DERSIN ADI KODU YARIYILI T+U KREDISI AKTS

Cagr1 Merkezi Yonetimi-I1 1213206 11 4+0 4 5
On Kosul Dersler

Dersin Dili Tiirkge

Dersin Seviyesi On Lisans

Dersin Tiirii Zorunlu

Dersin Koordinatorii

Dersi Verenler

Dersin Yardimecilari

Dersin Amaci

Cagr1 merkezlerinde teknoloji ve kalite ile ilgili temel kavramlar1 agiklamak ve bu teknolojinin
bilgi yonetimi ve karar almada kullanimin1 6gretmektir.

Dersin Ogrenme
Kazanimlari

Bu dersin sonunda 6grenci;

1. Cagr1 merkezlerinde kullanilan teknolojileri tanimlar

2. Cagri merkezlerinde verimli ¢alismanin yontemlerini siralar

3. Cagr1 merkezlerinde gegmisten giliniimiize kullanilan teknolojik gelismeleri anlar

4. Cagr1 merkezlerindeki hizmet kalitesini yiikseltmek icin yapilmasi gerekenleri kavrar
5. Bilgi yonetimi kavramini ve araglarimi agiklar.

6. Cagr1 merkezi pozisyonlarinin rol ve sorumluluklarini kavrar.

Dersin Igerigi

Cagri siireglerinde kullanilan sistemler, cagri merkezinde kalite yonetimi, ¢agr1 merkezlerinde
hizmet kalitesi 6l¢iimii, cagr1 merkezlerinde bilgi yonetimi, ¢agr1 merkezlerinde kullanilan bilgi
Kaynaklari ve tiirleri, ¢agr1 merkezlerinde basarili bilgi yonetimi igin kritik noktalar ve
sorumluluklari, ¢agri merkezlerinde insan Kaynaklar1 yonetimi, personel segme ve yerlestirme,
personel yerlestirme, isletmelerde egitim ve gelisim, ¢agri merkezlerinde performans, kariyer

yonetimi
Haftalar Konular
1 Cagri Siireglerinde Kullanilan Sistemler
2 Cagr1 Merkezinde Kalite Yonetimi
3 Cagr1 Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii
4 Cagr1 Merkezlerinde Bilgi Yo6netimi
5 Cagr1 Merkezlerinde Kullanilan Bilgi Kaynaklar1 ve Tiirleri
6 Cagr1 Merkezlerinde Basarili Bilgi Yonetimi Igin Kritik Noktalar
7 Ara Siav
8 Cagr1 Merkezlerinde Bilgi Yo6netim Ekibinin Sorumluluklari
9 Cagr1 Merkezlerinde Bilgi Yo6netim Ekibinin Sorumluluklari
10 Cagr1 Merkezlerinde Insan Kaynaklar1 Yonetimi
11 Personel Se¢me ve Yerlestirme
12 Personel Yerlestirme
13 Isletmelerde Egitim ve Gelisim
14 Cagr1 Merkezlerinde Performans, Kariyer Yonetimi

Genel Yeterlilikler

1. Cagr siireglerinde kullanilan sistemler, ¢agri merkezinde kalite yonetimi, ¢agr1 merkezlerinde hizmet kalitesi 6l¢iimii, bilgi

yonetimi, kullan1

lan bilgi kaynaklarmi bilir.

2. Basaril1 bilgi yonetimi igin kritik noktalar ve sorumluluklari, ¢agri merkezlerinde insan kaynaklar1 yénetiminde bilgi

sahibidir.

3. Verimlilik ve alanindaki kanuni diizenlemeler ve mesleki standartlar konusunda ¢ikarsamalar yapabilir ve bunlar1

yorumlayabilir.

Kaynaklar

Ula, E., Coskuner Bati, N., Sanl1, H. (2011) Cagri Merkezi Yonetimi I, Anadolu Universitesi Agikdgretim Fakiiltesi
Yayinlari, Eskisehir.

Degerlendirme Sistemi

Ara Smav: % 40
Final: % 60

Bitiinleme: % 60




PROGRAM OGRENME CIKTILARI iLE
DERS OGRENIM CIKTILARI iLiSKiSi TABLOSU

PC1 |PC2 |PC3 |PC4 |PC5 |PC6 |PC7 |PC8 |PC9 |PC10 |PC11 |PC12 |PC13  |PCl4 |PC15
oc1 4 | 5 | 3 | 2 2 2 2 2 | 2 2 3 2 2 3 3
6¢2 4 4 4 2 2 2 3 3 3 2 2 4
6¢3 4 5 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 4 3
6ca 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4
O¢5 4 5 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3
(o]0 4 3 4 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4
OC: Ogrenme Ciktilari PC: Program Ciktilari
Katki |4 00 Diisiik 2 Diisiik 3 Orta 4 Yiiksek 5 Cok Yiiksek
Diizeyi 0 i i
Program Ciktilari ve ilgili Dersin iliskisi
PC1 | PC2 | PC3 | PC4 | PC5 | PC6 | PC7 | PC8 | PCY | PC10 | PC11 | PC12 | PC13 | PC14 | PCI5
Cagr1
Merkezi | =, ¢ 4 | 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4
'Y 6netimi-
2




