DERSIN ADI KODU YARIYILI T+U KREDISI AKTS

Cagr1 Merkezi Hizmeti 1213406 v 242 3 4
On Kosul Dersler

Dersin Dili Tiirkge

Dersin Seviyesi On Lisans

Dersin Tiiri Zorunlu

Dersin Koordinatorii

Dersi Verenler

Dersin Yardimecilari

Dersin Amaci Hizmet odakli yaklasim i¢in igletmelerin yapmalari gerekenleri ve bunlarin miisteri iizerine
etkilerini gormek. Miisteriyi etkin bir sekilde dinleyerek, ¢oziimler {iretmeye ¢alismaktir.

Dersin Ogrenme Bu dersin sonunda 6grenci;

Kazanmmlar1 1. Hizmet odakl1 yaklagim igin isletmelerin yapmasi gerekenleri ve bunlarin miisteriye olan etkisini
agiklar.

2. Etkili dinleme yaparak, etkin soru sorma teknikleriyle miisteri ihtiyaglarini anlar.

3. Cagr1 merkezlerinde yasanan degisimlerin etkin yonetilmesinde liderlerin roliiniin 6nemini ve
degisim liderlerinin 6zelliklerini bilir.

4. Takim performansinin ve takim ruhunun dnemini kavrar.

5. Cagrt merkezlerindeki stres yonetimini agiklayabilecek ve miisteri davranislarina gére tutum
gelistirir.

6. Telefonda etkili iletisim i¢in gereken adimlari siralayabilecek ve bir problem ile karsilasildiginda
kullanilabilecek teknikleri tespit eder.

Dersin Igerigi Hizmet odakli yaklagim, hizmet odakli yaklagimin temelleri, degisim yonetimi, telefonda etkili
iletisim, takim ¢aligmasi, stres ve 6fke kontrolii, miisteri profilleri ve davranis tarzlari, telefonda
profesyonel davranis, problem ¢ézme teknikleri ve karar verme.

Haftalar Konular

Hizmet Kavrami

Hizmet Odakli Yaklagim ve Temelleri

Hizmet Sunumunda Ahlaki Degerler

Telefonda Etkili letisim

Degisim Yonetimi

Takim Calismasi

Ara Smav

Stres ve Ofke Kontrolii

Stres ve Ofke Kontrolii

Miisteri Profilleri ve Davranis Tarzlari

Telefonda Profesyonel Davranis

Telefonda Profesyonel Davranis

Problem C6zme Teknikleri ve Karar Verme
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Problem C6zme Teknikleri ve Karar Verme

Genel Yeterlilikler

1. Hizmet odakli yaklagim, hizmet odakli yaklasimin temelleri, degisim ydnetimi konusunda bilgi sahibi olur.

2. Telefonda etkili iletisim, takim ¢aligmasi, stres ve 6fke kontrolii, miisteri profilleri ve davranis tarzlarini bilir.
3. Telefonda profesyonel davranis, problem ¢dzme teknikleri ve karar verme konusunda ¢ikarsamalar yapabilir ve
yorumlayabilir.
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Degerlendirme sistemi

Ara Smav: % 40
Final: % 60
Bitiinleme: % 60




PROGRAM OGRENME CIKTILARI iLE
DERS OGRENIM CIKTILARI iLiSKiSi TABLOSU

PC1 | PC2 | PC3 | PC4 | PC5 | PC6 | PC7 | PC8 | PC9 | PC10 | PC11 | PC12 | PC13 | PC14 | PC15
0ocC1 4 3 5 3 3 3 3 4 4 4 5 3 3 4 3
0C2 4 4 4 2 4 2 4 3 5 5 4 4 2 5 4
0cC3 5 4 5 3 3 3 3 4 4 4 5 3 3 4 3
0C4 4 3 5 2 4 2 3 4 5 5 4 3 2 5 4
0Cs 5 4 4 3 3 3 3 4 5 4 5 3 3 4 5
0Cé6 4 4 5 3 3 3 3 3 5 4 4 4 2 4 3
OC: Ogrenme Ciktilar1 PC: Program Ciktilari
liéizt}l;fli 1 Cok Diisiik 2 Diisiik 3 Orta 4 Yiiksek 5 Cok Yiiksek
Program Ciktilar1 ve llgili Dersin iliskisi
PC1 | PC2 | PC3 | PC4 | PC5 | PC6 | PC7 | PC8 | PC9 | PC10 | PC11 | PC12 | PC13 | PC14 | PC15
Cagr1
Merkezi| 4 4 5 3 3 3 3 4 5 4 5 3 3 4 4
Hizmeti




