
Ders Bilgi Formu

Dersin Adı Farklılıkların Yönetimi

Ders Kodu ÇMH115 Ders Düzeyi Önlisans

AKTS Kredi 3 İş Yükü 75 (Saat) Teori 3 Uygulama 0 Laboratuvar 0

Dersin Amacı Farklılıkların Yönetimi dersinin amacı, öğrencilere çeşitlilik ve farklılıkları anlama, kabul etme, yönetme ve iş birliği 
içinde çalışma becerilerini geliştirmek, kapsayıcı bir çalışma ortamı oluşturma yetkinliği kazandırmaktır.

Özet İçeriği Farklılıkların Yönetimi dersi, öğrencilere farklılıkların iş yaşamında ve toplumda nasıl yönetileceği konusunda anlayış 
ve beceriler kazandırmayı hedefleyen bir derstir. Bu ders, öğrencilere farklı kültürler, değerler, dil, cinsiyet, yaş ve 
yetenek gibi çeşitli farklılık alanlarında nasıl etkileşim kurulacağını, anlayışlı ve adil davranışlar sergilemeyi ve 
çeşitlilikten güç almayı öğretir. Ayrıca, öğrencilere ekip çalışmasında farklılıkların nasıl yönetileceği, iletişim ve çatışma 
yönetimi becerileri, kapsayıcı liderlik, adaletli politikalar ve eşitlik konularında bilgi sağlar. Farklılıkların Yönetimi dersi, 
öğrencileri kültürel ve sosyal çeşitliliğe duyarlı, empatik, işbirlikçi ve adil bireyler olarak yetiştirmeyi amaçlar.

Staj Durum Yok

Öğretim Yöntemleri Anlatım (Takrir), Tartışma, Örnek Olay

Dersi Veren Öğretim Elemanı(ları)

Ölçme ve Değerlendirme Araçları
Araç Adet Oran (%)

Ödev 1 10

Kısa Sınav (Quiz) 1 10

Ara Sınav (Vize) 1 20

Dönem Sonu Sınavı (Final) 1 60

Ders Kitabı / Önerilen Kaynaklar

1 Çalışma Yaşamında Farklılıkların Yönetimi (Olca Sürgevil Dalkılıç)

Hafta Haftalara Göre Ders Konuları ve Öğretim Yöntemleri
1 Teorik

Anlatım (Takrir), Tartışma Dersin İçeriği, İşleyişi, Kaynaklar ve Sorumlulukların Tartışılması

2 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma Farklılıkların Yönetimi Genel Sunum

3 Teorik
Anlatım (Takrir) Farklılıkların Tanımlanması ve Farklılıkların Yönetiminde Boyutlar

4 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma Farklılıkların Yönetimi: Önyargılarla Başa Çıkmak, Önyargı ve Kalıpyargılar (Stereotype)

5 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma Farklılıkların Yönetiminde Kültürel Boyut, Kültürlerarası Farklılaşma ve Yönetim, Çalışanların Farklılık Algısı

6 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma Farklılıkların Yönetiminde Cinsiyet Boyutu: Toplumsal Yaşamda Cinsiyet Rolleri

7 Teorik
Anlatım (Takrir), Örnek Olay İş Yaşamında Kadın-Erkek / Kadın Liderler ve Özellikleri, Cam Tavan

8 Teorik
Anlatım (Takrir), Örnek Olay Öğrenci Sunumları (Ara Sınav Değerlendirmesi)

9 Teorik
Anlatım (Takrir), Örnek Olay Farklılıkların Yönetimi: Ebeveynlik, İş Yaşamında Ebeveynler, İş-Yaşam Dengesi

10 Teorik
Anlatım (Takrir) Farklılıkların Yönetimi: Engelliler ve Farklı Yetenekler

11 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma Türk İş ve Sosyal Güvenlik Hukukunda Farklılıkların Yönetimi

12 Teorik
Anlatım (Takrir), Tartışma Dünya Örnekleri ile Küresel Farklılıkların Yönetimi

13 Teorik
Anlatım (Takrir), Örnek Olay Farklılık ve İnovasyon

14 Teorik
Anlatım (Takrir), Örnek Olay Gelecekte Farklılıkların Yönetimi

Dersin Öğrenme, Öğretme ve Değerlendirme Etkinlikleri Çerçevesinde İş Yükü Hesabı (Ortalama Saat)
Etkinlik Adet Ön Hazırlık Etkinlik Süresi Toplam İş Yükü

Kuramsal Ders 14 0 3 42
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Ders Bilgi Formu

Ödev 1 5 5 10

Kısa Sınav 1 10 1 11

Ara Sınav 1 5 1 6

Dönem Sonu Sınavı 1 5 1 6

Toplam İş Yükü (Saat) 75

Yuvarla [Toplam İş Yükü (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 3

*25 saatlik iş yükü 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Program Çıktıları (Çağrı Merkezi Hizmetleri Programı)

1 Çağrı merkezi hizmetleri alanında temel, güncel ve uygulamalı bilgilere sahiptir.

2 İş sağlığı ve güvenliği ve çağrı merkezi hizmetleri kalite süreçleri hakkında bilgi sahibi olur.

3 Çağrı merkezi hizmetleri alanındaki güncel gelişmeleri ve uygulamaları takip eder ve bunları etkin bir şekilde uygular.

4 Çağrı merkezi süreçlerinde kullanılan iletişim ve bilişim teknolojilerini (Çağrı yönlendirme yazılımları vb.) etkin bir şekilde kullanır.

5 Çağrı merkezi hizmetleri alanında analitik ve eleştirel düşünme, çatışma ve stres yönetimi becerileri edinir.

6 Bilgi ve becerilerini kullanarak müşterilerle etkin yazılı ve sözlü iletişim kurar. Diksiyon, etkili iletişim ve profesyonel ifade tekniklerini başarıyla 
uygular.

7 Çağrı merkezi hizmetleri uygulamalarında karmaşık ve öngörülemeyen sorunları çözmek için ekip üyesi olarak sorumluluk alır.

8 Çağrı merkezi sektöründe kariyer yönetimi, insan kaynakları uygulamaları ve sürekli öğrenme konularında farkındalığa sahiptir.

9 Çağrı merkezi hizmetleri alanında ölçme ve değerlendirme kriterlerini bilir.

10 Alanıyla ilgili evrensel tanımlara hakimdir, bir yabancı dili kullanarak alanındaki bilgileri takip eder ve meslektaşları ile iletişim kurar.

Dersin Öğrenme Çıktıları

1 Farklılıkların çeşitli boyutlarını (kültürel, cinsiyet, yaş, etnik, dilsel vb.) tanıyarak, bu farklılıkları değerlendirme becerisini açıklar

2 Farklılıkların yönetimi için etkili stratejiler ve beceriler örneklendirir.

3 Farklılıklardan kaynaklanan çatışmaları anlama ve bu çatışmaları etkili bir şekilde yönetme stratejileri planlar

4 Farklılıkların kabul edildiği, saygı gösterilen ve kapsayıcı bir ortamın nasıl oluşturulacağını yorumlar

5 Kültürel farklılıkları anlama ve kültürlerarası iletişimi etkili bir şekilde yönetme becerilerini kullanır

ÖÇ1 ÖÇ2 ÖÇ3 ÖÇ4 ÖÇ5

PÇ1 2 2 2 2 2

PÇ3 2 2 1 2 3

PÇ5 3 3 5 3 3

PÇ6 2 3 3 3 5

PÇ7 1 2 3 2 2

PÇ8 2 3 2 3 2

PÇ10 1 1

Program ve Öğrenme Çıktıları İlişkisi 1:Çok Düşük, 2:Düşük, 3:Orta, 4:Yüksek, 5:Çok Yüksek
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