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DERS BILGILERI

Cagri Merkezi Temel Bilesenleri ve Performans Yodnetimi, Cagr
Merkezi Yonetiminde Etkinlik ve Etkililik Matriksleri, Maliyet
Olgiimlemesi, Gelir Olgimlemesi, Hizmet Sunumu Olgtimleri, Kalite
Olglimleri.

Bu dersin amaci ¢agri merkezi yonetiminde performans ve etkinlikle
ilgili temel kavramlari belitmek, etkinlik ve verimliligin Alcim
yontemlerini dgretmektir.
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o Cagri merkezlerinde etkinlik ve verimlilikle ilgili temel
kavramlari agiklar.

e Cagri merkezlerinde etkinlik ve verimlilikle ilgili temel dlgtimleri
aciklar.

e Cagri merkezlerinde musteri ile iletisimde etkili diyalog kurma
yontemlerini gelistirir.

e Cagdri merkezlerinde zaman kayiplarina neden olan faktorleri
aciklar.

o Telefonla etkili iletisim yontemlerini fark eder.

DERS iQERiGi
Uygulama/Laboratuvar

1 Ders Ogretim Planinin Tanitiimasi ve Derse Girig
2 Gagri Merkezi Temel Bilesenleri ve Performans

Yonetimi

3 Gagri Merkezi Temel Bilesenleri ve Performans

Yonetimi

4 Gagri Merkezi Temel Bilesenleri ve Performans

Yonetimi

5 Gagri Merkezi Yonetiminde Etkinlik ve Etkililik

Matriksleri
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6 Maliyet Olgiimlemesi
7 Maliyet Olglimlemesi
8 Gelir Olgiimlemesi
9 Gelir Olgiimlemesi

10  Hizmet Sunumu Olgiimleri

11 Hizmet Sunumu Olgiimleri

12 Kalite Olgiimleri

13 Kalite Olglimlemesi

14 Genel Tekrar

15 Final Sinavi

Dersin Ogrenme Kaynaklari

1. Cagri Merkezi Yonetiminde Olgme ve Degderlendirme, Atatiirk Universitesi Yayinlari,

2. Ders Notu 5 ) I )
DEGERLENDIRME OLCUTLERI
Donem ici Galisma Etkinlikleri Sayisi
Odev 1
Uygulama
Forum/ Tartisma Uygulamasi 1
Kisa sinav (Quiz) 1

Doénemigi Calismalarin Yariyil Basariya Orani (%)

Finalin Basariya Orani (%)

Toplam

DERS iS YUKU TABLOSU
Etkinlik Toplam Hafta Sayisi Sure (Haftalik

Saat)

Teori 14 3
Uygulama
Forum/ Tartigma Uygulamasi 1 1
Okuma 14
internet Taramasi, Kiitiiphane 14
Calismasi
Materyal Tasarlama, Uygulama
Rapor Hazirlama 1 4
Sunu Hazirlama 1 4
Sunum 1 1
Final Sinavi 1 1
Final Sinavina Hazirlik 14 3
Diger (Belirtiniz: ... ............... )

Toplam is Yiikii
Toplam ig Yiikii / 25 (s)
Dersin AKTS Kredisi
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Not: Dersin is yuki tablosu 6gretim elemani tarafindan ders 6zelinde belirlenecektir.
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PROGRAM OGRENME GIKTILARI KATKI DUZEYLERI

Program Ogrenme Giktilari

Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir
Atatiirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip ¢ikar

Turkce s6zlU ve yazil etkin iletisim kurar.

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 Gyesi olarak sorumluluk almaya yatkindir.

Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari mevcut kosullarda en iyi
sekilde yerine getirir.
Ogrenmenin ve sorgulamanin yasam 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 onerilerini ilgililere yazili ve sézlu
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 cevre koruma, is saghgi ve guvenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

Kiresellesen dinya ve piyasa kosullarinda degisime ve gelisime
agiktir.

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