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GCM234 - MEASUREMENT AND EVALUATION IN CALL CENTERS - Gulsehir Sosyal Bilimler Meslek Yiksekokulu - Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik BoIUmu
General Info

Objectives of the Course

The aim of this course is to teach the basic concepts of performance and effectiveness in call center management and to teach methods of measurement of efficiency
and efficiency.

Course Contents

Call Center Key Components and Performance Management, Performance and Effectiveness Matrices in Call Center Management, Cost Measurement, Revenue

Measurement, Service Delivery Measurements, Quality Measurements.

Recommended or Required Reading

Gekerol, K, Cagr Merkezi Yénetimi |, Anadolu Universitesi AOF Yayinlari, 2021, Eskisehir. Ozdemir, RM. Cagri Merkezi Yoneticisi El Kitabi,2018, Istanbul: Ceres Yayinlari

Planned Learning Activities and Teaching Methods

Theoretical lecture, presentation and visual usage, sample demonstrations, homework assignments

Recommended Optional Programme Components

It is important that the student fulfills the given practices

Instructor's Assistants

Lecturer Mehmet Yasar ARCA

Presentation Of Course

face to face

Dersi Veren Ogretim Elemanlari

Inst. Mehmet Yasar Arca

Program Outcomes

A wWwN =

. At the end of the course, the student will be able to explain the basic concepts of efficiency and efficiency in call centers.

. At the end of this course, the student will be able to explain basic measurements of effectiveness and efficiency in call centers.

. At the end of this course, the student can explain the methods of effective dialogue in communication with the customer in the call centers.
. At the end of this course, students can explain the factors that cause time losses in call centers.

. At the end of this course, the student can explain effective communication methods by telephone.

Weekly Contents

Order Preparationinfo
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https://www.youtube.com/watch?v=-tWEi6fKQOk

https://youtu.be/FODjniTENk8?si=OGPnZFSTf3J6YdPr

https://www.youtube.com/watch?v=dj4aSUNdwMw

https://www.youtube.com/watch?v=aWtD5j5c02|

https://www.youtube.com/watch?v=aWtD5j5c02I
https://www.youtube.com/watch?v=c3cxjlwmBno
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https://www.youtube.com/watch?v=c3cxjlwmBno

https://www.youtube.com/watch?v=c3cxjlwmBno

https://avys.omu.edu.tr/storage/app/public/dursun.kirmemis/127800/%C3%87MBOLV|.pdf
« GIRIS « PERFORMANS YONETIMI VE KAPSAMI « CAGRI MERKEZI PERFORMANS
GOSTERGELERI

https://avys.omu.edu.tr/storage/app/public/dursun.kirmemis/127800/%C3%87MBOLV|.pdf
« GIRIS + PERFORMANS YONETIMI VE KAPSAMI « CAGRI MERKEZI PERFORMANS
GOSTERGELERI

https://avys.omu.edu.tr/storage/app/public/dursun.kirmemis/127800/%C3%87MBOLV|.pdf
« GIRIS « PERFORMANS YONETIMI VE KAPSAMI « CAGRI MERKEZI PERFORMANS
GOSTERGELERI

https://avys.omu.edu.tr/storage/app/public/dursun.kirmemis/127800/%C3%87MBOLV.pdf
« GIRIS + PERFORMANS YONETIMI VE KAPSAMI « CAGRI MERKEZI PERFORMANS
GOSTERGELERI

https://avys.omu.edu.tr/storage/app/public/dursun.kirmemis/127800/%C3%87MBOLV|.pdf
« GIRIS « PERFORMANS YONETIMI VE KAPSAMI « CAGRI MERKEZI PERFORMANS
GOSTERGELERI

https://avys.omu.edu.tr/storage/app/public/dursun.kirmemis/127800/%C3%87MBOLVI.pdf
« GIRIS + PERFORMANS YONETIMI VE KAPSAMI « CAGRI MERKEZI PERFORMANS
GOSTERGELERI
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Workload

Activities Number PLEASE SELECT TWO DISTINCT LANGUAGES
Vize 1 1,00

Odev 1 4,00

Final 1 1,00

Derse Katilim 14 1,00

Ders Sonrasi Bireysel Calisma 14 1,00

Ara Sinav Hazirlik 2 2,00

Final Sinavi Hazirhk 2 2,00

Ev Odevi 1 4,00
Tartismali Ders 14 1,00

Teorik Ders Anlatim 14 2,00
Assesments

Activities Weight (%)
Ara Sinav 40,00

Final 60,00

Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik Bolimii / CAGRI MERKEZi HIZMETLERI X Learning Outcome Relation

P.O. P.O. P.O.
1 2 3 P.0.4P.0.5P.0.6P.0.7P.0.8P.0.9P.0.10P.0.11P.0.12P.0.13 P.0. 14 P.0. 15 P.0. 16 P.0. 17 P.O. 18 P.O. 19

L.O. 1

P.O.1: Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel dlizeyde bilgilere sahiptir.

P.0.2: Karar, uygulama ve davranislarinda Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine sahiptir.

P.0.3: Cagr Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.

P.0.4: Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari yerine getirir.

P.0.5: Uygulamada karsilagilan ya da éngdriilemeyen sorunlar icin ekip Uyesi olarak sorumluluk alir.

P.0.6: Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

P.0.7: Ogrenme gereksiniminin strekliligini kavradigini gésterir.

P.0.8: Ogrenme gereksinimlerine yonelik programlara katilima acik olur.

P.0.9: (Cagrn Merkezi Hizmetleri alani ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki distincelerini ve dnerilerini ilgililere yazil ve sézlii olarak aktarir.
P.0.10: Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

P.0.11: Cagn Merkezi Hizmetleri alaninin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar Kullanma Lisansi Temel Diizeyinde bilgisayar yaziimi ile birlikte bilisim
ve iletisim teknolojilerini kullanir.

P.0.12: Atatirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip cikar.
P.0.13: Tirkge sozlii ve yazili etkin iletisim kurar.
P.0.14: Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak cagr merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.

P.0.15: Orgiit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranir.



P.0.16: Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kulttrel degerler ile cevre koruma, is saghgi ve guvenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

P.0.17: Degisime ve yenilige agiktir.

P.0.18: Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem ¢oziimlerinde kullanir.

P.0.19: Cagn Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.
L.O.1: Bu dersin sonunda 6grenci, cagri merkezlerinde etkinlik ve verimlilikle ilgili temel kavramlari agiklayabilir.
L.0.2: Bu dersin sonunda 6grenci, cagri merkezlerinde etkinlik ve verimlilikle ilgili temel Sl¢timleri aciklayabilir.
L.0.3: Bu dersin sonunda 6grenci, cagri merkezlerinde musteri ile iletisimde etkili diyalog kurma yontemlerini agiklayabilir.
L.O.4: Bu dersin sonunda 6grenci cagri merkezlerinde zaman kayiplarini neden olan faktorleri aciklayabilir.
L.O.5: Bu dersin sonunda 6grenci, telefonla etkili iletisim yontemlerini agiklayabilir.

BURO HIZMETLERI VE SEKRETERLIK / CAGRI MERKEZI HiZMETLERI X Learning Outcome Relation

P.O. P.O. P.O.
1 2 3 P.0.4P.0.5P.0.6P.0.7P.0.8P.0.9P.0.10P.0.11P.0.12P.0.13 P.0.14P.0.15P.0. 16 P.0.17 P.0. 18 P.O. 19

P.0.1: (Cagr Merkezi Hizmetleri alaninda temel dlzeyde bilgilere sahiptir.

P.0.2: Karar, uygulama ve davranislarinda Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine sahiptir.

P.0.3: Cagr Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.

P.0.4: Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari yerine getirir.

P.0.5: Uygulamada karsilasilan ya da 6ngorilemeyen sorunlar igin ekip tyesi olarak sorumluluk alir.

P.0.6: Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

P.0.7: Ogrenme gereksiniminin stirekliligini kavradigini gésterir.

P.0.8: Ogrenme gereksinimlerine yénelik programlara katilima acik olur.

P.0.9: Cagr Merkezi Hizmetleri alani ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki dustincelerini ve nerilerini ilgililere yazil ve sozlu olarak aktarir.
P.0.10: Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

P.0. 11: Cagrn Merkezi Hizmetleri alaninin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar Kullanma Lisansi Temel Diizeyinde bilgisayar yazilimi ile birlikte bilisim
ve iletisim teknolojilerini kullanir.

P.0.12: Atatirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip cikar

P.O0.13: Tirkge sozlii ve yazili etkin iletisim kurar.

P.O.14: Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak cagri merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.
P.0.15: Orgit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranir.

P.0.16: Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kulttrel degerler ile cevre koruma, is saghdi ve givenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

P.0.17: Degisime ve yenilige agiktir.

P.0.18: Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem ¢oziimlerinde kullanir.

P.0.19: Cagrn Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.
L.O.1: Bu dersin sonunda 6grenci, cagri merkezlerinde etkinlik ve verimlilikle ilgili temel kavramlari agiklayabilir.

L.O.2: Bu dersin sonunda 6grenci, cagri merkezlerinde etkinlik ve verimlilikle ilgili temel dl¢timleri agiklayabilir.



L.O.3: Bu dersin sonunda 6grenci, cagri merkezlerinde musteri ile iletisimde etkili diyalog kurma yéntemlerini agiklayabilir.
L.0.4: Bu dersin sonunda 6grenci gagri merkezlerinde zaman kayiplarini neden olan faktorleri agiklayabilir.

L.O.5: Bu dersin sonunda 6grenci, telefonla etkili iletisim yontemlerini agiklayabilir.
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