GAGRI MERKEZI HiZMETLERI
(2020 - 2021) Ders Bilgi Formu

BILECIK SEYH EDEBALI UNIVERSITESI
PAZARYERI MESLEK YUKSEKOKULU

Ders Adi Kodu Yarlyll T+U Saat AKTS Z/S
Satis Yonetimi ve Teknikleri TTP110 3 3+0 3,0 Zorunlu
Birim B&lim CGagr Merkezi Hizmetleri - On Lisans (Yizyiize Kjitim)
Amac Satis tekniklerini 6gretmek, 6rnek olaylar ve uygulamalarla 6grencilere satis temsilcisinin sahip olmasi gereken nitelikleri kazandirmak.
Ders lgerigi S?.t@ yt")r'u'atimi ve pazarlama, satis ydnetiminin gt‘)rev.ve. sorumlulukla"rl, s?h? sureci a§a?malar|, sat'ls gorismesi uygulama érnekleri,
musteri itirazlarinin karsilanmasi, satis planlamasi gibi temel satis ydnetimi konularini igermektedir.
Ders Veren Ogr. Gor. Ersen Cemal SONGIL
Ders Kaynaklari Satis Yonetimi/Cemal Yiikselen/ Detay Yayinlar/2017, Satis Kuipli / Kirsat Tuncel / Ceres Yayinlari/2019
Hafta Konu
1 Satig, satis giicl, satiscl, musteri ve hizmet bilincinin netlestiriimesi ve satis sirecini tanima
1 Satis Yénetimi Ve Pazarlama igindeki Yeri
2 Satis Streci Asamalari
2 Satisi1 gergeklestirmede uyulmasi gereken ilke ve taktikler. Satisginin temel 6zellikleri; is ve dawranis gerekleri
3 Etkin iletisim aktif dinleme, etkili sunum becerilerinin gelistiriimesi ve satista beden dilinin okunmasi ve kullaniimasi
3 Uygulamali Satis Goriismesi Tasarimi
4 Musteri adayiyla ilk temas: On mektup hazrlama, telefonda randewu isteme ve kabul
4 Musteri ltiraz Turleri
5 itiraz Kargilama Yontemleri
6 Satis teklifi ve satisin gergeklestiriimesi: Siparis isteme, siparis formunun kullaniimasi ve satisi kapama
7 Misterinin dalga boyunu yakalama ve evet yanitlarina davet eden satis sorulari sorma taktikleri, Satin alma sinyallerini tanima ve satis kapama sorulari
8 Satis PlanlamasI- Ara sinav, konu tekrari
9 Satig1 kapamada musteri itirazlarinin karsilanmasi ve itirazlarin satis firsatina dénustirilmesinde ikna taktikleri

10 Satigcilarin Odillendirilmesi

11 Satigin tahsilati: Fiyatlar, fiyat sirkuleri, vadeler, faturalama, iskontolar ve diger satis belgelerinin kullaniimasi
12 Kurumsal musteri Zyaretinde gergeklestirilen satis uygulamasi

13 Satigguicliniin motivasyonu

14 Satisguictiniin Performans Degerlemesi

Ders Is Yiikii

Dinleme ve anlamlandirma

Arastirma — yagsam boyu 6grenme, yazma, okuma, Bilisim

Dinleme ve anlamlandirma, géZem/durumlari isleme, elestirel distinme, soru gelistirme

Onceden planlanmis 6zel beceriler

Onceden planlanmig ézel beceriler

Dinleme ve anlamlandirma, gézZem/durumlari isleme, elestirel diisiinme, soru gelistirme, takim ¢alismasi
Dinleme ve anlamlandirma, géZem/durumlari isleme, elestirel diisiinme, soru gelistirme

Arastirma — yasam boyu 6grenme, durumlari igleme, soru gelistirme, yorumlama, sunum

Ara Sinav1

Final

Program Ciktilari

Cagri Merkez Hizmetleriyle ilgili kuramsal ve uygulamali bilgilere sahip olma.
Cagri merkezerinde sunulan hizmet alanlariyla ilgili beceri sahibi olma

Cagri merkez hizmeti uygulamalarinda ikna becerisine sahip olma

o g B W N -

Galisma Tiirii / Ogretim Metotlar

Ders

Sinif Dis1 Calisma

Tartismali Ders

Ozel Destek / Yapisal Omekler
Vaka Calismasi

Beyin Firtinasi

Kiglk Grup Tartigmasi

S64i

Ders is Yiikii:
AKTS (Ders is Yiikii / 25.5):

Cagdri merkez hizmetleri calisma alaniya ilgili teknolojik gelismeleri takip etme ve mesleki calismalarinda uygulama becerisine sahip olma.

Siiresi (Saat)

Alalalalalalalalala

81
3,18

Cagri merkez hizmeti kurum veya birimlerinin gérev, sorumluluk, planlama ve strateji stireclerini anlamlandirabilme ve uygulayabilme becerisine sahip olma.
Cagri merkez hizmetleri icin gereken diksiyon ve beden dilini bagaril kullanabilme becerisine sahip olma.

Sayisi

12
3
8
8

10

14

7 Bireysel galisma ve bagimsizkarar verebilme yeteneklerini gelistirerek fikirlerini s6zU ve yazili, agik ve 6z bir sekilde ifade edip iletisim kurabilme becerisine sahip

olma.

8  Hayat boyu 6grenmenin 6nemini benimseyerek, bilim- teknoloji ve cagdas konular hakkinda gelismeleri izleyip kendini gelistirme becerisine sahip olma.

9  Kalite bilincine sahip olma, toplumsal sorunlara duyarli olma, gewre sagligi ve guvenligine dnem verme duyarlilig ve becerisine sahip olma.

10 Aanpfailgili yontem ve teknikleri uygulayabilme becerisine sahip olma.
11 Ekip calismasina yatkin ve bilgi paylasimina acik olma.

12 Gagn merkez hizmetlerinde kullanilan mewvcut bilgisayar programlari ve yazilimlarindaki teknolojileri tanima ve uygulayabilme becerisine sahip olma.
13 Bilgisayar ve bilgi iletisim teknolojilerini mesleki gelisimini destekleyecek diizeyde kullanabilme becerisine sahip olma.



Ders Ogrenme Giktisi - Program Giktilari (1 -5 Puan Aralig)

Ders Ogrenme Giktisi PC1 PG2 PG3 PG4 PG5 PC6 PG7 PG8 PCY PC10 PG11 PG12 PG13
Satis Kawramini ve Pazarlama igindeki Onemini Ogrenir 5 4 4 5 5 3 3 3 3 5 4 1 1
Satis Gorlismesi Asamalarini ve Isleyisini Ogrenir 5 4 5 5 5 3 3 2 3 5 4 1 1
Satigcilarin Motivasyonu ve Odiillendirilmesi Konularinda Bilgi Sahibi Olur. B 4 4 4 3 2 3 2 3 4 3 1 1
Satig Yonetimini ve Planlamasini Ogrenir. 5 4 4 4 4 2 3 3 2 4 3 1 1
Satisgilarin Segimi ve Ise Aim Siireglerini Ogrenir 5) 4 4 3 3 2 2 3 3 3 4 1 1

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/266877
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