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Дисциплина «Управление продажами» изучается студентами заочной и заочной сокращенной форм получения высшего образования на 3 или 4 курсах. По данной дисциплине предусмотрен тест под именем «Управление продажами / ФКТИ / ЗФО / РГС, ЗГС, ЗГГ» (автор – Ярцев А.И.).

Тест по дисциплине «Управление продажами» включает 14 вопросов (список тем приведен ниже). 

Ответы выбираются из предложенного в каждом тесте списка (он содержит один верный вариант ответа). Напротив правильного ответа нужно поставить мышкой галочку и нажать ссылку «Подтвердить ответ».

Для заданий предусмотрен один правильный ответ.

Для сдачи теста необходимо правильно ответить на 9 или более предложенных заданий (порог сдачи теста равен 60 %). Время тестирования составляет 20 минут. Сведения о результатах сдачи теста сохраняются в локальной сети, их также можно просмотреть на сайте университета в режиме онлайн.

Примеры тестовых заданий (правильные ответы подчеркнуты):

1. Выделите правильное определение оптовой торговли

а) вид торговли, связанный с приобретением и продажей товаров для использования в предпринимательской деятельности или иных целях, не связанных с личным, семейным, домашним и иным подобным использованием

б) вид торговли, связанный с приобретением товаров в организациях оптовой торговли

в) вид торговли, связанный с приобретением товаров непосредственно у предприятий-производителей

г) вид торговли, связанный с приобретением товаров крупными партиями 

2. Низкая степень заинтересованности в продаже и высокая степень заинтересованности в клиенте в управленческой решеткой Р. Блейка и Дж. Мутон характерны для

а) безразличного продавца

б) эмоционального продавца-филантропа

в) агрессивного продавца

г) обычного среднего продавца

д) универсального (хорошего) продавца

3. При использовании техника продаж СПИН (SPIN) цель ситуационных вопросов состоит в том, чтобы
а) узнать максимум информации о клиенте

б) узнать почему и чем недоволен клиент, используя нынешний продукт. 

в) сконцентрировать внимание покупателя на нынешних проблемах и их значимости

г) подтолкнуть клиента к покупке, т.к.  в этих вопросах закладываются, варианты решения проблем клиента

4. Что относится к POS-материалам
а) шелфтокер
б) гайдлайн

в) брендбук

        г) нейминг
Для подготовки к тестированию необходимо изучить следующие темы и вопросы:
Тема 1. Основы управления продажами

Сущность и содержание продаж. Виды продаж. Субъекты и объекты продаж. Процесс продаж. Значение эффективности процесса продаж в условиях развития рынка. Функции процесса продаж.

Сущность управления продажами. Цели и задачи управления продажами. Организация службы продаж. Требования к профессиональной компетенции специалистов в области продаж.

Цикл управления продажами. Модели управления продажами: транзакционная, предпринимательская, консультационная. Сложные продажи и особенности управления ими.
Тема 2. Условия продаж

Формула успеха продавца и факторы, ее определяющие. Закон «пяти продаж». Роли продавца в процессе продаж: представитель, консультант, убеждающий. Типы продавцов. Факторы, определяющие типологию персонала.

Типы клиентов и их учет в процессе продажи. Типология клиентов с учетом опыта продаж. Типология клиентов, основанная на коммуникативных особенностях.
Тема 3. Этапы управления продажами.

Планирование и подготовка продаж. Оценка факторов, определяющих возможный объем продаж. Планка продаж и ее обоснование. Действия в условиях завышенной планки продаж. Нижняя планка доходности на рынке. Контакт и способы его установления. Оценка потребностей. Презентация товара. Работа с возражениями покупателей. Завершение процесса продажи и оформление сделки. Анализ продаж и разработка мероприятий, направленных на их рост.

Тема 4. Технология и техники продаж

Понятие технологии продаж. Принципы использования технологии продаж. Виды технологий продаж: внутренние, внешние, маркетинговые, технологии работы с персоналом.

Техника постановки вопросов. Метод SPIN (метод СПИН-продаж) как практическая технология, позволяющая успешно вести крупные или сложные сделки. Стратегия продаж по методу СПИН на стадии признания потребностей, на стадии оценки различных вариантов, на стадии разрешения сомнений и на стадии внедрения.

Техника «СВ» как последовательный перевод потребительских свойств товара в выгоду для клиента от его использования с применением элементов убеждающего высказывания.

 Техника «Воронки продаж». Правила составления воронки продаж.
Тема 5. Факторы, формирующие поведение потребителей

Виды потребителей. Влияние на потребителя. Научные исследования мотивации потребителей.

Факторы культуры: базовый набор ценностей, предпочтения, манеры и поступки, характерные для семьи и основных институтов общества. Отдельные субкультуры со своими специфическими предпочтениями и запретами: религиозные группы, субкультуры географических районов. Социальное положение и общественные классы и особенности их потребительского поведения. 

Социальные факторы: референтные группы, семья, социальные роли и статусы и их влияние на поведение потребителя.  

Личные факторы, оказывающие влияние на покупательское поведение: возраст, этап жизненного цикла семьи, род занятий, экономическое положение, образ жизни, тип личности и представление о самом себе.

Психологические факторы и их влияние на покупательский выбор индивида: мотивация, восприятие, усвоение, убеждение и отношение.
Тема 6. Процесс принятия решения потребителем

Особенности процесса принятия решения о покупке. Факторы, определяющие принятие решения о покупке. Этапы принятия решения о покупке: осознание проблемы, поиск информации, оценка вариантов, решение о покупке, реакция на покупку. 

Особенности принятия решения о покупке товара-новинки. Индивидуальные различия людей в готовности восприятия новшеств. Категории покупателей в зависимости от отношения к товару-новинке. Роль личного влияния. Влияние характеристик товара. 
Тема 7. Управление поведением потребителей

Сегментирование и удовлетворение потребителя. Сегментация как база для разработки маркетинговой программы, ориентированной на конкретные группы потребителей. Полный охват рынка. Позиционирование товара и субъекта хозяйствования (предприятия, организации) на рынке. Маркетинговые коммуникации, их возможности и выбор в зависимости от стратегии маркетинга. Ситуации покупки, или условия, в которых потребители приобретают товары и услуги.
Потребительский экстремизм как неэтичное использование потребителями положений законодательства о защите их прав с целью наживы или личной выгоды.
Тема 8. Брендинг 

Бренд как имя, знак или символ, которые идентифицируют продукцию и услуги продавца. История возникновения и развития брендинга. Брендинг   как основной способ дифференциации продуктов, инструмент продвижения товаров на рынок и создания долгосрочной связи с потребителями на основе актуальных для потребителей ценностей, заложенных в бренд.  Структурные компоненты успешного бренда.

Основные этапы брендинга. Анализ рыночной ситуации, целевой аудитории и текущего состояния бренда, если он уже создан.  Планирование сущности бренда, его позиционирование и разработка стратегии управления брендом. Создание системы визуальной и вербальной идентификации. Разработка бренд-имиджа.

Продвижение бренда. Мониторинг бренда и оценка эффективности брендинга.
Тема 9. Лояльность клиентов

Формирование приверженности (лояльности) клиентов. Факторы лояльности: материальные и нематериальные. Программы лояльности покупателей.

Стратегии управления клиентами. Стратегия привлечения новых клиентов (расширение клиентской базы): поиск, отбор, их привлечение и «выращивание». 
Стратегия удержания существующих клиентов (управление лояльностью). CRM- концепция как внутренние стандарты и бизнес-процессы по обслуживанию клиентов. Персонализация обслуживания и установление долгосрочных отношений с клиентами.  
Тема10. Товарная политика предприятия
Товарная политика как совокупность решений, касающихся формирования эффективной рыночно ориентированной производственной программы предприятия. Цели товарной политики. 

Товарная линия, ширина и глубина производственной программы и факторы, их определяющие.  Анализ товарной линии. Объем продаж и прибыль. Рыночный профиль. Модернизация, выделение и сокращение товарной линии.

  Товарный ассортимент и его структура.  Критерии формирования ассортимента: происхождение товара, спрос, цена. Стратегии по наращиванию товарного ассортимента. 

Объективная обусловленность постоянного развития ассортимента товаров. Достижения научно-технического прогресса как основа обновления ассортимента потребительских товаров. Разработка новых товаров.       Критерии новизны товаров.

Тема 11. Каналы распределения продукции

Каналы распределения их протяженность и ширина. Основные функции каналов распределения.
Уровни каналов распределения. Канал нулевого уровня, одноуровневый канал, двухуровневый канал и трехуровневый канал допускает наличие между производителем и потребителем трех посредников, чаще всего двух оптовых и одного розничного торговца.

Выбор схемы распределения потока.  Определение оптимального количества распределительных центров на обслуживаемой территории.  Определение оптимального места расположения логистического центра или склада. 

Уровни логистики   1РL, 2РL, 3PL, 4РL и 5PL и условия их внедрения.  Поддержание стандартов качества готовой продукции и логистического сервиса.  Мониторинг и информационная поддержка распределения. 
Тема 12.  Планирование и организация сбыта

Роль отдела сбыта (продаж). Критерии оценки деятельности отдела сбыта. 

Перспективное планирование производства и сбыта продукции и его значение. Анализ и оценка внутренней и внешней среды предприятия и прогноз будущего их состояния. Определение стратегических целей. Стратегический анализ и определение альтернатив. Анализ базовых стратегий развития предприятий. 

Текущее планирование реализации продукции. Разработка прогнозов конъюнктуры и спроса и подготовка прогнозов реализации товаров. Составление планов поставок готовой продукции и планирование оптимальных хозяйственных связей. Выбор каналов распределения товара. 

Составление сметы расходов на управление сбытом и распределением, планирование доходности. Оперативно-сбытовая работа и ее элементы. Информационная поддержка продаж. 

Организацию правовой и претензионной работы. Корректировка производственной программы в соответствии с поступившими заказами.
Тема 13. Управление продажами в оптовой торговле

Сущность и характерные особенности продаж в оптовой торговле. Функции оптовой торговли. 

Специфика взаимоотношений с покупателями-профессионалами, т.е. работниками служб снабжения предприятий или служб закупок розничных торговых организаций, хорошо знающих товар и сложившуюся конъюнктуру рынка.

 Взаимодействие производителей и оптовой торговли. Интенсивный сбыт, его преимущества и недостатки. Сбыт на правах исключительности и преднамеренное ограничение производителями числа посредников, продающих их товар. Исключительное дилерство как фактор повышения имиджа товара и высоких цен на него. Селективный сбыт и возможность существенного контроля за ходом продаж дорогих и престижных товаров с известной торговой маркой.
Тема 14. Управление продажами в розничной торговле

Характерные особенности розничной торговли, играющие роль в процессе выработки и реализации стратегии продаж. Специфика стимулирования продаж в розничной торговле.

Элементы мерчандайзинга в торговом объекте. Трехуровневая концепция мерчандайзинга: внешний вид магазина, планировка магазина, выкладка товаров

Реклама в местах продаж. Правила использования РОS-материалов. Правила представления: визуальные компоненты внутримагазинной продажи.

Нейромаркетинг как способ влияния на подсознание покупателей. Цели и задачи нейромаркетинга. Способы выявления скрытых ассоциаций и реакций потребителей.
Тема 15. Личные продажи
Личная продажа и ее специфические особенности. Основные сферы личных продаж. Последовательные этапы личной продажи. 
Поиск потенциального покупателя. Источники информации о потенциальных покупателях. Посещение фирм и учреждений со значительным числом работающих без предварительной договоренности («холодный визит») и телефонные звонки возможным клиентам. 

Непосредственный контакт с покупателем и презентация товара.  Преодоление разногласий как важнейший момент заключения сделки. Профессионализм и коммуникабельность торгового агента и их значение. 

Заключение сделки и оформление акта купли-продажи. Сопровождение сделки: организация доставки купленного товара, подготовка его к эксплуатации, обучение навыкам работы. 
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Консультации по тестированию можно получить на кафедре коммерческой деятельности и рынка недвижимости (5-й корпус, кабинет. 305, 306), тел. 209 79 83

