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Dersin Adi Cagri Merkezinde Bilgi Yonetimi

Ders Kodu CMH126 Ders Dizeyi Onlisans

AKTS Kredi 3 Is Yikii 75 (Saat)  Teori 3 Uygulama 0 Laboratuvar 0
Dersin Amaci Cagn merkezinde bilgi yonetimi dersi, cagri merkezi galisanlarinin muisteri taleplerini etkili bir sekilde yonetmeleri ve

yanitlamalari igin gerekli olan bilgi ve becerileri kazandirmayi amaglar. Bu ders, ¢agri merkezi ¢alisanlarina dogru
bilgiyi hizli bir sekilde bulma, glincelleme ve paylasma yetenekleri kazandirarak misteri memnuniyetini artirmayi
hedefler. Ayrica, cagri merkezi yoneticilerine de veri analizi, raporlama ve bilgi sistemlerini etkili bir sekilde kullanma
konularinda bilgi saglayarak, gcagri merkezi operasyonlarini ydénetmelerine yardimci olur.

Ozet Igerigi Cagn merkezi bilgi yonetimi, misteri etkilesimlerinin ve i¢ bilgilerin toplanmasi, analiz edilmesi ve kullaniimasiyla ilgili
stratejik suregleri kapsar. Ders, ¢agri merkezi verilerinin organizasyon genelinde karar verme ve performansi artirmak
icin nasil kullanilacagina dair énemli bilgiler saglar. Dahasi, bu konu, ¢agri merkezlerinin hizmet kalitesini, misteri
memnuniyetini ve is verimliligini artirmak icin kullanilan bilgi ydnetim teknikleri ve teknolojilerini inceler.

Staj Durum Yok
Ogretim Yéntemleri Anlatim (Takrir), Tartisma, Ornek Olay

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari)

Olgme ve Degerlendirme Araglari

Arag Adet Oran (%)
Odev 1 10
Kisa Sinav (Quiz) 1 10
Ara Sinav (Vize) 1 20
Doénem Sonu Sinavi (Final) 1 60
Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 Yeni Bilgi Yonetimi (Akan Yanik)
2 Bilgi Yénetimi Kavramsal Bakis Agisi (Agah Sinan Unsar)
Hafta Haftalara Gore Ders Konulari ve Ogretim Yontemleri
1 Teorik Bilgi Yonetimi ve Cagri Merkezleri: Genel Bakig
2 Teorik Cagri Merkezleri igin Bilgi Sistemleri: Veri, Bilgi ve Bilgi Yonetimi
3 Teorik Cagri Merkezi Teknolojileri ve Sistemleri: CRM, IVR, CTI
4 Teorik Veri Toplama ve Veri Madenciligi: Veri Kaynaklari ve Teknikler
5 Teorik Bilgi Analitigi ve Cagri Merkezi Performansi
6 Teorik Bilgi Yénetimi ve Mlsteri Memnuniyeti
7 Teorik Bilgi Paylagimi ve Bilgi Yonetimi Kiltird
8 Teorik Bilgi Paylasimi ve Bilgi Yonetimi Kultiiri (Ara sinav degerlendirmesi)
9 Teorik Bilgi Guvenligi ve Gizlilik: Yasalar, Politikalar ve Uygulamalar
10 Teorik Cagdri Merkezinde yapay zeka ve makine 6grenmesi
11 Teorik Gelecegin Cagri Merkezleri: Blylk Veri ve Bulut Bilisim
12 Teorik Bilgi Y6netimi ve Is Etigi
13 Teorik Cagri Merkezi Bilgi Yonetimi: Gelecekteki Trendler ve Firsatlar
14 Teorik Bilgi Glvenligi ve Gizlilik: Yasalar, Politikalar ve Uygulamalar

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

Etkinlik Adet On Hazirlik Etkinlik Suresi Toplam Is Yikii
Kuramsal Ders 14 0 3 42
Odev 1 9 1 10
Kisa Sinav 1 10 1 11
Ara Sinav 1 5 1 6
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Dénem Sonu Sinavi 1 5 1 6
Toplam Is Yiikii (Saat) 75
Yuvarla [Toplam [s Yiikii (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 3

*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilar

1  Gagri merkezlerinde kullanilan 6nemli teknolojileri ve bilgi sistemlerini agiklar.
Bilgi yonetiminin temel kavramlarini ve prensiplerini agiklar.
Bilgi yonetimi ve analitigini kullanarak daha i kararlar verir.

Cagri merkezi hizmet kalitesini ve musteri memnuniyetini artirmak igin bilgi yonetimi tekniklerini ve stratejilerini nasil uygulayacaklarini égrenir.
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Cagri merkezlerinde bilgi ydnetimini etkileyebilecek gelecekteki teknolojik trendleri ve uygulamalari kullanir.

Program Ciktilan (Cagri Merkezi Hizmetleri Programi)

1  Cagri merkezi hizmetleri alaninda temel, glincel ve uygulamali bilgilere sahiptir.

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

3 Cagdr merkezi hizmetleri alanindaki glincel gelismeleri ve uygulamalari takip eder ve bunlari etkin bir sekilde uygular.

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

5 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
O0c1 0OG2 0O¢3 0O¢4 0O¢5

PC1 4 4 4 4 3
PC2 2
PC3 3 2 3 3
PC4 4 4
PC5 5 4
PC6 1 2
PC7 1 1 2 2 1
Pcs 1 2 2 3
PC9 2 3 5 5 3

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




