	
	
	



DERS BİLGİ FORMU
	DERSİN ADI
	ÇAĞRI MERKEZİ HİZMETLERİ

	DERSİN SINIFI
	11-12. Sınıf 

	DERSİN SÜRESİ
	 3 Ders Saati

	DERSİN AMACI
	Bu derste öğrenciye; iş sağlığı ve güvenliği tedbirleri doğrultusunda çağrı merkezlerinde kullanılan teknolojileri ve çağrı iletişim sürecinin yeterliklerini kazandırmak amaçlanmaktadır.

	DERSİN ÖĞRENME KAZANIMLARI
	1.Çağrı merkezi türleri, kurulumu, alt bileşenleri hakkında bilgi sahibi olur ve Çağrı merkezinin Dünyadaki ve Türkiye’deki gelişim sürecini açıklar.
2.Çağrı merkezi sektörüne ilişkin sıklıkla kullanılan terimleri açıklar ve müşteri ilişkileri yönetimi (CRM) ile ilgili olan kavramları açıklar.
3.İşletmelerde işe alım süreçlerini, çalışanların seçim sürecini açıklar.
4.Çağrı merkezlerinde kullanılan teknolojileri tanır ve iş akış sürecini öğrenir.
5.Çağrı merkezi müşteri hizmetleri iletişim sürecini kavrar.
6.Çağrı merkezi ulusal meslek standartlarını öğrenir.

	EĞİTİM-ÖĞRETİM ORTAM VE DONANIMI
	Ortam: Büro Yönetimi ve Yönetici Asistanlığı laboratuvarı,
Donanım: Etkileşimli tahta/projeksiyon, bilgisayar, yazıcı/tarayıcı sağlanmalıdır.

	ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME
	Bu derste; belirlenen hedef davranışların ölçülmesinde açık uçlu, çoktan seçmeli, kısa cevaplı, doğru yanlış ve eşleştirme türünde ölçme araçları kullanılabilir. Bunun yanında öz değerlendirme ve akran değerlendirme formları kullanılarak öğrencilerin, öğretimin süreç boyutuna katılmaları sağlanabilir.


	KAZANIM SAYISI VE SÜRE TABLOSU
	ÖĞRENME BİRİMİ
	KAZANIM SAYISI
	DERS SAATİ
	ORAN (%)

	
	Çağrı Merkezi Kavramı Ve Tarihsel Gelişim
	3
	22
	20

	
	Çağrı Merkezi Terminolojisi
	2
	16
	15

	
	Çağrı Merkezinde İşe Alım Ve İnsan Kaynakları
	2
	18
	17

	
	Çağrı Merkezinde İş Başı Eğitimleri Ve Çağrı Süreci
	2
	18
	17

	
	Çağrı Merkezinde Müşteri Hizmetleri ve Müşteri Temsilcileri
	2
	20
	18

	
	Çağrı Merkezi Ulusal Meslek Standartları
	2
	14
	13

	TOPLAM
	13
	108
	100




	ÖĞRENME BİRİMİ
	KONULAR
	ÖĞRENME BİRİMİ KAZANIMLARI ve KAZANIM AÇIKLAMALARI

	ÇAĞRI MERKEZİ KAVRAMI VE TARİHSEL GELİŞİM
	1. Çağrı Merkezini Tanımı Ve Türleri
2. Çağrı Merkezi Hizmetleri
3. Çağrı Merkezleri Gelişim Süreci
	1) Çağrı Merkezi Türlerini açıklar.
· Çağrı Tipine Göre Çağrı Merkezlerini tanımlanır. 
· Hizmet Yerine Göre Çağrı Merkezlerini tanımlanır.
· Çalışma Yöntemine Göre Çağrı Merkezlerini tanımlanır. 
· Entegrasyon Tipine Göre Çağrı Merkezleri tanımlanır. 
· Çağrı Merkezi Kurulum Ana ve Alt Bileşenleri sıralanır
· Strateji kavramını açıklanır.
· Süreç hakkında bilgi verilir.
· İnsan Kaynağı kavramı açıklanır
· Teknoloji kavramı açıklanır
2) Çağrı Merkezi Hizmetlerini listeler ve açıklar.
· Şikâyet Yönetimi kavramı açıklanır
· Teknik Destek hakkında bilgi verilir.
· Kampanya Yönetimi, Tele Pazarlama, Tele Satış kavramı açıklanır
· Borç Hatırlatma ve Tahsilat kavramı açıklanır
· Müşteri Elde Tutma, İkna ve Geri Kazanım konuları üzerinde durulur.
· Analitik Hizmetler kavramı açıklanır
3) Çağrı merkezi gelişim sürecini açıklar.
· Türkiye’deki Çağrı Merkezleri Gelişim Süreci açıklanır.

	ÇAĞRI MERKEZİ TERMİNOLOJİSİ
	1. Çağrı Merkezine Özgü Kullanılan Kavramlar
2. Müşteri İlişkileri Yönetimine Yönelik Genel Terimler
	1. Çağrı Merkezine özgü kullanılan kavramları açıklar.
· Genel Aktarmalı Telefon Şebekesi (PSTN: PublicSwitched Telephone kavramı açıklanır
· Network)/ Özel Birimlere Aktarma (PABX: PrivateAutomaticBranch kavramı açıklanır.
· Exchange) veya Özel Santral (PBX: PrivateBranch Exchange) kavramı açıklanır.
·  Otomatik Çağrı Dağıtımı (ACD: Automatic Call Distribution) kavramı açıklanır
·  İnteraktif Sesli Yanıtlama (IVR: Interactive Voice Response)  kavramı açıklanır.
·  Servis Seviyesi (Servis Level) kavramı açıklanır.
·  Bilgisayar Telefon Entegrasyonu (CTI: ComputerTelephony Integration) kavramı açıklanır.
·  Müşteri Temsilcisi (Agent) kavramı açıklanır
·  Takım Lideri / Şef (Supervisor) kavramı açıklanır.
·  Çağrı Merkezi Yöneticisi (CCM: Call Center Manager) kavramı açıklanır.
·  Otomatik Numara Tanıma Sistemi (ANI:Automatic Number Identification) kavramı açıklanır.
·  Çağrı Sonrası İş Süresi (ACW: After Call Work)  kavramı açıklanır.
·  Yönetim Bilgi Sistemi (MIS: Management Information System) kavramı açıklanır.
·  Ses Kayıt Ünitesi (VRU: Voice Recording Unit) kavramı açıklanır.
·  Çağrılara Yönelik Kavramları tanımlanır.  
·  Kapanan Çağrılar (Abandon Calls) kavramı açıklanır. 
·  Ortalama Cevap Verme Süresi (ASA: Average Speed of Answer)  kavramı açıklanır.
·  Hatlardaki Ortalama Bekleme Süresi (AHT; Average Holding Time on Trunks)kavramı açıklanır.
·  Tüm Hatların Dolu Olması (ATB: All Trunk Busy)  kavramı açıklanır.
·  İlk Temasta Çözüm (FCR: First ContactResolution) kavramı açıklanır.
2. Müşteri İlişkileri Yönetimine Yönelik Genel Terimleri açıklar.
· Müşteri İlişkileri Yönetimi ve Çağrı Merkezi İlişkisi kavramı açıklanır
· Çağrı Merkezinde Müşteri İlişkilerine Yönelik Kullanılan Kavramlar; Müşteri / Customer / Consumer, Müşteri İlişkileri Yönetimi / CRM/ CustomerRelationship Management, E-Müşteri İlişkileri Yönetimi (E-CRM), Operasyonel Müşteri İlişkileri Yönetimi (Operational CRM),  Müşteri Sadakati / CustomerLoyalty,Müşteriyi Gruplandırma/Segmentasyon  Müşteriyi Elde Tutma / CustomerRetention  Sadakat Kartı/ LoyaltyCard,  Analitik Müşteri İlişkileri Yönetimi /Analytical CRM, Veri Ambarı/Data Mart,  Veri Madenciliği/Data Mining, Churn Analizi, Müşteri Odaklılık, Kampanya Yönetimi/Campaign Management,  Sadakat Programları,  Veri Modelleme/Data Model, Promosyon, Psikografik Bilgi, Tutundurma tanımlanır.

	ÇAĞRI MERKEZİNDE İŞE ALIM VE İNSAN KAYNAKLARI
	1. Çağrı Merkezi İnsan Kaynakları Seçim Süreci
2. Çağrı Merkezi Çalışanları Ve Çalışan Yeterlilikleri
	1)işletmelerde insan kaynakları temin ve seçimi açıklar.
· Başvuruların Kabulü ve Ön İnceleme, Test ve Mülakat Sınavları, Referansların Kontrolü Sağlık Kontrolü, İş Teklifi, İşe Yerleştirme süreçleri açıklanır.  
2)Çağrı merkezinde insan kaynakları seçim sürecini açıklar. 
· ·Çağrı Merkezinde İşe Alım Süreci açıklanır.
· ·Çağrı Merkezi İşe Alım Sürecinde Kullanılan Yöntemler ve Kaynaklar sıralanır.
· -İç ve Dış Kaynaklardan İşe Alım ve Yerleştirmenin avantaj ve dezavantajları açıklanır.  
· ·Çağrı Merkezi İşe Alım Sürecinde yapılan aday  eleme araçları, iş görüşmesi, görüşme ortamı, çalışanların seçimi konuları ele alınır.

	ÇAĞRI MERKEZİNDE İŞ BAŞI EĞİTİMLERİ VE ÇAĞRI SÜRECİ

	1. Çağrı Merkezinde İşe Başlama Eğitimleri
2. Çağrı Merkezi Çağrı Akış Süreci
	1.	Çağrı Merkezinde İşe Başlama Eğitimlerini listeler.
•	İşe Başlama süreci tanımlanır.
•	Kullanılan Teknolojiler “Gelen Çağrıların Müşteri Temsilcisine Aktarma, Diğer Çağrı Merkezi Teknolojileri” tanıtılır•	Müşteri Temsilcisi İncelikli Becerilerini açıklar.
•	Çağrı Merkezi Süreçleri sıralanır.
•	İlk Temasta Çözüm yolları açıklanır.
•	Yenileme Eğitimleri tanıtılr.
2.	Çağrı Merkezi Çağrı Akış Sürecini açıklar.
•	Çağrı Merkezinde Misyon Belirleme konusunu açıklanır.
•	Çağrı Merkezi Performans Göstergeleri sıralanır.
•	Çağrı Sürecinin Doğası Meşgul Sinyali, Çağrı Kuyruğu, Çağrı Yükleri kavramları tanımlanır.


	ÇAĞRI MERKEZİNDE MÜŞTERİ HİZMETLERİ VE MÜŞTERİ TEMSİLCİLERİ 
	1. Çağrı Merkezi Müşteri Hizmetlerinde Uzmanlık 
2. Müşteri Beklentileri ve Müşteri Temsilcileri  
	1.Çağrı Merkezi Müşteri Hizmetlerinde Uzmanlık konusunu açıklar.
· Çağrı Merkezinde Müşteri Hizmetleri kavramı açıklanır.
· İletişim Becerisi kurma, Konuşma, dinleme, Telefonla iletişim, Telefonla iletişimide zor görüşmeler, Empati Kurma yolları gibi kavram ve konular açıklanır. 
2.Müşteri Beklentileri ve Müşteri Temsilcileri konularını açıklar.
· Müşterilerin Çağrı Merkezinden Beklentileri sıralanır.
· Çağrı Sonrası İşlem Süreci sıralanır.
· Müşteri Temsilcilerinin Sınırları ve Müşteri Hizmetleri tanıtılır.
· Farklı Hizmetleri Bir arada Ele Almak ve Yetkisizlik konuları açıklanır.
· Ekran Metinlerini İzleme ve Müşteri ile Görüşmeye Devam Edebilme Yetkilendirme ve Yetkiyi Geçersiz Kılma Takım Çalışması yolları gösterilir..

	ÇAĞRI MERKEZİ ULUSAL MESLEK STANDARTLARI 
	1. Ulusal Meslek Standartları Ve Çağrı Merkezi Müşteri Standartları
2. Çağrı Merkezi Takım Lideri Ulusal Meslek Standardı


	1.	Ulusal Meslek Standartları Ve Çağrı Merkezi Müşteri Standartlarını sıralar.
•Temsilcisi Meslek Standarları açıklanır.
· Ulusal Meslek Standartları ve bu standartların Hazırlanması, 	Ulusal Meslek Standartları Yararları , Çağrı Merkezi Müşteri Temsilcisi Ulusal Meslek Standardı, Çağrı Merkezi Müşteri Temsilcisi Meslek Tanımı, Çalışma Ortamı ve Koşullarını tanıma, Çağrı Merkezi Müşteri Temsilcisi Meslek Profili, kullanılan Araç, Gereç ve Ekipmanlar açıklanır.
· Müşteri Temsilcisi Bilgi ve Becerileri,Tutum ve Davranışları ile  Yeterlilik Çerçevesi Referans Seviyesi konusu ele alınır.
2.	Çağrı Merkezi Takım Lideri Ulusal Meslek Standardı açıklar.
· Takım Lideri Ulusal Meslek Standardı konusu açılanır.
· Çağrı Merkezi Takım Lideri Ulusal Meslek Standardı Kabulü, Çağrı Merkezi Takım Lideri Meslek Tanım, Çalışma Ortamı ve Koşulları tanıtılır.
·  Çağrı Merkezi Takım Lideri Meslek Profili, Kullanılan Araç, Gereç ve Ekipman, Takım Lideri Bilgi ve Becerileri, Takım Lideri Tutum ve Davranışları, Takım Lideri Yeterlilik Çerçevesi Referans Seviyesi konusu ele alınır.


	UYGULAMA FAALİYETLERİ/TEMRİNLER

	Uygulama faaliyeti/temrinler; ders kazanımına uygun olarak okulun fiziki kapasitesi ve donatımı, öğrenci sayısı göz önünde bulundurularak en fazla uygulama faaliyeti/temrini yaptıracak şekilde meslek alan zümre öğretmenler kurulu tarafından seçilir. Meslek alan zümre öğretmenleri tarafından aşağıda yer alan temrinlerden farklı temrinlerin uygulanmasına karar verilebilir.

	Çağrı Merkezinde Müşteri Hizmetleri ve Müşteri Temsilcileri
	1. [bookmark: _heading=h.gjdgxs]Bir sorun tasarlayarak müşteri ve müşteri temsilcisi diyaloğu tarsarlar
2. [bookmark: _heading=h.9o4mefgdailt]Farklı müşteri tutumlarına (ısrarcı, öfkeli) göre müşteri ve müşteri temsilcisi görüşme şekilleri oluşturur.

	DERSİN UYGULANMASINA İLİŞKİN AÇIKLAMALAR

	
· Her öğrencinin uygulama yapması için ortam oluşturulmalıdır.
· Uygulama faaliyetlerinde iş sağlığı ve güvenliğine ilişkin risk ve tehlike oluşturacak her türlü duruma karşı tedbirler alınmalıdır.
· Bu dersin işlenişi sırasında tasarruf etme, çevre temizliği, israf, iletişim engelleri (hazırlanan sunumlarda iletişim engellerine sebebiyet verecek dil kullanılmamasına dikkat etme) vb. değer, tutum ve davranışları ön plana çıkaran etkinliklere yer verilmelidir. Bu etkinliklerde beyin fırtınası, grup tartışması, düz anlatım, soru cevap, örnek olay incelemesi gibi yöntem ve teknikler kullanılabilir.
· Bu derste öğrencilere yaptığı çalışmalara sınıf arkadaşlarına sunmasına fırsat verilerek iletişim, yaratıcılık ve yenilikçilik becerilerinin geliştirilmesi sağlanmalıdır.
· Anlatımdan ve örnek çalışmalardan sonra, dersin öğrenme kazanımlarının öğrencide pekiştirilmesi amacıyla birden fazla uygulama faaliyeti yapılmalıdır. 




	
	
	



