GAGRI MERKEZi YONETIMi |

1 |Ders Adi: CAGRI MERKEZI YONETIMI |

2 |Ders Kodu: CMYZ011

3 |Ders Turt: Zorunlu

4 |Ders Seviyesi Onlisans

5 |Dersin Verildigi Yil: 1

6 |Dersin Verildigi Yariyil 1

7 |Dersin AKTS Kredisi: 4.00

8 |Teorik Ders Saati (saat/Hafta) 3.00

9 [|Uygulama Ders Saati(saat/Hafta) 0.00

10 |Laboratuvar Ders Saati (saat/hafta) :[0

11 [Dersin Onkosulu: -

12 |Dersin Dili: Tirkce

13 |Dersin Verilis Sekli: Yiiz ylze

14 |Dersin Koordinatorii: Ogr. Gér. ERCAN KOCOGLU

15 Dersi Verep Diger Ogretim MYOQ'larin Yénetim Kurullarinin Gérevlendirdigi Ogretim Elemanlari

Elemanlari:
Ogr. Gér. Ercan KOCOGLU
TR T oo ekocoglu@uludag.edu.tr

16 |Koordinator lletisim Bilgileri: Tel:02242942686
Dahili:62432

17 |Dersin WEB adresi:
Ogrencinin ¢cadri merkezini, ginimiize kadar siiren gelisimi ve
isletmeler icin dnemini, Dinya ve Turkiye'de verilen hizmet tirlerini

18 [Dersin Amaci: ve dis kaynak oyuncularini, sektdrdeki trend ve gelismeleri, cagri
merkezlerinde planlama ve performans kavramlarinin 6nemi ve
sureglerini bilmesini ve kavramasini saglamaktir.
Gelisen ve degdisen dunya kosullarinda iletisimin vazgecilmez

19 |Dersin Mesleki Gelisime Katkist: sure(;lerlm_r) parcasi qla_r_1 gagri merke_zlermm is ve islem slreclerini
ve teknolojik igeriklerini incelenmesini ve is ve toplum yasamina
uyarlanmasi hedeflenmektedir.

20 |Dersin Ogrenme Kazanimlari:

Cagn merkezi hakkinda genel bilgilere sahip olabilecek,
Cagri merkezinin kisa tarihini ve turlerini 6grenebilecek,
Cagri merkezinin gerekliligini kavrayabilecek, Cagri

1 merkezinin amaglari ve faaliyet alanlarini anlayabilecek,
Yeni nesil cagri merkezlerini agiklayabilecek, Cagri
merkezlerinde sunulan hizmetler hakkinda bilgi sahibi
olabilecek,

Dunyadagagri merkezinin tarihsel gelisimihakkinda bilgi
sahibi olabilecek, Turkiye'deki ¢cagri merkezlerinin tarihsel
2 gelisimini ve simdiki durumunu agiklayabilecek, Sektére ait
istatiksel bilgileri 6grenebilecek, Cagri merkezinde kariyer
yonetimi hakkinda bilgi sahibi olabileceklerdir.

Cagri merkezlerinde planlamanin tanimini yapabilecek,
Cagri merkezlerinde planlamanin énemi ve gerekliligini,
3 kavrayabilecek Cagri merkezlerinde planlamayi etkileyen
faktérleri siralayabilecek, is yiikii ve is giicli hesaplamasi
tekniklerini 6grenebileceklerdir.




Cagri merkezi organizasyon yapisini, yonetsel kademeleri
ve yonetim yaklasimlarini kavrayabilecek, Yonetim kurulu,
tepe ybnetimi ve orta kademe yonetimin énemini
ogrenebilecek, Cagri merkezlerindeki uzun dénemli
planlama ve stratejik karar verme yaklasimi hakkinda bilgi
sahibi olabileceklerdir.

Cagri merkezlerinde kullanilan teknolojilerin tanimini
yapabilecek, Cagri merkezlerinde kullanilan teknolojik
bilesenleri ve izledigi trendleri kavrayabilecek, Cagri
merkezi operasyon ydnetiminde kullanilan uygulamalar
hakkinda bilgi sahibi olabilecek, Cagri merkezlerindeki
teknolojik trendleri 6grenebileceklerdir.

Cagri merkezlerinde insan kaynaklari yénetimi kavramini,
6nemini ve amaclarini kavrayabilecek, Cagri
merkezlerinde insan kaynaklari ydnetiminin temel faaliyet
alanlari ve islevlerini 6grenebilecek, Cagri merkezlerinde
insan kaynaklari yonetimini etkileyen g¢evre unsurlari ve
yoénetimin érgltsel yapisi hakkinda bilgi sahibi olabilecek,
Cagri merkezlerinde insan kaynaklari yonetiminin ilkelerini
anlayabileceklerdir.

Oryantasyon kavraminin ne oldugunu 6grenebilecek,
Egitim gelistirme slrecinin bilesenlerini kavrayabilecek,
Cagri merkezlerinde uygulanan egitim ydontemleri hakkinda
bilgi sahibi olabilecek, Cagri merkezlerinde yonetim
gelistirme slrecini kavrayacaklardir.

Yeterlilik kavraminin ne oldugunu 8gdrenebilecek, Cagr
merkezlerinde temel, ileri ve ybneticiler icin profesyonel
dlzey yeterlilikleri kavrayabilecek, Cagri merkezlerinde
galisan ortami hakkinda bilgi sahibi olabilecek, Cagri
merkezlerinde 6rgut gelistirmeyi kavrayabileceklerdir.

Lideri tanimlayabilecek, Liderligin 6nemini anlayabilecek,
Liderin 6zelliklerini kavrayabilecek, Liderlik ¢esitlerini
siralayabilecek, Liderlik-yoneticilik ayrimini
yapabileceklerdir.

10

Koglugu ve mentorlugu tanimlayabilecek, Kogluk ve
mentorluk tdrlerini sayabilecek, Kogluk ve mentorlugun
yararlarini anlayabilecek, Kogluk ve mentorluk iligkisini
kavrayabileceklerdir.
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Dersin igerigi:

Hafta

DERS iGERIKLERI

Teorik

Uygulama

Cagri Merkezi Kavramina Genel Bakis

Cagri Merkezi Sektoru

Cagri Merkezlerinde Planlama

Cagri Merkezlerinde Yonetim ve
Organizasyon

Cagri Merkezi Teknolojileri

Cagri Merkezlerinde insan Kaynaklari
Yonetimi

Cagri Merkezlerinde Egitim ve Oryantasyon

Cagri Merkezlerinde Calisan Yeterlilikleri

Olo|N|] O O] & | WIN]|F

Cagri Merkezlerinde Motivasyon

[EEY
o

Cagri Merkezlerinde Liderlik

=
=

Cagri Merkezlerinde Kogluk ve Mentorluk

=
N

Cagri Merkezlerinde Grup Olugsumu ve Takim

Yonetimi

[EnY
w

Cagri Merkezlerinde Performans Yénetimi ve

Verimlilik

(I
SN

Cagri Merkezlerinde Miisteri iliskileri Yonetimi
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Kaynaklar:

Ders Kitabi, Referanslar ve/veya Diger

1.Ders notlari, Cagri Merkezleri: Yararlari ve Bilesenleri —
A.Kohen

2.Cagri Merkezleri istihdam Kapisi Oldu — i.Ekinci,
3.Turkcell Global Bilgi Stratejik Planlama Departmani
Arastirma Raporlari

4.Cagri Merkezi Yénetimi |, Anadolu Universitesi
Acikdgretim Fakultesi Yayinlari

23 |Degerlendirme

YARIYIL iCi CALISMALARI SAYISI [KATKI YUZDESI
Ara Sinav 1 40.00

Kisa Sinav 0 0.00

Odev 0 0.00

Y1l Sonu Sinavi 1 60.00

Toplam 2 100.00

Y1l ici calismalarinin Basariya Orani 40.00

Finalin Basariya Orani 60.00

Toplam 100.00

Kullanilan Olgme ve Degerlendirme Yaklagimlar

Olgme ve degerlendirme, Bursa Uludag Universitesi
Onlisans ve Lisans Egitim Ogretim Yonetmeligi
ilkelerine gbre yapiimaktadir.

24 |AKTS /iS YUKU TABLOSU

ETKINLIK SAYISI Siiresi (Saat) [Toplam is
Yuki (Saat)

Teorik Dersler 14 3.00 42.00

Uygulamali Dersler 0 0.00 0.00

Sinif Dig1 Ders Calisma Siiresi (On galisma, pekistirme) |10 5.00 50.00

Odevler 1 10.00 10.00

Projeler 0 0.00 0.00

Arazi Calismalari 0 0.00 0.00

Arasinavlar 1 6.00 6.00

Diger 0 0.00 0.00

Yariyill Sonu Sinavi 1 12.00 12.00

Toplam is Yk 120.00

Toplam is Yiikii / 30 saat 4.00

Dersin AKTS Kredisi 4.00

25 ~ PROGRAM YETERLILIKLERI iLE
DERS OGRETIM KAZANIMLARI ILiSKiSi TABLOSU
PY1|PY2 [PY3 [PY4|PY5 |PY6 |[PY7|PY8|PY9 [PY10|PY1l |PY12 |PY13|PY14 |PY15 |PY16
OK1 4 |2 2 4 13 5 3 3 2 1 3 3 2 1 3 4
OK2 2 3 4 4 2 5 3 3 3 2 4 2 4 2 3 1
OK3 4 |2 2 2 |3 3 3 3 3 2 4 3 5 3 2 1
OK4 3 2 2 2 4 5 5 4 5 4 4 3 5 4 4 3
OK5 3 3 4 4 |3 5 4 4 3 4 4 4 3 3 2 5




OK6 2 4 2 4 |3 2 4 2 2 2 1 2 1 2 3
OK7 3 2 2 2 |3 3 3 2 3 3 5 3 2 2 3
OK8 3 2 2 3 |3 2 3 4 2 4 3 2 2 3 4
OK9 4 3 3 1 |4 4 3 2 4 1 3 3 3 2 2
OK10 3 3 3 4 |3 2 3 3 2 3 2 4 2 4 3

OK: Ogrenme kazanimlar PY: Program yeterlilikleri

Katki 1 ¢ok diisiik 2 Diisiik 3 Orta 4 Yuksek 5 Cok Yiksek
Duzeyi:




