BILECIK SEYH EDEBALI UNIVERSITESI
PAZARYERI MESLEK YUKSEKOKULU

GAGRI MERKEZI HiZMETLERI
(2022 - 2023) Ders Bilgi Formu

Ders Adi Kodu Yarlyll T+U Saat AKTS Z/S
Cagn Merkederi igin Temel Satis Teknikleri CVH222 4 3+0 4,0 Secmeli

Birim B&lim CGagr Merkezi Hizmetleri - On Lisans (Yiiz yiize)
Amag Satis teknikleri, ikna ve gorisme teknikleri konularini gagr merkez hizmet alanlarina uyarlayarak, cagri merkez satis temsilcisinin sahip

olmasi gereken bilgi ve becerileri kazandirmaktir.
Satis gorismesi, satista stratejik fayda aktarimi, musteriyi dinleme, musteriye uygun sorulari sorma, satista ikna teknikleri, telefonda satis,

Ders lgerigi hikaye ile satis, ikna ile satig,

Ders Veren Ogr. Gor. Ersen Cemal SONGIL

Ders Kaynaklari Satig Kuipli/ Kiirsat Tuncel/ Ceres Yayinlari/2017/istanbul, Kisisel Satis Teknikleri/Aypar Uslu/Beta /Yayinlar,2015

Hafta Konu

1 Satis Gorigmesi Planlamasi

2 Satis Gériismesinde On Aragtirma

3 Satis Goriigmesinde Misteriye Uygun Sorular Sorma

4 Satis Gériismesinde Misteri Itirazar

5 Satig Gorlismesinde lletisim Kisitlar

6 Telefonda Satis Kawami ve Ozellikleri

7 Telefonda Satis ve lkna Teknikleri

8 Telefonda Satigta Ses Ozellikleri ve Misteri Karsilama - vize sinavi

9 Ornek Satis Gorlismesi Provalari

10 Satis Goriismesi Sunumu Taktikleri ve Konu Belirleme

1" Satis Gorismesinde Firsat Analiz ve Fayda Aktarimi

12 Satis Gériismesi Odev Sunumlari

13 Satis Goriismesi Odev Sunumlar

14 Satis Gériismesi Odev Sunumlari

Galisma Tiirii / Ogretim Siiresi
Ders Is Yiikii Metotlar (Saat) Sayisi
Onceden planlanmis 6zel beceriler Ozel Destek / Yapisal Omekler 2 2
Dinleme ve anlamlandirma Ders 2 12
Dinleme ve anlamlandirma, géZem/durumlari isleme, elestirel distinme, soru gelistirme, takim ¢aligmasi Beyin Firtinasi 2 4
Arastirma — yagsam boyu 6grenme, yazma, okuma, Bilisim, elestirel diisiinme, soru gelistirme, yonetsel beceriler, Grup Calismasi 2 10
takim galigsmasi
Dinleme ve anlamlandirma, géZem/durumlari isleme, elestirel diistinme, soru gelistirme Tartigmali Ders 2 10
Ara Sinav1 18 1
Odev 1 1 10
Final 24 1
Ders is Yuikii: 128
AKTS (Ders is Yiikii / 25.5): 5,02

Program Ciktilari

1 Gagn Merkez Hizmetleriyle ilgili kuramsal ve uygulamali bilgilere sahip olma.

2 Gagn merkezerinde sunulan hizmet alanlaryia ilgili beceri sahibi olma

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

4 Gagri merkez hizmeti uygulamalarinda ikna becerisine sahip olma

5  Cagri merkez hizmeti kurum veya birimlerinin gérev, sorumluluk, planlama ve strateji sureglerini anlamlandirabilme ve uygulayabilme becerisine sahip olma.

6  Cagr merkez hizmetleri igin gereken diksiyon ve beden dilini basarili kullanabilme becerisine sahip olma.

7 Bireysel gcalisma 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)

PG PG PC PG PG PC PC PC PG PG PC PG PG
Ders 6grenme G|kt|s 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Cagr merkezindeki hizmet alanlari ve satig uygulamalari hakkinda beceri sahibi olur. 5 4 4 5 4 3 4 3 3 5 4 1 1
Zlgrsat@ temsilcisinin bilmesi gereken satis slireci agsamalari hakkinda bilgi ve beceri sahibi 5 5 4 5 5 4 4 3 3 5 4 1 1
Telefonda satis 6zellikleri ve stratejileri hakkinda bilgi ve beceri sahibi olur 5154|4443 3|3 5) 4 1 1
Satis sunumlari ile satista etkili iletisim ve ikna konularinda bilgi ve beceri sahibi olur. 5 4 3 5 4 3 4 4 3 5 4 1 1
Misteri tiplerine gore satis gérismesi tasarimi hakkinda beceri sahibi olur 5154|4433 3]3 4 4 1 1

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/318896
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