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Ogrencilere gagri merkezi yénetimine iligkin temel kavramlari, gagri merkezi sektériniin yapisini, sunulan hizmetleri

ve iletisim kanallarini tanitmak; cagri merkezi operasyonlarinin planlanmasi, vardiya yénetimi, performans
degerlendirme suregleri ve dis kaynak kullanimina iligkin bilgi ve beceri kazandirmaktir. Ayrica 6grencilerin ¢agri
merkezi sektorindeki guncel gelismeleri takip edebilen, musteri odakli ydnetim anlayisini benimseyen ve ¢agri
merkezi operasyonlarini etkin bir sekilde degerlendirebilen bireyler olarak yetismeleri amaglanmaktadir.

Bu derste; ¢cagri merkezi kavrami, tarihsel gelisimi, cagri merkezi tirleri, temel terminoloji, operasyonel ve finansal
kavramlar, cagri merkezlerinde sunulan hizmetler ve hizmet kanallari, diinya ve Turkiye'deki ¢cagri merkezi sektord,

¢agri merkezi operasyonlarinin planlanmasi, vardiya planlama siiregleri, dis kaynak kullanimi (outsourcing),
sektordeki glincel gelismeler ve trendler ile gagri merkezlerinde performans yénetimi konulari ele alinmaktadir.
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Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar

Ogr. Gér. Yasin BASLAR

Adet Oran (%)
1 10
1 10
1 20
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1 Gagri Merkezi Hizmetleri, Cagri Girsoy, Ash Oztiirk Terzi, Hidir Polat, Mehmet Carlik, Sakarya Yayincilik.

2 CGagr Merkezi Yoneticisi El Kitabi, Roberto Murat Ozdemir, Ceres Yayinlari.

3 Cagri Merkezlerinde Bilinmesi Gerekenler, Umit Pakdemir, Kitap Miiptelasi Yayinlari
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Cagri Merkezi Kavrami

Cagri Merkezi Turleri ve Cagri Merkezi ile Yaratilan Faydalar
Cagri Merkezinin Tarihi

Cagri Merkezi Terimleri

Operasyonel ve Finansal Tanimlar
Cagri Merkezinde Sunulan Hizmetler
Cagri Merkezinde Hizmet Kanallari
Diinya Cagri Merkezi Sektoru
Tirkiye Cagri Merkezi Sektoru

Cagri Merkezinde Planlama
isletmelerde Vardiya Planlama
isletmelerde Dis Kaynak Kullanini
Guncel Gelismeler ve Trendler

Cagri Merkezinde Performans Yonetimi
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Dersin Ogrenme, Ogretme ve Degerlendirme Etkinlikleri Gergevesinde is Yiikii Hesabi (Ortalama Saat)

Etkinlik Adet On Hazirlik Etkinlik Suresi
Kuramsal Ders 14 0 3
Uygulamali Ders 14 0 1
Odev 1 5 1
Kisa Sinav 1 11 1
Ara Sinav 1 8 1
Dénem Sonu Sinavi 1 14 1

Toplam Is Yiikii (Saat)
Yuvarla [Toplam s Yikii (saat) / 25*] = AKTS Kredisi

*25 saatlik is ylikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilari
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Cagri Merkezi Yonetimi dersinin temel kavramlarini tanimlar.
Cagri Merkezi Yonetiminin sektdrel gelisimini agiklar.

Cagri Merkezi Yonetiminin Tirkiye ve Diinya tarihini agiklar.
Cagri Merkezi Terimlerini agiklar.

Cagri Merkezi Hizmetlerinin isletmeler icin 6nemini agiklar.

Program Ciktilan (Cagri Merkezi Hizmetleri Programi)
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Cagri merkezi hizmetleri alaninda temel, gtincel ve uygulamali bilgilere sahiptir.
Is saghgi ve giivenligi ve cagri merkezi hizmetleri kalite siirecleri hakkinda bilgi sahibi olur.

Cagri merkezi hizmetleri alanindaki giincel gelismeleri ve uygulamalari takip eder ve bunlari etkin bir sekilde uygular.

Toplam Is Yiikii
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Cagri merkezi slreglerinde kullanilan iletisim ve bilisim teknolojilerini (Cagri yonlendirme yazilimlari vb.) etkin bir sekilde kullanir.

Cagri merkezi hizmetleri alaninda analitik ve elestirel disiinme, ¢atisma ve stres ydnetimi becerileri edinir.

Bilgi ve becerilerini kullanarak musterilerle etkin yazili ve sézlu iletisim kurar. Diksiyon, etkili iletisim ve profesyonel ifade tekniklerini basariyla

uygular.

Cagri merkezi hizmetleri uygulamalarinda karmasik ve 6éngorilemeyen sorunlari ¢é6zmek igin ekip Uyesi olarak sorumluluk alir.

Cagri merkezi sektoriinde kariyer yonetimi, insan kaynaklari uygulamalari ve stirekli 6grenme konularinda farkindaliga sahiptir.

Cagri merkezi hizmetleri alaninda élgme ve degerlendirme kriterlerini bilir.

Alaniyla ilgili evrensel tanimlara hakimdir, bir yabanci dili kullanarak alanindaki bilgileri takip eder ve meslektaslari ile iletisim kurar.

Program ve Ogrenme Giktilari iligkisi 7:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
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