
Ders Bilgi Formu

Dersin Adı Çağrı Merkezlerinde Bilimsel Araştırma Yöntemleri

Ders Kodu ÇMH220 Ders Düzeyi Önlisans

AKTS Kredi 3 İş Yükü 75 (Saat) Teori 3 Uygulama 0 Laboratuvar 0

Dersin Amacı Bu dersin amacı, öğrencilerin çağrı merkezi alanında karşılaşılan sorunları bilimsel araştırma mantığıyla ele 
alabilmelerini sağlamaktır. Ders kapsamında öğrencilerin çağrı merkezi operasyonlarında ortaya çıkan müşteri 
memnuniyeti, hizmet kalitesi, performans göstergeleri, çalışan deneyimi, tükenmişlik, çağrı süresi, ilk çağrıda çözüm 
ve kalite değerlendirme gibi konuları araştırılabilir problem ve araştırma sorularına dönüştürmeleri hedeflenmektedir. 
Ayrıca öğrencilerin nicel, nitel ve karma araştırma yöntemlerini tanımaları; uygun örneklem seçimi, veri toplama, etik 
ilkeler, gizlilik, KVKK, ölçme araçları, geçerlik ve güvenirlik konularında temel bilgi ve beceri kazanmaları 
amaçlanmaktadır.

Özet İçeriği Bu ders, çağrı merkezlerinde bilimsel araştırma sürecinin temel aşamalarını uygulamalı bir bakış açısıyla ele 
almaktadır. Ders kapsamında bilimsel düşünme, problem tanımı, araştırma sorusu ve hipotez oluşturma, kavram ve 
değişkenler, operasyonelleştirme, literatür taraması, kaynak okuma becerisi, nicel, nitel ve karma araştırma desenleri, 
evren ve örneklem, veri toplama süreci, örneklem yanlılığı, araştırma etiği, gizlilik ve KVKK konuları incelenmektedir. 
Ayrıca çağrı merkezi bağlamında müşteri memnuniyeti, çağrı kalitesi, AHT, FCR, CSAT, NPS, çalışan tükenmişliği, 
hizmet kalitesi ve performans göstergeleri gibi araştırma değişkenleri üzerinden örnek uygulamalar yapılmaktadır. 
Dersin sonunda öğrencilerin çağrı merkezi alanındaki bir problemi bilimsel araştırma sürecine uygun biçimde 
inceleyebilecek temel yeterliliğe ulaşmaları beklenmektedir.

Staj Durum Yok

Öğretim Yöntemleri Anlatım (Takrir), Tartışma, Örnek Olay

Dersi Veren Öğretim Elemanı(ları)

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 Büyüköztürk, Ş., vd. — Bilimsel Araştırma Yöntemleri

2 Karasar, N. — Bilimsel Araştırma Yöntemi: Kavramlar, İlkeler, Teknikler

3 Creswell & Creswell — Araştırma Tasarımı: Nitel, Nicel ve Karma Yöntem Yaklaşımları

Hafta Haftalara Göre Ders Konuları ve Öğretim Yöntemleri
1 Teorik

Anlatım (Takrir), Tartışma, 
Örnek Olay

Derse Giriş ve Çağrı Merkezlerinde Araştırmanın Yeri

2 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma, 

Örnek Olay
Bilimsel Düşünme ve Problem Tanımı

3 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma, 

Örnek Olay
Araştırılabilir Soru, Amaç ve Hipotez Kurma

4 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma, 

Örnek Olay
Kavram, Değişken ve Operasyonelleştirme

5 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma, 

Örnek Olay
Çağrı Merkezi Araştırmalarında Temel Değişkenler

6 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma, 

Örnek Olay
Literatür Taraması ve Kaynak Okuma Becerisi

7 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma, 

Örnek Olay
Literatürden Araştırma Sorusuna Geçiş

8 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma, 

Örnek Olay
Araştırma Desenleri: Nicel, Nitel ve Karma Yöntem
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9 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma, 

Örnek Olay
Çağrı Merkezi Problemlerinde Yöntem Seçimi

10 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma, 

Örnek Olay
Evren, Örneklem ve Örnekleme Yöntemleri

11 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma, 

Örnek Olay
Veri Toplama Süreci ve Örneklem Yanlılığı

12 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma, 

Örnek Olay
Araştırmada Etik, Gizlilik ve KVKK

13 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma, 

Örnek Olay
Ölçme Araçları, Anket Hazırlama, Geçerlik ve Güvenirlik

14 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma, 

Örnek Olay
Pilot Çalışma, Ön Test ve Nitel Veri Analizine Giriş

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

Ödev 1 6 1 7

Kısa Sınav 1 13 1 14

Ara Sınav 1 5 1 6

Dönem Sonu Sınavı 1 5 1 6

Toplam İş Yükü (Saat) 75

Yuvarla [Toplam İş Yükü (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 3

*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 Bilimsel araştırmanın temel kavramlarını, türlerini ve araştırma sürecinin aşamalarını açıklar.

2 Araştırma problemini tanımlar; amaç, araştırma sorusu ve/veya hipotez oluşturur.

3 Uygun araştırma desenini (nicel/nitel/karma) seçer; örneklem ve veri toplama araçlarını planlar.

4 Veri toplama sürecinde etik ilkeleri ve akademik dürüstlük kurallarını uygular; kaynakları doğru biçimde gösterir.

5 Verileri temel analiz teknikleriyle değerlendirir; bulguları raporlaştırır ve yorumlar.

ÖÇ1 ÖÇ2 ÖÇ3 ÖÇ4 ÖÇ5

PÇ1 3 3 3 2 3

PÇ3 3 2 2 2 3

PÇ4 1 1

PÇ5 3 4 4 3 4

PÇ6 2

PÇ7 1 2

PÇ8 2 2 2 3 2

PÇ9 2 3 4 2 5

Program ve Öğrenme Çıktıları İlişkisi 1:Çok Düşük, 2:Düşük, 3:Orta, 4:Yüksek, 5:Çok Yüksek
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PÇ10 3 2 2 3 3
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