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Рабочая программа учебной дисциплины соответствует требованиям ФГОС ВО 

по направлению 38.03.02 «Менеджмент» 

 

Дисциплина «Управление продажей товаров и услуг» входит в базовую часть дис-

циплин бакалавриата по направлению подготовки 38.03.02 «Менеджмент»  

 

Дисциплина основывается на знании следующих дисциплин: Деловые коммуни-

кации; Организационное поведение; Методы принятия управленческих решений; 

Производственный и операционный менеджмент; Стратегический менеджмент. 

 

Изучение дисциплины «Разработка управленческих решений» необходимо для 

дальнейшего изучения таких дисциплин, как: Преддипломная практика; Защита выпуск-

ной квалификационной работы. 

 

Цель дисциплины 

Целью учебной дисциплины «Управление продажей товаров и услуг» является:  фор-

мирование у обучающихся  знаний и умений в области организации сбыта и управления 

процессом продажи, торгового обслуживания покупателей предприятий торговли с целью 

дальнейшего формирования компетенций организации коммерческой деятельности, необхо-

димых в профессиональной деятельности бакалавра по направлению «Менеджмент».  

 

Учебные задачи дисциплины 

Задачами дисциплины являются: 

1.Освоение основных теоретических и практических подходов к организации продажи и 

торгового обслуживания, как виду деятельности, направленной на удовлетворение по-

требностей потребителя посредством оказания индивидуальных услуг.  

2. Освоение основных приемов и методов продаж на основе психотехнологий. 

3.Изучение типологий покупателей и продавцов с целью организации эффективных про-

даж товаров и услуг. 

4.Изучение процесса разработки и внедрения стандартов работы продавцов, а также их  

контроля. 

5.Приобретение умений и навыков использования теоретических знаний в практических 

ситуациях, а также формирования необходимых для профессиональной деятельности 

компетенций. 

Требования к результатам освоения содержания дисциплины 

В результате освоения дисциплины должны быть сформированы следующие ком-

петенции:  

 

Вид деятельности: Организационно-управленческая деятельность: 

ПК-3 - владение навыками стратегического анализа, разработки и осуществления страте-

гии организации, направленной на обеспечение конкурентоспособности. В результате 

освоения компетенции ПК-3 студент должен: 

Знать: природу стратегического управления и основные этапы его развития; основные 

теории стратегического менеджмента; особенности методологии стратегического управ-

ления; понятия, виды и признаки современной деловой организации; составляющие 
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внешней и внутренней среды организации; содержание и взаимосвязь основных элемен-

тов процесса стратегического управления; подходы к формированию миссии и целей ор-

ганизации; основные инструменты проведения анализа стратегических факторов внешней 

среды организации; методологические принципы управленческого анализа организации; 

базисные стратегии бизнеса; основные конкурентные стратегии организации; теоретиче-

ские и практические подходы к определению источников и механизмов обеспечения кон-

курентного преимущества организации; портфельные стратегии организации и правила их 

разработки; стратегии диверсификации и их особенности в различных отраслях; основные 

методы разработки стратегии компании; критерии выбора стратегических альтернатив; 

условия реализации стратегии; 

Уметь: использовать зарубежный и отечественный опыт управления современными орга-

низациями с использованием стратегического подхода; анализировать внешнюю и внут-

реннюю среду организации, выявлять ее ключевые элементы и оценивать их влияние на 

организацию; разрабатывать корпоративные, конкурентные и функциональные стратегии 

развития организации; разрабатывать стратегии конкуренции с учетом условий функцио-

нирования организации; обосновывать основные направления диверсификации деятель-

ности организации; проводить стратегический анализ компаний; планировать реализацию 

стратегии; определять стратегические альтернативы и оценивать их эффективность; оце-

нивать портфель компании и разрабатывать портфельную стратегию; использовать ин-

формационные технологии в системе стратегического управления; принимать эффектив-

ные решения, используя различные модели и методы принятия управленческих решений с 

позиции стратегического подхода; оценивать эффективность системы стратегического 

управления; использовать внутреннюю и внешнюю мотивацию для реализации стратегии; 

разрабатывать стратегический план конкретного предприятия; управлять производствен-

ной, маркетинговой, инновационной, кадровой и финансовой сферами деятельности пред-

приятия на основе методологии стратегического управления; 

Владеть: методологией стратегического менеджмента; современными методами сбора, 

обработки и анализа управленческих, экономических и социальных данных; методикой 

анализа макроокружения организации; методами отраслевого анализа; навыками проведе-

ния конкурентного анализа; современной методикой разработки стратегий на основных 

организационных уровнях; методами формулирования и реализации стратегий на уровне 

бизнес-единиц; инструментарием портфельного анализа и приемами разработки порт-

фельной стратегии; методами и приемами управленческого анализа; современными мето-

диками расчета и анализа индикативных показателей стратегического положения органи-

зации;  подходами к организации и контролю выполнения стратегии; современным ин-

струментарием оценки эффективности стратегии организации; навыками самостоятельной 

работы, самоорганизации и организации выполнения стратегии. 

 

 

Вид деятельности: информационно-аналитическая деятельность: 

ПК-9 – способность оценивать воздействие макроэкономической среды на функ-

ционирование организаций и органов государственного и муниципального управления, 

выявлять и анализировать рыночные и специфические риски, а также анализировать пове-

дение потребителей экономических благ и формирование спроса на основе знания эконо-

мических основ поведения организаций, структур рынков и конкурентной среды отрасли. 

В результате освоения компетенции ПК-9 обучающийся должен: 

 Знать: 
-основные факторы макроэкономической среды, воздействующие на управление бизнес-

процессом продажи товаров и услуг; 
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-технологии осуществления выявления и удовлетворения потребностей покупателей това-

ров; 

-технологии организации и контроля процесса продажи товаров и торгового обслужива-

ния, теоретические основы и оценки качества торгового обслуживания; 

Уметь: 
-применять на практике технологии осуществления выявления и удовлетворения потреб-

ностей в процессе продажи товаров  торгового обслуживания покупателей товаров; 

 -применять на практике современные технологии и методы, формы организации процесса 

продажи товаров и торгового обслуживания, организовать оценку качества торгового об-

служивания в процессе продажи товаров и  торгового обслуживания покупателей товаров; 

- использовать экономические знания для обоснования управленческих решений. 

 Владеть: 
-методами выявления и удовлетворения потребностей покупателей товаров, анализа мар-

кетинговой информации и конъюнктуры товарного рынка; 

- технологиями организации форм обслуживания и методов продажи товаров, и техноло-

гиями применения на практике методов оценки  качества обслуживания покупателей в 

процессе продажи товаров и услуг 

 

Содержание разделов дисциплины  

 

Тема 1. Введение в дисциплину. Основные понятия организации процесса продажи  

Основные понятия дисциплины. Цель и задачи дисциплины. Межпредметные связи с дру-

гими учебными дисциплинами. Структура учебной дисциплины Сущность продаж и их 

роль. Типы продаж. Сущность управления продажами. Покупательское поведение потре-

бителей и организаций. 

 

Тема 2. Организация работы отдела продаж 

Организационная структура отдела продаж. Подбор торгового персонала.. Типология 

продавцов. организация работы по продажам персональным и корпоративным клиентам. 

Разработка и внедрение стандартов работы торгового персонала. Обучение торгового пер-

сонала и его мотивация. Оперативное управление продажами.  

 

Тема 3. Прогнозирование и контроль продаж 

Прогноз продаж. Выявление факторов, влияющих на продажи. Количественные и каче-

ственные приемы прогнозирования продаж. Контроль за продажами. Составление бюдже-

та продаж и его оценка. 

 

Тема 4. Психологические приемы и техники на этапах продажи 

Формы и методы продажи товаров и услуг. Этапы продаж, их характеристики и значи-

мость. Техники установления контакта с покупателем (знакомство и самопрезентация). 

Техники активного слушания. проблемы выявления истинной мотивации и целей клиента. 

Приемы успешной презентации товаров и услуг. Техники управления вниманием клиента. 

Техники эффективной аргументации и ответа на возражение. Этап завершения продажи. 

Понятие «запродажи» и «допродажи». 

 

Тема 5. Специальные вопросы продаж. Группы потребителей и особенности обслу-

живания в торговле 

Типологии клиентов. Жизненно - стилевые группы. Типы потребителей по привычкам, 

запросам, желаниям. Типы потребителей по социальному происхождению, статусу, дохо-
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дам, возрасту. Типы потребителей по духовным ценностям, открытости и динамичности, 

верности к традициям и покою. 

Способы визуальной оценки разных типов клиентов. Техника работы с «трудными», кор-

поративными, отдельными клиентами. Психологии манипуляции.  Организация клиент - 

централизованных продаж. 

 

Тема 6. Качество и культура торгового обслуживания 

Понятие качества и культуры торгового обслуживания, методы их оценки. Влияние каче-

ства и культуры торгового обслуживания на активность покупательского поведения. За-

конодательные и нормативные документы, регулирующие организацию процесса продажи 

и торгового обслуживания покупателей; требования к организации процесса продажи и 

обслуживающему персоналу. 

 

Тема 7. Конфликт и техники преодоления конфликтов в процессе продаж 

Понятие конфликта. Основные причины конфликтов. Действия, снижающие и повышаю-

щие  эмоциональное напряжение в ходе общения. Стадии разрешения конфликта. Приемы 

преодоления раздражения, страха, чувства вины в конфликтной ситуации. Конфликт в ре-

зультате общения с трудными людьми: способы его преодоления. Техники реагирования 

на угрозы. Стили поведения в конфликте  различных психологических типов клиентов. 

Стили поведения в конфликте. Посредничество в конфликте.   

 

Тема 8. Работа с потребителями  и управление жалобами 

Понятие жалобы. Рекомендации Федерального закона «О порядке рассмотрения обраще-

ний граждан». Рекомендации по правилам поведения для организаций в соответствии с 

Национальным стандартом менеджмента качества РФ (ГОСТ Р ИСО 10001-2007). Реко-

мендации по управлению претензиями в организациях согласно Национальному  стандар-

ту РФ (ГОСТ Р ИСО 1002-2007). Рекомендации по урегулированию спорных вопросов вне 

организаций в соответствии с Национальным стандартом РФ (ГОСТ  Р  ИСО 10003-2009). 

Права потребителя, закрепленные государством «Закон о защите прав потребителей». 
 

Объем дисциплины 4з.е. / 144 часа. 

Промежуточная аттестация: в 7 семестре  экзамен. 

Семестр –7 

Разработчик: Бармина Э.Э.,  канд. мед. наук, доцент кафедры Торгового дела и информа-

ционных технологий 

 


