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Bu dersin amaci, 6grencilerin gagri merkezi alaninda karsilasilan sorunlari bilimsel arastirma mantigiyla ele
alabilmelerini saglamaktir. Ders kapsaminda 6grencilerin cagri merkezi operasyonlarinda ortaya ¢ikan musteri
memnuniyeti, hizmet kalitesi, performans gostergeleri, galisan deneyimi, tikenmislik, cagri siresi, ilk cagrida ¢6ziim
ve kalite degerlendirme gibi konulari arastirilabilir problem ve arastirma sorularina donustirmeleri hedeflenmektedir.
Ayrica 6grencilerin nicel, nitel ve karma arastirma yontemlerini tanimalari; uygun érneklem segimi, veri toplama, etik
ilkeler, gizlilik, KVKK, 6lgcme araclari, gecerlik ve guivenirlik konularinda temel bilgi ve beceri kazanmalari
amaglanmaktadir.

Bu ders, cagri merkezlerinde bilimsel arastirma surecinin temel asamalarini uygulamal bir bakis agisiyla ele
almaktadir. Ders kapsaminda bilimsel diisinme, problem tanimi, arastirma sorusu ve hipotez olusturma, kavram ve
degiskenler, operasyonellestirme, literatlir taramasi, kaynak okuma becerisi, nicel, nitel ve karma arastirma desenleri,
evren ve 6rneklem, veri toplama siireci, érneklem yanliligi, arastirma etigi, gizlilik ve KVKK konulari incelenmektedir.
Ayrica ¢cadri merkezi baglaminda misteri memnuniyeti, cagn kalitesi, AHT, FCR, CSAT, NPS, ¢alisan tiikenmisligi,
hizmet kalitesi ve performans gdstergeleri gibi arastirma degiskenleri Gizerinden 6rnek uygulamalar yapilmaktadir.
Dersin sonunda 6grencilerin ¢agri merkezi alanindaki bir problemi bilimsel arastirma surecine uygun bicimde
inceleyebilecek temel yeterlilige ulasmalari beklenmektedir.
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Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar

1 Buylkoztirk, S., vd. — Bilimsel Arastirma Yontemleri

2 Karasar, N. — Bilimsel Aragtirma Yéntemi: Kavramlar, ilkeler, Teknikler

3 Creswell & Creswell — Arastirma Tasarimi: Nitel, Nicel ve Karma Yéntem Yaklagimlari

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari ve Ogretim Yontemleri

1

(=], 2080

L)

Teorik
Anlatim (Takrir), Tartisma,
Ornek Olay

Teorik
Anlatim (Takrir), Tartigma,
Ornek Olay

Teorik
Anlatim (Takrir), Tartigma,
Ornek Olay

Teorik
Anlatim (Takrir), Tartisma,
Ornek Olay

Teorik
Anlatim (Takrir), Tartisma,
Ornek Olay

Teorik
Anlatim (Takrir), Tartisma,
Ornek Olay

Teorik
Anlatim (Takrir), Tartigma,
Ornek Olay

Teorik
Anlatim (Takrir), Tartigma,
Ornek Olay

Derse Giris ve Cagri Merkezlerinde Arastirmanin Yeri

Bilimsel Disinme ve Problem Tanimi

Arastirilabilir Soru, Amag ve Hipotez Kurma

Kavram, Degisken ve Operasyonellestirme

Cagri Merkezi Arastirmalarinda Temel Degiskenler

Literatir Taramasi ve Kaynak Okuma Becerisi

Literatlirden Arastirma Sorusuna Gegis

Arastirma Desenleri: Nicel, Nitel ve Karma Yontem
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Teorik
Anlatim (Takrir), Tartisma,
Ornek Olay

Teorik
Anlatim (Takrir), Tartisma,
Ornek Olay

Teorik
Anlatim (Takrir), Tartigma,
Ornek Olay

Teorik
Anlatim (Takrir), Tartigma,
Ornek Olay

Teorik
Anlatim (Takrir), Tartisma,
Ornek Olay

Teorik
Anlatim (Takrir), Tartisma,
Ornek Olay

Cagri Merkezi Problemlerinde Yéntem Segimi

Evren, Orneklem ve Ornekleme Yéntemleri

Veri Toplama Siireci ve Orneklem Yanliligi

Arastirmada Etik, Gizlilik ve KVKK

Olcme Araglari, Anket Hazirlama, Gegerlik ve Giivenirlik

Pilot Calisma, On Test ve Nitel Veri Analizine Giris

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

Kuramsal Ders

Odev

Kisa Sinav

Ara Sinav

Dénem Sonu Sinavi

Adet
14

1
1
1
1

*25 saatlik is ylikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Ciktilari
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On Hazirlik Etkinlik Stiresi
0 3
6 1
13 1
1
5 1

Toplam [s Yiki (Saat)

Yuvarla [Toplam Is Yiikii (saat) / 25*] = AKTS Kredisi

Bilimsel arastirmanin temel kavramlarini, turlerini ve arastirma sirecinin agamalarini agiklar.

Arastirma problemini tanimlar; amag, arastirma sorusu ve/veya hipotez olusturur.

Uygun arastirma desenini (nicel/nitel/karma) secer; drneklem ve veri toplama araglarini planlar.

Veri toplama silrecinde etik ilkeleri ve akademik durustlik kurallarini uygular; kaynaklari dogru bicimde gdsterir.

Verileri temel analiz teknikleriyle degerlendirir; bulgulari raporlastirir ve yorumlar.

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

Is saghgi ve giivenligi ve cagri merkezi hizmetleri kalite siirecleri hakkinda bilgi sahibi olur.

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

Toplam Is Yiikii
42
7
14
6
6
75
3

Cagri merkezi slreglerinde kullanilan iletisim ve bilisim teknolojilerini (Cagri yonlendirme yazilimlari vb.) etkin bir sekilde kullanir.

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

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

uygular.

Cagri merkezi hizmetleri uygulamalarinda karmasik ve 6ngoériilemeyen sorunlari ¢ézmek igin ekip lyesi olarak sorumluluk alir.

Cagri merkezi sektérinde kariyer yonetimi, insan kaynaklari uygulamalari ve surekli 6grenme konularinda farkindaliga sahiptir.

Cagri merkezi hizmetleri alaninda 6lgme 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:Diistik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
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