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GCM202 - MESLEKi YABANCI DiL Il - Gilsehir Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu - Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik B&limii
Genel Bilgiler

Dersin Amaci

Bu ders, insan Kaynaklari (K) ve Cagri Merkezi Hizmetleri alanlarinda egitim géren égrencilerin mesleki ingilizce becerilerini gelistirmelerini saglamak amaciyla
tasarlanmistir. Dersin temel hedefleri sunlardir: insan kaynaklari yénetimi ve cagri merkezi siireclerinde kullanilan ingilizce terminolojiyi 6gretmek, Ogrencilerin is
diinyasinda yaygin olarak kullanilan yazili ve s6zli iletisim becerilerini gelistirmelerine yardimci olmak, is basvurusu, 6zgecmis (CV) hazirlama, is gériismeleri ve miisteri
hizmetleriyle ilgili profesyonel ingilizce kullanimi konusunda pratik yapmalarini saglamak, Telefon, e-posta ve yiiz yiize iletisimde profesyonel ve etkili ingilizce
kullanmalarini desteklemek, Gergek is senaryolari ve musteri hizmetleri similasyonlariyla 6grencilerin sektérde kendilerini daha iyi ifade etmelerini saglamak. Bu ders,
teorik bilgiyi pratik uygulamalarla destekleyerek, 6grencilerin mesleki alanda akici ve dogru ingilizce kullanabilmelerini saglamayi hedeflemektedir.ek.

Dersin icerigi

Dersin icerigi su konulari kapsamaktadir: insan Kaynaklari ve Cagri Merkezi terminolojisi, Is basvurusu, CV hazirlama ve miilakat tekniklerinde kullanilan ingilizce, E-

posta, telefon ve yiiz yiize miisteri hizmetleri iletisim kaliplari, Problem ¢ézme, sikayet yénetimi ve profesyonel miisteri iliskileri ingilizcesi, Rapor hazirlama, toplanti
yonetimi ve is yazismalari, Gergek is senaryolari, vaka analizleri ve similasyonlarla uygulamali 6grenme.

Dersin Kitabi / Malzemesi / Onerilen Kaynaklar

Blackswan/Bussiness English

Planlanan Ogrenme Etkinlikleri ve Ogretme Yontemleri

Ders Anlatimi (Lectures): is diinyasinda kullanilan ingilizce terminoloji, yazili ve sézlii iletisim teknikleri hakkinda temel bilgiler verilir. Etkilesimli Tartismalar (Interactive
Discussions): Insan Kaynaklari ve Cagri Merkezi alanlarinda sik karsilasilan senaryolar lizerine Ingilizce tartismalar yapilir. Ogrenciler sektére 6zel Ingilizce terimler tizerine
calismalar yapar. Vaka Analizleri (Case Studies): Gercek is senaryolari analiz edilerek, ingilizce terminoloji ve profesyonel iletisim becerileri gelistirilir. Rol Yapma (Role-
Playing Activities): is gériismeleri, misteri hizmetleri gériismeleri, calisan sorunlarini yénetme, telefon gériismeleri gibi sektérle ilgili senaryolar canlandirilir. Mesleki
Yazim Uygulamalari (Business Writing Exercises): Profesyonel e-posta yazimi, rapor hazirlama, 6zge¢mis (CV) olusturma ve is ilanlarina yanit yazma gibi yazili iletisim
becerileri gelistirilir.

Ders icin Onerilen Diger Hususlar

Kitabin online aktivitelerinden yararlanilabilir.

Dersi Veren Ogretim Elemani Yardimcilar

Ogr. Gér. Mehmet Yasar ARCA

Dersin Verilisi

Yiz ylze

Dersi Veren Ogretim Elemanlari

Ogr. Gor. Esma Abbasioglu Unalir Dr. Ogr. Uyesi Mert Anil Atamer Ogr. Gér. Mehmet Yasar Arca

Program Ciktisi

1. Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda kullanilan temel ingilizce terminolojiyi anlayabilecek ve kullanabileceklerdir.
2. Is diinyasinda yazili ve s6zl iletisim becerilerini anlayacak seviyede dilbilgisi kurallarina hakim olabileceklerdir.
3. Gercek is ortamlarinda ingilizce iletisim kurma ve problem ¢ézme becerisi kazanacaklardir.



Haftalik icerikler

Sira Hazirlik Bilgileri

1 Blackswan-Bussiness English 1-Misafirperverlik/Turizm Modul1-
Syf.58

2 Blackswan-Bussiness English 1- Dilbilgisi Degerlendirme Bolimu-
Genis Zaman-syf. 112

3 Blackswan-Bussiness English 1-Mesleklerle ilgili Yorumlar-Meslek
Tanimlari-syf.52

4  Blackswan-Bussiness English 1-Is Gériismeleri syf. 100 Blackswan-
Bussiness English 1- Dilbilgisi Degerlendirme Bolumu syf. 144

5 Blackswan-Bussiness English 1- Telefon Gortismeleri-syf.12
Blackswan-Bussiness English 1- Telefon Gortisme Adabi syf. 61
Blackswan-Bussiness English 1- E-Posta Yazimi syf.16

6 Blackswan-Bussiness English 1- Musteri Hizmetleri syf. 62
Blackswan-Bussiness English 1-Dilbilgisi Degerlendirme Bolimu-
Gegmis Zaman- syf. 115

7 Blackswan-Bussiness English 1- Miizakere/Anlasma syf. 66
Blackswan-Bussiness English 1-Dilbilgisi Degerlendirme Bolim-
Simdiki Zamanin Ge¢mis Cekimi- syf. 119-120

8

9 Blackswan-Bussiness English 1- Hatalardan Kaginma-Bilgilendirme
Belgesi syf. 64

10 Blackswan-Bussiness English 1-Toplantilar syf. 68

11 Blackswan-Bussiness English 1- Bilgilendirme Raporu syf. 80
Blackswan-Bussiness English 1- Rutin Sirket Raporu syf. 82

12 Blackswan-Bussiness English 1-Problem Cézme syf. 76 Blackswan-
Bussiness English 1- Sikayet E-postasi syf.72

13 Blackswan-Bussiness English 1-Dilbilgisi Degerlendirme Boliumu-
Planl Gelecek Zaman syf.116

14 Blackswan-Bussiness English 1- Takim Calismasi syf. 86

15 Blackswan-Bussiness English 1- Randevu Alma ve Randevu Verme
syf. 88

is Yikleri

Aktiviteler

Vize

Final

Final Sinavi Hazirlik

Derse Katilim

Ara Sinav Hazirlik

Ders Oncesi Bireysel Calisma

Ders Sonrasi Bireysel Calisma

Ogretim

Laboratuvar Metodlan Teorik

Anlatim

Anlatim

Anlatim

Anlatim

Anlatim

Anlatim

Anlatim

Anlatim

Anlatim

Anlatim

Anlatim

Anlatim

Anlatim

Anlatim

Sayisi

14

14
14

Cagri Merkezi sektoruyle ilgili
metinler okuma; ¢agri sirasinda
ihtiyac duyulan terim ve yapilari
ogrenme

Genis zaman (olumlu-olumsuz-
soru); bir katalog hazirlama

is Basvurulari ve Is ilanlarini
Anlama

is Goriismeleri: Miilakat Teknikleri
ve Sik Kullanilan ingilizce Kaliplar;
the present continuous tense

Profesyonel E-Posta Yazimi ve
Telefon Konusmalari

Cagri Merkezi Musteri Hizmetleri:
Standart Diyaloglar ve Problem
Cozme; Gegmis zaman (olumlu-
olumsuz-soru)

Miisteri Sikayet Yénetimi ve Ikna
Teknikleri; The past continuous
tense

Vize
Calisan Yonetimi: Performans

Degerlendirme ve Geri Bildirim
Verme

Toplanti Yénetimi ve is
Diinyasinda Sunum Teknikleri

Raporlama ve is Yazismalarinda
Kullanilan ingilizce

Problem Cézme ve Kriz Yonetimi
Senaryolari; Sikayet e-postasi
okuma

Gercek is Senaryolari Uzerine
Simdilasyonlar ve Uygulamalar;
gelecek zaman yapisi

is Ortaminda Profesyonel iletisim

Uygulamali Calismalar ve is
ingilizcesi Simiilasyonlari

Siiresi (saat)
1,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00

Uygulama



Degerlendirme

Aktiviteler Agirhgi (%)
Ara Sinav 40,00
Final 60,00

Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik Bélimii / CAGRI MERKEZi HIZMETLERI X Ogrenme Ciktisi iligkisi

P.C.1P.C.2P.C.3P.C.4P.C.5P.C.6 P.C.7 P.C.8 P.C.9 P.C. 10 P.C. 11 P.C. 12 P.C. 13 P.C. 14 P.C. 15 P.C. 16 P.C. 17 P.C. 18 P.C. 19

6.C.1 2 5
6.c.2 2 5
6.c.3 2 5
Tablo

P.C. 1: Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir.

P.C.2: Karar, uygulama ve davranislarinda Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine sahiptir.

P.C.3: Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.

P.C. 4: Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari yerine getirir.

P.C.5: Uygulamada karsilasilan ya da 6ngoérilemeyen sorunlar igin ekip tyesi olarak sorumluluk alir.

P.C. 6: Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

P.C.7: Ogrenme gereksiniminin sirekliligini kavradigini gosterir.

P.C.8: Ogrenme gereksinimlerine yonelik programlara katilima agik olur.

P.C.9: Cagri Merkezi Hizmetleri alant ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki distincelerini ve onerilerini ilgililere yazili ve sézIi olarak aktarir.
P.C. 10: Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

P.C. 11: Cagr Merkezi Hizmetleri alaninin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar Kullanma Lisansi Temel Diizeyinde bilgisayar yazilimi ile birlikte bilisim
ve iletisim teknolojilerini kullanir.

P.C. 12: Atatirk ilke ve inkildplarini bilir ve bunlara sahip ¢ikar.

P.C. 13: Tirkge sozli ve yazili etkin iletisim kurar.

P.C. 14:  Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak cagri merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.
P.C. 15:  Orgiit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranr.

P.C. 16:  Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kiiltiirel degerler ile cevre koruma, is saghigi ve giivenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

P.C. 17: Degisime ve yenilige aciktir.

P.C. 18: Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem ¢éztimlerinde kullanir.

P.C. 19: Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.
0.C.1:  Cagr Merkezi Hizmetleri alaninda kullanilan temel ingilizce terminolojiyi anlayabilecek ve kullanabileceklerdir.
0.C.2: s dunyasinda yazili ve sézli iletisim becerilerini anlayacak seviyede dilbilgisi kurallarina hakim olabileceklerdir.
0.C.3: Gercek is ortamlarinda ingilizce iletisim kurma ve problem ¢6zme becerisi kazanacaklardir.

BURO HIZMETLERI VE SEKRETERLIK / CAGRI MERKEZI HIZMETLERI X Ogrenme Ciktisi iliskisi

P.C.1P.C.2P.C.3P.C.4P.C.5P.C.6 P.C.7 P.C.8 P.C.9 P.C.10 P.C.11 P.C. 12 P.C. 13 P.C. 14 P.C. 15 P.C. 16 P.C. 17 P.C. 18 P.C. 19
6.c.1
6.c.2
6.¢.3



P.C.12:
P.C.13:
P.C.14:
P.C.15:

P.C.16:

P.C.17:
P.C.18:
P.C.19:
0.C.1:
6.c.2:

06.c.3:

Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir.

Karar, uygulama ve davranislarinda Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine sahiptir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.

Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari yerine getirir.

Uygulamada karsilasilan ya da 6ngériilemeyen sorunlar icin ekip tyesi olarak sorumluluk alir.

Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

Ogrenme gereksiniminin sirekliligini kavradigini gsterir.

Ogrenme gereksinimlerine yénelik programlara katilima agik olur.

Cagri Merkezi Hizmetleri alani ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki disiincelerini ve énerilerini ilgililere yazili ve sozlii olarak aktarir.
Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alaninin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar Kullanma Lisansi Temel Diizeyinde bilgisayar yazilimi ile birlikte bilisim
ve iletisim teknolojilerini kullanir.

Atatiirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip cikar

Turkge sozli ve yazili etkin iletisim kurar.

Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak cagri merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.
Orgit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranir.

Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kiiltiirel degerler ile cevre koruma, is saglig ve glivenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

Degisime ve yenilige agiktir.

Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem ¢éziimlerinde kullanir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.

Gagri Merkezi Hizmetleri alaninda kullanilan temel ingilizce terminolojiyi anlayabilecek ve kullanabileceklerdir.
is diinyasinda yazili ve sézli iletisim becerilerini anlayacak seviyede dilbilgisi kurallarina hakim olabileceklerdir.

Gercek is ortamlarinda ingilizce iletisim kurma ve problem ¢ézme becerisi kazanacaklardir.
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