GCM219 - CAGRI MERKEZLERI ICIN SATIS TEKNIKLERI - Giilsehir Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu - Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik Bolimii

Genel Bilgiler

Dersin Amaci

Satis tekniklerini 6gretmek, drnek olaylar ve uygulamalarla satis¢ niteligi kazandirmak.

Dersin icerigi

Temel satis tekniklerinin 6grenilmesi, érnek ve uygulamalar

Dersin Kitabi / Malzemesi / Onerilen Kaynaklar

Yukselen, 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

Planlanan Ogrenme Etkinlikleri ve Ogretme Yéntemleri

S6zIi anlatim- tartisma

Dersi Veren Ogretim Elemani Yardimcilari
Ogr. Goér. Mehmet Yasar Arca
Dersin Verilisi

Yiz ylze egitim

Dersi Veren Ogretim Elemanlari

Ogr. Gér. Mehmet Yasar Arca

Program Ciktisi

T SR

Haftalik icerikler

Sira Hazirhik Bilgileri

1 https://icerik.ataaof.edu.tr/?d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Satis
nedir? balimi islenecektir. Ogrenci ilgili bdlimden én hazirlik yapabilir.

2 https://icerik.ataaof.edu.tr/?d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Satis
nedir? balim islenecektir. Ogrenci ilgili bélimden &n hazirlik yapabilir.

3 https://icerik.ataaof.edu.tr/?d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Satis
kanallari balimii islenecektir. Ogrenci ilgili bélimden 6n hazirlik yapabilir.

N

5 https://icerik.ataaof.edu.tr/?d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Cagri
merkezleri icin satis teknikleri bdlim islenecektir. Ogrenci ilgili bélimden én

hazirlik yapabilir.

6 https://icerik.ataaof.edu.tr/?d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Tele satis
bélimi anlatilacaktir. Ogrendi ilgili béliimden &n hazirlik yapabilir.

7 https://icerik.ataaof.edu.tr/?d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri
Telesatisgl kimdir? Telesatiscinin 6zellikleri Telesatisginin gorevleri bolumi

islenecektir.

. Satis glic, satisgl, misteri ve hizmet bilincinin netlesmesi

. Satis ilkeleri ve taktiklerinin 6grenilmesi

Etkin iletisim aktif dinleme, etkili sunum becerilerinin gelistirilmesi
Satis gorlismesine hazirlik yapabilme

Satisin gerceklestiriimesi, satis kapama isleminin kavranmasi

https://icerik.ataaof.edu.tr/?d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Satis
yaklasimlari bélimu islenecektir.

Ogretim
Laboratuvar Metodlan Teorik Uygulama

Sozlu Satis, pazarlama, satis

anlatim,  glcd, satisgl, musteri

tartisma  ve satis sireci, satisin
tarihsel gelisimi

Sozli Satis, pazarlama, satis

anlatim, glcu, satisgl, misteri

tartisma  ve satis siireci, satisin
tarihsel gelisimi

Sozli Satis Kanallari

anlatim,

tartisma

Sozli Satis Yaklasimlari

anlatim,

tartisma

Novali] Gagri Merkezleri icin

anlatim, Satis Teknikleri

tartisma

Sozli Tele satis

anlatim,

tartisma

Sozli Telesatisgl kimdir?

anlatim,  Telesatisginin

tartisma  ozellikleri

Telesatisginin
gorevleri
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Hazirlik Bilgileri

https://icerik.ataaof.edu.tr/?d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Satis
slirecinin etkin yonetimi bélimii islenecektir. Ogrenci ilgili bélimden 6n
hazirlik yapabilir.

https://icerik.ataaof.edu.tr/?d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Telesatis
stirecleri bolimu islenecektir.

https://icerik.ataaof.edu.tr/?d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Cagri
Merkezlerinde Satis Strecinde "SCRIPT" kullanimi bélim islenecektir.

https://icerik.ataaof.edu.tr/?d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Cagri
Merkezlerinde Bankacilik, Finansman ve Sigortacilik Hizmetlerinin Satisi
bélimi islenecektir. Ogrenci ilgili bélimden 6n hazirlik yapabilir.

https://icerik.ataaof.edu.tr/?d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Cagri
Merkezlerinde Telekomiinikasyon ve Bilgi Teknolojileri Hizmetlerinin Satisi adli
bslim islenecektir. Ogrenci ilgili bslimden &n hazirlik yapabilir.

https://icerik.ataaof.edu.tr/?d=cagrimerkezleriicintemelsatisteknikleri Cagri
Merkezlerinde Saglik ve Turizm Sektdrli Hizmetlerinin Satisi bolimu
islenecektir. Ogrenci ilgili bélimden &n hazirlik yapabilir

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

s Yukleri

Aktiviteler

Vize

Final

Ders Oncesi Bireysel Calisma 14

Ara Sinav Hazirlik

Final Sinavi Hazirlik

Butlinleme 0
Teorik Ders Anlatim 14

Degerlendirme

Aktiviteler Agirhigi (%)
Ara Sinav 40,00
Final 60,00

Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik B&limi / CAGRI MERKEZI HIZMETLERI X Ogrenme Ciktisi iliskisi

Ogretim

Sozli
anlatim,
tartisma

Sozli
anlatim,
tartisma

Sozli
anlatim,
tartisma

Sozli
anlatim,
tartisma

Sozlu
anlatim,
tartisma
Sozli
anlatim,
discussion

Sozli
anlatim,
tartisma

Sozli
anlatim,
tartisma

Laboratuvar Metodlan Teorik

Vize sinavi

Satis Sirecinin Etkin
Yonetimi

Telesatis Suregleri

Cagri Merkezlerinde
Satis Sirecinde
"SCRIPT" kullanimi

Cagri Merkezlerinde
Bankacilik, Finansman
ve Sigortacilik
Hizmetlerinin Satisi

Cagri Merkezlerinde
Telekomiinikasyon ve
Bilgi Teknolojileri
Hizmetlerinin Satisi

Cagri Merkezlerinde
Saglik ve Turizm
Sektoru Hizmetlerinin
Satisi

Satis Ekiplerinin
Yonetimi

Final

Siiresi (saat)

1,00
1,00
2,00
2,00
2,00
0,00
3,00

Uygulama
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6c.11 1

6c.22 2 2 2
6633 3 3 3 3
6c.44 4 4 4 4
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6.c.55

P.C.12:
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P.C.16:

P.G.17:
P.C.18:
P.C.19:
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0.C.4:

6.C.5:

5 5 5

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 iliskin 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 strekliligini 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 s6zIu 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 ¢ikar.

Turkge sozlu ve yazil etkin iletisim kurar.

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

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

Degisime ve yenilige agiktir.

Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem ¢oéziimlerinde 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 goriismesine hazirlik yapabilme

Satisin gerceklestirilmesi, satis kapama isleminin kavranmasi

BURO HIiZMETLERI VE SEKRETERLIK / CAGRI MERKEZi HIZMETLERI X Ogrenme Ciktisi iligkisi

P.C.1P.C.2P.C.3P.C.4P.C.5P.C.6 P.C.7P.C.8 P.C.9 P.C. 10 P.C. 11 P.C. 12 P.C. 13 P.C. 14 P.C. 15 P.C. 16 P.C. 17 P.C. 18 P.C. 19

0.C.1

0.c.2

0¢.3

0.C.4

0.C.5

Tablo
P.C.1
P.C.2
P.C.3

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 iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.



P.C.4:
P.C.5:
P.C.6:
P.C.7:
P.C.8:
P.C.9:

P.C.10:

P.C.11:

P.C.13:
P.C.14:
P.C.15:

P.C.16:

P.C.17:
P.C.18:
P.C.19:
6.c.1:
6.c.2:
0.c.3:
0.C.4:

0.C.5:

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 alani ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki distincelerini ve onerilerini ilgililere yazili ve s6zli 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 cikar

Tirkge sozlui ve yazili etkin iletisim kurar.

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

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

Degisime ve yenilige agiktir.

Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem ¢oziimlerinde kullanir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin 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 goriismesine hazirlik yapabilme

Satisin gerceklestirilmesi, satis kapama isleminin kavranmasi
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