GCM219 - SALES TECHNIQUES FOR CALL CENTERS - Gtlsehir Sosyal Bilimler Meslek Yiksekokulu - Biro Hizmetleri ve Sekreterlik Bolim
General Info

Objectives of the Course

Teaching sales techniques, making students a salesman through sample events and practices.

Course Contents

To learn basic sale techniques, sample cases and practices.

Recommended or Required Reading

Yikselen, Cemal , Satis Yonetimi, Detay Yayincilik, Ankara, 2007. Tunger, Polat, Satis Teknikleri, Ekim Basim Yayin Dagitim, Ankara, 2017. Kotler, Philip; Kotler ve

Pazarlama, Sistem Yayim, istanbul, 2003. Cagr Merkezleri icin Temel Satis Teknikleri, Atatiirk Universitesi AOF, Erzurum, 2013 iknanin Psikolojisi, Robert B. Cialdini,
Mediacat Yayincilik, istanbul, 2022

Planned Learning Activities and Teaching Methods
Lecturing-discussion

Instructor's Assistants

Lecturer Mehmet Yasar Arca

Presentation Of Course

face to face education

Dersi Veren Ogretim Elemanlari

Inst. Mehmet Yasar Arca

Program Outcomes

. Sales force, seller, accepting the customer and service consciousness

. To learn the sales principles and tactics

. Effective communication, active listening; developing efficient offer skills
. Making provision for sales meetings

. Realizing the sale, learning the proceedings for actualizing the sale
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Weekly Contents

Order Preparationinfo

1

10

11

12

13

14

15

16

https://icerik.ataaof.edu.tr/?
d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri

https://icerik.ataaof.edu.tr/?
d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri

https://icerik.ataaof.edu.tr/?
d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Sales channel part

https://icerik.ataaof.edu.tr/?
d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Satis yaklagimlari bolima
islenecektir.

https://icerik.ataaof.edu.tr/?
d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Telling techniques of
sales in call centers

https://icerik.ataaof.edu.tr/?
d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Telling telesales part.

https://icerik.ataaof.edu.tr/?
d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Lecturing who is
telesales? telesales representative characteristics and missions

https://icerik.ataaof.edu.tr/?d=cagrimerkezleriicintemelsatistekni
effective management processing sales

https://icerik.ataaof.edu.tr/?
d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Telling telesales process

https://icerik.ataaof.edu.tr/?
d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikler The use of 'SCRIPT" in the
sales process at Call Centres will be covered.

https://icerik.ataaof.edu.tr/?
d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Sales of Banking, Finance
and Insurance services in call centers

https://icerik.ataaof.edu.tr/?
d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Telling sales of
telecommunication and Information technology services in call
centers . The student is able to do some preparatory work for the
lesson

https://icerik.ataaof.edu.tr/?
d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Selling Health Tourism
Sector Services in call centers

Management of Sales Teams

Laboratory TeachingMethods Theoretical

Lecturing,
discussion

Lecturing,
discussion

Lecturing,
discussion

Lecturing,
discussion

Lecturing,
discussion

Lecturing,
discussion

Lecturing,
discussion

Lecturing,
discussion

Lecturing,
discussion

Lecturing,
discussion

Lecturing,
discussion

Lecturing,
discussion
Oral expression
and discussion

Lecturing,
discussion

Lecturing,
discussion

Definition of sales and,
marketing, sale power,
salesman, customer and
service awareness and
recognizing sale process,
history of sales.

Definition of sales and,
marketing, sale power,
salesman, customer and
service awareness and
recognizing sale process,
history of sales.

Sales channels

Sales approaches

Sales techniques in Call
Centers

Telesales

Who is a telesaller?
Features of Teleseller,
Duties of Teleseller

Visa exam

Effective Management of
the Sales Process

Processing of telesales

Use of "SCRIPT" in the
Sales Process in Call
Centers

Sales of Banking, Finance
and Insurance services in
call centers

Sales of
Telecommunication and
Information technologies
services in call centers

Selling Health and tourism
sector services in call
centers

Management of Sales
Teams

Final exam

Practise



Workload

Activities Number PLEASE SELECT TWO DISTINCT LANGUAGES
Vize 1 1,00

Final 1 1,00

Ders Oncesi Bireysel Calisma 14 2,00

Ara Sinav Hazirhk 7 2,00

Final Sinavi Hazirlik 7 2,00
Butlinleme 0 0,00

Teorik Ders Anlatim 14 3,00
Assesments

Activities Weight (%)
Ara Sinav 40,00

Final 60,00

Biro Hizmetleri ve Sekreterlik B&Iimii / CAGRI MERKEZ| HIZMETLERI X Learning Outcome Relation

P.O. P.O. P.O.
1 2 3 P.0.4P.0.5P.0.6P.0.7P.0.8P.0.9P.0.10P.0.11P.0.12P.0.13 P.0.14P.0.15P.0.16 P.0. 17 P.0. 18 P.O. 19

LO. 1 1

LO. 2 2 2 2

2

LO. 3 3 3 3 3
3

LO. 4 4 4 4 4

4

LO. 5 5 5 5
5

Table

P.O.1: Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir.

P.0.2: Karar, uygulama ve davranislarinda Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine sahiptir.

P.0.3: Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.

P.0.4: Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari yerine getirir.

P.0.5: Uygulamada karsilasilan ya da éngorilemeyen sorunlar icin ekip tyesi olarak sorumluluk alir.

P.0.6: Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

P.0.7: Ogrenme gereksiniminin strekliligini kavradigini gosterir.

P.0.8: Ogrenme gereksinimlerine yonelik programlara katilima agik olur.

P.0.9: Cagrn Merkezi Hizmetleri alani ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki distincelerini ve dnerilerini ilgililere yazil ve s6zli olarak aktarir.
P.0.10: Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

P.O.11: Cagri Merkezi Hizmetleri alaninin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar Kullanma Lisansi Temel Dizeyinde bilgisayar yazilimi ile birlikte bilisim
ve iletisim teknolojilerini kullanir.

P.0.12: Atatirk ilke ve inkildplarini bilir ve bunlara sahip cikar.
P.0.13: Tirkge sozlii ve yazili etkin iletisim kurar.

P.0.14: Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak cagri merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.
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19:
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5:

Orgit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranir.

Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kiiltiirel degerler ile cevre koruma, is sagligi ve glivenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

Degisime ve yenilige agiktir.

Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem ¢éziimlerinde kullanir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iligkin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.
Satis glict, satisgl, musteri ve hizmet bilincinin netlesmesi

Satis ilkeleri ve taktiklerinin 6grenilmesi

Etkin iletisim aktif dinleme, etkili sunum becerilerinin gelistiriimesi

Satis gérismesine hazirlik yapabilme

Satisin gerceklestirilmesi, satis kapama isleminin kavranmasi

BURO HIZMETLERI VE SEKRETERLIK / CAGRI MERKEZi HIZMETLERI X Learning Outcome Relation

P.O. P.O. P.O.

P.0.4P.0.5P.0.6P.0.7P.0.8P.0.9P.0.10P.0.11 P.0.12P.0.13 P.0.14P.0.15P.0. 16 P.0. 17 P.O. 18 P.O. 19

1 2 3
L.O.
L.O.
2
L.O.
3
L.O.
4
L.O.
5
Table
P.O.1:
P.0.2:
P.0.3:
P.0.4:
P.O.5:
P.0.6:
P.O.7:
P.0.8:
P.0.9:
P.0.10:
P.O.11:
P.0.12:
P.0.13:
P.0.14:
P.0.15:
P.0.16:
P.0.17:

Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir.

Karar, uygulama ve davranislarinda Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine sahiptir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iligkin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.

Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari yerine getirir.

Uygulamada karsilasilan ya da éngdrilemeyen sorunlar icin ekip Uyesi olarak sorumluluk alir.

Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

Ogrenme gereksiniminin stirekliligini kavradigini gésterir.

Ogrenme gereksinimlerine yénelik programlara katilima agik olur.

Cagri Merkezi Hizmetleri alant ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki diistincelerini ve onerilerini ilgililere yazili ve sézIu olarak aktarir.
Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alaninin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar Kullanma Lisansi Temel Diizeyinde bilgisayar yazilimi ile birlikte bilisim
ve iletisim teknolojilerini kullanir.

Atatiirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip gikar

Turkge sozlu ve yazili etkin iletisim kurar.

Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak cagri merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.
Orgit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranir.

Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kltiirel degerler ile cevre koruma, is sagldgi ve giivenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

Degisime ve yenilige agiktir.
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Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem ¢éztimlerinde kullanir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.
Satis giict, satisgl, misteri ve hizmet bilincinin netlesmesi

Satis ilkeleri ve taktiklerinin 6grenilmesi

Etkin iletisim aktif dinleme, etkili sunum becerilerinin gelistiriimesi

Satis gorismesine hazirlik yapabilme

Satisin gerceklestirilmesi, satis kapama isleminin kavranmasi
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