YOZGAT BOZOK UNIVERSITESiI SEFAATLI MESLEK YUKSEKOKULU
BURO HiZMETLERIi VE SEKRETERLIK BOLUMU
GAGRI MERKEZi HIZMETLERiIi PROGRAMI DERS OGRETIM PLANI

Dersin Dersin Adi Yanyil Dersin T+U+L Kredi AKTS Egitim
Kodu Taridi (Z/S) (Saat/Hafta) Dili
CMR111 Cagri Merkezi Yonetimi-I 1 Z 3+0+0 3 5 Tirkce
DERS BILGILERI
Dersin Katalog Tanimi (igerigi) Cagri Merkezi Kavrami ve Gelisimi, Cagri Merkezi Hizmetlerine Giris,

Cagri Merkezlerinde Sunulan Hizmetler, Cagri Merkezinde Planlama,
Cagn Merkezinde Yonetim, Cagri Merkezi Hizmetlerinde Performans
Yonetimi, Dunyada Cagri Merkezi Hizmetleri Sektort, Turkiye'de
Cagri Merkezi Hizmetleri Sektérinin Gelisimi ve Cagri Merkezi
Sektérindeki Glncel Gelismeler.

Dersin Amaci Bu ders kapsaminda, 6grencilerin Turkiye ve Dinyada Cagri Merkezi
Hizmetleri sektorind tanimasi, Cagrn Merkezi kavrami ve gelisimini
tanimlayabilmesi, sektorle ilgili kavramlari yorumlayabilmesi, sektorel
gelismeleri ve baglica aktorleri degerlendirebilmesi amacglanmaktadir.

Dersin Seviyesi On Lisans
Dersin Ogretim Dili Turkge
Ogretim Yontemi ( X)) Orgin ( ) Uzaktan ( ) Karma/Hibrit

Dersi Yiiriiten Ogretim Elemanlari Ogr. Gor. Tilay OZBEK

Dersin On Kosulu Ders(ler)i Yok

Dersin Ogrenme Ciktilari Cagri Merkezi Hizmetlerinin 6nemini acgiklar.
Cagri Merkezi Yonetimi dersinin temel kavramlarini tanimlar.
Cagdri Merkezlerinin temel teorik ydnetim ilkelerini agiklar.

Yonetim ilkelerini cagri merkezlerine uygular.
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Cagdri Merkezi Hizmetleri galisaninda bulunmasi gereken ahlaki
ve teknik nitelikleri gosterir.

6. Cagdri Merkezi Hizmeti sektdrini tanir ve sektorel gelismeleri
analiz eder.

7. Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iligkin bilgileri degerlendirir.
DERS ICERIGI
Hafta Teori Uygulama/Laboratuvar

CGagri Merkezi Kavrami ve Cagri Merkezlerinin
Tarihsel Geligimi.

Cagri Merkezinin Turleri ve Faydalari
Cagri Merkezinin Onemi ve Bilesenleri
Gagri Merkezinde Sunulan Hizmetler
Dinyada Cagri Merkezi Sektoru
Turkiye'de Cagri Merkezi Sektoru
Gagri Merkezlerinde Planlama

Cagri Merkezlerinde Planlama
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Gagri Merkezinde Vardiya Planlama

-
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Cagri Merkezinde Ydnetim ve Organizasyon

11 Cagri Merkezlerinde insan Kaynaklari Yénetimi
12 Cagn Merkezi Teknolojileri
13 Cagri Merkezlerinde Performans Yonetimi
14 Cagri Merkezlerinde Musteri Iliskileri Yénetimi
15 Final Sinavi
Dersin Ogrenme Kaynaklari
1. Taspinar, H. (2006). Bilisim Altyapisiyla CRM, Seckin Yayincilik, Ankara.
2. Yuksek, E.; Akar, G. ve Sanli, H. (2018). Cagri Merkezi Yonetimi-l, (ed. K. Cekerol) Anadolu
Universitesi Yayinlari, Eskisehir. )
3. Cagri Merkezi Yonetimi | (2019). (ed. E. Akbulut) Atatirk Universitesi Acikdgretim Fakultesi Yayini,
Erzurum.
4. Candaner, P. ve Kohen, A. (2011). Bu Yerin Kulagi Var! — Cagri Merkezleri Hakkinda Bilmeniz
Gerekenler, Turkiye Is Bankasi Kilttr Yayinlari, Istanbul.
5. Nice Medya (2014). Turkiye Cagri Merkezi Teknoloji Rehberi, Call Center Kitapligi, Istanbul.
6. Bergevin, R.; Kinder, A.; Siegel, W. ve Simpson, B. (2010). Call Centers For Dummies, John Wiley
and Sons Canada, 2.
7. Dorothy, S. (1970). Speech Can Change Your Life - Tips On Speech, Conversation and
Speechmaking, Doubleday & Company, Inc., Garden City, New York.
DEGERLENDIRME OLCUTLERI
Dénem igi Galigma Etkinlikleri Sayisi Katkisi
Odev 1 %8
Uygulama
Forum/ Tartigsma Uygulamasi
Kisa sinav (Quiz) 4 %32
Doénemigi Galigmalarin Yariyil Bagariya Orani (%) %40
Finalin Basariya Orani (%) %60
Toplam %100
DERS iS YUKU TABLOSU
Etkinlik Toplam Hafta Sayisi Sire (Haftalik Toplam is Yiikii
Saat)
Teori 14 3 42
Uygulama
Forum/ Tartigma Uygulamasi 3 5 15
Okuma 14 1 14
Internet Taramasi, Kiitiiphane 10 1 10
Calismasi
Materyal Tasarlama, Uygulama -
Rapor Hazirlama 4 3 12
Sunu Hazirlama 1 7
Sunum 1 1
Final Sinavi 1 1 1
Final Sinavina Hazirlik 1 12 12
Diger (Belirtiniz: ... ............... )
Toplam is Yiikii 114
Toplam g Yiikii / 25 (s) 114/25
Dersin AKTS Kredisi 4,56=5
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Not: Dersin is yuku tablosu 6gretim elemani tarafindan ders 6zelinde belirlenecektir.
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PROGRAM OGRENME GIKTILARI KATKI DUZEYLERI

Program Ogrenme Giktilari

Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir.
Atatiirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip gikar.

Tarkge so6zlu ve yazili etkin iletisim kurar.

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iligkin bilgileri analiz etme,
yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.

Karar, uygulama ve davraniglarinda Gagri Merkezi Hizmetleri alanina
iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine sahiptir.

Ekip Uyesi olarak sorumluluk almaya yatkindir.

Kendisine verilen gérev ve sorumluluklari mevcut kosullarda en iyi
sekilde yerine getirir.

Ogrenmenin ve sorgulamanin yasam boyu oldugu bilincine sahiptir.
Ogrenme gereksinimlerine yénelik programlara katilima agik olur.

Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

Cagn Merkezi Hizmetleri alani ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler
dizeyindeki dislncelerini, istek ve onerilerini ilgililere yazil ve sézli
olarak aktarir.

Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak ¢agri
merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alaninin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar
Kullanma Lisansi Temel Diizeyinde bilgisayar yazilimi ile birlikte
bilisim ve iletisim teknolojilerini kullanir.

Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kdltirel degerler
ile cevre koruma, is saghgi ve guvenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

Kuresellesen dinya ve piyasa kosullarinda degisime ve gelisime
agiktir.

Orgit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranir.
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