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Dersin Adi Cagn Merkezi Yonetimi Il

Ders Kodu CMH104 Ders Diizeyi Onlisans

AKTS Kredi 4 is Yikii 100 (Saat) Teori 3 Uygulama 1 Laboratuvar 0

Dersin Amaci Bu dersin sonunda 6grenci, cagri merkezi teknolojileri, cagri merkezinde bilgi yénetimi, kalite yénetimi ve
insan kaynaklari yonetimi konularini agiklayabilmesi beklenmektedir.

Ozet Igerigi Cagdr Merkezi Teknolojileri, Cagri Merkezlerinde Teknoloji Yonetimi, Cagri Merkezlerinde Kalite
Yonetimi, Cagri Merkezlerinde Bilgi Yénetimi ve Karar Alma.

Staj Durum Yok

Ogretim Yéntemleri Anlatim (Takrir), Tartisma, Problem Cézme

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari) Ogr. Gér. Yasin BASLAR

Olgme ve Degerlendirme Araglar

Arag Adet Oran (%)
Ara Sinav (Vize) 1 40
Donem Sonu Sinavi (Final) 1 70

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 Cagn Merkezi Hizmetleri, Cagri Giirsoy, Ash Oztiirk Terzi, Hidir Polat, Mehmet Carlik, Sakarya Yayincilik.

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik Cagri Merkezi Teknolojileri

2 Teorik CGagr Merkezi Teknolojileri

3 Teorik Cagdri Merkezi Teknolojileri

4 Teorik Cagri Merkezi Teknolojileri

5 Teorik Cagr Merkezlerinde Teknoloji Yonetimi

6 Teorik Cagr Merkezlerinde Teknoloji Yonetimi

7 Teorik Cagri Merkezlerinde Teknoloji Yonetimi

8 Teorik Cagdri Merkezlerinde Teknoloji Yonetimi

9 Teorik Cagri Merkezlerinde Kalite Yonetimi

10 Teorik Cagdr Merkezlerinde Kalite Yonetimi

11 Teorik Cagdri Merkezlerinde Kalite Yonetimi

12 Teorik Cagri Merkezlerinde Kalite Yonetimi

13 Teorik Cagri Merkezlerinde Bilgi Yonetimi ve Karar Alma
14 Teorik Cagdri Merkezlerinde Bilgi Yonetimi ve Karar Alma
15 Teorik Cagdri Merkezlerinde Bilgi Yonetimi ve Karar Alma
16 Dénem Sonu Sinavi

(Final) Yariyil sonu sinavi

Dersin Ogrenme, Ogretme ve Degerlendirme Etkinlikleri Gergevesinde is Yiikii Hesabi (Ortalama Saat)

Etkinlik Adet On Hazirhk Etkinlik Siiresi Toplam Is Yiki
Kuramsal Ders 14 0 2 28
Odev 2 0 6 12
Dénem Odevi 2 0 25 50
Ara Sinav 1 4 1 5
Dénem Sonu Sinavi 1 4 1 5
Toplam ls Yiikii (Saat) 100
Yuvarla [Toplam ls Yiki (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 4

*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.
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Dersin Ogrenme Giktilari
1 Cagri Merkezi Yénetimi dersinin temel kavramlarini tanimlayabilir.
Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iligkin bilgileri analiz edip degerlendirebilir.
Cagri Merkezi Hizmetleri galisaninda bulunmasi gereken ahlaki ve teknik nitelikleri tespit edebilir.
Cagri Merkezi Hizmetlerinin dnemi kavrayabilir.

a b~ 0N

Cagri Merkezi Yoneticisinin gorevlerini kavrayabilir.

Program Ciktilari (Cagri Merkezi Hizmetleri Programi)
1 Bilgi ve iletisim teknolojisi araclar ile diger mesleki araclari ve teknikleri kullanabilme becerisi

2 Mesleki surecleri planlama ve uygulama becerisi

3 Yabanci dilde iletisim kurma becerisi

4 Mesleki 6zguven becerisi

5  Girisimcilik Becerisi

6  Teorik alan bilgilerini uygulamada kullanabilme becerisi

7  Gereksinimleri karsilayacak bigimde bir sureci yénetme becerisi
8 Disiplinlerarasi da dahil takimlarda galisma becerisi

9  Mesleki uygulamada problemleri tanimlama ve ¢6zme becerisi
10 Mesleki etik ve sorumluluk bilinci

Program ve Ogrenme Giktilan iliskisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
OCc1 0C2 0Oc¢c3 0Oc4 0Ocs

PG1 5 5 5 5 5
PC2 3 3 3 3 4
PG4 4 3 4 4 5
PG5 2 1 2 3 4
PC6 2 3 3 2 3
PC7 2 2 3 3 3
PC8 2 1 1 1 1
PCO 1 1 1 1 1
PC10 1 1 1 1 1
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