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OZET
ANADOLU UNIVERSITESI ACIKOGRETIM FAKULTESI CAGRI MERKEZI
HIZMETLERI ON LISANS PROGRAMININ BAGLAM, GIRDI, SUREC VE URUN
MODELI CERCEVESINDE OGRENEN GORUSLERINE GORE
DEGERLENDIRILMESI

Yagmur TUC
Uzaktan Egitim Anabilim Dali
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Haziran 2022
Danisman: Dr. Ogr. Uyesi Nejdet KARADAG

Bu calismada, agik ve uzaktan egitim yoluyla yiiriitilen Anadolu Universitesi
Acikdgretim Fakiiltesi Cagri Merkezi Hizmetleri On Lisans Programi’nin Stufflebeam’in
Baglam, Girdi, Siireg, Uriin (CIPP) Degerlendirme Modeli gergevesinde Ogrenen
goriislerine gore degerlendirilmesi ve programin gelistirilmesine yonelik Onerilerde
bulunulmasi amaglanmigtir. Karma yontem desenlerinden A¢imlayici Sirali deseninin
(NICEL— nitel) kullanildig1 arastirmada; nicel veri toplamak amaciyla “Anadolu
Universitesi Cagr1 Merkezi Hizmetleri On Lisans Programi Degerlendirme Anketi”
hazirlanmistir. Anket, Anadolu Universitesi Ag¢ikdgretim Fakiiltesi Cagri Merkezi
Hizmetleri On Lisans Programi’ndan mezun olmus &grenenlere ¢evrimici olarak
uygulanmistir. Nitel veri toplamak igin ise yar1 yapilandirilmig goriisme sorulari
kullanilmistir. Nicel verilerin yorumlanmasinda yiizde ve frekans tablolari, ortalama ve
standart sapma degerleri kullanilarak 6lgme aracinda yer verilen dort boyutta (Baglam,
Girdi, Siire¢ ve Uriin) almabilecek ortalama puan ile katilimcilarin bu boyutlardaki
ortalama puanlar1 karsilastirilip yorumlanmistir. Ayrica alt boyutlarda elde edilen
ortalama puan degerleri cinsiyet, yas, medeni durum ve ¢alisma durumu degiskenleri
acisindan incelenerek yorumlanmistir. Nitel verilerin ¢oziimlenmesinde betimsel analiz
yontemi kullanmilmigtir. Elde edilen sonuglar, program amaglarinin 6grenenlerin
beklentilerine uygun olarak belirlendigini, 6grenme kaynaklarinin amaglara uygun olarak
tasarlandigini, Ogrenme etkinliklerinin katilimcilarin beklentilerine uygun olarak
gerceklestirildigini ve programda 6grenme ¢iktilarina ulasildigini ortaya koymustur.

Anahtar Sozciikler: Acik ve uzaktan 6grenme, program degerlendirme, Baglam Girdi

Siire¢ Uriin Modeli, agimlayici sirali desen



ABSTRACT
EVALUATION OF THE CALL CENTER SERVICES ASSOCIATE DEGREE
PROGRAM OF THE OPEN EDUCATION FACULTY AT ANADOLU UNIVERSITY
ACCORDING TO OPINIONS OF LEARNERS IN THE CONTEXT, INPUT,
PROCESS AND PRODUCT MODEL

Yagmur TUC

Department of Distance Education
Anadolu University Institute of Social Sciences, June 2022
Advisor: Assist.Prof.Dr. Nejdet KARADAG

In this study, it is aimed to evaluate the Anadolu University Faculty of Open Education
Call Center Services Associate Degree Program according to the opinions of students
within the framework of the Context, Input, Process, Product (CIPP) Evaluation Model
of Stufflebeam and to make suggestions for the development of the program. In the
research, in which the Exploratory Sequential pattern (QUANTITATIVE — qualitative)
from mixed method patterns was used; “Anadolu University Call Center Services
Associate Degree Program Evaluation Questionnaire” was prepared in order to collect
quantitative data. The questionnaire was applied online to the students who graduated
from Anadolu University Faculty of Open Education Call Center Services Associate
Degree Program. Semi-structured interview questions were used to collect qualitative
data. In the interpretation of quantitative data, percentage and frequency tables, mean and
standard deviation values were used to compare and interpret the average score that can
be obtained in the four dimensions (Context, Input, Process and Product) included in the
measurement tool and the average scores of the participants in these dimensions. In
addition, the average score values obtained in the lower dimensions were examined and
interpreted in terms of gender, age, marital status and working status variables.
Descriptive analysis method was used to analyze the qualitative data. At the end of the
research, it was revealed that the program objectives were determined in accordance with
the expectations of the learners, the learning resources were designed in accordance with
the objectives, the learning activities were carried out in accordance with the expectations
of the participants and the learning outcomes were achieved in the program.

Keywords: Open and distance learning, program evaluation, Context Input Process
Product Model, explanatory sequential pattern



ONSOZ

Anadolu Universitesi Agikdgretim Sistemi Tiirkiye’de ve diinyanm birgok
iilkesinde egitim hizmeti veren 6nemli bir kurumdur. Oncelikle, bdylesine énemli bir
kurumun pargasi olmaktan ve yaptigim program degerlendirme ¢alismasiyla sisteme az
da olsa bir katki saglamaktan onur duydugumu ifade etmek isterim. Program
degerlendirme, bu calismada da siklikla ifade ettigim gibi egitim sisteminin 6nemli
basamaklarindan biridir. Ayrica Cagr1 Merkezi Hizmetleri On Lisans programinin
ozellikle kadin ve engelli istihdami agisindan 6dnemli bir sektore ara eleman yetistirme
misyonu da bu arastirmayr yapmis olmaktan duydugum diger bir onur sebebidir.
Aragtirma siiresince yogun is temposuna ragmen desteklerini esirgemeyen degerli
danmismanim Dr. Ogr. Uyesi Nejdet KARADAG a sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Goriis
ve Onerileriyle ¢alismaya katkilarindan dolay1 degerli jiiri iiyelerim Prof. Dr. Aytekin
ISMAN ve Dr. Ogr. Uyesi Erdem ERDOGDU’ya ¢ok tesekkiir ederim. Ayrica
desteklerinden dolayr degerli hocam Prof. Dr. Aydin Ziya OZGUR’e tesekkiirlerimi
sunarim.

Ayrica c¢alisma sliresince desteklerini esirgemeyen esim Hasan TUC’a,
¢ocuklarim Demir ve Emir’e ve yine bu siirecte her tiirlii fedakarlikta bulunup bana destek
olan anneme, yegenim Tuba’ya ve yanimda olan arkadaslarima da tesekkiirii bir borg

bilirim.



ETIK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, ézgiin bir calisma oldugunu; ¢alismanin hazirlik, veri toplama, analiz
ve bilgilerin sunumu olmak tizere tiim asamalarinda, bilimsel etik ilke ve kurallara uygun
davrandigimi; bu ¢alisma kapsaminda elde edilemeyen tiim veri ve bilgiler i¢in kaynak
gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynak¢ada yer werdigimi: bu caligmanin Anadolu
Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel intihal tespit programi”vla tarandigim ve
higbir sekilde intihal igermedigini beyan ederim. Herhangi bir zamanda, calismamla ilgili
yaptuigim bu beyana aykirt bir durumun saptanmas: durumunda ortaya ¢ikacak tiim ahlaki

ve hukuki sonuglara razi oldugumu bildiririm.

Yagmur TUC
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1. GIRIS

Egitim; “cocuklarin ve genglerin toplum yasayisinda yerlerini almalari i¢in gerekli
bilgi, beceri ve anlayislari elde etmelerine, kisiliklerini gelistirmelerine, okul iginde veya
disinda, dogrudan veya dolayli yardim etme, terbiye” seklinde tanimlanmistir (TDK
2011, 761).

Egitim; bir yandan insanda mevcut olan1 uyarici, canlandirici giicli ortaya ¢ikarip
islerlik kazandirirken bir yandan da insanin hem idealler olusturmasina hem de ideallerine
varan yollarda alternatifler gelistirerek ¢ok ¢esitli deger yargilarina, hayat bigimlerine
uyarlanabilen yontemlerin kesfine imkan verir (Bilhan 1991). Ogrenende beklenen
kazanimlarin elde edilmesi nitelikli egitim uygulamalar1 ile miimkiindiir. Nitelikli egitim
kaygis1 tiim egitim kurumlarmin &ncelikli ugraslar1 arasindadir. Ister érgiin ister yaygin
egitim versin tim egitim kurumlari, onceden hazirlanip planlanan bir program
dogrultusunda belirlenen amaglara ulasmayi hedefler. Programlar 6grenenlere hangi
yeterliklerin nasil kazandirilacagi dogrultusunda tasarlanir ve bu tasarim egitimin
kalitesini biiylik Ol¢iide etkiler. Bu sebeple nitelikli bir egitim, hazirlanan programin
kalitesiyle dogru orantilidir. Programlar ¢ok yonlii bir bakis agisiyla tasarlanmali; Sadece
konu bazli degil toplum ve bireyin ihtiyaglari, programin uygulanabilirligi gibi hususlar
da g6z oniinde bulundurulmalidir (Yager, 2001). Bir egitim program: bilimsel ilkelere
gore hazirlanmis olsa da istenilen nitelige sahip olup olmadigina program uygulandiktan
ve sonuglar degerlendirildikten sonra karar verilebilir. Bu durum da uygulanan 6gretim
programlarinin degerlendirilmesinin gerekliligini ortaya koymaktadir. Tyler; hangi
diizeyde olursa olsun programlarin planlanmasi ve siirekli gelistirilmesi bakimindan
degerlendirmeyi gerekli gormektedir (Bilen, 1999). Giingér ve Yilmaz (2002)’a gore;
programin etkinliginin bir¢ok agidan incelenip, gergeklestirilen 6grenme etkinliklerinin
amaca hizmet edip etmediginin, olumsuz yonlerinin, eksiklerinin, beklenmeyen
sonuglarinin olup olmadigmin belirlenmesi ve bunlarin degerlendirilerek programin
yeniden tasarlanmasi program degerlendirmedeki temel amagtir.

“Ogretici ve dgrenen arasinda basili, elektronik, mekanik ve diger araclarla
iletisimin kolaylastigi, 6gretim etkinliklerinin 6grenme etkinliklerinden ayri yapildigi
O0gretme metotlar1” olarak tanimlanan uzaktan egitimde (Moore, 1973) program
degerlendirme calismalar1 hem 6grenen hem de ele alinan program acisindan belirlenen
hedeflere ulasiimasinda énemli bir siirectir. Ogrenme etkinliklerinin farkli mekéanlarda

yiritildiigli ve oOgreticilerin gozleme dayali degerlendirme yapmada yasadiklar



siirliliklar nedeniyle 6grenen goriislerine dayali program degerlendirme ¢alismalart ayri
bir 6neme sahiptir.

Isman (1998) uzaktan egitimi “Farkl1 ortamlarda bulunan dgrenen ve dgreticilerin,
o0grenme ve Ogretme etkinliklerini, iletisim teknolojileri ve posta hizmetleri ile
gerceklestirdikleri bir egitim sistemi modelidir.” seklinde tanimlamistir. Teknolojik
gelismelerin sundugu olanaklar uzaktan egitim ile Orgiin egitim arasindaki farklar:
azaltmis, aga bagl esnek 6grenme ve kredi transferi/akreditasyon mekanizmalar1 yoluyla
bu iki 6grenme bigimini birbirine yaklastirmistir (Tait & Mills, 1999). Giiniimiizde hemen
hemen her alanda uzaktan egitim yoluyla 6grenme etkinlikleri gerceklestirilmektedir ve
acik ve uzaktan 6grenme sistemlerinde 6grenen sayilarinin artmasi yiiksekogretimde
uzaktan egitime yonelimi artirmistir. Bu nedenle agik ve uzaktan egitim sistemlerinde yer
alan programlarin tiim boyutlariyla diizenli araliklarla degerlendirilip varsa eksiklerinin
giderilmesi egitimin kalitesi acisindan olduk¢a dnemlidir. Bunun yani sira kurumlarin
yaptiklar1 yatirimlar, 6grenme yontemleri, degerlendirme bigimleri ve gerceklestirdikleri
egitim faaliyetleri hakkinda hem Ogrenenlere hem de kamuoyuna bilgi sunma
konusundaki sorumluluklar1 artmistir (Garrett, 2016). Bu gelismelere bagli olarak
Tiirkiye’de 2547 sayili Yiksekogretim Kanunu’nda ek 35. madde (Ek: 18/6/2017-
7033/18 md.) ile Yiiksekogretim Kalite Giivencesi Sistemi ve Yiiksekogretim Kalite
Kurulu hayata gegirilmistir (Yiksekogretim Kurulu, 2018). Verilen egitimin Kalitesini
garanti altina almak ve akreditasyonu saglamak i¢in program degerlendirme ¢alismalari
onem arz etmektedir.

Uzaktan egitim sisteminde yeni bir programin agilmasi igin bir¢ok bilesenin
sistematik olarak tasarlanmasi ve ise kosulmasi gerekir. Bu bilesenleri Bilgi¢, Dogan ve
Seferoglu (2021); “mevzuat, program yapisi, 6gretim tasarimi, 6l¢gme ve degerlendirme,
iletisim ve etkilesim, destek boyutu, teknik boyut ve program degerlendirme” olarak
belirtmistir. Donmez (2018)’e gore, agik ve uzaktan 6grenme sistemlerinde egitim siireci,
materyal tasarim1 ve gelistirme, iiretim ve dagitim, operasyon yonetimi, 6grenen destek
sistemi ve ag lizerinden 6grenme alt sistemleri ile degerlendirmeden olusmaktadir.
Basarili bir uzaktan egitim siirecinde Ogretim tasarimi ancak tasarim, gelistirme,
uygulama ve degerlendirmenin ¢esitli asamalarinin  basariyla uygulanmasiyla
gergeklestirilebilir. Ancak basariyla uygulandigi diisliniilen egitim programlarinin da
degerlendirmeye ihtiyaci vardir. Ciinkii degisen kosullarin ortaya ¢ikardigi yeni ihtiyaglar

degerlendirme sayesinde belirlenebilir. Bu nedenle egitim programlar1 belirli araliklarla



degerlendirilmeli, gelistirilmeli ve program ¢iktilar1 siirekli iyilestirilmelidir (Evans,
2003).

Anadolu Universitesi biinyesinde yer alan A¢ikdgretim Sistemi diinyada acik ve
uzaktan egitim alaninda oncli kurumlarindan biri olarak faaliyet gdéstermektedir. Bu
calismada uzaktan egitim yoluyla yiiriitiilen Anadolu Universitesi Acikdgretim Fakiiltesi
Cagr1 Merkezi On Lisans Programi, Stufflebeam’in “Baglam, Girdi, Siire¢, Uriin” modeli
kapsaminda Ogrenen goriislerine gore degerlendirilmistir. Calismada elde edilen
sonuclarin  karar vericilere programin gelistirilmesiyle ilgili veri saglayacagi

distiniilmektedir.

1.1. Problem

Egitimin toplumda her alan1 kapsayan temel bir ihtiya¢ olmasindan dolay1 egitim
programlarinin da beklenen yeterlikleri karsilayacak dinamik bir yapiyla tasarlanmasi
gerekmektedir. Dinamik yapiya sahip olmasinin kosullarindan biri de egitim
programlarinin giincel gelismelere bagli olarak diizenli araliklarla degerlendirilmeye tabi
tutulmasina baglhidir. Bu sayede uygulanan egitim programlarinin belirlenen amaglara ne
Olclide ulastig1 ve Ogrenen beklentilerini ne oranda karsiladigi belirlenip, ulasilan
sonuclara gore ne tiir gelistirme caligmalarinin yapilacagi tespit edilir. Program
degerlendirme sonunda, egitim kaynaklariyla ilgili kararlarin yani sira program gelistirme
uzmanlarma programla ilgili programi siirdiirme, giincelleme veya farkli bir boyuta
gegcme konusunda bilgi vermektedir (Demirel, 2012).

Fiziksel, ekonomik ya da sosyokiiltiirel farkliliklarindan dolay1 egitime ulagsma
acisindan dezavantajli gruplara egitim firsat1 sunarak toplumda sosyal bir doniisiimiin
amag edinildigi agik ve uzaktan 6grenme sistemlerinde (Rumble, 2019; Holmberg, 2008)
yer alan programlarin degerlendirilmesi, hem bu amaca hizmet etmesi hem de giincel
gelismelerden kaynaklanan degisikliklerin tespiti ve programlara yansitilmasi agisindan
onemlidir.

Anadolu Universitesi Acgikogretim Sistemi, biinyesinde barindirdigi bircok
programla dezavantajli gruplar dahil genis kitlelere agik ve uzaktan egitim firsati
sunmaktadir. Bu sistemdeki programlardan biri de 2009 yilinda agilan Cagri Merkezi
Hizmetleri On Lisans Programidir.

Tirkiye’de ¢agri merkezi sektorii hizli  bir gelisim  gdstermekte ve

telekomiinikasyon, medya, eglence, bankacilik, finans gibi bir¢ok farkli alanda hizmet



sunmaktadir. Sektdriin %74 linlin temsil edildigi Cagr1 Merkezi Derneginin son on yil
verileri incelendiginde sektorde istihdam edilen calisan sayist 55.000 kisiden 160.483
kisiye ulagsmistir (Cagr1 Merkezi Dernegi, 2022). Ayrica kadin ¢alisan istihdam oraninin
%60’larin lizerinde oldugu sektorde gelisen teknolojiye bagli olarak artan rekabet, daha
donanimli ¢alisanlarin sektorde varligini gerekli kilmaktadir. Ancak, sektoriin ihtiyag
duydugu ara eleman giiciinii yetistirme amaciyla acilan Cagr1 Merkezi Hizmetleri On
Lisans Programina gecen siire i¢inde katilimer ilgisinin  beklenen diizeyde
gerceklesmedigi goriilmiistiir. Tiirkiye’de cagr1 merkezi hizmetleri sektoriiniin yukarida
Ozetlenen gelisimi gz Oniinde bulunduruldugunda programla ilgili mevcut durumun
nedenlerinin arastirilmasi, programin ihtiyaglar karsilayip karsilamadiginin belirlenmesi
ve varsa iyilestirilmesi gereken yonlerinin tespit edilmesi bu calismanin problemini
olusturmustur. Ayrica programda heniliz bir degerlendirme calismasinin yapilmamis

olmasi da ¢alismanin gerekgeleri arasinda yer almaktadir.

1.2. Amag

Bu calismada, Anadolu Universitesi Agikdgretim Fakiiltesi Cagri Merkezi
Hizmetleri On Lisans Programi’nin Stufflebeam’in “Baglam, Girdi, Siireg, Uriin (CIPP)”
modeli kapsaminda 6grenen goriislerine dayali olarak degerlendirilmesi ve programi
gelistirmeye yonelik Onerilerin belirlenmesi amaglanmigtir. Bu kapsamda asagidaki

sorulara yanit aranmustir:

e “Programin amaglar1 6grenenlerin ihtiyaglarina uygun olarak belirlenmis midir?
(Baglam)”

e “Programda Ogrenme kaynaklari amaglara uygun olarak tasarlanmis midir?
(Girdi)”

e “Programda Ogrenme etkinlikleri Ogrenenlerin beklentilerine uygun olarak
yiiriitiilmiis miidiir? (Siireg)”

e “Programda dgrenme ciktilarina ulasilmis midir? (Uriin)”

e “Ogrenenlerin programa iliskin goriisleri cinsiyete, yasa, medeni duruma ve
calisma durumuna gore farklilik gostermekte midir?”

e “Programin gelistirilmesi i¢in neler yapilabilir?”



1.3. Onem

Cagr1 merkezi sektorii ¢alisan sayist ve hizmet verilen alanlar itibariyla istihdam
acisindan 6nemli bir yere sahiptir. Ayrica kadin ve engelli ¢alisanlarin yogun olarak
istthdam edilebilecegi bir sektordiir. Bu sektdrde calisanlarin niteligi verilen g¢agri
merkezi hizmetlerinin kalitesini dogrudan etkilemektedir. Bu agidan Anadolu
Universitesi Acgikdgretim Fakiiltesi Cagri Merkezi Hizmetleri On Lisans Programi’nin
degerlendirilerek varsa programin eksiklerinin belirlenmesi, mezunlarin alana katkisini
artiracaktir. Covid-19 salgini doneminde birgok sektoriin uzaktan calisma sistemine
geemek zorunda kalmasi ¢agri merkezi hizmetlerinin 6nemini artirmis ve evden ¢alisma
modeli daha da yaygilasmistir. Cagr1 merkezi sektoriiniin roliinii artiran bu gelismelere
paralel olarak programin degerlendirilip oneriler dogrultusunda gelistirilmesi 6nem

tasimaktadir.

1.4. Varsaymmlar

Aragtirmada birinci varsayim, arastirmanin amaci dogrultusunda hazirlanan “Cagr1
Merkezi Hizmetleri On Lisans Programi Degerlendirme Anketi’ndeki sorularin
arastirmaya katilan dgrenenler tarafindan igtenlikle yamitlanmis olmasidir. Ikincisi ise,
6lgme aracinda yer verilen Likert tipi maddelere 6grenenler tarafindan verilen tepkilerin

stirekli oldugunun kabuliidiir.

1.5.  Smrhhklar
Calisma, Anadolu Universitesi Agikdgretim Fakiiltesi Cagri Merkezi Hizmetleri
On Lisans Programi’ndan 2013-2021 yillar1 arasinda mezun olup arastirmaya goniillii

olarak katilan 6grenenlerle sinirhidir.

1.6. Tanmmlar

Program Degerlendirme: Uygulanan egitim programiyla ilgili veri toplama,
yorumlama ve programin belirlenen amaglartyla karsilagtirilip programin etkililigi ve
verimliligi ile ilgili karar verme siirecidir.

CIPP Modeli: “Baglam(Context), Girdi(Input), Siire¢(Process) ve Uriin(Product)”
boyutlariyla ¢ok yonlii olarak ele alip degerlendiren ve elde edilen veriler dogrultusunda
program gelistirme uzmanlarina ya da paydaslara 6neriler sunmaya imkan saglayan ve

Daniel Stufflebeam tarafindan ortaya konulan program degerlendirme modelidir.



Uzaktan Egitim: Herkese egitim esitliginin saglanmasi felsefesiyle egitim siirecine
mektup yoluyla baglayip sanayi devrimi ve teknoloji alanindaki gelismelere uyum
saglayarak 6grenme yasi, zaman, yer, amag ve benzeri sinirliliklara baglh kalmadan genis
kitlelerde, 6zel olarak hazirlanmis yazili gerecler, kitle iletisim programlari ve kisa siireli
yiiz yiize 0gretimin bir sistem biitiinliigii i¢inde kullanilmas: ile yiiriitiilen etkinlikler
biitiintidiir.

Cagr1 Merkezi: Kurumlarin temasta olduklar kisi ve/veya kurumlarla olan ve tiim
iletisim kanallar1 ile gergeklesen “Etkilesimlerini” yonettikleri, “Insan, Teknoloji, Is
Siiregleri ve Stratejinin” koordineli sekilde yiiriitiildiigii “Iletisim Yonetim Sistemlerini”

ifade eder.



2. ALANYAZIN

Bir egitim siirecinde Oncelikle 6grenme amaglarinin belirlenir. Belirlenen bu
amaclara gore O0grenme materyalleri gelistirilir, 6grenme etkinlikleri planlanir ve
yiritilir. Stireg sonunda ise Olgme ve degerlendirme etkinligi gergeklestirilir.
Ogrenenlerin basarisinin Slciilmesi icin gesitli 6lgme araclariyla farkl tiirde sinavlarla
degerlendirme yapilirken, egitim programinin etkinliginin belirlenmesinde ise program

degerlendirme ¢alismasina basvurulur.
2.1. Program Degerlendirme

Egitim siirecinin 6nemli bilesenlerinden biri de iyi tasarlanmis egitim
programlaridir. Bir egitim programinda var olmasi beklenen temel 6zellikler “islevsellik,
esneklik, devletin ve toplumun genel goriis ve beklentileri ile uyumlu olma ve
uygulanabilirlik, bilimsellik, amaca uygunluk ve ekonomiye uygunluk” seklinde
belirlenmistir (isman ve Eskicumali, 2006; Karacaoglu, 2011; Aydiner, 2016). Bu islevler

kisaca:

Islevsellik: Igerik ve uygulamalarm sosyal yasamla paralellik gostermesi,

kullanilabilir olmas1 ve mevcut kosullara uygun olmasi,

Esneklik: Konularin ve etkinliklerin hedef kitlenin sosyo-ekonomik 6zellikleri ile
Ogrenenlerin ilgi, gereksinim ve sosyal g¢evre sartlar1 goz Oniinde bulundurularak

duzenlenmesi,

Devletin ve Toplumun Egilim ve Beklentileri ile Uyumlu Olma: Iginde bulundugu

toplumun ideallerini ve felsefesini yansitmasi,
Uygulanabilirlik: Islevsellik ve esneklik dzelliklerini bir arada barindirmasi,

Bilimsellik: Bilimsel gelismeleri, yeni 6grenme-6gretme yontem ve tekniklerini

dikkate almasi,

Amaca uygunluk: Toplumun kiiltiirel degerlerine dayali olmas1 ve belirlenen egitim

amaglarini gergeklestirmesi,

Ekonomiye uygunluk: Amaglar, igerik, Ogrenme-Ogretme yontemleri ve

degerlendirme teknikleri agisindan ekonomik olmasi, seklinde agiklanabilir.

Yaygin olarak bir egitim programinin; hedef, igerik, 6grenme-6gretme siireci ve

degerlendirme Ogelerinden olustugu kabul edilmektedir. (Demirel, 2012). Bu dgeler



dogrultusunda tasarlanan bir egitim programinin islevsel olup olmadiginin belirlenmesi
ya da islevselliginin devami i¢in; bu programin uygun yontemlere gore degerlendirilip,
elde edilen sonuglarin gelistirme ¢alismalarina veri olusturacak sekilde kullanilmasina
baghdir (Ozdemir, 2009; Giiven ve Ileri, 2006). Ciinkii uygulama asamasinda
olusabilecek c¢esitli sorunlarin tespit edilmesi ve bu sorunlarin ortadan kaldirilmasi igin
programin degerlendirilmesine ihtiyag vardir. Bloom, Madaus & Hastings (1971),
degerlendirme yapilmadan 6gretim durumuyla ilgili karar vermenin miimkiin olmadigini
belirtmekte ve degerlendirmenin amacini, belirlenen hedeflerin ne derece gergeklestigini
ve gergeklesme derecesini ortaya koyan kanitlarin toplanip yargilanmasi olarak
belirlemislerdir. Bir egitim programinin basarisi, iyi bir tasarim ve uygulama yontemi
kadar o programin uygun yontemlerle degerlendirilmesi ve sonuglarin programi
gelistirmek amaciyla kullanilmasina baglidir. Bu sebeple tiim egitim programlarinin
varsa aksayan yonlerinin belirlenmesinde ve bu yonlerin yeniden gdzden gegirilmesinde
“degerlendirme” olduk¢a 6nemlidir. Ayrica i¢inde bulundugumuz dijital cagin getirileri
farkli ve yeni egitim programlarina ihtiyag¢ olusturmus, mevcut programlarda bazi
degisiklikleri zorunlu kilmistir. Yeni egitim teknolojileri ve bu teknolojilere erigimin
kolaylasmasi, acik ve uzaktan egitime olan ilgiyi artirmis, cografi sinirlar1 ortadan
kaldirmistir. Bu durum hem 68renen sayisini artirmis hem de heterojen bir 6grenen kitlesi
olusturmustur. Farkl 6zelliklere sahip kitlelere uygulanan programlarin, kitlelerin egitim
ihtiyaclarin1 karsilayip, istenilen diizeyde 6grenmenin gerceklesip gerceklesmedigini
belirlemede, program degerlendirme 6nemli bir isleve sahiptir. Inglis (2003) program
degerlendirmeyi “Kurumsal diizeyde teknolojilerin, sistemlerin, politikalarin ve
prosediirlerin uygulanmasma rehberlik etmede merkezi bir rol oynadigi gibi, ders
materyalleri ve 6gretim yontemleri gelistirmede ve §grenen desteginin saglanmasinda da

onemli bir basamaktir.” seklinde tanimlamustir.

Degerlendirme, 6grenenlerin; 6grenme ¢iktilarina ne 6lclide ulastigina, 6gretim
kalitesinden ne derece memnun olduklarina, 6grenme materyallerinden ne Olgiide

yararlanabildiklerine ve program sonunda ortaya ¢ikan beklenmedik durumlara

odaklanmalidir (Inglis, 2003).

Alan yazinda yer verilen program gelistirme modellerine bakildiginda, bu siirecin

son agamasinin programin degerlendirilmesi olduguna (Tyler, 1949; Taba, 1962; Wulf &



Schave, 1984, Aktaran: Alkan ve Aslan, 2014) ve tamamlayici bir gérev istlendigine
dikkat ¢ekilmistir.

Degerlendirme; “Goézlem ve cgesitli 6lgme araglart ile egitim programlarinin
etkililigi hakkinda veri toplama, elde edilen verileri programin etkililiginin isaretgileri
olan dlciitlerle karsilagtirip yorumlama ve programin etkililigi hakkinda karar verme
stirecidir (Erden, 1998: 10)”, “Bir egitim programinin etkililigi hakkinda karar verme
stirecidir (Demirel, 2012)”, “Bir seyi kabul etme, degistirme veya sonlandirmaya karar
vermeye yardimei olacak veriyi toplamak igin kisilerin uyguladig: siiregtir (Ornstein &
Hunkins, 2009)”, “Programin Ozellikleri, aktiviteleri, sonuglari ve gelecegine dair
kararlar1 bildirmek igin bilgilerin sistemli bir big¢imde toplanmasidir (Patton, 1997)”,
“Programi veya programin herhangi bir Ogesini kabul etmek, degistirmek yahut
cikartmak icin cesitli 6lgme araclari ile veri toplamak, elde edilen verileri programin
etkililiginin gostergesi olan Olgiitlerle karsilagtirmak ve programin etkililigi konusunda
karar vermektir (Goziitok, 1999)”, “Ogretimi, program bilesenlerini, ortamlari, yonetimi,
teftigi, is gilictinl, ulasim1 vb. degiskenleri i¢ine alan bir siireci kapsamalidir (Oliva,
2009)” gibi bir¢ok sekilde tanimlanmistir. Bu tanimlardan hareketle, program
degerlendirme “bir egitim programinin etkinligi, eksikleri, gelistirilmesi gerekli yonleri,
ithtiyaclara ne derece cevap verebildigi, egitim materyallerinin teknolojiye uygunlugu ve
egitim i¢eriginin giincelligi gibi konularda sistemli bir bigimde verilerin toplandigi, analiz
edildigi ve sonuglarin programi gelistirmek ya da sonlandirilmak i¢in kullanildigr ve

devamlilik gerektiren bir siire¢” olarak tanimlanabilir.

Program degerlendirme, egitim programinin giincellestirilmesini, gelistirilmesini
veya siirdiiriilmesini saglamak ic¢in yapilir. Bu sayede programin siirekliligi saglanmis
olur. Ayrica program degerlendirme, programin gelistirilmesi i¢in neler yapilabilecegine
dair bilgiler saglarken, mevcut programin uygulanmasi sonucunda ortaya ¢ikan verimlilik
ve etkililige dair fikir elde etmeye de yardimci olur (Klenowski, 2010). Degerlendirme
oncesinde Olgiitler belirlenir. Belirlenen 0lgiitler dogrultusunda yapilan program
degerlendirmeyle ulasilan veriler analiz edilir ve bulgular yorumlanarak elde edilen
sonuglar karar vericilerle paylasilir. Bu sonuglar karar vericilere sadece programin
basarisi ile ilgili degil ayn1 zamanda programa katilanlarin hatta programi uygulayanlarin

basarisiyla ilgili de bilgi saglar (Ornstein & Hunkins, 2009). Bu tanimlardan yola ¢ikarak



bir programin degerlendirme siirecinin programin basarisi i¢in olduk¢a 6nemli ve gerekli

oldugunu soyleyebiliriz.

Program degerlendirme siireci benimsenen degerlendirme kuramlar1 ve felsefi
degerlere gore degisiklik gosterebilir ve bu cercevede farkli degerlendirme siirecleri
yiritiilebilir. Bu dogrultuda ortaya konulan degerlendirme siiregleri temel alinan 6geye
gore; “amaca dayali, yonetime dayali, uzman odakli, tiiketici odakli ve katilimer odaklr”
olmak iizere bes bicimde gercgeklestirilebilir. (Yiiksel ve Saglam, 2012). Gokmenoglu
(2014), tiim paydaslarin fikirlerinin alinmasini1 ve programin tim 6gelerinin dikkatle
degerlendirilmesini Onermistir. Kaya (1997), program degerlendirmeyi “Kapsamli,
sistematik ve dinamik bir siiregtir.” seklinde tanimlamig ve program degerlendirme
caligmalarinda sistematik bir yaklasim sergilemek gerektigini ifade etmistir. Bu sayede,
degerlendirmenin yapisallagtirilmasi: saglanirken, programin daha kapsamli hale
getirilmesine de yardimci olunur (Kaya, 1997). Program degerlendirme siirecinin etkili
ve basarilt olmasi i¢in farkli asamalar vardir ve bu asamalar belli bir siraya gore
yiriitilmelidir. Program degerlendirme dort temel asamada yiiriitiilmektedir. Bu

asamalarda gerceklestirilen etkinlikler asagidaki siirecleri igermektedir (Ozdemir, 2009).

Planlama
e Degerlendirmenin organize edilmesi
e Misyonun tanimlanmasi
e Amaglarin belirlenmesi
e Ogrenme ¢iktilarinin tanimlanmasi
e Her bir iirlin i¢in degerlendirme yontem ve hedeflerinin belirlenmesi
Uygulama
e Veritoplama
Kontrol
e Sonug analizi
e Doniitlerin verilmesi

Yiiriitme

e Degisikliklerin yapilmasi
e Degisikliklerin takibi ve sonuglarin karsilastirilmasi

e Sonuglarin ele alinmasi
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Kaya (1997), program degerlendirme siirecinin temel asamalarimi asagidaki sekilde

stralamustir:

e Anlamin kesinlestirilmesi

e Amag belirleme

e Aasil paydaslar belirleme

e Imkan ve kisitliklar: belirleme

e Cevaplanacak sorular1 belirleme
e Plani ortaya koyma

e Veri toplama ve ¢oziimleme

e Sonuglart yorumlama ve gerekli birimlere bildirme

Fitzpatrick ve digerleri (2004) ise program degerlendirme siirecini; “planlama,
uygulama ve degerlendirme” olmak {iizere ii¢ adimda ele almiglardir. Planlama adimu,
degerlendirmenin ilk ve en 6nemli basamagi olup, bu adimda arastirma deseni belirlenir,
veri toplama yontemleri belirlenerek, kullanilacak 6lgme araglarinin kullanim amaglari
belirlenerek ne zaman ve nasil kullanilacagina karar verilir. Son olarak da bu araglarin
gegerlik ve gilivenirlik ¢alismalar1 yapilir. Uygulama adiminda ise “planlama asamasinda
alman kararlar dogrultusunda arastirma deseni, evren ve Orneklem secimi, verilerin
toplanmasi, analiz edilmesi ve sonuglarin yorumlanmasi” gibi ¢alismalar
gerceklestirilerek degerlendirme raporu hazirlanir. Son adimda ise, degerlendirme

stirecinde ortaya ¢ikan noksanlar ve yanliglar belirlenmeye calisilir (Saglam ve Yiiksel,
2007).

2.2. Program Degerlendirme Yaklasimlari ve Stufflebeam CIPP Modeli

Egitimde birgok program degerlendirme yaklasimi bulunmaktadir. Fitzpatrick,
Sanders ve Worthen (2004), hedeflere, yonetime, miisteriye, uzmanliga, elestiriye ve
katilimciya yonelik yaklagimlar ile program degerlendirmeye felsefi bir alt yapi
olusturmuslardir. Dart (2004) ise, program degerlendirme yaklasimlarini deneysel
yaklasimlar, test etme/sinama amagl yaklagimlar, Karar yonetimi yaklagimlari, yargiya
dayali yaklasimlar, ¢ogulcu-sezgisel yaklasimlar ve teori rehberli yaklasimlar olarak
simiflandirilmistir (Aktaran: Demirtas, 2017). Guyadeen ve Seasons’in (2018) program
degerlendirme yaklagimlar1 incelendiginde, katilima yonelik, yetkilendirmeye yonelik,

isbirligine yonelik, gelisime yonelik degerlendirme yaklagimlarini benimsedikleri
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goriilmistiir. Patton (1997)’un degerlendirme yaklasiminda konular; uzman temelli ya da
katilimc1 degerlendirme, nitel ya da nicel verilere dayali degerlendirme ve deger yargisi
olmayan ya da savunmaci degerlendirme bagliklar1 altinda smiflandirilmistir. Posner
(1995)’a gore; geleneksel, deneysel, davranissal, bilissel ve disiplinlerin yapilandirilmasi
olmak iizere bes degerlendirme yaklasimi vardir. Scriven degerlendirmeyi, i¢e yonelik ve
sonuca yonelik degerlendirme; Cronbach, program degerlendirme yaklagimlarini bilimsel
ve hiimanistik olmak tizere ikiye ayirmislardir (Stake, 1967). Nevo (1983)’nun program
degerlendirme  yaklasimlarinda; “Degerlendirme  nasil  tanimlanmalidir?”,
“Degerlendirmenin fonksiyonlari nedir?”, “Degerlendirmenin hedefleri nedir?”, “Her bir
hedef icin ne tir bilginin toplanmasi gerekmektedir?”, “Bir hedefin degerini
degerlendirmede kullanilacak olgiit ne olmalidir?”, “Degerlendirme kime hizmet
etmelidir?”, “Degerlendirme siireci nasildir?”, “Degerlendirmede hangi arastirma
yontemleri uygulanmalidir?”, “Degerlendirmeyi kim yapmalidir?” ve “Degerlendirmede
yargiya varmada hangi standartlar olmalidir?” sorularina yanit aranmaistir.

Stufflebeam (1999), degerlendirme yaklagimlarini dort boliimde incelemistir.
Gegersiz ve eksik bulgular yer aldig1 “sézde degerlendirmeler yaklasimi” ilk kategori
olup kamuoyu ile ilgili calismalar ve devlet denetimindeki ¢alismalar olarak iki grupta
incelenir. Bu yaklagimda; incelenen programin kiymetine ya da faydasma degil
programla ilgili olumlu ve olumsuz goriislere odaklanilir. Programin basarisi veya
basarisizlig1 politik hedeflere gore otoritenin karari ile belirlendiginden degerlendirme
hizmetlerinin giivenirligi azalmaktadir. Bu nedenle “s6zde degerlendirmeler yaklagimi™n1
benimseyen degerlendirmecilerin bu durumu géz ardi etmemeleri gerekmektedir. Ikinci
kategori sorulara/yontemlere yonelik yaklasimlardir ve “hedef temelli ¢alismalar, tiriin
odakli degerlendirmede maliyet calismalari, hedef sinama programlari, iriinleri
gozlemleme ve degerlendirme, performans degerlendirme, deneysel ¢aligmalar, yonetim
bilgi sistemleri, fayda-maliyet analizi, aydinlatici goériisme, durum c¢aligmasi
degerlendirmeleri, elestiri ve uzmanlik yaklagimi, program teorisi temelli degerlendirme
ve karma yontemlerin kullanildig1r calismalar” olmak iizere on ii¢ baslik altinda
toplanmistir. Bu ¢aligmalarda, programin kiymetini ve faydasini degerlendirmede sorular
ile ¢oziimleri ortaya konarak bu dogrultuda belirlenen yontemler kullanilir. Baslangig
noktas1 olarak “islevsel hedefler, standart 6lgme araglari, maliyet analiz prosediirleri,
uzman gorlsl, bir program modeli ya da yontemi, durum ¢alismasi prosediirleri, yonetim

bilgi sistemleri, deneysel desenler ile nitel ve nicel degerlendirmelerin” yer aldig1 karma
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yontemlere bagvurulur. Gelismeden sorumlu degerlendirme yaklasimlar: iiglincii
kategoriyi olusturur ve “karar vermeye yonelik ¢aligsmalar, miisteriye yonelik ¢alismalar
ve denklik yaklasimlar’” olmak iizere ti¢ boliimden olusur. Bu kategoride programin
kiymetini ve faydasini belirlerken paydaslarin degerlendirmelerine basvurulur. Program
ihtiyaglar1 teknik ve iktisadi agidan degerlendirilerek program hedeflerine uymayan
ciktilar da tespit edilmeye calisilir. Bu sliregte nitel ve nicel degerlendirme modelleri
kullanilarak program hakkinda karar verilir.

Son kategoride ise dogrudan toplumu konu edinen yaklagimlar yer almaktadir. Bu
yaklasimlar “misteri merkezli ¢aligmalar, yapilandirmaci degerlendirme, katilimli
demokratik degerlendirme ve faydalanma/kullanim odakli degerlendirme yaklasimlari”
olmak iizere dort grupta incelenmektedir. Bu yaklasimlarda, programlarin tanimlanmasi,
arastirilmasi ve degerlendirilmesi asamalarinda uzmanlarla birlikte ortaklarin da goriis ve
diistincelerine yer verilir ve bu goriislerinden elde edilen bulgular" da oldukga 6nemli bir
yere sahiptir (Stufflebeam, 1999).

Alan yazin incelendiginde program degerlendirme yaklasimlarinin genel olarak
“program degerlendirme felsefeleri, ideolojileri, tasarimlari, program degerlendirme
tirleri” olmak tzere farkli sekillerde smiflandirildigi goriilmektedir. Program
degerlendirme yaklasimlari, felsefeleri bakimindan “nesnelci, 6znelci, ¢ogulcu ve
faydac1” olarak dort kategoride; ideolojileri bakimindan “ayrilik¢1, olgucu, yonetimsel,
goreceli ve yararlaniciya doniik” olmak {izere bes kategoride; tasarimlar1 bakimindan
“hedeflere dayali, yonetime yonelik, yararlanici odakli, uzman odakli, miizakereye dayali
ve katilimcr yonlendirmeli” olmak tizere alt1 kategoride ve son olarak tiirleri bakimindan
“degerlendirmeci roliine gore, degerlendirme bigimine gore ve sistem boyutlarina gore”
olmak tizere ¢ kategoride incelenmektedir (Aygoéren ve Er, 2018). Program

degerlendirme yaklasimlari1 Sekil 1’de verilmistir.
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Program ~ Goreceli

Yaklagimlar:

Sekil 1. Program Degerlendirme Yaklasimlar:
Yukaridaki yaklagimlardan yola c¢ikilarak  gelistirilen bircok program

degerlendirme modeli bulunmaktadir. Bates’in “Erisim, Maliyet, Ogretim Fonksiyonu,
Etkilesim, Organizasyonel Konular, Yenilik ve Hiz (ACTIONS)” Modeli; Fortune, Keith,
Sweeney ve Sorensen tarafindan gelistirilen “Sorumluluk, Etkililik, Etki, Kurumsal
Baglam, Beklenmeyen Ciktilar (AEIOU)” Modeli; Kirkpatrick’in Dort Asamali
Degerlendirme Modeli (Kirkpatricsk’s Four Level Model); Degisim Teorisi (Theory of
Change) olarak da adlandirilan Logic Model ve Stufflebeam’in “Baglam, Girdi, Siire¢ ve
Uriin (CIPP)” modeli alan yazinda 6ne ¢ikan degerlendirme modelleri arasindadir.

Bu calismada tiirleri bakimindan sistem boyutlarina gore ele alinan degerlendirme
modellerinden Stufflebeam’in program degerlendirme modeli (CIPP) kullanilmistir. Bu
modelde degerlendirmenin asil amaci kanitlamak degil, gelistirmektir (Stufflebeam,
2003). Stufflebeam, degerlendirmeyi siirekli tekrarlanmasi gereken bir siire¢ olarak
tanimlamis ve bu sayede karar yonetim merkezli degerlendirmeye katkida bulunmustur.
Programin farkli boyutlariyla ilgili siirekli bilgi toplanmasi uygulayicilara programin
isleyisiyle ilgili dogru karar almalarinda yardimci olur. Stufflebeam’in modelinde
“pbaglam degerlendirme, girdi degerlendirme, siire¢ degerlendirme ve {iriin
degerlendirme” olmak iizere dort temel boyut vardir (Demirel, 2012).

Baglam degerlendirme: Programla ilgili bilesenlerin ve program hedeflerinin
analizinin yapildig1 ihtiya¢ degerlendirmesi olarak da nitelendirilebilecek baglam

degerlendirmede, tanimlanmis ¢evredeki firsatlar, problemler ve gereksinimler
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degerlendirilir. Bu boyutta hedeflerin, ihtiyaglarla tutarliligina ve bu hedeflerin ihtiyaglari
ne Olclide karsiladigina odaklanilarak programin giiclii ve zayif yonleri belirlenir
(Stufflebeam, 2003). Baglam degerlendirmede asil amag; program cergevesini
tamimlamak, beklenen ve var olan durumlar1 tanimlayarak, imkéanlara ve varsa
karsilanmayan ihtiyaglara yonelip bu durumun nedenlerini arastirmaktir (Ornstein &
Hunkins, 2009).

Girdi degerlendirme: Programda, hedefler i¢in gerekli olan kaynaklar ve bu
kaynaklarin nasil kullanilacagina dair bilginin test edildigi boyuttur. Girdi boyutunda,
“Amaglar var olan duruma uygun olarak belirlenmis mi?”, “Hedefler programin amaglar1
ile tutarl m1?”, “Ogretim stratejileri hedeflere uygun mu?”, “Kapsam, genel amaglar ve
0zel hedeflerle tutarli m1?” gibi programin cesitli 6geleri ile ilgili sorulara yanit aranir.
Bu yanitlara gore programda ihtiya¢ duyulan degisikliklerin belirlenmesi amaglanir. Bu
boyutta ayrica programin hedef/kazanimlarimi gergeklestirmek i¢in gerekli kaynaklarin
(arag, gereg veya personel) neler oldugu, uygulamada kullanilacak strateji ve yontemlerin
uygulanabilir olup olmadigi da degerlendirilir (Stufflebeam, 2003).

Siire¢ degerlendirme: Programda planlanan uygulamalarin etkili ve planli bir
sekilde ne diizeyde gergeklestirildiginin kontrolii yapilarak karar vericilere doniit verilir.
Ayrica, varsa hatali ya da degistirilmesi gereken kararlar hakkinda da bilgi saglanir. Bu
boyutta katilimcilarin veya uygulayicilarin rollerini ne diizeyde yerine getirdiginin
asamali olarak degerlendirmesi de amagclanir (Kayhan ve Giirol, 2019). Ozetle
katilimcilarin, stirecin kalitesini nasil degerlendirdiklerinin ve planlanan programin
gercekte nasil uygulandigini rapor etmek, uygulamada beklenmeyen sorunlari tespit
etmek ve buna yonelik tedbirler almak gibi islemler gergeklestirilir (Stufflebeam, 2003).

Uriin Degerlendirme: Programda ogrenme ¢iktilari hakkinda veri toplanip
belirlenen ile ulasilan &grenme ¢iktilarinin karsilastirildigr boyuttur. Bu boyutta
beklenmeyen sonuglar da tespit edilip mevcut programin oldugu gibi devam ettirilip
ettirilmeyecegi ya da programda ne tiir degisiklikler yapilacagina dair bilgi toplanir
(Usun, 2016).
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2.3. Program Degerlendirme fle Ilgili Yapilan Calismalara Genel Bir Bakis
Uygulama olarak “degerlendirme”nin uzun bir ge¢misi vardir ancak bir disiplin
olarak “program degerlendirme” yenidir (Fitzpatrick, Sanders ve Worthen, 2004;
Scriven, 1996). Uluslararas: alan yazinda program degerlendirme alaninda ilk onemli
calismalara 1930’1u yillarda baslandigi ve bu ¢alismalarin 1960’11 yillarda hiz kazandig:
goriilmektedir. Tirkiye’de ise yazili dokiimani bulunan ilk program degerlendirme
calismasi hazirlanan ilkokul taslak programinin, 1948 programi ile karsilagtirilmasidir
(Turgut, 1983). Yapilan galismalar agisindan incelendiginde, 1960’11 yillardan bu yana
program degerlendirme c¢aligsmalarinin dar kapsamli olarak deneme okullarinda
uygulanan programlarin degerlendirilmesi ya da bir disipline yonelik programin bir ya da
birka¢ boyutunun incelenmesi bigiminde yapildigi goriilmektedir (Gokmenoglu, 2014;
Yiiksel, 2010; Ozdemir, 2009). Bununla birlikte, ¢alismalarda degerlendirmenin amaci,
degerlendirme modelleri, c¢aligmanin kapsami, katilimcilarin  belirlenmesi  ve
degerlendirme ¢alismalarinin siirekliliginin saglanmasi gibi konularda g¢esitli sorunlarin
oldugu da belirtilmektedir (Ozdemir, 2009). Alan yazindaki program degerlendirme
modellerinin  zenginligine ragmen Tiirkiye’de yapilan program degerlendirme
calismalarinin pek azinin bir degerlendirme modeli temel alinarak yapilandirildig:
goriilmektedir (Kurt ve Erdogan, 2015; Aslan ve Saglam, 2015; Gokmenoglu, 2014).
Gokmenoglu (2014) program degerlendirme alaninda 2004-2014 yillar1 arasinda
gerceklestirilen 18’1 makale, 34’1 doktora tezi olan toplam 52 calisma iizerinde yapmis
oldugu betimsel analiz sonucunda sadece 5 c¢alismada alan yazinda yer alan program
degerlendirme modellerinden birinin kullanildigini tespit etmistir. Kurt ve Erdogan
(2015), program degerlendirme alaninda 2004-2013 yillar1 arasinda yapilan 21’1
aragtirma makalesi, 9’u yiiksek lisans ve 8’1 doktora tezi olmak lizere toplam 38 ¢aligmay1
incelemisler ve bu caligmalardan sadece 7’sinin bir program degerlendirme modeli temel
alinarak gergeklestirildigi sonucuna ulagmislardir. Aslan ve Saglam (2015), 2005-2014
yillar1 arasinda yapilan 263 program degerlendirme tezinin 92,7’sinde model

kullanilmadigini belirtmislerdir.

16



2.3.1. Tiirkiye’de Uzaktan Egitimde Program Degerlendirme ile flgili Yapilan

Baz1 Calismalar

Korcuklu (2004) Adapazar1 Meslek Yiiksek Okulu Internet Destekli Bilgi Y &netimi
Onlisans Programini dgrenen goriislerine gore degerlendirmistir. Calismada, ¢evrimigi
ders igerigi, danigman, 6gretim elemani, egitim ve iletisim araglari, slire¢ ve yontem
degerlendirme boyutlari ele alimmistir. Programda genel olarak memnuniyet soz
konusudur ancak ele alinan boyutlarda bazi iyilestirmelere ihtiya¢ oldugu da ortaya
cikmustir.

Eygii ve Karaman (2013) tarafindan uzaktan egitim &grenenlerinin memnuniyet
algilar1 iizerine yapilan ¢alismada, uzaktan egitimde teknoloji boyutu ele alinmig ve
Atatiirk Universitesi Uzaktan Egitim ve Arastirma Merkezinde Bilgisayar Programciligi
On Lisans Egitimi ve Ilahiyat Lisans Tamamlama Egitimi programlari
degerlendirilmistir. ki egitim programi “kisisel uygunluk, etkililik, 6§renme, program
degerlendirilmesi, teknoloji, materyal ve degerlendirme” bilesenleri agisindan
incelenmistir. Calismada, uzaktan egitim veren kurumlarin teknolojiyi yakindan takip
ederek ogrenenlere standart bir ogretim hizmeti sunmaktan ziyade, onlari memnun
edecek daha etkili hizmetler sunulmasi gerektigi sonucuna ulagilmistir.

Usta (2015)’1n, “Acikdgretim Fakiiltesi Sosyal Bilimler Onlisans Programiin
Degerlendirilmesi ve Gelistirilmesine Yonelik Oneriler” adli doktora c¢alismasinda;
2013-2014 egitim-6gretim yilinda programa kayithh 1. ve 2. smftaki 6grenenlerin
1168’inden anket yoluyla goriis alinmistir. Arastirma sonunda elde edilen veriler;
ogrenenler genel olarak programin amaclarini, kapsamini, programin en Onemli
bilesenlerinden biri olan kitaplar1 degerlendirme uygulamalarint olumlu olarak
nitelendirirken, kitaplardaki igerigin ¢ok uzun ve ayrintili oldugunu dile getirmislerdir.
Ayrica tinite sonu sorularinin sayica yetersiz oldugunu diisiinen 6grenenlerin e-6grenme
ortamlarini yeterince kullanmadiklar1 sonucu ortaya ¢ikmastir.

Giilbahar ve Karatag (2016), e-Egitmen sertifika programinin e-yeterlikleri
kazandirma siirecinde ne diizeyde basarili oldugunu ortaya ¢ikarmak amaciyla tarama
yontemiyle program degerlendirme c¢alismasi yapmuglardir. Caligmada program
degerlendirme modellerinden herhangi birine atifta bulunulmamis olsa da caligma
incelendiginde Stuffelbeam’in baglam, girdi, siire¢ ve iiriin degerlendirme modeliyle
ortiistiigi  goriilmektedir. Calismada katilimeilarin; 6gretim  programina, Ogretim

programinin  hedeflerine, &gretim igerigine, Ogrenme-0gretme  siirecine, e-
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degerlendirmeye, bireysel gelisimlerine yonelik goriisleri belirlenmeye calisilmistir.
Degerlendirme sonucunda katilimeilar, hedeflerin anlasilir olduguna ancak hedeflerle 6n
bilgiler arasinda bazi tutarsizliklar olduguna deginmislerdir. Ayrica katilimcilar,
degerlendirmeye iliskin uygulamalarin azlifina ve yasanan teknik problemlere dikkat
cekerken es zamanl ve farkli zamanli egitim uygulama beklentisi i¢inde olduklarini da
dile getirmislerdir.

Dénmez (2018), Anadolu Universitesi Agikogretim Fakiiltesi “Halkla iliskiler ve
Tamtim On Lisans Programi”m 6grenenlerin goriislerine gore katilimer bir yaklagimla
degerlendirmistir. Ogrenenlerin programa iliskin gériisleri ve beklentileri tarama modeli
ile betimlenmistir. Katilimcilar genel anlamda programdan memnun olduklarini ifade
etmisler, e-6grenme ortamlar1 ile ilgili olumlu gorlis belirtmiglerdir. Ancak ders
kitaplariin igerikleri ve 6lgme-degerlendirme uygulamalar1 konusunda bazi iyilestirme
calismalarinin yapilmasi gerektigi yoniinde goriis bildirmislerdir.

Yiicesan Kaya (2019) tarafindan yapilan c¢alismada, Anadolu Universitesi
Acikogretim Sistemi’nde yer alan Tiirk Dili ve Edebiyati Lisans Programi,
Stufflebeam’in Baglam, Girdi, Siire¢ ve Uriin modeli kullanilarak dgrenen goriislerine
gore degerlendirilmistir. Calisma sonunda, program amaglarinin G6grenenlerin
thtiyaglarina uygun oldugu, 6grenme kaynaklarinin programin amaclarina uygun olarak
tasarlandig1, 6grenme etkinliklerinin 6grenen beklentileriyle paralel oldugu ve programda
ogrenme ¢iktilarma ulagildigi sonucuna vartlmistir. Ayrica, katilimeilar programda yer
alan ders kitaplari, sinavlar ve uygulama 6gelerinde bazi gelistirme ¢alismalarina ihtiyag

oldugunu ifade etmislerdir.

2.4.  Anadolu Universitesi Acikégretim Sistemi

1958 yilinda Eskisehir Iktisadi ve Ticari Ilimler Akademisi kurulmus ve bu
akademi 1982 yilinda Anadolu Universitesi adim alarak egitim-6gretim hizmeti vermeye
devam etmistir. Her gecen giin biinyesine yeni fakiilte ve programlar ekleyen liniversite
giinlimiizde sadece Tiirkiye’de degil diinyada ¢agdas, dinamik ve yenilik¢i bir tiniversite
olarak varligmi siirdiirmektedir. Ozellikle agik ve uzaktan egitim hizmetleri acisindan
diinyanin 6nde gelen agik ve uzaktan egitim kurumlari arasinda yer almaktadir.

Anadolu Universitesi Ag¢ikogretim Sistemi, 3.5 milyon mezununun yani sira

giiniimiizde 1 milyondan fazla aktif 6grenene agik ve uzaktan egitim hizmeti vermektedir.

18



Bu sayede Tiirkiye’de yiiksekogretimde firsat esitligini saglayarak toplumun egitim
ihtiyacinin kargilanmasinda énemli bir islevi yerine getirmektedir.

Sahip oldugu esnek yapis1t ve giiglii organizasyon kabiliyetiyle kendini stirekli
yenileyerek Tiirkiye’de birgok ilkleri ve yenilikleri uygulamaya gecirmektedir. Bu sayede
uluslar aras1 diizeyde bir¢ok isbirligi yaparak hem uygulamalar1 hem de 68renen sayisi
bakimindan diinyanin mega iiniversiteleri arasinda yer almaktadir.

Anadolu Universitesi Agikdgretim Sistemi iilkemizde; milli egitim, saglik,
ilahiyat, tarim, polis, jandarma, kara, deniz, hava komutanliklar1 ve adalet personeline
yonelik 6n lisans, lisans tamamlama ve lisans egitimlerini agik ve uzaktan ogretim
yontemi ile aktif bir sekilde devam ettirmektedir. Anadolu Universitesi A¢ikogretim
Sistemi biinyesindeki lisans ve 6n lisans diizeyinde bir¢ok programla, Tiirkiye’nin yani
sira, Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti, Azerbaycan, Kosova, Makedonya, Bulgaristan,
Bosna Hersek, Kuzey Amerika, Suudi Arabistan, Iran, Irak, Ozbekistan, Kazakistan,
Kirgizistan ve cesitli Bat1 Avrupa iilkelerinde yasayan Tiirk vatandaglarina egitim hizmeti
sunmaktadir. Ayrica kosullar1 geregi orgiin egitime devam edemeyen 6zellikle fiziksel,
isitme ve gorme engeli olan 6grenenlerin yani sira cezaevlerinde bulunan 6grenenlere de
egitimde firsat esitligini saglamaktadir. Bunun yam sira Anadolu Universitesi
Acikogretim Sistemi, tiniversite mezunu olmus ya da halen {iniversite egitimine devam
eden Ogrenenlere ikinci Uiniversite olanagi sunarak yasam boyu 6grenme ihtiyacini da
karsilamaktadir. Zaman i¢inde Sistemin gelisimini 6zetleyen tarihce EK.4’te verilmistir

Anadolu Universitesi Agikdgretim Sistemi kuruldugu giinden bu yana teknolojik
gelismelere ve toplumsal ihtiyaclara gore kendini yenilemekte, biinyesinde c¢esitli
programlar1  barindirmaktadir. Acikdgretim  Sistemi’nde; Acikdgretim  Fakiiltesi
biinyesinde 9 lisans ve 43 6n lisans diizeyinde 52 program bulunurken, Iktisat
Fakiiltesi’nde 8 lisans ve Isletme Fakiiltesi’nde 5 lisans programi yer almaktadir. Bu

programlarin listesi EK 5.’te verilmistir.

2.5. Cagr1 Merkezi Hizmetleri On Lisans Program

Cagri Merkezi Hizmetleri On Lisans Programi 2009 yilinda acilmis olup
glinlimiizde 1232 aktif 6greneni bulunmaktadir. Bugiine kadar programdan 1193 6grenen
mezun olmustur. Programin amaci, ¢agri merkezi sektoriiniin temel ilkelerine, siireclerine
ve yonetime vakif, etkin iletisim kuran ve miisteri baglilig1 yaratan insan kaynagi

yetistirmektir. Ulkemizde ¢agri merkezi sektdriiniin gelisimine paralel olarak nitelikli
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eleman ihtiyact da artmaktadir. Bu nedenle sektore ilgi duyan ve bu alanda egitim alarak

mesleki anlamda uzmanlagmak isteyenlere uzaktan egitim yoluyla sektdrde istihdam

edilme imkéan1 saglanmasi amaglanmaktadir. Program i¢in belirlenen alan yeterlikleri ve

program ¢iktilar1 agagida verilmistir.

2.5.1. Alan Yeterlilikleri

“Ortadgretim diizeyinde kazanilan yeterliklere dayali olarak c¢agri merkezi
sektoriine iliskin giincel bilgileri iceren ders kitaplari, e-Ogrenme materyalleri,
uygulama arag-gerecleri ile desteklenen temel diizeydeki kuramsal bilgilere sahip
olma”

“Alan ile ilgili temel diizeydeki kuram, yontem, strateji ve tekniklere iliskin bilgiye
sahip olma”

“Alaninda edindigi temel diizeydeki kuramsal ve uygulamali bilgileri sektorde
kullanabilme becerileri kazanma”

“Alaninda edindigi temel diizeydeki bilgi ve becerileri kullanarak, etkin iletigim
kurabilme, miisteri baglilig1 yaratabilme, sorunlari tanimlayabilme, analiz
edebilme, kanitlara dayal1 ¢oziim Onerileri gelistirebilme”

“Alan ile 1lgili temel diizeydeki bir calismay1 bagimsiz olarak yiirtitebilme”
“Alan ile ilgili uygulamalarda karsilasilan ve dngdriilemeyen karmagsik sorunlar
¢ozmek i¢in sorumluluk alabilme”

“Sorumlulugu altinda ¢alisanlarin bir proje cercevesinde gelisimlerine ydnelik
etkinlikleri yiirtitebilme”

“Alaninda edindigi temel diizeydeki bilgi ve becerileri elestirel bir yaklasimla
degerlendirebilme, 6grenme gereksinimlerini belirleyebilme ve karsilayabilme”
“Alani ile ilgili konularda sahip oldugu temel bilgi ve beceriler diizeyinde
diistincelerini aktarabilme”

“Ogrenimini ayn1 alanda bir ileri egitim diizeyine veya ayni diizeydeki bir meslege
yonlendirebilme”

“Alani ile ilgili verilerin toplanmasi, uygulanmasi ve sonuglarmin duyurulmasi
asamalarinda toplumsal, bilimsel, kiiltiirel ve etik degerlere sahip olma”

“Alaninin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar Kullanma Lisans1 Temel Diizeyinde

bilgisayar yazilimi ile birlikte bilisim ve iletisim teknolojilerini kullanabilme”
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2.5.2.

“Bir yabanci dilin; en az Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde kullanarak
alanindaki bilgileri izleyebilme”

“Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kiiltlirel degerler ile ¢evre
koruma, is saglig1 ve giivenligi konularinda yeterli bilince sahip olma”

“Yasam boyu 6grenme bilinci kazanmis olma”

Program Ciktilar:

“Cagr1 Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir.”

“Cagr1 Merkezi Hizmetleri alaninda karsilagilan problemlerde analitik diisiinme
ve karar verme becerisine sahiptir.”

“Etkin iletisim kurabilme ve giiclii ikna yetenegine sahiptir.”

“Cagr1 Merkezi Hizmetleri alania iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine
sahiptir.”

“Cagr1 Merkezi alaninda temel teknoloji ve is siirecleri hakkinda bilgilere
sahiptir.”

“Stresli durumlarda sogukkanli ve sakin davranma becerisini gosterir.”

“Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde (en az alanindaki bilgileri takip
edebilecek ve meslektaslari ile iletisim kurabilecek kadar) yabanci dil bilgisine
sahiptir.”

“Alaninin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar Kullanma Lisanst Temel
Diizeyinde bilgisayar yazilimi ile birlikte bilisim ve iletisim teknolojilerini
kullanir.”

“Ogrenme gereksiniminin siirekliligini kavradigini gosterir.”

“Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari yerine getirir.”

“Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kiiltiirel degerler ile ¢evre

koruma, is saglig1 ve giivenligi konularinda yeterli bilince sahiptir.”
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2.5.3. Programda Okutulan Dersler - AKTS Kredileri

Cagr1 Merkezi Hizmetleri On Lisans Programi’nda okutulan dersler yariyil bazinda
asagida verilmistir.

I.YARIYIL (Giiz Dénemi)

DERS KODU DERS ADI ZORUNLU AKTS

BiL101U Temel Bilgi Teknolojileri | z 3.0

CMHI101U Cagri Merkezi Yonetimi I Z 6.0

ILT101U Bireyler Arasi [letigim z 6.0

) Isletme Tlkeleri

ISL105U z 6.0

MAT103U Genel Matematik z 6.0
Yabanci Dil | z 3.0

ILYARIYIL (Bahar Dénemi)

DERS KODU DERS ADI ZORUNLU AKTS
BiL102U Temel Bilgi Teknolojileri 1 VA 3.0
CMH102U Cagr1 Merkezi Yonetimi 11 VA 6.0
CMH104U Toplant1 Ve Sunu Teknikleri z 6.0
HIT102U Halkla iliskiler Zz 6.0
ILT102U Yeni iletisim Teknolojileri z 6.0
Yabanci Dil I z 3.0

IL.YARIYIL (Giiz Donemi)

DERS KODU DERS ADI ZORUNLU AKTS
ISL103U Stratejik YOonetim Z 6.0
CMH201U Catisma Ve Stres Yonetimi [ Z 6.0
CMH203U Cagr1 Merkezinde Hizmet Z 6.0
PZL209U Tiiketici Davraniglari Z 6.0
TAR201U Atatiirk Tlkeleri Ve Inkilap Tarihi I Z 3.0
TUR201U Tiirk Dili I z 3.0

IV.YARIYIL (Bahar Dénemi)

DERS KODU DERS ADI ZORUNLU AKTS
CMH202U Catisma Ve Stres Yonetimi I1 Z 6.0
CMH204U Is Ve Yasamda Motivasyon Z 6.0
CMH206U Satis Yonetimi Ve Telefonda Satis Z 6.0
CMH208U Cagr1 Merkezinde Miisteri Iliskileri Yonetimi Z 6.0
TAR202U Atatiirk Tlkeleri Ve Inkilap Tarihi II Z 3.0
TUR202U Tiirk Dili I1 z 3.0
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2.5.4. Programda E-Kampiiste Sunulan Hizmetler
Kitap (pdf)

Kitap (html5)

Kitap (Makine seslendirme)
Kitap (epub)

Uniteler (pdf)

Unite Ozetleri (pdf)

Unite Ozetleri (sesli)

Konu tabanl videolar

Soru tabanli videolar

Canl1 Dersler

Canli ders kayitlar

Cikmis sinav sorulart

Sorularla 6grenelim (¢evrimigi)

Alistirmalar (¢evrimigi)

2.5.5.Smavlarin Degerlendirilmesi ve Ders Ge¢me

Swnavlarm degerlendirilmesi ve ders gegme sistemi "Anadolu Universitesi
Acikdgretim, Iktisat ve Isletme Fakiilteleri Egitim-Ogretim ve Sinav Yo6netmeligi" ile bu
yonetmeligin verdigi yetkiye istinaden hazirlanan “Anadolu Universitesi Agikdgretim,
Iktisat ve Isletme Fakiilteleri Egitim-Ogretim ve Smav Uygulama Esaslar1” ve “Anadolu
Universitesi Agikdgretim, Iktisat ve Isletme Fakiilteleri Ogrenci Degerlendirme Sistemi
Esaslarina gore belirlenir.

Programda; ara siav, 6dev, alistirma, proje, uygulama ve donem sonu sinavi gibi
farkli degerlendirme yontemleri uygulanmaktadir. Degerlendirme yontemleri arasinda
klasik sinav, coktan se¢meli sinav, ev 0Odevi, performans degerlendirme ve {iriin
degerlendirme yer alabilir. Programdan mezun olmak ic¢in agirlikli genel not
ortalamasinin en az 2.00 olmasi gerekmektedir. Bir dersin notu, yukaridaki unsurlarin
degerlendirilmesi sonucunda belirlenir ve harf olarak verilir. Harf notlar1 ve her bir notun

katsayisi asagida belirtilmektedir.
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Tablo 1. Harf Notlar: ve Katsayr Degerleri

Basar1 Notu | Katsay1
AA 4,0
AB 3,7
BA 3,3
BB 3,0
BC 2,7
CB 2,3
CcC 2,0
CD 1,7
DC 1,3
DD 1,0
FF 0,0

2.5.6. Mezuniyet Kosullar:

Cagr1 Merkezi Hizmetleri On Lisans Programinda 120 AKTS kredilik ders alip,
tiim dersleri basar1 ile tamamlayan FF, YZ, DZ notu olmayan, Genel Not Ortalamasi
(GNO) en az 2,00 olan ve diger ylkiimliiliikkleri yerine getiren 6grenciler mezun
olabilirler. Bu kredilerin altinda eksik kredi ile mezun olunamaz.

Cagr1 Merkezi Hizmetleri On Lisans Programimda mezuniyet kosullarini yerine
getiren dgrenciler, “Acikdgretim Fakiiltesi Cagri Merkezi Hizmetleri On Lisans Programi

Diplomas1” alirlar.

2.5.7.Dikey Gegis Olanaklar:

Cagr1 Merkezi Hizmetleri On Lisans Programindan mezun olan 6grencilerin, 6rgiin
ogretim ya da acik 6gretim lisans programlarinin 5. yariyilindan lisans 6grenimine devam
edebilmeleri i¢in Olgme, Se¢me ve Yerlestirme Merkezi (OSYM) tarafindan yapilan
Dikey Gegis Smavina (DGS) girmeleri gerekmektedir.

Bu programdan mezun olan 6grenciler, dikey gecis kapsaminda bagvurabilecekleri
lisans programlarini, bu programlarin kosullarin1 ve bu programlara alinacak 6grenci
sayilarmi gosteren 2020 Meslek Yiiksekokullari ile Agikdgretim On Lisans Programlari
Mezunlarinin Lisans Ogrenimine Dikey Gegis Smavi (DGS) Kilavuzu’ndan detayli
bilgiye ulasabilirler. Bu kilavuzda, adaylarin nasil basvurabilecekleri, lisans programi

tercihlerini nasil yapacaklari, simav, degerlendirme ve yerlestirme islemleri, meslek
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yiiksekokulu miidiirliikleri ve Agikdgretim On Lisans Programlarmin baglh oldugu

birimlerce yliriitiilecek islemlerle ilgili ilke ve kurallar yer almaktadir.

2.6. Cagri1 Merkezi Hizmetleri Sektorii ve Gelisimi

Cagrt merkezi; kurum ve isletmelerin paydaslariyla (mdsteriler, tedarikgiler,
bayiler vs.) telefon ve web, faks, e-posta gibi diger iletisim araglariyla karsilikli
etkilesimini saglayan merkezlere denir. Cagr1 merkezi hizmetleri, miisteri ¢agrilarinin bir
merkez tarafindan karsilanmasi (Kohen, 2002), miisterinin ihtiyaclar1 dogrultusunda
gerekli islemlerin baslatilmasi, gerekli durumlarda c¢agrinin fakli  birimlere
yonlendirilmesi, gerekli durumlarda dig aramalarin yapilmasi gibi siiregleri kapsar (Celik
ve Uzmez, 2014). Cagr1 hizmetleri; cesitli alanlarda hizmet veren bircok isletmeyle
iletisime gegmek isteyen kisi ya da gruplarin farkli iletisim araclarini kullanilmalarina
imkan tantyan ve bir¢gok uzman kisinin bir arada ¢alistig1 sektordiir (Dean, 2002; Mentese
ve Es, 2017). Bununla birlikte cagr1 hizmetleri interaktif sesli yanit teknolojisine sahiptir
ve miisterilere giinlin her saatinde hizmet verebilmektedir (Kocabas, 2017). Cagri
Merkezi Hizmetleri Dernegi (CMD) ise ¢agr1 merkezini “Kurumlarin temasta olduklari
kisi ve/ veya kurumlarla olan ve gesitli iletisim kanallar1 ile gerceklesen; insan, teknoloji,
1§ sliregleri ve stratejinin koordineli sekilde yiiriitiildiigl iletisim yonetim sistemidir”
seklinde tanimlamistir (CMD, 2022).

Cagr1 merkezi hizmetlerinin isletmeler agisindan 6nem arz etmesinin sebepleri su

sekilde 6zetlenebilir (Candaner ve Kohen, 2011; Bayram, 2017).

+ Isletme ve paydaslar arasinda koprii islevi gérmesi

*  Miisterilere tek bir merkezden 7/24 hizmet vermesi

* Kurumsal imajin giiclenmesini saglamasi

* Miisterilerle iletisimi kolaylagtirmasi

* Miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmasi

+ Isletmenin kaynaklarin1 ve farkli iletisim kanallarini biitiinlestirmesi

* Pazarlama faaliyetlerinin etkinlesmesine imkan tanimasi ve gelir artis1 saglamasi
* Sube agmaya gore daha ekonomik olmasi

+ Satis sonras1 hizmeti 6n planda tutarak isletmenin rekabet gliciinii artirmasi

» Sistemdeki raporlamalar sonucu miisteri portfoyiinii belirleyebilmesi ve

degerlendirilme imkan1 olugturmasi
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* Misteri taleplerinin degerlendirilerek yatirnmlarin taleplere uygunlugunun
saglanmast

Cagr1 merkezi hizmetlerinin isletmelere sagladig1 yukaridaki faydalarin basariyla
yonetilebilmesi i¢in gerekli olan bazi oOlgiitler vardir. Bu olgiitler hizmet tiiriine, miisteri
ozelliklerine, iilkelere, sektdrlere vb. degiskenlere gore farklilik gosterir. Kohen (2009)’e
gore bu olgiitler sunlardir:

* (Cagnlarin ne kadar siirede cevaplandigi,
* Cagrilarin sistemde bekleme siiresi,

» Yeterli ¢alisanin istihdam edilmesi,

* Vazgecilen ¢agrilarin orani

» Bir ¢agrinin ortalama cevaplanma siiresi,
* Yeni gagrilarin toplam ¢agrilara orani,

+ Is-zaman akisina uyum,

« Tahmini ve gercek ¢agri orani,

* Miisteri ve ¢alisan memnuniyeti

« Maliyet ve gelir orani.

Yapilan arastirmalar bu Olgiitler arasinda miisteri memnuniyetini saglamanin 6n
plana ¢iktigin1 gostermektedir. Ciinkii miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini artirarak
miisterinin tekrar satin alma davranisini pekistirmekte ve isletmenin kar oranini
yiikseltmektedir (Walker, 1995). Miisteri memnuniyetini saglamada sunulan {iriin ya da
hizmet kadar miisteri ile kurulan iletisim de 6nem tasimaktadir. Ayrica ¢agri merkezi
hizmetleri kurum ve isletmelerde iletisimi daha kolay, hizli ve verimli hale getirerek
onemli bir ihtiyaci karsilamaktadir (Kohen, 2009).

Cagr1 merkezlerinde ¢alisanlarin gérev tanimlari ile meslek standartlar1 Calisma ve
Sosyal Giivenlik Bakanliginin Mesleki Yeterlilik Kurumu (MYK) Kanunu ile adi1 gegen
MYK Kanunu dogrultusunda ¢ikartilmis olan yonetmelik maddelerine gore hazirlanmis
ve farkli tarihlerde revize edilmistir. Asagida ¢agr1 merkezi sektériinde MYK tarafindan
meslek olarak standartlar1 belirlenmis Miisteri/Vatandas Temsilcisi ve Takim Lideri
mesleklerine ve sektorde one ¢ikan diger mesleklere iliskin bilgiler verilmistir.
Miisteri/Vatandas Temsilcisi — MT

Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) “Ulusal Meslek Standardi 19/10/2015
tarihli ve 29507 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Ulusal Meslek Standartlarinin ve
Ulusal Yeterliliklerin Hazirlanmas1 Hakkinda Y 6netmelik ve 27/11/2007 tarihli ve 26713
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sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Mesleki Yeterlilik Kurumu Sektor Komitelerinin
Kurulus, Gorev, Calisma Usul ve Esaslar1 Hakkinda YoOnetmelik hiikiimlerine gore
MYK’nin gorevlendirdigi Cagr1 Merkezleri Dernegi tarafindan hazirlanmis, sektordeki
ilgili kurum ve kuruluslarin gériisleri almarak degerlendirilmis ve MYK Is ve Yonetim
Sektor Komitesi tarafindan incelendikten sonra MYK Y 6netim Kurulunca onaylanmastir.
Cagr1 Merkezi Misteri Temsilcisi (Seviye 4) Ulusal Meslek Standardinin 01 no’lu
revizyonu, MYK tarafindan yapilmis ve MYK Is ve Yonetim Sektdr Komitesi tarafindan
incelendikten sonra MYK Yo6netim Kurulunca” onaylanmistir.

Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) “Is saglig1 ve giivenligi, cevre koruma
ve kalite gereklilikleri gercevesinde; calisma Oncesi hazirliklart yaparak ¢agri cevaplayan,
cagr1 sonrasi arka ofis islemlerini ve i organizasyonu yapan, ¢agr1 merkezi bilgisayar
uygulamalarim1 kullanan ve mesleki gelisim faaliyetlerini yiiriiten nitelikli kisidir.”
Misterilerin ihtiya¢ duyduklart konularla ilgili agrilarin1 miisteri tatmini, kalite hedefleri
ve is tanmimlar1 kapsaminda yerine getirir. Gelen c¢agrilari cevaplayarak ihtiyag
dogrultusunda c¢oziimler iiretir ya da Onerilerde bulunur. Ayrica ihtiyag duyulan
durumlarda miigteri aramalarini da yapabilir. Is ve uzmanlik deneyimlerine bagl olarak
belirlenmis hizmet alanlarinda ¢alisabildigi gibi farkli hizmet alanlarinda da gérev alabilir
(MYK, 2018a).

Takim Lideri

Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) “Ulusal Yeterliligi 19/10/2015 tarihli ve
29507 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Ulusal Meslek Standartlarinin ve Ulusal
Yeterliliklerin Hazirlanmasi Hakkinda Yonetmelik ve 27/11/2007 tarihli ve 26713 sayili
Resmi Gazete’de yayimlanan Mesleki Yeterlilik Kurumu Sektér Komitelerinin Kurulus,
Gorev, Calisma Usul ve Esaslart Hakkinda Yonetmelik hiikiimlerine géore MYK’ nin
gorevlendirdigi Cagr1 Merkezleri Dernegi tarafindan hazirlanmis, sektordeki ilgili kurum
ve kuruluslarn goriisleri almarak degerlendirilmis ve MYK Is ve Yonetim Sektor
Komitesi tarafindan incelendikten sonra MYK Yo6netim Kurulunca onaylanmistir. Cagri
Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) Ulusal Yeterliligi 30/10/2019 tarih ve 2019/140 say1lt
MYK Yonetim Kurulu karari ile revize edilmistir.” (MYK, 2018b).

Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) “is saghig ve giivenligi, ¢evre koruma ve
kalite gereklilikleri c¢ercevesinde; calisma Oncesi hazirlik yaparak operasyonun
yirlitilmesini  saglayan, operasyon igerisinde insan kaynaklar1 siire¢lerinin

uygulanmasina destek veren, ¢agri merkezi bilgisayar uygulamalarmi kullanan ve
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mesleki gelisim faaliyetlerini yiirliten nitelikli kisi” seklinde tanimlanmistir. Cagri
Merkezi Takim Liderinin (Seviye 5) gérevleri “mevcut ve potansiyel misteriler ile cagri
merkezleri iizerinden kurulan iletisimi yiiriiten miisteri temsilCilerinden olusan grubu
yonetmek, miisterilerin bilgi, islem, satig, sikayet, 6neri ve benzeri icerikli ¢agrilariin
miisteri memnuniyeti, kalite hedefleri ve is talimatlar1 dogrultusunda gergeklestirilmesini
saglamak ve kendisine bagli miisteri temsilcilerinin belirlenen standartlar dahilinde
hizmet verdigini kontrol etmek’ olarak siralanabilir.

Supervisor (Proje Yoneticisi)

Supervisor (Proje Yoneticisi), “Gorev aldigr proje/projelerin operasyonel
hedeflerine ve kurumsal miisterilerin beklentilerine uygun sekilde proaktif yonetiminden,
projelerin gelisiminden ve takim liderlerinin performanslarindan sorumlu kisi” olarak
tamimlanmistir (CMD, 2019).

Operasyon Miidiirii, “Cagr1 merkezi operasyonlarinin kurumun degerlerine,
stratejilerine, finansal hedeflerine ve kurumsal misterilerle imzalanan s6zlesmelere
uygun sekilde yonetiminden, is gelistirmeden, organizasyonel yoOnetimden ve
yoneticilerin performansindan sorumlu kigi” olarak tanimlanmistir (Tirkiye Cagri
Merkezi Sektorii Standartlari, 2019).

Cagr merkezi hizmetlerinin gelisimine bakildiginda, bu hizmetlerin ilk olarak
1960’11 yillarin sonlarinda miisterilerin ticretsiz telefon hatlariyla, {iriin ya da hizmetlere
iliskin istek ve sikayetlerini isletmelere bildirmeleri i¢in ortaya ¢iktigi goriilmektedir.
Artan talebin karsilanamamasi ve yasanan miisteri kayiplar1 gibi sorunlarmn Oniine
gegmek i¢in “AT&T” adli Amerika menseili telekomiinikasyon firmasi, telefon sistemini
gelistirmis ve ¢agrt merkezinin ilk 6rnegini kurmustur. 1970°1li yillarin basinda ise
Continental Havayollari, gelen cagrilarin misteri temsilcilerine otomatik dagitimini

saglayan otomatik ¢agr1 dagiticisi sistemini kullanan ilk firma olmustur (Cekerol, 2021).

Tiirkiye’de kurumsal olarak 1990’11 yillardan itibaren var oldugu bilinen ¢agri
merkezi sektoriiniin tarihgesi dort asamada incelenmektedir (Kohen, 2020):

1. 1996 oncesi “Bozulan iiriinii magazaya gotiirme donemi”:

Hem tiiketicilerin hem de isletmelerin ¢agr1 merkezi hizmetleriyle ilgili farkindalik
diizeylerinin diisiik oldugu donemdir. Bu donemde alinan tiriin veya hizmet ile ilgili
sorunlar yiiz yiize iletisim yoluyla ¢6ziilmeye ¢alisilmistir. Bu donemde Tiirkiye’de DHL,
Cine5, Citibank ve Argelik gibi igletmeler ¢agri merkezi hizmetlerini sinirh 6lgiide

kullanabilen firmalar arasindaydi.
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2.1996-2001 “Ayaklanma ve 6grenme donemi”:

Bu donemde GSM sirketleri basta olmak {iizere bankalarin Onciiliigiinde cagri
merkezi konusunda farkindaligin arttig1 ve sektorel gelisimin basladigi goriilmektedir.
Ozellikle miisteri iliskileri yonetimi, miisteri devamliligi, béliimleme ve miisterilere ait
verilerin analizi vb. konulara yonelim artmustir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren yabanci
cagri merkezlerinden olan La Mer (bugiinkii Vodatech), Global Bilgi, CMC, ve Metis
(bugiinkii Teleperformance) gibi firmalar bu donemde kurulmustur.

3. 2002-2008 “Sahiplenme donemi”:

Isletmelerin ¢agri merkezlerinin énemini kavradigi, miisteri memnuniyetindeki
roliinii 6ziimsedigi ve cesitli yatirimlarin yapildigr donemdir. Bu donemde Tiirkiye’de
cagr1 merkezi hizmetleri i¢in gerekli olan teknolojiler kapsamli olarak yer almasa da yurt
disindan gelen cagrilar1 cevaplayabilecek alt yapiya sahip oldugu anlasilmis ve bu yonde
yatirimlar yapilmistir.

4. 2009-2014 “Biiyiime ve yayima donemi”:

Dis ve i¢ kaynak cagri merkezi sayilarinin arttig1 ve biiyiik sehirlerden Anadolu’ya
dogru yayilmanin da basladig1 bu donem Tiirkiye’de ¢agri merkezleri agisindan biiyiime
ve yayllma dénemi olarak kabul edilir. Ozellikle kamu sektdriinde ¢agri merkezi
hizmetlerinin kullanilmaya baslamasi bu alandaki gelisimi olumlu yonde etkilemistir.

Diinyada ve Tiirkiye’de ¢agri merkezi hizmetleri sektoriintin gelisimi teknolojik
gelismelerle paralellik gostermektedir. Ozellikle, Endiistri 4.0 ile birlikte bilisgim
teknolojileri ile tiretim teknolojilerinin bir araya gelerek bu teknolojilerde kullanilan
sistemlerin birbiri ile iletisim kurabildigi ve veri aligverisi yapabildigi bir donem
baslamistir. Bu gelisim, cagri merkezi hizmetlerini de olumlu yonde etkilemis, dis kaynak
kullanimini artirmig ve gilinlimiizde ¢agri merkezi hizmetlerinin {iretici hizmet sektorii
olarak nitelendirilmesini saglamistir (Demirkol ve Ozcan, 2018).

Tiirkiye’de ¢cagr1 merkezi hizmeti veren isletmelerin %74 {inilin {iyesi oldugu Cagr1
Merkezi Hizmetleri Dernegi’nin verilerine bakildiginda 2012 yilinda 67.000 olan miisteri
temsilcisi sayist 2021 yilinda destek ve yonetici kadrolariyla birlikte toplam 160.483
kisiye ulagsmistir. Glinlimiizde sektorde istihdam edilenlerin, %67 sinin kadin, %57 sinin
tiniversite mezunu ve bu kisilerin yas ortalamalarinin 28 oldugu dikkat ¢cekmektedir. Bu
rakamlar sektoriin daha c¢ok gen¢ ve kadin niifusa yonelik istihdam sagladigin
gostermektedir. Sektoriin her gegen giin faaliyet alan1 genislemekte hatta bir¢ok iilkeye

de aktif bir sekilde hizmet vermektedir. Biitiin bu veriler ¢agri merkezi hizmetleri
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sektoriinde c¢alisanlarin  verilen hizmetlerin  gerekliliklerini  yerine getirebilecek
yeterliliklere sahip olmasini gerekli kilmaktadr.

Cagr1 merkezi sektoriiniin diinyada ve Tirkiye’de gostermis oldugu sektorel
bliylime beraberinde bazi sorunlar1 da getirmistir. Celik (2016), uzman goriislerini alarak
yaptig1 calismasinda c¢agri merkezi sektoriiyle ilgili Tirkiye’de yasanan sorunlari
asagidaki gibi siiflandirmistir:

1. Uluslararasi firsatlardan yeterli 6lglide faydalanamama: Tiirkiye’de yeterli sayida
ve diizeyde yabanci dil bilen ¢alisan sayisindaki azlik, bazi araci firmalarla ilgili yasanan
sorunlar ve tcret diistikliigii gibi etkenler yurt disina sunulan hizmetlerde istenilen
seviyeye gelinmemesinin baglica sebepleri olarak gosterilebilir.

2. Kamu ve 0Ozel sektor desteginin beklenen diizeyde olmamasi: Devlet
desteklerinin sektoriin gelismesinde 6nemli bir etken oldugu goriilmiis ancak bunun
yetersiz kaldigi asamada da devlet destegine ek olarak 6zel sektor, Diinya Bankasi,
Avrupa Birligi gibi ulusal ve/veya uluslararasi kuruluslarin sektoriin gelismesi i¢in destek
saglamasi sektoriin gelismesi agisindan 6nem teskil etmektedir.

3. Yabanci firmalarla fiyat rekabetinin getirdigi finansal sorunlar: Dis kaynakli
firmalardan dogan fiyat rekabetiyle bas etme, yerli firmalarin ig alabilmek i¢in oldukca
diisiik fiyat tekliflerle is almalar1 ve beraberinde gelen iflas problemleri goriillmektedir.

4. Sektor calisanlarinin egitim ihtiyaglarinin istenilen diizeyde karsilanamamast:
Sektor gelisiminin en dnemli ayaklarindan biri olan insan kaynagina daha fazla egitim
yatirimi yapilmali ve belirli araliklarla ve gelismeler dogrultusunda egitimler
verilmelidir.

5. Calisanlarin is birakma oranmin (turn over) yiiksek diizeyde seyretmesi: Ucret
politikasi, calisma siireleri, ise bakis a¢is1, hedef tutturma endisesi, yonetsel problemler,
is yiikiiniin getirdigi saglik sorunlar (ses kayb1 vb.) gibi durumlardan kaynakli sektorde
1§ birakma orani yliksektir. Bu durum ¢alisanlar agisindan oldugu kadar isveren agisindan
da dezavantaj yaratmaktadir.

6. Sektore karst kamuoyundaki giiven problemi: Sektorde firmalarin bilingsizce
yuriittiigli ¢agr1 merkezi hizmetleri, sektoriin geneline yonelik olumsuz bir yargi
olusmasina sebep olmaktadir.

7. Yapilan isin bir meslek olarak kabul gormemesi: Cagr1 merkezi temsilciginin bir
meslek olarak kamuoyuna yeterince tanitilamamistir. Bu sebeple bir meslek olarak

goriilmemektedir.
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Tiirkiye’de cagri merkezi hizmetlerinde yasanan yukaridaki sorunlarin ¢ok boyutlu
bir yapiya sahip oldugu goriilmektedir. Bu sorunlarin ¢6ziimii i¢in kamunun, sektor
temsilcilerinin, calisanlarin kisacasi tim paydaglarin isbirligi yapmalar gerektigi

distiniilmektedir.
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3.  YONTEM

Bu boliimde arastirma modeli, ¢alisma grubu, veri toplama araglar1 ve siireci,
verilerin analizi ve yorumlanmasi ile veri toplama araglarinin gegerligi ve giivenirligi
hakkinda bilgilere yer verilmistir.
3.1. Arastirma Modeli

Arastirmada, karma yontem arastirma desenlerinden Sirali Ag¢imlayict Desen
(NICEL—nitel) kullanilmistir. Karma yontemde hedef, iki farkli desenin arastirmada
birbirini biitiinleyecek sekilde kullanmaktir. Bu sekilde nicel ve nitel yontemlerin
dogasinda var olan giiclii ve zayif yonler biitiinlestirilerek daha gilivenilir sonuglara
ulasilmaya calisilir (Creswell, 2021). Bu desende oncelikle arastirilan konuya yonelik
nicel veriler toplanir ve analiz edilir. Sonrasinda elde edilen verileri agimlamak ve/veya
genisletmek i¢in nitel verilere bagvurulur. Nitel veriler de analiz edildikten sonra bulgular
birlikte yorumlanir (Creswell, 2021; Creswell & Plano Clark, 2018). Bu ¢aligmada da
oncelikle nicel veriler, sonrasinda nitel veriler toplanmistir. Elde edilen nicel veriler
istatistiksel, nitel veriler ise betimsel analiz yontemleriyle ¢oziimlenmistir. Nicel veri
sonuglarini agiklamak i¢in nitel verilerle ulasilan bulgulardan yararlanilmistir.
3.2. Cahsma Grubu

Bu arastirmanin ¢alisma grubu, Anadolu Universitesi Agikdgretim Fakiiltesi Cagri
Merkezi On Lisans Programi’ndan mezun olan 6grenenlerden olusmustur. Veri toplama
amaciyla hazirlanan anket sistemde kayitli bulunan tiim mezunlara 1 Subat 2022 tarithinde
kisa mesaj baglantisiyla gonderilmis; 4, 14 ve 28 Subat 2022 tarihlerinde hatirlatma
yapilmigtir. Ankete 104 mezun yanit vermistir. Ankete yanit verenlerin dagilimi Tablo
2’de verilmistir.

Tablo 2. Anket Katilimcilarinin Dagilimi

f %

Kadin 55 52,9
Cinsiyet

Erkek 49 47,1

22-25 15 14,4

26-29 15 14,4
Yas

30-33 20 19,2

34 ve tlizeri 54 51,9

Bekar 33 31,7
Medeni Durum

Evli 71 68,3
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Tablo 2. (Devami) Anket Katilimcilarinin Dagilimi

f %
2013 3 29
2014 7 6,7
2015 8 1,7
2016 9 8,7
Mezuniyet Yil 2017 6 58
2018 16 15,4
2019 10 9,6
2020 13 12,5
2021 32 30,8
Calistyorum (Cagr1 Merkezi Sektorii) 35 33,7
Calisma Durumu Calisiyorum (Diger Sektorler) 29 27,9
Calismiyorum 40 38,5

Mezunlardan, yar1 yapilandirilmig goriismeye katilmak isteyenlerden e-posta adresi
belirtmeleri istenmigtir. 14 mezun goniillii olarak yar1 yapilandirilmis goriigmelere
katilma istegini belirtmistir. Sonrasinda goniillii adaylara e-posta atilmis ve 14 adaydan
6’s1 e-postaya doniis yapmustir. Yari yapilandirilmis goriisme i¢in goniillii olan 6 kisi ile
goriismeler Zoom uygulamasi tizerinden gergeklestirilmistir. Goriismelerde, programin
beklentilerini ne derece Kkarsiladigi ve programin iyilestirilmesi ic¢in neler
yapilabilecegine dair katilimcilarin goriisleri alinmistir. Goriismeye katilan mezunlarin

bilgileri Tablo 3°te verilmistir.

Tablo 3. Yar: Yapilandiriimis Gériismeye Katilan Mezunlar

Sira No Katihmc1 Gorevi/Cahistig1 Sektor
1 M1 Takim Lideri/Ozel Sektér
2 M2 Operasyon Miidiirii/Ozel Sektor
3 M3 Birim Yoneticisi/Kamu
4 M4 Birim Yoneticisi/Ozel Sektor
5 M5 Miisteri Temsilcisi/Kamu
6 M6 Takim Lideri/Ozel Sektér

Yukarida bilgileri verilen mezun katilimcilarin tamami ¢agr1 merkezi hizmetleri

veren kamu kurumlar1 ya da 6zel sektor firmalarinda gorev yapmaktadir.
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3.3. Veri Toplama Araclari ve Siireci

Arastirmada nicel ve nitel veri toplama araglarina bagvurulmustur. Bu arastirma

icin oncelikle “Anadolu Universitesi Cagri Merkezi Hizmetleri On Lisans Programi
Degerlendirme Anketi” hazirlanmistir. Anket, program ¢iktilar1 ve alan yeterlilikleri goz
oniinde bulundurularak ve Sufflebeam’in “Baglam, Girdi, Siire¢ ve Uriin” modeliyle
iligkilendirilerek dort boyutta toplanmis ve {i¢ uzmanin goriisleri alinarak son sekli
verilmistir.
Nicel verilerin toplanmasi i¢in hazirlanan 6l¢me araci ile veriler 1-28 Subat 2022 tarihleri
arasinda toplanmustir. Nicel veri toplama araci programdan mezun olanlarin e-posta
adreslerine gonderilmistir. Mezunlardan 6lgme aracinda 5°1i likert tipinde hazirlanan
maddeleri 1 ile 5 arasinda; “I-Kesinlikle katilmiyorum”, “2-Katilmiyorum”, “3-
Kararsizim”, “4-Katiliyorum”, “5-Kesinlikle katiliyorum” seklinde cevaplamalari
istenmistir.

Arastirmada nitel veri toplama araci olarak yari yapilandirilmis goriismelere
bagvurulmustur. Goriigme yapilan mezunlar ankete yanit veren goniillii katilimcilardan
olusmustur. Mezunlarla e-posta yolu ile iletisim saglanarak goriismeler, ¢evrimigi
toplanti yoluyla yapilmistir. Bu goriismelerde mezunlara “Program beklenti ve
ihtiyaglarmizi karsilamada yeterli oldu mu? Agiklayiniz.” ve “Programin iyilestirilmesi
ve gelistirilmesi i¢in neler yapilabilir? Onerileriniz nelerdir?” sorular1 yoneltilmistir.
Ancak yar1 yapilandirilmis goériisme tekniginin saglamis oldugu esneklik sayesinde
goriismelerde, mezunlardan alman yanitlara gore farkli sorulara da basvurulmustur.
Gortigmeler 23-30 Mayis 2022 tarihlerinde randevu usulil ile Zoom uygulamasi lizerinden
gerceklestirilmis ve katilimcilarin onayr alinarak daha sonra ¢oziimlenmek {izere

kaydedilmistir. Goriisme oturumlart 35 ila 80 dakika araliginda gergeklesmistir.

3.4. Verilerin Analizi ve Yorumlanmasi

Arastirmada, nicel veriler SPSS 20.0 programi kullanilarak analiz edilmistir.
Verilerin yorumlanmasinda yiizde ve frekans tablolari, ortalama ve standart sapma
degerleri kullanilarak 6lgme aracinda yer verilen “Baglam, Girdi, Siire¢ ve Uriin”
boyutlarindan alinabilecek ortalama puan ile katilimcilarin bu boyutlardaki ortalama
puanlari karsilastirilip yorumlanmustir. Ayrica alt boyutlardan elde edilen ortalama puan
degerleri cinsiyet, yas, medeni durum ve calisma durumu degiskenleri agisindan

incelenerek yorumlanmistir. Cinsiyet, medeni durum ve ¢alisma durumu degiskenlerine
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gore puan farklarinin test edilmesi i¢in tek drneklem t-testi, yas degiskeni icin ise tek
yonlii varyans analizine (ANOVA) basvurulmustur. Nitel veriler betimsel analiz
yontemiyle ¢oziimlenmistir. Gorlismeler sonunda ortaya ¢ikan 15 tema, nicel verilerden
elde edilen bulgular ve alan yazindan hareketle belirlenen 4 kategori altinda toplanmustir.

Goriisme bulgular1 bu kategori ve temalr ¢ergevesinde yorumlanmigtir.

3.5. Veri Toplama Araclarimin Gegerligi ve Giivenirligi

Uzman goriigleri alinarak gelistirilen nicel veri toplama aracinin gegerligini
belirlemek amaciyla dogrulayici faktor analizi kullanilmigtir. Nicel 6lgme aracinin
gelistirilmesi siirecinde maddelerin Baglam, Girdi, Siire¢ ve Uriin olmak iizere 4 alt
boyutta 5lgme yapmasi amaclanmstir. Olgme aracinda yer alan maddelerin ilgili amagclar
dogrultusunda calisip ¢alismadigint belirlemek amaciyla iki farkli faktor yapisi test
edilmistir. Bu yapilardan ilki faktorlerin birbirinden ayrisik 4 ayri alt boyut olduguna
iliskin iken digeri faktorlerin Cagr1 Merkezi Hizmetleri On Lisans Programinin genel
algisinin tek faktoriinde birlestigini kabul eden ikinci dereceden yapidir. Dogrulayici

faktor analizlerine iliskin elde edilen uyum istatistikleri Tablo 4’te verilmistir.
Tablo 4. Dogrulayict Faktor Analizlerine Ait Uyum Istatistigi Tablosu

Model RMSEA CFl TLI SRMR
Ayrisik 4 faktorli yapi 0,082 0,946 0,942 0,091
ikinci dereceden yapt 0,096 0,926 0,921 0,091

Tablo 4’te verilen sonuglar bu ¢alismada elde edilen verileri, 4 bagimsiz faktorlii
yapinin Kabul edilebilir derecede daha uyumlu 6l¢tiigiinii géstermektedir. Olgme aracinin
4 faktorlin bir faktor altinda toplanmasi miimkiin olmakla birlikte uyumunun kabul
edilebilir gegerlilik sinirinda oldugu dikkate alinmalidir. Uyum istatistikleri géz oniinde
bulunduruldugunda bu calismada 4 bagimsiz faktor yapisinin kullanilmasinin daha uygun
oldugu degerlendirilmistir. Olgme aracinin giivenilirligine ait bulgulara Tablo 5’te yer

verilmistir.
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Tablo 5. Ol¢me Aracinin Giivenirligine Iliskin Bulgular

Boyut Alfa

Baglam 0,899
Girdi 0,952
Siireg 0,921
Uriin 0,910
Genel 0,964

Tablo 5’te yer alan sonuglar incelendiginde alt boyutlarin ve 6lgme aracinin
giivenilirlik katsayilarinin 0,899 ile 0,952 arasinda oldugu gortilmistiir. Bu katsayimnin 1°¢
yaklastig1 durumlarda 6l¢me aracindaki maddelerin i¢ tutarliliginin yiiksek oldugu kabul
edilir (Yang & Green, 2011). Tablo 5’teki sonuglar veri toplama aracinin giivenilir 6lgme
yaptigini ortaya koymustur.

Nitel veri toplama aracinin gecerlik ve giivenirligini saglamak i¢in mezunlarla
gergeklestirilen goriismelerde kullanilan sorular uzman gorisleri alinarak belirlenmistir.
Yapilan goriismeler kaydedilmis ve ihtiyag olmasi halinde tekrar kullanilmak iizere
muhafaza edilmistir. Goriismelerin analizinde kodlama giivenirliginin (intercoder
reliability) saglanmasi i¢in iki 6lgme degerlendirme uzmanindan destek alinmistir.
Arastirmaciyla birlikte li¢ kodlayicinin kodlamaya iligkin benzerlik ve farkliliklari sayisal
olarak ifade edilmis ve kodlama giivenirligi hesaplanmistir. Kodlama giivenirligi i¢in
Miles ve Huberman (1994) onerdigi “Giivenirlik= goriis birligi / goriis birligi + goriis
ayriligr” formiili kullanilmistir. Bu formiile gore kodlama giivenirligi %86,6 olarak
bulunmustur. Glivenirlik katsayisinin %70’in iizerinde ¢ikmasinin yeterli oldugu kabul

edilmektedir.
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4.  BULGULAR VE YORUM
Bu boliimde katilmcilarin  kisisel bilgilerine, arastirma sorularina ve yari

yapilandirilmis gériismelere iliskin bulgulara yer verilmistir.

4.1. Kisisel Bilgilere iliskin Bulgular

Katilimcilarin cinsiyete gore dagilimi Tablo 6°da verilmistir.

Tablo 6. Katilimcilarin Cinsiyete Gore Dagilimi

f %
Kadin 55 52,9
Cinsiyet
Erkek 49 47,1
Toplam 104 100

Tablo 6 ’ya gore veri toplama aracini yanitlayan mezunlarin; %52,9’u kadin,

%47.1°1 erkektir. Buna gore, kadinlar calismaya daha fazla katilim gostermislerdir.

Katilimcilarin medeni duruma gore dagilimi Tablo 7’°de verilmistir.

Tablo 7. Katilimcilarin Medeni Duruma Gére Dagilimi

f %
Bekar 33 31,7
Medeni Durum
Evli 71 68,3
Toplam 104 100

Tablo 7’ye gore veri toplama aracini yanitlayan mezunlarin; %68,3’i evli, %31,7’si

bekardir. Buna gore katilimcilarin tigte ikisi evlidir.
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Katilimcilarin yasa gore dagilimi Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Katilimcilarin Yasa Gore Dagilimi

f %
22-25 15 14,4
26-29 15 14,4
Yas
30-33 20 19,2
34 ve tizeri 54 51,9
Toplam 104 100

Yas gruplarina gore, katilimcilarin %51.9°u 34 ve lizeri yas araliginda yer alirken,
%19.2’s1 30-33 yas araliginda yer almaktadir. 22-25 yas ile 26-29 yas araligindaki

katilimcilarin ¢calismaya %14.4’liikk oranla esit 6l¢tide katildiklart goriilmiistiir.
Katilimeilarin mezun olduklari yillara gore dagilimi Tablo 9°da verilmistir.

Tablo 9. Katilimcilarin Mezun Olduklar: Yillara Gore Dagilimi

f %

2013 3 2,9
2014 7 6,7
2015 8 7,7
2016 9 8,7
Mezuniyet Yili 2017 6 5,8
2018 16 15,4
2019 10 9,6
2020 13 12,5
2021 32 30,8
Toplam 104 100

Katilimcilarin mezun olduklar yillara gore dagilimlarina bakildiginda %30,8’inin

2021 yilinda, %12,5’inin 2020 yilinda, %9,6’sinin 2019 yilinda, %15,4’tintin 2018
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yilinda, %5,8’inin 2017 yilinda, %38,7’sinin 2016 yilinda, %7,7’sinin 2015 yilinda,

%6,7’sinin 2014 yilinda ve %2,9’unun ise 2013 yilinda mezun oldugu goriilmiistiir.
Katilimcilarin ¢alisma durumuna gore dagilimi Tablo 10°da verilmistir.

Tablo 10. Katilimcilarin Calisma Durumuna Gére Dagilimi

f %

O

Calisma Durumu Calistyorum (Diger Sektérler) 29 27,9
Calismiyorum 40 38,5

Toplam 104 100

Katilimeilarin ¢aligma durumuna gore dagilimi incelendiginde, %33,7 sinin ¢agri
merkezi sektoriinde calistigi, %27,9 unun diger sektorlerde galistig1 goriilmiistiir. Bir iste

calismadigini belirtenlerin orani ise %38,5 dir.
Katilimcilarin programai tercih etme nedenleri Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Katilimcilarin Programi Tercih Etme Nedenleri

f %
1§'bulma imkani agisindan avantajli oldugu 50 24,6
igin
Alana ilgi duydugum igin 44 21,7
Isimde terfi ve yiikselme icin 41 20,2
Tercih Nedeni Universite diplomasina sahip olmak igin 38 18,7
Uzaktan egitim programi oldugu i¢in 25 12,3
Diger 5 2,5
Toplam 203 100

Katilimeilarin programi tercih etme nedenlerinin basinda %24,6 ile “Is bulma
imkan1 agisindan avantajli oldugu i¢in” seklindeki yanit gelmektedir. Bunu, %21,7 ile
“Alana ilgi duydugum icin” yaniti, %20,2 ile “Isimde terfi ve yiikselme igin” yanit1

izlemektedir. “Universite diplomasina sahip olmak igin” yanit1 %18,7 ile dordiincii sirada
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yer alirken “Uzaktan egitim programi oldugu i¢in” yanit1 %12,3 ile besinci sirada yer
almistir. Katilimcilarin %2,5°1 ise” Diger” secenegini igaretlemisler ve programi tercih

29 ¢

etme nedenlerini; “112 ¢agr1 merkezi oldugu icin”, “alanda uzman olmak”, “alana yatkin
olma durumu”, “akademik ilerleme” ve “kendini gelistirme istegi” olarak belirtmislerdir.

Katilimcilarin programi tercih etme nedenlerinin cinsiyete gore dagilimi Tablo
12°de verilmistir.

Tablo 12. Katilimcilarin Programi Tercih Etme Nedenlerinin Cinsiyete Gore Dagilumi

; . Cinsiyet Toplam
Tercih Nedenleri
Kadin Erkek
Is bulma imkan1 agisindan avantajli oldugu icin Sayi 36 14 50
% 72,0% | 28,0% 100%
Isimde terfi ve yiikselme igin Say1 12 29 41
% 29,3% | 70,7% 100%
Universite diplomasina sahip olmak igin Say1 14 24 38
% 36,8% | 63,2% 100%
.. o Say1 13 12 25
Uzaktan egitim programi oldugu i¢in % 52.0% 43.0% oy
Alana ilgi duydugum igin Say1 21 23 44
% 477% | 52,3% 100%
Diger Say1 3 2 5
% 60,0% | 40,0% 100%
Say1 54 49 103
Toplam
% 52,4% | 47,6% 100,0%

Tablo 12’ye gore is bulma imkani agisindan kadinlar, programi erkeklere oranla
daha avantajli bulduklari icin tercih etmislerdir. Iste terfi ve yiikselme i¢in programi tercih
etmede ise tam tersi bir durum gegerli olup bu secenekte erkekler %70,7 ile daha yiiksek
bir orana sahiptir. Ayni sekilde tiniversite diplomasina sahip olmak i¢in programi tercih
ettigini belirtenlerde, erkekler %63,2 ile kadinlara oranla daha yiiksek yiizdeye sahiptir.
Programi, uzaktan egitim yoluyla yiiriitiilmesinden dolay:1 tercih ettigini belirtenler
arasinda kadin ve erkeklerde dnemli bir fark ortaya ¢ikmamistir. Ayni durum alana ilgi
duyma nedeniyle programin tercih edilmesi acisindan da gegerlidir. Bu segenegin %47,7
ile kadinlar tarafindan ve %52,3 ile erkekler tarafindan se¢ilme orani birbirine yakindir.

e 1Y SN 1Y

Programi “112 ¢agr1 merkezi oldugu i¢in”, “alanda uzman olmak”™, “alana yatkin olma

2 13

durumu”, “akademik ilerleme” ve “kendini gelistirme istegi” gibi tercih nedenlerinin
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belirtildigi “Diger” seceneginde de kadin ve erkek katilimcilar arasinda 6nemli bir farka
rastlanmamuistir.
Katilimcilarin programi tercih etme nedenlerinin medeni duruma gore dagilimi

Tablo 13’te verilmistir.

Tablo 13. Katilimcilarin Programi Tercih Etme Nedenlerinin Medeni Duruma Gére Dagilimi

Cevaplar Medeni Durum | Toplam
Bekar Evli
Is bulma imkani agisindan avantajli oldugu igin Say1 17 33 50
% 34,0% | 66,0% | 100%
Isimde terfi ve yiikselme icin Say 12 29 41
% 29,3% | 70,7% | 100%
Universite diplomasina sahip olmak igin Sayl 10 28 38
% 26,3% | 73,7% | 100%
Uzaktan egitim programi oldugu i¢in Say1 7 18 25
% 28,0% | 72,0% | 100%
Alana ilgi duydugum igin Say1 15 29 44
% 341% | 65,9% | 100%
Diger Say1 2 3 5
% 40,0% | 60,09 | 100%
Sayi 32 71 103
Toplam
% 31,1% | 68,9% | 100,0%

Tablo 13’e gore, is bulma imkani agisindan, evli olan katilimeilar programi bekar
olanlara oranla daha avantajli bulduklari icin tercih etmislerdir. Iste terfi ve yiikselme icin
programi tercih etmede de ayn1 durum gecerli olup bu secenekte evli katilimcilar %70,7
ile daha yiiksek bir orana sahiptir. Ayni sekilde tiniversite diplomasina sahip olmak igin
programi tercih ettigini belirtenlerde, evli katilimcilar %73,7 ile bekarlara oranla daha
yiiksek yiizdeye sahiptir. Programi, medeni duruma gore tercih etme arasinda en belirgin
fark uzaktan egitim yoluyla yiiriitilmesinden dolay: tercih ettigini belirtenler arasinda
cikmistir. Bu segenek evli katilimcilar tarafindan %72 oraninda isaretlenmis iken bekar
katilimcilarda bu oran %28 dir. Alana ilgi duyma nedeniyle programin tercih edilmesi ise
evli katilimcilarda %65,9, bekéar olanlarda %34,1°dir. Programi “112 cagri merkezi
oldugu i¢in”, “alanda uzman olmak™, “alana yatkin olma durumu”, “akademik ilerleme”
ve “kendini gelistirme istegi” gibi tercih nedenlerinin belirtildigi “Diger” se¢ceneginde de

kadin ve erkek katilimcilar arasinda 6nemli bir farka rastlanmamustir.
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Katilimcilarin programda en ¢ok kullandiklar1 6grenme ortamlar1 Tablo 14°de
verilmigtir.

Tablo 14. Katilimcilarin Programda Yararlandiklart Ogrenme Ortamlar

Cevaplar f %

Toplam %

Cikmis Smav Sorulari 75 18,9 72,1
Unite Ozetleri 61 15,4 58,7
Sorularla Ogrenelim 47 11,9 45,2
Videolar 45 11,4 43,3
Aligtirmalar 42 10,6 40,4
Ders Kitaplari 40 10,1 38,5
Dijital Kitaplar 36 9,1 34,6
Canli Dersler/Canli Ders Kayitlari 27 6,8 26
Etkilesimli Igerikler 17 4,3 16,3
Infografikler 6 1,5 5,8
Toplam 396 100,0

Katilimeilarin okuduklar: boliime iliskin derslerde beklendigi gibi en ¢cok %18,9 ile
ctkmis smav sorularindan yararlandigi goriilmiistiir. Daha sonra, %15,4 ile “Unite
ozetleri”, %11,9 ile “Sorularla Ogrenelim” ve %11,4 ile “Videolar” gelmektedir.
“Alstirmalar” ve “Ders Kitaplar’nin yararlanilma oranlari ise birbirine yakin olup
%10’larda kalmistir. Bu ortamlart %9,1 ile “Dijital kitaplar” takip etmis ve “Canli
Dersler/Canli Ders Kayitlar1” %6,8 ile oldukca diisiik kalmistir. “Etkilesimli Igerikler”in
oran1 %4,3 olup “Infografikler” %1,5 ile son sirada yer almistir.

Katilimeilarin programda en ¢ok yararlandiklar1 6grenme ortamlariin cinsiyete

gore dagilimi Tablo 15°te verilmistir.

Tablo 15. Katilimcilarin Programda Yararlandiklart Ogrenme Ortamlarimin Cinsiyete Gére Dagilimi

Cevaplar Cinsiyet Toplam
Kadin Erkek
Ders Kitapl Say1 25 15 40
ers Kitaplari
% 62,5% 37,5% 100%
Diiital Kitapl Say1 12 24 36
ijital Kitaplar
% 33,3% 66,7% 100%
Say1 12 15 27
Canl1 Dersler/Canli Ders Kayitlari -
% 44,4% 55,6% 100%
Unite Ozetleri Say1 32 29 61
nite Ozetler1
% 52,5% 47,5% 100%
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Tablo 15. (Devami) Katilimcilarin Programda Yararlandiklart Ogrenme Ortamlarimin Cinsiyete Gore

Dagilimi
Cinsiyet Toplam
Cevaplar ot —

. Say1 16 29 45
Videolar ” - " o
Etkilesimli igerikler Say1 ! 10 17

% 41,2% 58,8% 100%
Infografikler Say1 2 4 6
% 33,3% 66,7% 100%
Say1 38 37 75
Cikmis Siav Sorulari o 50.7% 10.5% 000,
o ) Say1 30 17 47
Sorularla Ogrenelim o — — 000,
Alistirmalar Say1 24 18 42
% 57,1% 42,9% 100%
Say1 55 49 104
Toplam
% 52,9% 47.1% 100,0%

Tablo 15’¢ gore “Ders Kitaplari”nin 6grenme ortami olarak kullanilma oraninda
kadinlar lehine 6nemli bir fark oldugu gortilmiistiir. Erkeklerin “Ders Kitaplari”ni tercih
etme oranlar1 %37,5 iken bu oran kadinlarda %62,5tir. Ancak “Dijital Kitaplar’dan
yararlanma oranlarinda ise tam tersi durum s6z konusudur. Erkek katilimcilar 6grenme
ortami olarak dijital kitaplar1 %66,7 oraninda kullanirken, kadinlar %33,3 oraninda bu
kitaplardan yararlanmiglardir. “Canli Dersler/Canli Ders Kayitlari”nin erkeklerde
kullanim oran1 %55,6 iken, kadinlarda bu oran %44,4’tiir. “Unite Ozetleri’nden
yararlanma oranlarinda ise cinsiyete bagli tercihin kadinlarda %52,5 ve erkeklerde %47,5
ile birbirine yakin oldugu goriilmiistiir. “Videolar’dan yararlanmada ise %64,4 oraniyla
erkekler 6n plana ¢cikmistir. Ogrenme ortamlarinda en az tercih edilen infografiklerde de
erkek katilimcilarin kadinlara gore daha ytiksek yiizdeye sahip olduklari ortaya ¢ikmustir.
Cikmis sinav sorular1 beklendigi gibi kadin ve erkek katilimcilar tarafindan neredeyse
ayn1 oranda tercih edilmistir. “Sorularla Ogrenelim” de %63,8 ve “Alistirmalar”da %57,1
ile kadinlar erkeklere gore daha yiiksek oranda tercihte bulunmuslardir. Tablo 15’teki
veriler kadin katilimcilarin  6grenme ortamlarinda yer alan geleneksel olarak

tanimlanabilecek ortamlar1 erkeklere gore daha fazla kullandiklarini gostermektedir.
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Erkeklerde ise geleneksel 6grenme materyallerinden ziyade daha ¢ok yeni teknolojilerin
ise kosuldugu ortamlara yonelim oldugunu sdylenebilir.
Katilimcilarin programda en ¢ok yararlandiklar1 6grenme ortamlarinin medeni

duruma gore dagilimi1 Tablo 16’da verilmistir.

Tablo 16. Katilimcilarin Programda Yararlandiklar: Ogrenme Ortamlarimin Medeni Duruma Gére

Dagilimi
Cevaplar Medeni Durum Toplam
Bekar Evli
Say1 12 28 40
Ders Kitaplari
% 30,0% 70,0%
. Say1 14 22 36
Dijital Kitaplar
% 38,9% 61,1%
Say1 12 15 27
Canli Dersler/Canli Ders Kayitlar
% 44,4% 55,6%
.. .. Say1 20 41 61
Unite Ozetleri
% 32,8% 67,2%
] Sayi 16 29 45
Videolar
% 35,6% 64,4%
. Say1 6 11 17
Etkilesimli Igerikler
% 35,3% 64,7%
. Say1 3 3 6
Infografikler
% 50,0% 50,0%
Say1 25 50 75
Cikmis Sinav Sorulari
% 33,3% 66,7%
. Say1 15 32 47
Sorularla Ogrenelim
% 31,9% 68,1%
Say1 13 29 42
Aligtirmalar
% 31,0% 69,0%
Say1 33 71 104
Toplam
% 31,7% 68,3% 100,0%

Tablo 16 incelendiginde infografikler hari¢ diger ortamlari, evli olan katilimcilarin
bekar olanlara gore daha fazla tercih ettikleri goriilmiistiir. En belirgin fark %70 oraniyla
“Ders Kitaplari”nda ortaya ¢ikmistir. “Ders Kitaplari”n1 %69 oraniyla “Alistirmalar”,

%68,1 orantyla “Sorularla Ogrenelim” ve %67,2 oraniyla “Unite Ozetleri” izlemektedir.
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4.2. Arastirma Sorularina Iliskin Bulgular

Bu baslik altinda “baglam, girdi, siire¢ ve {iriin” boyutlarina ait bulgular yer
almaktadir.
4.2.1.Baglam boyutuna iliskin bulgular

“Programin amaglar1 6grenenlerin ihtiyaglarina uygun olarak belirlenmis midir?”
sorusuna verilen cevaplari kapsayan baglam alt boyutundan elde edilen bulgular Tablo

17°de verilmistir.

Tablo 17. Baglam Boyutu Madde Ortalamalar

Aritmetik | Standart
Baglam Boyutuna iliskin Maddeler Ortalama | Sapma
(X) (S9)

1. Cagri merkezi sektoriine iligkin giincel bilgileri igeren ders kitaplari, e-Ogrenme
materyalleri, uygulama arag-geregleri ile desteklenen temel diizeydeki teorik 3,91 1,062
bilgilere sahibim.

2. Egitim programinda edindigim temel diizeydeki kuramsal ve uygulamali bilgileri 387 1150
sektorde kullanabilme becerilerine sahibim.

3. Egitim programinda edindigim temel diizeydeki bilgi ve becerileri kullanarak, etkin
iletisim kurabilme, miisteri baglilig yaratabilme, sorunlar1 tanimlayabilme, analiz 3,96 0,985
edebilme, kanitlara dayal ¢6ziim Onerileri gelistirebilme becerilerine sahibim.

4. Egitim aldigim alan ile ilgili uygulamalarda karsilastigim ve 6ngoriillemeyen 303 1,100
karmasik sorunlar1 ¢6zmek i¢in sorumluluk alabilirim.

5. Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kiiltlirel degerler ile gevre 3.90 1,019
koruma, is sagligi ve giivenligi konularinda yeterli bilince sahibim.

6. Bir yabanci dili en az Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde kullanarak 270 1148
alanimdaki bilgileri izleyebilirim.

7. Alanimin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar Kullanma Lisans1 Temel Diizeyinde 363 1,150
bilgisayar yazilimi ile birlikte bilisim ve iletisim teknolojilerini kullanabilirim.

8. Alanim ile ilgili verilerin toplanmasi, uygulanmasi ve sonuglarinin duyurulmasi 397 0.960
asamalarinda toplumsal, bilimsel, kiiltiirel ve etik degerlere sahibim.

9. Cagr1 Merkezi alani ile ilgili temel diizeydeki bir ¢aligmay1 bagimsiz olarak 407 1064
yiiriitebilirim.

10. Cagr1 Merkezi alani ile ilgili sorumlulugum altinda ¢alisanlarin bir proje 411 1,033

cercevesinde gelisimlerine yonelik etkinlikleri yiiriitebilirim.

Olgme aracinda baglam boyutunda programin amaglar1 dikkate alinarak hazirlanan
10 maddeye yer verilmistir. Bu maddeler iginde en yiiksek ortalama (4.11) “Cagri
Merkezi alani ile ilgili sorumlulugum altinda ¢alisanlarin bir proje ¢ergevesinde

gelisimlerine yonelik etkinlikleri yiiriitebilirim.” maddesine ait iken, en diisiik ortalama
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(2.70), “Bir yabanct dili en az Avrupa Dil Portfoyli A2 Genel Diizeyinde kullanarak
alanimdaki bilgileri izleyebilirim.” maddesine aittir. Bu bulgular, katilimcilarin
ihtiyaclarina en uygun belirlenen program amaciin “Cagri Merkezi alani ile ilgili
sorumlulugum altinda c¢alisanlarin bir proje c¢ergevesinde gelisimlerine yonelik
etkinlikleri yiiriitebilirim.” oldugunu gostermektedir. Katilimcilarin ihtiyaglarina en az
uygunlukta olan program amacinin ise “Bir yabanc1 dili en az Avrupa Dil Portfoyli A2
Genel Diizeyinde kullanarak alanimdaki bilgileri izleyebilirim.” oldugunu ortaya
koymustur.

Baglam alt boyutundan alinabilecek en diisiik puan 10, en yiiksek puan ise 50’dir.
Bu puanlarin ortasinda yer alan deger 30 oldugundan programin amaglarinin gergeklesme
derecesinin ortalama diizeyde oldugunu diisiinen bir bireyin 30 puan almasi
beklenmektedir. Katilimeilarin baglam boyutundan alinan puanlarin ortalamasi (x=
38,058) o6lgme aracindan bu boyut i¢in elde edilecek ortalama puandan (x=30) daha
yiiksektir. Arastirma grubunun gozlenen ortalamasinin 30°dan biiylik ¢ikmasinin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini test etmek i¢in tek 6rneklem t-Testi yapilmis

ve elde edilen bulgular Tablo 18’de verilmistir.
Tablo 18. Baglam Boyutu Puanlarina Iliskin t-Testi Tablosu

ort.
*
Alt Boyut N ort. sS t df p Farki
Baglam 104 38,058 77407 50,139 103 ,000 8,058
*p<0,05

Tablo 18’e gore, katilimcilarin baglam boyutundaki amaglarin gergeklesme
derecesine iligkin goriislerinin ortalamasinin (38,058) 30’dan istatistiksel olarak anlamli
derecede biiyiikk oldugu goézlenmistir (t=50,139; p<0,05). Buna gore katilimecilarin,
programin amaclarinin ihtiyaglarina uygun olarak belirlendigi goriisiinde oldugu
sOylenebilir.

Baglam boyutunda elde edilen sonucun cinsiyete gore karsilagtirildigi t-Testi

bulgular1 Tablo 19°da verilmistir.
Tablo 19. Baglam Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Cinsiyete Gore Karsilastirildig: t-Testi Tablosu

Grup N Ort. SS t df D
Kadin 55 3,7400 74227
-,917 102 361
Erkek 49 3,8796 ,80957
*p>0,05

Baglam boyutunda cinsiyet degiskenine gore, gruplarin puan ortalamalarinda

anlaml bir fark olup olmadigina bakildiginda, Tablo 19’a gore; kadinlar ile erkeklerin
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baglam boyutunda amagclarin gergeklesme derecesine iligkin goriisleri arasinda istatistiksel

olarak anlamh bir fark bulunamamistir. Buna gore, program amaglarinin cinsiyet

bakimindan da katilimcilarin ihtiyaglarina uygun olarak belirlendigi sdylenebilir.
Baglam boyutunda elde edilen sonucun medeni duruma gore karsilastirildig t-Testi

bulgular1 Tablo 20’de verilmistir.
Tablo 20. Baglam Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Medeni Duruma Gore Karsilastirildigr t-Testi

Tablosu
Grup N ort. SS t df p
Bekar 33 3,7667 ,92523
-,350 102 727
Evli 71 3,8239 ,69948
*p>0,05

Baglam boyutunda medeni durum degiskenine goére, gruplarin puan
ortalamalarinda anlamli bir fark olup olmadigina bakildiginda, Tablo 20’ye gore; evliler
ile bekarlarin baglam boyutunda amaglarin gergeklesme derecesine iliskin goriisleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Buna goére, program
amaglarinin medeni durum bakimindan katilimcilarin ihtiyaglarina uygun olarak
belirlendigi sdylenebilir.

Baglam boyutunda elde edilen sonucun ¢alisma durumuna gore karsilastirildig t-

Testi bulgular1 Tablo 21°de verilmistir.
Tablo 21. Baglam Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Caliyma Durumuna Gére Karsilastirildig t-Testi

Tablosu
Grup N Ort. SS t df p
Calistyor 64 3,7672 ,81105
-641 102 523
Calismiyor 40 3,8675 ,71661
*p>0,05

Baglam boyutunda ¢alisma durumu degiskenine gore, gruplarin puan
ortalamalarinda anlamli bir fark olup olmadigina bakildiginda, Tablo 21°e gore calisanlar
ile bir iste caligmadigini belirtenlerin baglam boyutunda amaglarin gergeklesme
derecesine iligkin goriisleri arasinda anlamli bir fark bulunamamaigstir. Buna gore, program
amaclarinin ¢alisma durumu bakimindan da katilimcilarin ihtiyaglarina uygun olarak
belirlendigi sdylenebilir.

Katilimeilarin baglam boyutuna iligkin puan ortalamalarinin yasa bagl olarak

anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini test etmek amaciyla farkli yas gruplarindan
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katilimcilarin baglam puanlari Varyans Analizi (ANOVA) ile karsilastirilmis ve elde

edilen bulgular Tablo 22 ve 23°te verilmistir.

Tablo 22. Baglam Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Yasa Gére Dagilimi

Yas Ortalama N Standart Minimum Maximum
Sapma

22-25 37,00 15 9,494 10 48

26-29 39,80 15 5,348 32 49

30-33 38,90 20 7,210 20 50

34 ve lizeri 37,56 54 8,046 15 50

Toplam 38,06 104 7,741 10 50

Tablo 22°de katilimcilarin baglam boyutunda elde edilen puanlarinin yasa gore
dagilimi verilmistir. Buna gore, bu boyutta 22-25 yas araligindaki mezunlarin ortalama
puant 37,00; 26-29 yas araligindaki mezunlarin ortalama puanmi 39,80; 30-33 yas
araligindaki mezunlarin ortalama puani 38,90; 34 ve lizeri yas araligindaki katilimcilarin
ortalama puani ise 37,56 olmustur. Bu sonuglara gore en yiiksek ortalama 26-29 yas
araliginda yer alan katilimcilara aitken, en diisiik ortalama ise 22-25 yas aralifindaki
katilimcilara aittir. Ancak yas gruplari arasinda ortalama agisindan farkliligin diisiik
oldugu goriilmektedir. Gozlenen bu farkliligin anlamli olup olmadigin test etmek i¢in

yapilan varyans analizi (ANOVA) sonuglar1 Tablo 23’te verilmistir.

Tablo 23. Baglam Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Yasa Gére Dagilimlarina Ait Varyans Analizi

Sonucglart

Yas N Ort. SS Var. K. KT sd KO F p
Gruplar

22-25 15 3,7000  ,94944 901 3 300  ,494 687
arasi

26-29 15 3,9800 53479  Grupigi 60,815 100

30-33 20 3,8900 72104  Toplam 61,717 103

34 ve

. 54 3,7556 ,80462
iizeri

Toplam 104 3,8058 77407
p>0,05

Tablo 23’e gore, varyans analizi sonucunda katilimcilarin yasa gére baglam boyutu

puani ortalamalarinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gozlenmemistir. Buna gore,
farkl1 yastaki katilimecilarin  programin amaclarinin ihtiyaglarina uygun olarak

belirlenmesi bakimindan goriislerinin benzer oldugu sdylenebilir (F=0,494, p>0,05).
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4.2.2. Girdi boyutuna iliskin bulgular
Arastirmanin ikinci sorusu olan “Ogrenme kaynaklari amaglara uygun olarak
tasarlanmis midir?” sorusuna verilen cevaplari kapsayan girdi alt boyutundan elde edilen

bulgular Tablo 24’te verilmistir.
Tablo 24. Girdi Boyutu Madde Ortalamalar

Aritmetik | Standart
Girdi Boyutuna iliskin Maddeler Ortalama | Sapma
(x) (SS)

1. Derslerin igerigi belirlenen amaglari gergeklestirebilecek niteliktedir. 3,62 1,151

2. Derslerin icerigi meslek yagaminda kullanilabilecek tiirdendir. 3,62 1,152

3. Programda yer alan dersler birbirini tamamlar niteliktedir. 3,64 1,060

4, Ogretim yontemleri, ders igeriklerini kavramada destekleyici niteliktedir. 3,75 1,077

5. Ders kitaplari salt bilgiden ziyade, aragtirmaya yonlendirici niteliktedir. 3,17 1,234

6. Ders kitaplarindaki {initeler arasinda bir biitiinliik vardir. 3,68 1,073

7. Unite icerikleri kolayca anlagilir niteliktedir. 3,80 1,056

8. Ogrenme ortaminda sunulan ders materyalleri programin hedefleriyle 3.74 1,024
tutarhidir.

Olgme aracinda programda o6grenme kaynaklarmin amaglara uygun olarak
tasarlanmas1 konusunu kapsayan “Girdi” boyutunda programin amaclari géz oniinde
bulundurularak hazirlanan 8§ madde yer almistir. Bu maddeler i¢inde en yiiksek ortalama
(3,80) ile “Unite icerikleri kolayca anlasilir niteliktedir.” maddesine aitken, en diisiik
ortalama (3,17) ile “Ders kitaplar1 salt bilgiden ziyade, arastirmaya yonlendirici
niteliktedir.” maddesine aittir.

Girdi alt boyutundan alinabilecek en diisiik puan 8, en yiiksek puan ise 40’dir. Bu
puanlarin ortasinda yer alan deger 24 oldugundan programin amaclarinin gerceklesme
derecesinin ortalama diizeyde oldugunu diisiinen bir bireyin 24 puan almasi
beklenmektedir. Arastirma grubunun goézlenen ortalamasinin 24’den biiyiik ¢ikmasinin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini test etmek igin tek 6rneklem t-Testi yapilmig

ve elde edilen bulgular Tablo 25’te verilmistir.
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Tablo 25. Girdi Boyutu Puanlarina Iliskin t-Testi Tablosu

Ort.
Alt Boyut N Ort. SS t Df p* Farki
Girdi 104 37,73 195729 38,656 103 ,000 36,28
*p<0,05

Girdi alt boyutundan alinan puanlarin ortalamasinin, 6l¢gegin orta noktasi olan 24
puandan yiiksek olmasinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini test etmek igin
yapilan tek 6rneklem t-Testi sonucunda, katilimcilarin; amaglarin ger¢eklesme derecesine
iligkin goriislerinin ortalamasimin (37,73) 24’ten istatistiksel olarak anlamli derecede
biiyiilk oldugu goézlenmistir (t=38,656; p<0,05). Buna gore, program girdilerinin
katilimcilarin ihtiyaglarina uygun olarak belirlendigi sdylenebilir.

Girdi boyutunda elde edilen sonucun cinsiyete gore karsilagtirildigi t-Testi

bulgulart Tablo 26’da verilmistir.
Tablo 26. Girdi Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Cinsiyete Gore Karsilastirildig: t-Testi Tablosu

Grup N Ort. Ss t df p
Kadin 55 3,7114 92605
Erkek 49 3,5357 ,99248

*p>0,05

Girdi boyutunda cinsiyet degiskenine gore, gruplarin puan ortalamalarinda anlaml
bir fark olup olmadigina bakildiginda Tablo 26’ya gore; programda Ggrenme
kaynaklarinin amagclara uygun olarak tasarlanmasi konusunda cinsiyete gore gruplar

arasinda istatistiksel olarak anlaml fark yoktur.

Girdi boyutunda elde edilen sonucun medeni duruma gore karsilastirildig: t-Testi

bulgular1 Tablo 27°de verilmistir.
Tablo 27. Girdi Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Medeni Duruma Gore Karsilastirildigi t-Testi Tablosu

Grup N Ort. SS t df p
Bekar 33 3,6250 1,00972
-,025 102 ,980
Evli 71 3,6303 ,93933
*p>0,05

Girdi boyutunda medeni durum degiskenine gore, gruplarin puan ortalamalarinda
anlamli bir fark olup olmadigina bakildiginda Tablo 27°ye gore; evliler ile bekarlarin
girdi boyutunda 6grenme kaynaklarmin amaglara uygun olarak tasarlanmasina iliskin

goriigleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamustir.
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Girdi boyutunda elde edilen sonucun ¢aligma durumuna gore karsilastirildigi t-Testi

bulgular1 Tablo 28’de verilmistir.
Tablo 28. Girdi Boyutunda Elde Edilen Puanlarm Calisma Durumuna Gore Karsilastirildig t-Testi

Tablosu
Grup N Ort. Ss t df D
Calisiyor 64 3,5059 ,94108
-1,660 102 101
Caligmiyor 40 3,8250 ,96194
*p>0,05

Girdi boyutunda ¢alisma durumu degiskenine gore, gruplarin puan ortalamalarinda
anlamlt bir fark olup olmadigina bakildiginda Tablo 28’e¢ gore, calisanlar ile
calismadigini belirtenlerin 6grenme kaynaklarinin amagclara uygun olarak tasarlanmasina
iliskin goriisleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamustir.

Katilimeilarin girdi boyutuna iliskin puan ortalamalarinin yasa bagl olarak anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini test etmek amaciyla farkli yas gruplarindan
katilimcilarin girdi puanlar1 Varyans Analizi (ANOVA) ile karsilagtirilmis ve elde edilen
bulgular Tablo 29 ve 30’da verilmistir.

Tablo 29. Girdi Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Yasa Gore Dagilimlarina Ait Betimsel Istatistikler

Tablosu
Yasimz Ortalama N Standart Sapma Minimum Maximum
22-25 29,13 15 8,331 8 40
26-29 31,53 15 4,324 21 40
30-33 27,40 20 9,495 8 40
34 ve tizeri 28,91 54 7,456 8 40
Toplam 29,03 104 7,658 8 40

Tablo 29°da katilimcilarin girdi boyutunda elde edilen puanlarinin yasa gore
dagilimi verilmistir. Buna gore, bu boyutta 22-25 yas araligindaki mezunlarin ortalama
puant 29,13; 26-29 yas araligindaki mezunlarin ortalama puami 31,53; 30-33 yas
araligindaki mezunlarin ortalama puan1 27,40; 34 ve {izeri yas araligindaki katilimcilarin
ortalama puani ise 28,91 olmustur. Bu sonuglara gore en yiiksek ortalama 26-29 yas
araliginda yer alan katilimcilara aitken, en diisiik ortalama ise 30-33 yas araligindaki
katilimcilara aittir. Gozlenen bu farkliligin anlamli olup olmadigini test etmek icin

uygulanan varyans analizi (ANOVA) bulgular1 Tablo 30°da verilmistir.
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Tablo 30. Girdi Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Yasa Gore Dagilimlarina Ait Varyans Analizi

Yas N Ort. SS Var. K. KT sd

KO F

Gruplar
22-25 15 3,6417  1,04140 2,314 3
arasi

771

,838

476

26-29 15 3,9417 ,54047 GrupI¢i 92,075 100
30-33 20 3,4250 1,18682  Toplam 94,389 103

34 ve
54 3,6134 ,93203

lizeri

Toplam 104 3,6286 ,95729

p>0,05

Tablo 30’a gore, varyans analizi sonucunda katilimcilarin yasa gore girdi boyutu

puani ortalamalarinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gézlenmemistir. Buna gore,

farkli yastaki katilimcilarin girdi boyutunda 6grenme kaynaklarinin amaglara uygun

olarak tasarlanmasina iliskin goriisleri benzerlik gostermektedir (F=0,838, p>0,05).

4.2.3.Siire¢ Boyutuna Iliskin Bulgular

Aragtirmanin {igiincii sorusunu olan “Ogrenme etkinlikleri 6grenen beklentilerine

uygun olarak yiriitilmis miidiir?” sorusuna verilen cevaplari kapsayan siire¢ alt

boyutundan elde edilen bulgular Tablo 31°de verilmistir.

Tablo 31. Siire¢ Boyutu Madde Ortalamalari

uygundur.

Aritmetik | Standart
Siire¢c Boyutuna iliskin Maddeler Ortalama | Sapma

) (SS)
1. Ders kitaplar1 uzaktan egitim yontemine uygun sekilde tasarlanmistir ve 364 1114
o0grenmeyi kolaylagtirmaktadir. ’ ’
2. Unite sonu sorulari ile kendimi degerlendirebiliyorum. 4,09 0,925
3. Unite sonu sorularina verilen geribildirimler yeterlidir. 3,56 1,139
4, Unite sonu sorular1 siavlara hazirlayici niteliktedir. 3,76 1,102
5. e-Ogrenme hizmetlerinin sunumu bireysel 6grenmeye uygundur. 3,94 0,984
6. e—Ogrenme ortamlaria kolayca ulasilmaktadir. 412 0,855
7. e-Kampiliste yer alan 6grenme ortamlar1 6grenmeyi pekistirici niteliktedir. 3,84 0,986
8. Sinavlarda sorulan sorular, {inite baslarinda verilen 6grenme amaglarina

3,92 0,992
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Tablo 31. (Devami) Siire¢ Boyutu Madde Ortalamalari

Aritmetik | Standart
Siire¢ Boyutuna fliskin Maddeler Ortalama | Sapma
(x) (SS)

9.Smavlarda  sorulan  sorularin  zorluk  diizeyini kolay olarak

.. 3,25 1,164
degerlendiriyorum.
10. Sinavlarda sorulan sorular kolayca anlasilacak bir dilde hazirlanmaktadir. 3,73 1,125
11. Smavlarda sorulan sorular sayica yeterlidir. 3,97 0,864
12. Smavlarda, sorularin cevaplanmasi icin verilen siire yeterlidir. 3,93 0,968

Olgme aracinda programda yer alan 6grenme etkinliklerinin katilimeilarin
beklentilerine uygun olarak yiiriitiilmesi konusunu kapsayan “Siire¢” boyutunda 12
madde yer almistir. Bu maddeler iginde en yiiksek ortalama (4,12) * Ogrenme ortamlaria
kolayca ulagilmaktadir.” maddesine aitken, en diisiik ortalama (3,25), “Sinavlarda sorulan
sorularin zorluk diizeyini kolay olarak degerlendiriyorum.” maddesine aittir.

Siire¢ alt boyutundan alinabilecek en diisiik puan 12, en yiiksek puan ise 60’dir. Bu
puanlarin ortasinda yer alan deger 36 oldugundan 6grenme etkinliklerinin 6grenen
beklentilerine uygun olarak yiiriitildiginii diisiinen bir bireyin 36 puan almasi
beklenmektedir. Siire¢ boyutundan alinan puanlarin ortalamasi (%= 38,12) olgme
aracindan bu boyut icin elde edilecek ortalama puandan (x=36) daha yiiksektir. Puan
farkinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini test etmek i¢in tek drneklem t-Testi
yapilmig ve bulgular Tablo 32°de verilmistir.

Tablo 32. Siire¢ Boyutu Puanlarina Iliskin t-Testi Tablosu

ort.
*
Alt Boyut N ort. sS t df p Farki
Siire¢ 104 38,13 74802 51,988 103 ,000 38,13
*p<0,05

Siire¢ alt boyutundan alinan puanlarin ortalamasinin, 6lgegin orta noktasi olan 36
puandan yiiksek olmasinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigmni test etmek icin
yapilan analiz sonucunda, programda &grenme etkinliklerinin  katilimcilarin
beklentilerine uygun olarak yiiriitiildiigiine dair goriislerin ortalamasinin (38,13) 6lgek
siire¢ ortalamasi olan 36’dan istatistiksel olarak da anlamli derecede biiyiik oldugu
gozlenmistir (t=51,98; p<0,05). Buna gore katilimcilar, programda 6grenme etkinliklerinin

beklentilerine uygun olarak yiiriitiildiigii goriistindedirler.
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Siire¢ boyutunda elde edilen sonucun cinsiyete gore karsilagtirildigi t-Testi

bulgular1 Tablo 33’te verilmistir.
Tablo 33. Siire¢ Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Cinsiyete Gore Karsilagtirildigi t-Testi Tablosu

Grup N Ort. SS t df D
Kadin 55 3,8258 72494
Erkek 49 3,7993 ,78042

*p>0,05

Siire¢ boyutunda yer alan 6grenme etkinliklerinin katilimeilarin beklentilerine
uygun olarak yiiriitiildiigli konusunda cinsiyet degiskenine gore, gruplarin puan
ortalamalarinda anlamli bir fark olup olmadigina bakildiginda Tablo 33’e gore; kadinlar
ile erkeklerin programda o6grenme etkinliklerinin beklentilerine uygun olarak
yiriitiildiigli konusunda, cinsiyet gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli fark yoktur
(p>0,05).

Siire¢ boyutunda elde edilen sonucun medeni duruma gore karsilastirildigr t-Testi

bulgular1 Tablo 34’te verilmistir.
Tablo 34. Siire¢ Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Medeni Duruma Gore Karsilastirildig t-Testi Tablosu

Grup N ort. SS t df o
Bekar 33 3,8157 ,87021
,022 102 983
Evli 71 3,8122 69074
*p>0,05

Siire¢ boyutunda medeni durum degiskenine gore, gruplarin puan ortalamalarinda
anlamli bir fark olup olmadigina bakildiginda Tablo 34’e gore; evliler ile bekarlarin siireg
boyutunda 6grenme etkinliklerinin beklentilerine uygun olarak yiiriitiildiigiine iliskin
goriisleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamustir.

Stire¢ boyutunda elde edilen sonucun ¢alisma durumuna gore karsilastirildig t-

Testi bulgular1 Tablo 35°te verilmistir.
Tablo 35. Siire¢ Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Caliyma Durumuna Goére Karsilastirldigr t-Testi

Tablosu
Grup N Ort. Ss t df p
Caligiyor 64 3,6992 ,76544
Caligmiyor 40 3,9958 ,68976
*p<0,05

Siire¢ boyutunda ¢alisma durumu degiskenine gore, gruplarin puan ortalamalarinda

anlaml1 bir fark olup olmadigina bakildiginda Tablo 35’e gore, ¢alisanlarla ¢caligmayanlar
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arasinda, programda yer alan Ogrenme etkinliklerinin beklentilerine uygun olarak
yiriitildigli konusunda gruplar arasinda ¢alismayanlar lehine anlamli bir fark
bulunmustur (p<0,05). Calisma durumuna gore, programda yer alan 6grenme
etkinliklerinin katilimcilarin beklentilerine uygun olarak yiiriitildiigi konusunda,
caligmayanlarin siire¢ boyutu puan ortalamasi, ¢alisan katilimcilardan anlamli derecede

daha ytiksektir.

Katilimcilarin siire¢ boyutuna iliskin puan ortalamalarinin yasa bagli olarak anlaml
bir farklilik gosterip gostermedigini test etmek amaciyla farkli yas gruplarindan
katilimcilarin siire¢ puanlar1 Varyans Analizi (ANOVA) ile karsilastirilmis ve elde edilen

bulgular Tablo 36 ve 37°de verilmistir.

Tablo 36. Siire¢ Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Yasa Gére Dagilimi

Yas Ortalama N Standart Sapma Minimum Maximum
22-25 43,87 15 10,371 14 59
26-29 46,67 15 6,411 37 59
30-33 44,85 20 10,277 24 60
34 ve lizeri 46,37 54 8,805 18 60
Toplam 45,76 104 8,976 14 60

Tablo 36°da katilimcilarin siireg boyutunda elde edilen puanlarinin yasa goére
dagilimi verilmistir. Buna gore, bu boyutta 22-25 yas araligindaki mezunlarin ortalama
puami 43,87; 26-29 yas araligindaki mezunlarin ortalama puani 46,67; 30-33 yas
araligindaki mezunlarin ortalama puani 44,85; 34 ve iizeri yas aralifindaki katilimcilarin
ortalama puani ise 46,37 olmustur. Bu sonuglara gore en yiiksek ortalama 26-29 yas
araliginda yer alan katilimcilara aitken, en diisiik ortalama ise 22-25 yas araligindaki
katilimcilara aittir. Gozlenen bu farkliligin anlamli olup olmadigini test etmek icin

uygulanan varyans analizi (ANOVA) bulgular1 Tablo 37°de verilmistir.
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Tablo 37. Siire¢ Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Yasa Gore Dagilimlarima Ait Varyans Analizi

Yas N Ort. SS Var. K. KT sd KO

F

Gruplar

22-25 15 3,6556  ,86423 714 3 ,569

arasi

,418

,740

26-29 15 38889 53421  Grupl¢i 56,918 100
30-33 20 37375 85638 Toplam 57,632 103

34 ve

o 54 38642 73371
uzerl

Toplam 104 3,8133 ,74802

p>0,05

Tablo 37’ye gore, varyans analizi sonucunda katilimcilarin yasa gore siireg boyutu

puani ortalamalarinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gézlenmemistir. Buna gore,

farkli yastaki katilimcilarin programda yer alan 6grenme etkinliklerinin beklentilere

uygun olarak yiriitildigli konusundaki goriisleri benzerdir (F=0,416, p>0,05).

Programda yer alan 6grenme etkinliklerinin katilimcilarin beklentilerine uygun olarak

yiriitiilldiigi konusunda gruplar arasinda istatistiksel olarak anlaml: fark yoktur.

4.2.4. Uriin Boyutuna iliskin Bulgular

Aragtirmanin dordiincii sorusunu olan “Programda 6grenme c¢iktilarina ulasilmis

midir?” sorusuna Verilen cevaplari kapsayan {iriin alt boyutundan elde edilen bulgular

Tablo 38’de verilmistir.
Tablo 38. Uriin Boyutu Madde Ortalamalar:

Aritmetik | Standart
Uriin Boyutuna iliskin Maddeler Ortalama Sapma
() (SS)

1. Cagr1 Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahibim. 4,28 0,853
2. Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda kargilagilan problemlerde analitik diisiinme 424 0,919
ve karar verme becerisine sahibim. ’ '
3. Etkin iletisim kurabilme ve giiclii ikna yetenegine sahibim. 4,36 0,823
4. Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin edindigim bilgileri kullanma 497 0.968
becerisine sahibim. ’ '
5. Cagr1 Merkezi alaninda temel teknoloji ve is siiregleri hakkinda bilgilere

- 4,13 1,062
sahibim.
6. Stresli durumlarda sogukkanli ve sakin davranma becerisine sahibim. 4,30 0,954
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Tablo 38. (Devami) Uriin Boyutu Madde Ortalamalar

7. Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde (en az alanindaki bilgileri takip
edebilecek ve meslektaslari ile iletisim kurabilecek kadar) yabanci dil bilgisine 2,83 1,250
sahibim.

8. Alanin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar Kullanma Lisanst Temel
Diizeyinde bilgisayar yazilimi ile birlikte bilisim ve iletisim teknolojilerini 3,87 1,068
kullanma becerisine sahibim.

9. Verilen gorev ve sorumluluklar1 yerine getirme bilincine sahibim. 4,52 0,737

10. Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kiiltiirel degerler ile
4,31 0,904

¢evre koruma, is sagligt ve giivenligi konularinda yeterli bilince sahibim.

Programda 6grenme ¢iktilarina ulasilip ulasiimadigini dlgen “Uriin” boyutunda 10
madde yer almistir. Bu maddeler i¢inde en yiiksek ortalama (4,52) “ Verilen gbrev ve
sorumluluklart yerine getirme bilincine sahibim.” maddesine aitken, en diisiik ortalama
(2,83), “Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde (en az alanindaki bilgileri takip
edebilecek ve meslektaslari ile iletisim kurabilecek kadar) yabanci dil bilgisine sahibim.”
maddesine aittir.

Uriin alt boyutundan almabilecek en diisiik puan 10, en yiiksek puan ise 50’dir. Bu
puanlarin ortasinda yer alan deger 30 oldugundan programin amaglarinin gerceklesme
derecesinin ortalama diizeyde oldugunu diisiinen bir bireyin 30 puan almasi
beklenmektedir. Uriin boyutundan alian puanlarin ortalamasi (x=45,71) dl¢gme aracindan
bu boyut i¢in elde edilecek ortalama puandan (x=30) daha yiiksektir. Puan farkinin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini test etmek i¢in yapilan tek 6rneklem t-Testine

basvurulmus ve elde edilen bulgular Tablo 39°da verilmistir.

Tablo 39. Uriin Boyutu Puanlarina [liskin t-Testi Tablosu

Ort.
Alt Boyut N ort. SS t df p*
Farki
Uriin 104 41,11 , 71678 58,484 103 ,000 41,11
*p<0,05

Buna gore, iiriin alt boyutundan alinan puanlarin ortalamasinin, 6lgme aracinin orta
noktasi olan 30 puandan yiiksek olmasinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini
test etmek icin yapilan analiz sonucunda, katilimcilarin, programla 6grenme c¢iktilarina
ulagsma beklentilerinin karsilandigina dair goriislerin ortalamasinin (45,71) 6lgme araci

iirlin ortalamasi1 olan 30’dan istatistiksel olarak da anlamli derecede biiylik oldugu
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gozlenmistir (t=58,48; p<0,05). Buna gore katilimcilar, programda beklenen 6grenme
ciktilarina ulasildig1 goriisiindedirler.
Uriin boyutunda elde edilen sonucun cinsiyete gore karsilastirildig: t-Testi bulgular

Tablo 40°da verilmistir.
Tablo 40. Uriin Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Cinsiyete Gore Karsilastirildigi t-Testi Tablosu

Grup N Ort. SS t df p
Kadin 55 3,9636 , 73317
-271 102 ,026
Erkek 49 4,2755 ,66725
p<0,05

Uriin  boyutunda katilimeilarin, programla ogrenme ¢iktilarina  ulasma
beklentilerinin karsilandigina dair goriisleri karsilastirildiginda, kadinlar ile erkeklerin,
programda Ogrenme c¢iktilarina ulagmalart bakimindan anlamli bir fark goézlenmistir
(p<0,05). Bu fark, erkekler lehine pozitiftir ve erkeklerin program amacina ulasilmada

kadinlardan daha yiiksek ortalamaya sahip oldugunu gostermektedir.

Uriin boyutunda elde edilen sonucun medeni duruma gére karsilastirldign t-Testi

bulgular1 Tablo 41°de verilmistir.
Tablo 41. Uriin Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Medeni Duruma Gére Karsilastirildigi t-Testi Tablosu

Grup N Ort. SS t df p
Bekar 33 4,1303 91634
Evli 71 4,1014 ,60980
*p>0,05

Uriin boyutunda medeni durum degiskenine gore, gruplarin puan ortalamalarinda
anlamli bir fark olup olmadigina bakildiginda Tablo 41’e gore; evliler ile bekarlarin
programda 6grenme c¢iktilarina ulasildigi konusundaki goriisleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunamamustir.

Uriin boyutunda elde edilen sonucun ¢alisma durumuna gére karsilastirildig t-Testi

bulgular1 Tablo 42°de verilmistir.
Tablo 42. Uriin Boyutunda Elde Edilen Puanlarm Calisma Durumuna Gorve Karsilastirildigr t-Testi

Tablosu
Grup N Ort. SS t df D
Calisiyor 64 4,1266 74796
,286 102 775
Calismiyor 40 4,0850 67237
*p>0,05
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Uriin boyutunda ¢alisma durumu degiskenine gore, gruplarin puan ortalamalarinda
anlamli bir fark olup olmadigina bakildiginda Tablo 42’ye gore; calisanlar ile
calismayanlarin programda 6grenme ¢iktilarina ulasildigi konusundaki goriigleri arasinda
istatistiksel olarak anlaml1 bir fark bulunamamustir.

Katilimeilarin {iriin boyutuna iligkin puan ortalamalarinin yasa bagli olarak anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini test etmek amaciyla farkli yas gruplarindan
katilimeilarin iirtin boyutu puanlar1 Varyans Analizi (ANOVA) ile karsilastiriimis ve elde

edilen bulgular Tablo 43 ve 44’te verilmistir.

Tablo 43. Uriin Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Yasa Gére Dagilimlarina Ait Betimsel Istatistikler

Tablosu
Yasimz Ortalama N Standart Sapma Minimum Maximum
22-25 41,20 15 5,102 34 48
26-29 41,87 15 5,222 32 49
30-33 42,90 20 7,525 20 50
34 ve lzeri 40,20 54 7,954 10 50
Toplam 41,11 104 7,168 10 50

Tablo 43’te katilimcilarin iiriin boyutunda elde edilen puanlarinin yasa gore
dagilimi verilmistir. Buna gore, bu boyutta 22-25 yas araligindaki mezunlarin ortalama
puanm1 41,20; 26-29 yas araligindaki mezunlarin ortalama puanit 41,87; 30-33 yas
araligindaki mezunlarin ortalama puani 42,90; 34 ve iizeri yas aralifindaki katilimcilarin
ortalama puani ise 40,20 olmustur. Bu sonuglara gore en yiiksek ortalama 30-33 yas
araliginda yer alan katilimcilara aitken, en diisiik ortalama ise 34 ve lizeri yas araliindaki
katilimcilara aittir. Gozlenen bu farkliligin anlamli olup olmadiginmi test etmek icin

uygulanan varyans analizi (ANOVA) bulgular1 Tablo 44°te verilmistir.
Tablo 44. Uriin Boyutunda Elde Edilen Puanlarin Yasa Gére Dagilimlarina Ait Varyans Analizi

Yas N Ort. SS Var. K. KT sd KO F p
Gruplar

22-25 15 41200 51018 11712 3 517 755 522
arasli

26-29 15 41867 52217 Grupl¢i 51,747 100

30-33 20 42900 75247  Toplam 52,918 103

34 ve

o 54 40204 79536

uzerl

Toplam 104  4,1106  ,71678

p>0,05
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Tablo 44’¢ gore, varyans analizi sonucunda katilimcilarin yasa gore iirtin boyutuna
ait puan ortalamalarinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir. Buna gore,
farkl1 yastaki katilimcilarin programda 6grenme c¢iktilarina ulasildigi konusundaki

goriisleri benzerdir (F=0,755, p>0,05).

4.3. Yar Yapilandirilmis Gériismelere iliskin Bulgular

Mezun 6grenenlerin programin eksik yonlerinin olup olmadigina ve gelistirilmesi
icin neler yapilabilecegine dair goriis ve Onerileri yar1 yapilandirilmis goriismeler yoluyla
alimmustir. Katilimcilarin goriis ve onerileri alan yazin ve nicel 6l¢me araciyla elde edilen
bulgular géz 6niinde bulundurularak belirlenen 4 kategori altinda 15 temada toplanarak

yorumlanmugtir. Elde edilen bulgular Tablo 45°te verilmistir.

Tablo 45. Goriismelere Katilan Mezunlarin Programin Gelistirilmesine Iliskin Goriigleri

Kategori Tema Program Degerlendirme Boyutu
Derslerin igerigi
.. . . Baglam
Ogrenme Kaynaklari Derslerin giincelligi Girdi
. . irdi
Ihtiya¢ duyulan yeni dersler
Sinav
. Staj Siireg
Ogrenme Etkinlikleri . ) .
Teknik gezi Uriin
Uygulama dersleri
Mesleki agidan Baglam
Tanmrhk Is kapsami ve mesleki yeterlik Siireg
Universite-sektor isbirligi Uriin
Teknoloji boyutu
Teorik boyut
Baglam
) Uygulama boyutu
Beklentiler ) Siireg
Bireysel yatkinlik .
o . Uriin
Iletisim ve  yabanci  dil
yeterliligi

Tablo 45’¢ gore katilimcilarin programin gelistirilmesine iliskin goriis ve
oOnerilerinin baglam, siire¢ ve {irlin boyutlarinda yogunlastig1 gortilmustiir.

Katilimcilarin 6grenme kaynaklarina iligkin gorisleri derslerin igerigi, derslerin
giincelligi ve ihtiyag duyulan yeni dersler olmak {izere ii¢ temada toplanmustir.
Katilimcilar derslerin igerigi ile ilgili 6zellikle teknik boyutta icerik eksikliginden sz

etmislerdir. Mevcut iceriklerin daha ¢ok akademik ilerlemeye yonelik ve teorik oldugunu
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vurgulamiglardir. Calisanlarin daha ¢ok uygulama becerilerinin 6n planda oldugu
sektorde derslerin de uygulamaya yonelik igeriklere sahip olmasi gerektigini dile getiren
baz1 katilimcilar, teknik konudaki eksiklerini A¢ikogretim Sisteminde yer alan Yonetim
Bilisim Sistemleri Lisans Programi’na ikinci {niversite kapsaminda katilarak
gidermislerdir. Baz1 katilimcilar ise iletisim ve sunu teknikleri, istatistik, programlama,
satig teknikleri, ofis programlari gibi mesleki derslerin daha ise vuruk igeriklerle
verilmesi gerektigini dile getirmislerdir. Gerekge olarak da mesleki ders igeriklerinin
sektore uygun olarak yapilandirilmasinin sektor ¢alisanlarinin kariyerinde 6nemli rol
oynadigin sdylemislerdir. Konuya iliskin katilimer goriislerinden bazilari sdyledir:

M1: “Toplanti ve sunu teknikleri dersi bu alan i¢in ¢ok Onemli ancak igerik

yiizeysel kaliyor, gelistirilmeli. Programdaki teknik kisim i¢in adaylar baska boliim

arayisl igine giriyor. “

M2: “Derslerin icerikleri mezun olanlarin, takim lideri ve iist yoneticiler i¢in gerekli

yeterlilikleri saglamiyor.”

M6: “CMH de calisacak ve kariyer plani olanlarin ofis programlarin1 kullanma

becerileri iyi hatta 1yi iistii olmal1.”

M3: “Ozellikle iletisim konusunda eksiklikler var. Iletisim dersleri daha ¢cok olmali.

Mesleki dersler anlaminda ihtiyaglarim karsilanmadi, bu dersler daha fazla olmali.”

Katilimcilardan bazilar1 sektoriin dinamik bir yapiya sahip olmasi nedeniyle
mevcut ders igeriklerinin yeterince giincel olmadigini belirtmislerdir. Ozellikle teknolojik
alandaki gelismeler dogrultusunda programda yer alan ders igeriklerinin
giincellenmesinin gerekliligine vurgu yapmislardir. Hatta sektoriin dijital teknolojiyle de
yakindan iliski i¢inde oldugunu ve programin geleceginin bu agidan ele alinmasinin
onemine dikkat ¢ekmislerdir. Satis teknikleri dersinin sektor i¢in Onemli bir ders
oldugunu ancak iceriginin, sektoriin ihtiyaglarini karsilayacak sekilde giincellenmesinin
gerektigini soylemislerdir. Konuya iligkin katilimc1 goriislerinden bazilar1 s6yledir:

M2: Satis teknikleri bu sektdrde en 6nemli konulardan biri, ¢linkii isletmenin en

onemli gelir kaynaklarindan biri. Bu nedenle satis teknikleri dersinin giincel satis

tekniklerini barindiracak sekilde yenilenmesi

M5: Teknolojik alandaki siirekli gelismeler programa entegre edilmeli.

Mé6: Sistem her gecen giin dijital teknolojiye daha ¢ok yoneliyor. Programin

gelecegi bu acidan da ele alinmali. Dijitallesme dikkate alinmali.

61



Katilimcilarin 6grenme kaynaklart kategorisinde en ¢ok goriis bildirdikleri tema
alanda ihtiyac¢ duyulan derslere yonelik olmustur. Goriisme yapilan katilimeilardan hepsi
programin teknik boyutunu kapsayan derslerin azliina isaret etmislerdir. Ayrica teknik
icerikli baz1 derslerin uygulamali ¢cevrimigi ders niteliginde yiiriitiilmesinin daha faydali
olacagini da sdylemislerdir. Mezun olan adaylarin sektdrde yonetici kadrolarinda yer
almalarin1 saglayacak bazi derslerin de eksikligine deginmigler ve bu derslerin
eklenmesinin program mezunlarina bu siiregte katki saglayacagini dile getirmislerdir.
Bununla birlikte sektorde ¢alisacak adaylarin teknik bilgilerinin yani sira stres yonetimi
ve iletisim alanlarinda da yeterli donanima sahip olmalarimin gerekliligine dikkat
cekmislerdir. Katilimcilarin programda yer almasini onerdikleri bazi dersler soyledir:
Genel Ekonomi, Pazarlama, CMH Stratejik Diisiinme, ikna ve Ikna Psikolojisi, Temel
Hukuk (is kanunlar1 tiim personelin bilmesi i¢in), Is Hukuku (Yoneticiler icin), Ticari
Matematik, Konusma Sanati, Mesleki Yabanci Dil, ileri Ofis Uygulamalari, Halkla
liskilerde Ekip Y®&netiminde Kriz Yonetimi, Klavye Teknikleri, Cagr1 Merkezi Tasarimu,
Marka Yonetimi, Performans Degerleme ve Ucret, Miisteri Haklari, Proje
Degerlendirmesi, Kalite Y&netim Sistemleri, Farkli Kiiltiirlerde Is Goriismeleri ve
Y 6netimi.

Konuya iligkin katilimci1 goriislerinden bazilar1 agsagidaki gibidir:

M3: Sektorde calisan mezunlarin teknik birimlerdeki c¢alisanlarla iletigimi

saglayabilecek bir dil olusturulmasma olanak saglayacak egitim iceriklerinin

programa eklenmesi gerekir.

M5: Goriisme Kalitesi ve Kriterleri, Ekran Takibi, Donanimsal ve yazilimsal

bilgileri igeren derslerin eklenmesi dnemlidir.

M1: Tiirkiye son yillarda yabanci pazari haline geldigi i¢in programda yabanci dil

bilgisi daha ileri diizeyde olmalidir.

M6: Home Office teknoloji okuryazarligiin énemini daha artirdi. Ust diizey excel

bilgisi 6nemlidir.

M4: Sesin dogru kullanimi, empati, iletisim bilgisi gibi kisisel o6zellikleri

gelistirmeye yonelik dersler olmali. Daha alana doniik bilgisayar egitimi verilmeli.

M3: Teknoloji boyutuyla ¢ok eksik. Ornegin; IVR, Akilli IVR’lar, Raporlama

Programlari,

M2: Cagri Dinleme Programlari, Raporlama Teknikleri dersleri programda yer

almalidir.
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M3: Programa uygulamali ¢cevrimigi yiiriitiilen derslerin eklenmesi adaylara faydal

olacaktir.

Katilimeilarin 6grenme etkinliklerine iliskin goriisleri sinav, staj, teknik gezi,
uygulama dersleri olmak {izere dort temada toplanmistir. Programin degerlendirme
acisindan ¢esitlendirilmesine vurgu yapan katilimcilar, sinav uygulamasinin programi
bitirme amacl oldugunu ancak bazi derslerde sorulan sorularin ¢ok zor oldugunu dile
getirmiglerdir. Katilimcilar 6grenme ortami olarak e-kampiis sistemini oldukga basarili
bulmuslar ve sistemde en ¢ok ¢ikmig sinav sorularindan yararlandiklarini belirtmislerdir.
Ancak sektorde ise baslayan adaylarin daha ¢ok simiilasyon {izerinde degerlendirildigini
bu sebeple de programda da en azindan teknik igerikli derslerde bu sekilde bir
degerlendirme yapilmasmin daha etkili olacagini dile getirmislerdir. Sinavlarda
senaryolar iizerinden sorularin sorulmasini, bazi derslerde ddev, proje gibi uygulamalarla
degerlendirmenin  ¢esitlendirilmesini  Onermislerdir. E-kampiis sisteminin  bu
uygulamalarin yapilabilecegi bir yapiya sahip oldugunu da sdylemislerdir. Konuya iliskin
katilimer goriislerinden bazilar1 soyledir:

M1: E-kampiisii daha sonra kaydoldugum programda kullandim. Miikemmel bir

sistem, teknik alt yapis1 ¢ok iyi, kullanigh ders olarak da okutulabilir hatta. Cikmis

smav sorulari yararli. Universitenin kendisinin yayinlamasi kadar giizel bir sey yok.

Biiyiik bir konfor eski yil sorularinin ¢6ziilme imkaninin saglanmasi.

M3: Degerlendirme bazen ¢ok ayrintiya girilerek yapiliyor. Bazi sinavlarda ¢ok

zorlandim. Sorularda kullanilan kelimeler farkli oluyor.

Mé6: Degerlendirme CMH’lerde daha ¢ok simiilasyon iizerinden yapiliyor.

Programdaki degerlendirme bitirme amacgli. Staj, 6dev, uygulama dersleri,

senaryolar iizerinden 6lgme gibi araglarla degerlendirme cesitlendirilebilir. Bu

degerlendirme yontemlerinde (Cagriy1 yonetebiliyor mu?, Zor miisteri karsisinda
tavrt ne oluyor?, Cagr1 ¢ikmaza girdiginde toparlayabiliyor mu?, Satista hangi
arglimanlar1 kullantyor?, Siireyi verimli kullaniyor mu?” bu sorularin cevaplari

aranmalidir.

Katilimcilarin staj uygulamasi ile ilgili goriisleri ise; stajin alan i¢in oldukga gerekli
ancak prosediirler yiizinden yapilamadigi ve bu sorunun {iniversiteler tarafindan
coziilerek staj uygulamasinin hayata gegirilmesi yoniinde olmustur. Stajin, 6zellikle is

birakma oranmin en aza indirilmesi, zaman ve maliyet kaybinin Oniine gecilmesi,
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adaylarin sektor ve is tanim1 hakkinda ayrintili bilgi edinerek sisteme hakim bir sekilde
programdan mezun olmalart gibi hem sektér hem de 6grenenler agisindan kritik 6neme
sahip konularda oldukga faydali bir uygulama olacagini belirtmislerdir. G6ériisme yapilan
katilimcilardan birisi gorevli oldugu belediyede ¢agri merkezi hizmetleri biriminde
Ogrenenlere staj imkaninin saglandigini, diger bir katilimer ise calistigi firmanin
tiniversitelerle yaptigi proje kapsaminda ¢agri merkezi hizmetleri programi 6grenenlerine
yonelik staj uygulamasi oldugunu sdylemistir. Proje kapsaminda yer alan 6grenenlerin
staj uygulamasindan olduk¢a memnun kaldiklarini, eksik yonlerini kesfedip kendilerini
bu alanda gelistirdiklerini ve sonrasinda isteyenlerin sektorde ise basladiklarmni dile
getirmislerdir. Konuya iligkin katilimct goriislerinden bazilar1 soyledir:
M3: Staj sektor icin oldukca gerekli. Ciinkii Staj sayesinde adaylar sitemin
isleyisine hakim olabilecekler. Ayrica adaylara mevcut programla verilmesi
miimkiin olmayan teknik bilgiler verilebilecek. Staj uygulamasi belediyelerde
mevcut hatta bagka boliimlerde okuyan adaylar bile gelip belediyelerin ¢agri
merkezlerinde staj yapabiliyorlar. Mezunlarin CV’lerine saglayacagi katki
sayesinde ise alim siireclerini hizlandiracaktir.
M2: Staj sektor i¢in olduk¢a kiymetli ancak staj i¢in prosediirlerin fazla olmasi
sektor temsilcilerinin bu konuya mesafeli durmasina sebep oluyor. Ayrica bu staj
ya da uygulama dersleri biirolarda da verilebilir. Staj siireci tiniversite tarafindan
yiiriitiiliirse firmalar bu konuya daha sicak bakar.
M6: X tniversitesi ile yaptigimiz projede egitim alan adaylar firmamizda stajyer
olarak ¢alisiyor. Devam etmek isteyenleri ise biinyemize dahil ediyoruz. Anadolu
Universitesinin 81 ilde biirosu olmasi staj uygulamasi olanakli kilmaktadir.
MS5: Staj olsa ¢ok iyi olur. Bu siirecte sistemi hem uygulama hem de kisisel
yatkinlik agisindan tanima firsat1 elde ederle. Boylece sistemde gercekten calismak
isteyen insanlar yer alir. Teorik egitimden basarili olmak bu sektorde yeterli degil.
Staj olsa ¢ok 1yi olur.
M1: Mezun olanlarin ¢cogu ise basladiktan kisa bir siire sonra isi birakiyor. Ciinkii,
isin mutfagina girince okuduklar1 boliimle yaptiklari isi bagdastiramiyorlar.

Ozellikle bilgisayar kullanimindaki eksiklikleri en biiyiik etkenlerden biri oluyor.

Katilimeilarin dikkat ¢ektigi diger bir konu ise teknik gezi olmustur. Giiniimiizde

Ozelikle sayisal boliimlerin uyguladigi teknik gezinin, programdaki 6grenenler i¢in sektor
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hakkinda bilgi edinmeleri ve ¢alisma ortamini deneyimlemeleri gibi konularda 6nemli
oldugunu vurgulamiglardir. Konuya iliskin katilimer goriislerinden bazilart soyledir:
MS5: Teknik gezi gerekli; ortami gostermek i1yi olacaktir.
M6: Bilgi giivenligini zedelemeyecek sekilde illerdeki ¢cagri merkezlerinde teknik
gezi, adaylarin mezun olmadan kendilerine hangi alanda ilerlemek istediklerine dair

fikir vermesi bakimindan 6nemlidir.

Katilimeilarin en ¢ok vurgu yaptiklart konulardan biri de uygulama dersleri
olmustur. Sektoriin faaliyet alan1 daha ¢ok teknik ve teknolojik beceriler icerdiginden
uygulama derslerinin eksikligi, sektérde ise basladiktan sonra hizmet i¢i egitimlerle
giderilmektedir. Egitimlerin bir boliimii proje bazli olsa da sektoriin gerektirdigi temel
becerilerin programda verilen egitim siirecinde tamamlanmasi firmalar i¢in hem maliyet
hem de nitelikli personel istihdam etme agisindan 6nem arz etmektedir. Katilimcilar
programa uygulama derslerinin dahil edilmesini ve bazi derslerin sektorle is birligi i¢inde
bazilarinin ise uzaktan yiiriitiilerek uygulamali olmasinin gerekliligini dile getirmislerdir.
Konuya iligkin katilimer goriislerinden bazilar1 sdyledir:

M2: En az 1 uygulama dersi olursa raporlamaya iliskin daha yararli olacaktir.

M4: Programin uygulama boyutu eksik, gelistirilmeli.

MS5: Bazi derslerin alan uygulamas: seklinde yaptirilmasi ya da derslerin sektorde

calisan kisilerin katilimiyla yapilmali.

Mé6:Sektorde yer alan kisilerin Ogretici ya da katilimer oldugu online dersler

(Planlama ve Verimlilik Yonetimi, Ekip Yonetimi, Finansal Analiz, Biitce

Calismasi, Miisteri Deneyimi, CMH’de Yeni Trendler, Kalite Kontrol, Bulut

Sistemler, Egitim Gelisimi, Sunu Teknikleri, Insan Kaynaklar1 Performans

Yonetimi, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Ofis Programlar1 (Ozellikle Excel)

verilmelidir.

Programin gelistirilmesine yonelik belirlenen taninirlik kategorisi “Mesleki agidan,
Is kapsami1, Mesleki yeterlik, Universite-Sektor isbirligi” temalar1 altinda incelenmistir.
Katilimcilar sektorde hali hazirda ¢alisanlardir ve en ¢ok sikayet ettikleri konulardan biri
sektore iliskin kamuoyunda olusan algidir. Mesleki acidan halen daha miisteri
temsilciliginin bir meslekten ziyade sadece gelen telefonlarin karsilanmasindan ibaret bir
is olarak algilanmasindan sikayet etmislerdir. Programda yer alan o6grenenlere ve

kamuoyuna, adaylarin mezun olduklarinda sahip olacaklari meslek hakkinda yeterince
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bilgilendirmenin yapilmas1 gerektigini vurgulamislardir. Ozellikle lise mezunlarmin
yogun talep gosterdigi sektorde yapilan isler, mevsimlik is olarak goriilmektedir.
Katilimcilarla yapilan goriismeler konuya baska bir boyut daha kazandirmustir.
Katilimcilar, ise baslayan yeni mezunlarin bir kisminin kendilerine “Ben bunun igin mi
okudum?” sorusunu yonelttiklerini ve sektor hakkinda bilgi sahibi olmadiklarin
sOylemislerdir. Ancak sektore yeni baslayanlarin bu diislincelerinin aksine katilimcilar,
sektoriin olduk¢a dinamik ve kariyer basamaklarinin diger sektorlere gore daha hizh
isletildigi bir yapiya sahip oldugunu belirtmislerdir. Bu durum calisanlar i¢in oldukca
avantajlidir. Ornegin ilk alt1 ay miisteri temsilcisi olarak galisan biri sonraki donemde
takim lideri, proje yoneticisi vb. pozisyonlarda gorev alabilmektedir. Ayrica bir¢ok
sektorle is birligi icinde olduklar i¢in ¢alisanlarin farkl: sektorlerde is bulma sansinin da
yiiksek oldugunu dile getirmislerdir. Ancak tiim bu olanaklar igin bazi kosullarin da
yerine getirilmesi gerektigini vurgulamiglardir. Yapilan goriismelerde mezunlarin Cagri
Merkezi Hizmetleri On Lisans programini tercih etmelerinin asil nedeninin bu kariyer
planlarii gerceklestirmek amaciyla ve ikinci {iniversite kapsaminda oldugu ortaya
cikmigtir. Konuya iligkin katilimci goriislerinden bazilar1 soyledir:
M1:Pozisyonlar aras1 hiyerarsi ¢ok kat1 degil. Biitiin bunlarin adaylara anlatilmasi
gerekiyor. Adaylarin alana iliskin birgok konuda(Sektoriin biiyiikligi, is imkanlari,
kariyer basamaklarinin  diger sektorlere gore daha hizhi isledigi  vb.)
bilgilendirilmesi lazim.
M6: CMH sektorii tam anlamiyla bilinmiyor. Cagr1 alan ve arama yapan bir
sistemle sinirli oldugu kanis1 yaygin. Evden g¢alisma sistemi sektore olan ilgiyi
artirdi. Popiiler meslek haline geldi. Sektore ilgi artacagi igin isten ¢ikmalar
azalacak ve daha egitimli personele yonelim s6z konusu. Sabir isteyen bir meslek
ve bu sabri gosterenlerin hizli yiikselebilecegi bir sektor. Ornegin X firmasi
pandemi doneminde 15 Takim lideri 11 Kaliteci alim1 yapilmis ve bunlarin arasinda
6 aylik miisteri temsilcileri yer aliyor. Ayrica bir¢ok firmayla isbirligi i¢inde
olundugu i¢in bu firmalarda da farkli tist diizey pozisyonlarda ig imkan1 bulma sans1
yiiksek.
M4: Belirli bir kitleye (Orn: CMH Programi mezunu) odaklanirsak calisan
bulmakta zorlaniriz. Is sirkiilasyonu (Turn over) diger sektdrlere gore 5-6 kat fazla.

M3: Siradan bir telefon konusmasi yapilmiyor.
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Katilimcilar, is kapsami ve mesleki yeterlilik konusunda programa kayitli olan
ogrenenlerin yeterli dlciide bilgi sahibi olmadiklarin1 sdylemislerdir. Ogrenenlerden
bazilarinin mezun olduktan sonra sistemde ¢agr1 karsilamak yerine iist pozisyonlarda yer
almak istediklerini ancak bu pozisyonlara iliskin 6nceden bilgi sahibi olmadiklari i¢in
kendilerinden beklenen yeterlikleri saglayamadiklarinda zorluk ¢ektiklerini; bazilarinin
ise meslegi sadece ¢agri karsilamaktan ibaret diislinmelerinden kaynakli farkli is
beklentileri ortaya ¢iktiginda sistemden ayrilma egiliminde olduklarini belirtmislerdir.
Bu ag¢idan ¢agr1 merkezi hizmetleri sektoriiniin oldukca genis bir alanda hizmet veren bir
yaptya sahip oldugunun o6grenenlere tanitilmasinin 6nemli oldugunu sdylemislerdir.
Sektorde yer alan firmalar farklt pozisyonlarda calisacak personelleri alirken farkli
kriterleri goz Ontinde bulundurmaktadir. Bu pozisyonlarda calisacak ya da g¢alismak
isteyen adaylar kendi yeterliliklerini saglamak zorunda oldugunu ve bu yeterliklerin hem
sektorde deneyim hem de akademik anlamda yeterlilik gerektirdigini dile getirmislerdir.
Konuya iliskin katilimer goriislerinden bazilart soyledir:

M6: CMH de ozellikle ¢agr1 karsilayan personelin ayn1 anda yapmasi gereken

birden fazla islev var(ekrani takibi, mesaj1 anlama, bunu yaziya dékme, olumsuz

sOylemlerle bas etme vb.). Bu nedenle personelin tiim bunlar1 yerine getirebilecek
yeterlige sahip olmasi gerekiyor. Biitlin bu beceriler tecriibeyle dogru orantili
oldugu kadar programda verilen egitimle de iligkili.

M4: Teknoloji kullanimi agisindan programin eksiklerinin giderilmesi 6nemli. Data

tizerinden arama nasil yapilir? Cagr1 dinleme ve kaydetme programlari.

M2: Kayitlarin saklanma siirelerine iliskin yasal/hukuki boyut.

M1:Y6netici pozisyonunda calisanlarin sadece ¢agri merkezi hizmetlerine iliskin

konular degil, maliyet, proje yonetimi, liderlik gibi konulara da hakim olmasi

gerekir.

M3: Daha iyi kosullarin s6z konusu oldugunda miisteri temsilcisi roliindeki

personel ayriliyor.

Ozel sektorde calisan katilimcilarin {izerinde durduklar1 konulardan biri de
tiniversite-sektor i birliginin saglanmasi olmustur. Katilimeilar programda yer alacak
derslerin ve iceriklerinin belirlenmesinde igbirliginin nemini vurgulamislardir. Diger bir
konu ise verilen egitimin uygulama acisindan Ozellikle c¢agri karsilayan miisteri

temsilcileri i¢in yeterli olmamasindan kaynaklanmaktadir. Kurumlar aldiklar1 personele
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oncesinde mutlaka egitim vermek zorunda kalmaktadir. Verilen egitim proje kapsamli
oldugu gibi genel gecer bilgileri de kapsamaktadir. Universitelerin verdikleri egitimin
kapsami ve igerigini sektorle beraber belirleyip adayda istenilen yeterlikleri saglamasi,
programdan mezun olan adaylarin diger adaylara gore avantajli olmalarini saglayabilir.
Ayrica sektorde calisan yonetim kKadrosunun bazi uygulamali derslerde egitici roliiyle
gorev almasinin teknik alandaki acigin Oniine gegecegini dile getiren katilimcilar
olmustur. Ozellikle evden ¢alisma modelinin uygulanabildigi sektore ilginin artacagimi
beklediklerini sdyleyen katilimcilar, ise alimlarda daha donanimli mezunlarin avantajh
olacagini vurgulamislardir. Universite-sektor isbirligi sayesinde is birakma oraninin da
azalacagimi ve sektorde daha fazla deneyimli personelin ¢alisacagini ifade etmislerdir.
Ayrica bir 6nceki temada ele alinan is kapsami ve mesleki yeterlilik agisindan da bu
isbirligi 6nem tagimaktadir. Programa kayit yaptiran adaylar mezun olduklarinda
nerelerde ve hangi gorevleri yapacaklarini, hangi yeterliklere sahip olmalar1 gerektigini
bu sayede 6grenmis, beklentilerini sekillendirmis ve kendilerine mezuniyet sonras1 daha
net bir yol ¢izmis olacaklardir. Konuya iligkin katilimc1 goriislerinden bazilar1 soyledir:
M4: Mezuniyet sonrast belirsizlik s6z konusu. Ogrenciler mezun olduktan sonra
ne yapacagi konusunda net bir fikre sahip degil.
M5: Program tanitimi 6n plana ¢ikarilabilir. Bu sayede 6grenenler daha bilingli
tercih yapar.
M6: Cagr1 merkezi Dernegi ile programin tanitimi ve gelistirilmesi i¢in ortaklasa
calismalar ytiriitiilmeli
M1: Bazi boliim mezunlart i¢in ¢aligma yerleri kesin olarak belirlenmisken CMH
de boyle bir durum s6z konusu degil. Boyle bir yonlendirme yapilabilir.
M6: X iiniversitesi ile yaptiklart sanayi-okul birlesmesi projesi ile boliimiin bazi
derslerine girmis, adaylara pratik egitim vermis ve buradan mezun olan adaylar1
biinyelerinde ise almiglar. Hatta bunlardan birisi benim esim. Canliya alma
dedigimiz bu egitimden adaylar olduk¢ca memnun kaldilar. Ciinkii okurken pratikte
neler yapildigina dair bilgi sahibi oldular ve kendi eksiklerini gorerek eksik
olduklar1 konulara daha ¢ok yoneldiler. Ayrica meslege dair bilgi edindikleri i¢in
de tercihlerini bu yonde gerceklestirdiler. Sektor ise alimda mezuniyet agisindan
liyakat gostermiyor ama Universitelerde bu boliimii én plana ¢ikarmak ya da

farkindalig1 artirmak i¢in herhangi bir girisimde bulunmuyor
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M2: Universiteler de sirketlerin algisin1 degistirmek adina herhangi bir girisimde
bulunmuyor. Sektoriin 6ncli kurumlariyla igerigin yeniden yapilandirilmasi ve
sonrasinda sektore programin igeriginin sunularak sektor calisanlarinin programa

yonlendirilmesi gerekir.

Beklentiler kategorisinde, katilimcilarin goriis ve Onerileri “Teknoloji boyutu,
Teorik ve uygulama boyutlar1, Bireysel yatkinlik, Iletisim ve dil yeterliligi” temalar
altinda toplanmistir. Tiim katilimcilar programda 6zellikle teknolojik boyutun eksik
kaldigina dikkat cekmisler ve Programin teknolojik gelismeler dogrultusunda
giincellenmesi gerektigini belirtmislerdir. Ayrica, Sektorde teknik beceri gerektiren
islerin yayginligindan dolay1 teknik derslerin 6nemine isaret etmislerdir. Konuya iliskin
katilimci goriislerinden bazilari sdyledir:

M4: Egitim kalite boliimi, ¢agri dinleme bolimii, raporlama, ekran takibi gibi

standart olan siireclere dair bilgilerin edinilebilecegi teknik boyut gelistirilmeli.

M2: Sistemde yer alan derslerin de igeriginin gelistirilmesi ve ¢cagr1 merkezlerinde

kullanilan giincel teknolojilere uyumunun saglanmasi gerekir.

M3: Teknoloji boyutuyla ¢ok eksik.

MS5: Teknolojik alandaki siirekli gelismeler programa entegre edilmeli.

M6: Teknik bilgiler biraz daha yogun verilebilir. Orneklerle gelistirilebilir. Bilgi

islem birimlerinde ¢alisacaklar i¢in mesela.

Katilimeilar, programin teorik agidan genel anlamda yeterli oldugunu ancak
ozellikle kariyer i¢in bu boliimii tercih eden O0grenenler igin bazi teorik bilgilerin de
eklenmesi gerektigi goriisiindeler. Konuya iligskin katilimer goriislerinden bazilar
sOyledir:

M4: Sektorde uzun siire ¢alisildiysa ve yonetim kadrosunda yer almak istiyorsaniz

teorik bilgi eksikligini gidermek i¢in boliim tercih ediliyor.

M3: Gegmiste alanla ilgili 6n bilgim var. Ama bu bilgiler daha ¢ok teknik ve

miihendis kadrosundan duydugum bilgilerdi. Program agilinca hemen kaydoldum.

M2: Takim lideri ve iistiinde yer alan pozisyonlar i¢in daha kapsamli derslerin

catisma ve stres yonetimi, Hukuk vb. Miisteri Deneyimi dersi) olmasi iyi olur.

Katilimcilarla yapilan goriismelerde programdaki en biiyiik eksikligin programin

uygulama boyutuna iliskin oldugu goriilmiis ve beklentilerinin de yine uygulama
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derslerinde yogunlastigi ortaya ¢ikmistir. Katilimcilar sektoriin teorik bilgiler yaninda
uygulamaya yonelik isleri kapsadigini ancak programda uygulamaya yonelik ders
verilmedigini belirtmislerdir. Programda mutlaka uygulamali derslerin de yiirtitiilmesi
gerektigini dile getirmislerdir. Ayrica staj konusunu da siklikla dile getirmis ve stajin
programda tamamlayici bir uygulama olacagini belirtmislerdir. Konuya iligskin katilimci
goriislerinden bazilar1 soyledir:

M2: Programa uygulamali ¢evrimigi yiiriitiilen derslerin eklenmesi 6nemlidir. En

az 1 uygulama dersi olursa raporlamaya iliskin daha yararli olacaktir.

M4: Programin uygulama boyutu eksik, gelistirilmeli. Sektdriin ara eleman iggiicii

icin daha uygulamali bir 6n lisans programi hatta yine bu personel igin staj

uygulamasi yapilmasi, takim lideri ve iistiinde yer alan pozisyonlar i¢in daha

kapsamli uygulama derslerin olmasi gerekir.

MS5: Bazi derslerin alan uygulamasi seklinde yaptirilmasi ya da derslerin sektorde

calisan kisilerin katilimiyla yapilmali.

M6:Sektorde yer alan kisilerin 6gretici ya da katilimer oldugu online dersler

(Planlama ve Verimlilik Yonetimi, Ekip Yonetimi, Finansal Analiz, Biitce

Calismasi, Miisteri Deneyimi, CMH’de Yeni Trendler, Kalite Kontrol, Bulut

Sistemler, Egitim Gelisimi, Sunu Teknikleri, Insan Kaynaklar1 Performans

Yonetimi, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Ofis Programlar1 (Ozellikle Excel)

verilmelidir.

MS5: Staj olsa ¢ok iyi olur. Bu siirecte sistemi hem uygulama hem de kisisel

yatkinlik acisindan tanima firsati elde ederler. Boylece sistemde gergekten calismak

isteyen insanlar yer alir. Teorik egitimden basarili olmak bu sektorde yeterli degil.

Staj olsa ¢ok 1yi olur.

M3: Programin uygulama boyutu eksik, gelistirilmeli.

Katilimcilar ¢agri merkezi hizmetleri sektoriinde calisanlarin oldukga zor bir
meslegi icra ettiklerini dile getirmis ve sadece teorik ve uygulama alanlarinda sahip
olunan yeterlilik degil bireysel acidan da bu meslege yatkin olmanin Onemini
vurgulamiglardir. Sorun ¢ozebilme becerisi, sabirli olma, empati kurabilme, birden ¢ok
gorevi ayni anda yerine getirebilme gibi kisisel yeterliliklere de sahip olunmasi

gerektigini ifade etmislerdir. Konuya iliskin katilimer goriislerinden bazilar1 soyledir:
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M1:Sabir ve kisisel dayanaklilik gerektiren oldukca zor bir meslek olmasi ¢aligma
stiresini etkiliyor. Sesin dogru kullanimi, empati, iletisim bilgisi gibi kisisel
Ozellikleri gelistirmeye yonelik dersler olmali.

M3: Sabir isteyen bir meslek ve bu sabr1 gdsterenlerin hizli yiikselebilecegi bir
sektor.

M5: Cagr1 konularinin ¢esitliligi ¢agrilarin cevaplanmast ve ihtiyacin giderilmesi
acisindan bazen zorlayici olabiliyor. Empati kurma yetenegine sahip olma, sabirh
olma.

M4: Stres yonetimi 6nemli bir konu.

Beklentiler kategorisinde son olarak ele alinan iletisim ve dil yeterliligi konusunda
katilimcilarin farkli goriisleri vardir. Bazi katilimcilar etkili iletisimin sektorde ¢ok
onemli olduguna vurgu yapmislardir. Sesin dogru kullanimi ve diizgiin Tiirkge
kullanimina dikkat g¢ekmislerdir. Bazi katilimecilar ise yeterli personel ihtiyacinin
karsilanamamasindan kaynakli bu sorunun istenilen diizeyde ¢oziilemedigini ve sektorde
siveli konusan personelle daha sik karsilastiklarini soylemislerdir. Bir katilime ise sektor
i¢i iletisime vurgu yapmis ve farkli birimlerde ¢alisan personelin iletisimi i¢in ortak bir
dilin olusturulmasinin gerekliligini dile getirmistir. Ayrica sektdriin 6zellikle yabanci
pazara agilmastyla beraber yabanci dil ihtiyacinin da oldugunu sdyleyen katilimcilar B1
diizeyinde Ingilizceyi ve Almancay: bilen personele ihtiyag oldugunu belirtmislerdir.
Yabanci dilin gerekliliginin sektérde kullanilan programlar i¢in de oldukca 6nemli
oldugunu ¢iinkii tiim programlarin dilinin Ingilizce oldugunu sdylemislerdir. Buna ek
olarak sektorde yabanci dil bilenlerin aldiklar1 dil tazminatina vurgu yapilmis ve
programda verilen yabanci dil diizeyinin artirilmasina dikkat cekmislerdir. Konuya iliskin
katilimer goriislerinden bazilar1 soyledir:

M3: Sektorde calisan mezunlarin teknik birimlerdeki c¢alisanlarla iletigimi

saglayabilecek bir dil olusturulmasma olanak saglayacak egitim igeriklerinin

programa eklenmesi

M4: Ingilizce disinda baska diller de (Almanca, Arapca, vb.) sistemde yer alip

bilenler arasindan personel bir havuzda toplaniyor ve gelen ¢agri diline gére bu

kisiler gérev yapiyor. Dil tazminati aliyorlar. Ingilizce yeterli degil, gelistirilmeli,

sadece ¢agri icin degil, kullanilan programlar da Ingilizce oldugu icin dil dnemli.
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M1: Ozellikle iletisim konusunda eksiklikler var. fletisim dersleri daha ¢ok olmali
Sesin dogru kullanimi, empati, iletisim bilgisi gibi kisisel 6zellikleri gelistirmeye
yonelik dersler olmali.

M6: Ingilizce yeterli degil, gelistirilmeli, sadece ¢agr1 icin degil, kullanilan
programlar da Ingilizce ciinkii.

M2: Takim lideri ve iistiinde yer alan pozisyonlar i¢in daha kapsamli yabanci dil
derslerin olmasi gerekir. Tiirkiye son yillarda yabanci pazari haline geldigi igin

programda yabanci dil bilgisinin daha ileri diizeyde verilmesi 6nemlidir.
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5.  SONUC VE ONERILER

Arastirmada, Acikdgretim Sistemi’nde yer alan Cagri Merkezi Hizmetleri Onlisans
Programinin degerlendirilmesi yapilmistir. Calismada hem nicel hem de nitel verilerden
yararlanilmis, tiirleri bakimindan sistem boyutlarina gore ele alinan degerlendirme
modellerinden ve temel amaci programi gelistirmek olan Stufflebeam’in Baglam, Girdi,
Siire¢ ve Uriin modeli kullanilnmustir (Stufflebeam, 2003). Calismanin nicel boyutundan
elde edilen veriler incelendiginde, program amaglarimin 6grenen ihtiyaglarina uygun
olarak belirlendigi, Ogretim materyallerinin programin amaclarina uygun olarak
tasarlandigi, 6gretim etkinliklerinin 6grenenlerin beklentileriyle ortlistiigli ve belirlenen
ogrenme ¢iktilarina ulasildigi goriilmistiir. Nitel bulgulardan elde edilen sonuglar ise
programin  Ozellikle icerik ve uygulama Dboyutlarinda  giincellenmesine,
zenginlestirilmesine ve cesitlendirilmesine ihtiya¢ oldugu yoniindedir. Bu sonuclar
calismada kullanilan degerlendirme modelinin amaglariyla ortiismektedir.

Programda ihtiyag analizinin yapildigi, belirlenen hedeflerin ihtiyaglara uygun olup
olmadiginin ve hedeflerin ihtiyaclar1 ne derece karsiladiginin arastirildigi baglam
boyutunda (Stufflebeam, 2003), katilimcilarin bu boyuttan aldiklar1 puanlarin ortalamasi
(x= 38,058) dlgme araciyla bu boyuttan elde edilebilecek ortalama puandan (x=30) daha
yiiksektir. Bu sonug, programda belirlenen amaglarin 6grenenlerin ihtiyaclarina uygun
oldugunu gostermektedir. Bu goriisler “cinsiyet, yas, medeni durum ve ¢alisma durumu”
degiskenleri kapsaminda ele alindiginda bir farklilik gostermeyip, baglam boyutunda yer
alan amaglarin tiim degiskenler acisindan ihtiyaglara uygun olarak belirlendigi
gorilmistiir. Calismada mezunlarin 6grenme ihtiyaclarini 4.11 ortalama ile en ¢ok “Cagri
Merkezi alani ile ilgili sorumlulugum altinda c¢alisanlarin bir proje ¢ercevesinde
gelisimlerine yonelik etkinlikleri yiiriitebilirim.” maddesi karsilamistir. Bu durum
mezunlarin %51.9’unun 34 yas ve iizeri olmasi ve %33.7’sinin ¢agr1 merkezi sektoriinde
calisiyor olmasi ve goriigmelere katilan mezunlarin “Bu boliimii isimde terfi almak ve
boliime hakim olmak i¢in tercih ettim.” cevaplariyla aciklanabilir. Baglam boyutunda en
diisiik ortalama 2.70 ile “Bir yabanci dili en az Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde
kullanarak alanimdaki bilgileri izleyebilirim.” maddesine aittir. Bu da mezunlarin
ihtiyaglarina en az uygunlukta olan amaca isaret etmektedir. Ancak goériismeler sonunda
elde edilen bulgular bu durumun tersini gostermektedir. Cilinkii goriisme yapilan
mezunlarin tamami sektdr i¢in yabanci dil bilgisinin son derece 6énemli oldugunu hatta

gliniimiiz kosullarinda ikinci yabanci dilin gerekliligine dikkat ¢ekmislerdir.
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Programdaki amaglarin ger¢eklesmesini saglayacak her tiirlii materyal ve insan
kaynagmmin neler oldugu ve uygulama asamasinda yararlanilacak metotlarin
uygulanabilirliginin arastirildig1 (Stufflebeam, 2003) girdi boyutunda, alinan puanlarin
ortalamas1 (x= 37,73) 6l¢gme aracindan bu boyut i¢in elde edilecek ortalama puandan
(x=24) daha yiiksektir. Buna gore, programda girdilerin 6grenenlerin ihtiyaglarina uygun
olarak belirlendigi sOylenebilir. Bu goriisler “cinsiyet, yas, medeni durum ve g¢alisma
durumu” degiskenleri kapsaminda ele alindiginda da katilimcilarin benzer goriiste oldugu
goriilmiis ve girdi boyutunda 6grenme kaynaklarinin amaglara uygun olarak tasarlandigi
ortaya ¢ikmistir. Ancak yapilan goriigmelerde ders adlarinin sektor i¢in uygun olmakla
birlikle igeriklerinin zayif kaldig ifade edilmistir. Bu boyutta en yiiksek ortalama (3,80)
ile “Unite icerikleri kolayca anlasilir niteliktedir.” ve (3,74) ile “Ogrenme ortaminda
sunulan ders materyalleri programin hedefleriyle tutarlidir.” maddelerine ait iken, en
diistik ortalama (3,17) ile “Ders kitaplar1 salt bilgiden ziyade, arastirmaya yonlendirici
niteliktedir.” maddesine aittir. Ayrica mezunlara 6grenme ortamlarina iliskin gortisleri
soruldugunda en ¢ok ¢ikmis sinav sorulari, sorularla 6grenelim ve iinite 6zetleri cevabi
alinmistir. Bu durum yapilan goriismelerde elde edilen bulgularla da 6rtiigmektedir. En
az ortalamaya sahip olan “Ders kitaplar1 salt bilgiden ziyade, arastirmaya yonlendirici
niteliktedir.” maddesi goriismelerde de siklikla dile getirilmis ve ders igeriklerinin
tamamen teorik bilgiye dayali oldugu, uygulamaya yonelik boyutunun eksik oldugu
vurgulanmistir. Cagri merkezi sektoriinde kullanilan teknolojiler g6z Oniinde
bulunduruldugunda programda teknik bilgileri igeren ders igeriklerine ihtiya¢ oldugu
ortaya c¢ikmistir. Ayrica yapilan goriismelerde sektorde calisanlarin ileri diizeyde
program kullanma becerisi gerektiren isler yaptigi ancak programda verilen bilgi
teknolojileri dersinin yiizeysel kaldigi sonucuna varilmistir. Ogrenenlerin program
boyunca sektoriin isleyisine dair fikir sahibi olmalarini saglayacak uygulama derslerine,
miisteri iligkilerinde oldukg¢a 6nemli olan iletisim, stres ve catisma yonetimi derslerinin
igeriginin zayif kaldig1, 6zellikle is hukuku dersinin, B1 diizeyinde Ingilizce ve Almanca
derslerinin programda yer almasi gerektigi ortaya ¢ikmustir. Diger taraftan sektdrde
gerceklestirilen isler ve yer alan pozisyonlar diisiiniildiigiinde mevcut ders sayisinin ve
miifredatin bu islemler ve pozisyonlar igin yeterli olmadigi, sistemde yukarida verilen
derslere ihtiya¢ duyuldugu goriilmiistiir. Ancak 6n lisans programlar1 i¢in bu ders

sayisinin fazla olmasi ve yine ¢agr1 merkezi sektoriinde birgok farkli unvanin olmasi,
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programin hem 6n lisans hem de lisans diizeyinde yiiriitiilmesinin daha uygun olacagi
sonucunu ortaya ¢ikarmaistir.

Programda planlanan ve gergeklestirilen etkinliklerin etkili olup olmadigmin
belirlendigi ve varsa aksayan/degistirilmesi gereken yonlerinin yeniden planlanip uygun
sekilde degistirme veya gelistirmeye rehberlik etme amaciyla yapilan siireg
degerlendirmede (Stufflebeam, 2003) mezunlara “Ogrenme etkinlikleri &grenen
beklentilerine uygun olarak yiiriitiilmiis miidiir?” sorusu yoneltilmistir. Bu boyuttan
alman puanlarin ortalamasi (x= 38,12) 6lgme aracindan bu boyut i¢in alinabilecek
ortalama puandan (x=36) daha yiiksektir. Buna gore, programda yiiriitilen 6grenme
etkinliklerinin katilimcilarin beklentilerini karsiladigi sdylenebilir. Bu goriisler cinsiyet,
yas ve medeni durum degiskenleri kapsaminda ele alindiginda da katilimcilarin benzer
goriiste oldugu goriilmiistir. Ancak bir iste calismayanlarin siire¢ boyutu puani
ortalamasi ¢alisan katilimcilardan anlamli derecede daha yiiksektir. Bu durumun sebebi
goriigmeler esnasinda ortaya g¢ikan bulgularla agiklanabilir. Goriismeye katilanlarin
tamami sektorde calisanlardan olugmustur ve ihtiya¢ duyduklar1 6grenme etkinlikleri
konusundaki fikirleri anketten elde edilen bulgularla da ortiismektedir. Bu boyutta en
yiiksek ortalama (4,12) ile “ Ogrenme ortamlarina kolayca ulasilmaktadir.” maddesine
aitken, en diisiik ortalama (3,25) ile , “Sinavlarda sorulan sorularin zorluk diizeyini kolay
olarak degerlendiriyorum.” maddesine aittir. Buna gore 0grenme ortamlarina erigim
konusunda sorun yasanmadig1 hatta yapilan gériismelerde e-kampiis sisteminin ideal bir
O6grenme ortami oldugu, 6zel ve kamu kuruluslarina 6rnek olusturabilecek bir sistem
oldugu ortaya ¢cikmistir. Diger taraftan bazi derslerde sinav sorularinin zorluguna iliskin
ankette ¢ikan sonug goriismelerde de ortaya ¢ikmis ve bu durumun nedeninin, mezunlarin
O0grenme ortamlarinda en ¢ok c¢ikmig sinav sorulart ve iinite Ozetlerinden
faydalanmalarindan kaynaklandigi sdylenebilir. Mezunlarin 6grenme siiresince en az
kullandiklar1 6grenme materyallerinden biri ders kitaplart olmustur. Bu durum farkli
nedenlerle aciklanabilir. Yapilan goriigmelerde programda yer alan ders kitaplarinin
uygulamadan ziyade teorik bilgiye dayali oldugu, sorularin bu yonde hazirlandigi,
senaryo bazli sorulara yer verilmedigi dile getirilmistir. Ayn1 zamanda mezunlar egitim
siiresince uygulanan sinavlarin programdan mezun olma amagh yapildigimi dile
getirmisgler ve bu sebeple daha ¢ok ¢ikmis simnav sorularina yonelmislerdir. Bu durum
programda senaryo bazli sorularin gerekliligini ortaya ¢ikarmigtir. Goriismeler, sektoriin

agirlikl olarak uygulamaya yonelik hizmet verdigi ancak 6grenme etkinliklerinin buna
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uygun tasarlanmadigi ve yiiriitiilmedigini gostermistir. Ozellikle mezun olan ve bu
sektorde galisacak adaylar i¢in meslek dili a¢isindan sisteme hakim olmalarinin 6nemi de
ortaya ¢ikmis ve bu ihtiya¢ nedeniyle ¢calismanin ekinde sektore iliskin terimler s6zltigiine
yer verilmistir. Hazirlanan yeni igeriklerde bu sozliigiin faydali olacagi diisiintilmektedir.
Mezunlarin beklentileri g6z oniine alindiginda 6grenme iceriklerinin sektorle is birligi
icinde hazirlanmas1 ve yiiriitiilmesi de 6ne cikan diger bir konu olmustur. Ozellikle
programin uygulama boyutuna iliskin siire¢lerin 6grenme etkinliklerine eklenmesi ve
hatta bu derslere sektorde aktif gérev yapanlarin da dahil edilerek yiiriitiilmesinin faydali
olacag: diislinlilmektedir. Bu sayede 6grenenler sektoriin uygulama boyutuna da hakim
olma sansini1 yakalayacaklardir. Bunun yani sira programa stajin eklemesine yonelik
talepler ortaya ¢ikmig ve bu taleplerin 6grenenler ve sektor agisindan oldukga faydali
olacagi goriilmistiir. Staj, ogrenenler igin hem tecriibe agisindan hem de mezuniyet
sonrasi is imkan1 agisindan avantaj saglayacaktir. Sektordeki firmalar igin ise tecriibeli
personel istihdami agisindan sektor i¢i egitim maliyetlerini azaltacaktir. Bununla birlikte
is birakmanin sebepleri arasinda sektorde calisacak adaylarin kisisel Ozellikleri ve
aldiklar1 egitimin etkili oldugu goriilmiistiir. Staj uygulamasinin diger bir faydasi da
sektoriin en 6nemli sorunlarindan biri olan is birakma oranini azaltmadaki rolidiir. Ayrica
Ogrenim siirecinde yapilacak teknik geziler de sektore iliskin On bilgi edinme agisindan
onemlidir.

Program sonunda beklenen 6grenme ¢iktilarina ne derece ulasildigi, beklenenle
gerceklesen iiriiniin karsilastirildigi ve ortaya ¢ikan tablo neticesinde programla ilgili belli
kararlar vermeye olanak saglayacak bulgularin elde edildigi {iriin boyutundan alinan
puanlarin ortalamasi (x=45,71) 6lgme aracindan bu boyut i¢in elde edilecek ortalama
puandan (x=30) daha yiiksektir. Buna gore, katilimcilarin, programla 6grenme ¢iktilarina
ulagsma beklentilerinin karsilandigi sdylenebilir. Bu goriisler yas, medeni durum ve
calisma durumu degiskenleri kapsaminda ele alindiginda da katilimcilarin benzer goriiste
oldugu goriilmiistiir. Ancak cinsiyete gore degerlendirildiginde kadin ve erkekler
arasinda anlamli bir fark ortaya ¢ikmis ve erkek katilimcilarin beklentilerinin kadinlara
oranla daha ¢ok karsilandig1 goriilmiistiir. Kadin istihdami agisindan oldukg¢a 6nemli bir
yere sahip olan sektor icin ara elaman yetistirme amaci tasiyan programin kadinlarin
beklentilerini karsilamamasi énemli bir sorundur. Bu durumun sebebi net bir sekilde
ortaya konulamamis olsa da yapilan goriismelerde ve ankette ¢ikan programi tercih etme

nedenleri cinsiyete gore incelendiginde; erkeklerin “Isimde terfi ve yiikselme i¢in” ve
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“Alana ilgi duydugum i¢in” maddelerine katilimlarinin kadinlara oranla daha yiiksek
olmastyla agiklanabilir. ilgi ve sektdre asinalik agisindan degerlendirildiginde, programin
{iriin boyutunda erkekler i¢in daha tatmin edici oldugu sdylenebilir. Uriin boyutunda
anket sonuglarina gore en yiiksek ortalama (4,52) ile “ Verilen gorev ve sorumluluklar
yerine getirme bilincine sahibim.” maddesine ait iken, en diisiikk ortalama (2,83) ile,
“Avrupa Dil Portfoyli A2 Genel Diizeyinde (en az alanindaki bilgileri takip edebilecek
ve meslektaslar ile iletisim kurabilecek kadar) yabanci dil bilgisine sahibim.” maddesine
aittir. Bu bakimdan baglam boyutuyla iiriin boyutunda yabanci dile iliskin ortalamalar
karsilastirildiginda elde edilen veriler paralellik gostermistir. Ancak siire¢ boyutuna
iligkin ozellikle goriismeler sonrasinda elde edilen bulgular degerlendirildiginde
programin iriin boyutunun mezunlarin beklentilerini tam anlamiyla karsiladig
sOylenemez. Goriisme yapilan mezunlarin sektorde iist diizey pozisyonlarda galisiyor
olmasi da ihtiyaglarin ve eksiklerin ortaya ¢ikmasinda 6nemli bir faktordiir.

Arastirma sonugclar sektor agisindan degerlendirildiginde, ¢cagri merkezi hizmetleri
sektorlinlin hem istihdam hem de sektorel deger acisindan oldukga dnemli bir yere sahip
oldugu goriilmiistiir. Ancak daha 6nce Celik (2016) tarafindan yapilan arastirmada da
belirtildigi gibi sektoriin egitim, taminirlik, giiven, devinim orani, kurum destekleri,
yabanci sektdrle rekabet vb. birgok sorunu vardir. Ozellikle kamuda, ¢agri merkezi
hizmetlerinin bir meslek olarak degil de cagri karsilamadan ibaret oldugu algis1 sektore
mevsimlik ya da gecis donemi isi gozii ile bakilmasina neden olmaktadir. Bu da
sektordeki is devinim oranini yiikseltmektedir. Egitim siirecinde yasanan sorunlar ve
mezun beklentileri sadece uzaktan egitim hizmeti veren kurumlar i¢in degil 6rgiin
egitimde de mevcuttur. Mezun olan ve sektorde ¢alismaya baslayan kisilerin genel sorunu
sektoriin dinamik ve uygulamaya yonelik yapisina ragmen verilen egitimin daha teorik
kaldig1 yoniindedir. Sektdriin 6zellikle miisteri temsilcisi roliiyle ise aldig1 personelde 6n
kosul olarak cagri merkezi hizmetleri boliim mezunu aramamasi programa olan ilgiyi ve
kamuoyu algisin1 olumsuz etkilemektedir. Bunun nedenleri arastirildiginda programdan
mezun olan adaylarin 6zellikle programin uygulama boyutuna hdkim olmamalar1 ve buna
yonelik kurum i¢i egitimin olmasi boliim mezunlarini digerlerinden ayirmamaktadir. Bu
acidan egitim kurumlarina diisen bazi gorevler vardir.

Egitim kurumlarinin 6zellikle programda yer alan 6grenme etkinliklerini yukarida
s0zii edilen hususlar1 g6z 6niinde bulundurarak diizenlemeleri 6nem tasimaktadir. Staj ve

uygulama dersleri ile mezunlarda sektore iligkin ozellikle uygulama boyutundaki

77



eksiklikler giderilebilir. Ogrenenlerin programi tercih etme nedenleri incelendiginde
sektorde terfi i¢in segeneginin igaretlenme orani stajla ve program siiresiyle ilgili farkl
bir durumu ortaya ¢ikarmistir. Sektorde calisan ve terfi almak i¢in boliimii tercih edenlere
staj uygulamasi gereksiz olacaktir. Bu amagla programa kaydolan Ogrenenlerin
beklentileri daha ileri diizeyde bir egitimdir. Bdyle bir hedef kitlenin, yapilan
goriismelerde yonetim organizasyon, is hukuku, ileri diizey excel ve programlama bilgisi
gibi derslere ihtiyaglar1 oldugu goriilmiistiir. Ancak programin mevcut siiresinde tiim bu
derslerin verilebilmesi miimkiin degildir. Bu sebeple 6zellikle sektorde kariyer plani olan
Ogrenenler i¢in programin lisans diizeyinde yeniden yapilandirilmas: faydali olabilir.
Bununla birlikte programin hem Ogrenme etkinlikleri hem de degerlendirme
yontemlerinin belirlendigi siireglerde elde edilen bulgular 1s181nda yeniden ele alinarak
yapilandirilmasi kadar sektore yetistirilen personelin yeterliliginin sektor tarafindan da
bilinmesi 6nemlidir. Bunu saglamanin en etkili yolu da tiim bu siireglerde iiniversite-
sektor isbirligine baghdir. Egitim kurumlarinin 6ncelikli misyonlar1 arasinda toplumun
ihtiyag duydugu alanlarda yeterli donanima sahip bireyler yetistirmek gelmektedir.
Yetistirilen bireylerin ilgili sektorlerde istthdam edilebilmesi ve bu is giiclinden verimli
bir sekilde yararlanilabilmesinde de iiniversite-sektor isbirligine ihtiya¢ vardir. Ozellikle
calisma kosullar1 ve son donemde uzaktan calisma se¢eneginin de yer aldigi sektor, kadin
ve engelli istihdami agisindan uygun kosullara sahiptir. Bu denli 6nemli bir amaca hizmet
eden programin mezunlara gerekli yeterliliklerin kazandirilmas: yoniinde ortaya ¢ikan
eksiklerinin tamamlanmasi1 hem 6grenenler hem de sektor agisindan faydali olacaktir.
Universitelerden beklenen bir diger husus da boliimiin tanmirligim artirmak ve sektore
daha fazla egitimli personel yetistirmektir.

Sonug olarak yapilan ¢aligmada programin teorik anlamda birgok derste yeterli
icerige sahip oldugu, bazi derslerin ise sektordeki gelismeler dogrultusunda
giincellenmesi gerektigi goriilmiistiir. Ozellikle yonetici pozisyonlar1 igin programin
lisans diizeyinde verilmesine ve ihtiyaglart dogrultusunda yeni dersler eklenmesine,
programin teknik boyutunun gelistirilmesine, uygulama derslerine yer verilmesine,
yabanci dil konusunda sektor ihtiyaglar1 dogrultusunda igerigin zenginlestirilmesine,
Ogrenenlerin degerlendirilmesi i¢in sinavlarda senaryo bazli sorulara yer verilmesine ve
staj uygulamasinin getirilmesine ihtiyag¢ oldugu goriilmistiir. Bunlara ek olarak sektoriin
de Programdan mezun olan kisilere hem ise alim siirecinde hem de terfi siirecinde dncelik

vermesi yasanan sorunlarin énemli 6l¢lide giderilmesini saglayacaktir.
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EK 2. CAGRI MERKEZIi HIZMETLERi PROGRAMI DEGERLENDIRME ANKETI
I. KiSiSEL BILGILER

Degerli Mezunumuz,
Bu form Cagri Merkezi Hizmetleri Programi’mi degerlendirmeye yonelik olarak goriis ve Onerilerinizi almak amacryla
hazirlanmstir.  Asagidaki sorulara vereceginiz samimi cevaplar, Cagri Merkezi Hizmetleri Programi’nin, sizlerin
beklentilerini ne ol¢lide karsiladiginin belirlenmesine, Program’in eksikliklerinin tespit edilerek gelistirilmesine katki
saglayacaktir. Sorularin eksiksiz cevaplanmasi Programin gelistirilmesi agisindan 6nem tagimaktadir.
Katkilarimiz igin tesekkiir ederiz.
1. Cinsiyetiniz
e Kadin
e Erkek
2. Yasiniz
e [8-21
e 22-25
® 26-29
® 30-33
® 34 ve lizeri
3. Medeni durumunuz
e Evli
® Bekar
4. is durumunuz
e Calistyorum

e Cagri merkezi sektorii

e  Diger

e Caligmiyorum
5. Program tercih etme nedeniniz (Birden fazla isaretleyebilirsiniz)
e [Isimkam acisindan avantajl oldugu i¢in
o Isimde terfi ve yiikselme igin
o Universite diplomasima sahip olmak i¢in
e Uzaktan egitim programi oldugu igin

e  Alana ilgi duydugum igin

e Diger (Liitfen yazin) ......................
6. Okudugunuz béliimle ilgili derslerinizde en ¢ok hangi 6grenme ortamlarindan yararlamyorsunuz? (Birden fazla
secenegi isaretleyebilirsiniz)
e Ders Kitaplar
e Dijital Kitaplar
e Canli Dersler/Canli Ders Kayitlari
o Unite Ozetleri
e Videolar
e  Etkilesimli Igerikler
e Infografikler
e Cikmus Sinav Sorulari
e  Sorularla Ogrenelim

e Alistirmalar



II. PROGRAMIN DEGERLENDIRILMESI

A. Programda 6grenim gordiigiiniiz siire boyunca edinilmesi hedeflenen asagidaki amaclara ne derece katildigimzi
belirtiniz. Liitfen her madde i¢in tek bir secenegi isaretleyiniz.

BAGLAM DEGERLENDIRME
Amaglar

10.

B. Programda o6grenim gordiigiiniiz siire boyunca, 6grenme icerikleri ile ilgili

Cagr1 merkezi sektoriine iliskin giincel bilgileri iceren ders kitaplari, e-Ogrenme
materyalleri, uygulama arag-geregleri ile desteklenen temel diizeydeki kuramsal
bilgilere sahibim.

Alanda edindigim temel diizeydeki kuramsal ve uygulamali bilgileri sektorde
kullanabilme becerilerine sahibim.

Alanda edindigim temel diizeydeki bilgi ve becerileri kullanarak, etkin iletigim
kurabilme, miisteri bagliligi yaratabilme, sorunlari tanimlayabilme, analiz
edebilme, kanitlara dayali ¢6ziim Onerileri gelistirebilme becerilerine sahibim.
Alan ile ilgili uygulamalarda karsilastigim ve dngoriilemeyen karmasik sorunlart
¢cozmek i¢in sorumluluk alabilirim.

Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kiiltiirel degerler ile ¢evre
koruma, is saglig1 ve giivenligi konularinda yeterli bilince sahibim.

Bir yabanci dili “en az Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde” kullanarak
alanimdaki bilgileri izleyebilirim.

Alamimin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar Kullanma Lisansi Temel
Diizeyinde bilgisayar yazilimi ile birlikte bilisim ve iletisim teknolojilerini
kullanabilirim.

Alanim ile ilgili verilerin toplanmasi, uygulanmasi ve sonuglarinin duyurulmasi
asamalarinda toplumsal, bilimsel, kiiltiirel ve etik degerlere sahibim.

Alan ile ilgili temel diizeydeki bir ¢alismay1 bagimsiz olarak yiiriitebilirim.
Alan ile ilgili sorumlulugum altinda c¢alisanlarin bir proje c¢ercevesinde
gelisimlerine yonelik etkinlikleri yiirtitebilirim.

katildiginmiz1 belirtiniz. Liitfen her madde i¢in tek bir secenegi isaretleyiniz.

GIRDI DEGERLENDIRME
icerikler (Materyaller)
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Derslerin igerigi belirlenen amaclart gergeklestirebilecek niteliktedir.
Derslerin icerigi meslek yagsaminda kullanilabilecek tiirdendir.
Programda yer alan dersler birbirlerini tamamlar niteliktedir.

Ogretim yontemleri, ders iceriklerini kavramada destekleyici niteliktedir.
Ders kitaplari salt bilgiden ziyade, arastirmaya yonlendirir niteliktedir.
Ders kitaplarindaki iiniteler arasinda bir biitiinliik vardir.

Unite igerikleri kolayca anlagilir niteliktedir.

e-Ogrenme ortaminda sunulan ders materyalleri programin hedefleriyle
tutarhdir.

Kesinlikle

asagidaki ifadelere ne

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Kararsizim

Katihyorum

Katihyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

derece

Kesinlikle
Katiliyorum



C. Programda 6grenim gordiigiiniiz siire boyunca, 6gretim siireci ile ilgili asagidaki ifadelere ne derece katildigimizi
belirtiniz. Liitfen her madde i¢in tek bir secenegi isaretleyiniz.

SUREC DEGELENDIiRME

Durumlar

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Katillyorum
Kesinlikle
Katillyorum

Ders kitaplari uzaktan egitim yontemine uygun sekilde tasarlanmustir.
Unite sonu sorulari ile kendimi degerlendirebiliyorum.

Unite sonu sorularina verilen geribildirimler yeterlidir.

Unite sonu sorulart sinavlara hazirlayici niteliktedir.

e-Ogrenme hizmetlerinin sunumu bireysel §grenmeye uygundur.

e-Ogrenme ortamlarina kolayca ulasiimaktadir.

Njo g lhlw N -

e-Kampiiste yer alan 6grenme ortamlar1 6grenmeyi pekistirici niteliktedir.

Simnavlarda sorulan sorular, iinite baslarinda verilen Ggrenme amaglarina
uygundur.

9 Smnavlarda sorulan sorularin zorluk diizeyini genelde “kolay” olarak
" | degerlendiriyorum.

10. Smnavlarda sorulan sorular kolayca anlagilacak bir dilde hazirlanmaktadir.
11. | Sinavlarda sorulan sorular sayica yeterlidir.

12.  Sinavlarda, sorularin cevaplanmasi igin verilen siire yeterlidir.

D. Programda 6grenim gordiigiiniiz siire bitiminde, asagidaki 6grenme ciktilarina ulasma durumunuzu belirtiniz.
Liitfen her madde icin tek bir secenegi isaretleyiniz.

URUN DEGERLENDIRME
Ogrenme Ciktilar

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

1. | Cagri Merkezi Hizmetleri alaminda temel diizeyde bilgilere sahibim.

2. | Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda karsilagilan problemlerde analitik diigiinme
ve karar verme becerisine sahibim.
Etkin iletisim kurabilme ve giiglii ikna yetenegine sahibim.

4.  Cagr1 Merkezi Hizmetleri alanina iligkin edindigim bilgileri kullanma becerisine
sahibim.

5. | Cagri Merkezi alaninda temel teknoloji ve is siiregleri hakkinda bilgilere
sahibim.
Stresli durumlarda sogukkanli ve sakin davranma becerisine sahibim.
Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde (en az alanindaki bilgileri takip
edebilecek ve meslektaglari ile iletisim kurabilecek kadar) yabanci dil bilgisine
sahibim.

8. Alanin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar Kullanma Lisans1 Temel Diizeyinde
bilgisayar yazilim ile birlikte bilisim ve iletisim teknolojilerini kullanma
becerisine sahibim.

9. | Verilen gorev ve sorumluluklari yerine getirme bilincine sahibim.

10.  Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kiiltiirel degerler ile gevre
koruma, is saglig1 ve giivenligi konularinda yeterli bilince sahibim.



EK 3. GORUSME SORULARI

1. Program beklenti ve ihtiyaclarinizi karsilamada yeterli oldu mu? Agiklaymiz.

2. Programin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi igin neler yapilabilir? Onerileriniz
nelerdir?



EK 4. ACIKOGRETIM SiSTEMIi’NiN TARIHCESI

6 Kasim 1981:
2547 Sayili Kanunun 5. ve 12. maddeleri, Tiirk Universitelerine siirekli ve agik 6gretim
yapma hakkin1 tanidi.

20 Temmuz 1982:
41 sayili Kanun Hilkmiinde Kararname ile siirekli ve agik 6gretim yapma Anadolu
Universitesi’ne verildi. Mevcut Iletisim Bilimleri Fakiiltesi biinyesinden dogan
Acikogretim Sistemi boylece lilke diizeyinde uzaktan 6gretim hizmeti ile gérevlendirildi.

1982-1983:
Anadolu Universitesi A¢ikogretim Fakiiltesi yiiksek egitimde yiiksek standartlarda firsat
esitligi ilkesiyle ve agik ve uzaktan 6gretim yoluyla egitim veren ilk fakiilte olarak
hizmete basladi. Ilk yil iktisat ve Is Idaresi lisans programlarina 29 bin 500 dgrencinin
kaydoldu.

1982-1993:
Milli Egitim Bakanligi ile imzalanan protokol geregince yaklasik 200 bin 6gretmene 6n
lisans ve lisans tamamlama olanagi sunuldu. Ayrica, KKTC’den de agikdgretim
programlarina 6grenci kaydina baslandi. Saglik Bakanlig1 ile yapilan protokol geregince
iki yillik Ebelik, Hemsirelik ve Saglik Teknikerligi On Lisans Programlari; Tarim ve Koy
Isleri Bakanligi ile yapilan protokol geregince iki yillik Tarim ve Veterinerlik 6n lisans
programlar agildi.

1987:
Bati Avrupa Projesi adi altinda Avrupa’nin ¢esitli iilkelerinde yasayan Tiirk
vatandaglarina yonelik lisans ve 6n lisans programlar1 uygulanmaya baslanda.

1993:
Acikogretim Sistemi, 496 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ile giiniin egitim
gereksinimlerine gore yeniden yapilandirild. iktisat ve Isletme programlari dért yillik
Isletme ve Iktisat Fakiiltelerine doniistiiriildii. Bu Kanun Hiikmiinde Kararnameye gore
Acikogretim Fakiiltesi ise, Acikogretim Sistemi ile ilgili kitap, radyo-TV programlari,
bilgisayar, akademik danigmanlik, organizasyon, siav ve her tiirlii 6grenci isleri gibi
hizmetleri vermekle yiikiimlii kilind1 ve 6n lisans, lisans tamamlama, lisans ve her tiirlii

sertifika programlarini yiirtitmekle gorevlendirildi.



1993-1997:
Acikdgretim Fakiiltesi biinyesinde Sosyal Bilimler, Ev Idaresi, Biiro Yonetimi, Halkla
[liskiler gibi 17 &n lisans programi gelistirildi.

1996:
Daha énceden OSYM tarafindan yapilmakta olan Acikdgretim sinavlari Anadolu
Universitesi tarafindan yapilmaya baslandu.

1998:
Degisen teknolojik kosullar ve 6zellikle egitim gereksinimlerinin farklilagmasiyla, basta
Internet olmak iizere cagdas iletisim teknolojilerinin cok daha yogun olarak kullanildig
ve uzaktan egitimi klasik islevlerinin Otesine tasiyan yapilanmalarla birlikte yeni bir
donem basladi. Anadolu Universitesinin tiim akademik, teknik ve idari birimleri
Acikogretim Sistemine etkin bir sekilde katki saglayabilir hale getirildi. Diger yandan bu
sistem i¢inde egitim yapan fakiilteler arasinda iletisim ve isbirligi daha etkin ve verimli
diizeye kavusturuldu. Olusturulan proje gruplari ile Tiirkiye’de Agikdgretim Sistemi ile
acilacak yeni egitim alanlar1 tanimlanarak, yasam boyu egitime firsat saglandi.
Acikdgretim sistemiyle hizmet sunan Isletme, Iktisat ve A¢ikdgretim Fakiilteleri’nin
akademik programlar1 yeniden yapilandirildi. On lisans ve lisans dersleri arasindaki
tekrarlar giderildi; icerikler gézden gecirildi. Tiim kitaplar Ag¢ikogretim Sistemindeki
cagdas gelismelere paralel olarak yeniden tasarlandi, yazildi ve basild.
Kitaplarin icerigi ile paralel olacak sekilde TV egitim programlari yenilendi; CD-Romlar
tretildi. Ag¢ikdgretim Sistemine Ogrenci aliminda kontenjan kisitlar1  kaldirildi.
TRT 4 kanalinda o6grencileri bilgilendirmek ve motivasyonlarini arttirmak amaciyla
“Universitemizden Haberler” isimli haber programi yaymlanmaya basladu.
Ankara Universitesi [lahiyat Fakiiltesinin akademik sorumlulugunda Ilahiyat On lisans
Program1 agildi. http://www.aof.anadolu.edu.tr internet sitesi Ogrencilerin hizmetine
sunuldu.

1999:
Ogrencilerin smavlara daha etkin hazirlanmalarmi saglamak amaci ile “Internet Tabanl
Deneme Sinavlar1” uygulamasi baslatildi. Anadolu Universitesi Acikdgretim Sistemi
tiniversitelerle kurdugu isbirligi ¢cer¢evesinde karasal hatlar iizerinden ve uydu baglantili
olarakvideo-konferans ortamini olusturdu. Ara sinav, yilsonu sinavi ve biitiinleme sinavi

oncesinde TRT 4’ten bir hafta banttan, bir hafta da canli olarak “Simava Hazirlik”



programlar1 yaymlanmaya baslandi. iletisim Merkezi, 6grencilerin her tiirlii soru, sorun
ve Onerilerini aktarabilecegi bir merkez olarak kuruldu.

2000:

Milli Egitim Bakanlig1 ile isbirligi yapilarak A¢ikdgretim Fakiiltesinde Okul Oncesi ve
Ingilizce Ogretmenligi Lisans Programlari agild1.

Agik erisimli ve uluslararasi hakemli bir dergi olan The Turkish Online Journal of
Distance Education (TOJDE) yayin hayatina basladi.

2001-2002:

Ulkemizde ilk kez internet dayali Bilgi Yénetimi 6n lisans programi egitim dgretime
basladi.

Gelisen kosullara uyum saglamak, kendini farkli alanlarda gelistirmek isteyen Orgiin
boliimde okuyan ve halen bir yiiksekdgretim programina kayithi olan ya da mezunlara
yonelik olarak ikinci 6gretim olanag1 veren “Ikinci Universite” uygulamasi baslatildi.
Acikdgretimin rgiin yiiksekdgretime entegrasyonunu saglamak amaciyla YOK ile
birlikte gerceklestirilen “Dikey Gegis” uygulamasi basladi.

2002-2003:

Ogrencilerimizin daha basarili olabilmeleri igin Internet {izerinden ve CD ile alistirma
yazilimlariin tiretimine baslanda.

2003-2004:

Jandarma ve Polis Onlisans Meslek Egitimi Programlariyla, Jandarma Genel
Komutanligindaki astsubaylarimizin ve Emniyet Genel Miidiirliigiinde gorev yapan
polislerimizin egitim diizeylerini yiikseltmek amaciyla 6n lisans programlar: baglatildi.

2004-2005:

Kara, Hava ve Deniz Komutanliklar1 Personeline 6n lisans egitimi verilmeye
baslandi. Bu boéliimlerde okuyan ogrenciler i¢in lisans tamamlamalarina yonelik
calismalar yapildi.

1999 yilinda Deneme sinavlari ile baslayan, 2002 yilinda e-Alistirma, 2003 yilinda
e-Kitap ve 2004 yilinda e-Televizyon hizmetleri ile devam eden internete dayali e-
ogrenme hizmetleri birlestirilerek Acikdgretim e-Ogrenme Portali adi altinda
yaymlanmaya baslandi. Béylece dgrenciler tek oturumda bir derse ait biitiin e-Ogrenme

hizmetlerine erisebilir duruma geldi.



2005-2006:

Birlesmis Markalar Dernegi iiyesi kuruluslarin mezunlarini ise almada oncelik
verecekleri Perakende Satis ve Magaza Y 6netimi On lisans programi egitime bagladi.

2006-2007:

Adalet Bakanliginda ¢alisan lise ve dengi okul mezununa Adalet Meslek Egitimi
On lisans programi baglatildu.

2009-2010:

Farkli alanlarda 5 lisans ve 17 6n lisans programi olmak {izere toplam 22 yeni
programda ogretime baslandi: Acikogretim Fakiiltesinde Adalet, Cografi Bilgi
Sistemleri, Eczane Hizmetleri, Elektrik Enerjisi Uretim iletim ve Dagitimi, Fotografeilik
ve Kameramanlik, Gida Kalite Kontrolii ve Analizi, Isletme Y®&netimi, Kimya
Teknolojisi, Kiiltiirel Miras ve Turizm, Lojistik, Medya ve Iletisim, Menkul Kiymetler
ve Sermaye Piyasasi, Radyo ve Televizyon Programciligi, Spor Yonetimi, Tibbi
Laboratuvar Teknikleri, Tibbi ve Aromatik Bitkiler, Turizm ve Seyahat Hizmetleri 6n
lisans programlari ile Felsefe, Sosyoloji ve Tiirk Dili Ve Edebiyat1” lisans programlari,
Iktisat Fakiiltesinde Uluslararasi iliskiler, Isletme Fakiiltesinde Konaklama Isletmeciligi
lisans boliimleri agildi. Azerbaycan programlari agildi.

2010-2011:

Yillik sistemde egitim yapan ilahiyat On Lisans Programi pilot uygulama olarak
donemlik-kredili sisteme gegcirildi.

TRT ile Anadolu Universitesi arasinda yapilan stratejik isbirligi ile kurulan TRT
Okul kanali 31 Ocak 2011 tarihinde yayin hayatina basladi. Programlarin TRT ve
Anadolu Universitesi tarafindan hazirlandigi TRT Okul kanalinda, her yastan insana hitap
eden egitim programlarinin yani sira genglere yonelik farkli program tiirleri de yer aldu.

2011-2012:

Acikogretim Fakiiltesi biinyesinde Cagr1 Merkezi Hizmetleri 6n lisans programu ile
Tarih lisans programi agildi.

Daha o6nce donemlik-kredili sistemde Ogretim yapilan 7 programin yani sira
Acikogretim Fakiiltesinin 11 programi donemlik-kredili sisteme gegirildi. Yeni agilan iki
programla birlik toplam 19 programda donemlik-kredili sistemde egitim 6gretim yapildi.

Bat1 Trakya’da bulunan Tiirk soydaslarina yonelik Bat1 Trakya programlar1 agildi.



2012-2013:

Acikdgretim, Iktisat, Isletme Fakiiltelerinin yillik mutlak sistemde egitim-6gretim
yapilan bolim ve programlarinin tamami donemlik-kredili sisteme gecirildi.
Makedonya ve Kosova programlar agildi.

Acikogretim sistemindeki Ogrencilere, ogrencilik islemlerine iligkin her tiirli
sorularina cevap verebilmek icin 444'li servis hatt1 iizerinden Agikdgretim Etkilesim
Merkezi (Cagr1 Merkezi) agildi.

Biitiinleme sinavi kaldirildi.

2013-2014:

Akademik Danigsmanlik Hizmetleri, Mus hari¢ tiim iller ve 9 ilge merkezinde
(Alanya, Bandirma, Biga, Boziiyiik, Elbistan, Fethiye, Inegdl, Iskenderun, Nazilli)
yiritildd.

Bulgaristan programlar1 agildi.

2014-2015:

Bosna-Hersek ve Arnavutluk programlari acildi.

Acikogretim Sistemi Kalite Giivence Birimi kuruldu.

28 oOn lisans programi Pearson Edexcel Kurumu tarafindan akredite edildi.
Acik ve Uzaktan Ogrenme alaninda yayimlanan agik erisimli, hakemli ve iicretsiz
akademik bir dergi olan Acikdgretim Uygulamalart ve Arastirmalart Dergisi (AUAd)
yayin hayatina basladi.

Acikogretim E-biilteni ayik olarak yayimlanmaya bagsladi. Bulgaristan programlari
acild.

2015-2016:

Acikdgretim Fakiiltesi biinyesinde Ascilik, Cocuk Gelisimi, Tibbi Dokiimantasyon
ve Sekreterlik, Yasli Bakimi 6n lisans programlari, Halkla iliskiler ve Reklamcilik, Saglik
Yonetimi, Sosyal Hizmet, YoOnetim Bilisim Sistemleri lisans boliimleri,
Isletme Fakiiltesi biinyesinde Havacilik Yonetimi, Uluslararast Ticaret ve Lojistik
Yonetimi lisans boliimleri acildi.

Sinavsiz Dikey Gegis ve Lisans Tamamlama ile son kez kayitalindi.
AQOF Otomasyonlar1 ortak giris sayfasi olarak “aof.anadolu.edu.tr” sayfasi hazirlandi ve

Ogrenenlere hizmet verilen web sayfalarinin tamami bu adreste bir araya getirildi.



2016-2107:

Anadolu Universitesi Agikdgretim, iktisat ve Isletme Fakiilteleri Avrupa Uzaktan
Egitim Universiteleri Birligi (EADTU) tarafindan verilen E-xcellence Kalite Ortag:
Etiketi almaya hak kazandi.

Acikogretim Fakiiltesi biinyesinde Cografi Bilgi Sistemleri ve Teknolojileri, Web

Tasarimi ve Kodlama 6n lisans programlar agildi.

Kuzey Amerika Programi (KAP) acildi.

Dikey gegis tiiriinde kayitlar igin OSYM nin yaptif1 Dikey Gegis Sinavi (DGS)
zorunlu hale geldi. Dolayisiyla ilgili programlara kontenjan dahilinde, DGS’de basarili
olanlar OSYM tarafindan yerlestirildi.

AOS Sosyal Medya Koordinatorliigii kuruldu ve kurumsal sosyal medya hesaplari
acildi.

RadyoA’da Acikogretim dersleri bagladi.

Agikdgretim sistemi Youtube kanali agildi.

Mezunlar birligi web sayfasi agildi.

Cevrimigi Ogrenci Topluluklari kuruldu.

Proje 6devi uygulamasi hayata gecti.

Cevrim i¢i Acik ve Uzaktan Ogrenme Sozliigii (AUO Sozliik) web sayfas1 agildi.

Engelsiz Bilisim odilleri alind1 ve engelsiz.anadolu.edu.tr web sitesi kuruldu.

Insan-Bilgisayar Etkilesimi laboratuvari kuruldu.

Uzaktan Egitim Tezsiz Yiiksek Lisans Programlar1 yayginlagtirildi.

AOS Gérme Isitme Engelliler Korosu kuruldu.

Acik Bilim seminerleri basladi.

2017-2018:

Suudi Arabistan programlari acildu.

Acik Kiitiiphane web sayfasi agildi.

[lk yabanci dil programlar1 olarak Uluslararas: Iliskiler (Ingilizce) ve Ilahiyat
(Arapga) programlari agildi.

Engelsiz A¢ikdgretim Calistaylar1 bagladi.

“Anadil: Tiirk¢e” projesi basladi.

Anadolu Mobil’e ders igerikleri eklendi.

Video Sozliik agildi.

Ana Bilgi yayina gecti.



Ingilizce yayin yapan Turkish Online Journal of Distance Education (TOJDE)
dergisi ESCI indeksinde taranmaya bagladi.

Uzaktan Ogretim Tezsiz Yiiksek Lisans Program sayis1 9°a yiikseldi.

Acikogretim hizmetleri e-devlete tasinmaya bagladi.

2018-2019:

Acikogretim sisteminde 6grenim goren dgrencilerin 6grencilik hizmetleri hakkinda

merak ettikleri konulara ¢oziim getirmek amaciyla tasarlanan Ac¢ikogretim Destek

Sistemi (AOS Destek) platformu kuruldu.

Akilli TV uygulamasi agildi.

YOK tarafindan verilen Engelsiz Universite Bayrak Odiilleri’nde Anadolu
Universitesi 11 6diil ile Tiirkiye’de en fazla &diil alan kurum oldu.

Ders kitaplari; e-pub, PDF, Mobil ve HTMLS formatlarina gegti.

17 lisans 12 onlisans programinda 353 dersin intibaki yapildi.

Kariyer Destek platformu agildi.

Anadolu Universitesi YOK tarafindan verilen Topluma Hizmet Odiilii’nii ald.

Uzaktan Ogretim Tezsiz Yiiksek Lisans sayis1 19°a, dgrenci sayis1 1500’e ulasti.

Times Higher Education (THE) Diinya Universiteleri siralamasinda, Anadolu
Universitesi egitim arastirmalarinda Tiirkiye birincisi oldu.

Muisir sinav merkezi agildi.

Acikogretim Instagram hesabi faaliyete gegti.

Yaz Okulu uygulamasi ilk kez yapildi.

2019-2020:

Acikdgretim Fakiiltesi biinyesinde Is Saghg Giivenligi ve Sosyal Medya
Y oneticiligi 6nlisans programlari agildi.

Yeni gelistirilen Ogrenme Y&netim Sistemine gegis yapildi.

Uluslararas1 Acik ve Uzaktan Ogrenme Konferansi (IODL 2019) diizenlendi.

Acikdgretim, Iktisat ve Isletme Fakiilteleri E-xcellence Kalite Etiketini ikinci kez
tic yillik (2019-2022) siireyle almaya hak kazandi.

Iktisat ve Isletme Fakiilte dergileri yaym hayatma bagladi.

Acikogretim Sistemi Engelsiz Sanat Yarigmalar1 fotograf, karikatiir ve oyki
seklinde ii¢ kategoride gerceklestirildi.

Bahar Donemi Ara ve Dénem Sonu Sinavlari ile Yaz Okulu Sinavlart ilk kez ¢evrim

ici (online) olarak yapildi.



Isletme Fakiiltesi Havacilik Y&netimi Lisans Programi, Uluslararas1 Havalimanlar
Konseyi (ACI) tarafindan akredite edilen Tiirkiye’deki ilk program oldu.

Acikdgretim Sisteminin tiim programlarina YOK tarafindan “Engelsiz Program
Nisan1” verildi.

2020-2021:

Ikinci Universite Programlarina kayit sayist 300 bini asarak rekor kirdi.

“Dijital Déniisiim Siirecinde Ac¢ik ve Uzaktan Ogrenme: Ol¢me, Izleme ve
Degerlendirme” arama konferans1 yapildi.

Yeni kayit ve kayit yenileme islemleri tamamiyla ¢evrim i¢i ortamda yapilmaya
baslandi.

Anadolu Mobil arayiizii yenilendi.

Acikogretim Sistemi, Aile, Calisma ve Sosyal Hizmetler Bakanlig1 tarafindan
verilen “2020 Erisilebilirlik Y1l Erisilebilirlik Odiilleri” kapsaminda Erisilebilir

Dijital Uygulamalar kategorisinde Jiiri Ikincilik Odiiliine layik goriildii.

Acikodgretim Sistemi Cevrimici Seminerleri yapildi.

Cevrimici Sosyoloji Toplulugu kuruldu.

2021-2022:

Gorsel Iletisim Tasarim, Iktisat (Ingilizce), Siyaset Bilimi ve Kamu Y®6netimi
(Ingilizce) lisans programlari ile Bilgisayar Programciligi ve Sivil Hava Ulastirma
Isletmeciligi 6n lisans programlar1 dgrenci alimina baslad.

Adalet On Lisans Programina son kez dgrenci alindi.

Tim derslerde ¢evrim i¢i canli ders uygulamasina gecildi.

Cevrimigi Tasarim Toplulugu kuruldu.



EK 5. ACIKOGRETIM SiSTEMi PROGRAMLARI

Acikogretim Fakiiltesi On Lisans Programlart (2 Yil Siireli)

Acil Durum ve Afet Yonetimi

Adalet

Ascilik

Bankacilik ve Sigortacilik

Bilgisayar Programciligi

Biiro Yonetimi ve Yonetici Asistanligi
Cografi Bilgi Sistemleri

Cagr1 Merkezi Hizmetleri

© ©° N o gk~ w DN PE

Cocuk Gelisimi

[EEN
o

. Elektrik Enerjisi Uretim, iletim ve Dagitim

[EEY
[EEY

. D1 Ticaret

[EEN
N

. Emlak YOnetimi

[HEN
w

. Engelli Bakim1 ve Rehabilitasyon

. Ev Idaresi

B
(@2 BN SN

. Fotografcilik ve Kameramanlik

[EEN
(2]

. Halkla Iliskiler ve Tanitim

[EEN
\‘

. llahiyat (Arapga)

[EEN
(e}

. llahiyat

[EEN
[(]

. Insan Kaynaklar1 Y&netimi

N
o

. Is Saghig ve Yonetimi

N
[T

. Isletme Y®6netimi

N
N

. Kiiltiirel Miras ve Turizm

N
w

. Laborant ve Veteriner Saglik

. Lojistik

N DN
[S2 T~

. Marka Iletisimi

N
(o]

. Medya ve Iletisim

N
~

. Menkul Kiymetler ve Sermaye Piyasasi

N
oo

. Muhasebe ve Vergi Uygulamalari

. Ozel Giivenlik ve Koruma

w N
o ©

. Perakende Satis ve Magaza Y Onetimi



31. Radyo ve Televizyon Programciligi
32. Saglhk Kurumlari Isletmeciligi

33. Sivil Hava Ulastirma Isletmeciligi
34. Sosyal Hizmetler

35. Sosyal Medya Y Oneticiligi

36. Spor Yonetimi

37. Tarim Teknolojisi

38. T1bbi Dokiimantasyon ve Sekreterlik
39. Turizm ve Otel Isletmeciligi

40. Turizm ve Seyahat Hizmetleri

41. Yash Bakim

42. Yerel Yonetimler

43. Web Tasarimi ve Kodlama

Agikogretim Fakiiltesi Lisans Programlari (4 Yil Siireli)

Gorsel Iletisim Tasarimi
Felsefe

Halkla iliskiler ve Reklamcilik
Saglik Yonetimi

Sosyal Hizmet

Sosyoloji

Tarih

Tiirk Dili ve Edebiyati

O N o 0o B~ w0 DD

9. Yonetim Bilisim Sistemleri

Iktisat Fakiiltesi Lisans Programlar: (4 Y1l Siireli)

Calisma Ekonomisi ve Endiistri Iliskileri
Iktisat

Iktisat (Ingilizce)

Maliye

Siyaset Bilimi ve Kamu Y 6netimi

Siyaset Bilimi ve Kamu Y&netimi (Ingilizce)

Uluslararasi Iliskiler

L N o g B~ WD e

Uluslararasi Iliskiler (Ingilizce)



Isletme Fakiiltesi Lisans Programlar: (4 Y1l Siireli)

o B~ W D

Havacilik Yonetimi

Isletme

Isletme (ingilizce)

Turizm Isletmeciligi Programi

Uluslararasi Ticaret ve Lojistik



EK 6. CAGRI MERKEZi SEKTORU TERIMLER SOZLUGU

ACD (Automatic Call Distrabution): Otomatik ¢agr1 dagitimi anlamina gelmektedir.
ACD Dis1 Cagrilar (Non ACD In Calls): Genel bir gruptan ziyade sadece bir temsilcinin
dahilisine yonlendirilen ¢agrilardir. Bu cagrilar, kisisel veya, temsilcinin dahili hattini
bilen bir miisteriden de olabilir.

Acik Bilet (Open Ticket): Heniiz sonu¢lanamamis veya ¢oziimlenememis miisteri
temasidir / islemidir.

Ag Kontrol Merkezi (Network Control Center): Trafik Kontrol Merkezi de denilir. Ag
cagri merkezi ortaminda, insanlarin ve eKipmanlarin merkezler arasindaki ger¢ek zamanli
durumlar1 denetleyen, gerek oldugunda esiklerin yonlerini degistiren, baz personel
gereksinimlerini etkileyen olaylar1 koordine eder.

Ag Tasmasi (Network Interflow): Cok siteli ¢cagri merkezlerinde merkezler aras1 daha
etkin ¢agr1 dagilimim saglamayi hedefleyen bir teknolojidir. Ag devrelerini (T1 devresi
gibi) ve ACD yazilimlarmi kullanarak, bir merkeze yonlendirilen c¢agrilar uzak
merkezlerdeki temsilci gruplarina da ayni anda siralanabilir. Bakiniz Call by Call Routing
and Percent Allocation.

Akis (Overflow): Bir grup veya merkezden digerine akan ¢agrilardir. Intraflow ¢agrilarin
temsilciler aras1 akisi Interflow ise ACD' den diger merkezlere akisidir.

Aktif Dinleme / Active Listening: Gorlismeciyi(arayan veya aranan) dikkatle dinlemek
ve kars tarafin konugmasi esnasinda, "evet", "anliyorum", "hih1" seklinde kisa tepkiler
vererek onu anladiginizi gdstermektir

Anahtar Performans Gostergeleri / KPI / Key Performance Indicators:
Organizasyonlarin, birimlerin, bdliimlerin veya calisanlarin performans seviyelerini
gosteren ve periyodik olarak 6l¢iimlenen, bu dl¢limlerin sonucunda gerekli durumlarda
aksiyon alian veriler setidir.

Analog (Analog): Telefon iletisiminin dijital olmadigi durum. Sinyaller analogdur.
Anons (Announcement): Arayanlara dinletilmek iizere kayit edilmis s6zlii mesaj
Aranan Numara / Dialed Number / DN: Arayanin aramayi baslatmak i¢in ¢evirdigi
numaradir.

Arayan Numara / CLID / Caller Line Identification: Analog, dijital ve ¢gogu VolP
uygulamalarinda arayanin telefon numarasini aranan tarafin telefon cihazina, telefonun

calmasi esnasinda veya baglanti kuruldugunda, aktaran telefon servis hizmetidir.



Arka Ofis (BO - Backoffice): Ilk kontakta cevaplanamayan cagrilarin islemlerinin
yapildig1 ve miisteriye geri doniisiin gerceklestirildigi boliimdiir.

Arrival Rasgele Gelen Cagr1 (Random Call): Gelen ¢agrilarin rasgele gelmesi.
Audiotex (Audiotex): Arayanlarin otomatik olarak daha 6nceden kayit edilmis anonslara
ulasabilecegi ses iglemcisi imkani.

Average Time to Abandon (ATA): Cevaplanamayan ¢agrilarin ortalama hatta bekleme
siiresidir. ATA=(Toplam Abandoned Time)/(Abondoned Calls) Cagrilarin hattan diisene
kadar kuyrukta gegcen bekleme siiresinin toplam cevaplanamayan ¢agrilara oranidir.
Azalan Deger Kurah (Law of Diminishing Returns): Sisteme eklenen her temsilcinin
belirli bir noktadan sonra Hizmet Seviyesinde yarattiklar1 azalist gdsteren marjinal
artistir.

Basic Rate Interface (BRI): ISDN servisinin iki ana derecesinden biridir. Bir BRI hatti,
ses ve veri i¢in iki, sinyalleme icin bir kanal saglar. (genelde 2B + D olarak da ifade
edilir.)

Bas Bilgi Yoneticisi / Chief Information Officer / CIO: Bir organizasyonun
enformasyon sisteminden sorumlu en st riitbeli yoneticisine verilen tipik bir unvandir.
Baz Calisan Adedi / Base Staff / Seated Agents: Belirli bir zaman diliminde servis
seviyesi ve cevaplama siiresi hedeflerini karsilamak i¢in gerekli olan minimum calisan
adedini gosteren bir degerdir. Bu model tiim operatérlerin vardiya saatlerinde yerlerinde
olacagini varsayar.

Bilgisayar Simiilatérii (Computer Simulation): Ileride karsilasilabilecek bircok farkls
durumun sonucunu tahmin eden bir bilgisayar teknigidir. Bir¢ok degiskenin oldugu bir
durumda simiilator neredeyse sonucu tahmin eden tek makul yoldur.

Bilgisayar Telefon Entegrasyonu / CTIl / Computer Telephony Integration: Telefon
ve bilgisayar sistemlerinin ¢agri kontrolii ve veritabani bazli iglemler amaciyla birbirleri
ile entegre sekilde ¢calismasi esasina dayali bir teknolojidir.

Bip Sesi (Beep Tone): Bir ¢agri geldigine dair sesli bir bildirimdir. (Zip Tone da denir.)
Bip Sesi, duyulabilecek bir uyar1 olarak ayni zamanda bir ¢agrinin denetlendigini de
gosterir.

Bir Sonraki Uygun Temsilci (Next Available Agent): Cagrilar1 miisait hale gelen bir
Temsilciye aktaran bir ¢agri dagitim metodudur. Metot, beceri gruplar1 veya servisleri
arasinda esit ylik saglama amacini giider. Kuyruk yoksa, bir sonraki bos temsilci en uzun

stiredir bekleyen temsilci haline doner.



Birden Fazla Lisan Bilen (Multilingual Agents): Bir cok dilde akici konusan
Temsilciler.

Blockage (Tikanma): Bir siraya giren arayanlarin oniiniin tikanmasi.

Bostaki trunklar (Trunks Idle): Trunk grubundaki mesgul olmayan trunklar

Bolgesel Alan Sebekesi / Local Area Network / LAN: Bir binadaki bir¢ok bilgisayarin
bilgi aligverisinde bulunmasini saglayan bagdir.

CD-ROM: Compact Disk Read Only Memory bas harflerinin kisaltmasidir. Bu diskler
800 megabayta kadar bilgi depolayabilirler.

Centum Cagri Saniyeleri / Centum Call Seconds / CCS: 100 ¢agr1 saniyelik bir telefon
trafik 6l¢iim iinitesidir. ilk C, Roma rakami olarak 100'diir. 1 saat = 1 Erlang = 60 dakika
=36 CCS dir.

Cevap Verme Siiresi / Response Time: Telefon haricindeki kanalardan gelen taleplerin
incelenerek miisteriye ilk cevabin verilmesi anina kadar gegen zamandir. Faks i¢in 1 giin,
mail i¢in 2 saat gibi.

Cevaplanamayan Cagr1 / Abondned Call: Kaybedilen ¢agr1 olarak da adlandirr,
arayanin miisteri temsilcilerinin yer aldig1 kuyruga dahil olduktan sonra, bir temsilciye
ulagmadan telefonu kapatmasidir.

Cevaplanan Cagr1 (Answered Call): Bir temsilci grubuna atifta bulunuldugunda, bir
cagrinin bir temsilciye ulastig1 zaman yanitlanmis sayilmasini ifade eder.

Churn Rate / Attrition Rate: Bir firmanin miisterilerinin memnuniyetsizlik, fiyatlar, yer
degistirme benzeri sebeplerden dolay1 baska bir firmadan hizmet almaya baglayanlarinin
oranini gosterir.

Common Causes (Yaygin Nedenler): Zaman i¢inde bir siirece has degisikliklerin
nedenleridir. Sebepler sisteminde ritmik ve yaygin degisikliklere yol agarlar ve siireglerin
ve bu siireclerle ilgilenen herkese etki ederler.

Computer Telephony Integration (CTI): Bilgisayarlari ve telefonlari birlikte ve zekice
caligmalarin1 saglamak icin gerekli yazilim, donanim ve programlamadir.

Cagnn Merkezi Bilgisayar Uygulamalari: Ayni anda farkli kapsamdaki islemlerin
gerceklesmesine imkéan saglayan, birbiri ile entegre olan veya olmayan sistemler
biitiiniidiir.

Cagn / Call: Transaction (Islem) veya Customer Contact (Miisteri Temas1) olarak ta

ifade edilir. Telefon ¢agrilari, video ¢agrilari, web ve diger tip temaslardir.



Cagr1/ Temas / Call / Contact: Bir miisteri ile degisik kanallardan(telefon, video, faks,
e-mail, chat, sms v.b.) gergeklestirilen her tiirlii iletisime verilen genel bir isimdir.

Cagnr Bas1 Maliyet / CPC / Cost Per Call: Belli bir zaman dilimi i¢in ¢agr1 merkezinin
tiim operasyonel maliyetlerinin gelen ¢agrilara oranin1 gosteren finansal tabanli bir ¢agri
merkezi performans verisidir.

Cagn Detay Kaydi (Call Detail Recording): Her bir cagriya ait veri ACD tarafindan
elde edilir ve depolanir. Kullanilan trunki, siradaki zamani, ¢agri siiresini, ¢agriyi
yanitlayan kisiyi, aranmis numaray1 (dis aramalar i¢in) ve diger bilgileri icerir.

Cagn Giris Numarasi / Caller - Entered Digits / (CED): Arayanlarin telefon tuslarini
kullanarak girdikleri numaralardir.

Cagr1 Harmanlama (Call Blending): Geleneksel olarak ayr1 olan inbound ve outbound
temsilci gruplarini hem inbound hem de outbound temaslar1 birlikte yiiriitmekten sorumlu
bir grupta birlestirir. Gelen ¢agr1 yiikiine gore outbound arama yapan temsilcileri inbound
moduna veya tam tersini otomatik olarak harmanlayan bir sistemdir.

Cagn Kalitesi / Call Quality: Miisteri ile yapilan gelen veya giden temasin belirtilen
kalite standartlarina hangi oranda uydugunu goésteren bir veridir.

Cagn Karsilama Orani/ AR / Answer Rate: Miisteri temsilcisi tarafindan cevaplanan
cagrilarin miisteri temsilcisine gelen toplam ¢agri sayisina oranidir.

Cagn Kontrolii Degiskenleri (Call Control Variables): Cagrilar1 isleme sokabilmek
icin ACD'nin kullandig1 bir dizi kriterdir. Yonlendirme kriteri, ¢agri tasirma
parametreleri, kaydedilen mesajlar ve esik zamanlamasi gibi 6rnekler verilebilir.

Cagr1 Merkezi / Temas Merkezi / Call Center / Contact Center / Interaction Center:
Cagr1 Merkezi, kurumlarin miisterileriyle olan ve degisik kanallardan gerceklesen
“etkilesimlerini” belirli bir strateji cercevesinde ydnettikleri, “Insan, Teknoloji ve Is
Siireglerinden” olusan organizasyonel birimdir.

Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi / Agent: Gelen ve giden cagrilari ele alan kisidir.
(Miisteri hizmetleri sorumlusu, telefonla satis ve hizmet temsilcisi, temsilci, ¢alisan,
eleman, danisman, miithendis, operator, teknik eleman, miisteri yoneticisi, takim {iyesi,
miisteri hizmetleri profesyoneli, uzman gibi diger isimler de alabilir.)

Cagn Sonrasi Islem / Cagr1 Toparlama Siiresi/ ACW / After Call Work / Wrap Up
Time: Operatoriin ¢agri sonrasinda yeni bir g¢agri almadan veri girisi, formlarin
doldurulmasi, dis arama gibi o cagri ile ilgili yapilmasi1 gereken islere harcanan siiredir.

Telefon seti bu modda iken operatdre yeni ¢agr1 aktarilmaz.



Cagn Yonlendirme ile Arama (Call By Call Routing): Ger¢ek zamandaki duruma
gore, her bir ¢agriy1 en uygun yone yonlendiren yontemdir.

Cagn Yiikii (Call Load): s yiikii olarak da ifade edilir. Cagr1 Yiikii, belirlenen bir siire
icin, (Average Talk Time + Average After Call Work) x ¢agr1 sayisidir.

Cagr (Call): Transaction (islem) veya Customer Contact (Miisteri Temas1) de denilir.
Telefon ¢agrilari, video gagrilari, web ve diger tip temaslari ifade bir terimdir.

Cagriy1 Sessize Alma (Mute): Miisteri temsilcisinin zorunlu hallerde (6ksiirmek,
hapsirmak vb.) miisterinin ses duymamasi i¢in kullandig1 tuslamayi ifade eder. (Miisteriyi
bekletme amacl kullanilamaz.)

Capraz Satis / Cross Selling: Miisteriye genel satin alma egilimini analiz ederek
birbiriyle iligkili iirlin veya hizmetleri satma stratejisidir.

Cift Tarafli izleme / Peer Monitoring: Bir operatdriin diger bir operatdriin gagri
karsilama ve ele alma seklini izlemesi ve gelisimine katkida bulunmak amaci ile yorum
yapmasidir.

Dahili Cevaplama Siiresi (Internal Response Time): Diger temsilci gruplar
destekleyen bir temsilci grubunun geldiklerinde cevaplamak zorunda olmadiklari
temaslara verdikleri yanit i¢in harcanan siire. (6rnegin, e-mail)

Dahili Numara (Extension): Miisteri temsilcisinin giris yaptig1 telefonun kisa
numarasini,

Dahili Yardim Masas1 (internal Help Desk): Diger dahili temsilci gruplarmi
destekleyen grup. Ornegin, karmasik veya tasan ¢agrilar.

Deneme Cagrisi1/ Sahte Cagri/ Fake Call: Cagri merkezinin test edilmesi veya miisteri
temsilcilerinin egitimi amaciyla yapilan ¢agri.

Denetleme (Monitoring): Ayn1 zamanda Service Observing veya Position Monitoring
de denir. Kaliteyi 6lgmek i¢in temsilcilerin telefonlarini dinleme yontemidir. Denetleme:
A) Temsilcilerin kendilerinin ne zaman denetlendiklerini bilmedikleri "sessiz" sekildir.
B) Denetleyen kisinin Temsilcinin yanma oturup c¢agrilart gozlemledigi "yan yana"
sekildir. C) Kayit ve degerlendirme. Cagrilarin kayit edilip daha sonra dinlenip
degerlendirilmesidir.

Devre (Circuit ): Bir ag iginde iki nokta arasindaki iletisim yoludur.

Dis Arama (Outbound): Satis, sikayet, bilgilendirme, memnuniyet, anket, bilgi
giincelleme v.s. ile ilgili olarak belirli faaliyetler i¢cin miisteri temsilcisinin miisteriye

telefon araciligi ile ulagsmasina denir.



Dis Kaynak Kullanim Sirketi / Service Bureau / Servis Biirosu: Gelen ve giden
cagrilar1 bagka bir organizasyon i¢in ele alan sirkettir.

Dis Kaynak Kullammmm (Outsourcing): Cagri merkezinin sadece bazi veya tim
hizmetlerini disariya vermek.

Disariy1 Arama (Agent Out Call): Bir temsilci tarafindan disariya gergeklestirilen
aramadir.

Dinamik Cevaplama (Dynamic Answer): Gergek-Zaman sirasi bilgilerine dayanarak,
sistem ¢agrilara cevap vermeden dnce otomatik olarak zil sayisini belirleyen bir ACD
ozelligidir. Uluslararasi ¢agrilar ile ilgili ticretin oldugu durumlarda, maliyet ACD'nin
cagriy1 yanitlamasindan sonra baslayacagi i¢in bu 6zellik cagri merkezinin ve arayanlarin
tasarruf yapmasina imkan tanir.

Direkt Raftan (Off the Shelf): Piyasadaki kullanima hazir donanim ve yazilim
programlaridir.

Doluluk / Utilization / Occupation: Operatorlerin belli bir zaman diliminde ¢agrilar igin
harcadiklar siirenin (g¢agr1 siiresi ve cagri sonrast islem siiresi) toplam login siiresine
oranini gosteren bir performans verisidir. Bu hesaplama belli bir zaman aralig1 ve belli
bir operator grubu veya tiim ¢agr1 merkezi i¢in de yapilabilir.

Dual -Tone Multifrequency (DTMF): Telefon tuslarindaki dijitleri géstermek igin
gonderilen bir ¢ift audio frekansi sinyal sistemidir. DTMF, cogunlukla Touchtone
kavramu ile birbirlerinin yerine gececek sekilde kullanilir.

Duration: Cevaplanan ¢agrilar i¢in miisteri temsilcisinin hizmet verdigi siirelerinin
toplamidir. Duration= (( Talk Time(sn))+(ACW Time (sn)))/60

Diizenli Gelen Cagrilar (Smooth Call Arrival): Belirli bir zaman araligiyla diizenli
olarak gelen ¢agrilardir. Cagri alan (inblound) ¢cagri merkezlerinde gergekte bulunmazlar.
Ekran Denetimi (Screen Monitoring): Bir temsilcinin bilgisayardaki aktivitelerinin bir
yOnetici veya miidiir tarafindan denetlenmesini saglayan bir sistemdir.

Ekran Yenileme (Screen Refresh): O anki bilgilerin gostergede update edilme oranidir.
(Or. 5 veya 15 saniyede bir). Ger¢ek zaman icin kullamlan hesaplamalarda ekran
yenilemenin zaman dilimi ile bir iligkisi yoktur.

Ele Alma Siiresi (Handling Time): Temsilcinin konusma siiresi i¢in ve ¢agri sonrasi
isinde harcadig1 toplam siiredir. Bir aygitinda bir islemi ele almasi i¢in harcadigi zaman

icin de bu terim kullanilir.



En Uzun Bekletme / En Eski Cagr1 / Longest Delay / Oldest Call: Arayanlarin
kapamadan veya bir temsilciye ulagmadan sirada bekledikleri en uzun zamandir.

En Uzun Siiredir Miisait Temsilci (Longest Available Agent): En uzun bos kalan
temsilciye ¢agri dagitma metodudur. Bir kuyrugun var olmasi durumunda, en uzun bos
kalan temsilci "siradaki miisait temsilci" olur.

En Yogun Saat / Peak Hour / Rush Hour: Genellikle bir giin veya belli giinler i¢in
yapilan Sl¢iimlerde elde edilen ve cagrilarin en yogun geldigi saatleri gdsteren zaman
dilimidir.

Erlang: Bir saatlik bir zaman i¢inde bir saatlik telefon trafigidir. Ornegin, devreler 1 saat
icinde 120 dakikalik trafik tagirsa, bu 2 Erlang'dir.

Erlang A.K: 1900'lerin basinda Kophenhag Telefon Sirketinde ¢alismis Erlang B, Erlang
C ve diger telefon trafik miihendisligi formiillerini gelistirmis Danimarkali bir
mithendistir.

Erlang B.: A.K. Erlang tarafindan gelistirilmis, bir saatlik zaman dilimi i¢inde gelen
cagr yiikiinii kargilamak icin gerekli trunk sayisini hesaplamaya yarayan bir formiildiir.
Formiil, arayanlarin mesgul sinyali alirlarsa, bir daha donmeyecek sekilde gideceklerini,
bir daha denemeyeceklerini varsayar. Bazi arayanlarin tekrara aradigi disiiniiliirse,
Erlang B gerekli trunk sayisini gereginden az hesaplayabilir. Yine de, Erlang B az sayida
mesgul sinyalinin oldugu durumlarda genellikle dogrudur.

Erlang C: Agner Krarup Erlang tarafindan gelistirilmis olan ve ¢agri merkezlerinde
arayanlarin muhtemel bekleme siirelerini hesaplamakta kullanilan bir trafik modelleme
sistemidir. Bekleme siiresini hesaplarken vardiyada bulunan operator adedi, gelen ¢agri
adedi ve ortalama islem siiresini baz alir.

Eskalasyon / Escalation: Temaslarin durumu hakkinda bilgisi olmasi gereken {ist
kademe kisilerin uyarilmasi, gerekli durumlarda desteklerinin talep edilmesi ve yapilanlar
hakkinda bilgi aktarilmasi amaciyla genellikle sistem ilizerinden yapilan
bilgilendirmelerdir.

Etkilesimli Sesli Yamit Sistemi / IVR / Interactive Voice Response: Uzak bilgisayar
sistemlerine telefon {izerinden eriserek, telefon tuslar1 ve/veya sesli komutlar kullanarak
interaktif (veritabani bazli) islem yapmay1 saglayan sistemlerdir.

Ev Operatorii / Home Agent: Kendi evinden veya cagri merkezi lokasyonu disindaki

bir yerden ¢agr1 merkezine baglanarak calisan operatorlere verilen isimdir.



Faks istegi (Fax on Demand): Arayicilart telefon tuslarini kullanarak dokiiman talep
etmesini saglayan bir sistemdir. Arayanlarin segtikleri dokiimanlar belirttikleri
numaralara gonderilir.

Full -Time Equivalent (FTE): Planlanmis toplam ¢alisma saatinin, bir haftada bulunan
toplam is saatine boliinmesidir. Birgok "part time" ¢alisanin ¢alistig1 saatlerin toplami 1
FTE'ye esit olabilir.

Gecikme (Delay): Ayni zamanda Sira Siiresi de denilir. Arayanin bir temsilci bosalana
kadar sirada gegirdigi siiredir. Ortalama Gecikme, Ortalama Cevap Hizi ile ayn1 seydir.
Gecikme Anonslar (Delay Announcements): Arayanlari, bir temsilci bosalana kadar
beklemeleri, hesap numaralarimi hazirlamalari, goriisme segenekleri konusunda bilgi
vermek i¢in tesvik eden kaydedilmis anonslardir. Baz1 sistemlerde gecikme anonslari,
onceden kaydedilmis anons yonlendirmeleriyle yapilir.

Gecikme Maliyeti (Cost of Delay): Ucretsiz servis verdiginiz durumlarda, arayanlarin
sirada tutulmasinin maliyetidir.

Gecikmis Cagr1 (Delayed Call): Hemen cevaplanamayan ve siraya sokulan ¢agridir.
Gecikmis Cagrilarin Ortalama Gecikmesi (Average Delay of Delayed Calls):
Gecikmis cagrilarin ortalama gecikmesidir. Biitiin ¢agrilarin gecikmesinin, sirada
beklemek zorunda kalan ¢agrilara boliinmesidir.

Geg¢mis Raporlar (Historical Reports): Belirli bir siire i¢in ¢agri merkezi ve miisteri
temsilcisi performansini takip eden raporlardir. Gegmis raporlar, ACD'ler, ACD software
paketleri , VRU ve Call Detail Recording Systems gibi aygitlar tarafindan iretilirler.
Gegmise ait verilerin depolanmasi ve raporlanmasi sistemden sisteme degisir.

Gelen Cagr / Inbound Call / Incoming Call: Miisterinin baslatmis oldugu ve g¢agri
merkezine dogru yapilan ¢agridir.

Gelen Cagrilar (Received Calls): Bir trunk tarafindan fark edilen ve yakalanan cagri.
Kabul edilen ¢agrilar ya terk edilir ya da temsilciler tarafindan ele alinir.

Genis Ag Sebekesi / Wide Area Network / WAN: Normal olarak dijital data
devrelerinde kullanilan, genis bir alan i¢inde ¢oklu bilgisayarlar arasindaki baglantidir.
Gercek Zaman Yonetimi (Real-Time Management): Giincel kuyruk durumuna gore
calisanlarla ilgili veya sistem esiklerinde ayarlamalar gerceklestirmektir.
Gerg¢ek-Zaman Uyumu Yazilmm (Real -Time Adherence Software): Temsilcilerin

vardiya planlarina ne kadar uyduklarin1 géstermeye yarayan bir yazilimdir.



Gerg¢ek-Zamanh Veri (Real-Time Data Anlik): Giincel durumlarla ilgilidir. Bazi anlik
bilgiler en "gercek zamanli" bilgilerdir. (6rnegin, kuyruktaki ¢agrilar ve kuyruktaki en
uzun bekleme). Bazi anlik raporlar ise hesaplama yapmak icin (6rnegin, servis seviyesi
ve ortalama yanit hiz1) gegmis zaman igerir (6rnegin, en son X ¢agri sayisi veya x dakika).
Geriye Bakarak Siraya Sokma (Look Back Queuing): Bir sistem veya sebekenin
cagriy1 ikinci bir siraya tasirdiktan sonra tekrar ilk siraya doniip bakabilmesi, durum
degerlendirmesi yapabilmesi yetenegidir. Tikaniklik acilirsa c¢agri tekrar ilk siradaki
yerine gonderilir.

Giden Cagr1/ Dis Cagr1/ Outbound Call / Outgoing Call: Cagri merkezinin baslatmis
oldugu ve miisteriye dogru yapilan ¢agridir.

Giris (Gateway): Bir sebekeye islem saglamay1 amaclayan bir sunucudur .

Gizli Miisteri Uygulamasi / Mysterious Call: Kurumlarin ¢agri merkezlerinin ve zaman
zaman da rakiplerin iletisim ve bilgi seviyesini 6lgmek amaciyla gercek ya da potansiyel
miisteri gibi davranan kisiler tarafindan aranarak (kurumun kendi ekibi veya dis kaynak
yoluyla) bu aramalarin objektif kriterlere gore degerlendirilmesi ve farkli bakis
acilarindan raporlanmasidir.

Goriinmez Sira (Invisible Queue): Arayicilarin siranin ne kadar uzun ve ne kadar hizl
ilerledigini bilmedikleri kuyruk tiirtidiir.

Haftalik Giin Rotas1 (Day of Week Routing): Haftanin giinliine gore, ¢cagrilari alternatif
lokasyonlara yonlendiren bir ag sistemidir. Istenirse o giiniin belirli saatleri igin de
yonlendirme opsiyonu bulunmaktadir.

Handled Calls: Santralin giris noktasindan sonra tuslama sonucuna gore Miisteri
temsilcisi kuyruklarina gelen ve Miisteri Temsilcileri tarafindan cevaplanan cagrilarin
toplamudir.

Hat (The Line): Genis bir alan iizerinde iki tane ACD veya PBX' i baglayan 6zel bir
devredir.

Hata Oram (Error Rate): Ya kusurlu islerin sayis1 ya da bir islemi yaparken atilan
kusurlu adimlarin sayisidir.

Havuz Prensibi (Pooling Principle): Kaynaklar1 konsolide etmeye / birlestirmeye
yonelik girisimler trafik tagima verimini arttirmakla sonuglanir. Tersine bir hareket verimi
diistirmekle sonuclanir.

Hizh Terk Eden (Fast Clear Down): Gecikme anonsunu duydugu zaman hemen

kapatan arayandir.



Hilekarhk / Fraud: Sistemin agiklarini kullanarak kisisel kazanim elde etme veya
sisteme hasar verme amagli kasitlt yapilan aldatmadir.

Hold Time: Miisteri temsilcisinin hattindaki miisteriyi bekletme siiresidir.

Home Agent: Bir organizasyonun binasmin i¢inde ¢alismaktansa telekomiinikasyonu
kullanarak evden veya diger yerlerden ¢alismaktir.

Hosgeldin Cagris1 / Happy Call / Welcome Call: Miisterilerin, almis olduklar1 {iriin
veya hizmet ile ilgili olarak aranmasidir. Memnuniyet belirleme veya anket uygulamalari
icin yapilir.

Imaging: Dokiimanlarin taranarak elektronik olarak stoklanmasi islemdir.

Index Faktorii (Index Factor): Tahmin yaparken baska bir say1y1 ayarlamak i¢in ¢arpan
olarak kullanilan orandir.

Integrated Services Digital Network (ISDN): Telefon iletisimi i¢in alinmis bir dizi
uluslararasi standart settir. ISDN "end to end dijital ag", "out of band" sinyali saglar ve
eski telefon servislerinden daha genis band agina sahiptir. . ISDN' nin iki standart seviyesi
Basic Rate Interface (BRI) ve Primary Rate Interface (PRI) dir. Bakiniz Basic Rate
Interface ve Primary Rate Interface: Internet "Ara Beni" Islemi (Internet "Call Me"
Transaction )

Web sayfasinmi incelerken, Cagr1 Merkezi tarafindan geri aranmak isteyen miisterinin
islemidir.

Internet Telefonu (Internet Phone): Kullanicilarin telefon konusmalarini Internet
aracilifi  ile  yapmalarim1  ve  bdylelikle telekomunikasyon  baglayicilarini
kullanmamalarin1 saglayan bir teknolojidir.

Intranet: Miisteriden gelen taleplerin hizli ve dogru bir sekilde ele alinabilmesi icin
gerekli bilgilere hizli erisimi saglamak amaciyla olusturulan ve sadece kurum igine agik
olan internet tabanl bilgi havuzu sistemidir.

Ilave Deger Analizi (Incremental Revenue (Value) Analysis): Bir temsilciyi ekleme
veya ¢ikarma degerini (maliyet ve gelir ) tahmin eden metodoloji.

fleriye Bakarak Siraya Sokma (Look Ahead Queuing): Bir sistemin veya sebekenin
ilk siradaki ¢agrilar tasinmadan Once ikincil bir siray1r arastirmast ve durum
degerlendirmesi yapabilmesi yetenegidir.

Ik Aramada Céziim / FCR / First Call Resolution: Miisteri ile yapilan ilk ¢agrida
cozlimlenen ve o konu ile ilgili tekrar ¢agri gerektirmeyen temaslarin tiim temaslara

oranini gosteren bir ¢agr1 merkezi performans verisidir.



flk Temasta Coziim ( FCR First Contact Resolution): Bir miisteri i¢in belli periyodda
aynt konu(request)da atilmig birden fazla request, miikerrer request(¢agri) olarak
adlandirilmaktadir.

Interaktif Etkilesimli Sesli Yamt Sistemi (IVR): Telefonda tuslama yapmak ya da sesle
yonlendirmek suretiyle bilgi aligverisinde bulunulmasini ve islem yapilmasini saglayan
bir sistemdir.

Is Giicii Yonetim Yazihmn (Workforce Management Software): Vardiya planlarini
organize etmeye, gruplarin ve bireylerin anlik performanslarina, personelin gereksinim
hesaplarina, ¢agri yiikii tahminlerine imkan taniyan yazilimdir.

Is Kodlar1 (Wrap Up Codes): Temsilcilerin ne tiir cagrilarla ilgilendiklerini tespit etmek
icin ACD' ye girdikleri kodlardir. ACD daha sonra bu bilgilerden ¢esitli raporlar iiretir.
Is Uzerinde Egitim / OJT / On The Job Training / Hands On Training: Genellikle
klasik sinif egitimi ile desteklenen ve operatoriin ¢aligsma ortaminda planlanan, organize
edilen ve yliriitiilen bir egitim programidir. Bu modelde profesyonel bir egitimci veya
deneyimli bir ¢alisan kurs egiticisi olarak gorev yapar.

Islek Saat (Busy Hour): Bir trunk grubunun, giin icinde en yogun trafigi tasidig1 saati
aciklayan bir telefon trafik miithendisligi terimidir. Ortalama islek zaman, giin veya iki
hafta gibi belirli bir siireyi yansitir. Islek saat ¢cagr1 merkezleri i¢in fazla anlam ifade
etmez, daha spesifik kaynak kullanim hesaplama metodolojilerine ihtiyag¢ vardir.

Izinli Pazarlama / Permission Based Marketing: Tiiketicilerin degisik yollarla kendi
izinleri dogrultusunda vermis olduklart kisisel bilgilerinin kullanilarak ilgi alanlar1 ve
ithtiyaglarina yonelik yapilan pazarlama ¢aligmalarinin tiimiinii kapsamaktadir.
Kapanan Cagr1 / Terk Cagr1 / Abandoned Call: ACD kuyruguna alinan fakat bir
operatdr tarafindan cevaplanmadan Once miisteri tarafindan kapatilan ¢agrilardir. Dis
aramalarda otomatik arama sonucu miisteri baglandiginda miisait operatdr olmamasi
dolayisi ile hattin kapatilmast durumu da abandon olma durumudur.

Kar Merkezi (Profit Center): Bir organizasyonda kar getiren departman veya is
birimine verilen muhasebesel bir terimdir.

Kara Liste / Black List: Kotii Niyetli Cagrilara ait CLID (Caller ID) bilgisinin tutuldugu
ve sistem tarafindan bu numaralardan gelen ¢agrilarin 6zel olarak islenmesini (bazen
kapatilmasini) saglayan sistem tablosudur.

Karma Operator / Blended Agent / Universal Agent: Calistigi vardiyada gelen

(Onbound) ve giden(Outbound) c¢agrilari ele alabilen operatordiir.



Karsilama Orani (Answer Rate): Operatorler tarafindan cevaplanan ¢agrilarin gelen
tiim cagrilara oranini gosteren bir ¢cagri merkezi performans verisidir.

Kisa Cagri/ Short Call: Kuyruga aktarilan ¢agrilardan miisteri tarafindan beklemeksizin
kisa siirede kapatilanlarina denir. Bu siire genel olarak 5 sn civarinda olmakla birlikte her
cagr1 merkezinin bir short call siiresi vardir.

Kiyaslama (Benchmark): Tarihi olarak, iki aygitin birbirine karsi imkanlarin1 dlgen
standardize edilmis isleme verilen addir. Kalite terimleri i¢inde ise kiyaslama; {irtinleri,
hizmetleri ve siiregleri yeni fikirler edinmek ve iyilestirme firsatlarin1 degerlendirmek
icin gerceklestirilen karsilagtirmalardir.

Knowledge Base: Icerisinde kurumsal bilgileri, deneyimleri, problem ¢dziimlerini vb
konular1 iceren bilgisayar tabanli bilgi yonetimi icin olusturulmus ve kolay erisilebilen
Ozel bir veri tabanidir.

Kontrol Cizelgesi (Control Chart): Bir islemdeki genel ve 6zel nedenler gibi iki ayri
tip degiskeni ayirt ederek tanimlayan bir kontrol ¢izelgesidir.

Kontrollii Mesguller (Controlled Busies): Gelen ¢agrilarin programlanmis bir esigi
asmast durumunda, ACD'nin mesgul sinyali liretmesidir.

Konusma Siiresi (Talk Time): Bir temsilcinin goriisme sirasinda arayan ile gegirdigi
stiredir. "Merhaba" ile "giile giile" arasindaki her seyi igerir.

Kosullu Yonlendirme (Conditional Routing): ACD' nin ¢agrilari o anki duruma bagl
olarak yonlendirebilme yetenegidir. "Eger-Oyleyse (if-then) programlamaya dayanir.
Ornegin, "birinci temsilci grubuna gelen ¢agr1 sayis1 10'u asarsa ve eger grup ikide en
azindan 2 temsilci miisaitse, o zaman cagrilari ikinci gruba yonlendir" gibi.

Kullanict Numarasi (Login ID): Miisteri temsilcisinin ¢agri merkezi sistemine giris
yapmak i¢in kullandig1 numaradir.

Kuyruga Geri Gonderme / Return To Queue: Cagri kuyrugundan operatore aktarilan
cagrinin operatoriin inisiyatifiyle (cevaplamadan Not Ready tusuna basarak) veya ¢agriy1
cevaplamamasi lizerine tekrar kuyruga alinmas1 durumudur.

Kuyruk / Queue / ACD Queue / Pilot: Cagrilarin operatorlere aktarilmadan Once
ugradigr mantiksal ¢agri havuzudur.

Kuyruk Disina Atmak (Flushing Out the Queue): Bir temsilci grubu i¢in bekleyen
cagrilar1 daha kisa bir kuyruk ve bos temsilcilerin oldugu baska bir gruba yonlendiren

sistem doniigiim esikleridir.



Kuyrukta Bekleyen Cagr1 Adedi/ Calls In Queue: ACD Kuyruguna gelmis ama heniiz
bir ACD operatoriine diislirilmemis durumda olan ve hatta bekleyen cagrilardir.

Logged On: Temsilcilerin bir ¢agri cevaplamaya hazir olsalarda olmasalarda, sisteme
giris yaptiklart durumdur.

Malicious Call: Cagr1 merkezini arayarak, sistemi veya operatorleri taciz eden kisilerin
olusturduklart c¢agrilardir. Bu tiir c¢agrilar, 6zellikle iicretsiz telefon numaralarindan
hizmet veren ¢agr1 merkezlerinde (112, 155, 0800 gibi) daha sik yasanmaktadir.
Maliyet Merkezi (Cost Center): Organizasyondaki kar saglamayan departman veya
islemlere verilen bir muhasebe terimidir.

Merkez Ofis / Central Office / CO: Telefon sirketi sebeke merkezi olarak veya telefon
sirketi sebekesi tarafindan kullanilan bir tiir telefon santrali olarak iki farkli sekilde ifade
edilebilir. Lokal merkez ofisi yerel bolgelerden ¢agrilar alir ve onlari yerel olarak veya
bir baska tasiyiciya (inter-exchange carrier -IXC) yonlendirir. Alic1 tarafinda, merkez ofis
diger IXC'lerden gelen ¢agrilar alir.

Metinden Sese / TTS / Text To Speech: Yazili metinleri bilgisayar aracilig1 ile sanal
insan sesine doniistiiren bir ¢esit ses sentezleme uygulamasidir.

Middleware: Farkli tiplerdeki donanim ve yazilimlarin birlikte faaliyet gostemelerine
olanak taniyan yazilimdir.

Mimari (Architecture): Sistemin basit tasarim1. Bilisenlerin nasil birlikte galistiklarini,
sistem kapasitelerini, upgrade edilebilirliklerini, diger sistemlerle birlikte ¢aligabilirligini
belirler.

Modem (Modem): Modulator Demodulator terimlerinin kisaltilmasidir. Modem analog
sinyallerini dijitale ¢evirir veya tam tersini yapar.

Motivasyon / Giidiilenme / Motivation: Kokii “Motus”, yani hareketten gelen bir
kelimedir. Tiim organizmalarin eylemlerinin ardinda yatan yonlendirme/giidiileme
giictidiir. Diger bir deyimle bir isi yapmak i¢in kisilerin i¢lerinde duyduguklart giiclii
istektir. Motivasyon davranisi baglatmayi, yonlendirmeyi, yogunlasmayir ve azmi de
igermektedir.

Multimedya (Multimedia): Bilginin  aktarilmast i¢in  ¢esitli  medyalarin
birlestirilmesidir. (Ornegin, geleneksel telefon konusmasi "monomedia”, videolu

konusma "multimedyadir").



Murphy Kanunu (Murphy's Law): Eger bir sey kétii gidecekse gidecektir. Iyi bakis
acist olmasa da Temsilci gruplarmi diizenleme, ¢agr1 aktarma konfigiirasyonlarini
olusturma, veya felaket durumu plan1 yapmada diisiinmeye deger bir kuraldir.

Miisait Durum (Available State): ACD'ye giris yapmus, ¢cagrilarin gelmesini bekleyen
temsilcilerin durumudur.

Miisait Olunmayan Is Durumu (Unavailable Work State): Telefon gagrilarmi
cevaplamayan temsilci konumunu agiklayan bir durum.

Miisait Zaman (Available Time). Temsilci veya temsilci gruplarinin belirli bir zaman
icinde cagrilarin gelmesini bekledikleri toplam siiredir.

Miisteri / Customer / Consumer: Miisteri, bir sirketten iiriin veya servis satin almis veya
satin almasi olas1 olan kisidir. Miisteri, pazardaki kit kaynaktir. Sinirlidir ve pazarda
rekabet eden tiim sirketler Pazar paylarini arttirmak i¢in daha fazla miisteriye ulasmaya
ve mevcut miisterilere daha fazla {iriin satmaya ¢alismak gerekmektedir.

Miisteri Geri Kazanma / Customer Recovery: Belli bir siire aligveris yapmamis olan
bir miisterinin, kaybedildigi veya kaybedilme riski oldugu varsayimi ile, tekrar
kazanilmak tlizere aranmasi, gonderi veya promosyon verilmesi gibi ¢aligmalardir.
Miisteri Iliskileri Yonetimi / CRM / Customer Relationship Management: Uriiniin
veya hizmetin satisindan once baslayip, satis ile siiren ve satis sonrasi tim eylemleri
kapsayan karsilikli, uzun vadeli bir deger iligskisi yaratmak i¢in miisteriler ile
gerceklestirilen iliskilerin, teknoloji, insan ve is silireclerinin etkin ve koordineli sekilde
kullanilarak yiiriitiilmesini ifade eden bir yonetim felsefedir. CRM; satis, pazarlama ve
hizmet siireglerinin miisteri odakli bir felsefe etrafinda yeniden tanimlanmasini gerektirir.
Miisteri Memnuniyeti / CSAT / Customer Satisfaction: Firmanin ve/veya markanin
misterisinin is ile ilgili, duygusal ve psikolojik ihtiyaglarini karsilayabilmesidir.
Miisteri Sadakati / Customer Loyalty: Bir firmanin miisterilerinin, o firmanin {iriin ve
hizmetlerini kullanmaya devam etme, alternatif ve/veya rekabet¢i teklifleri geri ¢cevirme
isteginin derecesidir.

Miisterinin Sesi / VOC / Voice Of Customer: Miisterilerin firmadan beklenti ve
tercihlerini ayrica firma ile ilgili rahatsiz olduklar1 konular1 detayli bir sekilde
O0grenebilme adina yapilan uygulamalari igeren bir kavramdir. Cagr1 merkezlerinde gelen
sikayet ve taleplerden elde edilen veriler, anketler ve {iriin aliminda yapilan hos geldin

cagrilart ile birlikte alinan bazi bilgiler bu tip uygulamalara 6rnektir.



Miisteriyi Elde Tutma/ Customer Retention: Firma ile ¢alismay1 birakma riski tagiyan
ve alternatifleri degerlendirmeye baslayan miisterilerin ¢esitli ikna arglimanlari
kullanilarak elde tutulup rakip triinleri kullanmasinin Oniine ge¢cmek ve sadakatini
saglamaya ¢alismak adina uygulanan bir pazarlama stratejisidir.

Nicel Tahmin (Quantative Forecasting): Gelecek olaylarin tahmininde istatistiksel
tekniklerin kullanilmasi. Biitiin tahminlerin ana katagorileri zaman serilerini (time series)
ve aciklayic1 yontemleri (explanatory approaches) kapsar. Zaman serileri teknigi gelecek
olaylar1 tahmin i¢in ge¢mis trendleri kullanir. Ac¢iklayici teknikler ise iki ya da daha fazla
degisken arasinda ki baglantiy1 / iligskiyi bulmay1 hedefler.

Odakh Yonlendirme (Skills - Based Routing Beceri): Arayanin 6zel ihtiyaclarini,
cagriy1 ele alabilecek yetenege sahip olan bir temsilciyle o anda bulusturan bir ACD
yeterliligidir.

Offered Calls. Santralin giris noktasindan sonra tuslama sonucuna gore Miisteri
Temsilcisi kuyruklarina gelen ¢agrilarin toplamidir.

Operasyonel Verimlilik: Miisteri temsilcilerinin normal mesai boyunca gosterdikleri
performansin verimidir. Operasyonel verimlilik= (Uretim)/ (Normal Mesai)

Operator / Miisteri Temsilcisi / Agent / CSR / Customer Service Represantative: Bir
cagr1 merkezinde, gelen ve giden g¢agrilar1 belirtilen is akislar1 cercevesinde ele alan
kisilere verilen isimdir.

Ortalama Bekleme Siiresi / AWT / Average Waiting Time: Bir operatoriin ACD ¢agri
almak icin ortalama bekledigi siiredir. Toplam cagri bekleme siiresinin gelen cagri
sayisina boliinmesi ile elde edilebilir.

Ortalama Cevap Verme Siiresi / ASA / Average Speed Of Answer / Average Time
To Answer: Bir ACD kuyruguna gelen tiim cevaplanmig c¢agrilarin, operatorler
tarafindan cevaplanmadan Once ortalama ne kadar siire bekledigini gosteren saniye
cinsinden bir performans verisidir.

Ortalama Cagn Islem Siiresi / Ortalama Ele Alma Siiresi / AHT / Average Call
Handling Time: Bir ¢agrinin ortalama ne kadar siirdiigiinii gosterir. Bu siire; telefonda
goriisme, arayan kisiyi bekletme ve ¢agri sonrasi islem siireclerini kapsar. ACHT= ((Talk
Time)+ (Hold Time) +(ACW Time))

Ortalama Coziimleme Siiresi / ART / Average Resolution Time: Cagri merkezinde
temaslarin geldikleri andan tiim siire¢lerin tamamlanarak kapanmalar1 anina kadar gecen

slireyi giin/saat/dakika cinsinden belirten bir performans verisidir.



Ortalama Konusma Siiresi / ATT / Average Talk Time: Belli bir zaman diliminde
cagrida gecirilen toplam siirenin toplam karsilanan/yapilan ¢agri adedine boliinmesi ile
bulunan ve bir ¢agrinin ortalama goriisme siiresini gosteren bir performans verisidir.
Ortalama Temsilci Sayis1 (Average Number of Agents): Arayanlarin, terk etmeden
once sirada bekledigi ortalama siire. Hesaplamalar sadece terk eden cagrilar1 goze alir.
Ortalama Temsilci Sayis1 (Average Number of Agents): Arayanlarin, terk etmeden
once sirada bekledigi ortalama siire. Hesaplamalar sadece terk eden cagrilar1 goze alir.
Ortalama Terk Siiresi (Average Time to Abandonment): Arayanlarin, terk etmeden
once sirada bekledigi ortalama siire. Hesaplamalar sadece terk eden ¢agrilart goze alir.
Oto Karsilama (Auto Greeting): Cagri geldiginde otomatik olarak calan temsilci
tarafinda dnceden doldurulmus karsilama mesaji

Oto Toparlama (Auto Wrap-up): ACD'in programlanmasi sayesinde temsilcileri
cagrilar1 yanitlayip baglantiy1 kestikten sonra otomatik olarak ¢agri sonrasi is durumunda
getiren bir ACD 0zelligi. Gerekli ¢agri sonrasi isi bitirdikten sonra temsilciler kendilerini
tekrar uygun durumuna getirirler.

Oto Uygun (Auto Available): ACD'in programlanasi sayesinde temsilcileri ¢agrilari
yanitlayip baglantiy1 kestikten sonra otomatik olarak uygun durumunda getiren bir ACD
ozelligi. Eger ¢agri sonrasi is durumuna gegmek isterlerse, temsilciler bunu manuel olarak
yapmak zorundadirlar.

Otomatik Cagr1 Dagiticis1 / ACD / Automatic Call Distributor: Gelen cagrilart
onceden belirlenmis bir akis planina gore karsilayan, siraya sokan, miisait operator
olmadiginda hatta bekleme siirecini yoneten ve operatorlere adil bir sekilde dagitan, ayni
zamanda bu c¢agrilarla ilgili detayli raporlama {ireten santral uygulamasidir.

Otomatik Cagr Dizimcisi / Automatic Call Sequencer / (ACS): ACD'ye benzer
islevsel ozellikler gosteren fakat ACD'den daha az gelismis olan basit bir sistemdir.
Otomatik Ekran A¢ma / Screen Pop-Up: Hizmet hiz ve kalitesinin arttirilmasi
amactyla, arayan ile ilgili baz1 bilgilerin bulundugu bir yazilim ekraninin, operatoriin
telefonunun ¢almasiyla birlikte 6niine agilmasi esasina dayali bir CTI uygulamasidir.
Otomatik Gorevli (Automated Attendant): Gorevlinin verecegi hizmeti otomatik hale
getiren gibi hizmet veren bir ses islemcisidir. Sistem arayanlar1 segeneklere yonlendirir
(6rnegin, bu segenek icin bire, iki i¢in suna gibi...) ve ACD ile birlikte calisarak arayanlari

belirli bir yone yonlendirir. Bu fonksiyon, yerlesik sistemde veya bir ag i¢inde yer alir.



Otomatik Karsilama / Auto Greeting: Operatoriin kendi sesini kaydettigi ve cagri
geldiginde ACD sistemi tarafindan otomatik olarak miisteriye iletilen karsilama
mesajidir.

Otomatik Numara Tespiti / Automatic Number Identification / ANI: Arayicinin ¢agri
merkezini aramak i¢in kullandig1 telefon numarasini, ¢agr1 merkezine es zamanli olarak
sunabilen bir telefon sebekesi 6zelligidir. ANI, ISDN PRI devresinin D kanalindan (out
of band sinyali) veya tek bir hat tizerindeki ilk ¢alistan 6nce ulasabilir (inband sinyali).
Arayicinin ID' si ANI'nin bolgesel telefon sirketi versiyonudur ve inband olarak dagitilir.
ANI bir Kuzey Amerika terimidir, CLI (Calling Line Identification) ise bu terimin diger
yerlerde kullanilan alternatifidir.

Omiir Boyu Degeri / Life Time Value. Bir miisterinin firma ile ilk temasindan son
temasina kadar gegen siirede olusturacagi muhtemel finansal getiridir.

Ongiiriilii Otomatik Arama / Predictive Dailing: Cagr1 merkezlerinde dis arama
operatdrlerinin zamanlarin1 daha efektif kullanma ve maliyet avantaji saglama amagl
olarak calisan bir dig arama ¢agri isleme sistemidir. Bu modelde otomatik arama sistemi
yiiklenmis olan telefon listesini arar, mesaj sistemi, mesgul tonu, kapali hat gibi gereksiz
numaralar1 eleyerek cevap veren miisterileri ilgili operator grubuna aktarir.

Ozel Ag (Private Network): Bir organizasyonun veya ona bagh diger organizasyon
gruplarinin 6zel kullanimi i¢in devrelerden olusmus bir sebekedir. Bolgesel, ulusal veya
uluslararasi alanda genellikle biiyiik organizasyonlar tarafindan kullanilir.

Ozel Sebepler (Special Causes): Siirecte 6zel durumlar nedeniyle olusan farliliklardir.
Pareto Cizelgesi (Pareto Chart): Olaylan siklik derecesine gore diizenleyen bir grafik
cizelgedir. 19. yiizy1l ekonomisti Vilfredo Pareto'dan adin1 almaktadir.

Pareto Kurah: Pareto Kurali, 19. yilizyilda yasamis bir sosyolog ve ekonomist olan
Vilfredo Pareto tarafindan gelistirilen ve “80:20 Kurali” olarak da bilinen prensiptir. Bir
sirketin gelirlerinin %80’inin miisterilerinin %20’sinden geldigini belirten model en ¢ok
kullanilan seklidir.

PBX/ ACD: ACD fonksiyonlartyla donanmig bir PBX'tir.

Personel Sirkiillasyonu / Employee Turnover: Belli bir zaman araliginda, ayrilan
personel adedinin ortalama personel adedine boliinmesi ile elde edilen ylizdesel orandir.
Plana Uyum istisnasi (Scheduling Exception): Bir temsilcinin normal planlanan

vardiya plan1 digindaki faaliyetlerde yer almasi.



Poisson: Trunklar1 hesaplamak i¢in zaman zaman kullanilan bir formiildiir. Arayanlarin
mesgul sinyali aldiklar1 takdirde, diistirene kadar arayacaklarini varsayar. Bazi arayanlar
aramaktan vazgecgecegi icin Poisson talep edilen trunklar1 oldugundan daha fazla
hesaplayabilir.

Predictive Dialing: Disaridan gelen ¢agrilari temsilcilere yonlendiren ve otomatik olarak
temsilciye digarty1r arama imkani veren sistemdir. Sistem aranan numaradan mesgul
sinyali, telesekreter veya cevap yok sinyali alirsa, aranmak i¢in tekrar siraya sokar.
Primary Rate Interface (PRI): ISDN servisinin iki seviyesinden birisidir. Kuzey
Amerika'da PRI ses ve bilgi igin bearer kanali, sinyal bilgisi i¢in bir kanali saglar (23B+D
olarak ifade edilir.) Avrupa'da PRI 30 bearer hat (130B+D) dir.

Private Branch Exchange (PBX): Miisteri lokasyonunda yer alan gelen ve giden
cagrilar1 ele alan bir telefon sistemidir. ACD yazilimlari, PBX'ler, ACD fonksiyonletisi
saglar .

Public Switched Network (PSN): Herhangi bir evin veya ofisin bir digeri ile iletisimini
imkanl1 kilan telefon sebekesidir.

Readerboards: Diger bir deyisle wallboard. Kuyruk durumu, temsilci statiisii ve ¢agri
merkezi performansi ile ilgili anlik veya ge¢cmis bilgileri gosteren genelde duvara veya
tavana monte edilmis bir gosterge cihazidir.

Referans Toplama / Reference Collection: Telepazarlama ve Telesatis amagh
aramalarda, aranan kisiden, ayni1 konuda kendi ismini vererek aranilabilecek diger
kisilerin bilgilerinin istenmesidir.

Risk: Tehlikeden kaynaklanacak kayip, yaralanma ya da baska zararli sonu¢ meydana
gelme ihtimalidir.

Round Robin Distribution: Temsilcileri 6nceden kararlastirilmis listeye gore dagitimini
yapan bir metottur.

RSF / Rostered Staff Factor / Overlay: Bir vardiyada gerekli olan minimum personel
adedi belirlendikten sonra hedeflenen servis seviyesini yakalamak i¢in mola, egitim,
hastalik benzeri muhtemel sebeplerden dolay1 vardiyada olmayan personelin eksikligini
kapatmak amaciyla gereken ilave personelin oranini gosteren rakamsal bir veridir.

Saat Basina Diisen Gerg¢ek Cagri (True Calls Per Hour): Bir kisi veya grubun belirli
bir siire icinde ele aldig1 cagri sayisinin ele alinan slirede gergeklesen verimlilik

(occupancy) oranina boliinmesi.



Sadakat / Loyalty: Belli bir tercihin, olumlu nedenlerden dolayr devam etmesi,
alternatiflerin degerlendirilmemesi ve/ya buna ihtiya¢ duyulmamasi, gerek goriilmemesi
ve/ya arzulanmamasidir.

Sanal Cagr1 Merkezi (Virtual Call Center): Cagri yanitlama ve raporlama konusunda
tek bir ¢cagri merkezi seklinde ¢alisan birden fazla merkezdir.

Screen Pop: Bir CTI yetenegidir. Arayanlarin kayitlari cagrilarla ayn1 anda otomatik
olarak (An1 veya VRU/IVR'daki kodlama ile) temsilcinin oniine getirilir.

Script: Miisteri temsilcilerinin miisterilerle goriismeleri esnasinda nasil ve hangi akisi
takip edeceklerine yonelik 6nceden hazirlanmig 6rnek metinler.

Sebep ve Sonu¢ Semas1 (Cause - and - Effect Diagram): Olaylarin ger¢ek sebebini
bulmaya yarayan sebep sonug semasi Dr. Kaoru Ishikawa tarafindan gelistirilmistir.
Self Service: Cagri merkezlerinde genellikle IVR kullanilarak birtakim hizmetlerin
"arayanin kendisi tarafindan”, herhangi bir canli operatére baglanmadan alinabilmesini
saglamaktir.

Serpme Diagram (Scatter Diagram): Iki degisken arasindaki iliskiyi anlatan bir
cizelgedir.

Servis Seviyesi (Grade of Service): Bir c¢agrinin biitiin trunklari dolu oldugu igin
baglanamamasi olasiligidir. Servis seviyesi genelde "p.01" olarak ifade edilir ¢agrilarin
%]1inin "bloke olacagi" anlamina gelir. Bazen bu terim diger Service Level (Servis
Seviyesi ) terimi ile ayni anlamda kullanilir, fakat iki terimin farkli anlamlar1 vardir.
Bakiniz Service Level

Servis Seviyesi (Service Level): Telefon Servis Faktorii veya TSF de denir. Gelen
cagrilarin belirli bir siire iginde ele alinmasi. "Gelen cagrilarin %X'inin Y saniyede
cevaplandirilmasi1".

Servis Seviyesi / SL / Service Level: Gelen ¢agrilarin yiizde kaginin belirlenen hedef
siirenin altinda karsilandigini belirten bir performans verisidir. Farkli formiillerle de
hesaplanabilmektedir.

Servis Seviyesi Anlagsmasi (Sevice Level Agreement): Kullanici ve bir servis saglayicisi
arasinda ortaklasa varilan performans hedefleridir. Servis seviyesi anlagmasi "servis
seviyesi hedefini" iceren veya igermeyen ¢esitli performans standartlarini belirtir.
Servisteki Trunklar (Trunk in Service): Trunk grubunda ¢aligsan trunklarin sayisi.

Ses Cevaplama Unitesi / Voice Response Unit / VRU: Ayni zamanda Interactive Voice
Responce Unit'te denir (IVR) veya Audio Response Unit (ARU). VRU arayanlarin



dijitlerle girislerine veya ses tanimaya, geleneksel bir bilgisayarin tus veya mouse
vurusuna benzer bir tepki gosterir. VRU database bilgisayarlart ile birlestiginde arayicilar
databaselerle iletisim kurup giincel bilgiyi kontrol edebilirler. (Or., hesap hareketleri)
Bakiniz Voice Processing.

Ses Isleme (Voice Processing): Ses islem teknolojisinin her tiirlii kombinasyonunu
sarmalayan bir terimdir. Sesli Mail, Automated Attendant, Audiotex, Voice Response
Unit (VRU) ve Faxback.

Ses Kesen Kulaklik (Noise Canceling Headset): Fondaki sesi azaltan teknolojiyle
donatilmis kulakliktir.

Ses Tammma (Speech Recognition): Blockage Konusulan kelimeleri ve ciimleleri
¢Ozebilen ses islem sistemidir.

Ses Tanima / Speech Recognition / Voice Recognition: Telefon veya mikrofon kanali
ile alinan s6zleri yazili hale getirebilen bir bilgisayar teknolojisidir. Bu s6zler cogu zaman
komutlar olarak algilanmakta ve bilgisayar tarafindan bu komutlara bagli olarak islem
yapilmaktadir.

Sessiz Denetim / Silent Monitoring: Genellikle yetkiye dayali olan ve operator ile
miisteri arasinda yapilan goriigmenin arasmna girerek her iki tarafinda duymayacagi
sekilde goriismenin dinlenmesi uygulamasidir.

Sicak Cagr1 / Warm Call: Tamidiginiz veya referansla tanidiginiz birisini cagri
merkezinden aramaktir. Ozellikle satis aramalarinda kullanilan bir terimdir.

Sik Sorulan Sorular / SSS / FAQ / Frequently Asked Questions: Belli konularda sik
olarak sorulan soru ve bunlarin cevaplarini igeren listelerdir.

Smifinda En lyi (Best in Class): Belirlenmis bir kategoride digerlerini geride birakan
organizasyonlar1 tanimlamak i¢in kullanilan bir benchmarking terimidir.

Siradaki Cagrilar / Calls In Queue: ACD sistemi tarafindan alinmig fakat heniiz bir
temsilciye baglanmamis ¢agrilarin sayisini ifade eden gergek zamanli bir rapordur.
Soguk Cagri / Cold Call: Daha 6nce kurumla hicbir temasi olmayan miisteri adaymin
firma tarafindan dogrudan tanitim veya satig amaciyla aranmasadir.

Sunulan Cagrilar (Offered Calls): Arayanlarin ¢agri merkezine ulagmak i¢in yaptiklari
girisimlerin tiimii. Sunulan ¢agrilar i¢in ii¢ olasilik vardir. 1) Mesgul sinyali alabilirler.
2) Sistem tarafindan cevaplanirlar fakat bir temsilciye baglanamadan kapatilirlar. 3)
Temsilci tarafindan yanitlanirlar. ACD' lerdeki sunulan ¢agri bilgileri genellikle sadece

sistem tarafindan alinan ¢agrilar1 kapsar.



Siirec / Process: Belli bir ¢ikti/sonug olusturan, dogal olarak veya bilingli olarak dizayn
edilmis is akiglaridir.

Siirekli Iyilestirme (Continuous Improvement): Siireglerin siirekli olarak
tyilestirilmeleridir.

SWOT Analizi: SWOT ( Strength — giiclii, Weakness — zayif, Opprtunities — firsatlar,
Threads — tehditler ) analizi, incelenen kurulusun, birimin, teknigin, siirecin veya
durumun gii¢lii ve zayif yonlerini belirlemekte ve dis ¢evreden kaynaklanan firsat ve
tehditleri saptamakta kullanilan bir tekniktir.

Sef (Supervisor): Bir grup temsilci adina ilk sirada sorumlulugu olan kimsedir.10-15
temsilciye bir yonetici tipik oranlardir. Bununla birlikte yardim masalarinda her 5 kisiye
bir, ve bazi rezervasyon sirketlerinde 30-40 temsilciye bir sef bulunmaktadir. Genelde
sefler temsilcilerin aktivitelerini denetleyen 6zel telefonlar ve bilgisayar terminallerine
sahiptir.

Sef Ekrani (Supervisor Monitor): Seflerin temsilci gruplarini yonetirken kullandiklari
cagri ele alma istatistiklerini gdsteren bilgisayar monitorleridir.

T1 Devresi (T1 Circuit): Bant araligi1 saniyede 1.544 megabayt olan ses, data veya video
i¢cin kullanilan ¢ok hizl bir dijital devredir. T1 devresi yirmi dort (24) analog ses trunkina
esittir.

Tam Zamanh Cahisma / FTE / Full Time Equivalent: Vardiya galismasi ve biitgeleme
icin kullanilan ve operatoriin calistig siirenin(saat) tiim ¢alisma siiresine boliinmesi ile
elde edilerek kullanilan bir veridir. 45 saatlik haftalik bir ¢alisma planinda 22,5 saat
calisan personel 0,5 FTE ¢alismistir.

Tarihsel Raporlama/ Historical Reporting: Genellikle ACD sistemlerinin tiretimi olan
ve ¢agr1 merkezinde gerceklesen ¢agri trafigi ile ilgili tiim raporlarin detayli bir sekilde
gecmise doniik olarak tutulmasi ve gerektiginde ilgili zaman dilimlerini igerecek sekilde
sunulmasidir.

Tasiyic1 (Carrier): Telekomiinikasyon devrelerini saglayan sirkettir. Hem bdolgesel
telefon sirketlerini hem de uzak mesafe saglayicilarini igerir.

Tehlike: Isyerinde var olan ya da disaridan gelebilecek, calisani veya isyerini
etkileyebilecek, zarar veya hasar verme potansiyelini ifade eder.

Tekrarlayic1 (Retrial): Mesgul sinyali alinca tekrar deneyen arayandir.



Tekrarlayict Siralar (Retrial Tables): Bazen trunklarin ve sistem kaynaklarinin
hesaplanmasinda kullanilir. Baz1 arayanlarin mesgul sinyali alirlarsa ¢agri merkezine ek
girisim yapacaklarini varsayar.

Telecommuting: Bir organizasyonun binasinin i¢inde ¢alismaktansa telekomiinikasyonu
kullanarak evden veya diger yerlerden ¢alismaktir.

Telefon hatt1 (Trunk): Hat da denilir. Hat veya devre alisverisi. Iki tane santral sistemini
birbirine baglayan bir telefon hattidir.

TelePazarlama / Telemarketing: Miisteri adaylarina ve mevcut miisterilere, tirlinler ve
hizmetler hakkinda bilgi sunma ve bu g¢aligmanin satisa donlismesini saglayacak 6n
aktivitelerin gergeklestirilmesi anlamina gelen dogrudan pazarlama seklidir.

Telephony Applications Programming Interface / TAPI: Microsoft ve Intel tarafindan
gelistirilmis CTI protokoliidiir.

Telephony Services Application Programming Interface / TSAPI: Novell ve AT&T
tarafindan gelistirilmis CTI protokoliidiir.

Temsilci Durumu (Agent Status): Temsilcinin bulundugu durum (konusma, cagri
sonrasi i, uygun degil gibi)

Temsilci Grubu (Agent Group): Ayirim, Kapi, Kuyruk ve Beceri Grubu olarak da
adlandirilir. Ortak becerilere sahip (6rnegin miisteri sikayetlerini ele almak) bir grup
temsilciye verilen addir.

Tikalh Cagrilar (Blocked Call): Hemen baglanamayan cagrilar. Ciinkii A) Cagri
geldiginde hi¢ bir hat miisait degildir veya B) Belirlenen esigi asan siralarda ACD
cagrilarin siraya girmelerini engellemek i¢in programlanmistir.

Tirmandirma Plam (Escalation Plan ): Olusan kuyrugun kabul edilebilir derecelerin
tizerine ¢iktiginda atilacak adimlar aciklayan bir plandir.

Toplam Verimlilik: Misteri temsilcilerinin toplam mesaileri boyunca gosterdikleri
performansin verimini ifade eder.

Touchtone: Bir AT&T markasidir.

Transmission Control Protocol / Internet Protocol (TCP/IP): Diizenli bilgi
aligverisini yoneten bir protokoldiir. TCP / IP, ¢esitli sebekeler icindeki farkliliklar
arasinda baglant1 kurmak icin kullanilir. Birlesik Devletler Savunma Bakanlig tarafindan
dizayn edilmistir. Ticari ekipman ve uygulamalar i¢in alisilagelmis bir standart olmustur.
Trunk Yiikii (Trunk Load): Trunklarin tagidig: yiiktiir. Gecikme ve Konugma Siiresini
kapsar.



Trunklardaki Ortalama Bekleme Siiresi / Average Holding Time on Trunks/AHT:
Gelen iglemlerin trunklar1t mesgul ettigi ortalama siiredir. (Konugma Siiresi + Gecikme
Stiresi) / Alinan Cagrilar. AHT, ayn1 zamanda Average Handling Time'n da kisaltmasi
olarak kullanilir fakat anlami1 tamamen farklidir.

Tuslanan Numara Tam Servisi / Dialed Number Identification Service / DNIS:
Telefon sebekesinin; ACD, VRU veya diger aygitlara arayanin hangi numarayi aradigini
gosteren bir rakam dizgisidir. Bir trunk grubunda bir¢ok DNIS numarasi bulunabilir.
Tiikenmislik Sendromu / Burn-Out Stress Syndrome: Genellikle siirekli stres altinda
calisan kisilerde goriilen kisinin bedensel ve ruhsal olarak tilkenmesi halidir. Ornek
fiziksel tiikenmislik belirtileri; kronik yorgunluk, giigsiizlik, sik bas agrilari, uyku
bozukluklari. Ornek duygusal tiikenmiglik bulgular1 depresif durumlar, giivensiz
hissetme, {imitsizlik, evde gerilim ve tartisma artis1, kizginlik. Ornek zihinsel tiikkenmislik
bulgulart doyumsuzluk, kendine, isine ve genel olarak yasama kars1 negatif tutumlardir.
Tiim Trunklar Dolu: Belirli bir trunk grubundaki tiim trunkarin mesgul olmas1 durumu.
Genellikle raporlar trunklarin toplam ne kadar siireyle ve kag kere dolu oldugunu belirtir.
Raporlarin sunmadigi ise tiim trunklar dolu oldugu icin ka¢ arayanin mesgul sinyali
aldigidir.

Ulasim Orani1 / Hit Rate / Hit Ratio

Yapilan dig aramalarda cevaplanan telefonlarin tiim dis aramalara oranini gosteren bir
performans verisidir.

Uniform Call Distrubutor (UCD): Temsilci gruplarina cagrilart dagitan ve rapor
saglayan basit bir sistemdir. Bir ACD kadar gelismemistir.

Universal Agent: Hem A) Her tip gelen ¢agr ile ilgilenebilen temsilciyi B) hem de
inbound ve outbound ¢agrilar1 cevaplayabilen temsilciyi kasteder.

Uygulama Bazh Yonlendirme ve Raporlama (Application Based Routing and
Reporting). islemleri geleneksel trunk ve temsilci grubuna gore yonlendirme ve izleme
yerine, ¢agri veya uygulama tiirtine (6rnegin satis, hizmet vb) gore yonlendirme ve
izleme.

Uygunluk (Availability): ACD’ ye giris yapmis, ¢agrilarin gelmesini bekleyen miisteri
temsilcilerinin durumunu ifade eder.

Uzun Cagri (Long Call): Personel hesaplamalari ve trafik miihendisligi kavraminda 30

dakikaya varan veya agan goriismelerdir.



Ucretsiz Telefon Hatlar: (Toll-Free Services): Arayanlarin ¢agri merkezlerine iicretsiz
olarak ulagsmasini saglayan hatlar. 800 ve 888 servisleri iicretsizdir. Bazi iilkelerde
licretsiz servisin baska varyasyonlar1 vardir. Ornegin, 0345 veya 0645 servisleri Ingiltere
de veya 444 hatlar1 Turkiye'de: Arayanlar yerel oran 6derken ¢agri merkezi geri kalan
kism1 dder.

Vardiya Plamina Uyum / Adherence To Schedule: Operatorlerin planlanan vardiyaya
ne oranda uydugunu gosteren genel bir terimdir.

Veri ambar1 Cagri Ele Alma (Database Call Handling): ACD'nin veri ambarindaki
bilgilere dayanarak cagrilar1 isleme sokmak i¢in veri ambari bilgisayar1 ile birlikte
eszamanli olarak ¢alisan bir CTI uygulamasidir. Oregin bir arayan ses islem sistemine
bilgilerini girdiginde veriambar1 bu miisteri ile ilgili bilgileri alir ve bu bilgileri ACD'ye
iletir. (Ornegin, cagriyr nereye yonlendirmeli, sirada bu ¢agriya ne tiir bir &ncelik
verilmeli, dinletilecek anonslar, vs.)

World Wide Web (WWW): Kullanicilara internetteki grafiksel bolgeden bilgi ¢ekme
imkani1 veren kapasitedir.

Yan Gorevler (Collateral Duties): Cagr ylikiinlin yavas oldugu zamanlarda, esnek ve
bir siireligine programlanabilen, telefon disinda yapilan islerdir (Or., data girisi).

Yamt Denetimi (Answer Supervision): Yerel veya uluslararasi telefon operatoriine
cagriy1 kabul etmesi icin ACD veya diger bir cihaz tarafindan gonderilen sinyal. Eger
uluslararas1 tarifeler uygulanacaksa, bu arayana veya ¢agri merkezine maliyetin
baslayacagi zamandir.

Yanit Siiresi (Response Time): Cagri merkezlerinin geldikleri zaman ele alinmasi
gerekmeyen temaslar1 cevaplamak icin gegirdikleri siire (Or. mektuplar, e-mailler).
Yamitlanan Cagr1 (Answered Call): Bir temsilci grubuna atifta bulunuldugunda, bir
cagri bir temsilciye ulastig1 zaman yanitlanmis sayilir.

Yardim Masas1 (Help Desk): Uriin kurulumu, kullanim veya problemleriyle ilgili
sorularla ilgilenmek i¢in kurulan ¢agri merkezleri i¢in kullanilan genel terimdir. Terim,
genelde bilgisayar yazilim ve donanim destek merkezleri kavrami i¢inde kullanilir.
Yardimar is Konumu (Auxiliary Work State): Genellikle, telefon cagrilarii
yanitlamakla 1ilgili is yapmayan bir temsilcinin bulundugu konuma verilen addir.

Temsilciler bu konumdayken gelen ¢agrilar1 yanitlamayacaklardir.



Yeniden Yapilanma (Reengineering): Yonetim danismani Micheal Hammer tarafindan
poplilarize edilmis kavram; etkinligi ve hizmeti gelistirmek icin siireglerin radikal bir
bigimde yeniden tasarlanmasidir.

Yetenek Tabanh Yonlendirme / SBR / Skill Based Routing: ACD sistemlerinin,
operatorleri yetkinlik gruplarina ayirarak, gelen cagriyi tipine veya arayan kisiye gore
(gerekli durumlarda veri tabani ile de entegre sekilde) en uygun operatore yonlendirme
esasina dayali bir ¢agr1 dagitim yontemidir.

Yonetim Ozeti (Executive Summary): Daha detayli rapor veya calismanin temel
noktalarinin kisa 6zetidir.

Yukar Satis / Up-Selling: Miisteriye, satilmig bir iiriiniin yeni versiyonunun veya ilave
modiillerinin genellikle makul karsilanabilecek bir fiyat farkiyla satilarak kuruma daha
fazla gelir saglanmasidir.

Yiik Dengesi (Load Balancing): Iki veya daha fazla nokta arasindaki dengeleyici trafik.
Yiizde Dagilim (Percent Allocation): Birden fazla merkez (multi-site) lerce bazen
kullanilan ¢agr1 yonlendirme stratejisidir. Bir ag tarafindan karsilanan c¢agrilar
kullanicinin belirledigi yiizdelere dayanarak bir siteden otekine yonlendirilir. Bakiniz
Call by Call Routing ve Network Interflow.

Zarf Stratejisi/ Envelope Strategy: Zarf stratejisi operatorlerin ¢agri karsilamanin
yaninda eger servis kalite hedeflerinin yakalanmasi konusunda problem yoksa ilave is
yapabilmesi esasina dayanir. Ilgili zaman diliminde operatér adedi hem cagrilari
karsilamaya hem de baz ilave isleri yapmaya yetiyorsa operatdrlerin bir kismi1 bu ilave
isler i¢in ayrilabilir. Genellikle bu isler zaman kisit1 olmayan islerdir. Cagri trafigi artarsa
operatorler tekrar cagriya donerler.

Zirve Cagrilar (Peaked Call Arrival): Gelen c¢agr sayisinin kisa bir siire i¢inde tavan
yapmasi aniden artmasidir. Gelisigiizel gelen ¢agr1 akisi disindaki trafiktir.

Zirve Dis1 (Off - Peak): Cagri merkezlerinin en yogun oldugu zamanlarin diginda kalan
zaman dilimidir. Telekomunikasyon sirketlerinin genelde diisiik tarife oran1 sagladigi
zaman dilimlerini de agiklamak i¢in kullanilan bir terimdir.

Zor Cagr1 / Hard Call: Genellikle, belli bir rasyonel dayanagi olmasa da, ¢agri
merkezinin genel atmosferi igerisinde, gelen cagrilarin igerisinde digerleri ile
karsilastirildiginda yonetilmesi zor olan ¢agrilar1 ifade eder. Cagrinin zorlugu, talebedilen

icerik ile veya arayanin kisiligi, yaklagimi, tarzi ile ilgili de olabilir.



Zorunlu Cagr1 (Call Forcing): Cagrilari, miisait olan ve ¢agri almaya hazir olan
temsilcilere otomatik olarak dagitan bir ACD 6zelligidir. Temsilciler, ¢cagrinin geldigine
dair bir uyar1 duyarlar (6rnegin bir bip sesi), fakat ¢agriy1r cevaplamak i¢in bir tusa

basmalar1 gerekmez.
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