YOZGAT BOZOK UNIVERSITESI SEFAATLI MESLEK YUKSEKOKULU
BURO HiZMETLERIi VE SEKRETERLIK BOLUMU
CAGRI MERKEZi HiZMETLERiI PROGRAMI
CAGRI MERKEZLERINDE VAKA INCELMESi DERS OGRETIM PLANI

Dersin Dersin Adi Yanyil Dersin T+U+L Kredi AKTS Egitim
Kodu Tiird (Z/S) (Saat/Hafta) Dili
cMR7o1 ~$adn Merkezlerinde Vaka s 24040 2 2 Tiirke
Incelemesi
DERS BILGILERI
Dersin Katalog Tanimi (igerigi) Sektéri tanima, kiresel pazar ve yerli pazarda sektori degerlendirme,

sektorin énemli degiskenlerini belirleme ve érnek olaylar Gzerinden
¢ok yonli analiz yapma, sektor raporu olusturma gibi konular ele
alinacaktir.

Dersin Amaci Cagri Merkezi Hizmetleri Programi o6grencilerinin ¢agri sirasinda
musteriye hizmet verirken uymasi gereken asgari kurallari ve iletisim
tekniklerini 6grenmesi amac¢ edinilmektedir. Bu ders kapsaminda
telefonda iletisim teknikleri, profesyonel telefon davranis kurallari
irdelenmekte ve gercek musteri hizmetleri aramalari ve rol oyunlari ile
gercek bir musteri hizmetleri deneyimi yaratilmaya calisiimaktadir.
Cagn merkezi ornek olaylari incelenerek dogru davranig kaliplari
pekistirimeye odaklaniimaktadir.

Dersin Seviyesi On Lisans
Dersin Ogretim Dili Turkge
Ogretim Yéntemi ( YOrgiin () Uzaktan ( ) Karma/Hibrit
Dersi Yiiriiten Ogretim Elemanlari
Dersin On Kosulu Ders(ler)i Yok
Dersin Ogrenme Giktilari 1. Ornek olay sunumu hazirlar.
2. Ornek olay degerlendirmesini sonuglandirir.
3. Ornek olay incelemesi sonuglarini agiklar.
4. Tarim, sanayi, ticaret ve hizmetler sektorlerinin gelisimini

karsilastirmali olarak analiz eder.
5. Stratejik sektdr olgusunun énemini fak eder.
DERS ICERIGI
Hafta Teori Uygulama/Laboratuvar

=

Ders igerigi hakkinda bilgi verilmesi
Ornek olay incelemesi, sunumu ve degerlendirme
Ornek olay incelemesi, sunumu ve degerlendirme

Ornek olay incelemesi, sunumu ve degerlendirme
Ornek olay incelemesi, sunumu ve degerlendirme
Ornek olay incelemesi, sunumu ve degerlendirme
Ornek olay incelemesi, sunumu ve degerlendirme

Ornek olay incelemesi, sunumu ve degerlendirme
Ornek olay incelemesi, sunumu ve degerlendirme

©O© 00 N O OB~ WDN

[y
o

Ornek olay incelemesi, sunumu ve degerlendirme
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11 Ornek olay incelemesi, sunumu ve degerlendirme

12 Ornek olay incelemesi, sunumu ve degerlendirme

13 Ornek olay incelemesi, sunumu ve degerlendirme

14 Ornek olay
degerlendirme

15
1. Sektoér raporlari,
2. Tuik raporlari,
3. Meslek Oda raporlari,
4. Dernek ve Birlik Raporlari

Dénem igi Galigma Etkinlikleri
Odev
Uygulama

Forum/ Tartigsma Uygulamasi
Kisa sinav (Quiz)

Doénemigi Caligmalarin Yariyil Bagariya Orani (%)

Finalin Basariya Orani (%)

Toplam

Etkinlik

Teori

Uygulama
Forum/ Tartisma Uygulamasi

Okuma

internet Taramasi, Kiitiiphane
Calismasi
Materyal Tasarlama, Uygulama

Rapor Hazirlama
Sunu Hazirlama
Sunum

Final Sinavi

Final Sinavina Hazirlik
Diger (Belirtiniz: ... ...............
Toplam is Yiikii

Toplam g Yiikii / 25 (s)

Dersin AKTS Kredisi

incelemesi, sunumu

ve genel

Final Sinavi

Dersin Ogrenme Kaynaklari

Sayisi
1
1
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DERS i$ YUKU TABLOSU
Toplam Hafta Sayisi

14

DEGERLENDIRME OLCUTLERI

Sire (Haftalik
Saat)

2

A

Not: Dersin is yuki tablosu 6gretim elemani tarafindan ders 6zelinde belirlenecektir.

PROGRAM OGRENME GIKTILARI KATKI DUZEYLERI

No Program Ogrenme Giktilari

Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir.

Atatiirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip ¢ikar.

3 Turkce s6zlU ve yazili etkin iletisim kurar.
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Katkisi

%20
%20

%60
%40

%60

%100

Toplam ls Yiikii

28

58
58/25
2,32=2



10
11

12

13

14
15

16

17

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iligkin bilgileri analiz etme,
yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.

Karar, uygulama ve davranislarinda Gagri Merkezi Hizmetleri alanina
iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine sahiptir.

Ekip Uyesi olarak sorumluluk almaya yatkindir.

Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari mevcut kosullarda en iyi
sekilde yerine getirir.

Ogrenmenin ve sorgulamanin yagsam boyu oldugu bilincine sahiptir.
Ogrenme gereksinimlerine yonelik programlara katilima agik olur.

Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alani ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler
dlzeyindeki dusuncelerini, istek ve nerilerini ilgililere yazili ve sdzlu
olarak aktarir.

Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak gagr
merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alaninin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar
Kullanma Lisansi Temel Diizeyinde bilgisayar yazilimi ile birlikte
bilisim ve iletisim teknolojilerini kullanir.

Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kiltirel degerler
ile gevre koruma, is sagligi ve guvenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

Klresellesen diinya ve piyasa kosullarinda degisime ve gelisime
agiktir.

Orgiit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranir.
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