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Bu dersin amaci, 6grencilerin gagri merkezi sektériiniin yapisini, igleyisini, temel hizmet tirlerini ve musteri iligkileri
yonetimindeki rolind kavramalarini saglamaktir. Ders kapsaminda 6grencilerin ¢cagri merkezi sektérunun Turkiye’deki
gelisimini, BPO ve musteri deneyimi kavramlarini, gagri merkezi firmalarinin hizmet modellerini, etkili iletisim ve
empati becerilerini, kalite yonetimi, performans gostergeleri, veri glivenligi ve dijitallesme sireglerini bitincil bigimde
degerlendirmeleri amaclanmaktadir. Ayrica 6grencilerin sektérde karsilasabilecekleri musteri iletisimi, hizmet kalitesi,
zor mugteri yonetimi, bilgi ydnetimi ve teknolojik ddnusum gibi konulari 6érnek olaylar tizerinden analiz edebilmeleri
hedeflenmektedir.

Bu ders, ¢agri merkezi sektoriiniin temel kavramlarini, tarihsel gelisimini, Turkiye’deki sektorel yapisini ve hizmet
ekonomisi icindeki yerini ele almaktadir. Ders kapsaminda inbound ve outbound cagrilar, teknik destek, satis, tahsilat,
back office slregleri, BPO, misteri deneyimi, gagri merkezi firmalari, performans gostergeleri, kalite yonetimi, etkili
iletisim, empati, zor musterilerle basa ¢cikma, KVKK ve veri guvenligi konulari incelenmektedir. Bunun yaninda bilgi
yonetimi, vaka ve ticket siregleri, omnichannel hizmet anlayisi, yapay zeka, chatbot, voicebot, uzaktan ¢alisma, hibrit
modeller ve ¢cagri merkezlerinin gelecegine yénelik dijital dontsium egilimleri Gzerinde durulmaktadir. Ders, teorik
bilgileri sektdr 6rnekleri ve 6rnek olay tartismalariyla destekleyerek égrencilerin gagr merkezi sektérini uygulamali
bicimde degerlendirmelerine katki saglamaktadir.
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Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar

1 Anadolu Universitesi Agikdgretim Yayinlari — Gagri Merkezi Yénetimi |

2 A.Kohen — Cagri Merkezleri: Yararlari ve Bilesenleri

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari ve Ogretim Yontemleri

1 Teorik 9 . . . . o - . P Lo
Anlatim (Takrir), Tartisma Cagri merkezi kavrami, temel islevleri, tarihsel gelisimi ve ¢agri merkezlerinin musteri iliskilerindeki yeri.
2 Teorik Turkiye’de gagri merkezi sektoriiniin gelisimi, hizmet ekonomisindeki yeri, istihdama ve bdlgesel kalkinmaya
Anlatim (Takrir), Tartisma  katkisi.
3 Teorik Cagri merkezi hizmet turleri: inbound, outbound, teknik destek, satis, tahsilat, back office ve ¢ok kanalli
Anlatim (Takrir) hizmetler.
4 Teorik BPO kavrami, dis kaynak kullanimi, sirketlerin gcagri merkezi hizmetlerini dis kaynaga devretme nedenleri ve
Anlatim (Takrir), Ornek Olay in-house/outsource model karsilastirmasi.
5 Teorik CX yani misteri deneyimi kavrami; klasik ¢cagri merkezi anlayisindan misteri deneyimi merkezi anlayisina
Anlatim (Takrir), Tartisma  gegis.
6 Teorik . . T . . . . . .
Anlatim (Takrir), Tartisma, m?m ﬂﬁn;glr:h::ﬁ;m ngg:itergelen. CSAT, NPS, FCR, CES, Voice of the Customer ve musteri geri
Ornek Olay 9 ’
7 Teorik - - . .
Anlatim (Takir) Cagri merkezi firmalari ve sektor érnekleri
8 Teorik Cagri merkezlerinde etkili iletisim: ses tonu, kelime secimi, nezaket dili, aktif dinleme ve empati. (Ara Sinav
Anlatim (Takrir), Ornek Olay Degerlendirmesi)
9 Teorik Zor musgterilerle baga ¢cikma, musteri duygusunu anlama, kriz anlarinda iletisimi yénetme ve duygusal zeka
Anlatim (Takrir) becerileri.
10 Teorik o . . R . I . . W
p Cagri merkezi organizasyon yapisi: musteri temsilcisi, takim lideri, operasyon, kalite, egitim, insan
Anlatim (Takrir), Tartisma, P A .
A kaynaklari, planlama, raporlama ve bilgi teknolojileri birimleri.
Ornek Olay
11 Teorik Cagr merkezi kalite yonetimi: cagri dinleme, kalite kriterleri, QA puani, performans iligkisi, geri bildirim ve
Anlatim (Takrir), Tartisma  Kkogluk suregleri.
12 Teorik KVKK, etik iletisim ve veri guvenligi: musteri dogrulama, kayit saklama, hassas veriler, gizlilik ve givenli

Anlatim (Takrir), Tartisma  hizmet anlayisi.
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Teorik PP . PP . -
Anlatim (Takrir), Tartisma, \?(Ialgr:wyuo?ei?rsnollrL?r?él#mr?iztlz]egc?il\rgqag;/mket yonetimi: bilgi bankasi kullanimi, ilk temasta ¢d6zum, eskalasyon
Ornek Olay s P J
Teorik Dijitallesme ve ¢cagri merkezlerinin gelecegi: yapay zeka, chatbot, voicebot, agent assist sistemleri,

Anlatim (Takrir), Tartisma  omnichannel hizmet, uzaktan/hibrit galisma ve yesil cagri merkezi uygulamalari.

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

Etkinlik Adet On Hazirlik Etkinlik Suresi
Kuramsal Ders 14 0 4
Odev 1 11 1
Kisa Sinav 1 11 1
Ara Sinav 1 9 1
Dénem Sonu Sinavi 1 9 1

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

*25 saatlik is ylikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilari

1
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Cagri merkezi isleyisini ve temel kavramlari aciklar.

Musteri iletisiminde etkili konugsma ve aktif dinleme tekniklerini uygular.

Zor musteri ve sikayet yonetimi streglerini yuritur.

Cagri merkezi performans gostergelerini yorumlar ve iyilestirme onerisi gelistirir.

Cagri merkezi hizmetlerinde veri gizliligi, bilgi gtivenligi ve mesleki etik kurallarina uygun davranir.

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

56
12
12
10
10

100

Cagri merkezi siireglerinde 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 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.

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:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek

PC1
PC2
PC3
PC4
PC5
PC6
PC7
PC9

O0c1 0OG2 O6¢3 0O¢4 0O¢5

5 2 3 3 3
1 2
2 2
2 1 2 1
2 2 4 4 2
1 5 4 1 1
1 2 2
2 5 1
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