	Dersin Adı 
	Çağrı Merkezi Yönetimi-II

	Dersin AKTS’si
	5

	Dersin Yürütücüsü
	Öğr.Gör. Seçil YİĞİN

	Dersi Gün ve Saati
	Salı  13.10 -  17.00

	Dersin Görüşme Gün ve Saatleri
	Salı  08.00 – 09.00

	İletişim Bilgileri
	secilyigin@harran.edu.tr  04143183000 - 2857

	Dersin Amacı
	Çağrı merkezlerinde teknoloji ve kalite ile ilgili temel kavramları açıklamak ve bu teknolojinin bilgi yönetimi ve karar almada kullanımını öğretmektir.

	Öğretim Yöntemi ve Ders Hazırlık
	Yüz yüze. Konu anlatım, Soru-yanıt, örnek çözümler, doküman incelemesi 

Derse hazırlık aşamasında, öğrenciler ders kaynaklarından her haftanın konusunu derse gelmeden önce inceleyerek gelecekler. Haftalık ders konuları ile ilgili tarama yapılacak

	Dersin Öğrenme Kazanımları
	Bu dersin sonunda öğrenci; 

1. Çağrı merkezlerinde kullanılan teknolojileri tanımlar 

2. Çağrı merkezlerinde verimli çalışmanın yöntemlerini sıralar 

3. Çağrı merkezlerinde geçmişten günümüze kullanılan teknolojik gelişmeleri anlar 

4. Çağrı merkezlerindeki hizmet kalitesini yükseltmek için yapılması gerekenleri kavrar 

5. Bilgi yönetimi kavramını ve araçlarını açıklar. 

6. Çağrı merkezi pozisyonlarının rol ve sorumluluklarını kavrar

	Dersin İçeriği
	Halkla ilişkilerde kullanılan uygulama alanları

	Haftalar
	Konular

	1
	Çağrı Süreçlerinde Kullanılan Sistemler

	2
	Çağrı Merkezinde Kalite Yönetimi

	3
	Çağrı Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Ölçümü

	4
	Çağrı Merkezlerinde Bilgi Yönetimi

	5
	Çağrı Merkezlerinde Kullanılan Bilgi Kaynakları ve Türleri

	6
	Kısa sınav + Çağrı Merkezlerinde Başarılı Bilgi Yönetimi İçin Kritik Noktalar

	7
	Çağrı Merkezlerinde Başarılı Bilgi Yönetimi İçin Kritik Noktalar

	8
	Çağrı Merkezlerinde Bilgi Yönetim Ekibinin Sorumlulukları

	9
	Çağrı Merkezlerinde Bilgi Yönetim Ekibinin Sorumlulukları

	10
	Çağrı Merkezlerinde İnsan Kaynakları Yönetimi

	11
	Personel Seçme ve Yerleştirme

	12
	 Personel Yerleştirme 

	13
	İşletmelerde Eğitim ve Gelişim

	14
	Çağrı Merkezlerinde Performans, Kariyer Yönetimi

	15
	Genel Tekrar

	Ölçme - Değerlendirme
	Bu ders kapsamında 1 (bir) Ara Sınav, 1 (bir) Kısa Sınav yapılacaktır. Her bir değerlendirme kriterinin başarı puanına etkisi yüzdelik olarak aşağıda verilmiştir. 

Ara Sınav : 40 % 

Kısa Sınav: 20%

Yarıyıl sonu Sınav: 40 % (Uygulama şeklinde yapılacaktır)
Ara Sınav Tarih ve Saati: 23.03.2020-03.04.2020 tarihleri arasında birim tarafından ilan edilecek gün ve saatte 

Kısa Sınav Tarih ve Saati: 09-13.03.2020 (Ders Saatinde)

	Genel Yeterlilikler

	Çağrı süreçlerinde kullanılan sistemler, çağrı merkezinde kalite yönetimi, çağrı merkezlerinde hizmet kalitesi ölçümü, bilgi yönetimi, kullanılan bilgi kaynaklarını bilir. 

 Başarılı bilgi yönetimi için kritik noktalar ve sorumlulukları, çağrı merkezlerinde insan kaynakları yönetiminde bilgi sahibidir. 

Verimlilik ve alanındaki kanuni düzenlemeler ve mesleki standartlar konusunda çıkarsamalar yapabilir ve bunları yorumlayabilir.

	Kaynaklar

	Ula, E., Coşkuner Batı, N., Şanlı, H. (2011) Çağrı Merkezi Yönetimi II, Anadolu Üniversitesi Açıköğretim Fakültesi Yayınları, Eskişehir.



	
	PROGRAM ÖĞRENME ÇIKTILARI İLE 

DERS ÖĞRENİM KAZANIMLARI İLİŞKİSİ TABLOSU

	
	PY1
	PY2
	PY3
	PY4
	PY5
	PY6
	PY7
	PY8
	PY9
	PY10
	PY11
	PY12
	PY13
	PY14
	PY15

	ÖK1
	5
	3
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5

	ÖK2
	5
	4
	5
	5
	5
	3
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	4
	5

	ÖK3
	5
	4
	4
	5
	5
	3
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	5

	ÖK4
	4
	4
	5
	5
	5
	3
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	5

	ÖK5
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	4
	5

	ÖK6
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	5

	ÖK: Öğrenme Kazanımları PY: Program Çıktıları

	Katkı Düzeyi
	1 Çok Düşük
	2 Düşük
	3 Orta
	4 Yüksek
	5 Çok Yüksek


Program Çıktıları ve İlgili Dersin İlişkisi

	
	PÇ1
	PÇ2
	PÇ3
	PÇ4
	PÇ5
	PÇ6
	PÇ7     
	PÇ8
	PÇ9
	PÇ10
	PÇ11
	PÇ12
	PY13
	PY14
	PY15

	Halkla İlişkiler Uygulama Alanları
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	4
	5


