DERS İZLENCESİ


	Dersin Adı 
	Çağrı Merkezi Hizmeti

	Dersin Kredisi
	4 ( 2 Teori+2 Uygulama )

	Dersin Yürütücüsü
	Öğr. Gör. Seçil YİĞİN

	Dersin AKTS’si
	4

	Dersi Gün ve Saati
	Bölüm/Program web sayfası üzerinden ilan edilecektir.

	Dersin Görüşme Gün ve Saatleri
	Çarşamba  15.00 – 17.00

	İletişim Bilgileri
	secilyigin@harran.edu.tr  04143183000 - 2857

	Dersin Amacı
	Hizmet odaklı yaklaşım için işletmelerin yapmaları gerekenleri ve bunların müşteri üzerine etkilerini görmek. Müşteriyi etkin bir şekilde dinleyerek, çözümler üretmeye çalışmaktır.

	Öğretim Yöntemi ve Ders Hazırlık
	Yüz yüze eğitim ile konu anlatım, Soru-yanıt, örnek çözümler, doküman incelemesi 

Derse hazırlık aşamasında, öğrenciler ders kaynaklarından her haftanın konusunu derse gelmeden önce inceleyerek gelecekler. Haftalık ders konuları ile ilgili tarama yapılacak

	Dersin Öğrenme Kazanımları
	Bu dersin sonunda öğrenci; 

 1. Hizmet odaklı yaklaşım için işletmelerin yapması gerekenleri ve bunların müşteriye olan etkisini açıklar. 

2. Etkili dinleme yaparak, etkin soru sorma teknikleriyle müşteri ihtiyaçlarını anlar. 

3. Çağrı merkezlerinde yaşanan değişimlerin etkin yönetilmesinde liderlerin rolünün önemini ve değişim liderlerinin özelliklerini bilir.

 4. Takım performansının ve takım ruhunun önemini kavrar. 

5. Çağrı merkezlerindeki stres yönetimini açıklayabilecek ve müşteri davranışlarına göre tutum geliştirir. 

6. Telefonda etkili iletişim için gereken adımları sıralayabilecek ve bir problem ile karşılaşıldığında kullanılabilecek teknikleri tespit eder

	Haftalık Ders

Konuları

	1.Hafta Hizmet Kavramı (Yüz yüze)

	
	2.Hafta Hizmet Odaklı Yaklaşım ve Temelleri (Yüz yüze)

	
	3.Hafta Hizmet Sunumunda Ahlâki Değerler (Yüz yüze)

	
	4.Hafta Telefonda Etkili İletişim (Yüz yüze)

	
	5.Hafta Değişim Yönetimi (Yüz yüze)

	
	6.Hafta Takım Çalışması (Yüz yüze)

	
	7.Hafta Takım Çalışması (Yüz yüze)

	
	8.Hafta Stres ve Öfke Kontrolü (Yüz yüze)

	
	9.Hafta Stres ve Öfke Kontrolü (Yüz yüze)

	
	10.Hafta Müşteri Profilleri ve Davranış Tarzları (Yüz yüze)

	
	11.Hafta Telefonda Profesyonel Davranış (Yüz yüze)

	
	12.Hafta Telefonda Profesyonel Davranış (Yüz yüze)

	
	13.Hafta Problem Çözme Teknikleri ve Karar Verme (Yüz yüze)

	
	14.Hafta Problem Çözme Teknikleri ve Karar Verme (Yüz yüze)

	
	15.Hafta Genel Tekrar (Yüz yüze)

	Ölçme -Değerlendirme
	Ara Sınav %40 , 
Yarıyıl Sonu Sınavı (Final ) %60 .  
Sınavlar yüz yüze yapılacak olup; sınav tarihleri “Birim yönetim kurulu tarafından belirlenerek web sayfasında ilan edilecektir”. 

	Kaynaklar

	Bakan, Ö. (2005). Kurumsal İmaj, Tablet Yayınları, Konya.

Aslı Öztürk TERZİ, Hıdır Polat, Mehmet CARLIK, Çağrı GÜLSOY (2018). Çağrı Merkezi Hizmetleri, Sakarya Yayıncılık , Sakarya 


	
	PROGRAM ÖĞRENME ÇIKTILARI İLE 

DERS ÖĞRENİM KAZANIMLARI İLİŞKİSİ TABLOSU

	
	PY1
	PY2
	PY3
	PY4
	PY5
	PY6
	PY7
	PY8
	PY9
	PY10
	PY11
	PY12
	PY13
	PY14
	PY15

	ÖK1
	4
	3
	5
	3
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5

	ÖK2
	4
	4
	5
	4
	5
	3
	5
	4
	5
	3
	5
	4
	5
	4
	5

	ÖK3
	5
	3
	4
	4
	5
	3
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	5

	ÖK4
	4
	3
	5
	3
	5
	3
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	4
	5

	ÖK5
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	5

	ÖK6
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	3
	5
	5
	4
	5
	5

	ÖK: Öğrenme Kazanımları PY: Program Çıktıları

	Katkı Düzeyi
	1 Çok Düşük
	2 Düşük
	3 Orta
	4 Yüksek
	5 Çok Yüksek


Program Çıktıları ve İlgili Dersin İlişkisi

	
	PÇ1
	PÇ2
	PÇ3
	PÇ4
	PÇ5
	PÇ6
	PÇ7     
	PÇ8
	PÇ9
	PÇ10
	PÇ11
	PÇ12
	PY13
	PY14
	PY15

	Halkla İlişkiler Uygulama Alanları
	4
	4
	4
	3
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5


