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Cagn merkezi sektorunin tarihsel gelisimini, temel kavramlarini, isletmeler agisindan énemini ve cagri merkezi
operasyonlarinin isleyisini 6grencilere kazandirmaktir. Ders kapsaminda égrencilerin gelen (inbound) ve giden
(outbound) ¢agri sireglerini, sesli yanit sistemlerini (IVR), performans yénetimini, anahtar performans gostergelerini
(KPI), kalite yonetimi uygulamalarini ve ¢agri merkezi operasyonlarinda karsilasilan sorunlari analiz edebilme bilgi ve
becerisi edinmeleri hedeflenmektedir.

Ders Diizeyi Onlisans

Teori 3 Uygulama 1 Laboratuvar 0

Sanayi devrimi sonrasinda 6lgme ve degerlendirmenin gelisimi, gagri merkezlerinin tanimi, 6nemi ve isletmelerdeki
yeri, cagri merkezi sektoriinlin tarihsel gelisimi, performans yonetimi ve anahtar performans gostergeleri (KPI), cagri
merkezi temel kavramlari, gelen (inbound) ve giden (outbound) ¢agri siiregleri, inbound ¢agrilarin bilesenleri ve
senaryo uygulamalari, sesli yanit sistemleri (IVR), cagri metrikleri ve hesaplamalari, cagri merkezi operasyon yénetimi
ve karsilasilan guglukler, kalite yonetimi uygulamalari ile kalite ekibi olusturma ve kalite boliminin ¢alisma esaslari
konularini kapsamaktadir. Ogrenciler teorik bilgiler yaninda uygulama érnekleri ve vaka analizleri ile gagri merkezi
sureglerini butlincdl bir yaklasimla degerlendirme firsati bulacaktir.
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Olgme ve Degerlendirme Araglar

Arag

Odev

Kisa Sinav (Quiz)
Ara Sinav (Vize)

Dénem Sonu Sinavi (Final)

Adet Oran (%)
1 10
1 10
1 20
1 60

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar

1 Gagn Merkezi Hizmetleri, Cagri Giirsoy, Ash Oztiirk Terzi, Hidir Polat, Mehmet Carlik, Sakarya Yayincilik.

2 Gagri Merkezlerinde Bilinmesi Gerekenler, Umit Pakdemir, Kitap Miiptelasi Yayinlari

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

Hafta Haftalara Gére Ders Konulari ve Ogretim Yéntemleri
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Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik

Teorik

Teorik & Uygulama
Teorik & Uygulama

Teorik

Teorik

Teorik & Uygulama

Teorik
Teorik

Teorik

Sanayi devrimi ve sonrasinda ortaya ¢ikan gelismeler paralelinde 6lgme ve degerlendirmenin 6nemi.
Cagri merkezlerinin tanimi ve énemi. Isletmeler agisindan tasidigi nem.
Cagri merkezi sektorinin tarihsel geligimi.

Cagri merkezlerinde performans yonetimi.

Cagri merkezlerinde anahtar performans gostergeleri (KP1).

Cagri merkezi kavramlari.

Gelen (Inbound) telefon ¢agrilarinin bilesenleri.

Gelen (Inbound) telefon ¢agrilarinda senaryo uygulamalari.

Giden (Outbound) telefon ¢agrisi.

Sesli yanit sistemleri (IVR).

Cagri metrik kavramlar ve hesaplamalari.

Cagri merkezlerinde operasyon yonetimi ve karsilagilan guglikler.

Cagri merkezlerinde kalite yonetimi.

Cagri merkezlerinde kalite ekibi olusturma ve kalite bolimu galisma esaslari.

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

Etkinlik
Kuramsal Ders
Uygulamali Ders
Odev

Kisa Sinav

EiE

Adet On Hazirlik Etkinlik Stresi Toplam Is Yk
14 0 3 42
14 0 1 14
1 5 1 6
1 11 1 12

Aydin Adnan Menderes Universitesi E-Universite Otomasyonu (izerinden alinmistir. Rapor tarihi: 10.10.2026 1/2



Ara Sinav 1 8 1 9

Dénem Sonu Sinavi 1 14 1 15
Toplam Is Yiikii (Saat) 98
Yuvarla [Toplam Is Yiikii (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 4

*25 saatlik is ylikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilari

1  Cagr merkezi kavramlarini tanimlar.
Cagri merkezinde performans gostergelerini (KPI) planlar.
Sesli yanit sistemi (IVR) slreglerini planlar.

Cagri merkezi operasyon yonetiminde karsilagilan ortak zorluklari agiklar.
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Cagri merkezinde performans yonetimi siireglerini planlar.

Program Ciktilan (Cagri Merkezi Hizmetleri Programi)
1  Cagri merkezi hizmetleri alaninda temel, glincel ve uygulamali bilgilere sahiptir.
Is saghg! ve giivenligi ve cagri merkezi hizmetleri kalite siirecleri hakkinda bilgi sahibi olur.
Cagr 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.
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Cagdri merkezi hizmetleri alaninda analitik ve elestirel distinme, catisma ve stres yonetimi becerileri edinir.

6 Bilgi ve becerilerini kullanarak misterilerle 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 tyesi 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.

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

Program ve Ogrenme Giktilan lligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
O0c1 OG2 0¢3 Oc4  0¢s5

PC1 5 4 3 1 1
PC2 4 3 3 2 2
PC3 1

PC4 2 4

PC5 4

PC6 4

PC7 3

PC8 2
PG9 3 5 1 3
PC10
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