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GCM213 - CAGRI MERKEZI YONETIMI | - Glilsehir Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu - Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik B6IUmii
Genel Bilgiler

Dersin Amaci

Diinyada ve Turkiye'de Cagri Merkezi Hizmetleri sektoriint tanimak, sektorle ilgili kavramlari 6grenmek, sektorel gelismeleri ve baslica sektorel aktorleri anlamak.

Dersin icerigi

Cagri Merkezi Kavrami ve Gelisimi, Cagri Merkezi Hizmetlerine Giris, Temel Cagri Merkezi Gergekleri, Cagri Merkezinde Planlama, Cagri Merkezinde Y&netim, Degismez

Dinamikler, Gergek-Zaman Yonetimi, Cagri Merkezi Hizmetlerinde Kalite, Cagri Merkezi Hizmetlerinde Denetim, Cagri Merkezi Hizmetlerinde Performans Yonetimi, Ekip
Calismasi ve Onemi, Diinyada Cagri Merkezi Hizmetleri Sektord, Tiirkiye'de Cagri Merkezi Hizmetleri Sektoriiniin Gelisimi.

Dersin Kitabi / Malzemesi / Onerilen Kaynaklar

Kamil CEKEROL (Der), 2011, Cagri Merkezi Yonetimi |, Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlari
Planlanan Ogrenme Etkinlikleri ve Ogretme Yéntemleri

Konu anlatim, tartisma, 6rnekleme

Ders igin Onerilen Diger Hususlar

Ogrencilerin dersi takip etmeleri ve ders sonrasinda konu ve kavramlari tekrar etmeleri 6nerilir.
Dersi Veren Ogretim Elemani Yardimcilan

Ogr. Gor. Mehmet Yasar ARCA

Dersin Verilisi

Yiz ylize egitim

Dersi Veren Ogretim Elemanlari

Ogr. Gér. Mehmet Yasar Arca

Program Ciktisi

. Cagri Merkezi Hizmetlerinin 6nemi kavrayabilir

. Cagri Merkezi Hizmetleri calisaninda bulunmasi gereken ahlaki ve teknik nitelikleri tespit edebilir
. Cagri Merkezi Yonetimi dersinin temel kavramlarini tanimlayabilr

. Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz edip degerlendirebilir

AW N =

Haftalik icerikler

Ogretim
Sira Hazirhik Bilgileri Laboratuvar Metodlari  Teorik Uygulama
1 https://icerik.ataaof.edu.tr/? S6zIU anlatim  Cagri Merkezi Kavrami ve Geligsimi
d=cagrimerkeziyonetimii
https://www.youtube.com/watch?
v=9_z0Ggy1LjQ

2 https://icerik.ataaof.edu.tr/? S6zIU anlatim  Baslangigtan gliniimize CM ve Cagri Merkezlerinde Sunulan
d=cagrimerkeziyonetimii Hizmetler ve Hizmet Kanallari
https://www.youtube.com/watch?
v=9_z0Ggy1LjQ

3 https://icerik.ataaof.edu.tr/? S6zIU anlatim  Cagri Merkezi Terimleri
d=cagrimerkeziyonetimii
https://www.youtube.com/watch?
v=9_z0Ggy1LjQ

S

https://icerik.ataaof.edu.tr/? S6zIU anlatim  Cagri Merkezi Terimleri
d=cagrimerkeziyonetimii

https://www.youtube.com/watch?

v=9_z0Ggy1LjQ

5 https://icerik ataaof.edu.tr/? Sézli anlatim Diinya'da Cagri Merkezi Sektéri
d=cagrimerkeziyonetimii
https://www.youtube.com/watch?
v=9_z0Ggy1LjQ

6 https://icerik.ataaof.edu.tr/? S6zIU anlatim Dinya'da Cagri Merkezi Sektoriu
d=cagrimerkeziyonetimii
https://www.youtube.com/watch?
v=9_z0Ggy1LjQ



Sira Hazirlik Bilgileri
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is Yukleri

Aktiviteler

Vize

Odev

Final

Ders Oncesi Bireysel Calisma
Ders Sonrasi Bireysel Calisma
Ara Sinav Hazirhk

Final Sinavi Hazirlik

Teorik Ders Anlatim

Tartismali Ders

Degerlendirme

Aktiviteler
Ara Sinav

Final

Laboratuvar

Ogretim
Metodlan

So6zli anlatim

Sozli anlatim

So6zli anlatim

Sozli anlatim

So6zli anlatim

Sozli anlatim

SozIlh anlatim

So6zli anlatim

Teorik

Turkiye'de Cagri Merkezi Sektori

Vize

Turkiye'de Cagri Merkezi Sektoru

isletmelerde Dis Kaynak Kullanimi ve Dis Kaynak Tiirleri

Cagri Merkezlerinde Dis Kaynak Saglayicilar

isletmelerde Planlama, Cagri Merkezlerinde Uretim

Planlama

Cagri Merkezlerinde Vardiya Planlama

Cagri Merkezinde Performans Gostergeleri

Genel Degerlendirme

Sayisi

A o NN NN W

Agirhgi (%)
40,00
60,00

Siiresi (saat)
1,00
3,00
1,00
2,00
2,00
6,00
3,00
3,00
2,00

Uygulama



Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik B6Iimii / Cagn Merkezi Hizmetleri X Ogrenme Ciktisi iliskisi
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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 6ngorilemeyen sorunlar icin ekip Uyesi olarak sorumluluk alir.

Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

Ogrenme gereksiniminin strekliligini kavradigini gésterir.

Ogrenme gereksinimlerine yonelik programlara katilima agik olur.

Cagri Merkezi Hizmetleri alani ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki dustincelerini ve onerilerini ilgililere yazili ve s6zli 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.

Atatiirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip cikar.

Tirkge sozlii ve yazili etkin iletisim kurar.

Avrupa Dil Portfoyli 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 kiltiirel degerler ile cevre koruma, is sagligi ve gtivenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

Degisime ve yenilige aciktir.

Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem ¢oziimlerinde kullanir.

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

Cagri Merkezi Hizmetleri calisaninda bulunmasi gereken ahlaki ve teknik nitelikleri tespit edebilir

Cagri Merkezi Yonetimi dersinin temel kavramlarini tanimlayabilr

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz edip degerlendirebilir



	İndirilme Tarihi
	GCM213 - ÇAĞRI MERKEZİ YÖNETİMİ I - Gülşehir Sosyal Bilimler Meslek Yüksekokulu - Büro Hizmetleri ve Sekreterlik Bölümü
	Genel Bilgiler
	Dersin Amacı
	Dersin İçeriği
	Dersin Kitabı / Malzemesi / Önerilen Kaynaklar
	Planlanan Öğrenme Etkinlikleri ve Öğretme Yöntemleri
	Ders İçin Önerilen Diğer Hususlar
	Dersi Veren Öğretim Elemanı Yardımcıları
	Dersin Verilişi
	Dersi Veren Öğretim Elemanları

	Program Çıktısı
	Haftalık İçerikler
	İş Yükleri
	Değerlendirme
	Büro Hizmetleri ve Sekreterlik Bölümü / Çağrı Merkezi Hizmetleri X Öğrenme Çıktısı İlişkisi

