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IGDIR MESLEK YUKSEKOKULU
BURO HIiZMETLERI VE SEKRETERLIK BOLUMU
CAGRI MERKEZi HIZMETLERi PROGRAMI HAFTALIK DERS PLANI

1. SINIF 1. YARIYIL DERS iCERIKLERI

ATATURK ILKELERI VE INKILAP TARIHI - |

Inkilap ve Benzeri Kavramlar, Osmanli Devletinin Gerileme Sebepleri, Osmanli Devleti'nde
Yenilesme Faaliyetleri, [I. Mahmut Doneminde yapilan yenilikler, 19.yy'da Osmanli Devletinin Siyasi
Durumu ve, Parcalanmasi, Tanzimat Donemi, Mesrutiyet Donemi, Mesrutiyet Donemi, 19.yy'in
2.yarisinda Osmanli Devletinde Fikir Hareketleri, Trablusgarp ve 1.- 2. Balkan Savaslari, 1. Diinya
savas1 Sebep ve sonuglari, M. Kemal Pasa, Erzurum ve Sivas Kongresi, Misak-1 Milli ve TBMM'nin
agilmasi,

DAVRANIS BiLIMLERI

Yonetim Siireci ve Davranig Bilimlerinin yonetim siirecindeki yeri, Davranis Bilimlerini olusturan
bilim dallar1, Davranis Bilimlerinin incelendigi sistemler, Davranis Bilimlerinin Etkilendigi Cagdas
Yaklasimlar, Algilama, Algilama Hatalari, Atfetme Siireci ve Hatalar1, Ogrenme Teorileri ve Cesitleri,
Ogrenme Ilkeleri ve Stratejileri, Orgiitte Birey ve Kisilik, Kisilik Teorileri, Giidiileme (Motivasyon)
ve Giidii Cesitleri, Is Tatmini, Grup Cesitleri ve Grup Karar Verme Teknikleri

GENEL ISLETME

Mikro Ekonomik Verileri Takip Etmek, Makroekonomik Gostergeleri Analiz Etmek, Pazardaki
Bosluklart Tespit Etmek, Yatinm Alternatiflerini Degerlendirerek En Uygun Olanim1 Seg¢mek,
Yapilabilirlik Calismalarim Yiiriitmek, Isletmenin Cevresini Tanimak, Talep Analizi Ve Tahmini
Yapmak, Isletmenin Kurulus Yerini Belirlemek Isletmenin Hukuksal Yapisim1 Belirlemek, Is Yerinin
Kapasitesini Belirlemek, Toplam Yatinm Maliyetini Belirleyerek, Finansmanini1 Saglamak, Tahmini
Gelir-Gider Hesabmi Yapmak, Is Yeri Ve Uretim Plam1 Yapmak, Yatirnmm Kurulum islemlerini
Yiiriitmek, Uygun Yapiy1 Olusturup Is Yerini Agmak

ILETISIME GiRiS

Orgiit, Orgiit Kuramlar1 ve lletisim, Iletisim Kavrami, Iletisim Fonksiyonlari, Iletisim Siireci ve
fletisimin Unsurlari, fletisim Tiirleri ve Sekilleri, Iletisimin Isleyis Modelleri, iletisim Engelleri ve
Ortadan Kaldirilmasi, Orgiitlerde Iletisim, Orgiitsel Iletisimim Isleyisi, Orgiitsel letisimim Isleyisi,
Orgiitsel Iletisimin Engelleri, Orgiitsel Iletisimin Yonetimi, Orgiitlerde Algilama, Orgiitlerde Algilama
TEMEL BILGI TEKNOLOJISI KULLANIMI I

Bilgisayar Teknolojisine Giris, Bilgisayarin Calisma Sekli, Ikilik Sayma Sistemi, Bilgisayar

Donanimlarina Genel Bakis, Bilgisayar Donanimlarmin Incelenmesi, Disk Kapasite Birimleri, Disk
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Kapasite Birimleri, Bilgisayar Yazilimlari, Isletim Sistemleri, Isletim Sistemine Giris, Isletim

Sisteminin Detaylari, Dos Komutlari, Bilgisayar Ag1 olusturmak, Internet Explorer Kullanimi

TEMEL HUKUK

Hukuk Kavrami, Hukuk Kurallarimin Ozelligi, Kamu Hukukunun Dallar1, Ozel Hukukun Dallari,
Hukukun Kaynaklari, Hakkin Tanimi ve Tiirleri, Hakkin Kazanilmasi, Kaybedilmesi, Kullanilmasi,
Kisi, Kisi Tiirleri ve Gergek Kisilerin Ehliyeti, Kisiligin Korunmasi ve Tiizel Kisilik, Borg iliskisi,

Sorumluluk, Borcun kaynaklari, Sézlesmelerde Sekil ve Uygunsuzluk, Temsil, Borcun ifasi, Yargi

TURK DILi - |

Kaynak, kitap ve dersin tanitimi, Dil nedir? Dilin 6zellikleri nelerdir? Dil-Kiiltiir iligkisi, Tiirk Dilinin
tarihi gelisimi, Tiirk Dilinin tarihi gelisimi , Dil tiirleri, Yeryiiziindeki diller ve Tiirkgenin Diinya
dilleri arasindaki yeri, Ses bilgisi ,Ses olaylar1 ve Tiirk¢enin ses 6zellikleri, Ekler ve ¢esitleri, Ekler ve

cesitleri, Sozciik tiirleri, Climlenin 6geleri, Ciimle cesitleri

YABANCI DIL - |

Olmak fiili: (am, is ,are) / Kisi, Nesne, Iyelik Zamirleri, There is/are. A,An,The, Soru Kelimeleri,
Genis Zaman, Have got/Has got, Sayilabilen ve sayilamayan isimler, Simdiki Zaman, Gegmis Zaman,
Simdiki Zamanin Hikayesi, Can, Must, Gelecek Zaman, Yer-Yon Belirten Edatlar, Zaman Edatlari,
Sifatlar ve Derecelendirme

MESLEKI MATEMATIK

Kiime, Sayilar, Sayilarla Ilgili islemler, Modiiler Aritmetik, Cebir, Polinomlarla Uygulamalar, Oran
Ve Oranti, Oran Ve Oranti Uygulamalari, Olasilik, Olast Durumlar, Olaylarin Olma Olasiligi,
Olasilikla flgili Uygulamalar

TOPLANTI VE SUNUM TEKNiKLERIi

Toplant1 Nedir? Toplant1 Tiirleri Toplanti Hazirligi Toplanti Yénetimi Sunum Kavrami ve Sunum
Korkusu Sunum Konusunun Belirlenmesi, Dinleyici Analizi Hafta Sunum Yeri ve Zamanlama Plan,
Sunum Tiirleri Hafta Sunumun Baslangici, Gelistirilmesi ve Sonlandirilmas1 Hafta Sunumda Soru

Sorma, Not Kartlar1 Hazirlama ve Gorsel Sunum.

CALISMA ILISKILERI VE ETiK
Etik ve ahlak kavramlarini incelemek, Etik sistemlerini incelemek. Ahlakin olusumunda rol oynayan
faktorleri incelemek. Meslek etigini incelemek. Mesleki yozlasma ve meslek hayatinda etik disi

davraniglarin sonuglarini incelemek. Sosyal sorumluluk kavramini incelemek.
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KALITE YONETIM SISTEMLERI

Kalite Kavrami. Kalite kavrami, Standart ve Standardizasyon. Standart ve Standardizasyon.
Standardin iiretim ve hizmet sektdriinde 6nemi. Yonetim Kalitesi ve standartlar. Yonetim kalitesi
ve standartlar, Cevre Standartlari. Cevre standartlari. Kalite Y6netim sistemi modelleri. Kalite
Yonetim sistemi modelleri ve stratejik yonetim . Stratejik yonetim. Yonetime katilma. Siireg

yonetim sistemi. Kaynak yonetim Sistemi. Efgm miikemmellik Modeli

1. SINIF 2. YARIYIL DERS iCERIKLERI

ATATURK ILKELERI VE INKILAP TARIHI - I

Kuvayr Milliye Ve Cepheler, Diizenli Ordunun Kurulmasi Ve Bati Cephesi, Sakarya Savasi Ve
Sonuglari, Baskumandanlik Meydan Muharebesi Ve Sonuglari, Mudanya Konferanst Ve Lozan
Konferansi, Saltanatin Kaldirilmasi, Tiirkiye Cumhuriyeti Devletinin Kurulusu, Cok Partili Doneme
Gegis Denemeleri Ve Sonugclari, Cumhuriyete Kars1 Cikan Isyanlar Ve Sonuglari, inkilap Hareketleri,
Atatiirk ilkeleri

KiSiLER ARASI ILETIiSIiM

fletisim kavraminin genel tanimu, iletisim siireci, 6geleri, isleyisi. Kisileraras1 iletisimin tanimi ve
ozellikleri. Kigilerarast iletisimin diger iletisim bicimlerinden farkliliklari. Kisilerarasi iletisimin yeri
ve Onemi. Kisilerarasi iletisimin yeri ve Onemi. Kisilerarasi iletisimi etkin kilmanin yollar:.
Kisilerarast iletisimi etkin kilmanin yollar1. kisilerarasi iletisim modellerine genel giris. Kisilerarasi
iletisimde temel davranis modelleri. Kisilerarasi iletisim catisma nedenleri. Kisilerarasi iletisim
catisma tlrleri. Kisileraras1 iletisimde kaliplagmis diisiinceler. Kisileraras: iletisimde yasanan

catigsmalarin ¢ézlim yollar1.

MUSTERI iLISKiLERI YONETIMi

Miisteri iliskileri Yonetimine giris, Miisteri Iliskileri Yonetiminin yapist ve &zellikleri, iliskisel
pazarlama yaklagimi, Miisteri kavrami ve miisteri istek ve ihtiyaglari, Miisteri iligkilerinin ekonomik
yonii, Iliski tiirleri ve miisteri iliskileri olusturma yollar;, Miisteri kazanma ve tutma, Miisteri
sikayetleri yonetimi, Miisteri bilgisi ve miisteri piramidi analizi, Miisteri Yasam boyu Degeri analizi,
Miisteri degeri hesaplamada kullanilan teknik yontemler, Miisteri Veri tabani olusturma, Biitlinlesik

Miisteri iliskileri, Yonetim Stratejileri, Miisteri Iligkileri Y&netiminin Gelecegi.
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CAGRI MERKEZi YONETIMI I

Cagri Merkezi Kavrami ve Gelisimi, Cagri Merkezi Hizmetlerine Giris, Temel Cagri Merkezi
Gergekleri, Cagr1 Merkezinde Planlama, Cagr1 Merkezinde Yonetim, Degismez Dinamikler, Gergek-
Zaman Yonetimi, Cagr1 Merkezi Hizmetlerinde Kalite, Cagri Merkezi Hizmetlerinde Denetim, Cagr1
Merkezi Hizmetlerinde Performans Y&netimi, Ekip Calismasi ve Onemi, Diinyada Cagri Merkezi

Hizmetleri Sektort, Tiirkiye'de Cagr1 Merkezi Hizmetleri Sektoriiniin Gelisimi, Genel Degerlendirm

TURK DILi - 11

Dilin Tanimi, Ozellikleri, Dil-Kiiltiir Iliskisi Ve Dilin, Kiiltiir Tastyicilik Ozelligi, Konusma Ve Yazi
Dili, Tiirk Dilinin Bugiine Kadar Ki Tarihi Gelisimi Ve Tiirklerin Kullandig1 Alfabeler, Tiirk Dili,
Tiirk Edebiyati Ve Tiirk Kiiltiirii {le ilgili Bir Eserin Okunarak Incelenmesi, Yazi Kurallar1. Baz1 Ek
Ve Edatlarin Yazilisi, Ozel Adlarin, Sayilarin, Alint1 Kelimelerin Yazilisi, Biiylik Ve Kiigiik Harflerin
Kullanildig1 Yerler, Yazi Kurallar1. Noktalama Isaretleri, Noktalama isaretlerinin Bir Dil I¢in Onemi,
Bu Isaretlerin Ornek Ciimleler Uzerinde Uygulanmasi, Anlamlar1 Yéniinden Sézciikler, Sozciiklerde
Anlam Ozellikleri, Sozciiklerde Anlam iliskileri, Anlam Degismeleri, Somutlastirma, Ciimlenin
Anlami Ve Yorumu, Haber Ciimleleri, Soru Ciimleleri Ve Unlem Ciimleleri, Ciimlenin Anlami Ve
Yorumu, Haber Ciimleleri, Soru Ciimleleri Ve Unlem Ciimleleri, Paragraf, Paragrafta Temel Diisiince,
Paragraf Cesitleri, Paragrafin icerigi, Paragrafta Yardimci Fikirler, Resmi Yazismalar, Dilekge,
Tutanak, Rapor, Is Mektubu, Bildiri, Bu Tiirlerle Ilgili Uygulama Caligmasi, Ciimlenin Ogeleri,
Diizgiin Bir Ciimle Kurmada Ciimle Ogelerinin Dogru Sekilde Kullanilmasi, Anlatim Bozukluklar,
Sézciik Diizeyinde Anlatim Bozukluklari, Ornek Metinler Uzerinde Uygulama Caligmasi, Ciimle
Diizeyinde Anlatim Bozukluklari, Cesitli Basin Ve Yayin Organlarindan Derlenmis Climle Diizeyinde

Anlatim Bozukluklarina Ornekler

YABANCI DIL - 11

Present Perfect Tense, Past Perfect Tense, Modals, Have/Has To, Must, Mustn't, Kosul Ciimlecikleri,
Istek Ciimlecikleri, Edilgen Yap1, Edilgen Yapi, Dolayli Anlatim, Dolayli Anlatim, Baglaglar, Sifat
Ciimlecikleri, Isim Ciimlecikleri

HALKLA iLiSKIiLER

Halkla Iliskiler kavrammin tanimi, Halkla Iliskilerin kapsamu ve igerigi, Tiirkiye’de Halkla Iliskiler,
Neden Halkla iliskiler?, Halkla iliskilere Yakin Kavramlar, Halkla Iliskilerin &rgiitlenme bigimi,

Halkla fliskiler Meslek Elemanlarinda Bulunmasi Gereken Ozellikler ile gorev ve sorumluluklari,
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Halkla iliskilerde Hedef Kitle, Halkla Iliskilerde Medya Ile iliskiler, Kurum i¢i halkla iliskiler, Haber
nedir? Haber yazma teknikleri ve kurallari, Basin biilteni nedir? Basin Biilteni tiirleri, Halkla

Iliskilerde Organizasyon, Tv radyo yapimci ve sunuculuk, Tv radyo yapime1 ve sunuculuk.

KRiZ VE STRES YONETIMI

Krizin Tanimlar1 ve Ozellikleri-Analizi, Krizin Kaynaklari, Kriz Siireci ve Sonuglari, Kriz Yonetimi,
Kriz Déneminin Yonetimi ve Asamalar1, Kriz Dénemlerinde Insan Kaynaklar1 Y6netimi, Kriz Sonrasi
Yoénetimi, Kriz Ortaminda Stres Y&netimi, Stres Faktorleri, Stres Tiirleri, Bireysel Stres, Orgiitsel

Stres, Stresle Baga Cikma (Stresin Yonetimi), Kriz ve Stres Y Onetiminin Genel Degerlendirmesi

TICARI MATEMATIK

Oran Ve Orant1, Dogru Orant1, Ters Orant1, Bilesik Oranti, Ortalama, Yiizde Ve Binde Hesaplari, i¢
Yiizde Hesaplamalari, Dis Yiizde Hesaplari, Maliyet Ve Satis Hesaplari, Ortalama Kar, Kiimiilatif
Kar, Karisimi Ve Alasimm Hesaplamak, Basit Faiz Hesaplari, Bilesik Faiz Hesaplari, Dis iskonto
Yontemi, I¢ Iskonto Yontemi Esdeger, Birlestirilmis Ve Denk Senetler, Esdeger, Birlestirilmis Ve
Denk Senetler, Uygulamalar.

ARASTIRMA YONTEM VE TEKNiKLERI
Aragtirma konularini segme, kaynak arastirmasi yapma, arastirma sonuglarini degerlendirme, aragtirma

sonuglarini rapor haline doniistiirme, sunuma hazirlik yapma, sunumu yapma.

TEMEL BILGI TEKNOLOJISI KULLANIMI 11

Office programlar1 kavrami, Office siiriimleri, Office 2007 sistem gereksinmeleri, Office 2007 nin
sisteme yliklenmesi, Office 2007 ile gelen yenilikler ve Office 2007 programlarina genel bakis.

Word 2007’yi ekran 6geleri, sekmeler, sayfa yapisi ve dosya islemleri, metin islemleri, tablolar.

Word 2007°de resim, kiiciik resim, sekil, word art, smart art ve grafikler ile ¢alismak.

Word 2007’de Denklemler ve Simgeler,Tabloda hesaplama yaptirmak.

Excel 2007’yi tanmimak, ekran 6geleri, sekmeler, sayfa yapisi ve dosya islemleri.

Excel 2007 ¢alisma kitabi islemleri, Veriler ve Veri Tablolariyla Caligmak.

Excel 2007 Formiiller ile ¢aligmak.

Excel 2007°de Filtre kullanarak belirli verilere odaklanmak, grafik olusturmak.

Excel 2007°de Veri Dogrulama, Yinelenen gdrevleri makrolarla otomatiklestirmek, Ozet tablolarla
dinamik listeler olusturmak.

PowerPoint 2007 ile tanismak, baslatma, ekran 6geleri, sekmeler, dosya islemleri.

PowerPoint 2007°de sunum hazirlarken yapilmasi ve yapilmamasi gereken seyler ve sunu
hazirlanmasi.

PowerPoint 2007°de Tablo ,fotograf albiimii ,sekiller , smart art grafikleri hazirlamak ve sayfalara alt

bilgi, tst bilgi , tarih bilgisi ve slayt numarasi eklenmesi, simge, nesne, film ve ses eklemek.
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Power Point 2007 animasyonlar sekmesi, slayt gdsterisi sekmesi 6gelerinin incelenmesi.

Eposta yonetim programi olan Mozilla Thunderbird’in kullanima.

MARKA YONETIMi

Modern pazarlamanin gelisimi ve marka kavramina giris. iletisim teorileri kapsaminda markaya bakis.
Markalamanin temelleri ve marka stratejileri. Halkla iliskiler ve reklam yoniinden marka imaj ve
kimligi. Marka kisiligi ve bu alandaki 6rnekler. Rakiplerin analizi ve marka Konumlandirma. Marka
sadakati ve marka degerinin yaratilmasi. Marka yonetiminde sosyal sorumluluk kampanyalarindan
yararlanma. Marka genisletme ve marka uzantilari. Marka iletisiminde kriz yonetimi. Marka
iletisiminde kriz yonetimi. Yeni Medyanin marka yonetiminde kullanimi. Marka degeri ve itibar

yonetimi iligkisi. Basarili-Basarisiz marka 6rnekleri ve incelemeler.

2. SINIF 1. YARIYIL DERS iCERIKLERIi

IS VE SOSYAL GUVENLIK HUKUKU

Isci Ve lsveren iliskilerinin Hukuki Acidan Degerlendirilmesi. Is Sozlesmesi Diizenlemek. Is
Sézlesmesinin Tanimu, Tiirleri. Is Sézlesmesinden Dogan Borglar1 Yerine Getirmek. Is Sozlesmesi,
Feshi, Fesih Nedenleri. Is iliskisini Sonlandirmak. Sendikayla ilgili Islemleri Yiiriitmek. Toplu Is
Sozlesmesi. Sosyal Giivenligin Temel Fonksiyonlari. 4/1-A Belgeleri Diizenlemek. Bagimsiz
Caliganlar. 4/1-B Belgeleri Diizenlemek. Kamu Gorevlileri, Bildirge, Bordro Ve Diger Sorumluluklar.
4/1-C Belgeleri Diizenlemek.

KONUSMA SANATI 1

Konusma kavrami, Konusmay1 bozan etkenler, lyi bir konusmacinin nitelikleri, Konusma eyleminin
dort temel 6gesi, Diksiyon nedir? Diksiyonun amaglari, Diksiyonun faydalari, Ses 6zellikleri, Uslip
ozellikleri, Tarihsel gelisim, Ses nedir? Ses ve kisilik iliskisi, Iyi bir konusma sesinin 6zellikleri,
Dogru nefes dogru ses, Gevseme, zihni bosaltma, Viicudun isitilmasi, Solunum (Diyafram nefesi
uygulamalari, Verimli nefes caligmalari, Sesin olusumu, Ses perdesini gelistirme c¢alismalari,
Tinlaticilar, Durak, Sese zararli yiyecek ve igecekler), Fonetik (Bogumlanma (iinliiler ve iinsiizler),
Bogumlanma bozukluklari), Tiirk¢enin ses 6zellikleri, Noktalama isaretleri, SOyleyis kurallar1 (ulama,
vurgu, benzesme, kaynagma, diigme, asinma, daralma ), Tonlama (anlatim), Konusmayi bozan

nedenler, Topluluk 6niinde konusma, Sozlii anlatim teknigi, Iletisim, kisisel etkiyi gelistirme.

MESLEKi YABANCI DiL-I
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Rezervasyonda kullanilan kisaltmalar ve terimler Rezervasyon alma Gelis sekillerine gore rezervasyon
/ Oda tiplerine goére rezervasyon / Pansiyon durumuna gore rezervasyon Rezervasyon cesitleri /
Rezervasyon iptali /Rezervasyon teyidi Check-in(giris) listesi / Check-out(¢ikis) listesi Guest in house
(otel konaklama listesi) listesi /Vip listesi Isletmede vyiiriirliikte olan kayip ve bulunmus esya

prosediirii Bolgedeki dogal giizellikler

PAZARLAMA ILKELERI

Isletmenin mevcut pazarlama anlayisini analiz etmek, Isletme ve pazarin durumuna gore pazarlama
anlayisin1 belirlemek, Kontrol edilemeyen degiskenleri belirlemek. Kontrol edilemeyen degiskenleri
belirlemek, Kontrol edilebilen degiskenleri belirlemek. Kontrol edilebilen degiskenleri belirlemek.
Pazar boliimlerini degerlendirmek. Pazar boliimlerini degerlendirmek Uygun boliimlerin hedef pazar
olarak saptanmasina katki saglamak. Uygun boéliimlerin hedef pazar olarak saptanmasina katki
saglamak Uriiniin farklilastirilmasina yardimci olmak. Uriiniin konumlandirilmasina yardimer olmak
Uriiniin yasam ddnemlerini saptayarak tedbirler alma. Uriiniin yasam dénemlerini saptayarak tedbirler
alma, Fiyatin belirlenmesine yardimci olmak. Uriiniin yasam dénemlerini saptayarak tedbirler alma,
Fiyatin belirlenmesine yardimci olmak Fiyatin belirlenmesine yardime1 olmak Fiyatin uyarlanmasini
saglamak. Fiyatin uyarlanmasini saglamak Fiyat degistirme stratejilerine Onerilerde bulunmak. Fiyat
degistirme stratejilerine Onerilerde bulunmak. Pazarlama kanallarini belirlemek. Pazarlama
kanallarimin tasarimimin yapilmasina katki saglamak. Kanal sistemleri i¢inden en uygun olaninin

secimine katki saglamak

STAJ

Ogrencinin ilgili sektorlerde yapacagi pratik ve uygulamali egitimdir. Toplam 30 is giiniinii
kapsamaktadir. Ogrencilerin, is yerlerindeki egitim, uygulama ve stajlari, Yiiksekdgretim Kurulunun
belirledigi esas ve usuller ¢er¢evesinde yapilir. Mesleki konularda egitim ve uygulama yaptirilarak is
tecriibesi kazanimi amaglanmaktadir. Isyerinden gelen degerlendirme formlari incelenerek, staj egitim,
uygulama ve ¢aligsma komisyonu tarafindan degerlendirme yapilir.

KURUMSAL iLETiSiM YONETIMI

Kurum, Kurumsal Kimlik ve Kurumsal Iletisim, Kurumsal Iletisimin Siiflandiriimasi, Kurumsal
Iletisim Tasarmm, Kurumsal Kiiltiir, Kurumsal Imaj, Stratejik Yonetim ve Planlama, Kurumsal
lletisimde Halkla Iliskiler, Kurumsal Reklamcilik, Sponsorluk, Biitiinlesik Pazarlama Iletisimi,

Kurumsal Iletisim ve Marka, Kurumsal Iletisimde Toplumsal Sorumluluk.

ISARET DILi
Tiirkge isaret dili (TID)in tanim1 , El ve parmak sekilleri, Ellerin viicuda gére konumu, mimiklerin
fonksiyonu, Tek ve ¢ift el kullamm, Isaretlerin Tiirkgeyle iliskisi, Isareti anlamlandirma, Ozgiin

anlatim bi¢imi, El-beden uyumu Yiiz ifadesi-mesaj uyumu, Isaret diliyle sézlii dili beraber kullanma,

Bu belge 5070 sayili elektronik imza kanununa gore glvenli elektronik imza ile imzalanmistir.

Evrak teyidine http://ebys.igdir.edu.tr/document/records/public.search adresinden Belge Num.:92073391-300-E.123 ve Barkod Num.:279325 bilgileriyle erisebilirsiniz.



Dudak hareketlerini abartmama , Selamlasma Hal hatir sorma, TiD kullanarak isitme engelli bireyle

iletisim kurma, Duygu ve diislinceleri aktarma, Kars1 tarafi anlama

SOZEL ILETIiSiM VE HITABET

lletisimin Anlamu, Iletisimde Dinleme ve Islevleri, Retorik (Séylem Sanat1) ve Giinliik Dil, Sézlii
Tletisimde Mesajm Unsurlari, S6zlii Sunum, S6zIlii Sunumun Planlanmasi, Konugmaya Hazirlanmak,
Sézlii Sunumun Yazili Tasarimi, Sunumun Yapilmasi, Anlatma ve Satis, Dinleyici-Izleyici Hedef
Kitlenin Analizi, Etkili Séylem, Soylemin Igerigi ve Baglami, Dinlemenin Gelistirilmesi ve Aktif

Geribildirim, Retorik ve Kisisel Estetik, Sozel Iletisimde Beden Dili ve Onemi.

IKNA EDICI ILETISIM

Ikna Kavrami, iIknanin Psikolojik, Toplumsal ve Mantiksal Boyutlari, Ikna Kuramlari, Ikna Edici
Iletisimde Kaynak, Ikna Edici Iletisimde Mesaj, Sézsiiz iletisim ve ikna, iletisim Kampanyalar1 ve
Ikna.

2. SINIF 2. YARIYIL DERS ICERIKLERI

CAGRI MERKEZi YONETIMI 11

Cagr1 Merkezi Temel Prensipleri, Cagri Merkezlerinde Is Yonetimi, Cagri Merkezinde Teknoloji
Yonetimi I, Cagri Merkezinde Teknoloji Yonetimi II, Cagri Merkezinde Kalite Yonetimi, Cagri
Merkezinde Bilgi Y&netimi, Cagri Merkezinde insan Kaynaklar1 Yonetimi I, Cagr1 Merkezinde Insan
Kaynaklart Yonetimi II, Cagr1 Merkezinde Performans Yonetimi I, Cagri Merkezinde Performans
Yonetimi II, Verimliligini Arttirma Stratejileri, Liderlik, Cagri Merkezi Hizmetlerinde Giincel

Gelismeler, Genel Degerlendirme.

KONUSMA SANATI 1T

Konusma kavrami, Konusmay1 bozan etkenler, Iyi bir konusmacinin nitelikleri, Konusma eyleminin
dort temel 6gesi, Diksiyon nedir? Diksiyonun amaglari, Diksiyonun faydalari, Ses 6zellikleri, Uslip
ozellikleri, Tarihsel gelisim, Ses nedir? Ses ve kisilik iliskisi, Iyi bir konusma sesinin &zellikleri,
Dogru nefes dogru ses, Gevseme, zihni bosaltma, Viicudun isitilmasi, Solunum (Diyafram nefesi
uygulamalari, Verimli nefes c¢aligmalari, Sesin olusumu, Ses perdesini gelistirme c¢alismalari,
Tinlaticilar, Durak, Sese zararli yiyecek ve igecekler), Fonetik (Bogumlanma (iinliiler ve iinsiizler),

Bogumlanma bozukluklari), Tiirk¢enin ses 6zellikleri, Noktalama isaretleri, SOyleyis kurallar1 (ulama,
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vurgu, benzesme, kaynasma, diisme, asinma, daralma ), Tonlama (anlatim), Konugmayi bozan

nedenler, Topluluk 6niinde konusma, S6zlii anlatim teknigi, Iletisim, kisisel etkiyi gelistirme.

MESLEKI YABANCI DIL-I1

Rezervasyon iglemleri Giris islemleri / Cikis islemleri Yiyecek-igecek islemleri Kat hizmetleri
islemleri Animasyon hizmetleri Transfer hizmetleri Saglik hizmetleri Bolgedeki dogal giizellikler,
Bolgedeki tarihi mekanlar Bolgedeki alis veris merkezleri Bolgedeki ulasim imkanlar1  Bolgedeki

rekreasyon alanlari

PAZARLAMA MEVZUATI

Hukuka iligkin temel kavramlar; pazarlama ile hukuk arasindaki iligki, Hukuka iligkin temel
kavramlar; pazarlama ile hukuk arasindaki iligki, S6zlesme hukuku, satis sézlesmesinin hukuki
boyutlari, Tiiketicinin Korunmasi: Tiiketicinin Korunmasit Hakkinda Kanun, Saticinin Hukuki Hak ve
Sorumluluklari, Tiiketicinin Hak ve Sorumluluklari, Rekabet; Haksiz rekabet, Rekabetin Korunmasi
Hakkinda Kanun, Ticaret unvani ve isletme adi, Marka, Markalar Kanunu, Lisans Kanunu,

Pazarlamada Etik Kavrami, Satici ve Saticinin Etiksel Sorumluluklari

ORGUTSEL DAVRANIS

Davranis Bilimleri kavrami, Algilama Kavrami, Toplumsal yapi, Orgiit yapilar1 ve orgiit kiiltiirii,
Orgiit icinde birey, Olumsuzluk kaynaklari, Giidiileme

ISTATISTIK

Temel Kavramlar, Verilerin Toplanmasi, Diizenlenmesi ve Sunulmasi, Merkezi Egilim ve Dagilim

Olgiileri, indeksler, Olasilik Kurami ve Tesadiifi Degiskenler, Regresyon, Trend ve Korelasyon.

SATIS YONETIMIi VE TELEFONDA SATIS

Satis Yonetimi Kisisel Satis ve Satis Siireci Kisisel Satis ve Satig Siireci Satis Giicliniin
Planlanmas: ve Orgiitlenmesi Satig Giiciiniin Gelistirilmesi Satis Giiciiniin Gelistirilmesi Motivasyon
ve Odiillendirme Satis Giiciiniin Degerlendirilmesi Satis Giiciiniin Degerlendirilmesi Telefonla Satis

Stireci ve Teknikleri Telefonla Satis Siireci ve Teknikleri Telefonla Pazarlama ve Satig

YONETIM VE ORGANIZASYON
Yonetim ve ilgili kavramlar, Yonetimin islevleri, Organizasyon teorileri, Orgiitsel iletisim,
Motivasyon, Liderlik, Stratejik yonetim, Toplam kalite yonetimi, Kiyaslama, Sebeke organizasyonlar,

Catisma yonetimi, Yalin ve 0grenen organizasyonlar, Yeniden yapilanma, Bilgi yonetimi

STRATEJIK YONETIM
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Stratejik Yonetim ve Ilgili Terim ve Kavramlar, Makro Dis Cevre Analizi, Is/Yakin Dis Cevre
Analizi, Isletme Analizi (Cevre Unsurlarinin Olgiilmesi, SWOT Analizi), Orgiitsel Y&énlendirme
(Misyon, Vizyon ve Hedefler, Uygulamadan Ornekler), Temel Stratejiler, Ust Yonetim Stratejileri,
Isletme Diizeyinde Gelistirilen s Y&netim Stratejileri, Fonksiyonel Béliimlerde Gelistirilen Stratejiler,

Stratejilerin Uygulanmast, Stratejilerin Degerlendirilmesi ve Kontrolii, Ornek Olay Incelemeleri.

CAGRI MERKEZLERI iCiN TEMEL SATIS TEKNiKLERIi
Cagr1 Merkezlerinde Kisisel Satis Yonetimi, Cagr1 Merkezlerinde Satis Siireci ve Miisteri Itirazlari,
Cagr1 Merkezlerinde Satis1 Kapatmak ve Gelecek Satiglara Hazirlik, Satis Cabalarinin Yonetimi ve

Organizasyonu, Cagri Merkezlerinde Satis Bolgelerinin Tasarimi ve Biiyiikliigii.

INSAN KAYNAKLARI YONETIMI
Insan Kaynaklarim1 Planlamak, Is Analizi Yapilmasin1 Saglamak, Is goren Adayr Bulmak, Is goreni
Secmek, Ise Alistirma(Oryantasyon) Egitimi Vermek, Motivasyon, Is géren Performansini Degerleme,

Is gorenin Egitilmesini Saglamak, Kariyer Planlamasi Yapmak, Is Degerleme, Ucretlendirmek.
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