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1. Цели и задачи учебной дисциплины

Целью освоения дисциплины «Технологии продаж» является формирование у 
студентов системы знаний об экономической стороне технологии продаж туристических 
услуг, системы маркетинга, анализа продаж туристических продуктов, характерных для 
сферы туризма в России, а также приобретение умений по выявлению, созданию и 
удовлетворению потребностей потребителей турпродукта.

Для реализации поставленной цели необходимо решить следующие задачи:
-  дать понимание основ создания и функционирования системы продаж;
-  сформировать у студентов комплекс знаний о процессах обслуживания клиентов;
-  подготовить студентов к практическому использованию маркетинговых средств 

в продажах;
-  повысить коммуникативную компетентность студентов;
-  раскрыть методы и приёмы ведения продаж на внутренних и международных 

рынках;
-  овладеть комплексом знаний и практических навыков по использованию 

современных технологий и эффективных техник продаж туристического продукта продаж;
-  выработать навыки работы в использовании современных приемов продаж;
развить у студентов профессиональные навыки менеджеров по продажам

туристических услуг.
2. Место дисциплины в структуре ОП по направлению подготовки

Дисциплина входит в перечень курсов базовой части профессионального цикла 
ООП. Она имеет предшествующие логические и содержательно-методические связи с 
дисциплинами гуманитарного, социального и экономического цикла: с базовой
дисциплиной Б. 1.4. «Русский язык и культура речи», с дисциплинами вариативной части 
В. 1.1.«Экономика», В .1.3. «Психология и педагогика», В .В .1.4. «Профессиональная 
этика», дисциплинами профессионального цикла: с базовыми дисциплинами Б.3.2. 
«Человек и его потребности», Б.3.3. «Организация туристской деятельности», Б.3.4. 
«Информационные технологии в туристской индустрии», Б.3.5. «Менеджмент в 
туристской индустрии», Б.3.8. «Психология делового общения», вариативной части -  
В.3.4. Сервисная деятельность».

Имеет сопутствующие связи с дисциплинами профессионального цикла базовой 
части -  Б.3.6. «Маркетинг в туристской индустрии», вариативной части -  В.3.13. 
«Документационное обеспечение туристской деятельности». А также закладывает основу 
для изучения таких дисциплин профессионального цикла вариативной части как, В.3.12. 
«Инновационные технологии в туризме», В.3.14. «Реклама в туризме».

Дисциплина основана на знаниях основ психологии, делового общения, 
маркетинга. Для освоения дисциплины необходимы знания классификаций потребностей 
человека, технологии работы с потребителями услуг в различных видах сервиса и 
управления процессом оказания услуги.

Дисциплина направлена на изучение основных видов продаж, методов изучения 
поведения потребителя в туризме, освоение технологии работы с клиентами в 
«контактной зоне», современных опосредованных технологий продвижения и продажи 
турпродукта.



3. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине, соотнесенных 
с планируемыми результатами освоения образовательной программы.

В процессе освоения дисциплины у бакалавров формируются следующие 
компетенции:

ПКУВ-4 Способен разрабатывать и применять технологии обслуживания 
туристов с использованием технологических и информационно-коммуникативных 
технологий

ПКУВ-4.1 Формирует туристский продукт, в т.ч. на основе современных 
информационно- коммуникативных технологий, а также с учетом индивидуальных и 
специальных требований туриста

ПКУВ-4.2 Организует продажу туристского продукта и отдельных
туристских услуг.

ПКУВ-4.3 Ведет переговоры с партнерами, согласовывает условия
взаимодействия по реализации туристских продуктов

ПКУВ-6 Способен к продвижению туристского продукта с
использованием современных технологий

ПКУВ-6.1 Осуществляет проведение мероприятий по продвижению
туристского продукта

ПКУВ-6.2 Осуществляет оценку эффективности проводимых
мероприятий продвижения, отбор наиболее эффективных каналов, разрабатывает 
мероприятия по корректировке рекламных кампаний; использовать информационные 
системы в туристской деятельности; применять экспертные системы и системы 
поддержки принятия решений, моделирования и прогнозирования в профессиональной 
деятельности; идентифицировать систему бронирования; внедрять информационные и 
коммуникационные технологии в процесс продвижения туристского продукта.

знать: современных информационно-коммуникативных технологий при формировании 
туристского продукта, с учетом индивидуальных и специальных требований туриста; 
современное состояние уровня и направлений развития средств коммуникаций; 
прикладное программное обеспечение.
уметь: организовать продажу туристского продукта и отдельных туристских услуг; вести 
переговоры с партнерами, согласовывает условия взаимодействия по реализации 
туристских продуктов.
владеть: методами формирования туристского продукта, на основе современных 
информационно-коммуникативных технологий, с учетом индивидуальных и специальных 
требований туриста; техникой ведения переговоров с партнерами, согласовывает условия 
взаимодействия по реализации туристских продуктов; навыками реализации основных 
функций систем бронирования;методиками планирования и организации рекламной 
кампании (медиапланирование); навыками работы в локальных и глобальных 
компьютерных сетях, использования в профессиональной деятельности сетевых средств 
поиска и обмена информацией.

4. Объем дисциплины и виды учебной работы. Общая трудоемкость дисциплины

4.1. Объем дисциплины и виды учебной работы по очной форме обучения
Общая трудоемкость дисциплины составляет 3 зачетные единицы (108 часов).

Вид учебной работы Всего
часов/з.е.

Семестры
6

Контактные часы (всего) 34,35/0,95 34,35/0,95
В том числе:



Лекции (Л) 17/0,5 17/0,5
Практические занятия (ПЗ) 17/0,5 17/0,5
Лабораторные работы (ЛР) - -

Контактная работа в период аттестации (КРАт) 0,35 0,35
Самостоятельная работа под руководством 
преподавателя (СРП)
Самостоятельная работа (СР) (всего) 38/1,05 38/1,05
В том числе:
Расчетно-графические работы - -

Реферат - -

Другие виды СР (если предусматриваются, приводится 
перечень видов СРС)
1. Составление плана-конспекта 10/0,28 10/0,28
2. Подготовка ответов на вопросы 10/0,28 10/0,28
3. Решение тестовых заданий и задач 18/0,5 18/0,5
Курсовой проект (работа) - -

Контроль (всего) 35,65/0,99 35,65/0,99
Форма промежуточной аттестации:
экзамен
Общая трудоемкость (часы/ з.е.) 108/3 108/3

4.2. Объем дисциплины и виды учебной работы по заочной форме обучения 
Общая трудоемкость дисциплины составляет 3 зачетные единицы (108 часов).

Вид учебной работы Всего
часов/з.е.

Семестры

Контактные часы (всего) 14,35/0,40 14,35/0,40
В том числе:
Лекции (Л) 6/0,17 6/0,17
Практические занятия (ПЗ) 8/0,22 8/0,22
Лабораторные работы (ЛР) - -

Контактная работа в период аттестации (КРАт) 0,35/0,01 0,35/0,01
Самостоятельная работа под руководством 
преподавателя (СРП)
Самостоятельная работа (СР) (всего) 85/2,4 85/2,4
В том числе:
Расчетно-графические работы - -

Реферат - -

Другие виды СР (если предусматриваются, приводится 
перечень видов СРС)
1. Составление плана-конспекта
2. Подготовка ответов на вопросы
3. Решение тестовых заданий и задач

45/1,25
20/0,56
20/0,56

45/1,25
20/0,56
20/0,56

Курсовой проект (работа) - -

Контроль (всего) 8,65/0,10 8,65/0,10
Форма промежуточной аттестации: 
экзамен
Общая трудоемкость (часы/ з.е.) 108/3 108/3

5. Структура и содержание дисциплины
5.1. Структура дисциплины для очной формы обучения



№
п/п Раздел дисциплины

Н
ед

ел
я 

се
м

ес
тр

а

Виды учебной работы, включая 
самостоятельную работу и 

трудоемкость 
(в часах)

Формы 
текущего 
контроля 

успеваемости 
(по неделям 
семестра) 

Форма
промежуточной 

аттестации 
(по семестрам)

00
С К

РА
т

С
РП

К
он

тр
ол

ь

РнО

5 семестр
1. Введение в курс 

технологий продаж. 1 1 - - - 4
Блиц-опрос

Тестирование

2. Ключевые бизнес­
процессы в 
организации продаж.

2 2 - - - 4
Блиц-опрос

Тестирование

3. Основные методики 
эффективных продаж 
туристского 
продукта.

2 2 - - - 5 Блиц-опрос
Тестирование

4. Цена как фактор 
организации продаж 
турпродукта.

2 2 - - - 5 Блиц-опрос
Тестирование

5 Аудит и технологии
управления
продажами.

2 2 5
Блиц-опрос

6 Организация
обслуживания
потребителей.

1 2 5
Тестирование

7 Вербальные и 
невербальные 
технологии продаж

1 1
Блиц-опрос

8 Методы
стимулирования
продаж.

1 1 5
Тестирование

9 Организация продаж 
и современные 
технологии в 
туризме.

2 1

Блиц-опрос

10 Профессиональная 
презентация 
туристических услуг

1 1 5
Тестирование

11 Корпоративные 
стандарты 
туристских агентств 
при организации 
продаж тур.услуг.

1

1

Блиц-опрос

12 Специфика продаж 
на международных 1 1 4 Тестирование



рынках туристских 
продуктов.
Промежуточная
аттестация - - - экзамен

ИТОГО: 17 17 0,25 38

5.2. Структура дисциплины для заочной формы обучения

№
п/п Раздел дисциплины

Виды учебной работы, включая 
самостоятельную работу и трудоемкость 

(в часах)

Ч 00
С К

РА
т

С
РП

К
он

тр
ол

ь

Рн
О

1 Введение в курс технологий продаж. - - -
2 Ключевые бизнес-процессы в 

организации продаж. 1 - - - 5

3 Основные методики эффективных 
продаж туристского продукта. 1 10

4 Цена как фактор организации продаж 
турпродукта. 1 1 10

5 Аудит и технологии управления 
продажами. 1 1 10

6 Организация обслуживания 
потребителей. 1 1 10

7 Вербальные и невербальные технологии 
продаж 1 - - - 10

8 Методы стимулирования продаж. - 1 10
9 Организация продаж и современные 

технологии в туризме. 1 5

10 Профессиональная презентация 
туристических услуг 1 1 5

11 Корпоративные стандарты туристских 
агентств при организации продаж 
тур.услуг.

1 5

12 Специфика продаж на международных 
рынках туристских продуктов. 1 5

Промежуточная аттестация
ИТОГО: 6 8 0,35 - 8,65 85



5.3. Содержание разделов дисциплины «Технологии продаж», образовательные технологии
Лекционный курс

Ла
п/п

Нанменованп 
е темы 

дисциплины

Трудоемкость 
(часы / зач. 

ед.) Содержание

Формиру­
емые

компетен­
ции

Результаты освоения 
(знать, уметь, владеть)

Образователь
вые

технологииОФО ЗФО

Тема
1.

Введение в 
курс

технологий
продаж.

2/0.05 0.50.0
1

Продажа туристического продукта 
как многофакторный процесс. 
Особенности работы менеджеров по 
продажам в сфере туристических 
услуг. Принципы эффективной 
коммуникации и обслуживания 
клиентов в туристическом бизнесе. 
Отличие продажи услуги от 
продажи товара. Определение 
ключевых стадий взаимодействия с 
клиентами. Постановка целей и 
задач для каждой стадии продаж 
туристических услуг

ПКУВ-4
ПКУВ-6

Знать: основные технологии и общие 
закономерности системы продаж в 
туристской индустрии, факторы успеха в 
продаже туристических услуг, особенности 
и основные свойства турпродукта. Систему 
ценностей и убеждений профессионального 
продавца туристических услуг.
Уметь: организовать свою 
самостоятельную работу по изучению 
основной и дополнительной .литературы. 
Владеть: навыками сбора и анализа 
информации

Лекции-беседы

Тема
2.

Ключевые 
бизнес­

процессы в 
организации 

продаж.

2/0.05 0.50.0
1

Оценка конкурентоспособности 
туристского продукта. 
Планирование продаж. 
Продвижение турпродукта на 
рынок. Агентский договор о 
реализации туристского продукта. 
Цикл продаж. Завершение сделки. 
Как подвести клиента к принятию 
решения о покупке тура.

ПКУВ-4
ПКУВ-6

Знать: основные этапы технологии продаж 
турпродукта. разработки и продвижения 
турпродукта на рынок.
Уметь: организовать свою 
самостоятельную работу по изучению 
основной и дополнительной литературы. 
Владеть: навыками сбора и анализа 
информации, техниками завершения сделки.

Лекции-
беседы.

интерактивные
методы

обучения
(мозговой

штурм)

Тема
3.

Основные
методики

эффективных
продаж

4/0,1 0.50.0
1

Эффективность продаж. Выбор 
эффективных технологий продаж. 
Расчет эффективности продаж.

ПКУВ-6

ПКУВ-4

Знать: Разновидности технологий продаж, 
понятия эффектности, методы расчета 
эффективности продаж туристского 
продукта.

Интерактивные
методы

обучения.
кейс-метод



туристского
продукта.

Особенности исследования рынка 
туристских услуг;

Уметь: определять эфективные технологии 
продаж.
Владеть: навыками расчета эффективности 
продаж.

Тема
4.

Цена как 
фактор 

организации 
продаж 

турпродукта.

2/0,06 0,5/0,0 
1

Ценовая политика как этап 
технологии продаж в туриндустрии 
Формирование цен на 
туристический продукт. Факторы, 
влияющие на цены туруслуг. 
Стратегии и правила ведения 
переговоров о цене.

ПКУВ-4
ПКУВ-6

Знать: виды цен на туруслуги в сфере 
туризма. Основные этапы ценообразования 
турпродукта. Влияние ценовой политики на 
уровень продаж туристических услуг. 
Уметь: определять ценовую стратегию 
предприятий социально-культурного 
сервиса и туризма, выбирать методы 
ценообразования на турпродукт.
Владеть: навыками ведения переговоров о 
цене.

Проблемные
лекции,

кейс-метод

Тема
5.

Аудит и 
технологии 
управления 
продажами.

4/0,1 0,5/0,0 
2

Виды аудита. Зачем и когда нужен 
аудит. Методы проведения аудита 
продаж турфирмы. Управление 
продажами. Анализ места и 
процесса продаж. Анализ элементов 
связи с клиентами.. Составление 
отчета по результатам аудиторской 
проверки. Аудит и «клиентская 
база» компании. 10 основных этапов 
проведения процесса аудита «КБ»

ПКУВ-6

ПКУВ-4

Знать: цели, задачи аудита системы продаж, 
когда нужно менять модель продаж, 
вопросы, возникающие до /во время/после 
контакта с компанией, стратегии и 
планирование продаж.
Уметь: выявление сильные и слабые 
стороны турпредприятия.
Владеть: навыками анализа процесса 
управления продажами турпродукта, 
разработки предложений или программ 
развития продаж турпродукта.

Слайд-лекции,
Лекции-
беседы,

Тема
6.

Организация
обслуживания
потребителей.

2/0,06 0,5/0,0 
1

Типология и методы выявление 
потребностей клиента. Вопросы как 
способ ведения беседы в желаемом 
направлении. Типы вопросов и 
техники их конструирования. Как с 
помощью вопросов формировать 
дополнительные потребности у 
клиента: покупка более дорого тура,

ПКУВ-4
ПКУВ-6

Знать: категории потребителей и 
особенности их обслуживания. Как 
определить ценности и критерии выбора 
тура клиентом. Основные ошибки при 
определении потребностей клиента.
Уметь: выявлять и формировать 
потребности клиента. Организовывать 
обслуживание потребителей.

(мозговой 
штурм) 

имитационное 
моделирование 
деловая игра - 

тренинг



дополнительных услуг, 
индивидуального тура. Лояльность 
клиентов турагентства и программы 
ее повышения. Психология продаж.

Владеть: техникой открытых вопросов 
«Вопросы чистого языка». Системой 
уточняющих вопросов «Мета-модель». 
Техниками активного слушания, 
невербальными компонентами активного 
слушания.

Тема
7.

Вербальные и 
невербальные 

технологии 
продаж

4/0,1 0,5/0,0 
2

Особенности личной продажи 
туристического продукта. 
Установление контакта с 
клиентами. СПИН-технологии. 
Профессиональное телефонное 
общение с клиентом.
Работа с «трудными» клиентами. 
Работа с сопротивлениями и 
возражениями клиента.

ПКУВ-6

ПКУВ-4

Знать: особенности вербальных и 
невербальных технологий продаж. 
Принципы проведения встречи с клиентом в 
офисе.
Уметь: работать с сопротивлениями и 
возражениями клиента, организовывать 
телефонное общение с клиентом.
Владеть: навыками личной продажи, 
работы с трудными клиентами, 
установления контакта с клиентами 
турфирм

Имитационное 
моделирование 
деловая игра - 

тренинг

Тема
8.

Методы 
стимулировани 

я продаж.
2/0,06 0,5/0,0 

1

Инструменты стимулирования 
продаж. Ценовое стимулирование. 
Натуральное стимулирование. 
Игровое стимулирование. 
Услужливое стимулирование. 
Предоставление бонусов, систем 
скидок, акций. Мотивация 
эффективных продаж в туризме.

ПКУВ-4
ПКУВ-6

Знать: основные методы стимулирования 
продаж в туристском бизнесе.
Уметь: применять ценовое, натуральное, 
игровое и услужливое стимулирование 
продаж туристских услуг.
Владеть: инструментами мотивации и 
стимулирования продаж.

Лекция-
визуализация,

кейс-метод

Тема
9.

Организация 
продаж и 

современные 
технологии в 

туризме.

4/0,1 0,5/0,0 
2

Использование интерактивных 
технологий при организации 
продаж. Глобальная сеть Интернет, 
как канал продвижения и 
реализации турпродукта. 
Инновационные технологии в 
туризме. Дистрибьюторские сети и 
глобальные системы бронирования

ПКУВ-6

ПКУВ-4

Знать: особенности использования 
современных и инновационных технологий 
в организации продаж. Дистрибьюторские 
сети и глобальные системы бронирования и 
резервирования в туризме.
Уметь: использовать Интернет ресурсы в 
организации продаж турпродукта.

Лекция -  
визуализация, 

интерактивные 
методы 

обучения



как инструмент организации 
продаж. Современные средства 
автоматизации процесса продаж.

Владеть: навыками работы в Инернете, с 
дистрибьюторскими сетями, пользования 
средствами автоматизации процесса 
продаж.

Тема
10.

Профессионал
ьная

презентация
туристических

услуг

4/0,1 0,5/0,0 
2

Основные правила проведения 
презентации туристических услуг. 
Информационное и эмоциональное 
наполнение презентации. 
Соотношение фактов, преимуществ 
и выгод в презентации предложения

ПКУВ-4
ПКУВ-6

Знать: основные правила проведения 
презентации туристических услуг.
Уметь: использовать речевые стратегии 
влияния во время презентации. Определять 
структуру, направленность, отличительные 
характеристики разрабатываемых 
презентаций.
Владеть: навыками разработки 
компьютерных презентаций с 
использованием програмных продуктов 
различных производителей.

Лекция -  
визуализация, 

интерактивные 
методы 

обучения

Тема
11.

Корпоративны 
е стандарты 
туристских 

агентств при 
организации 

продаж 
тур. у слуг.

2/0,06 0,5/0,0 
2

Корпоративные стандарты сети 
туристских агентств «Блю екай». 
Корпоративные стандарты турфирм 
г.Майкопа при организации продаж 
туруслуг.

ПКУВ-4
ПКУВ-6

Знать: необходимость и порядок разработки 
корпоративных стандартов обслуживания и 
организации продаж.
Уметь: организовать работу по изучению 
корпоративных стандартов туристских 
предприятий.
Владеть: навыками разработки 
карпоративной культуры и стандартов 
обслуживания туристов.

Лекция- 
обсуждение 

Лекция - 
визуализация

Тема
12.

Специфика 
продаж на 

международны 
х рынках 

туристских 
продуктов.

2/0,06 0,5/0,0 
1

Особенности и тенденции развития 
международного рынка туруслуг. 
Технологии продаж 
международных туров. Договорное 
оформление операций 
международного туризма.

ПКУВ-4
ПКУВ-6

Знать: особенности правового 
регулирования и тенденции развития 
международных туристских рынков.
Уметь: работать с документами, 
фиксирующими отношения участников 
рынка международного туризма..
Владеть: навыками продвижения и продажи 
международных туров, обслуживания 
иностранных туристов.

Проблемные
лекции,

кейс-метод



Итого 34/0,9 6/0,17



5.4. Практические и семинарские занятия, их наименование, содержание и объем в
часах

№
п/
п

№ раздела 
дисциплины

Наименование практических и семинарских 
занятий

Объем в часах / 
трудоемкость в 

з.е.
ОФО ЗФО

1.
Введение в курс
технологий
продаж.

Основные технологии и общие закономерности 
системы продаж в туристской индустрии. Факторы 
успеха в продаже туристических услуг. Особенности 
и основные свойства турпродукта. Продажа 
туристического продукта как многофакторный 
процесс. Особенности работы менеджеров по 
продажам в сфере туристических услуг. Система 
ценностей и убеждений профессионального 
продавца туристических услуг. Принципы 
эффективной коммуникации и обслуживания 
клиентов в туристическом бизнесе. Отличие 
продажи услуги от продажи товара. Определение 
ключевых стадий взаимодействия с клиентами. 
Постановка целей и задач для каждой стадии продаж 
туристических услуг

1/0,02 0,3/0,005

2.

Ключевые бизнес­
процессы в 
организации 
продаж.

Оценка конкурентоспособности туристского 
продукта. Разработка и внедрение на рынок новых 
продуктов. Планирование продаж. Продвижение 
турпродукта на рынок. Агентский договор о 
реализации туристского продукта. Цикл продаж. 
Завершение сделки. Как подвести клиента к 
принятию решения о покупке тура. Техники 
завершения сделки.

1/0,03 0,3/0,005

3.

Основные
методики
эффективных
продаж
туристского
продукта.

Эффективность продаж. Выбор эффективных 
технологий продаж. Расчет эффективности продаж. 
Особенности исследования рынка туристских услуг;

2/0,06 0,4/0,01

4.

Цена как фактор 
организации 
продаж 
турпродукта.

Ценовая политика как этап технологии продаж в 
туриндустрии Формирование цен на туристический 
продукт. Виды цен на туруслуги в сфере туризма. 
Основные этапы ценообразования туристического 
продукта. Факторы, влияющие на цены туруслуг. 
Выбор метода ценообразования на турпродукт. 
Определение ценовой стратегии предприятий 
социально-культурного сервиса и туризма. Влияние 
ценовой политики на уровень продаж туристических 
услуг. Стратегии и правила ведения переговоров о 
цене.

1/0,03 0,3/0,01

5.

Аудит и 
технологии 
управления 
продажами.

Виды аудита. Зачем и когда нужен аудит. Когда 
нужно менять модель продаж. Цели, задачи аудита 
системы продаж. Методы проведения аудита продаж 
турфирмы. Стратегия и планирование продаж. 
Управление продажами. Вопросы, возникающие до 
/во время/после контакта с компанией. Анализ места 
и процесса продаж. Анализ элементов связи с

2/0,06 0,4/0,01



клиентами. Выявление сильных и слабых сторон. 
Составление отчета по результатам аудиторской 
проверки. Разработка предложений или программы 
развития продаж турпродукта. Аудит и «клиентская 
база» компании. 10 основных этапов проведения 
процесса аудита «КБ»

6.
Организация
обслуживания
потребителей.

Категории потребителей и особенности их 
обслуживания. Выявление и формирование 
потребностей клиента Типология и методы 
выявление потребностей клиента. Как определить 
ценности и критерии выбора тура клиентом. 
Основные ошибки при определении потребностей 
клиента. Техники активного слушания, 
невербальные компоненты активного слушания. Как 
с помощью вопросов формировать дополнительные 
потребности у клиента: покупка более дорого тура, 
дополнительных услуг, индивидуального тура. 
Лояльность клиентов турагентства и программы ее 
повышения. Психология продаж.

1/0,03 0,3/0,01

7.

Вербальные и 
невербальные 
технологии 
продаж.

Особенности личной продажи туристического 
продукта. Установление контакта с клиентами. 
СПИН-технологии. Профессиональное телефонное 
общение с клиентом.
Принципы проведения встречи с клиентом в офисе. 
Работа с «трудными» клиентами. Работа с 
сопротивлениями и возражениями клиента.

2/0,06 0,4/0,01

8.
Методы
стимулирования
продаж.

Инструменты стимулирования продаж. Ценовое 
стимулирование. Натуральное стимулирование. 
Игровое стимулирование. Услужливое 
стимулирование. Предоставление бонусов, систем 
скидок, акций. Мотивация эффективных продаж в 
туризме.

1/0,03 0,3/0,01

9.

Организация 
продаж и 
современные 
технологии в 
туризме.

Использование интерактивных технологий при 
организации продаж. Глобальная сеть Интернет, как 
канал продвижения и реализации турпродукта. 
Инновационные технологии в туризме. 
Дистрибьюторские сети и глобальные системы 
бронирования как инструмент организации продаж. 
Современные средства автоматизации процесса 
продаж.

2/0,06 0,3/0,01

10.

Профессиональна 
я презентация 
туристических 
услуг

Использование речевых стратегий влияния во время 
презентации. Основные правила проведения 
презентации туристических услуг. Информационное 
и эмоциональное наполнение презентации. 
Соотношение фактов, преимуществ и выгод в 
презентации предложения

2/0,06 0,4/0,01

11.

Корпоративные 
стандарты 
турист-ских 
агентств при 
организации 
продаж туруслуг.

Корпоративные стандарты сети туристских агентств 
«Блю екай». Корпоративные стандарты турфирм 
г.Майкопа при организации продаж туруслуг.

1/0,03 0,3/0,01

12.
Специфика 
продаж на между­
народных рынках

Особенности и тенденции развития международного 
рынка туруслуг. Технологии продаж 1/0,03 0,3/0,01



туристских
продуктов.

международных туров. Договорное оформление 
операций международного туризма.

Итого 17/0,5 6/0,16

5.5. Лабораторные занятия, их наименование и объем в часах 
Лабораторные занятия учебным планом не предусмотрены.

5.6. Примерная тематика курсовых проектов (работ) 
Курсовой проект (работа) учебным планом не предусмотрен.

5.7. Самостоятельная работа студентов 
Содержание и объем самостоятельной работы студентов

№
п/п

Разделы и темы рабочей 
программы самостоятельного 

изучения

Перечень домашних 
заданий и других вопросов 

для самостоятельного 
изучения

Сроки
выполнен

ИЯ

Объем в часах
/

трудоемкость 
в з.е.

ОФО ЗФО

1.
Введение в курс технологий 
продаж. Составление плана-конспекта 1-2 1/0,02 4/0,11

2. Ключевые бизнес-процессы в 
организации продаж. Составление плана-конспекта 3-4 2/0,06 4/0,1

3.
Основные методики 
эффективных продаж 
туристского продукта.

Составление плана-конспекта 5-6 2/0,06 4/0,1

4. Цена как фактор организации 
продаж турпродукта. Составление плана-конспекта 7-8 1/0,02 4/0,1

5. Аудит и технологии управления 
продажами. Составление плана-конспекта 7-8 2/0,06 6/0,17

6. Организация обслуживания 
потребителей.

Подбор примеров 
организации обслуживания 
потребителей в туриндустрии

8-9 2/0,06 6/0,17

7. Вербальные и невербальные 
технологии продаж.

Составление плана- 
конспекта. Оттачивание 
навыков вербальных и 
невербальных технологий 
продаж.

8-10 2/0,06 6/0,17

8. Методы стимулирования 
продаж. Составление плана-конспекта 10-11 1/0,02 4/0,1

9.
Организация продаж и 
современные технологии в 
туризме.

Составление плана-конспекта 12-13 2/0,06 6/0,17

10. Профессиональная презентация 
туристических услуг

Разработка презентации 
одной из туристских услуг 14-15 2/0,06 6/0,17

11.
Корпоративные стандарты 
туристских агентств при 
организации продаж туруслуг.

Написание доклада о 
корпоративных стандартах 
одной из турфирм Адыгеи

15-16 2/0,06 6/0,17

12.
Специфика продаж на 
международных рынках 
туристских продуктов.

Составление плана-конспекта 15-16 2/0,06 6/0,17

13. Подготовка к промежуточной и 
итоговой аттестации (экзамен) 16 36/1 36/1



Итого 38/1,05 85/2,3
6

6. Перечень учебно-методического обеспечения для самостоятельной работы 
обучающихся по дисциплине

6.2. Литература для самостоятельной работы

1. Олейник, К. Всё об управлении продажами [Электронный ресурс]/ К. Олейник, С. 
Иванова, Д. Болдогоев. - М.: АЛЬПИНА ПАБЛИШЕР, 2014. - 331 с. - ЭБС 
«Znanium. со т»  - Режим доступа: http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=519016

2. Колотилов, Е. Удвоение личных продаж: Как менеджеру по продажам повысить 
свою эффективность [Электронный ресурс]/ Е. Колотилов, А. Парабеллум. — М.: 
Альпина Паблишер, 2014. — 143 с. - ЭБС «Znanium. со т»  - Режим доступа: 
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=521375

3. Птуха, К. Эмоциональные продажи: Как увеличить продажи втрое [Электронный 
ресурс]/К. Птуха, В. Гусарова. — М.: Альпина Паблишер, 2014. — 188 с. - ЭБС 
«Znanium. со т»  - Режим доступа: http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=521737

Дополнительная литература
4. Шальнова, О.А. Стимулирование продаж: принципы, методы, оценка: учебное 

пособие / О.А. Шальнова. - М.: ИНФРА-М, 2014. - 107 с. - ЭБС «Znanium. со т»  - 
Режим доступа: http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=433622

5. Голова, А. Г. Управление продажами [Электронный ресурс]: учебник / А. Г.
Голова. - М.: Дашков и К, 2013. - 280 с. - ЭБС «Znanium. со т»  - Режим доступа: 
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=414918

6. Кузнецов И.Н. Управление продажами [Электронный ресурс]: учебно­
практическое пособие / И. Н. Кузнецов. - М.: Дашков и К, 2013. - 492 с. - ЭБС 
«Znanium. со т»  - Режим доступа: http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=430322

7. Алексина С.Б. Методы стимулирования продаж в торговле [Электронный ресурс]: 
учебник / С.Б. Алексина, Г.Г. Иванов, В.К. Крышталев, Т.В. Панкина. - М.:
ФОРУМ: Инфра-М, 2013. - 304 с. - ЭБС «Znanium. со т»  - Режим доступа: 
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=364993

8. Фокс, Дж. Как стать волшебником продаж: Правила привлечения и удержания 
клиентов [Электронный ресурс]/ Дж. Фокс. - М.: Альпина Паблишер, 2014. - 164 с.
- ЭБС «Znanium. со т»  - Режим доступа: 
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=519326

Учебно-методические материалы для самостоятельной работы обучающихся из 
числа инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья (ОВЗ) предоставляются 
в формах, адаптированных к ограничениям их здоровья и восприятия информации:

Для лиц с нарушениями зрения:
-  в печатной форме увеличенным шрифтом.
Для лиц с нарушениями слуха:
-  в печатной форме,

http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=519016
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=521375
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=521737
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=433622
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=414918
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=430322
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=364993
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=519326


-  в форме электронного документа.
Для лиц с нарушениями опорно-двигательного аппарата:
-  в печатной форме,
-  в форме электронного документа.

7. Фонд оценочных средств для проведения промежуточной аттестации 
обучающихся по дисциплине «Маркетинг»

7.1. Перечень компетенций с указанием этапов их формирования в процессе 
освоения образовательной программы

7.1.1. Для очной формы обучения

ПКУВ-4 Способен разрабатывать и применять технологии 
обслуживания туристов с использованием 
технологических и информационно-коммуникативных 
технологий

ПКУВ-4.1 Формирует туристский продукт, в т.ч. на основе 
современных информационно- коммуникативных 
технологий, а также с учетом индивидуальных и 
специальных требований туриста

ПКУВ-4.2 Организует продажу туристского продукта и 
отдельных туристских услуг.

ПКУВ-4.3 Ведет переговоры с партнерами, согласовывает 
условия взаимодействия по реализации туристских 
продуктов

Б1.В.03 Организация туроперейтинга
Б1.В.05 Технологии внутреннего, въездного и выездного 

туризма
Б1.В.08 Технологии продаж
Б1.В.12 Технологии туристской деятельности
Б1.В.13 Транспортное обеспечение в туризме
Б1.В.ДВ.04.01 Туристские формальности
Б1.В.ДВ.08.01 Связи с общественностью в сфере туризма
Б1.В.ДВ.08.02 Информационные технологии в рекламе и связях с 

общественностью
Б2.В.01(У) Исследовательская практика
Б2.В.02(П) Проектно-технологическая практика
Б2.О.02(П) Преддипломная практика
БЗ.О.01 Подготовка к сдаче и сдача государственного 

экзамена
БЗ.О.02 Выполнение и защита выпускной 

квалификационной работы
ФТД.В.01 Технологии организации и предоставления 

гостиничных услуг
ФТД.В.02 Технологии организации анимационной 

деятельности
ПКУВ-6 Способен к продвижению туристского продукта с 

использованием современных технологий
ПКУВ-6.1 Осуществляет проведение мероприятий по



продвижению туристского продукта
ПКУВ-6.2 Осуществляет оценку эффективности проводимых 

мероприятий продвижения, отбор наиболее эффективных 
каналов, разрабатывает мероприятия по корректировке 
рекламных кампаний

Б1.В.08 Технологии продаж
Б1.В.10 Экспозиционная и выставочная работа
Б1.В.11 Реклама в туризме
Б1.В.ДВ.01.01 География Адыгеи
Б1.В.ДВ.01.02 Г еография международного туризма
Б1.В.ДВ.06.01 Маркетинговые исследования в туризме
Б1.В.ДВ.06.02 Прикладной маркетинг
Б1.В.ДВ.09.01 Прикладной туроперейтинг
Б1.В.ДВ.09.02 Стратегический маркетинг в туризме
Б2.В.01(У) Исследовательская практика
Б2.В.02(П) Проектно-технологическая практика
Б2.О.02(П) Преддипломная практика
БЗ.О.01 Подготовка к сдаче и сдача государственного 

экзамена
БЗ.О.02 Выполнение и защита выпускной 

квалификационной работы



7.2. Описание показателей и критериев оценивания компетенций на различных этапах их формирования, описание шкалы оценивания

Планируемые результаты освоения 
компетенции

Критерии оценивания результатов обучения Наименование
оценочного

средства
неудовлетворительно удовлетворительно хорошо отлично

ПКУВ-4 Способен разрабатывать и применять технологии обслуживания туристов с и а  
информационно-коммуникативных технологий

ПКУВ-4.1 Формирует туристский продукт, в т.ч. на основе современных информацио! 
а также с учетом индивидуальных и специальных требований туриста

ПКУВ-4.2 Организует продажу туристского продукта и отдельных туристских услуг. 
ПКУВ-4.3 Ведет переговоры с партнерами, согласовывает условия взаимодействия по

тользованием технологических и 

ш о- коммуникативных технологий,

зеализации туристских продуктов
знать: современных информационно­
коммуникативных технологий при 
формировании туристского продукта, 
с учетом индивидуальных и 
специальных требований туриста.

Фрагментарные
знания

Неполные знания Сформированные, 
но содержащие 

отдельные 
пробелы знания

Сформированные
систематические

знания

Устный опрос, 
тестовые 
задания, 
экзамен

уметь: организовать продажу 
туристского продукта и отдельных 
туристских услуг; вести переговоры с 
партнерами, согласовывает условия 
взаимодействия по реализации 
туристских продуктов.

Частичные умения Неполные умения Умения полные, 
допускаются 

небольшие ошибки

Сформированные
умения

владеть: методами формирования 
туристского продукта, на основе 
современных информационно­
коммуникативных технологий, с 
учетом индивидуальных и 
специальных требований туриста; 
техникой ведения переговоров с 
партнерами, согласовывает условия

Частичное владение 
навыками

Несистематическое 
применение навыков

В систематическом 
применении 

навыков 
допускаются 

пробелы

Успешное и 
систематическое 

применение 
навыков



взаимодействия по реализации 
туристских продуктов.

ПКУВ-6 Способен к продвижению туристского продукта с использованием современных технологий
ПКУВ-6.1 Осуществляет проведение мероприятий по продвижению туристского продукта
ПКУВ-6.2 Осуществляет оценку эффективности проводимых мероприятий продвижения, отбор наиболее эффективных

каналов, разрабатывает мероприятия по корректировке рекламных кампаний
Знать: современное состояние 
уровня и направлений развития 
средств коммуникаций; прикладное 
программное обеспечение.

Фрагментарные
знания

Неполные знания Сформированные, 
но содержащие 

отдельные 
пробелы знания

Сформированные
систематические

знания

Устный опрос, 
тестовые 
задания, 
экзамен

Уметь: использовать 
информационные системы в 
туристской деятельности;применять 
экспертные системы и системы 
поддержки принятия решений, 
моделирования и прогнозирования в 
профессиональной 
деятельностщидентифицировать 
систему бронирования; внедрять 
информационные и 
коммуникационные технологии в 
процесс продвижения туристского 
продукта.

Частичные умения Неполные умения Умения полные, 
допускаются 

небольшие ошибки

Сформированные
умения

Владеть: навыками реализации 
основных функций систем 
бронирования;методиками 
планирования и организации 
рекламной кампании

Частичное владение 
навыками

Несистематическое 
применение навыков

В систематическом 
применении 

навыков 
допускаются 

пробелы

Успешное и 
систематическое 

применение 
навыков



(медиапланирование); навыками 
работы в локальных и глобальных 
компьютерных сетях, использования 
в профессиональной деятельности 
сетевых средств поиска и обмена 
информацией.



7.3.Типовые контрольные задания и иные материалы, необходимые для оценки знаний, 
умений, навыков и (или) опыта деятельности, характеризующих этапы формирования 
компетенций в процессе освоения образовательной программы

Темы рефератов по предмету «Технологии продаж» (ОФО)

1. Современные тенденции развития российской индустрии туризма и их влияние на 
организацию системы продаж туруслуг (на примере конкретного региона).

2. Организация системы продаж в индустрии туризма (на примере конкретного туристского 
предприятия).

3. Планирование карьеры продавца туристских услуг (на примере конкретного туристского 
предприятия).

4. Управление продажами в туризме (на примере конкретного туристского предприятия).
5. Организация отдела маркетинга и продаж на предприятиях индустрии туризма (на 

примере конкретного туристского предприятия).
6. Основные методы и приёмы обучения сотрудников отдела маркетинга и продаж (на 

примере конкретного туристского предприятия).
7. Система коммуникации отдела маркетинга и продаж на предприятиях индустрии туризма 

(на примере конкретного туристского предприятия).
8. Оценка деятельности отдела маркетинга и продаж (на примере конкретного туристского 

предприятия).
9. Партнёрские отношения в индустрии туризма (на конкретном примере).
10. Необходимость и цели рекламы в индустрии туризма.
11. Планирование рекламной деятельности предприятий индустрии туризма.
12. Работа предприятий индустрии туризма с рекламными агентствами (на примере 

конкретного туристского предприятия).
13. Организация и планирование мероприятий Public Relations в индустрии туризма (на 

примере конкретного туристского предприятия).
14. Оценка эффективности мероприятий Public Relations в индустрии туризма (на примере 

конкретного туристского предприятия).
15. Применение современных технологий продаж туруслуг (на примере конкретного 

туристского предприятия).
16. Использование вербальных технологий при продаже туруслуг (на примере конкретного 

туристского предприятия).
17. Использование невербальных технологий при продаже туруслуг (на примере 

конкретного туристского предприятия).
18. Мотивация эффективных продаж услуг предприятия индустрии туризма (на примере 

конкретного туристского предприятия).
19. Целеполагание в продажах туруслуг (на примере конкретного туристского предприятия).

Тесты по дисциплине

1. Примерное тестовое задание
1. Сочетание каких трех качеств менеджера по продажам важны для клиента на 
начальном этапе взаимодействия?
a) Профильное образование, доскональное знание всех тонкостей продукта, 
привлекательный внешний вид.
b) Заинтересованность проблемами клиента, компетентность, точность.
c) Стратегическое мышление, энтузиазм, смелость.
2. Основная задача из сферы деятельности менеджера по продажам:
а) Аналитика.



b) Общение с клиентом.
c) Продажи.
3. Отметьте общие черты между предпринимателем и менеджером по продажам:
a) Менеджер по продажам воспринимает свой район сбыта так же, как 
предприниматель
свою фирму.
b) Стремление добиваться максимальной прибыли, используя свои умения, знания 
и навыки, учитывая перспективу.
c) Степень принятия рисков.
4. Какие три составляющие играют для менеджера по продажам решающую роль в 
начале процесса анализа ситуации на рынке?
a) Клиент, продавец, продукт/товар.
b) Структура сегмента рынка, оценка ситуации в нем с учетом продаваемого 
продукта, определение регионального сегмента с географической точки зрения.
c) Цены на нефть, политическая ситуация, сезонность.
5. Необходимое условие для продажи нового продукта/услуги:
a) Харизматичность менеджера по продажам.
b) Давно сложившиеся отношения с предполагаемым клиентом.
c) Высокая осведомленность менеджера по продажам о сложившихся на рынке 
условиях.
6. Основное преимущество для менеджера по продажам при наличии 
разработанного и непрерывно пополняемого электронного банка данных:
a) Уверенность в постоянном доступе к самым "свежим" сведениям.
b) Экономия времени.
c) Соответствие профессиональным стандартам.
7. Цель первого телефонного разговора с потенциальным клиентом:
a) Продажа.
b) Создание благоприятного впечатления о себе и своей компании.
c) Достижение договоренности о дальнейшем взаимодействии.
8. Почему в процессе телефонного разговора с клиентом предпочтительнее форма 
глаголов
настоящего времени, например, "Вы довольны нашей последней поставкой?" 
(вместо - "Вы
были довольны нашей последней поставкой?")?
a) Как рекомендуют психологи.
b) Форма настоящего времени сообщает собеседнику, что он является клиентом, а 
не был им в
прошлом или станет в будущем.
c) Так проще формулировать вопросы при разговоре с клиентом.
9. Какие преимущества получает менеджер по продажам, если с нужным человеком 
его
соединяет по телефону секретарь?
a) Можно преподнести свое предложение в наиболее выгодном свете.
b) Можно познакомиться с девушкой.
c) Можно собрать дополнительную информацию о потенциальном клиенте.
10. Отправляясь на первую встречу с потенциальным клиентом и не обладая 
информацией о
традициях данной фирмы относительно служебной одежды сотрудников и их 
внешнего вида,
менеджер по продажам должен одеться:
а) В дорогой костюм в классическом стиле и использовать броские аксессуары для 
того,



чтобы наверняка запомниться партнерам.
b) В джинсы и джемпер темных тонов.
c) В не слишком новый, но опрятный и выглаженный костюм в классическом 
стиле.
11. Демонстрационная папка нужна менеджеру по продажам в процессе общения с 
клиентом
для:
a) Унификации подхода менеджеров по продажам к процессу переговоров.
b) Ссылок на различные документы и материалы, о которых может зайти речь в 
процессе
разговора с клиентом.
c) Продвижения своей компании с целью реализации ее стратегических целей.
12. В случае сравнения конкурентов решающее значение имеют два фактора:
a) Соотношение цены и качества предоставляемых товаров.
b) Соотношение цены и количества предоставляемых услуг.
c) Соображения лояльности.
13. Позитивная роль конкуренции заключается в:
a) Регуляции динамики цен.
b) Стимуляции к развитию сервиса.
c) Создании атмосферы гонки.
14. Выгодная цена не всегда является для клиента основным критерием в процессе 
принятия
решения о сделке по причине:
a) Клиент не умеет считать свои деньги.
b) Запрос клиента предполагает удовлетворение иной выгоды, нежели экономия 
средств.
c) Клиент пытается манипулировать.
15. Наиболее удачным ответом менеджера по продажам в ситуации, когда клиент 
указывает
ему на преимущества конкурента, будет:
a) "Вы не правы, и я сейчас расскажу вам, в чем именно".
b) "Давайте обсудим все преимущества наших конкурентов".
c) "Да, у наших коллег есть свои преимущества, а у нас - свои. Давайте поговорим 
наших".
16. Какие свои психологические ресурсы менеджер по продажам должен 
задействовать в
процессе работы с возражениями?
a) Терпение.
b) Напористость.
c) Красноречие.
17. Каким будет наиболее профессиональный ответ менеджера по продажам на 
возражение
клиента: "Ваши цены слишком высоки для нас"?
a) "Да, у нас дорого".
b) "Да, вы правы, наши цены довольно высоки, причем это напрямую связано с 
высоким
качеством нашей продукции".
c) "Ну что вы, разве это дорого? Вы посмотрите на цены у наших конкурентов!"
18. Ключевой клиент - это:
а) Такой, который благодаря соответствующим закупкам обеспечивает фирме и 
менеджеру по
продажам выполнение значительной части плановых показателей объема продаж.



b) Представители крупных предприятий.
c) Партнеры, сотрудничающие с фирмой и непосредственно с менеджером по 
продажам не
менее полутора лет.
19. Какие качества должен обнаружить менеджер по продажам при поступлении 
рекламации?
a) Умение парировать агрессивные высказывания.
b) Сострадание и совестливость.
c) Невозмутимость и понимание состояния клиента.
20. Работа по возвращению клиентов - это:
a) Умение выяснить у бывшего или неактивного клиента мотивы его 
ухода/снижения
активности.
b) Умение приносить извинения за некачественную работу компании.
c) Умение объяснить клиенту, что уход/снижение активности является его 
стратегической
ошибкой.
21. Задачи менеджера по продажам на многопрофильной выставке:
a) Продавать как можно больше.
b) Устанавливать новые связи и заключать предварительные договоренности.
c) Продвигать свою компанию и ее продукцию.

Примерный перечень вопросов к экзамену по дисциплине 
«Технологии продаж»

1. Основные технологии и общие закономерности системы продаж в туристской 
индустрии.

2. Особенности и основные свойства тур продукта.
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.Ключевые бизнес-процессы в организации продаж.
9.Оценка конкурентоспособности туристского продукта.
10. Продвижение тур продукта на рынок.
11. Агентский договор о реализации туристского продукта.
12. Цикл продаж. Завершение сделки.
13. Способы подвода клиента к принятию решения о покупке тура. Основные 

методики эффективных продаж туристского продукта.
14. Эффективность продаж.
15. Выбор эффективных технологий продаж.
16. Расчет эффективности продаж.
17. Особенности исследования рынка туристских услуг.
18. Цена как фактор организации продаж тур продукта.
19. Ценовая политика как этап технологии продаж в туриндустрии Формирование цен 

на туристический продукт.
20. Виды цен на туруслуги в сфере туризма.
21. Основные этапы ценообразования туристического продукта.
22. Факторы, влияющие на цены туруслуг.
23. Определение ценовой стратегии предприятий социально-культурного сервиса и 

туризма.



24. Влияние ценовой политики на уровень продаж туристических услуг.
25. Стратегии и правила ведения переговоров о цене.
26. Аудит и технологии управления продажами.
27. Виды аудита. Зачем и когда нужен аудит.
28. Методы проведения аудита продаж турфирмы.
29. Управление продажами.
30. Анализ места и процесса продаж.
31. Анализ элементов связи с клиентами.
32. Выявление сильных и слабых сторон.
33. Разработка предложений или программы развития продаж тур продукта.
34. Аудит и «клиентская база» компании.
35. Организация обслуживания потребителей.
36. Категории потребителей и особенности их обслуживания.
37. Выявление и формирование потребностей клиента.
38. Типология и методы выявление потребностей клиента.
39. Вопросы как способ ведения беседы в желаемом направлении.
40. Типы вопросов и техники их конструирования.
41. Основные ошибки при определении потребностей клиента.
42. Техники активного слушания, невербальные компоненты активного слушания.
43. Лояльность клиентов турагентства и программы ее повышения.
44. Психология продаж.
45. Вербальные и невербальные технологии продаж.
46. Особенности личной продажи туристического продукта.
47. Установление контакта с клиентами. СПИН-технологии.
48. Профессиональное телефонное общение с клиентом.
49. Основные правила ведения телефонных переговоров.
50. Инструменты установления контакта и формирования доверительной атмосфер 

телефонном общении с клиентом. Методология «Контакт».
51. Разговор с клиентом, который еще не знает, чего он хочет.
52. Этикет телефонного общения с клиентом.
53. Принципы проведения встречи с клиентом в офисе.
54. Формирование позитивного первого впечатления.
55. Проведение диагностики типа клиента и выбор оптимальной стратегии продажи
56. Особенности взаимодействия с клиентами разного типа.
57. Техники построения вербального и невербального контакта с клиентом.
58. Способы влияния на внутреннее состояние клиента.
59. Работа с «трудными» клиентами (Правила принятия претензий клиентов.
60. Как разговаривать с недовольным клиентом.
61. Как работать с требовательными и капризными клиентами.
62. Как предотвратить появления конфликтных ситуаций.
63. Стандарты общения с клиентами в различных «сложных» ситуациях.
64. Техники быстрого решения конфликтов.
65. Работа с сопротивлениями и возражениями клиента.
66. Виды и причины сопротивления клиента.
67. Типология возражений. Алгоритм обработки возражений.
68. Формирование и отработка индивидуальной стратегии работы с возражениями.
69. Методы стимулирования продаж.
70. Инструменты стимулирования продаж.
71. Ценовое стимулирование продаж.
72. Натуральное стимулирование.
73. Игровое стимулирование продаж.
74. Услужливое стимулирование продаж.



75. Мотивация эффективных продаж в туризме.
76. Организация продаж и современные технологии в туризме.
77. Использование интерактивных технологий при организации продаж.
78. Глобальная сеть Интернет, как канал продвижения и реализации турпродукта. 

Инновационные технологии в туризме.
79. Дистрибьюторские сети и глобальные системы бронирования как инструмент 

организации продаж.
80. Современные средства автоматизации процесса продаж.
81. Профессиональная презентация туристических услуг
82. Использование речевых стратегий влияния во время презентации.
83. Основные правила проведения презентации туристических услуг.
84. Соотношение фактов, преимуществ и выгод в презентации предложения.
85. Корпоративные стандарты туристских агентств при организации продаж туруслуг.
86. Корпоративные стандарты турфирм г.Майкопа при организации продаж туруслуг.
87. Специфика продаж на международных рынках туристских продуктов.
88. Особенности и тенденции развития международного рынка туруслуг.
89. Технологии продаж международных туров.
90. Договорное оформление операций международного туризма.

7.4. Методические материалы, определяющие процедуры оценивания знаний, 
умений и навыков, и опыта деятельности, характеризующих этапы формирования 
компетенций

Требования к написанию реферата
Продукт самостоятельной работы обучающегося, представляющий собой краткое 

изложение в письменном виде полученных результатов (учебно-исследовательской) темы, 
где автор раскрывает суть исследуемой проблемы, приводит различные точки зрения, а 
также собственные взгляды на нее.

Реферат должен быть структурирован (по главам, разделам, параграфам) и включать 
разделы: введение, основная часть, заключение, список использованных источников. В 
зависимости от тематики реферата к нему могут быть оформлены приложения, содержащие 
документы, иллюстрации, таблицы, схемы и т. д . Объем реферата -  15-20 страниц печатного 
текста, включая титульный лист, введение, заключение и список литературы.

Его задачами являются:
1. формирование умений самостоятельной работы с источниками литературы, их 

систематизация;
2. развитие навыков логического мышления;
3. углубление теоретических знаний по проблеме исследования.
При оценке реферата используются следующие критерии:
- новизна текста;
- обоснованность выбора источника;
- степень раскрытия сущности вопроса;
- соблюдения требований к оформлению.



Критерии оценивания реферата:
«отлично» Выполнены все требования к написанию и защите реферата: обозначена 

проблема и обоснована её актуальность, сделан краткий анализ 
различных точек зрения на рассматриваемую проблему и логично 
изложена собственная позиция, сформулированы выводы, тема 
раскрыта полностью, выдержан объём, соблюдены требования к 
внешнему оформлению, даны правильные ответы на дополнительные 
вопросы.

«хорошо» Основные требования к реферату и его защите выполнены, но при этом 
допущены недочёты. В частности, имеются неточности в изложении 
материала; отсутствует логическая последовательность в суждениях; 
невыдержан объём реферата; имеются упущения в оформлении; на 
дополнительные вопросы при защите даны неполные ответы.

«удовлетвори­
тельно»

Имеются существенные отступления от требований к реферированию. В 
частности: тема освещена лишь частично; допущены фактические 
ошибки в содержании реферата или при ответе на дополнительные 
вопросы; во время защиты отсутствует вывод.

«неудовлетво­
рительно»

Тема реферата не раскрыта, обнаруживается существенное не 
понимание проблемы.

Тематика рефератов выдается преподавателем в конце семинарского занятия.

Требования к выполнению тестового задания
Тестирование является одним из основных средств формального контроля качества 

обучения. Это метод, основанный на стандартизированных заданиях, позволяющих 
автоматизировать процедуру измерения уровня знаний и умений обучающегося.

Основные принципы тестирования, следующие:
-  связь с целями обучения - цели тестирования должны отвечать критериям 

социальной полезности и значимости, научной корректности и общественной поддержки;
-  объективность - использование в педагогических измерениях этого принципа 

призвано не допустить субъективизма и предвзятости в процессе этих измерений;
-  справедливость и гласность - одинаково доброжелательное отношение ко всем 

обучающимся, открытость всех этапов процесса измерений, своевременность 
ознакомления обучающихся с результатами измерений;

-  систематичность -  систематичность тестирований и самопроверок каждого 
учебного модуля, раздела и каждой темы; важным аспектом данного принципа является 
требование репрезентативного представления содержания учебного курса в содержании 
теста;

- гуманность и этичность - тестовые задания и процедура тестирования должны 
исключать нанесение какого-либо вреда обучающимся, не допускать ущемления их по 
национальному, этническому, материальному, расовому, территориальному, культурному 
и другим признакам;

Важнейшим является принцип, в соответствии с которым тесты должны быть 
построены по методике, обеспечивающей выполнение требований соответствующего 
федерального государственного образовательного стандарта.

В тестовых заданиях используются четыре типа вопросов:
-  закрытая форма - является наиболее распространенной и предлагает несколько 

альтернативных ответов на поставленный вопрос. Например, обучающемуся задается 
вопрос, требующий альтернативного ответа «да» или «нет», «является» или «не является», 
«относится» или «не относится» и т.п. Тестовое задание, содержащее вопрос в закрытой 
форме, включает в себя один или несколько правильных ответов и иногда называется 
выборочным заданием. Закрытая форма вопросов используется также в тестах-задачах с



выборочными ответами. В тестовом задании в этом случае сформулированы условие задачи 
и все необходимые исходные данные, а в ответах представлены несколько вариантов 
результата решения в числовом или буквенном виде. Обучающийся должен решить задачу 
и показать, какой из представленных ответов он получил.

-  открытая форма - вопрос в открытой форме представляет собой утверждение, 
которое необходимо дополнить. Данная форма может быть представлена в тестовом 
задании, например, в виде словесного текста, формулы (уравнения), графика, в которых 
пропущены существенные составляющие - части слова или буквы, условные обозначения, 
линии или изображения элементов схемы и графика. Обучающийся должен по памяти 
вставить соответствующие элементы в указанные места («пропуски»),

-  установление соответствия - в данном случае обучающемуся предлагают два 
списка, между элементами которых следует установить соответствие;

-  установление последовательности - предполагает необходимость установить 
правильную последовательность предлагаемого списка слов или фраз.

Критерии оценки знаний при проведении тестирования
Отметка «отлично» выставляется при условии правильного ответа не менее чем 85% 

тестовых заданий;
Отметка «хорошо» выставляется при условии правильного ответа не менее чем 70 % 

тестовых заданий;
Отметка «удовлетворительно» выставляется при условии правильного ответа не 

менее чем 50 % тестовых заданий;
Отметка «неудовлетворительно» выставляется при условии правильного ответа 

менее чем 50 % тестовых заданий.
Результаты текущего контроля используются при проведении промежуточной 

аттестации.

Критерии оценки знаний студентов на экзамене
Экзамен - форма проверки успешного выполнения студентами практических работ, 

усвоения учебного материала дисциплины в ходе практических занятий и самостоятельной 
работы. Вопросы, выносимые на экзамен, доводятся до сведения студентов за месяц до 
сдачи экзамена. Требования и задания соответствуют требуемому уровню усвоения 
дисциплины и отражают ее основное содержание.

Критерии выставления оценок при проведении экзамена:

Критерии выставления оценок при проведении экзамена:

«отлично» Обучающий глубоко и прочно усвоил весь программный материал, 
исчерпывающе, последовательно, грамотно и логически стройно его 
излагает, тесно увязывает теорию с практикой. Обучающийся не 
затрудняется с ответом при видоизменении задания, свободно справляется 
с задачами, заданиями и другими видами применения знаний, показывает 
знания законодательного и нормативно-технического материалов, 
правильно обосновывает принятые решения, владеет разносторонними 
навыками и приемами выполнения практических работ, обнаруживает 
умение самостоятельно обобщать и излагать материал, не допуская ошибок.

«хорошо» Обучающийся твердо знает программный материал, грамотно и по 
существу излагает его, не допускает существенных неточностей в ответе на 
вопрос, может правильно применять теоретические знания и владеет 
необходимыми навыками при выполнении практических заданий.



«удовлетвори­
тельно»

Обучающийся усвоил только основной материал, но не знает отдельных 
деталей, допускает неточности, недостаточно правильные формулировки, 
нарушает последовательность в изложении программного материала и 
испытывает затруднения в выполнении практических заданий.

«неудовлетво­
рительно»

Обучающийся не знает значительной части программного материала, 
допускает существенные ошибки, с большими затруднениями выполняет 
практические работы

8. Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины 

Основная литература

9. Олейник, К. Всё об управлении продажами [Электронный ресурс]/ К. Олейник, С. 
Иванова, Д. Болдогоев. - М.: АЛЬПИНА ПАБЛИШЕР, 2014. - 331 с. - ЭБС 
«Znanium. со т»  - Режим доступа: http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=519016

10. Колотилов, Е. Удвоение личных продаж: Как менеджеру по продажам повысить 
свою эффективность [Электронный ресурс]/ Е. Колотилов, А. Парабеллум. — М.: 
Альпина Паблишер, 2014. — 143 с. - ЭБС «Znanium. со т»  - Режим доступа: 
http://znanium.com/catalog.php7bookinfо=521375

11. Птуха, К. Эмоциональные продажи: Как увеличить продажи втрое [Электронный 
ресурс]/К. Птуха, В. Гусарова. — М.: Альпина Паблишер, 2014. — 188 с. - ЭБС 
«Znanium. со т»  - Режим доступа: http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=521737

Дополнительная литература
12. Шальнова, О.А. Стимулирование продаж: принципы, методы, оценка: учебное 

пособие / О.А. Шальнова. - М.: ИНФРА-М, 2014. - 107 с. - ЭБС «Znanium. со т»  - 
Режим доступа: http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=433622

13. Голова, А. Г. Управление продажами [Электронный ресурс]: учебник/ А. Г. 
Голова. - М.: Дашков и К, 2013. - 280 с. - ЭБС «Znanium. со т»  - Режим доступа: 
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=414918

14. Кузнецов И.Н. Управление продажами [Электронный ресурс]: учебно­
практическое пособие / И. Н. Кузнецов. - М.: Дашков и К, 2013. - 492 с. - ЭБС 
«Znanium. со т»  - Режим доступа: http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=430322

15. Алексина С.Б. Методы стимулирования продаж в торговле [Электронный ресурс]: 
учебник / С.Б. Алексина, Г.Г. Иванов, В.К. Крышталев, Т.В. Панкина. - М.: 
ФОРУМ: Инфра-М, 2013. - 304 с. - ЭБС «Znanium. со т»  - Режим доступа: 
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=364993

16. Фокс, Дж. Как стать волшебником продаж: Правила привлечения и удержания 
клиентов [Электронный ресурс]/ Дж. Фокс. - М.: Альпина Паблишер, 2014. - 164 с. 
- ЭБС «Znanium. со т»  - Режим доступа: 
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=519326

http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=519016
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=521375
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=521737
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=433622
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=414918
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=430322
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=364993
http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=519326


8. Методические указания для обучающихся по освоению дисциплины

Раздел / Тема
с указанием основных учебных элементов Методы обучения Способы (формы) 

обучения
Средства
обучения

Формируемые
компетенции/

трудовые
функции

Тема 1. История и методология воздействия. 
Потребитель в системе маркетинговых 
коммуникаций. Типы и модели покупательского 
поведения.
Основные исторические этапы в теории изучения 
потребителей. Понятие потребительского поведения 
и содержание дисциплины, и её взаимосвязь со 
смежными дисциплинами (социологией, 
психологией, экономикой и маркетингом). Цели, 
задачи и методология создания философии 
поведения потребителей в системе маркетинга. 
Ориентация на потребителя. Методы изучения 
поведения потребителей (1111). Влияние 1111 на 
стратегию и инструментарий маркетинга. Типы и 
модели покупательского поведения. Архетипы 
потребителей. Сравнение поведения потребителей на 
В2С и В2В рынках. Особенности моделирования 
покупательского поведения и этапы процесса 
принятия решения

Лекция,
конспектирование, 
приобретение знаний, 
формирование умений 
и навыков,
закрепление, проверка 
знаний, умений 
навыков

Аудиторная
(изучение нового 
учебного материала, 
формирование и 
совершенствование 
умений и навыков, 
обобщение и 
систематизация знаний, 
контроль и коррекция 
знаний)

Устная речь,
письмо,
схемы,
рисунки,
учебники,
учебные
пособия

ПКУВ-1
ПКУВ-3

Тема 2. Внешние факторы влияния на поведение 
потребителей. Сегментирование. 
Позиционирование. Культура. Стратификация. 
Группы и групповые коммуникации.
Социальная стратификация современного общества. 
Понятие социального класса,
социальной роли, статуса. Средний класс в России. 
Процесс диффузии.

Лекция,
конспектирование, 
приобретение знаний, 
формирование умений 
и навыков,
закрепление, проверка 
знаний, умений 
навыков

Аудиторная
(изучение нового 
учебного материала, 
формирование и 
совершенствование 
умений и навыков, 
обобщение и 
систематизация знаний,

Устная речь,
письмо,
схемы,
рисунки,
учебники,
учебные
пособия

ПКУВ-1
ПКУВ-3



Глобализация рынков и глобальный подход к 
коммуникации с потребителем.
Вариации культурных ценностей, вербальных и 
невербальных коммуникаций. Влияние 
культуры на 1111 Кросс-культурные маркетинговые 
стратегии. Социальная структура и 
особенности потребления.
Группы и их типы. Малые группы и их 
классификация. Маркетинговые стратегии, 
основанные на влиянии референтных групп. Виды 
влияния референтных групп на
поведение потребителей. Ролевая теория в 
маркетинге. Семейное принятие решений. 
Потребительская социализация как процесс усвоения 
потребителем социального опыта.
Внешние факторы влияния на 1111. Сегментирование 
рынка и удовлетворение
потребностей. Стратегия маркетинга и тактика 
сегментирования.
Количественные и качественные исследования 
поведения потребителей (1111).

контроль и коррекция 
знаний)

Тема 3. Внутренние факторы влияния на 
поведение потребителей. Социальные и 
психологические факторы поведения 
потребителей. Мотивация.
Психологические факторы, влияющие на поведение 
потребителей: восприятие,
обучение и память, мотивация и ценности. Высокая и 
массовая культура. Воздействие 
культурных ценностей на 1111. Влияние субкультуры 
(этнической, религиозной,
возрастной и т.д.) на 1111. Культура потребления, ее 
формирование, динамика развития.

Лекция,
конспектирование, 
приобретение знаний, 
формирование умений 
и навыков,
закрепление, проверка 
знаний, умений 
навыков

Аудиторная
(изучение нового 
учебного материала, 
формирование и 
совершенствование 
умений и навыков, 
обобщение и 
систематизация знаний, 
контроль и коррекция 
знаний)

Устная речь,
письмо,
схемы,
рисунки,
учебники,
учебные
пособия

ПКУВ-1
ПКУВ-3



Теории личности в маркетинге.
Роль мотивации в 1111. Структура потребительских 
мотивов. Типы потребностей и
их удовлетворение. Вовлеченность. Методы 
исследования мотивации, измерение личных 
ценностей. Основные мотивационные теории. 
Использование мотивационных теорий во 
влиянии на потребителей. Модель мотивации 1111 как 
взаимодействия трех факторов: 
личность, мотив, эмоции
Память и способы формирования эмоциональной 
привязанности. Типы эмоций.
Подъем и сокращение эмоций как продуктовая 
характеристика
Тема 4. Модели принятия решения. 
Послепокупочное поведение. Привлечение и 
удержание потребителей

Покупочное намерение и типы покупок. Выбор 
источника и предмета покупки. Характеристика 
стадии информационного поиска товара. Процесс 
информационной оценки. Характеристики 
покупателей и источников покупки. Типы процесса 
принятия решения и факторы, влияющие на 1111. 
Послепокупочные диссонансы. Потребление и 
избавление. Варианты оценки покупки. Повторные 
покупки и приверженность потребителя. 
Диагностика 1111. Взаимосвязь осознания 
потребности в процессе принятия потребительского 
решения о покупке с задачами маркетинга. 
Стратегии повышения степени лояльности и 
удержания потребителей. Понятие лояльности 
клиента и программ лояльности. Технология 
формирования лояльности на В2С и В2В рынках.

Лекция,
конспектирование, 
приобретение знаний, 
формирование умений 
и навыков,
закрепление, проверка 
знаний, умений 
навыков

Аудиторная
(изучение нового 
учебного материала, 
формирование и 
совершенствование 
умений и навыков, 
обобщение и 
систематизация знаний, 
контроль и коррекция 
знаний)

Устная речь,
письмо,
схемы,
рисунки,
учебники,
учебные
пособия

ПКУВ-1
ПКУВ-3



Существующие программ лояльности, и их 
составляющие. Виды программ лояльности. 
Методология разработки и механизм реализации 
программы лояльности



10. Перечень информационных технологий, используемых при осуществлении 
образовательного процесса по дисциплине, включая перечень программного 
обеспечения и информационных справочных систем

Информационные технологии, используемые при осуществлении образовательного 
процесса по дисциплине, позволяют:

- организовать процесс образования путем визуализации изучаемой информации 
посредством использования презентаций, учебных фильмов;

- контролировать результаты обучения на основе компьютерного тестирования;
- автоматизировать расчеты аналитических показателей, предусмотренные 

программой научно-исследовательской работы;
- автоматизировать поиск информации посредством использования справочных 

систем.

10.1. Перечень необходимого программного обеспечения

Наименование программного 
обеспечения, производитель

Реквизиты подтверждающего документа 
(№ лицензии, дата приобретения, срок 

действия)

Операционная система «Windows» Договор 0376100002715000045-0018439-01 
от 19.06.2015

Adobe Reader 9 Бесплатно, бессрочный
K-Lite Codec Pack, Codec Guide Бесплатно, бессрочный
7-zip.org GNU LGPL
Офисный пакет WPSOffice Свободно распространяемое ПО

10.2. Перечень необходимых информационных справочных систем

Каждый обучающийся в течение всего периода обучения обеспечен 
индивидуальным неограниченным доступом к электронно-библиотечным системам:

1. Электронная библиотечная
система «IPRbooks» (http://\у\у\у.iprbookshop.ru/)

2. Электронная библиотечная система «ZNANIUM.COM» 
(http://www.znanium. com).
Для обучающихся обеспечен доступ (удаленный доступ) к следующим 

современным профессиональным базам данных, информационным справочным и 
поисковым системам:

1. Консультант Плюс -  справочная правовая система 
(http://consultant.ru)

2. Web of Science (WoS) (http://apps.webofknowledge.com)
3. Научная электронная библиотека (НЭБ) (http://www.elibrary.ru)
4. Электронная Библиотека Диссертаций (https://dvs.rsl.ru)
5. КиберЛенинка (http://cvberleninka.ru)
6. Национальная электронная библиотека (ЬПр://нэб.рф)

11. Описание материально-технической базы необходимой для осуществления 
образовательного процесса по дисциплине

Наименования специальных помещений и помещений для
Осна
щен

Пере
чень

самостоятельной работы ноет лице
ь нзио

http://www.iprbookshop.ru/81038.html
http://www.znanium
http://%D1%81onsultant.ru/
http://apps.webofknowledge.com/
http://www.elibrary.ru/
https://dvs.rsl.ru/
http://cyberleninka.ru/
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Учебные аудитории для проведения занятий лекционного типа:

М-1

М-2

Уче 
бная 
мебе 
ль на 
50
поса
дочн
ых
мест

адрес: г. Майкоп, ул. Первомайская, 191.
Аудитории для занятий семинарского типа, групповых и индивидуальных 
консультаций, текущего контроля и промежуточной аттестации:

доек
а
Уче 
бная 
мебе 
ль на 
44

М-1

М-2

адрес: г. Майкоп, ул. Первомайская, 191.
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а,
доек
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а
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доек
а
Уче 
бная 
мебе 
ль на 
80
поса
дочн
ых
мест
5
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а
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5
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Уче
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ль на
44
поса
дочн
ых



мест
а,
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ых
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5

доек
а
Уче 
бная 
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ль на 
80
поса
дочн
ых
мест
5

доек
а



Помещения для самостоятельной работы
Читальный зал: ул. Первомайская, 191,3 этаж. Чита

льн
ый
зал
имее
т 60
поса
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ых
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осна
щей
15
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1 .
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Дополнения и изменения в рабочей программе

на______ / _______учебный год

В рабочую программу

(наименование дисциплины)
По направлению 
подготовки бакалавров

По профилю подготовки____________________________________________

вносятся следующие дополнения и изменения:

Дополнения и изменения внес__________________________________

(должность, Ф.И.О., подпись)

Рабочая программа пересмотрена и одобрена на заседании кафедры

(наименование кафедры) 

« » 20 г.

Заведующий кафедрой

(подпись) (ФИО.)


