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GCM234 - CAGRI MERKEZLERINDE OLCME VE DEGERLENDIRME - Giilsehir Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu - Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik B&ltimii

Genel Bilgiler

Dersin Amaci

Bu dersin amaci cagri merkezi yonetiminde performans ve etkinlikle ilgili temel kavramlari belirtmek, etkinlik ve verimliligin dlgtim yontemlerini 6gretmektir.

Dersin icerigi

Cagri Merkezi Temel Bilesenleri ve Performans Yénetimi, Cagri Merkezi Yénetiminde Etkinlik ve Etkililik Matriksleri, Maliyet Olciimlemesi, Gelir Olgiimlemesi, Hizmet

Sunumu Olgtimleri, Kalite Olctimleri.

Dersin Kitabi / Malzemesi / Onerilen Kaynaklar

Cekerol, K., Cagri Merkezi Yonetimi I, Anadolu Universitesi AOF Yayinlari, 2021, Eskisehir. Ozdemir, RM. Cagri Merkezi Yoneticisi El Kitab1,2018, istanbul: Ceres Yayinlari

Planlanan Ogrenme Etkinlikleri ve Ogretme Yéntemleri

Teorik ders anlatimi, sunum ve gérsel kullanimi, 6rnek gosterimler, ev 6devleri
Ders igin Onerilen Diger Hususlar

Ogrencinin verilen uygulamalari yerine getirmesi énemli bir husustur.

Dersi Veren Ogretim Elemani Yardimcilari

Ogr. Gér. Mehmet Yasar ARCA

Dersin Verilisi

Yiz ylze

Dersi Veren Ogretim Elemanlari

Ogr. Gér. Mehmet Yasar Arca

Program Ciktis

Bu dersin sonunda 6grenci, cagri merkezlerinde etkinlik ve verimlilikle ilgili temel kavramlari agiklayabilir.
Bu dersin sonunda 6grenci, cagri merkezlerinde etkinlik ve verimlilikle ilgili temel dlctimleri aciklayabilir.

Bu dersin sonunda 6grenci cagri merkezlerinde zaman kayiplarini neden olan faktorleri agiklayabilir.
Bu dersin sonunda 6grenci, telefonla etkili iletisim yontemlerini agiklayabilir.

w2

Haftalik icerikler

Bu dersin sonunda 6grenci, cagri merkezlerinde musteri ile iletisimde etkili diyalog kurma yontemlerini agiklayabilir.

Ogretim

Sira Hazirhk Bilgileri Laboratuvar Metodlan Teorik Uygular

1 https://youtube/HdOGnA_0Ufs?si=_bRFQnhpF251Q7tY

2 https://youtu.be/FODjniTENk8?si=OGPnZFSTf3J6YdPr

3 https://www.youtube.com/watch?v=dj4aSUNdwMw

4  https://www.youtube.com/watch?v=aWtD5j5c02I

Tartisma  Arastirma
yontemi,  Yontemlerine
anlatma  Giris |
yontemi,

ornek olay

yontemi,

soru cevap

Tartisma  Arastirma
yoéntemi,  Yontemlerine
anlatma  Girig Il
yontemi,

ornek olay

yontemi,

soru cevap

Tartisma  Nicel-Nitel
yontemi,  Arastirma
anlatma  Yontemleri
yontemi,

ornek olay

yontemi,

soru cevap

Tartisma  Performans
yéntemi,  Olcme
anlatma  Yontemleri
yontemi,

ornek olay

yoéntemi,

soru cevap



Sira Hazirlik Bilgileri
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https://www.youtube.com/watch?v=aWtD5j5c02I
https://www.youtube.com/watch?v=c3cxjlwmBno

https://www.youtube.com/watch?v=c3cxjlwmBno

https://www.youtube.com/watch?v=c3cxjlwmBno

https://avys.omu.edu.tr/storage/app/public/dursun.kirmemis/127800/%C3%87MBOLVI.pdf
. GiRiS « PERFORMANS YONETIMi VE KAPSAMI « CAGRI MERKEZi PERFORMANS
GOSTERGELERI

https://avys.omu.edu.tr/storage/app/public/dursun.kirmemis/127800/%C3%87MBOLVI.pdf
+ GIRIS « PERFORMANS YONETIMIi VE KAPSAMI « CAGRI MERKEZI PERFORMANS
GOSTERGELERI

https://avys.omu.edu.tr/storage/app/public/dursun.kirmemis/127800/%C3%87MBOLV|.pdf
« GIRIS « PERFORMANS YONETiIMIi VE KAPSAMI « CAGRI MERKEZI PERFORMANS
GOSTERGELERI

https://avys.omu.edu.tr/storage/app/public/dursun.kirmemis/127800/%C3%87MBOLVI.pdf
« GIRIS « PERFORMANS YONETiIMI VE KAPSAMI « CAGRI MERKEZI PERFORMANS
GOSTERGELERI
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Teorik Uygular
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Sira Hazirlik Bilgileri
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+ GIRIS « PERFORMANS YONETIMIi VE KAPSAMI « CAGRI MERKEZI PERFORMANS
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« GIRIS « PERFORMANS YONETIMIi VE KAPSAMI « CAGRI MERKEZI PERFORMANS

GOSTERGELERI
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Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik B&limii / CAGRI MERKEZI HIZMETLERI X Ogrenme Ciktisi iliskisi

Ogretim
Laboratuvar Metodlan
Tartisma
yontemi,
anlatma
yontemi,
ornek olay
yontemi,
soru cevap

Tartisma
yontemi,
anlatma
yontemi,
ornek olay
yontemi,
soru cevap

Tartisma
yontemi,
anlatma
yontemi,
ornek olay
yontemi,
soru cevap

Siiresi (saat)
1,00
4,00
1,00
1,00
1,00
2,00
2,00
4,00
1,00
2,00

Teorik

Cagri Merkezi
Temel
Performans
Gostergeleri

Cagri Merkezi
Temel
Performans
Gostergeleri

Genel Konu
Degerlendirmesi

Uygular

P.C.1P.C.2P.C.3P.C.4P.C.5P.C.6 P.C.7P.C.8 P.C.9P.C.10 P.C. 11 P.C. 12 P.C. 13 P.C. 14 P.C. 15 P.C. 16 P.C. 17 P.C. 18 P.C. 19

P.C. 1: Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir.

1

P.C.2: Karar, uygulama ve davranislarinda Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine sahiptir.

P.C.3: Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.



P.C.4:
P.C.5:
P.C.6:
PC.7:
P.C.8:
P.C.9:

P.C.10:

P.C.11:

P.C.12:
P.C.13:
P.C.14:
P.C.15:

P.C.16:

P.C.17:
P.G.18:
P.C.19:
0.G.1:
6.¢.2:
0.¢.3:
0.C.4:

0.¢.5:

Kendisine verilen gérev ve sorumluluklari yerine getirir.

Uygulamada karsilasilan ya da éngérilemeyen sorunlar igin ekip tyesi olarak sorumluluk alir.

Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

Ogrenme gereksiniminin stirekliligini kavradigini gésterir.

Ogrenme gereksinimlerine yonelik programlara katilima acik olur.

Cagri Merkezi Hizmetleri alani ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki dustincelerini ve énerilerini ilgililere yazili ve sozli olarak aktarir.
Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

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

Atatiirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip cikar.

Tirkge sozli ve yazil etkin iletisim kurar.

Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak cagri merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.
Orgut/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranir.

Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kiilttirel degerler ile gevre koruma, is saghdi ve glivenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

Degisime ve yenilige agiktir.

Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem ¢oztimlerinde kullanir.

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

Bu dersin sonunda 6grenci, cagri merkezlerinde etkinlik ve verimlilikle ilgili temel kavramlari agiklayabilir.

Bu dersin sonunda 6grenci, cagri merkezlerinde etkinlik ve verimlilikle ilgili temel Slgtimleri agiklayabilir.

Bu dersin sonunda 6grenci, gagri merkezlerinde musteri ile iletisimde etkili diyalog kurma yéntemlerini agiklayabilir.
Bu dersin sonunda 6grenci gagri merkezlerinde zaman kayiplarini neden olan faktorleri agiklayabilir.

Bu dersin sonunda 6grenci, telefonla etkili iletisim yontemlerini agiklayabilir.

BURO HIZMETLERI VE SEKRETERLIK / GAGRI MERKEZI HIZMETLERI X Ogrenme Giktisi iliskisi

P.C.1P.C.2P.C.3P.C.4P.C.5P.C.6 P.C.7P.C.8 P.C.9P.C.10 P.C.11 P.C. 12 P.C. 13 P.C. 14 P.C. 15 P.C. 16 P.C. 17 P.C. 18 P.C. 19

6.¢.1
6.¢.2
6.¢.3
0.C.4
06.C.5
Tablo
- PC1:
P.C.2
P.C.3
P.C. 4
P.C.5
P.C.6
P.C.7
P.C.8
P.C.9
P.C. 10
P.C. 11

Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir.

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

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

Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari yerine getirir.

Uygulamada karsilasilan ya da éngoriilemeyen sorunlar igin ekip tyesi olarak sorumluluk alir.

Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

Ogrenme gereksiniminin stirekliligini kavradigini gésterir.

Ogrenme gereksinimlerine yonelik programlara katilima agik olur.

Cagri Merkezi Hizmetleri alant ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki diistincelerini ve énerilerini ilgililere yazili ve s6zIi olarak aktarir.
Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

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



P.C.12:

P.C.13:
P.C. 14:
P.C.15:

P.C.16:

P.C.17:
P.C.18:
P.C.19:
0.¢C.1:
6.¢.2:
0.¢G.3:
0.C.4:

0.¢C.5:

Atatirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip ¢ikar

Tirkge sozli ve yazil etkin iletisim kurar.

Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak cagri merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.
Orguit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranir.

Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kilttirel degerler ile gevre koruma, is saghdi ve glivenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

Degisime ve yenilige agiktir.

Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem ¢éziimlerinde kullanir.

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

Bu dersin sonunda 6grenci, gagri merkezlerinde etkinlik ve verimlilikle ilgili temel kavramlari agiklayabilir.

Bu dersin sonunda 6grenci, cagri merkezlerinde etkinlik ve verimlilikle ilgili temel dlctimleri aciklayabilir.

Bu dersin sonunda 6grenci, gagri merkezlerinde miisteri ile iletisimde etkili diyalog kurma yéntemlerini agiklayabilir.
Bu dersin sonunda 6grenci cagri merkezlerinde zaman kayiplarini neden olan faktorleri agiklayabilir.

Bu dersin sonunda 6grenci, telefonla etkili iletisim yontemlerini agiklayabilir.
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