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Dersin Adi Cagri Merkezi Yonetimi Il

Ders Kodu CMH104 Ders Dizeyi Onlisans

AKTS Kredi 4 Is YUkl 98 (Saat)  Teori 3 Uygulama 1 Laboratuvar 0
Dersin Amaci Ogrencilere gagri merkezlerinin yénetim siiregleri, performans ve kalite yonetimi, teknolojik altyapisi, sistem bilesenleri

ve hizmet sunum surecleri hakkinda kuramsal bilgi kazandirmaktir. Ders kapsaminda 6grencilerin ¢agri merkezi
operasyonlarini yonetebilecek, performans gostergelerini degerlendirebilecek, kullanilan teknolojileri taniyabilecek ve
hizmet kalitesinin gelistiriimesine yonelik temel yonetim becerileri edinmeleri hedeflenmektedir.

Ozet Igerigi Bu ders kapsaminda ¢agri merkezlerinde performans yonetimi ve performans gostergeleri, teknoloji yonetimi, gagri
merkezi teknolojilerinin gelisimi, sistem bilesenleri, misteri gagrisi stirecinde kullanilan teknolojik altyapilar, dis arama
(outbound) siiregleri ve sistemleri, ses teknolojileri, kalite yonetimi, hizmet kalitesi boyutlari ve hizmet kalitesinin
Olglilmesinde kullanilan araglar ele alinmaktadir. Ders boyunca ¢agri merkezi yonetiminde verimlilik, musteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesinin artiriimasina yonelik temel uygulamalar ve guincel yaklagimlar incelenmektedir.

Staj Durum Yok
Ogretim Yéntemleri Anlatim (Takrir), Ornek Olay, Bireysel Calisma

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari)

Olgme ve Degerlendirme Araglari

Arag Adet Oran (%)
Odev 1 10
Kisa Sinav (Quiz) 1 10
Ara Sinav (Vize) 1 20
Doénem Sonu Sinavi (Final) 1 60

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 Gagri Merkezi Hizmetleri, Cagri Girsoy, Ash Oztiirk Terzi, Hidir Polat, Mehmet Carlik, Sakarya Yayincilik.
2 Gagr Merkezlerinde Bilinmesi Gerekenler, Umit Pakdemir, Kitap Miiptelasi Yayinlari

3 Cagri Merkezi Yoneticisi El Kitabi: Verimli Bir Cagri Merkezi Operasyonu Igin Yapilmasi Gerekenler, Roberto Murat Ozdemir, Ceres Yayinlari

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari ve Ogretim Yontemleri

1 Teorik Cagri Merkezinde Performans Yonetimi

2 Teorik Cagri Merkezinde Performans Gostergeleri

3 Teorik Cagri Merkezinde Teknoloji Yonetimi

4 Teorik Cagri Merkezi Teknolojileri

5) Teorik Cagri Merkezinin Teknolojik Tarihgesi

6 Teorik Cagri Merkezi Sistem Bilesenleri

7 Teorik Musterinin Aramasi ile Baslayan Siiregte Cagri Merkezlerinde Kullanilan Sistem Bilesenleri
8 Teorik Dis Aramalar

9 Teorik Dig Arama Sistemleri

10 Teorik Cagri Merkezlerinde Ses Teknolojileri

11 Teorik Cagri Merkezlerinde Kalite Yonetimi

12 Teorik Cagri Merkezlerinde Kalite Yonetimi

13 Teorik Cagri Merkezlerinde Hizmet Kalitesi ve Boyutlari
14 Teorik Cagri Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Olgiim Araglari

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

Etkinlik Adet On Hazirlik Etkinlik Stresi Toplam Is Yiikii
Kuramsal Ders 14 0 3 42
Uygulamali Ders 14 0 1 14
Odev 1 5 1 6
Kisa Sinav 1 11 1 12
Ara Sinav 1 8 1 9
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Doénem Sonu Sinavi 1 14 1 15

Toplam Is Yiikii (Saat) 98
Yuvarla [Toplam [s Yiikii (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 4

*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilar
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Cagri merkezinde performans yénetimini ve gostergelerini agiklar.
Cagri merkezi teknolojilerini ve tarihsel gelisimini agiklar.

Cagri merkezlerinin sistem bilesenlerini agikar.

Dig aramalari ve sistemlerini agiklar.

Cagri merkezi hizmetlerinin kalite yonetimini agiklar.

Program Ciktilan (Cagri Merkezi Hizmetleri Programi)
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Cagri merkezi hizmetleri alaninda temel, giincel ve uygulamali bilgilere sahiptir.

is saghg! ve giivenligi ve cagri merkezi hizmetleri kalite stirecleri hakkinda bilgi sahibi olur.

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

Cagri merkezi siireglerinde kullanilan iletisim ve bilisim teknolojilerini (Cagri yonlendirme yazilimlar vb.) etkin bir sekilde kullanir.
Cagri merkezi hizmetleri alaninda analitik ve elestirel distinme, catisma ve stres yonetimi becerileri edinir.

Bilgi ve becerilerini kullanarak musterilerle etkin yazili ve s6zlu iletisim kurar. Diksiyon, etkili iletisim ve profesyonel ifade tekniklerini basariyla
uygular.

Cagri merkezi hizmetleri uygulamalarinda karmasik ve 6ngoérilemeyen sorunlari gézmek igin ekip Uyesi olarak sorumluluk alir.
Cagri merkezi sektoriinde kariyer yonetimi, insan kaynaklari uygulamalari ve siirekli 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 Giktilan lligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
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