GAGRI ALMA TEKNIiKLERI

1 |Ders Adi: CAGRI ALMA TEKNIKLERI
2 |Ders Kodu: CATZ012
3 |Ders Turi: Zorunlu
4 |Ders Seviyesi Onlisans
5 |Dersin Verildigi Yil: 1
6 |Dersin Verildigi Yariyil 2
7 |Dersin AKTS Kredisi: 3.00
8 |Teorik Ders Saati (saat/Hafta) 3.00
9 [|Uygulama Ders Saati(saat/Hafta) 0.00
10 |Laboratuvar Ders Saati (saat/hafta) :[0
11 |Dersin Onkosulu: Yok
12 |Dersin Dili: Tirkce
13 |Dersin Verilis Sekli: Yiiz ylze
14 |[Dersin Koordinatori: Ogr. Gér. DILEK TASKIN
15 Dersi Veren Diger Ogretim
Elemanlari:
) Ogr.Goér.Dilek TASKIN
16 |Koordinator lletisim Bilgileri: dilektaskin@uludag.edu.tr
Tel:02242942686/62420
17 |Dersin WEB adresi:
18 [persin Amac: N G
19 |Dersin Mesleki Gelisime Katkisi:
20 |Dersin Ogrenme Kazanimlari:
1 Telefonla iletisimde etkili iletisim becerileri kazanabilme
> Telefonda konu_§rr_1_a sUre_sini optimum kullanma ve
arayana empati gosterebilme
3 Telefonda iletisimde musteri ihtiyacini anlayabilme
4 Q_agrl m_er!<ezinde karsilasilan musteri profilleri hakkinda
bilgi sahibi olma
5 Musteri odakh yaklasimi benimseyebilme
6 Mdusteri sikayetlerini ele alabilme
7 Telesatis ve telepazarlama konusunda bilgi sahibi olma
8 Cagr alma tekniklerine uyarak ¢agri alabilme
9
10
21 |Dersin igerigi:
Hafta |DERS ICERIKLERI
Teorik Uygulama
1 Cagri merkezi ile ilgili temel tanim ve
kavramlar
2 |Cagri merkezi sistemleri ve teknoloijileri
3 Cagri merkezinde musteri odakli hizmet

yaklasimi




Telefonla iletisimde musteri ihtiyacini

4 anlamak
5 |Cagr merkezinde etkili iletisim stratejileri
6 Telefonda misteri hizmeti ve etkili konusma
teknikleri
7 |Telefon ile profesyonel iletisim standartlar
8 Telefonda bilgi toplama, soru sorma ve
¢6zim sunma teknikleri
9 [Musteri sikayet yonetimi
10 [Problem ¢6zme ve karar verme teknikleri
11 [Telefonda satis slireci ve teknikleri
12 |Cagri merkezinde zaman yonetimi
13 [Gagri merkezinde kalite ve denetim
14 |Senaryo ve Roleplay galismalari
22 Yiksek, E. vd. (2013), Cagri Merkezi Yonetimi-I, K.
Cekerol (Ed.), Eskisehir, Anadolu Universitesi Yayini,
No0:3066.
Dagdelen, I. vd. (2013), Cagri Merkezi Yonetimi-ll, K.
Cekerol (Ed.), Eskisehir, Anadolu Universitesi Yayini,
Ders Kitabi, Referanslar ve/veya Diger N0:3080.
Kaynaklar:
Uydun, M. vd. (2013), Satis YOnetimi ve Telefonda Satis,
S.Aydin (Ed.), Eskisehir, Anadolu Universitesi Yayini
Okur, S. (2016), Diksiyon Guzel ve Etkili Konugsma Sanati,
Calikusu Kitap.
23 |Degerlendirme
YARIYIL i(}i CALISMALARI SAYISI [KATKI YUZDESI
Ara Sinav 1 40.00
Kisa Sinav 0 0.00
Odev 0 0.00
Y1l Sonu Sinavi 1 60.00
Toplam 2 100.00
Yil ici calismalarinin Basariya Orani 40.00
Finalin Basariya Orani 60.00
Toplam 100.00

Kullanilan Olgme ve Degerlendirme Yaklagimlari

24

AKTS / iS YUOKU TABLOSU




ETKINLIK SAYISI Siiresi (Saat) [Toplam is
Yuku (Saat)

Teorik Dersler 14 3.00 42.00
Uygulamali Dersler 0 0.00 0.00

Sinif Digi Ders Calisma Siiresi (On galisma, pekistirme) |0 0.00 0.00

Odevler 0 0.00 0.00

Projeler 0 0.00 0.00

Arazi Calismalari 0 0.00 0.00
Arasinavlar 1 20.00 20.00

Diger 0 0.00 0.00

Yariyil Sonu Sinavi 1 30.00 30.00

Toplam is YUk 92.00

Toplam is Yiikii / 30 saat 3.07

Dersin AKTS Kredisi 3.00

25 ~ PROGRAM YETERLILIKLERI ILE
DERS OGRETIM KAZANIMLARI ILISKISI TABLOSU
PY1|PY2 [PY3 |PY4|PY5 [PY6 |PY7|PY8|PY9 [PY10[PY1l |PY12 |PY13|PY14 |PY15 [PY16
OK: Ogrenme kazanimlar PY: Program yeterlilikleri
Katki 1 ¢ok diigiik 2 Dusuk 3 Orta 4 Yuksek 5 Cok Yiuksek
Duzeyi:




