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DERSIN AMACI

Bu derste 6grenciye; cagri merkezi temel kavramlari, ¢gagri merkezi hizmet
kurallar ve gagri merkezinde kullanilan teknolojiler ile ilgili bilgi ve becerilerin
kazandirilmasi amaglanmaktadir.

DERSIN OGRENME
KAZANIMLARI

1. Cagrn merkezini kavramsal gercevede bilerek kullanilan terimlerin
anlamlarini ve ¢agri merkezi hizmetlerinin faydalarini temel bilgi ve
becerisiyle aciklar.

2. Cagrni merkezi sektorinin hacmi, istihdam durumu, personel
yetkinlikleri, sorumluluklari ve ¢alisma kosullarinin bilinciyle hareket
ederek hizmetin baslangicindan hizmet kalitesinin él¢imune kadar ki
surecte ¢cagri merkezi sektoriine genel anlamda hakim olur.

3. Teknoloji kavraminin ¢agri merkezleri agisindan énemini kavrayarak
cagri merkezlerinde sunulan hizmetlerde kullanilan teknolojilerin
uygulanmasini yapar.

EGITIM-OGRETIM
ORTAM VE
DONANIMI

Ortam: Alan Ortak Atblye, Muisteri Temsilciligi Atolyesi, Organizasyon
Sorumlusu Atélyesi, Cok Amagli Salon,

Donanim: Halkla iligkiler alani standart donanimlari, yapilacak uygulama
faaliyetine uygun ait arag, gereg, etkilesimli tahta/projeksiyon, tablet,
bilgisayar, yazici/tarayici, gagri masasi (Seat) kurulumu saglanmalidir.

OLCME VE
DEGERLENDIRME

Bu derste; dgrenci igin agik uglu sorulardan olugsan yazili-sézli yoklama ve
kisa cevapli, bosluk doldurma, dogru yanlis, eslestirme, coktan secmeli
testler gibi dlgme araglarindan uygun olan secilerek kullanilabilir. Ayrica
ogrenci performansi belirlemeye yonelik calismalar degerlendirilirken gézlem
formu, derecelendirme Olgedi ve dereceli puanlama anahtari gibi 6lgme
araclarindan uygun olanlar segilerek kullanilabilir.

A X i KAZANIM i o
OGRENME BIRIMI SAYISI DERS SAATI ORAN (%)
Cagn Merkezi Temel 2 12 11
KAZANIM SAYIS| VE | R2vramian
SURE TABLOSU Gagri Merkezi 4 24 29
Sektoriine Genel Bakis
Cagn Merkezinde
Teknoloji Kullanimi 2 2 67
TOPLAM 12 108 100




OGRENME
BiRIMi

KONULAR

OGRENME BIRIMi KAZANIMLARI ve KAZANIM
ACIKLAMALARI

Cagn Merkezi
Temel
Kavramlari

1. Cagdr Merkezi Kavrami ve
Terimleri

2. Gagri Merkezinin Bilesenleri ve
Faydalar

1. Gagn merkezi kavramini, 6nemini ve ¢agri
merkezlerinde kullanilan terimleri agiklar.
e Kavramsal gergevede fazla detaylara

girilmeden gerekli olan tanim ve
aciklamalarin anlasiimasi saglanir.
2. CGagn merkezi bilegenleri ile gagri merkezi
kullaniminin insanlara ve kurumlara
sagladig: faydalar siralar
e Insan kaynag, siireg, strateji ve teknoloji
gibi bilesenlerin agiklamasini yaptirir.

e  Cagri merkezi hizmetlerinden
yararlanmanin ne gibi katkilarinin oldugunu
belirlemesini saglar.

Cagn Merkezi
Sektoriine
Genel Bakig

1. Cagn Merkezi Sektoriinin Hacmi,
istihdam Durumu ve Dagilimi

2. Cagri Merkezlerinde Calisanlarin
Durumu

3. Cagri Merkezlerinde Telefonla
iletisim

4. Cagr Merkezlerinde Hizmet
Kalitesi ve Olglimleme Araglar

1. Cagri merkezi sektoriiniin ekonomideki
hacmini, cografi yonden/sektorel dagilimini
ve istihdam durumunu teknolojiden
faydalanarak sunum hazirlar.

e Sektdrin maddi anlamda ekonomide ne
kadar bir paya sahip oldugu, hangi
bdlgelerde ¢agri merkezlerinin kag tane
oldugu ve buralardaki ¢alisan sayilarinin
belirlenmesi saglanir.

e Hangi sektorlerin gagri merkezi hizmetlerini
kullandi§ini organize ettirir.

2. Gagrn merkezlerindeki personelin ige alim,
egitim siireci, vardiya planlanmasi gibi
calisma kosullarini ve sektorde galiganlarin
yetkinlikleri ile etik ilkeler kapsaminda
sorumluluklarini aciklar.

e insan kaynagindan ne élgiide faydalanildig
ve hangi kosullarda istihdam edildigini
gOsteren bir arastirma yaptirir.

o Nitelikli personelin gorevleri ve ¢alisma
alanlarinin agiklanmasi saglanir.

3. Miisteriye hizmet verirken hizmetin tiiriine
gore telefonla iletisim kurallarini agiklar.

e Herhangi bir sorunun ¢ézimuande,
kampanya bilgilendirmesi yaparken ya da
telefonda satis yaparken kullanilacak
teknikleri siralatir.

4. Miusteriye verilen hizmetin bireysel ve
kurumsal bazda kalitesini 6lglimleme
araclarini kullanir.

e Cagri merkezinden hizmet alan kurumlarin
ya da bu kurumlarin musterilerinin aldigi
hizmetin kalitesini 6lgmede yontemlerini
segtirir.




Cagn
Merkezinde
Teknoloji
Kullanimi

1.

2.

Cagri Merkezlerinde Teknolojinin
Onemi ve Katkisi

Cagri Merkezinde Sunulan
Teknolojik Hizmetlerin
Uygulanmasi

Teknolojinin kavramsal cercevede
aciklanmasiyla birlikte 6nemi ve sektore
olan katkisini agiklar.

e Teknoloji konusunda fazla detaylara
girilmeden kullanimi ve katkisi agisindan
gerekli olan tanim ve agiklamalarin
anlasiimasi saglanir.

Cagn merkezlerinde kullanilan teknolojiler

ile miisterilere sunulan hizmetleri ornek

calismalarla tek tek uygular.

e Cagri merkezlerinde verilen hizmetlerde
kullanilan teknolojilerin aciklanmasi
saglanir.

e Teknolojiden faydalanarak kurumsal ya da
bireysel musterilere verilen hizmetlerin
aciklanmasi saglanir.

e Bu hizmetlerin sikayet yonetimi, teknik
destek, tele satig vb. gibi hizmetlerin
kurulacak ¢agri masalarinda 6rnek
calismalarla tek tek uygulanmasi saglanir.

UYGULAMA FAALIYETLERI/TEMRINLER

Uygulama faaliyeti/temrinler; ders kazanimina uygun olarak okulun fiziki kapasitesi ve donatimi, 6égrenci sayisi goz
onidnde bulundurularak en fazla uygulama faaliyeti/temrini yaptiracak sekilde meslek alan ziimre 6gretmenler kurulu
tarafindan secilir. Meslek alan zimre 6gretmenleri tarafindan asagida yer alan temrinlerden farkli temrinlerin
uygulanmasina karar verilebilir.

Cagn Merkezi
Temel

Kavramlan
1. Sektoériin hacmi ve istihdam durumu arasinda baglanti kurarak bilgisayarda sunum
hazirlar.
Cagn Merkezi 2. Cagri merkezlerinde hizmet verilen sektorlere iliskin bilgileri analiz edip degerlendirebilir.
Sektoriine 3. Calisma kosullarini arastirarak organize eder.
Genel Bakis 4. Sektor galisanlarinin tasimasi gereken yetkinlikleriyle ilgili pano galismasi yapar.
5. Telefonla iletisim kurarken dikkat edilmesi gerekenleri siralar.
6. Mausteri memnuniyeti kapsaminda anket uygulayabilir.
Gagr 1. Pano calismasi yapar.
an 2. Pano cgalismasi yapar. Ornek calismalar yaparak mdisteriye yonelik aramalari ¢agn
Merkezinde
s masasinda uygular.
Teknoloji
Kullanimi

DERSIN UYGULANMASINA iLISKIN ACIKLAMALAR

e Dersinislenisinde is saghigi ve glivenligine iliskin, risk ve tehlike olusturacak her tirli duruma karsi tedbirler
alinmalidir. Pano hazirlama ¢alismanizda kesme ve batma ihtimali olan donanimlari dikkatli kullaniniz.
Bilgisayar ile calisirken ergonomik gerekliliklere dikkat ettiginizden ve bilgisayar mesafesi oturus ve durus
sartlarinizi dogru bicimde ayarladiginizi kontrol ediniz. Ortamda kesici, delici esyalar olamamasina, elektrik
kablolarinin, elektronik aletlerin glivenli ve calisir olmasina dikkat ediniz. Ortamda gerekli is glivenligi




tedbirlerini aliniz.

Sinif veya atolye ortaminda uygulama faaliyetine ait bilgiler 6grencilere uygulama 6ncesi anlatilmali, tim
ogrenme kazanimlari icin bilgi ve becerilerin 6grenciye tam olarak kazandirilmasi amaciyla birden fazla
uygulama faaliyeti yaptiriimahdir.

Bu etkinliklerde diiz anlatim, sunum yapma, soru cevap, 6rnek olay incelemesi, yaparak ve yasayarak
0grenme, arastirma, inceleme, problem ¢cozme, gezi yontemi vb. yontem ve teknikler kullanilabilir.

Bu dersin islenisi sirasinda meslek ahlak kurallarina uymak, analitik diistinme, haklarini bilme, haksizliklara
gogus germek, cikarci olmamak, hedef belirlemek, 6l¢lll olma, zamana riayet, yardimlasma ve birlikte is
yapabilme, Uretken olma, yeni fikirler Gretmek, toplumsal ahlak, yenilige acik olmak, toplum bilincini
gelistirmek, misafir agirlama, giler yizli olma ve s6zi yerinde kullanma deger, tutum ve davranislari 6n
plana cikaran etkinliklere yer verilmelidir.




