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GCM212 - CAGRI MERKEZI YONETIMI Il - Giilsehir Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu - Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik Bélimii
Genel Bilgiler

Dersin Amaci

Cagri merkezi teknolojilerini 6grenmek, cagri merkezinde bilgi yonetimi, kalite yonetimi ve insan kaynaklari ydnetimi konularini anlamak

Dersin icerigi

Gagri Merkezi Temel Kavramlari ve Prensipleri, Cagr Merkezlerinde is Yénetimi, Cagri Merkezinde Teknoloji Yénetimi, Cagri Merkezinde Kalite Yonetimi, Cagri

Merkezinde Bilgi Yénetimi, Cagri Merkezinde insan Kaynaklari Yénetimi, Cagri Merkezinde Performans Yénetimi, Verimliligini Arttirma Stratejileri, Liderlik,Cagri Merkezi
Hizmetlerinde Guincel Gelismeler

Dersin Kitabi / Malzemesi / Onerilen Kaynaklar

Kamil CEKEROL (Der), 2011, Cagri Merkezi Yonetimi Il, Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlari Ozdemir, Roberto Murat, Cagri Merkezi Yoneticisi El Kitabl, 2018, Verimli
Bir Cagri Merkezi Operasyonu icin Yapilmasi Gerekenler, Ceres Yayinlari, Istanbul

Planlanan Ogrenme Etkinlikleri ve Ogretme Yontemleri

Teorik ders anlatimi, sunum ve gorsel kullanimi, 6rnek gésterimler, ev 6devleri
Ders i¢in Onerilen Diger Hususlar

Ogrencinin verilen uygulamalari yerine getirmesi énemli bir husustur

Dersi Veren Ogretim Elemani Yardimcilar

Ogr. Gér. Mehmet Yasar ARCA

Dersin Verilisi

Yiz ylze

Dersi Veren Ogretim Elemanlari

Ogr. Gér. Mehmet Yasar Arca

Program Ciktisi

. Cagri Merkezi Hizmetlerinin dnemini kavrayabilir

. Cagri Merkezi Hizmetleri calisaninda bulunmasi gereken ahlaki ve teknik nitelikleri tespit edebilir
. Cagri Merkezi Yonetimi dersinin temel kavramlarini tanimlayabilir

. Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz edip degerlendirebilir

A wWN =



Haftalik icerikler

Sira Hazirlik Bilgileri
1 https://www.mdyd.org.tr/

2 https://www.iienstitu.com/blog/cagri-merkezi-terimleri-

ve-raporlari

3 http://aseddergi.aksaray.edu.tr/tr/download/article-
file/1178832

4 http://aseddergi.aksaray.edu.tr/tr/download/article-
file/1178832

5 https://m.ataaof.edu.tr/pdf.aspx?
du=uv5bEUL23W3kvQWBNQg5NJw==

6 https://m.ataaof.edu.tr/pdf.aspx?
du=uv5bEUL23W3kvQWBNQg5NJw==

https://www.csgb.gov.tr/Media/kf5cv0yv/alevsakarya.pdf

7 https://www.csgb.gov.tr/Media/kf5cv0yv/alevsakarya.pdf

9 https://alotech.com.tr/urunler/cagri-merkezi-kalite-
yonetimi/

10 https://blog.smart-tribune.com/en/call-center-
knowledge-base

11 https://acikbilim.yok.gov.tr/handle/20.500.12812/264117

12 https://acikbilim.yok.gov.tr/handle/20.500.12812/264117

13  https://www.youtube.com/watch?v=9_z0Ggy1LjQ

14 https://www.youtube.com/watch?v=9_z0Ggy1LjQ

15 https://www.youtube.com/watch?v=9_z0Ggy1LjQ

is Yikleri

Aktiviteler

Teorik Ders Anlatim

Odev

Derse Katihm

Ara Sinav Hazirhk

Final Sinavi Hazirlik

Vize

Final

Ders Sonrasi Bireysel Calisma
Gosterim

Tartismali Ders

Degerlendirme

Aktiviteler
Ara Sinav

Final

Ogretim

Laboratuvar Metodlan

Sozli anlatim,
soru cevap

So6zIU anlatim,
soru cevap

So6zIu anlatim,
soru cevap

Sozli anlatim,
soru cevap

So6zIu anlatim,
soru cevap

Sozli anlatim,
soru cevap

So6zIU anlatim,
soru cevap

So6zIu anlatim,
soru cevap

Sozli anlatim,
soru cevap

So6zlu anlatim,
soru cevap

Sozli anlatim,
soru cevap

Sozli anlatim,
soru cevap

So6zIu anlatim,
soru cevap

Sozli anlatim,
soru cevap

So6zIu anlatim,
soru cevap

Sayisi
14

14

14

14

Teorik

Turkiye Cagri Merkezi Sektoru ve Cagri
Merkezi Dernekleri

Bilgi Turleri ve cagri merkezleri

Cagri Merkezlerinde ¢ ve Dis Kaynak

Kullanimi

Cagri Merkezlerinde i¢ ve Dis Kaynak

Kullanimi

Cagri Merkezlerinde Yonetim ve

Organizasyon

Cagri Merkezlerinde Yonetim ve

Organizasyon

Cagri Merkezleri Calisma Yapisi

Ara Sinav

Cagri Merkezinde Kalite Yonetimi
Cagri Merkezinde Bilgi Yonetimi

Cagri Merkezinde insan Kaynaklari

Yoénetimi |

Gagri Merkezinde insan Kaynaklari

Yonetimi |

Cagri Merkezinde Performans Yonetimi

Cagri Merkezinde Performans Yonetimi

Cagri Merkezi Hizmetlerinde Gilincel
Gelismeler ve Genel Degerlendirme

Siiresi (saat)
2,00
5,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00

Agirhgi (%)
40,00
60,00

Uygulama



Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik Bélimii / CAGRI MERKEZi HIZMETLERI X Ogrenme Ciktisi iligkisi

P.C.1P.C.2P.C.3P.C.4P.C.5P.C.6 P.C.7 P.C.8 P.C.9 P.C. 10 P.C. 11 P.C. 12 P.C. 13 P.C. 14 P.C. 15 P.C. 16 P.C. 17 P.C. 18 P.C. 19

6.¢c.1 1
6.¢c.2
6.c.3
6.c.4

P.C.12:
P.C.13:
P.C.14:
P.C.15:

P.C.16:

P.G.17:
P.C.18:
P.C.19:
6.c.1:
6.c.2:
6.c.3:

6.C.4:

Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir.

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

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.

Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari yerine getirir.

Uygulamada karsilasilan ya da éngdrilemeyen sorunlar icin ekip Uyesi olarak sorumluluk alir.

Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

Ogrenme gereksiniminin stirekliligini kavradigini gésterir.

Ogrenme gereksinimlerine yénelik programlara katilima agik olur.

Cagri Merkezi Hizmetleri alant ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki diistincelerini ve onerilerini ilgililere yazili ve s6zIi olarak aktarir.
Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alaninin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar Kullanma Lisansi Temel Diizeyinde bilgisayar yazilimi ile birlikte bilisim
ve iletisim teknolojilerini kullanir.

Atatiirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip ¢ikar.

Turkge sozlu ve yazili etkin iletisim kurar.

Avrupa Dil Portfoy(i A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak cagri merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.
Orgit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranir.

Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kltiirel degerler ile cevre koruma, is sagligi ve giivenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

Degisime ve yenilige agiktir.

Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem ¢éziimlerinde kullanir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.
Cagri Merkezi Hizmetlerinin énemini kavrayabilir

Cagri Merkezi Hizmetleri calisaninda bulunmasi gereken ahlaki ve teknik nitelikleri tespit edebilir

Cagri Merkezi Yonetimi dersinin temel kavramlarini tanimlayabilir

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz edip degerlendirebilir

BURO HIiZMETLERI VE SEKRETERLIK / CAGRI MERKEZi HIZMETLERI X Ogrenme Ciktisi iliskisi

P.C.1P.C.2P.C.3P.C.4P.C.5P.C.6 P.C.7P.C.8 P.C.9 P.C. 10 P.C. 11 P.C. 12 P.C. 13 P.C. 14 P.C. 15 P.C. 16 P.C. 17 P.C. 18 P.C. 19

0.C.1
0.c.2
6.c.3
6.c.4



P.C. 1: Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir.

P.C.2: Karar, uygulama ve davranislarinda Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine sahiptir.

P.C.3: Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iligskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.

P.C. 4: Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari yerine getirir.

P.C.5: Uygulamada karsilasilan ya da 6ngériilemeyen sorunlar igin ekip tyesi olarak sorumluluk alir.

P.C. 6: Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

P.C.7: Ogrenme gereksiniminin sirekliligini kavradigini gésterir.

P.C.8: Ogrenme gereksinimlerine yonelik programlara katilima agik olur.

P.C.9: Cagri Merkezi Hizmetleri alani ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki distincelerini ve onerilerini ilgililere yazili ve s6zli olarak aktarir.
P.C. 10: Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

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

P.GC. 12: Atatiirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip cikar

P.C. 13: Tirkge sozli ve yazili etkin iletisim kurar.

P.C. 14: Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak cagri merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.
P.C.15: Orgit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranir.

P.C. 16: Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kiiltiirel degerler ile cevre koruma, is sagligi ve giivenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

P.C. 17: Degisime ve yenilige aciktir.

P.C. 18: Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem ¢éztimlerinde kullanir.

P.C. 19: Cagr Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.
0.C. 1:  Cagri Merkezi Hizmetlerinin dnemini kavrayabilir

0.C.2:  Cagri Merkezi Hizmetleri calisaninda bulunmasi gereken ahlaki ve teknik nitelikleri tespit edebilir

0.C.3:  Cagri Merkezi Yonetimi dersinin temel kavramlarini tanimlayabilir

0.C.4:  Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz edip degerlendirebilir
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