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STJ 202 - STAJ Il - Gulsehir Sosyal Bilimler Meslek Yiksekokulu - Blro Hizmetleri ve Sekreterlik Bolimu
Genel Bilgiler

Dersin Amaci

Bu dersin amaci; 6grencilerin teorik bilgilerini pratige dontsttrmeleridir.

Dersin icerigi

Alanla ilgili isletmelerde farkli departmanlarda 30 is glinii stresince uygulama calismalarinin yapilmasi.

Dersin Kitabi / Malzemesi / Onerilen Kaynaklar

isletmelerde kullanilan malzeme ve ekipmanlar.

Planlanan Ogrenme Etkinlikleri ve Ogretme Yoéntemleri

Cagri merkezinde ¢agri dinleme, alma, karsilama

Ders icin Onerilen Diger Hususlar

Diksiyon, Misteri Temsilciligi, Telefonda Etkili iletisim, Cagr Merkezi Takim Liderligi, Kalite Uzmanligi gibi Online Sertifikali Egitim Programlarina Katilmalari
Dersi Veren Ogretim Elemani Yardimcilari

Staj yerindeki sorumlu direktor

Dersin Verilisi

Staj, 6grenciye egitim programi esnasinda edindigi teorik bilgileri is sahasinda uygulamaya gecirme olanagi sunar.
Dersi Veren Ogretim Elemanlari

Ogr. Gér. Dr. Zileyha Gokge Isikhan

Program Ciktisi

. Calisma alani ile ilgili olarak yasal, mesleki ve etik cerceve hakkinda bilgileri kavrayabilir

. Meslegiyle ilgili problem ¢ozme kabiliyetini gelistirebilir

. Meslegi ile ilgili alanlarda organizasyonel yetenekleri kullanarak isle ilgili ve kisiler arasi problemleri ¢ozebilir.
. Mesleki kabiliyetlerini meslegi ile ilgili degisik alanlarda kullanabilir.

I NQIVURN Ny

Haftalik icerikler

Sira Hazirhk Bilgileri Laboratuvar  Ogretim Metodlar Teorik Uygulama
1 iletisime giris
2 iletisime girig
3 Satis teknikleri egitimi
4 Satis teknikleri egitimi
5 ikna yéntem ve taktikleri egitimi
6 ikna yontem ve taktikleri egitimi
7 Kriz ve stres yonetimi egitimi
8 Rapor
9 Takim yonetimi ve liderlik egitimi
10 Diksiyon egitimi
11 Diksiyon egitimi
12 Cagri merkezi ydnetimi egitim ve uygulamalari
13 Cagri merkezi yonetimi egitim ve uygulamalari
14 Cagri merkezi yonetimi egitim ve uygulamalari
15 Cagri merkezi yonetimi egitim ve uygulamalari
is Yikleri
Aktiviteler Sayisi Siiresi (saat)

Uygulama / Pratik Sonrasi Bireysel Calisma 6 20,00



Degerlendirme

Aktiviteler
Rapor

Final

Agirhgi (%)
50,00
50,00

Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik Bélimii / CAGRI MERKEZi HIZMETLERI X Ogrenme Ciktisi iligkisi

P.C.1P.C.2P.C.3P.C.4P.C.5P.C.6 P.C.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.C. 18 P.C. 19

6.c.1
6.c.2
6.c.3
6.c.4

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.c.1:
6.c.2:
6.c.3:

0.C.4:

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 éngdrilemeyen sorunlar icin ekip Uyesi olarak sorumluluk alir.

Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

Ogrenme gereksiniminin strekliligini kavradigini gésterir.

Ogrenme gereksinimlerine yénelik programlara katilima agik olur.

Cagri Merkezi Hizmetleri alant ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki diistincelerini ve onerilerini ilgililere yazili ve sézIu 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 gikar.

Turkge sozlu ve yazil etkin iletisim kurar.

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

Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kiltiirel degerler ile cevre koruma, is saghdi ve giivenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

Degisime ve yenilige agiktir.

Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem ¢éziimlerinde kullanir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iligkin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.
Calisma alant ile ilgili olarak yasal, mesleki ve etik gerceve hakkinda bilgileri kavrayabilir

Meslegiyle ilgili problem ¢ézme kabiliyetini gelistirebilir

Meslegi ile ilgili alanlarda organizasyonel yetenekleri kullanarak isle ilgili ve kisiler arasi problemleri ¢ozebilir.

Mesleki kabiliyetlerini meslegi ile ilgili degisik alanlarda kullanabilir.

BURO HIZMETLERI VE SEKRETERLIK / CAGRI MERKEZI HIZMETLERI X Ogrenme Ciktisi iligkisi

P.C.1P.C.2P.C.3P.C.4P.C.5P.C.6 P.C.7P.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.C. 18 P.C. 19

6.c.1
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P.C.16:

P.C.17:
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P.C.19:
6.C.1:
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6.C.4:

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 éngdrilemeyen sorunlar icin ekip Uyesi olarak sorumluluk alir.

Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

Ogrenme gereksiniminin stirekliligini kavradigini gésterir.

Ogrenme gereksinimlerine yénelik programlara katilima agik olur.

Cagri Merkezi Hizmetleri alant ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki diistincelerini ve onerilerini ilgililere yazili ve s6zIu 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 gikar

Turkge sozlu ve yazili etkin iletisim kurar.

Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak cagr merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.
Orgit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranr.

Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kltiirel degerler ile cevre koruma, is sagligi ve giivenligi 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.
Calisma alant ile ilgili olarak yasal, mesleki ve etik gerceve hakkinda bilgileri kavrayabilir

Meslegiyle ilgili problem ¢ézme kabiliyetini gelistirebilir

Meslegi ile ilgili alanlarda organizasyonel yetenekleri kullanarak isle ilgili ve kisiler arasi problemleri ¢ozebilir.

Mesleki kabiliyetlerini meslegi ile ilgili degisik alanlarda kullanabilir.
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