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Ogrencilere gagri merkezlerinde insan kaynaklari yénetiminin temel kavramlarini, islevlerini ve stratejik 6nemini
ogretmek; insan kaynagi planlama, ise alim, segme ve yerlestirme, ise uyum, egitim ve gelistirme, performans
degerlendirme, Ucretlendirme ve ddillendirme sureglerini gagri merkezi uygulamalari gergevesinde degerlendirebilme
bilgi ve becerisi kazandirmaktir. Ayrica 6drencilerin gagri merkezi sektériinde insan kaynaklari alanindaki gtincel
gelismeleri takip edebilen ve insan odakli yonetim anlayisini benimseyen bireyler olarak yetismeleri hedeflenmektedir.

Bu derste; insan kaynaklari yonetiminin kavramsal gergevesi ve tarihsel gelisimi, gagri merkezlerinde insan kaynaklari
biriminin 6rgut igindeki yeri ve stratejik 6nemi, insan kaynaklari yonetiminin temel iglevleri, insan kaynagi planlama,
temin, segme ve yerlestirme siregleri, ise alistirma (oryantasyon), egitim ve gelistirme faaliyetleri, kariyer gelistirme ve
is zenginlestirme uygulamalari, performans degerlendirme sistemleri, licretiendirme ve édillendirme yaklasimlari ile
¢agri merkezlerinde insan kaynaklari alanindaki glincel gelismeler incelenmektedir. Ders kapsaminda teorik bilgiler
¢agri merkezi uygulamalari ve érnek olaylarla desteklenmektedir.

Yok
Anlatim (Takrir), Tartisma, Ornek Olay, Bireysel Calisma

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari)

Olgme ve Degerlendirme Araglari

Arag

Odev

Kisa Sinav (Quiz)
Ara Sinav (Vize)

Donem Sonu Sinavi (Final)

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

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 Insan Kaynaklari Yénetimi - Ali AKDEMIR, Harun DEMIRKAYA
2 insan Kaynaklari Yénetimi ve Kariyer Uygulamalari - M.Ser,f SIMSEK, Adnan CELIK, Ayten AKATAY

3 Insan Kaynaklari Yénetiminde Yeni Boyutlar - Ersin KAVI

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari ve Ogretim Yontemleri
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Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik

Teorik

insan Kaynaklari yénetimi kavrami ve tarihsel gelisimi
isletmelerde IKY birimlerinin &rgiit igindeki yeri ve stratejik 5nemi
IKY'de iglevleri, teknikler ve ydntem

insan Kaynaginin Planlanmasi islevi

insan Kaynaginin Bulunmasi islevi

insan Kaynaginin Segilmesi islevi

insan Kaynaginin Yerlestiriimesi iglevi

insan Kaynaginin Yerlestiriimesi islevi (Ara sinav degerlendirmesi)
ise alistirma Islevi

Egitim ve Gelistirme Islevi

Is gelistirme ve is zenginlestirme iglevi

Performans degerlendirme islevi

Ucretlendirme ve édiillendirme islevi

insan kaynaklari alaninda giincel gelismeler

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
Odev 1 4 1 5
Kisa Sinav 1 10 1 11
Ara Sinav 1 7 1 8
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Dénem Sonu Sinavi 1 13 1 14
Toplam Is Yiikii (Saat) 80
Yuvarla [Toplam [s Yiikii (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 3

*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilar

1  Cagri merkezi yonetiminde is analizi ve is tanimini agiklar.
Cagri merkezi yonetiminde ise alim siireglerini planlar.
Cagri merkezi yonetiminde personelin egitim ihtiyacini belirler.

Cagri Merkezi Yoénetiminde organizasyon semasi olusturur.
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Cagri Merkezi Yoénetiminde gérev tanimlarini agiklar.

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 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.
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Cagri merkezi hizmetleri alaninda analitik ve elestirel distinme, catisma ve stres yonetimi becerileri edinir.

6 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.

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
6C1  6C2  OC3 OC4  OC5
PC1 4 2 3 2
PC2 4
PC3 2
PC4 1 3
PC6 1
PC7 1
PC8 5 3 5 4 5
PC9 2
PC10 1

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



