
Ders Bilgi Formu

Dersin Adı Çağrı Merkezlerinde Ölçme ve Değerlendirme

Ders Kodu ÇMH201 Ders Düzeyi Önlisans

AKTS Kredi 4 İş Yükü 98 (Saat) Teori 3 Uygulama 1 Laboratuvar 0

Dersin Amacı Çağrı merkezi sektörünün tarihsel gelişimini, temel kavramlarını, işletmeler açısından önemini ve çağrı merkezi 
operasyonlarının işleyişini öğrencilere kazandırmaktır. Ders kapsamında öğrencilerin gelen (inbound) ve giden 
(outbound) çağrı süreçlerini, sesli yanıt sistemlerini (IVR), performans yönetimini, anahtar performans göstergelerini 
(KPI), kalite yönetimi uygulamalarını ve çağrı merkezi operasyonlarında karşılaşılan sorunları analiz edebilme bilgi ve 
becerisi edinmeleri hedeflenmektedir. 

Özet İçeriği Sanayi devrimi sonrasında ölçme ve değerlendirmenin gelişimi, çağrı merkezlerinin tanımı, önemi ve işletmelerdeki 
yeri, çağrı merkezi sektörünün tarihsel gelişimi, performans yönetimi ve anahtar performans göstergeleri (KPI), çağrı 
merkezi temel kavramları, gelen (inbound) ve giden (outbound) çağrı süreçleri, inbound çağrıların bileşenleri ve 
senaryo uygulamaları, sesli yanıt sistemleri (IVR), çağrı metrikleri ve hesaplamaları, çağrı merkezi operasyon yönetimi 
ve karşılaşılan güçlükler, kalite yönetimi uygulamaları ile kalite ekibi oluşturma ve kalite bölümünün çalışma esasları 
konularını kapsamaktadır. Öğrenciler teorik bilgiler yanında uygulama örnekleri ve vaka analizleri ile çağrı merkezi 
süreçlerini bütüncül bir yaklaşımla değerlendirme fırsatı bulacaktır.

Staj Durum Yok

Öğretim Yöntemleri Anlatım (Takrir), Gösterip Yaptırma, Bireysel Çalışma, Problem Çözme

Dersi Veren Öğretim Elemanı(ları) Öğr. Gör. Yasin BAŞLAR

Ölçme ve Değerlendirme Araçları
Araç Adet Oran (%)

Ödev 1 10

Kısa Sınav (Quiz) 1 10

Ara Sınav (Vize) 1 20

Dönem Sonu Sınavı (Final) 1 60

Ders Kitabı / Önerilen Kaynaklar

1 Çağrı Merkezi Hizmetleri, Çağrı Gürsoy, Aslı Öztürk Terzi, Hıdır Polat, Mehmet Carlık, Sakarya Yayıncılık.

2 Çağrı Merkezlerinde Bilinmesi Gerekenler, Ümit Pakdemir, Kitap Müptelası Yayınları

3 Çağrı Merkezi Yöneticisi El Kitabı: Verimli Bir Çağrı Merkezi Operasyonu İçin Yapılması Gerekenler, Roberto Murat Özdemir, Ceres Yayınları

Hafta Haftalara Göre Ders Konuları ve Öğretim Yöntemleri
1 Teorik Sanayi devrimi ve sonrasında ortaya çıkan gelişmeler paralelinde ölçme ve değerlendirmenin önemi.
2 Teorik Çağrı merkezlerinin tanımı ve önemi. İşletmeler açısından taşıdığı önem.
3 Teorik Çağrı merkezi sektörünün tarihsel gelişimi.
4 Teorik Çağrı merkezlerinde performans yönetimi.
5 Teorik Çağrı merkezlerinde anahtar performans göstergeleri (KPI).
6 Teorik Çağrı merkezi kavramları.
7 Teorik & Uygulama Gelen (Inbound) telefon çağrılarının bileşenleri.
8 Teorik & Uygulama Gelen (Inbound) telefon çağrılarında senaryo uygulamaları.
9 Teorik Giden (Outbound) telefon çağrısı.

10 Teorik Sesli yanıt sistemleri (IVR).
11 Teorik & Uygulama Çağrı metrik kavramlar ve hesaplamaları.
12 Teorik Çağrı merkezlerinde operasyon yönetimi ve karşılaşılan güçlükler.
13 Teorik Çağrı merkezlerinde kalite yönetimi.
14 Teorik Çağrı merkezlerinde kalite ekibi oluşturma ve kalite bölümü çalışma esasları.

Dersin Öğrenme, Öğretme ve Değerlendirme Etkinlikleri Çerçevesinde İş Yükü Hesabı (Ortalama Saat)
Etkinlik Adet Ön Hazırlık Etkinlik Süresi Toplam İş Yükü

Kuramsal Ders 14 0 3 42

Uygulamalı Ders 14 0 1 14

Ödev 1 5 1 6

Kısa Sınav 1 11 1 12
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Ara Sınav 1 8 1 9

Dönem Sonu Sınavı 1 14 1 15

Toplam İş Yükü (Saat) 98

Yuvarla [Toplam İş Yükü (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 4

*25 saatlik iş yükü 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Program Çıktıları (Çağrı Merkezi Hizmetleri Programı)

1 Çağrı merkezi hizmetleri alanında temel, güncel ve uygulamalı bilgilere sahiptir.

2 İş sağlığı ve güvenliği ve çağrı merkezi hizmetleri kalite süreçleri hakkında bilgi sahibi olur.

3 Çağrı merkezi hizmetleri alanındaki güncel gelişmeleri ve uygulamaları takip eder ve bunları etkin bir şekilde uygular.

4 Çağrı merkezi süreçlerinde kullanılan iletişim ve bilişim teknolojilerini (Çağrı yönlendirme yazılımları vb.) etkin bir şekilde kullanır.

5 Çağrı merkezi hizmetleri alanında analitik ve eleştirel düşünme, çatışma ve stres yönetimi becerileri edinir.

6 Bilgi ve becerilerini kullanarak müşterilerle etkin yazılı ve sözlü iletişim kurar. Diksiyon, etkili iletişim ve profesyonel ifade tekniklerini başarıyla 
uygular.

7 Çağrı merkezi hizmetleri uygulamalarında karmaşık ve öngörülemeyen sorunları çözmek için ekip üyesi olarak sorumluluk alır.

8 Çağrı merkezi sektöründe kariyer yönetimi, insan kaynakları uygulamaları ve sürekli öğrenme konularında farkındalığa sahiptir.

9 Çağrı merkezi hizmetleri alanında ölçme ve değerlendirme kriterlerini bilir.

10 Alanıyla ilgili evrensel tanımlara hakimdir, bir yabancı dili kullanarak alanındaki bilgileri takip eder ve meslektaşları ile iletişim kurar.

Dersin Öğrenme Çıktıları

1 Çağrı merkezi kavramlarını tanımlar.

2 Çağrı merkezinde performans göstergelerini (KPI) planlar.

3 Sesli yanıt sistemi (IVR) süreçlerini planlar.

4 Çağrı merkezi operasyon yönetiminde karşılaşılan ortak zorlukları açıklar.

5 Çağrı merkezinde performans yönetimi süreçlerini planlar.

ÖÇ1 ÖÇ2 ÖÇ3 ÖÇ4 ÖÇ5

PÇ1 5 4 3 1 1

PÇ2 4 3 3 2 2

PÇ3 1

PÇ4 2 4

PÇ5 4

PÇ6 4

PÇ7 3

PÇ8 2

PÇ9 3 5 1 3

PÇ10 1

Program ve Öğrenme Çıktıları İlişkisi 1:Çok Düşük, 2:Düşük, 3:Orta, 4:Yüksek, 5:Çok Yüksek
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