AYDIN ADNAN MENDERES ÜNİVERSİTESİ
BUHARKENT MESLEK YÜKSEKOKULU
ÇAĞRI MERKEZİ HİZMETLERİ PROGRAMI DERS İÇERİKLERİ

I. YARIYIL
TD103 Türk Dili-I	          
Dersin içeriğini: Dilin tanımı, önemi ve özellikleri; Dillerin doğuşu, yeryüzündeki diller ve sınıflandırılması; Dil-düşünce-kültür ilişkisi; Türkçenin dünya dilleri arasındaki yeri; Türk dilinin tarihî dönemleri, günümüzdeki yayılma alanları; Türkçedeki seslerin özellikleri, sınıflandırılması ve çeşitli ses olayları; Türkçedeki kök ve eklerin işlevleri; Yazım kuralları, noktalama işaretleri ve uygulanmaları ile ilgili çalışmalar oluşturur.
Aİ103 Atatürk İlke ve İnkılâpları Tarihi-I
Bu derste kavramlar ve Osmanlı yenileşmesi, Avrupa’daki gelişmeler, sanayi devrimi ve Fransız ihtilali, Yeni Osmanlılar, Meşrutiyet, İttihat ve Terakki Cemiyeti, Trablusgarp ve Balkan Savaşları, I. Dünya Savaşı, Milli Kurtuluş Savaşı hazırlık dönemi, Kongreler, TBMM Dönemi, Misak-ı Milli, Milli cephelerin kurulması, Lozan Antlaşması konuları anlatılmaktadır.
YD103 İngilizce Dil Becerileri-I
Yabancı Dil I dersinde ana hedef öğrenciye yabancı dil temelinin kazandırılmasıdır. Bu derste öğrenciler, İngilizceye ilişkin temel gramer (dilbilgisi) bilgilerini edinirler. Sistematik bir şekilde yabancı dil eğitiminin verildiği bu derslerde öğrencilerin, dil öğretiminin temel unsurlarından konuşma, yazma, okuma ve dinleme becerileri geliştirilir. Öğrencilerin İngilizce bilgisi düzeylerini geliştirmek adına uygulamaya konulan bu derslerde öğrenciler, günlük hayatlarında kullanabilecekleri yabancı dilin yanı sıra, akademik metinleri anlamak için gereken yabancı dil temellerini de oluştururlar.
ÇMH101 Ofis Programları-I
Bir kelime işlemci programını ve uygulamalarını iyi derecede öğrenmesini sağlamaktır. Giriş olarak, bilgisayar donanımı tanıtılır ve ardından masaüstü yazılım programlarına giriş yapılır. Bu çerçevede, anlatılacak bir kelime işlemci programının menülerinin kullanımı, metin yazımı, tablo ve grafik hazırlama gibi konular anlatılmaktadır. Bu dersi başarı ile tamamlayan öğrenci, kullanıcı düzeyinde bilgisayar bilgisine sahip olacaktır. Okul ve iş hayatında sıkça kullanması muhtemel MS Word, Excel ve PowerPoint programlarına vakıf olacak, ayrıca söz konusu programlara ilişkin karşılaşabilecekleri sorunları giderme becerisi kazanacaklardır.
ÇMH103 Çağrı Merkezi Yönetimi-I
Dünyada ve Türkiye’de Çağrı Merkezi Hizmetleri sektörünü tanıması, sektörle ilgili kavramları kavraması, sektörel gelişmeleri ve başlıca sektörel aktörleri değerlendirmesi beklenmektedir.
ÇMH105 Davranış Bilimleri
Sosyolojiye giriş, sosyolojinin çıkışı ve kurumsal yaklaşımlar, toplum ve toplumsal yapı, kültür, toplumsallaşma, toplumsal gruplar, psikolojiye giriş ve yöntem, yaşam boyu gelişim psikolojisi, güdüler ve duygular, duyum ve algı, öğrenme, tutumlar, halkla ilişkilerin tanımı, tarihsel gelişimi ve temel ilkeleri, halkla ilişkilerde iletişim ve kamuoyu, halkla ilişkilerde araştırma, halkla ilişkilerde planlama ve yönetim, halkla ilişkilerde medya ilişkileri, halkla ilişkilerde ortam ve araçları, kurum içi halkla ilişkiler, kurumsal itibar, kriz ve etkinlik yönetimi konuları öğretilmektedir.
BYY101 İşletme-I
Mikroekonomik verileri takip etmek, makroekonomik göstergeleri analiz etmek, pazardaki boşlukları tespit etmek, yatırım alternatiflerini değerlendirerek en uygun olanını seçmek, yapılabilirlik çalışmalarını yürütmek, işletmenin çevresini tanımak talep analizi ve tahmini yapmak, işletmenin kuruluş yerini belirlemek, işletmenin hukuksal yapısını belirlemek, iş yerinin kapasitesini belirlemek, toplam yatırım maliyetini belirleyerek finansmanını sağlamak, tahmini gelir-gider hesabını yapmak, iş yeri ve üretim planı yapmak, yatırımın kurulum işlemlerini yürütmek, uygun yapıyı oluşturup iş yerini açmak hakkında bilgi verilmektedir.
BYY105 Hukukun Temel Kavramları
Sosyal Kurallar ve Hukuk Kuralları, Hukuki Yaptırım, Pozitif Hukukun Kaynakları, Kanunlaştırma Hareketleri, Türkiye'de Kanunlaştırma Hareketleri, İçtihat Hukuku, Pozitif Hukukun Kolları, Kamu Hukuku ve Özel Hukukun Dalları, Hukukun Temeli, Kanunların Uygulanması, Kanunların Geçmişe Dokunması Durumu, Kanunların Anlam Bakımından Uygulanması, Hukuksal İlişkiler ve Haklar, Hakların Türleri, Hak Sahibi, Tüzel Kişilerin Nitelikleri ve Doğuşları, Tüzel Kişilerin Türleri, Hakkın Konusu, Kazanılması ve Kaybedilmesi, Hukuksal Eylemler ve İşlemler, Hukuksal İşlemlerin Türleri, Hakların Korunması.
ÇMH111 Müşteri İlişkileri Teknikleri
İşletmenin hedef ve stratejilerine göre müşteriler ile iletişim kurabilmesini ve müşterilerin özelliklerine göre sınıflandırılmasına yardımcı olabilmesini, online alışveriş sisteminin özelliklerine göre online tüketici davranışlarını, müşterilerin satınalma yöntem ve sıklıklarına göre de geleneksel tüketici davranışlarını yorumlayabilmesini, randevu alma ve verme kurallarına göre, randevu düzenleyebilmesini ve izleyebilmesini, ağırlama tekniklerine göre müşteriyi ağırlayabilmesini, müşteriyi elde tutma programlarına göre, müşteri değeri yaratmak konusunda ve müşteri memnuniyeti ölçme tekniklerine göre müşteri memnuniyet ölçümüne yardımcı olmayı sağlamaktır.
ÇMH113 İletişim-I
Sözlü İletişim kurmak, Yazılı İletişim kurmak, Sözsüz İletişim kurmak, Biçimsel (Formal) İletişim kurmak, Biçimsel Olmayan (İnformal) İletişim kurmak, Örgüt dışı iletişim kurmak konularında bilgi alacaktır.
BYY103 Ekonomi-I
Temel kavramlar, fırsat maliyetleri, analiz yöntemleri, ekonomik hedefler, arz ve talep, piyasa gibi konuları öğrenecek ve işletmesi için ekonomi yönetimi ile ilgili bilgi kazanması ve beceri geliştirmesi amaçlanmaktadır.
MAT181 Matematiğe Giriş-I
Matematik Kavramlarının Benimsetilmesi.




II. YARIYIL
TD104 Türk Dili-II
Türk Dili-I’in devamı niteliğindeki bu dersin içeriğini kelime ve kelime grupları;  cümle, cümleyi oluşturan birimler ve cümle çeşitleri, yazılı anlatımın özellikleri,  yazılı anlatımda plan, tema, bakış açısı, ana düşünce,  yardımcı fikirler, paragraf,  anlatım biçimleri; resmî yazılar (tutanak, bildiri, rapor, iş mektupları); dil yanlışları (yazım kuralları ve noktalama işareti yanlışları: anlatım bozuklukları, sese dayalı yanlışlar);  duygu ağırlıklı yazılar (şiir); olay ağırlıklı yazılar (hikaye, roman,  tiyatro, gezi yazısı, anı); inceleme yazıları (röportaj, biyografi); düşünce yazıları (makale, fıkra, deneme, eleştiri, günlük); sözlü anlatım türleri (panel, tartışma) gibi konular oluşturur.
Aİ104 Atatürk İlke ve İnkılapları Tarihi-II
Atatürk İlkeleri ve İnkılap Tarihi-I’in devamı olan bu derste, Saltanatın kaldırılması, Cumhuriyetin ilanı, Halifeliğin kaldırılması, Cumhuriyet dönemi yeni hukuk düzeni, eğitim alanındaki devrimler, kültür ve toplumsal alanda gerçekleşen devrimler, ekonomik alanda yapılan devrimler gibi Siyasi, sosyal ve ekonomik devrimler ile 1923–1930 ve 1930 – 1938 yılları arasındaki Atatürk dönemi dış politikası, Atatürk İlkeleri, Atatürk sonrası Türkiye, Atatürk ve Gençlik konuları ele alınmaktadır.
YD104 İngilizce Dil Becerileri-II
Yabancı Dil-I dersinde kazanılmış olan gramer (dilbilgisi) konularının uygulamalı olarak pekiştirilmesi sağlanır. Yabancı dil eğitiminin temelini oluşturan dinleme, konuşma, okuma ve yazma becerilerine ek olarak, çeviri çalışmalarına önem verilir. Günlük İngilizce–Türkçe konuşma ve yazışmalar yanında, akademik metin incelemelerine de önem verilir.
ÇMH102 Ofis Programları-II
Bir kelime işlemci programını ve uygulamalarını iyi derecede öğrenmesini sağlamaktır. Giriş olarak, bilgisayar donanımı tanıtılır ve ardından masaüstü yazılım programlarına giriş yapılır. Bu çerçevede, anlatılacak bir kelime işlemci programının menülerinin kullanımı, metin yazımı, tablo ve grafik hazırlama gibi konular anlatılmaktadır. Bu dersi başarı ile tamamlayan öğrenci, kullanıcı düzeyinde bilgisayar bilgisine sahip olacaktır. Okul ve iş hayatında sıkça kullanması muhtemel MS Word, Excel ve PowerPoint programlarına vakıf olacak, ayrıca söz konusu programlara ilişkin karşılaşabilecekleri sorunları giderme becerisi kazanacaklardır.
ÇMH104 Çağrı Merkezi Yönetimi-II
Çağrı merkezi teknolojileri, çağrı merkezinde bilgi yönetimi, kalite yönetimi ve insan kaynakları yönetimi konularını açıklayabilmesi beklenmektedir.
ÇMH106 Çalışma İlişkileri
Çalışma yaşamı ile ilgili genel kavramlar, çalışma ilişkileri, bağlantıları ve etkileyen unsurlar, çalışma ilişkilerinin dünyadaki tarihsel gelişimi, çalışma ilişkilerinin Türkiye’deki tarihsel gelişimi, bireysel çalışma ilişkilerinin kurulması, bireysel çalışma ilişkilerinin düzenlenmesi, bireysel çalışma ilişkilerinin sona ermesi, toplu çalışma ilişkisinin tarafları, toplu pazarlık ve toplu iş sözleşmesi, toplu iş uyuşmazlıkları ve çözüm yolları hakkında bilgi verilecektir.
İSG103 İş Sağlığı ve Güvenliği
Periyodik sağlık kontrolleri, sağlık raporları, portör muayenesi, bulaşıcı hastalıklar, koruyucu tedbirler, ayak rahatsızlıkları, olağan dışı durumlar, kriz yönetimi, yangın-deprem-sel, olağan dışı durumlarda iletişim kurulacak birimler, acil servis, emniyet birimleri, olağan dışı durumlarda ilk önce kurtarılması gerekenler konularında bilgi verilecektir.
BYY102 İşletme-II
İşletme eğitimi alan öğrencilere işletme ve işletmecilikle ilgili temel kavramları tanıtmak, işletme bilimi ve işletmeye geniş ve bütüncül bir bakış açısı ile bakmalarını sağlamaktır.
BYY111 Kişisel Gelişim
İş ortamında iletişim-Mesleki donanım-Davranış kalıpları-Mesleki yeterlilikler-Kişiler arası iletişim ilkeler.
BYY210 Kalite Yönetim Sistemleri
Kalite kavramı, standart ve standardizasyon, standardın üretim ve hizmet sektöründe önemi, yönetim kalitesi ve standartları, çevre standartları, kalite yönetim sistemi modelleri, stratejik yönetim, yönetime katılma, süreç yönetim sistemi, kaynak yönetimi sistemi, EFQM mükemmellik modeli anlatılmaktadır.
ÇMH112 Girişimcilik
Dersin amacı; Girişimcilik ve girişimcinin tanımı, temel kavramları ve tarih gelişimi, girişimcinin özellikleri, girişim süreci, küçük ve orta büyüklükteki işletmelerin tanımı ve temel kavramları, KOBİ’lerin yönetimi, Türkiye’de KOBİ’lerin tarihi gelişimi, sorunları ve çıkış yolları, işletmelerin ekonomideki rolü ve önemi, küçük işletmelerin kuruluşu, organizasyonu, faaliyetleri, küçük işletmelerde planlama, pazarlama ve insan kaynaklarının önemi, finansal yönetim ve kontrol konularında bilgi verilmektedir.
ÇMH114 İletişim-II
Toplumsal yaşam içinde iletişim olgusunun önemini kavrayabilme, Örgütsel iletişimde dikey-yatay iletişim kanallarını ve bu kanallarda iletişimi etkileyen etmenleri kavrayabilme.
ÇMH116 Kişilerarası İletişim
Bireyler arasındaki ilişkinin doğasının incelenmesi, yapısal farklılıkların etkisi, sosyal etkenlerin ilişkilere yansıması, psikolojik etkenlerin irdelenmesi konularında öğrencilere bilgi kazandırmak. 


III. YARIYIL
ÇMH201 Çağrı Merkezlerinde Ölçme ve Değerlendirme
Çağrı merkezi yönetiminde performans ve etkinlikle ilgili temel kavramları belirtmek, etkinlik ve verimliliğin ölçüm yöntemlerini öğretmektir.
ÇMH203 Çağrı Merkezi Sektörü
Çağrı merkezi sektörü ile ilgili genel bilgiler vermek, bu konudaki güncel gelişmeleri ve sektördeki etkinlik ve verimlilikle ilgili temel kavramları öğretmektir.
ÇMH205 Çatışma ve Stres Yönetimi
İş hayatında kriz ve stres ortamında nasıl davranılacağı ve kriz ve stresle nasıl baş edebileceği konusunda temel becerileri kazanması beklenmektedir.
ÇMH207 Klavye Kullanımı
Bilgisayar ortamında klavye ile farklı dillerde 10 parmak seri yazı yazma alışkanlığı ve yeteneği kazanabilmesi amaçlanmaktadır.
ÇMH217 Vaka Analizi
Çağrı merkezi sektöründe kurumsal yapıların işleyişi, müşteri profilleri, müşteri temsilcisi profilleri, Öğrencilere verilecek uygulama projeleri, olay incelemeleri ve güncel konuların analizleri ile bu bilgiler pekiştirilmesi. Öğrencilere, sektörde mezun olduktan sonra potansiyel olaylar hakkında fikir edinme ve karşılaşılabilecek problemlere çözüm üretebilme.
ÇMH219 Mesleki Yabancı Dil-I
İngilizce iletişimde tanışma ve takdim, İngilizce iletişimle çağrı alma, telefonda görüşme, İngilizce iletişimle çağrı alma, telefonda görüşme, not alma, çağrı transferi, 
İngilizce iletişim; hizmet/Satış yerinde karşılama, Metin ve Yazışmaları okuma, Çeviri, İngilizce iletişim; ürün, kampanya tanıtımı, İngilizce iletişim; işyeri tanıtımı, İngilizce iletişim; mesleki yazışmalar, e-posta/mail, Mesleki terimler, telaffuz ve anlam bilgisi, metin çevirisi, Ticari Yazışmalar, Yüz yüze görüşme, diyalog aktivitesi. 
ÇMH209 İşletmelerde Yönetim ve Organizasyon
Yönetim kavramının anlama, yönetim ve organizasyonunun önemini kavrama, işletmenin tüm fonksiyonlarını en sağlıklı şekilde yerine getirebilmesi için gerekli örgütlenme tipini seçebilme, var olan örgüt tipinin aksayan yanlarını tespit etme, işletmenin yeniden organizasyonu çalışmalarını yürütme, seçilen örgüt tipini sağlıklı bir şekilde yönetebilme ve tüm bunlar için gerekli kaynakların en iyi şekilde kullanımı hakkında bilgi verilmektedir.
BYY209 Genel İletişim
Sözlü İletişim kurmak, Yazılı İletişim kurmak, Sözsüz İletişim kurmak, Biçimsel (Formal) İletişim kurmak, Biçimsel Olmayan (İnformal) İletişim kurmak, Örgüt dışı iletişim kurmak.
ÇMH213 Örgütsel Davranış ve Takım Çalışması
Bu derste öğrencilerin iletişim becerilerinin geliştirilmesi yanında kendi iletişim süreçleri ile ilgili planlamalarını nasıl geliştirebilecekleri konuları üzerinde durulur. Ders aynı zamanda yöneticilerin aldıkları kararlardan paydaşların nasıl etkilendikleri konusunda daha ciddi bir yaklaşımı öne çıkarır ve böylece yöneticilerin daha yapılandırılmış bir temelde network oluşturmalarının önemine işaret eder. Ders ayrıca yöneticilerin edindikleri bilgi ve gerçeklerin örgütün diğer bölümleri tarafından da bilinmesinin neden gerekli olduğunu ortaya koyar. Derste ayrıca eğitim ve öğretimde günlük yaşantıda ve iş hayatındaki bir dizi etkinlikte başarılı olabilmek için genellikle ihtiyaç duyulan problem çözme ve takım çalışması becerileri de geliştirilir.
ÇMH215 Pazarlama-I
Pazarlama temel kavramları, ürün, fiyat, yer ve tutundurma faaliyetleri.
BYY113 Meslek Etiği
Bu derste meslek etiği ile ilgili yeterliklerinin kazandırılmasına yönelik; etik ve ahlak kavramları, etik sistemleri, ahlakın oluşumunda rol oynayan faktörler, meslek etiği, mesleki yozlaşma ve meslek hayatında etik dışı davranışların sonuçları, sosyal sorumluluk kavramları incelenmekte ve bilgi verilmektedir.
BYY107 Protokol ve Sosyal Davranış Kuralları
Kurumu temsil etme ve diğer çalışanlara örnek olabilme adına resmi ortamlarda protokol bilgisini kazandırmak, bu bilgileri uygun yer ve zamanda iletişim içinde bulunduğu kişi ve kurumlarla çalışırken davranış olarak sergileme ve uygulama becerisini kazandıracaktır.


IV. YARIYIL
ÇMH202 Çağrı Merkezleri için Temel Satış Teknikleri
Çağrı Merkezlerinde Kişisel Satış Yönetimi, Çağrı Merkezlerinde Satış Süreci ve Müşteri İtirazları, Çağrı Merkezlerinde Satışı Kapatmak ve Gelecek Satışlara Hazırlık, Satış Çabalarının Yönetimi ve Organizasyonu, Çağrı Merkezlerinde Satış Bölgelerinin Tasarımı ve Büyüklüğü.
BYY217 Sunu Teknikleri
Sunumun önemi, Sunumu planlama, Sunum süreci, Soruları cevaplandırmak, Görsel Malzeme Kullanmak, Destek malzeme kullanmak.
BYY218 İş ve Sosyal Güvenlik Hukuku
İş Hukukunun konusu, bölümleri, özellikleri; iş hukukunun ortaya çıkışı ve gelişimi, iş hukukunun kaynakları, iş hukukunun temel kavramları, İş Kanunun çalışanlar ve yer açısından uygulama alanı, iş sözleşmesinin yapılması, iş sözleşmesinin türleri, iş sözleşmesinin tarafları, çalışma ve dinlenme süreleri, iş sözleşmesinin sona ermesi, iş güvencesi, iş sözleşmesinin sona ermesinin hukuki sonuçları, sendikalar, toplu iş sözleşmesi, grev ve lokavt. Sosyal güvenliğin tarihi gelişimi, sosyal güvenlik kavramı, sosyal sigortaların finansmanı, sigortalı sayılanlar ve sigorta kolları konuları oluşturmaktadır.
BYY222 Mesleki Seminer
Bu derste öğrenciler kendi alanları ile ilgili kavramları araştırıp bir dosya hazırlayacaklar ve sonrasında sunum yapacaklardır.
ÇMH200 Staj 
Öğrencilerin zorunlu stajlarını Adnan Menderes Üniversitesi Buharkent Meslek Yüksekokulu öğrenci staj yönergesindeki kurallara göre belirtilen sürede (30 iş günü) ve özellikte tamamlamaları zorunludur.
ÇMH Mesleki Yabancı Dil-II
Çağrı Merkezi Hizmetleri teknik terimleri, anlam vurgu ve telaffuz, Çağrı Merkezi Hizmetleri alanında sık kullanılan, sözcük kelime ve cümleler ve kullanımları, Çağrı Merkezi Hizmet biriminde çağrı alma, telefonda görüşme, Çağrı Merkezi Hizmet biriminde çağrı alma, çağrı transferi, Telefonda iletişimle ürün satış, tanıtım diyaloğu, Tele Satış, Kampanya yürütme, tanıtım diyaloğu, Çağrı Merkezi Hizmet birimine ulaşan şikayetler, teknik destek masası diyalogları, Çağrı Merkezi Sektörüyle ilgili Yayınlanmış Makale Çevirileri, Çağrı Merkezi Hizmet alanlarıyla ilgili video izleme, dinleme faaliyetleri, Çağrı Merkezi Müşteri ilişkileri Yönetimi, yabancı yayın okuma.
ÇMH212 Pazarlama-II
Pazarlamanın tanımı, önemi, yıllar içindeki gelişimi ve değişimi, pazarlama çevresi, tüketici davranış modelleri, tüketicilerin satın alma kararı verme süreci, satın alma davranışları, kararlarını etkileyen faktörler, bölümlendirme gibi konularda bilgi verilmektedir. Derste ayrıca pazarlama karması öğeleri ayrıntılı olarak açıklanmaktadır.
BYY112 Araştırma Yöntem ve Teknikleri
Sosyal Bilimlerde A’dan Z’ye bir araştırma nasıl yapıldığını öğretmektir. Bu amacı gerçekleştirmek üzere, bir araştırma tasarım sürecinde gereken tüm bilgiler; düşünce aşamasından raporlaştırma aşamasına kadar geçen süreçte yapılan araştırmanın planlanması, kaynak araştırma, araştırmada uygulanacak yöntemler ve tekniklerin saptanması ve araştırmaya uygulanması ve metin yazma (raporlaştırma) aşamalarında gereken tüm bilgiler örnek projeler ve küçük uygulamalarla anlatılmaktadır.
BYY202 Mesleki Yazışmalar
Yazışmaların niteliksel özellikleri, yazışmalarda dil bilgisi ve imla kuralları, yazı yazma süreci, resmi yazıların 1. Derece bölümleri, resmi yazıların 2. Derece bölümleri, resmi yazı türleri, iş yazılarının bölümleri, iş yazılarının 2.derece bölümleri, iş yazısının türleri, iş yazısının türleri, özel yazı türleri, özel yazı türleri, gelen evrak işlemleri, giden evrak işlemleri konularını öğretmeyi amaçlamaktadır
BYY208 İnsan Kaynakları Yönetimi
İş Kanunu, İşletme Kuralları, Değerlendirme Kriterleri, Çalışma Ortamını Hazırlama, Mesleki Organizasyonlar, Hizmet içi Eğitimler.

