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1. Структура, и общая трудоемкость   дисциплины
Общая трудоемкость дисциплины составляет 2 зачетные единицы (72 часа).
	
	Очная форма обучения
	Заочная форма обучения

	Курс
	2
	

	Семестр
	3
	

	Лекции
	-
	4

	Семинарские занятия
	36
	6

	Лабораторные занятия
	-
	

	Консультации
	-
	

	Итого аудиторных занятий
	36
	

	Самостоятельная работа
	36
	62

	Курсовая работа 
	-
	

	Форма контроля

	экзамен
	-
	

	Зачет 
	зачет
	зачет

	Общее количество часов
	72
	72



2. Цели освоения дисциплины
Дать учащимся общее понимание психологических закономерностей, происходящих в процессе взаимодействия продавца (коммерсанта) и покупателя (клиента), а также вооружить их базовыми навыками работы с клиентом.
Курс опирается на знания и умения, полученные студентами при изучении дисциплин гуманитарного, экономического и психологического циклов, а также на знания и навыки, сформированные профессиональной деятельностью и жизненным опытом студентов. В рамках курса прорабатываются и закрепляются многие понятия специальных дисциплин, связанных с коммерческой деятельностью предприятий.
Учебные задачи дисциплины: 
- ознакомление с основными принципами психологии торговли, 
- понимание закономерности процесса продажи, 
- выработка определенного умения разбираться в основных формах торгового поведения, 
- формирование индивидуального стиля профессионального поведения.

3.  Место дисциплины в структуре ОПОП бакалавриата

	Б.1.В.ДВ.3.2 Вариативная часть. Дисциплины по выбору.
Особое значение для усвоения материала курса имеют такие предметы, как: «Философия» (ОК-1), (ОК-6), «Делопроизводство и корреспонденция» (ОК- 5), (ОК-7), (ОПК-3), (ПК-3). Из этих дисциплин берутся многие базовые понятия курса. Предполагается, что студенты хорошо понимают и умеют использовать во взаимодействии философские понятия исторические факты. 

 Для освоения данной учебной дисциплины (УД) студент должен:
знать: 
- основные философские категории и специфику их понимания в различных исторических типах философии и авторских подходах (ОК-1);
- литературу в области профессиональной деятельности с целью поиска информации, вести диалоги в ситуациях профессионального общения, вести деловую переписку, составлять резюме, рефераты и аннотации, активно использовать различные формы устной и письменной речи (ОК- 5);
- сущность и значение изучаемой дисциплины; объект, предмет, основные функции, методы, категории педагогики и психологии; основные направления развития педагогических парадигм и психологических теорий; современные теории воспитания и обучения; сущность модернизации российской системы образования; роль и значение общения в организации успешных совместных действий; стремится реализовать возможности коммуникативных связей для решения профессиональных задач (ОК-6); 
- сущность и значение изучаемой дисциплины; объект, предмет, основные функции, методы, категории педагогики и психологии; основные направления развития педагогических парадигм и психологических теорий; современные теории воспитания и обучения; сущность модернизации российской системы образования; роль и значение общения в организации успешных совместных действий; стремится реализовать возможности коммуникативных связей для решения профессиональных задач (ОК-7);
- основы права и правового регулирования коммерческой деятельности;  технические регламенты и другие российские и международные нормативно-правовые документы, регламентирующие качество и безопасность потребительских товаров (ОПК-3);
- требования нормативной документации к маркировке упаковке, показателям качества, условиям и срокам хранения, годности и реализации, правила рассмотрения рекламаций (ПК-3);
уметь:
- раскрыть смысл выдвигаемых идей, представить рассматриваемые философские проблемы в развитии (ОК-1);
- провести анализ структуры текстов, используемых в управленческой деятельности (ОК- 5);
- осуществлять теоретическое моделирование психолого-педагогических процессов и явлений; выявлять и анализировать качественные и количественные характеристики психолого-педагогических процессов, определять тенденции их развития; анализировать реальные психолого-педагогические ситуации; диагностировать индивидуально-психологические и личностные особенности людей, стилей их познавательной и профессиональной деятельности (ОК-6);
осуществлять теоретическое моделирование психолого-педагогических процессов и явлений; выявлять и анализировать качественные и количественные характеристики психолого-педагогических процессов, определять тенденции их развития; анализировать реальные психолого-педагогические ситуации; диагностировать индивидуально-психологические и личностные особенности людей, стилей их познавательной и профессиональной деятельности (ОК-7);
- ориентироваться в нормативных и правовых документах, регулирующих профессиональную деятельность (ОПК-3);
- анализировать рекламации и претензии к качеству товаров, готовить заключения по результатам их рассмотрения (ПК-3);
владеть: 
- навыками работы с философскими источниками и критической литературой (ОК-1);
- навыками составления технологической цепочки обработки документированной информации; владеть навыками публичного выступления; демонстрировать навыки работы с правовыми актами, навыки документационного обеспечения управления (ОК- 5);
- информационной компетентностью (самостоятельно работать с различными информационными источниками), классифицировать, анализировать, синтезировать и оценивать значимость информации; технологиями проектирования и организации образовательной среды; технологией решения психолого-педагогических задач и анализа ситуаций (ОК-6);
- информационной компетентностью (самостоятельно работать с различными информационными источниками), классифицировать, анализировать, синтезировать и оценивать значимость информации; технологиями проектирования и организации образовательной среды; технологией решения психолого-педагогических задач и анализа ситуаций (ОК-7);
- нормативной документацией в товароведной деятельности; правилами подтверждения соответствия, принципами технического регулирования и стандартизации, методами обеспечения единства измерений; методологией поиска и использования действующих технических регламентов, стандартов, сводов правил (ОПК-3);
- навыками работы с рекламациями и претензиями (ПК-3).

4. Требования к результатам освоения дисциплины

Процесс изучения дисциплины направлен на формирование следующих компетенций:
общекультурных компетенций (ОК): 
способностью к коммуникации в устной и письменной форме для решения задач межличностного и межкультурного взаимодействия (ОК-5);
способностью работать в коллективе, толерантно воспринимая социальные, этнические, конфессиональные и культурные различия (ОК-6);
общепрофессиональных компетенций (ОПК):
способностью находить организационно-управленческие решения в стандартных и нестандартных ситуациях (ОПК-2).
знать: 
сущность и значение изучаемой дисциплины; объект, предмет, основные функции, методы, категории педагогики и психологии; основные направления развития педагогических парадигм и психологических теорий; современные теории воспитания и обучения; сущность модернизации российской системы образования; роль и значение общения в организации успешных совместных действий; стремится реализовать возможности коммуникативных связей для решения профессиональных задач; 
основы экономики торгового предприятия и организации торговых процессов и труда;
культурно-специфические особенности менталитета, представлений, установок, ценностей представителей иноязычной культуры. 
уметь: 
осуществлять теоретическое моделирование психолого-педагогических процессов и явлений; выявлять и анализировать качественные и количественные характеристики психолого-педагогических процессов, определять тенденции их развития; анализировать реальные психолого-педагогические ситуации; диагностировать индивидуально-психологические и личностные особенности людей, стилей их познавательной и профессиональной деятельности;
находить организационно-управленческие решения в нестандартных ситуациях и нести за них ответственность; осуществлять организацию работы торгового предприятия, проводить его позиционирование;
распознавать и продуктивно использовать, 
учебную лексику, лексику сферы бытового общения. 
владеть: 
информационной компетентностью (самостоятельно работать с различными информационными источниками), классифицировать, анализировать, синтезировать и оценивать значимость информации; технологиями проектирования и организации образовательной среды; технологией решения психолого-педагогических задач и анализа ситуаций;
навыками постановки целей и выбора наиболее экономичных средств её достижения, исходя из интересов различных субъектов и с учётом непосредственных и отдалённых результатов; навыками разработки, принятия и реализации управленческих решений,
межкультурной коммуникативной компетенцией в разных видах речевой деятельности: бытовая, учебно-познавательная, социокультурная.
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5.  Содержание и учебно-методическая карта  дисциплины ДО
	Номер недели
	Наименование тем (вопросов), 
изучаемых по данной дисциплине
	Занятия
	Самостоятельная работа
студентов
	Формы контроля
Кол-во баллов
max
	Формируемые компетен
ции
	Лит-ра

	
	
	лек
	сем
	Содержание
	Часы
	
	
	

	1-2
	Этические проблемы деловых отношений
	
	4
	
	
	Устный опрос 4б
Реферат, презентация 2б  
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2) 
	[1],
[3],
[7] 

	3-4
	Психологические процессы и состояния.
Ощущения, восприятие, память, воображение, мышления и речь. 
	
	4
	
	
	Устный опрос 4б
Реферат, презентация 2б  
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2)
	[1],
[3],
[7]

	5-6
	Психологические процессы и состояния. 
Воля, эмоции, внимание. 
	
	4
	Реализация принципа «клиента всегда прав» и защита собственной чести и достоинства продавца. Принципы разрешения сложных ситуаций во взаимоотношениях. 

	6
	Устный опрос 4б
Реферат, презентация 2б  
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2)
	[1],
[3],
[7]

	7-8

	Факторы, оказывающие влияние на покупательское поведение.
Внешние и внутренние факторы, оказывающие влияние на покупательское поведение. 

Итого за первый рубеж
	
	4
	Индивидуальный стиль поведения в спорных ситуациях. 
	6
	Устный опрос 4б
Реферат, презентация 3б  



25
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2)
	[1],
[2],
[7]

	
	Первая рубежная аттестация
	
	
	
	
	Комп тест     25
	
	

	9-10
	Типы покупателей.  Конфликтные отношения в торговле.

	
	4
	Техника прояснения мотивов клиентов. Предложение товаров и услуг, ориентированное на потребности клиента. Принципы работы с клиентом любого типа. 

	6
	Устный опрос 3б
Реферат, презентация 2б  
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2)
	[1],
[3],
[4] [7]

	11-12
	Этапы цикла общения покупателя и продавца 
Шкала продажи. Прием и установление контакта. Выявление потребностей. Возражения. Заключение сделки. 
	
	4
	Процесс делового общения и возможность использования закономерностей вербального и невербального общения.
	6
	Устный опрос 3б
Реферат, презентация 2б  
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2)
	[1],
[3],
[4] [7]
[14]


	13-14
	Типы и формы поведения продавца в процессе торговли. Понятие индивидуального стиля профессионального поведения.
	
	4
	Особенности формирования индивидуального стиля и проблемы профессиональной деформации.
	6
	Устный опрос 3б
Реферат, презентация 2б  
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2)
	[1],
[3],
[5] [7]
[14]


	15-16
	Профессиональная этика в торговле. 
Профессиональный такт продавца. Этикет его проявления. Правила поведения продавца. 
	
	4
	Создание положительного эмоционального фона взаимодействия, принцип доверия, ориентация на долговременные отношения.
	6
	Устный опрос 3б
Реферат, презентация 2б  
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2)
	[1],
[3],
[4] [10]
[14]


	17-18
	Особенности торгового коллектива.
	
	4
	
	
	Устный опрос 3б
Реферат, презентация 2б  
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2)
	[1],
[3],
[4] [7]
[14]


	
	Итого за второй рубеж
	
	
	
	
	25
	
	

	
	Вторая рубежная аттестация
	
	
	
	
	Комп тест       25
	
	

	
	ИТОГО
	
	36
	
	36
	100
	
	


                                                 





Содержание и учебно-методическая карта  дисциплины ЗФО
	Номер недели
	Наименование тем (вопросов), 
изучаемых по данной дисциплине
	Занятия
	Самостоятельная работа
студентов
	Формируемые компетен
ции
	Лит-ра

	
	
	лек
	сем
	Содержание
	Часы
	
	

	1
	Этические проблемы деловых отношений
	2
	
	
	
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2) 
	[1],
[3],
[7] 

	2
	
	
	
	Психологические процессы и состояния.
Ощущения, восприятие, память, воображение, мышления и речь. 
	6
	
	[1],
[3],
[7]

	3
	 
	
	
	Реализация принципа «клиента всегда прав» и защита собственной чести и достоинства продавца. Принципы разрешения сложных ситуаций во взаимоотношениях.
	6
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2)
	[1],
[3],
[7]

	4
	Факторы, оказывающие влияние на покупательское поведение.
Внешние и внутренние факторы, оказывающие влияние на покупательское поведение. 
	
	2
	Индивидуальный стиль поведения в спорных ситуациях. 
	6
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2)
	[1],
[2],
[7]

	5
	
	
	
	Типы покупателей.  Конфликтные отношения в торговле.
Техника прояснения мотивов клиентов. Предложение товаров и услуг, ориентированное на потребности клиента. Принципы работы с клиентом любого типа. 

	10
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2)
	[1],
[3],
[4] [7]

	6
	Этапы цикла общения покупателя и продавца 
Шкала продажи. Прием и установление контакта. Выявление потребностей. Возражения. Заключение сделки. 
	
	2
	Процесс делового общения и возможность использования закономерностей вербального и невербального общения.
	8
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2)
	[1],
[3],
[4] [7]
[14]


	
	Типы и формы поведения продавца в процессе торговли. Понятие индивидуального стиля профессионального поведения.
	
	2
	Особенности формирования индивидуального стиля и проблемы профессиональной деформации.
	6
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2)
	[1],
[3],
[5] [7]
[14]


	
	Профессиональная этика в торговле. 
Профессиональный такт продавца. Этикет его проявления. Правила поведения продавца. 
	2
	
	Создание положительного эмоционального фона взаимодействия, принцип доверия, ориентация на долговременные отношения.
	6
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2)
	[1],
[3],
[4] [10]
[14]


	
	
	
	
	Особенности торгового коллектива.
	6
	(ОК-5) (ОК-6) (ОПК-2)
	[1],
[3],
[4] [7]
[14]


	
	ИТОГО
	4
	6
	
	62
	
	


                       



6.  Образовательные технологии

 Лекции, лекции-беседы, практические занятия, самостоятельная работа студентов. 
Используются интерактивные методы обучения: творческие задания, исследовательский метод обучения, диспуты, семинары.


	№/п.
	Тема
	Вид занятия
	Количество часов
	Активные формы
	Интерактивные формы

	1
	Психологические процессы и состояния.

	Семинар
	2
	Семинар в диалоговом режиме
	Презентация

	2
	Типы покупателей.  Конфликтные отношения в торговле.
	Семинар
	2
	Семинар в диалоговом режиме
	

	3
	Типы и формы поведения продавца в процессе торговли. Понятие индивидуального стиля профессионального поведения.
	Семинар
	2
	
	Диспут

	4
	Профессиональная этика в торговле
	Семинар
	2
	
	Диспут




7. Учебно-методическое обеспечение самостоятельной работы
Самостоятельная работа студентов является одной из важнейших составляющих образовательного процесса. Основным принципом организации самостоятельной работы студентов является комплексный подход, направленный на формирование навыков репродуктивной и творческой деятельности студента в аудитории, при внеаудиторных контактах с преподавателем, при домашней подготовке.
Во время лекции студенты должны вести конспекты; форма записи конспектов – по усмотрению каждого студента, но в них в обязательном порядке должны быть зафиксированы основные положения (выводы) лекции, логика доказательства.
Самостоятельная работа студентов во внеаудиторное время начинается с редактирования конспектов лекций. Затем следует изучение рекомендованной преподавателем основной и дополнительной литературы, которая, с одной стороны, позволит дополнить конспекты новыми сведениями, а с другой стороны, является важным моментом в подготовке к лабораторно - практическому занятию.
Рекомендации к написанию конспекта лекций: материал лекции записывать кратко; последовательно фиксировать основные положения, выводы, формулировки, обобщения; отмечать важные моменты, выделять ключевые слова, термины. 
Рекомендации по работе с конспектом лекции: анализируйте смысл терминов, понятий с помощью энциклопедий, словарей; делайте словарь терминов. Отмечайте вопросы, которые вызывают трудности; старайтесь самостоятельно найти ответ в рекомендуемой литературе. В случае затруднений сформулируйте вопрос и задайте его преподавателю на практическом занятии. 
Рекомендации по подготовке к лабораторным работам: ознакомьтесь с рекомендациями по подготовке к занятию; выполняя работу, будьте внимательны и следуйте инструкциям; результаты практической работы оформите в виде отчета в рабочей тетради по следующей схеме: название практической работы, цель работы, ход выполнения работы, выводы по выполненной работе. 
Рекомендации по подготовке к устному опросу: подготовка предполагает проработку рекомендованных учебных пособий, конспектов лекций, слайд-презентаций; для систематизации материала составляйте в рабочих тетрадях вспомогательные схемы и таблицы; обращайте внимание на терминологию, классификации, отличительные особенности, наличие соответствующих связей между отдельными темами. 
Рекомендации для подготовки реферата и защиты индивидуальной работы в виде доклада со слайд-презентацией: проанализируйте рекомендованные учебники и научную литературу, в том числе, с использованием интернет- источников, по поставленной проблеме; продумайте структуру доклада; подберите иллюстрации по основным вопросам; подготовьте текстовое сообщение на 5-7 минут с обязательным сопровождением презентацией в формате ppt или pptx; слайды должны содержать иллюстративный материал (фотографии, рисунки, схемы, таблицы, графики и пр.). Избегайте дублирования материала доклада. 
Студенты должны своевременно выполнять все задания, предложенные преподавателем. Результаты выполненных заданий для самостоятельной работы оформляются в печатном виде. В ходе семестровой работы студента учитываются его практические разработки, свидетельствующие об успешном освоении дисциплины.
Методические материалы. обеспечивающие  самостоятельную работу студентов,  можно найти на дистанционной площадке системы «MOODLE». Полностью весь методический материал по обеспечению самостоятельной работы студентов приводится в УМД дисциплины «Этические аспекты товароведной деятельности».

Формы самостоятельной работы студентов:

а) составление реферативных сообщений на предложенные темы;
б) подготовка презентаций в Рower Рoint;
в) конспектирование некоторых вопросов тем, разделов, вынесенных на самостоятельную работу

Примерная тематика рефератов
1. Престиж профессии продавца в современном обществе.
2. Факторы привлекательности магазина для клиентов.
3. Образ эффективного продавца в представлениях продавцов и покупателей.
4. Профессиональный отбор продавцов.
5. Профессиональная подготовка современного продавца.
6. Профессиональная мотивация продавца.
10. Типы покупателей.
11. Мотивация покупателей.
12. Конфликты с покупателями: типология, выход, предупреждение.
13. Внутрифирменное обучение как условие подготовки профессионального продавца.
14. Коммуникация продавца и покупателя.
15. Психологический комфорт клиента: взгляд продавца и покупателя.
16. Индивидуальный стиль профессиональной деятельности продавца.
17. Проблема повышения лояльности клиентов.
18. Психологические основы эффективной презентации товара.

Рекомендации студентам по оформлению рефератов
	
0.  Тема реферата выбирается из списка, предложенного преподавателем, в соответствии с темами рабочей программы по дисциплине «Стандартизация, подтверждение соответствия и метрология». Допускается выбор свободной темы, но по согласованию с преподавателем и в рамках тем учебного плана по данной дисциплине.
0.  Для написания реферата студенту необходимо ознакомиться, изучить и проанализировать по выбранной теме законодательные и нормативные документы, инструктивный материал, специализированную литературу, включая периодические публикации в журналах и газетах, сборники статей, монографии, учебники.
0.  Реферат должен содержать план работы, включающий введение, логически связанный  перечень вопросов позволяющих раскрыть выбранную тему и сформулировать полученные выводы, заключение, библиографический список.
0.  Объём реферата должен составлять от 15 до 20 страниц машинописного текста. Работа должна быть выполнена на белой бумаге стандартного листа А4. Текст должен быть отпечатан на компьютере в текстовом редакторе Microsoft Word и отвечать следующим требованиям: параметры полей страниц должны быть в пределах: верхнее и нижнее – по 20 мм, правое – 10 мм, левое – 30 мм, шрифт – Times New Roman Cyr, размер шрифта – 14, межстрочный интервал – полуторный. Лента принтера – только чёрного цвета. Нумерация страниц в реферате должна быть сквозной, начиная со второй страницы. Номер проставляется арабскими цифрами посредине сверху каждой страницы.
0.  Каждый пункт плана должен начинаться с новой страницы.  Это же правило относится к другим основным структурным частям работы: введению, заключению, библиографическому списку. Текстовая часть работы начинается с введения, которое не считается самостоятельным разделом, поэтому не имеет порядкового номера. Введение есть структурная часть работы, в которой аргументируется выбор конкретной темы, обозначается её актуальность, ставятся цели и задачи, которые предполагается решить. Введение по объёму может быть от одной до двух страниц. Текстовая часть работы завершается заключением, которое, как и введение не рассматривается в качестве самостоятельного раздела и тоже не имеет порядкового номера. Заключение может быть выполнено в объёме от одной до двух страниц и содержит основные выводы, к которым пришёл студент при выполнении реферата.
0.  Библиографический список составляется на основе источников, которые были просмотрены и изучены студентом при написании реферата. Данный список отражает самостоятельную творческую работу студента, что позволяет судить о степени его подготовки и углублении в выбранную тематику. Чтобы избежать ошибок при описании какого-либо источника, необходимо тщательно сверить его со сведениями, которые содержатся в соответствующих выписках из каталогов и библиографических указателях. Вся использованная литература размещается в следующем порядке: законодательные акты, постановления, нормативные документы; вся остальная литература в алфавитном порядке; источники из сети Интернет.

8. Оценочные средства для текущего контроля успеваемости, промежуточной аттестации по итогам освоения дисциплины

Фонд типовых тестовых заданий 
Какие из перечисленных факторов, оказывающих влияние на покупательское поведение относятся к внешним
культура
субкультура
общественный класс
референтные группы
психологические
личностные

Какие из перечисленных факторов, оказывающих влияние на покупательское поведение относятся к внутренним
культура
субкультура
общественный класс
референтные группы
психологические	
личностные

Широко признанные взгляды, нормы и ценности, определяющие поведение членов данного общества.
культура
субкультура
общественный класс
референтные группы

Набор взглядов, ценностей и норм поведения, трансформированных к некоторой группе людей, объединенных на какой-либо основе
культура
субкультура
общественный класс
референтные группы

Совокупность отдельных людей или семей, которые характеризуются схожими убеждениями, стилем жизни, интересами и поведением
культура
субкультура
общественный класс
референтные группы 

Некоторая совокупность людей, способных оказывать влияние на отношения и поведение человека
культура
субкультура
общественный класс
референтные группы 

Какие группы образуют непосредственно окружающие данного человека люди, и прежде всего члены семьи, соседи, друзья, коллеги по работе
Первичные
Притягивающие
Формальные

Для каких референтных групп характерно наличие таких ценностей и такого поведения их членов, которые являются желательными для данного человека
Первичных
Притягивающих
Формальных

Какие из перечисленных факторов, оказывающих влияние на поведение покупателей, составляют личностные факторы 
Возраст 
Образ жизни 
Род занятий 
Потребности
Мотивы
Восприятие

Какие из перечисленных факторов, оказывающих влияние на поведение покупателей, составляют психологические факторы
Образ жизни 
Род занятий 
Потребности
Мотивы
Восприятие

В общении с покупателем, какого типа следует быть сдержанным сохранять в течение беседы уважительную дистанцию. Во время разговора держаться спокойно и уверенно
Мыслительного типа
Чувствующего типа
Воспринимающего типа
Решающего типа

В общении с покупателем, какого типа следует излагать конкретные факты и цифры в первую очередь. Излишняя эмоциональность и жестикуляция будет неуместна. 
Мыслительного типа
Чувствующего типа
Воспринимающего типа
Решающего типа

Какой тип покупателей нуждается в эмоциональной подаче материала, учитывающей его личные интересы. 
Мыслительный тип
Чувствующий тип
Воспринимающий тип
Решающий тип

Для какого типа покупателей важно согласие и гармония во всем. Он старается избежать конфликтов. Не приемлет излишне наступательной манеры общения.
Мыслительного типа
Чувствующего типа
Воспринимающего типа
Решающего типа

В общении с покупателем, какого типа следует необходимо придерживаться точности и пунктуальности, быть энергичным и собранным. Не тратить много времени на лишние разговоры. 
Мыслительного типа
Чувствующего типа
Воспринимающего типа
Решающего типа

В общении с покупателем, какого типа не стоит возражать и тем более спорить с ним, это пустая трата времени. 
Мыслительного типа
Чувствующего типа
Воспринимающего типа
Решающего типа

Для какого типа покупателей с осторожностью воспринимает неожиданности и сюрпризы. 
Мыслительного типа
Чувствующего типа
Воспринимающего типа
Решающего типа

Какой тип покупателей любит узнавать что-то новое. Он часто переключает своё внимание с предмета на предмет. В разговоре выбирает тему, которая ему интересна в данный момент.
Мыслительный тип
Чувствующий тип
Воспринимающий тип
Решающий тип

Какой тип покупателей находит удовольствие не в получении результата, а в самом процессе, будь то процесс общения, знакомства с новым товаром или обсуждение проблем производства.
Мыслительный тип
Чувствующий тип
Воспринимающий тип
Решающий тип

Кто в большей мере посещают магазин целенаправленно, знают, что им нужно купить, и при наличии товара покупают его
Мужчины 
Женщины

Кто в большей степени подвержен влиянию продавца, часто ожидают от него совета, ориентируются на его мнение
Мужчины 
Женщины

Кто в большей степени в своем выборе товара полагается на себя, долго рассматривает изделие и поэтому не рекомендуется их торопить
Мужчин 
Женщин

Кто согласно делового этикета здоровается первым
 подчинённый с начальником
начальник с подчинённым
не имеет значения
в зависимости от ситуации

Кто согласно делового этикета здоровается первым
член делегации с руководителем
руководитель делегации с членом делегации  
не имеет значения
в зависимости от ситуации

Кто согласно делового этикета здоровается первым
Вошедший в помещение
Находящиеся в помещении
Не имеет значения
В зависимости от ситуации

Как согласно делового этикета приветствовать вошедшего в помещение
не вставая с рабочего места, но обязательно оторвавшись от работы на несколько секунд
не вставая с рабочего места, не отрываясь от работы
вставая с рабочего места
не имеет значения
в зависимости от ситуации

Кого согласно делового этикета нужно представлять
мужчину – женщине
женщину - мужчине 
не имеет значения

Как согласно делового этикета нужно представлять мужчину женщине
он встаёт и слегка кланяется, а женщина остаётся сидящей 
женщина и мужчина встают
не имеет значения

Что не принято согласно делового этикета 
говорить о присутствующих в третьем лице
представлять мужчину – женщине

Какое особое правило есть в речевом этикете
женщина не имеет права называть мужчину по фамилии 
только женщина может называть мужчину по фамилии
не имеет значения

Какое качество демонстрирует торговый работник, чутко улавливая границу, за которой в результате его слов и действий у собеседника может возникнуть обида
Тактичность 
Конгруэнтность
Вежливость
Корректность

Как называется умение торгового работника вовремя и незаметно прийти на помощь человеку, который нуждается в поддержке и понимании
Конгруэнтность
Вежливость
Деликатность
Корректность

Как называется умение торгового работника владеть собой, держать себя в рамках общепринятых приличий в любых ситуациях
Конгруэнтность
Вежливость
Деликатность
Корректность

Что согласно делового этикета считается признаком дурного тона и проявлением неуважения к коллегам, руководителю и деловым партнерам
Появление мужчины в офисе в рубашке с коротким рукавом
Появление мужчины в офисе в шортах
Появление мужчины в офисе в футболках
Все ответы правильные

Что из перечисленного является причиной возникновения конфликтов в организации 
Борьба за распределение ресурсов
Взаимозависимость задач
Различия в целях
Все ответы правильные

Что из перечисленного является причиной возникновения конфликтов в организации
Различия в представлениях и ценностях
Различия в манерах поведения и жизненном опыте
Неудовлетворительные коммуникации
  Все ответы правильные

Что из перечисленного является причиной возникновения конфликтов в организации 
Борьба за распределение ресурсов
Неудовлетворительные коммуникации
Различия в целях
Все ответы правильные

Что является причиной возникновения конфликтов в торговле 
Сложность обработки экономической информации
 Большая потребность в работниках 
 Наличие материальной ответственности
 Неравномерность трудовой загрузки работников
 Расслоение людей на "богатых и бедных"
Высокие ставки налогообложения

Что является причиной возникновения конфликтов в торговле 
Сложность в использовании торгового оборудования
 Высокое нервно-эмоциональное напряжение
 Наличие материальной ответственности
Неравномерность трудовой загрузки работников
Сверхнормативные товарные запасы
Высокие ставки налогообложения

Что является причиной возникновения конфликтов в торговле 
Сложность в использовании торгового оборудования
Сложность обработки экономической информации
 Большая потребность в работниках 
 Высокое нервно-эмоциональное напряжение

Что является причиной возникновения конфликтов в торговле
 Наличие материальной ответственности
 Неравномерность трудовой загрузки работников
 Расслоение людей на "богатых и бедных"
Сверхнормативные товарные запасы
Высокие ставки налогообложения

Как называется аспект межличностного взаимодействия, состоящий в обмене информацией между взаимодействующими сторонами
Коммуникативный аспект
Интерактивный аспект
Перцептивный аспект

Как называется аспект межличностного взаимодействия, состоящий в организации взаимодействия, т.е. в обмене не только знаниями, идеями, но и действиями
Коммуникативный аспект
Интерактивный аспект
Перцептивный аспект

Как называется аспект межличностного взаимодействия, состоящий в процессе восприятия друг друга партнерами по общению и установления на этой основе взаимопонимания
Коммуникативный аспект
Интерактивный аспект
Перцептивный аспект

К какому виду относится общение, ориентированное на уважение собеседника, отсутствие негативных оценок его состояния
Понимающее
Принижающе - уступчивое
Директивное
Защитно-агрессивное

К какому виду относится общение, ориентированное на психологическое воздействие на индивида для достижения своих целей
Понимающее
Принижающе - уступчивое
Директивное
Защитно-агрессивное

К какому виду относится общение, ориентированное на игнорирование интересов и эмоционального состояния индивида
Понимающее
Уступчивое
Директивное
Защитно-агрессивное

Каковы причины необоснованных возражений потенциального потребителя, служащие отговоркой
страх взять на себя обязательства 
подозрительность в его отношении
боязнь принятия решения
трудность сказать «нет»
все ответы правильные
все ответы не правильные

Имя и отчество подчиненных руководителю
желательно помнить только у пожилых сотрудников
не целесообразно помнить
желательно помнить только у «передовых» сотрудников
желательно помнить

Содержание профессиональной этики
объяснение простых профессиональных норм морали
прояснение норм и требований морали
раскрытие общественной морали в понимании добра и зла к данному виду профессии
раскрытие профессиональной морали и оформление профессионального кодекса

 «Джентльмен» всегда выражает почтение старшему по возрасту
если «разрыв» в их статусах не слишком велик
если это не повредит его репутации
независимо от его общественного или служебного положения
если это не противоречит его общественному или служебному положению

Нравственный смысл этикета проявляется в том, что с его помощью можно выразить
свой имидж для установления полезных контактов и связей
лишь внешние, формальные проявления вежливости, не более того
признание самоценной значимости человека, уважение к нему
негативное отношение к неприятному вам человеку

Будучи модным, костюм должен
создаваться исключительно ради красоты
быть оригинальным и вызывающим
соответствовать конкретной ситуации, своему функциональному назначению
в первую очередь, подчеркивать индивидуальность человека

Оценивание ответа  студента на зачете 

	Характеристика ответа
	баллы

	Дан полный, развернутый ответ на поставленный вопрос, показана совокупность осознанных знаний об объекте, проявляющаяся в свободном оперировании понятиями, умении выделить существенные и несущественные его признаки, причинно-следственные связи. Знание об объекте демонстрируется на фоне понимания его в системе данной науки и междисциплинарных связей. Ответ формулируется в терминах науки, изложен литературным языком, логичен, доказателен, демонстрирует авторскую позицию студента. 
	56-60

	Дан полный, развернутый ответ на поставленный вопрос, показана совокупность осознанных знаний об объекте, доказательно раскрыты основные положения темы; в ответе прослеживается четкая структура, логическая последовательность, отражающая сущность раскрываемых понятий, теорий, явлений. Знание об объекте демонстрируется на фоне понимания его в системе данной науки и междисциплинарных связей. Ответ изложен литературным языком в терминах науки. Могут быть допущены недочеты в определении понятий, исправленные студентом самостоятельно в процессе ответа. 
	51-55

	Дан полный, развернутый ответ на поставленный вопрос, показано умение выделить существенные и несущественные признаки, причинно-следственные связи. Ответ четко структурирован, логичен, изложен в терминах науки. Однако допущены незначительные ошибки или недочеты, исправленные студентом с помощью «наводящих» вопросов преподавателя. 
	46-50

	Дан полный, но недостаточно последовательный ответ на поставленный вопрос, но при этом показано умение выделить существенные и несущественные признаки и причинно-следственные связи. Ответ логичен и изложен в терминах науки. Могут быть допущены 1–2 ошибки в определении основных понятий, которые студент затрудняется исправить самостоятельно. 
	41-45

	Дан недостаточно полный и недостаточно развернутый ответ. Логика и последовательность изложения имеют нарушения. Допущены ошибки в раскрытии понятий, употреблении терминов. Студент не способен самостоятельно выделить существенные и несущественные признаки и причинно-следственные связи. Студент может конкретизировать обобщенные знания, доказав на примерах их основные положения только с помощью преподавателя. Речевое оформление требует поправок, коррекции.
	36-40

	Дан неполный ответ, логика и последовательность изложения имеют существенные нарушения. Допущены грубые ошибки при определении сущности раскрываемых понятий, теорий, явлений, вследствие непонимания студентом их существенных и несущественных признаков и связей. В ответе отсутствуют выводы. Умение раскрыть конкретные проявления обобщенных знаний не показано. Речевое оформление требует поправок, коррекции. 
	31-35

	Дан неполный ответ, представляющий собой разрозненные знания по теме вопроса с существенными ошибками в определениях. Присутствуют фрагментарность, нелогичность изложения. Студент не осознает связь данного понятия, теории, явления с другими объектами дисциплины. Отсутствуют выводы, конкретизация и доказательность изложения. Речь неграмотная. Дополнительные и уточняющие вопросы преподавателя не приводят к коррекции ответа студента не только на поставленный вопрос, но и на другие вопросы дисциплины.
	1-30

	Не получены ответы по базовым вопросам дисциплины. 
	0



Вопросы к зачету по дисциплине «Этические аспекты товароведной деятельности»
1. Основные типы поведения продавца, их преимущества и недостатки.
2. Потребности и мотивы обращения покупателя.
3. Техники и принципы прояснения мотивов покупателя.
4. Классификации клиентов по разным признакам. Применимость разных классификаций в условиях сферы гостеприимства.
5. Специфика обслуживания разных типов клиентов.
6. Сложные и проблемные клиенты: типы, причины проблемного поведения, влияние на репутацию фирмы.
7. Методы работы со сложными, проблемными клиентами. Основные принципы выхода из конфликтных ситуаций.
8. Ощущение, как психологический процесс человека, его характеристика.
9. Восприятие, как психологический процесс человека, его характеристика.
10.  Память, как психологический процесс человека, ее характеристика.
11.  Воображение,  как психологический процесс человека, ее характеристика.
12.  Мышление и речь,  как психологический процесс человека, ее характеристика.
13.  Понятие воля.
14. Основные признаки волевого действия. 
15.  Волевые свойства личности.
16. Эмоциональные состояния человека. 
17.  Аффект, как психологическое состояние человека, его характеристика. 
18.  Виды внимания. 
19. Основные свойства внимания. 
20. Этические проблемы деловых отношений.
21.  Закономерности межличностных отношений.
22. Этапы цикла общения покупателя и продавца.
23.  Шкала продажи. 
24. Шкала продажи: прием и установление контакта, выявление потребностей. 
25. Шкала продажи: аргументация, возражения и заключение сделки. 
26. Типы и формы поведения продавца в процессе торговли. 
27. Понятие индивидуального стиля профессионального поведения.
28. Профессиональный такт продавца. 
29. Профессиональная этика в торговле.
30. Этикет его проявления. Правила поведения продавца.


9. Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины
а) основная литература: 
1. Измайлова М. А. Психология и этика торговли М: «Академия», 2009 г.стр. 176 
2. Дашков, Л.П. Организация труда работников торговли: учебник /  М.: Дашков и К, 2007.- 240 с.
3. Петрунин, Юрий Юрьевич. Этика бизнеса: Учебное пособие для вузов / Ю.Ю. Петрунин, В.К. Борисов. – М.: Дело, 2006. – 280 с. (Наука управления).

б) дополнительная литература

                                        в) Интернет-ресурсы
Обеспечен доступ к современным профессиональным базам данных, информационным справочным и поисковым системам (библиотека СОГУ):
- библиотеке e-library,
- электронной библиотеке диссертаций РГБ,
- университетской библиотеке online; 
- собственным библиографическим базам данных:
- электронному каталогу,
- электронной картотеке газетно-журнальных статей,
- электронной картотеке авторефератов диссертаций и диссертаций.

10. Материально-техническое оснащение дисциплины:
Компьютерный класс, доступ к сети Интернет (во время самостоятельной работы), оргтехника, электронная база данных библиотеки СОГУ, лекционные аудитории; кабинет, оснащенный интерактивной доской, проектором.
Разработчик: Нартикоева А.О., кандидат технических наук кафедры «Товароведения и технологии продуктов питания» Северо-Осетинского государственного университета.
Программа одобрена на заседании кафедры «Товароведения и технологии продуктов питания»

