YOZGAT BOZOK UNIVERSITESI SEFAATLI MESLEK YUKSEKOKULU
BURO HiZMETLERIi VE SEKRETERLIK BOLUMU
CAGRI MERKEZi HiZMETLERiI PROGRAMI
CAGRI MERKEZi YONETIMI Il DERS OGRETIM PLANI

Dersin . Dersin T+U+L . Egitim
Kodu Dersin Adi Yaryil | 1 (2/S) | (Saat/Hafta) | KT€d | AKTS | gy
CMR122 | Cagri Merkezi Yonetimi - Il 2 ~ 34040 4 5 Tirkge

DERS BILGILERI

] Cagri merkezi teknolojileri. Cagri merkezlerinde teknoloji yonetimi.
Dersin Katalog Tanimi (Igerigi) Cagri merkezlerinde kalite yonetimi. Cagri merkezlerinde bilgi yonetimi
ve karar alma. Cagri merkezlerinde insan kaynaklari yonetimi.

Gagn merkezlerin de kalite yonetimi bilgi yonetimi ve teknoloji

Dersin Amaci
konularinin kavratiimasi

Dersin Seviyesi On Lisans
Dersin Ogretim Dili Tiirkge
Ogretim Yontemi ( X ) Orgiin ( )Uzaktan () Karma/ Hibrit
Dersi Yiiriiten Ogretim Elemanlar | Ogr. Gér. Tilay OZBEK
Dersin On Kosulu Ders(ler)i Yok
1. Cadri merkezi ile ilgili temel kavramlari agiklar.
2. Cagri merkezi ile ilgili ydnetim ilkelerini aciklar.
S 3. Cagri merkezin de sunulan hizmet turlerini 6gretir.
Dersin Ogrenim Ciktilar 4. Cagri merkezi hizmet sektorlerini anlatir.
5. Gincel degisimleri analiz eder.
6. Personel basari kriterini belirler.

DERS IiCERIGI

1.Hafta | Cagri Merkezlerinde Toplam Kalite Yonetimi

2.Hafta | Cagri Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Olgiim Modelleri

3.Hafta | Cagri Merkezlerinde Kalite Glvence Sistemi

4 Hafta | Cagri Merkezlerinde Teknoloji Yontemi

5.Hafta | Cagri Sureglerinde Kullanilan Sistemler

6.Hafta | Cagri Merkezlerinde Kullanilan Bilgi Kaynaklari ve Turleri

7.Hafta | Cagri Merkezlerinde Bilgi Yonetimi

8.Hafta | Cagri Merkezlerinde Stres Ydnetimi

9.Hafta | Cagri Merkezlerinde Zaman Yonetimi

10.Hafta | Cagri Merkezlerinde Duygu Yonetimi

11.Hafta | Cagri Merkezlerinde Kurumigi iletisim, ikna Edici Iletisim, Kurumsal iletisim

12.Hafta | Cagri Merkezlerinde Rekabet Analizi

13.Hafta | Gagri Merkezlerinde Risk ve Kriz iletigimi

14.Hafta | Cagri Merkezlerinde insan Kaynaklari Yénetimi

15. Hafta | Genel Degerlendirme

16. Hafta Final sinavi

Kaynaklar )
Kamil CEKEROL (Der), Cagri Merkezi Yonetimi II, Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlari.
Gulsim CALISIR, Cagri Merkezi Yonetimi Il. Atatlrk Universitesi A¢ikogretim Fakultesi Yayini.
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DEGERLENDIRME OLGUTLERI

Dénem igi Galisma Etkinlikleri Sayisi Katkisi

Odev - -

Uygulama - -

Forum/ Tartigma Uygulamasi

Kisa sinav (Quiz) %100

Doénemigi Calismalarin Yariyil Basariya Orani (%) %40

Finalin Basariya Orani (%) %60

Al |W|W|!

Toplam %100

DERS iS YUKU TABLOSU

Sire (Haftalik

Saat) Toplam Ig Yuku

Etkinlik Toplam Hafta Sayisi

Teori 15 3 45

Uygulama - - -

Forum/ Tartisma Uygulamasi - - -

Kisa Sinav (Quiz) 3 1/2 15

Kisa Sinav (Quiz) Hazirlik 3 5 15

Okuma 14 1 14

internet Taramasi, Kiitiiphane

Calismasi 14 1 14

Materyal Tasarlama, Uygulama - - -

Rapor Hazirlama - - -

Sunu Hazirlama

Sunum

Final Sinavi

I
PR |o
PR

Final Sinavina Hazirhk

Diger (Belirtiniz: ... .... ........... )

Toplam ls Yiikii 115,5

Toplam is Yiikii / 25 (s) 115,5/25

Dersim AKTS Kredisi 4.62=5

Not: Dersin is yUku tablosu égretim elemani tarafindan ders 6zelinde belirlenecektir.

PROGRAM OGRENME GIKTILARI KATKI DUZEYLERI

No Program Ogrenme Giktilan 1 2 3 4 5
1 Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir. X
2 Atatiirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip ¢ikar. X
3 Turkce s6zli ve yazil etkin iletisim kurar. X
4 Cagdri Merkezi Hizmetleri alanina iligkin bilgileri analiz etme, X

yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.
Karar, uygulama ve davraniglarinda Cagri Merkezi Hizmetleri alanina X
iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine sahiptir.
6 Ekip Uyesi olarak sorumluluk almaya yatkindir. X
7 Kendisine verilen gérev ve sorumluluklari mevcut kosullarda en iyi X
sekilde yerine getirir.
X

8 Ogrenmenin ve sorgulamanin yagam boyu oldugu bilincine sahiptir.
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9 Ogrenme gereksinimlerine yonelik programlara katiima agik olur.
10 Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.
Cagri Merkezi Hizmetleri alani ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler
11 duzeyindeki dislncelerini, istek ve onerilerini ilgililere yazil ve s6zIU
olarak aktarir.
Avrupa Dil Portfoyli A2 Genel Diizeyinde Iingilizce kullanarak ¢agri
12 S . A -
merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.
Cagri Merkezi Hizmetleri alaninin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar
13 Kullanma Lisansi Temel Dizeyinde bilgisayar yazilimi ile birlikte
bilisim ve iletisim teknolojilerini kullanir.
14 Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.
Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kiltirel degerler
15 ile cevre koruma, is saghgi ve guvenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.
16 Kiresellesen dlinya ve piyasa kosullarinda degisime ve gelisime
agiktir.
17 Orgiit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranir.

1

[
Kararlilklr YOBU ‘&34;\;;7'/_11‘1




