BÜRO YÖNETİMİ VE SEKRETERLİK BECERİ EĞİTİMİ SINAV SORULARI
1- İletişim nedir ve iletişimin temel unsurları nelerdir?

İki yada daha fazla kişinin aralarındaki düşünce ve fikir alışverişine iletişim denir.
Unsurları

· Gönderici

· Alıcı

· İleti

· Kanal

· Dönüt

· Bağlam

· Gönderge

2- İletişim türleri nelerdir ve bunları kısaca açıklayınız?

Sözlü iletişim: sözlü iletişimler “dil ve dil-ötesi” olmak üzere iki alt sınıfa ayrılmaktadır. İnsanların karşılıklı konuşmalarını hatta mektuplaşmalarını “dille iletişim” kabul edebiliriz. Dille iletişimde kişiler, ürettikleri bilgileri birbirlerine ileterek anlamlandırırlar.
Yazılı iletişim: insanın zaman ve mekandaki ilişki sınırlılıklarını genişletmede en etkin iletişim biçimidir. Uzaktan haberleşmede, bilgi ve deneyimleri zaman içinde biriktirme de sözlü iletişime göre daha güvenilir bir yol olan yazı ile iletmenin kökeni, mağara resimleridir. 

Ekonomik gereklerle ortaya çıkan, bazı toplumsal, kültürel ilişki ve kurumlar üzerinde etkili olmuştur. Buna karşılık bu kurumlarda  yazının evrim ve yayılma süreçlerinin yönünü ve hızını belirlemişlerdir.

Sözsüz iletişim: iyi bir dinleyici, iletişim kurduğu kişinin, yalnız söylediklerini değil, yüz, el, kol ve bedeniyle yaptıklarını da “duyar”; çünkü yüz ifadeleri, el ve kol hareketleri, bedenin duruş tarzı, sesin tonu gibi sözsüz mesajlar kullanılarak da iletişim kurulur. Karşı karşıya gelerek kurulan kişiler arası iletişimlerde, hem sözlü, hem sözsüz mesajlar aynı anda kullanılır. Bu konuşmalarda, mesaj alışverişinin ancak küçük bir bölümünü sözlü mesajlar oluşturur. Yüz ifadeleri, el kol hareketleri, bedenin konumu ve sesin yükselip alçalmasıyla gönderilen sözsüz mesajlar iletişimde kullanılan mesajların daha büyük bir bölümünü kapsar.

3- İletişimin fonksiyonları nelerdir?

a) Enformasyon

b) Sosyalizasyon

c) Motivasyon

d) Tartışma

e) Eğitim

f) Eğlence

g) Kültürel gelişim

h) Entegrasyon

4- İletişim şekillerini yazınız.

Kişinin kendi kendisiyle iletişim

Kişiler arası iletişim

Grup iletişimi

Örgütsel iletişim

Kitle iletişimi

5- İletişimin yapıcı engelleri nelerdir? Örnek veriniz.

Tüm kuralları yapıcı engellerdir. Trafik kuralları, örgütsel kurallar, ahlak kuralları gibi.

6- Empatik iletişim nedir? Tanımlayınız.

Kişinin kendisini karşısındaki kişinin yerine koyup, onu anlamaya çalışmasına denir.

7- Kitle iletişimi nedir? Tanımlayınız.

İletinin birden çok kitle iletişim araçları (gazete, dergi, tv, radyo, internet vb) aracılığıyla geniş ve bilinmeyen bir kitleye (okuyucuya, izleyiciye, dinleyiciye) iletilmesidir.

8- Kitle iletişim araçları nelerdir?

a) Haber vermek

b) Eğitmek

c) Eğlence

d) Denetlemek

e) Kamuoyu oluşturmak

9- Etkili telefon görüşmesi hangi becerilere bağlıdır?

a) Dinleme 

b) Soru sorma

c) Planlama

10- Not almanın etkinliğini artırmak için ne yapmalıyız?

a) Dikkatle dinlemeliyiz.

b) İç mantığı anlamalıyız.

c) Notları hemen temize çekmeliyiz

d) Sentez oluşturmalıyız.

11- Bir sekreterin masasının üzerinde, elinin altında neler bulundurulur?

Bloknot, kalem

Telefon rehberi, telefon kayıt formu

Randevu defteri

Ziyaretçi defteri

12- İş hayatında iletişim nasıl olmalıdır?

· Tüm çalışanların gülümseyen bakışları
· Diğer çalışanlara ve müşterilere içtenlikle yardımcı olma

· Sorumluluk alma ve paylaşma isteği

· Çalışanlar arasında sağlıklı bir iletişim

· Katılım ve işbirliği

· Problem çözümünde işbirliği

· Birbirine pozitif yaklaşma ve destek olma

· Olumlu bakış açısı

· Sevgi ve saygı

· İşe adapte olma ve başarıyı paylaşma

· İşe isteyerek gelme

13- Geliştirilmiş bir mesaj formu örneği hazırlayınız?

14- Telefonda öfkeli birisi aradığı zaman, dikkat edilmesi gereken genel kurallar nelerdir?

· Sakin olun ve olaya tarafsız gözle bakın

· İşletmenizin yada sizin gerçekten hatanız varsa hemen bunu kabul edin. Arayan kişi ile tartışmayın.

· Arayanın olumsuz duyguları üzerinde durmamaya veya bu duygular büsbütün arttırılmamaya çalışılmalıdır.

15- İyi bir konuşma sesinin özelliklerini yazınız.

· İşitilebilirlik

· Akıcılık

· Hoşa giderlik

· Anlamlılık

· Bükümlülük 

16- Ses yolunu tanımlayınız.

Göğüs boşluğundan dudaklara kadar varan kısma ses yolu denir.

3- Sesin niteliklerini yazınız.

Şiddet, Yükseklik, Tını, Tiz ses, Pes ses

17- Selen ses nedir?

Gürültü niteliğinde olmayan seslerdir?

18- Tiz ses nedir? 

İnsan kulağına ince ve keskin bir biçimde yansıyan sese denir.

19- Seste Ton nedir? Tanımlayınız.

Konuşurken çıkarılan seslerin titreşim sayısının az ya da çok oluşuna ton denir.

10- Üslubun özelliklerini yazınız.

İçtenlik, Duruluk, Akıcılık, Özgünlük, Açıklık, Kuvvet, İmge, İncelik Duygunluk, Hareket, Taklit

20- Üslubun özelliklerini yazınız.

İçtenlik, duruluk, akıcılık, özgünlük, açıklık

Kuvvet, imge, incelik duygunluk, hareket, taklit.

21- Söz noktaları (duraklar) kaça ayrılır? Yazınız.

Kısa süreli duraklar

Normal duraklar

Uzun süreli duraklar

22- Kelimenin elemanlarını yazınız.

Harfler ve heceler.,

23- Sesin niteliklerini yazınız. 

Şiddet

Yükseklik

Tını

Tiz ses

Pes ses

24- Ülkemizde uygulanan Devlet Protokol Listesi nasıldır?

1- Cumhurbaşkanı

2- TBMM
3- Başbakan

4- Genelkurmay Başkanı

5- Anayasa Mahkemesi Başkanı

6- Ana Muhalefet Partisi Başkanı

7- Eski Cumhurbaşkanları

8- Yargıtay Birinci Başkanı

9- Danıştay Başkanı

10- Bakanlar Kurulu Başkanı

11- Kuvvet komutanları(Kara, Deniz, Hava, Jandarma)

12- Orgeneraller/Oramiraller

13- YÖK Başkanı

14- TBMM Başkan Vekilleri

15- TBMM’de Grubu Bulunan Siyasi Partilerin Genel Başkanları

16- TBMM Katip Üyeleri ve İdare Amirleri

17- TBMM ‘de Temsil edilen Siyasi Partilerin Genel Başkanları

18- TBMM Siyasi Partiler Grup Başkanları ve Başkan Vekilleri

19- TBMM Siyasi Partiler Grup Başkanları ve Başkan Yardımcıları 

20- TBMM’de Grubu Bulunan Siyasi Partilerin Genel Sekreterleri

21- TBMM üyeleri
22- Sayıştay Başkanı

23- Yargıtay Cumhuriyet Başsavcısı, Türkiye Barolar Birliği Başkanı

24- Danıştay Başsavcısı

25- Anayasa Mahkemesi Başkanvekili

26- Uyuşmazlık Mahkemesi Başkanı

27- Anayasa Mahkemesi Üyeleri

28- Yargıtay Birinci Başkan Vekilleri

29- Danıştay Başkan Vekilleri

30- Hakimler ve Savcılar Yüksek Kurulu Başkan Vekili

31- Yargıtay Cumhuriyet Başsavcı Vekili

32- Yüksek Seçim Kurulu Başkanı

33- Yüksek Hakem Kurulu Başkanı

34- Cumhurbaşkanlığı Genel Sekreteri

35- TBMM Genel Sekreteri

36- Başbakanlık Müsteşarı

37- Devlet denetleme Kurulu Başkanı

38- Ankara Valisi

39- Yüksek Öğretim Kurulu Üyeleri

40- Ankara’daki Üniversitelerin Rektörleri

41- Ankara Garnizon Komutanı

42- Ankara Büyükşehir Belediye Başkanı

43- Korgeneraller/Koramiraller

44- MGK Genel Sekreteri/Bakanlık Müsteşarları/AB Genel Sekreteri/Başbakanlığa ve Bakanlıklara Bağlı Müsteşarlar

45- Atatürk Kültür, Dil ve Tarih Yüksek Kurulu Başkanı

46- Radyo Televizyon Üst Kurulu Başkanı

47- Türkiye Bilimler Akademisi Başkanı

48- Merkez Bankası Başkanı

49- Rekabet Kurumu Başkanı

50- Başbakanlık Özelleştirme İdaresi Başkanı

51- Sermaye Piyasası Kurulu Başkanı

52- Diyanet İşleri Başkanı

53- Cumhurbaşkanlığı Genel Sekreter Yardımcıları

54- TBMM Genel Sekreter Yardımcıları

55- Yüksek Denetleme Kurulu Başkanı

56- Tümgeneraller/Tümamiraller

57- Başbakanlık ve Bakanlık Müsteşar Yardımcıları

58- Yargıtay Daire Başkanları ve Üyeler

59- Danıştay Daire Başkanları ve Üyeler

60- Sayıştay Daire başkanları ve Üyeler

61- Devlet Personel Başkanı

62- Atom Enerjisi Kurumu Başkanı

63- TÜBİTAK Başkanı

64- Ankara’daki Üniversitelerin Rektör Yardımcıları

65- Yüksek Seçim Kurulu Üyeleri

66- Merkezde Görevli Türk Büyükelçileri

67- Merkezde Görevli Valiler

68- Devlet Denetleme Kurulu Üyeleri

69- Tuğgeneraller/Tuğamiraller

70- Yüksek Denetleme Kurulu Üyeleri

71- YÖK Genel Sekreteri
72- Türkiye İstatistik Kurumu Başkanı

73- Basın Yayın ve Enformasyon Genel Müdürü

74- Anadolu Ajansı Genel Müdürü

75- TRT Genel Müdürü

76- Devlet Meteoroloji İşleri Genel Müdürü

77- Vakıflar Genel Müdürü

78- Tapu ve Kadastro Genel Müdürü

79- Türkiye Ortadoğu Amme İdaresi Genel Müdürü

80- Başbakanlık ve Bakanlıklar Genel Müdürleri

81- Ankara’daki Fakültelerin Dekanları, Yardımcıları

82- Ankara’daki Kamu Kuruluşları Niteliğindeki Meslek Kuruluşları Başkanları

83- Askeri Dernek Başkanları

25- Ülkemizde İlçelerde uygulanan Protokol Listesi nasıldır?

	KAYMAKAM

	İLÇE GARNİZON KOMUTANI

	BELEDİYE BAŞKANI

	CUMHURİYET BAŞSAVCISI

	CUMHURİYET SAVCISI

	ASLİYE CEZA HAKİMİ

	SULH CEZA HAKİMİ

	ASKERLİK ŞUBESİ BAŞKANI

	İLÇE EMNİYET AMİRİ

	İCRA MÜDÜRÜ

	1. NOTER


26- Bir tane Randevu Formu örneği düzenleyiniz?

27- İşi basitleştirme teknikleri nelerdir ve 5N 1K yöntemi hangi sorulara cevap vermelidir?

· İŞ DAĞITIM ETÜDÜ
· İŞ AKIMI ETÜDÜ

· HAREKET EKONOMİSİ

· ALAN VE YERLEŞTİRME ETÜDLERİ

· FORM ANALİZİ VE GELİŞTİRME

· İŞ ÖLÇME TEKNİKLERİ

1-Ne 2-Niçin 3-Nasıl 4-Nerede-Ne_Zaman 5-Kim

28- Büronun düzenine ve personelin Vücut Hareketlerine ilişkin özellikleri sıralayınız?

· GÖREV PAYLAŞIMINA AÇIK OLMA
· ORGANİZASYONU VE YÖNETİMİ TEMSİL ETME

· BİLGİ AKIŞINI SAĞLAMA KONUSUNDA DİKKATLİ OLMA

· GÖREV VE SORUMLULUKTAN KAÇINMA

29- Microsoft Word ofis programları ile neler yapılabilir? Kısaca açıklayınız.

Yazı belgeleri düzenleme.

30- Microsoft Excel ofis programları ile neler yapılabilir? Kısaca açıklayınız.

Elektronik tablo ve formül oluşturma.

31- Microsoft Power Point ofis programları ile neler yapılabilir? Kısaca açıklayınız.

Anlatacağımız bir konuyu sunu yoluyla anlatabilmemizi sağlar.

32- Microsoft Publisher ofis programları ile neler yapılabilir? Kısaca açıklayınız.

Belge şablonlarından faydalanarak broşür, ilan, özgeçmiş, kartvizit gibi belgeler oluşturabilmemizi sağlar.

33- Microsoft Info Path  ofis programları ile neler yapılabilir? Kısaca açıklayınız.
Elektronik ortamda hazır şablon çizelge ve formlar oluşturabilmemizi sağlar.
34- Bilgisayar üzerinde bulunan araç çubukları nelerdir ve ne işe yaramaktadır? Açıklayınız.
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Araç çubukları dendiğinde anlaşılması gereken Windows Masaüstü elemanları, Word, Excel, power point, Publisher, Info Path gibi ofis programlarının üzerinde bulunan komut nesneleri ifade edilmektedir.
35- Microsoft Office programlarında kullanılan klavye kısayol tuşları nelerdir? 

(örneğin; Ctrl+C, Ctrl+V, Alt+F+ tuşlarının görevi nedir gibi)

36- Bilgisayar ortamında hazırlanan dosyaya Microsoft Office’den resim ekleme işlemi nasıl yapılmaktadır, işlem adımlarını yazınız.

Ekle sekmesi-Resim-Küçük Resim ile resim ekleme yapılabilir[image: image2.png]Giris | Ekle
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37- Microsoft Excel’de kullanılan karşılaştırma fonksiyonlarından (Eğer, Min ve Max) ne için kullanıldıklarını yazınız?
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Yukarıdaki tabloya göre e sütununa geçti;kaldı yazdırmak istersek;

=eğer(koşul;şart1;şart2)

=eğer(d2>=45;”geçti”;”kaldı”) formülü ile e2 hücresine geçti yada kaldı yazdırabiliriz.
=mak(b2:c4)    aralığındaki  en büyük değeri yazdırır.

=min(b2:c4)      aralığındaki en küçük değeri yazdırır.

38- Resmi yazıların Dağıtım kısmında bulunan Gereği ve Bilgi için kısmı neyi anlamaktadır?

Yazının gereğini yerine getirme durumunda olanlar “Gereği” kısmına, yazının içeriğinden bilgilendirilmesi istenenler ise “Bilgi” kısmına protokol sırasıyla yazılır. “gereği kısmı dığıtım başlığının altına “Bilgi” kısmı ise “Gereği” kısmı ile aynı satıra yazılır.
39- Babanızın tayininin başka bir şehre çıkmasından dolayı, okulunuzdan tasdikname istediğinizi belirten bir dilekçe örneği yazınız?

40- Kağıt normları için, hangi alfabetik harfler kullanılmaktadır?
· A
· B

· C     ALFABETİK HARFLERİ KULLANILMAKTADIR.

41- Büro makinelerinin çeşitleri nelerdir? Yazınız.

· Otomatik veya standart yazı makineleri
· Bilgisayarlar

· Fotokopi ve teksir makineleri

· Diktefon, dikte ve çevirme makineleri

· Yazıcı

· Tarayıcı

· Evrak imha ve kağıt kesme makinesi

· Hava temizleme makineleri

· Para sayma makineleri

· Fakslar ve tele yazıcılar

· Projektörler

· Elektrik dizgi makineleri

· Tepegöz/slayt/data projektörler

42- Açık büro nedir? Tanımlayınız. Açık bürolar, rutin ve mekanik işler yapılan kurumlarda, geniş salonlarda toplu çalışma tercih edilmektedir. Bu salonlara açık büro adı verilir. Açık bürolarda yaklaşık 5-100 personel çalışabilir. Açık büroların alanları ise 150-3000 m2 arsada olabilir.Kapalı Büro(özel büro): çalışanların tek başına veya birkaç kişinin bir arada kullandığı bürolardır. 1-4 kişinin birlikte çalıştığı küçük bürolar.

43- Karlılık nedir?

İşletmenin elde ettiği toplam gelirden, toplam giderlerin çıkarılmasıyla gelen olumlu farka kâr denir.

44- Klasik büro çeşitlerini yazınız.

Uzmanlık alanlarına göre bürolar, 

Ait oldukları kurumları göre bürolar, 

Kuruluş amaçlarına göre bürolar

Yerleşim biçimlerine göre bürolar

45- Büro çalışanlarını sınıflandırınız.

Yönetici, Uzman(danışman), Memur, Yönetici sekreter, Yardımca hizmet personeli

46- Sekreterin genel görevlerinden 4 tanesini yazınız.

Telefona bakmak, İç ve dış yazışmaları yapmak, 

Ziyaretçileri ağırlamak, Yazışmaları dosyalamak,

Ziyaretçi kayıtlarını tutmak, Fatura kesmek, Randevuları vermek,

 Dış gezi organizasyonu, Toplantı düzenlemek

47- Sekreterin kişisel niteliklerini yazınız.

Dış görünüş, Kıyafet, Uygun makyaj, Temizlik ve düzen, 

Oturuş ayakta duruş yürüyüş, Jest ve mimikler,  Zarafet ve Estetik

48- Sekreter ajandaya neler ekler?

Sekreter ajandalarına günlük, saatlik notlar, hatırlatmalar ve randevuları ekleyebilir.

49- Ergonomik çalışmalar sonucunda, meydana getirilen etkin çalışma ortamı için dikkat edilecek noktalar nelerdir?

· İşletme ve bürolardaki araç-gereçlerin, çalışanların özelliklerine ve yeteneklerine uygun tasarlanması

· İşletme ve bürolardaki bütün bölümlerde yapılan işlerin, yararlı olarak algılanmasına

· İşletme ve bürolardaki çalışma ve yöntemleri ve iç kollarının, çalışanlara uygun duruma getirilmesine

· İşletme ve bürolardaki çalışanlara, yeteneklerini kullanarak ve kendilerini geliştirme imkanı sunulmasına dikkat etmelidir.

50- Problem çözümünde problem çözücülerden ve ortamdan kaynaklanan çözüm engelleri nelerdir? Yazınız.

· Algılama eksikliği
· İfade edememe

· Duygular

· Zeka

· Fiziksel çevre

· Politika süreç ve prosedürler

· Kültür ve yönetim tarzları

51- Beyin fırtınasını açıklayınız ve örnek veriniz?

Beyin fırtınası, birden fazla kişinin bir araya gelerek bir konuyla ilgili fikirlerini tartışmaksızın açıklayarak, birbirleriyle fikir alışverişinde bulundukları, bireyin yaratıcı düşünme gücünü geliştiren bir öğretim tekniğidir. Örneğin: uzun telefon konuşmalarını nasıl kısaltabiliriz.
52- Sektör nedir? Ekonomik faaliyette bulunan kişilerin niteliğine göre ve iş koluna göre sınıflandırınız.

Bir ekonominin, ortak ve birleştirilebilen niteliklere sahip ve diğer faaliyetlerden yalıtılarak incelenebilen faaliyet bölümü.

Kişilerin niteliğine göre sınıflandırma;
· Kamu sektörü

· Özel sektör

İş koluna göre sınıflandırma;

· Ticari sektör

· İmalat(üretim) sektörü

· Hizmet sektörü

· Karma sektör

53- Örgüt nedir?
Bir kurum, kuruluş ya da işletme tarafından saptanan amaçların, hedeflerin gerçekleştirilmesi ve hazırlanan plan, proje ve programların uygulanabilmesi için gerekli olan bir araçtır.

54- Arşiv nedir?
Kurumların, gerçek ve tüzel kişilerin gördükleri hizmetler, yaptıkları haberleşme veya işlemler neticesinde meydana gelen (toplanan, biriken) ve bir maksatla saklanan dokümantasyon.

55- Arşiv belgesi nedir?
Hukuki değerini muhafaza eden, bir delil olma vasfını taşıyan önem ve değerini kaybetmemiş ve saklanmasına gerek görülen arşiv dokümantasyondur.
56- Arşiv belge çeşitleri nelerdir?
· El yazmaları

· Kartografik ve mimari belgeler

· Görsel-işitsel materyaller

· Mikrografi malzemeleri

· Elektronik belgeler

· Matbu belgeler

57- Kurum ve kuruluşlarda dosyalanacak belgeler kaç gruba ayrılır?

58- Zimmet defteri nedir?
59- Ödünç verilen yazı ve dosyalar nasıl izlenir?

60- Dosyalar saklanma süreleri açısından kaç gruba ayrılır?

61- Dosyalama nedir?

62- Ticari belgelerin saklanma süreleri nasıldır?

63- İndeks nedir?

64- Belge nedir? Çeşitleri nelerdir?

65- Gizli belge nedir?

66- Belge gönderme yöntemleri nelerdir?

67- Dosyalama şekilleri nelerdir?

68- İletişim içeriği açısından reklam ile halkla ilişkiler arasındaki farkı yazınız.

69- Hedef kitle açısından reklam ile halkla ilişkiler arasındaki farkı yazınız.
70- Propaganda nedir? Tanımlayınız.

71- Reklam ve halkla ilişkiler arasındaki farkları maddeler halinde yazınız.

72- Lobicilik ilk hangi ülkede doğmuştur. 

73- Reklamın özelliklerinden üç tanesini yazınız.
74- Kullanılan iletişim araçları açısından reklam ile halkla ilişkiler arasındaki farkı yazınız.

75- Zaman açısından reklam ile halkla ilişkiler arasındaki farkı yazınız.

76- Propagandanın özelliklerini maddeler halinde yazarak, gerçek ve tüzel kişi nedir? Tanımlayınız.

77- Lobi nedir? Tanımlayınız.

78- Lobicilikte kullanılan teknikler nelerdir? Yazınız.

79- Halkla ilişkiler nedir? Tanımlayınız.

80- Halkla ilişkilerin özellikleri nelerdir?

81- Halkla ilişkilerin amacı nedir?

82- Yazılar gizlilik derecesine göre kaça ayrılmaktadır? Yazınız.

· Gizli
· Çok gizli

· Özel

· Hizmete özel

· Kişiye özel

83- Kurumlarda kullanılan belge çeşitleri nelerdir ve anlamlarını yazınız?

Belge ve Çeşitleri
Belge; bir iş için meydana getirilen yazılı kağıt ve kağıtlardır. Ayrıca kişilerin kendilerine ait

mektup ve notları da birer kağıt veya özel belge sayılmaktadır.

Başka bir deyişle belge, görülen hizmetler, yapılan işlemler ve haberleşmeler sırasında

üretilen her türlü yazılmış, basılmış, şifrelenmiş ve resmedilmiş kağıtların tümüdür.

Günlük yaşantıda olduğu gibi iş hayatında da yazı yazmak, yazılanları okumak önemli bir

ihtiyaçtır. Yazılar kalıcıdır ve dosyalanarak uzun süre saklanabilir. Yapılan işlerde bir aksaklık

olmuşsa işin dosyası incelenerek ilgi belge bulunup gerekli tedbirler alınabilir. Oysa söz, zaman içerisinde unutulur ve tekrar incelemeye konu olmaz.

1. Acele Belge
Önceliği olan normal evraktan önce ve ayrı işlem görmesi gereken yazılardır. Bu tür evraklar

en kısa zamanda, geldiği tarih dikkate alınmaksızın ilgililere ulaştırılmalıdır.

Acele belgeler kendi içerisinde derecelerine göre aşağıdaki gibi sınıflandırılırlar: Günlüdür

ibaresi görülen belge 24 saat içerisinde cevaplandırılmalı, çok önce ibaresi görülen belge en geç 4 iş günü süre içerisinde cevaplandırılmalı, önce ibaresi görülen belge ise en geç 6 iş gününde cevaplandırılmalıdır.

2. Gizli Belge
İlgilisinden başkası tarafından okunmaması ve görülmemesi gereken yazılardır. Bu tür

belgeler ağzı mühürlü, kapalı zarf içerisinde gönderilir. Zarf üzerinde gizlilik derecesi belirtilir.

Gizli belgeler, derecelerine göre kendi içlerinde ve normal belgeye göre öncelikli işlem

görür. Kuruluşlarda gizli belgenin kaydı zarf üzerinde yapılarak ilgililere teslim edilmektedir. Bu tür belgenin dosyalanarak saklanması da diğer belgeye göre farklı olmaktadır.

Yazılar gizlilik derecelerine göre 5’ e ayrılır:

Çok Gizli: İzinsiz olarak açıldığında devlete güvenlik ve hayati bakımdan son derece büyük

zararlar verecek olan belge ve malzeme “ÇOK GİZLİ” olarak tasnif edilir.

Gizli: Gerekli izin sağlanmadan açığa vurulduğu takdirde milli güvenliği, saygınlık ve

çıkarları ciddi surette zarara sokacak ve diğer yandan yabancı bir devlete geniş yararlar sağlayacak içerikte olan malzeme, evrak ve bilgiler “GİZLİ” olarak tasnif edilir.

Özel: İzinsiz olarak açıklandığı takdirde milletin çıkarlarına ve saygınlığına zarar verecek,

bir şahsın zarar görmesine neden olacak ya da yabancı bir devlete geniş yararlar sağlayacak bilgi ve dokümanlar “ÖZEL” ibaresi ile değerlendirilir.

Hizmete Özel: İçerdiği bilgi itibarıyla “ÇOK GİZLİ”, “GİZLİ”, “ÖZEL” olarak tasnif

edilen hususlardan başka konularda güvenlik işleminde gereksinme gösteren bilgi ve belgeler

“HİZMETE ÖZEL” olarak değerlendirilir.

Kişiye Özel: Kişiye özel evrak aslında bir gizlilik derecesi olmayıp evrakın gittiği yerde ve

ilk işlemlerinde, belirli şahısların açabileceğini, bunların dışında herhangi bir şahıs tarafından

açılamayacağını ifade eder. Bu işaret her gizlilik derecesindeki ve normal belgeye gerekirse

verilebilir. “KİŞİYE ÖZEL” işareti tarih bloğunun üzerine kırmızı damga ile basılır.

3. Önemli Belge
Kurum için anlam ve önem taşıyan ayrıcalıklı her türlü yazılardır. Rektörlükten bölümlere

gelen yazılar, bakandan genel müdürlere gelen yazılar gibi.

4. Değerli (kıymetli) Belge
Çek, bono, tahvil, hisse senedi, teminat mektupları, koli ve ihbarnameleri gibi paraya

çevrilebilen kıymetler ve bu niteliği taşıyan diğer evraklar ile bunların ekli oldukları yazılar değerli evrak olarak kabul edilir.

5. Normal Belge
Yukarıda bahsedilen evrak gruplarına girmeyen yazışma evrakıdır. Özelliği yoktur, normal

postaya verilebilir.

84- Gelen ve giden evrak defterleri kayıtları hangi tarihler arasını kapsamaktadır?

01 Ocak – 31 Aralık
85- İadeli taahhütlü ve Acele Posta Servisi posta gönderme çeşitlerini açıklayınız?
İadeli taahhütlü gönderme de mektup postane kayıtlarına girer. Zarfın üzerine “Alma haberi” doldurularak iliştirilir. Mektubun postaneye teslim edildiğine dair makbuz alınır. Alma haberi alıcıya imzalatılarak mektup teslim edilir. Alma haberi gönderene iade edilir. Bu durumda gönderen, mektubun alıcıya ulaştığından emin olur ve gerektiğinde alma haberini saklar. 

Acele Posta Servisi : acele gönderilmesi gereken mektup ve küçük paketler 24 saat içinde APS ile adreslere ulaştırılabilir. APS ile gönderme, yurt içinde uçak ve doğrudan posta bağlantısı bulunan yerlere 24 saat içinde, diğer yerlere 2-3 gün içinde teslim edilir.

86- Dosyalama tasnif sistemleri nelerdir? Yazınız.

· Alfabetik dosyalama sistemi
· Kronolojik dosyalama sistemi

· Bölgesel dosyalama sistemi 

· Numaralı dosyalama sistemi

· Konu esasına göre dosyalama sistemi

· Karma dosyalama sistemi

· Sanal dosyalama sistemi

87- Dosyalama araçları nelerdir? Yazınız.

1. Dosya 
2. Klasör

3. Dosya dolapları

4. Rehber ve kavalyeler

5. Bilgisayarlar

88- Rehberler ve kavalyeler(ayıraçlar) hakkında bilgi iveriniz?

Rehber, dosyalama sisteminde, ana ve alt grupların, kendi aralarındaki kısımlarını ayırmak amacıyla kullanılan kartlardır. Rehberler yardımıyla belge kolaylıkla yerine konur, arandığında çabuk bulunur. Rehberler, karton, mukavva, plastik levha gibi sert ve dayanıklı malzemeden yapılır. Ana ve alt gruplar için farklı malzeme ve renkte rehber kullanılması işleri kolaylaştırır. 
Dosyaların konulacağı raf veya özelliğine göre rehberlerin bir kenarına, kavalye konur. Kavalye, bir çeşit rehber etiketidir. Kavalyeye, dosyalama sisteminin gerektirdiği harf, sayı, tarih gibi bilgiler yazılır ve ilk bakışta hemen göze çarpacak şekilde yerleştirilir. Kavalye, kartın, plastik veya metalden yapılır. Bazı dosyalar kendisinden kavalyelidir. Bazılarına da sonradan takılır.

89- Yazışmalarda kullanılan Paraf kısmı hakkında bilgi veriniz?

Paraf: imza yerine örgüt içi yazışmalarda kullanılır. Genellikle kişilerin ad ve soyadlarının baş harflerinden oluşan küçük imzadır. 
Belgeyi Paraf Etmenin Anlamı: ilgili kişinin dağıtımı yapılan belgeyi aldığı, dolaşımı yapılan belgeyi aldığı, dolaşım yapılan belgeyi gördüğünün bir kanıtı olması içindir.

90- Bir örgütte bulunan birimler nelerdir? Yazınız.

· Ana hizmet birimleri
· Yardımcı(destek)birimleri

· Danışma ve denetim birimleri

91- Elektronik belgeler nelerdir? Yazınız.

· Klavye

· Tarayıcı

· Kamera

· Video

· Elektronik posta

· Faks

· Müzik seti

92- Arşivin tanımını yapınız ve arşiv çeşitlerini yazınız?

Arşiv: Kurumların gerçek ya da tüzel kişilerin faaliyetleri sonucu oluşan dokümanlara bakan kurumlar ve bunları barındıran yerlere arşiv denir.
Çeşitleri;

a) Birim arşiv

b) Kurum arşivi

c) Devlet(merkez) arşivi

d) Özel arşivler

93- Kurum arşivi ve Birim Arşivini açıklayınız?

Kurum arşivi: Kurum ve kuruluşların, merkez teşkilatların içinde yer alan ve arşiv malzemesi ile arşivlik malzemenin birim arşivlerine nazaran daha uzun (10-14 yıl) süreli saklandığı merkezi arşivlerdir.
Birim arşivi: Kurum ve kuruluşların görev ve faaliyetleri sonucu kendiliğinden oluşan ve bu kuruluşların çeşitli birimlerinde güncelliğini kaybetmemiş olarak aktif bir biçimde ve günlük iş akımı içinde kullanılan arşivlik malzemenin belirli bir süre saklandığı arşivlerdir.

94- Arşivlerde imha yöntemleri kaça ayrılmaktadır? İsimlerini yazınız.

Ayıklama
İmha 

95- Sunum türleri nelerdir? Yazınız.

· Satış sunumu
· Biçimsel(formel) sunum

· Eğitim amaçlı sunum

· Motive amaçlı sunum

· Gerçeklere dayanan sunum

96- Sunuşa yardımcı araçlar kaça ayrılmaktadır? Her birine örnek veriniz?

· Sessiz görsel araçlar; yazı tahtaları, yazı levhası, posterler, broşürler, projeksiyonlar, slaytlar, film kareleri ve bilgisayar çıkışlı şekiller.
· İşitsel araçlar; teypler, makaralı teypler, plaklar

· Görsel ve işitsel araçlar; rol canlandırmaları, filmler, videoteyp, video diskler

97- Telekonferans ve Video konferans nedir? Tanımlayınız.

Telekonferans: 3 veya daha fazla yerdeki insanların birbiriyle aralarında telekomünikasyon imkanlarıyla ses veya elektronik olarak aynı anda iletişim sağlaması olarak tanımlanabilir.
Video konferans: İki ya da daha çok nokta arasında eş zamanlı göründü, ses ve veri aktarımıdır.

98- Jest ve mimik nedir? Tanımlayınız.

Jest: Herhangi bir şeyi açıklamak için genellikle el, kol ve baş ile yapılan içgüdüsel veya iradeli hareket.

Mimik: Yüz, el, kol hareketleriyle düşünceyi anlatma sanatı.

99- Beden dilini bilmenin ve bilinçli olarak kullanmanın ne gibi yararları vardır? Yazınız.
· Kendimizi kolayca ifade edebiliriz.

· Kendimize olan güvenimiz artar.

· Konuşmamız bütünlük kazanır ve etkili sonuçlar verir.

· Karşımızdaki kişinin iç dünyasını anlayabiliriz.

· İnsanların duygularını anlayarak onlara yardımcı olabilme fırsatını elde ederiz.

100- İş mektubunu etkili kılan özellikleri yazınız?
· Açık
· Özlü

· Doğru

· Kibar

· Konuşma üslubunda

· İnandırıcı

· Eksiksiz

101- Yazı içinde büyük harf kullanılması gereken yerler ve haller nerelerdir? Yazınız.

· Tümce başındaki sözcüklerin baş harfi
· Tümce sonundaki(.)( : )(!) ve (?) işaretlerinden sonra gelen sözler.

· Özel adlar vb.

102- İş yazılarının hazırlanması ve onaya sunulmasında öncelik sırasını, sıraya uygun olarak yazınız?

· İvedilik derecesi
· Sürekli evrak

· Gizlilik derecesi

· Hiyerarşik konum

103- Kurum içi sirküler gönderme nedenleri nelerdir? Yazınız?

· Toplantı duyuruları
· Sağlık ve güvenlik ile ilgili uygulama duyuruları

· İmza yetkisi verme veya bu yetkiyi kaldırma duyuruları

· Yetkilinin imzasının değiştirildiği duyuruları

· Sermaye artırımı duyuruları

· Vekaleten görev duyuruları

104- İş mektubu türlerini yazınız?

· Sirküler
· Satış mektupları

· İstek mektupları

· Sipariş mektupları

· Belge veya mal gönderildiğini bildiren mektuplar

· Alındığını bildirme ve teşekkür mektupları

· Tekit (üsteleme) mektupları

· Teyit (doğrulama) mektupları

· Kredi mektupları

· Tahsilat ve ödemeleri takip mektupları

· Red/kabul mektupları

· İş isteme mektupları

· Kutlama mektupları

· Başsağlığı mektupları

· Resmi yazı çeşitleri ve diğer iş yazıları(iş mektupları)

105- Tutanak ve dilekçe hangi amaçlarla yazılmaktadır? Yazınız.

Tutanak: Herhangi bir konuyla ilgili olarak söylenen sözleri, yaşanan olayları ve bunların sonuçlarını içeren metinlere tutanak denir.
Dilekçe: herhangi bir kişinin kamu veya özel kurumlara talebini iletmek üzere yazdığı yazılara dilekçe denir.

106- Bir tane sipariş mektubu örneği hazırlayınız.

107- Rapor türleri nelerdir? Yazınız.

· Çalışma ve faaliyet raporu
· Değerlendirme raporu

· Araştırma geliştirme raporları

· Teftiş (denetleme) raporu

· İş/görev raporları

· Bilgi veren raporlar

· İrdeleyen (tahlil-analiz eden) raporlar

· Şekle bağlı (formel) raporlar

108- Veri toplama yöntemlerinden birisi olan, Görüşme(mülakat) yönteminin olumlu ve olumsuz etkileri nelerdir?

· Soru sayısı ve görüşme süresi istenildiği kadar uzun tutulamaz.
· Maliyeti yüksektir ve deneyimli anketörlere ihtiyaç vardır.

· Randevu almak zordur çoğu zaman asıl kişiler değil 2. Ve 3. Derecede sizi karşılar

· Cevap veren kişi mülakatı amaç dışına saptırabilir.

109- Bir tane kutlama mektubu örneği hazırlayınız?

110- Veri toplama yöntemleri nelerdir? Yazınız.

· Deneyler
· Gözlemler

· Görüşme

· Mektup

· Faks-telefon veya bilgisayar ağı

· Belge veya arşiv tarama

· İçerik analizi

111- Araştırma geliştirme raporları ve Teftiş (Denetleme) raporları hangi amaçla yazılmaktadır?

· Herhangi bir konuda yapılan araştırmaların ilgili kişi veya kuruma sunulması için hazırlanan raporlardır. Bu tür raporlarla belirlenen konu ile ilgili kapsamlı bir Bilgi sahibi olunur ve konuya ilişkin gelişmelerin neler olacağı ortaya konulur.
112- Rapor hazırlama aşamaları nelerdir?

· Bilgi kaynaklarını araştırma ve bulma

· Not alma

· Verileri irdeleme

· Ana hatları ile özetleme

· Rapor yazma yöntemleri

113- Raporlama sorunları nelerdir?

· Okuyucuyu yönlendirmek
· Raporu gereğinden uzun yazmak

· Zayıf ifadeler kullanmak

· Açık olmayan karmaşık ifadeler kullanmak

· Raporları sıradan ya da önemsiz şeyler olarak görmek

114- Açık fatura ve Kapalı fatura nedir? Tanımlayınız.

Açık Fatura: İşletmenin, veresiye satışlarında fatura bedelini ileri bir tarihte tahsil edeceğini göstermek için faturanın üst tarafının kaşelenip imzalandığı faturalardır.
Kapalı Fatura: İşletmenin, peşin satışlarında fatura bedelini peşin olarak aldığını göstermek için alt tarafının kaşelenip imzalandığı faturalardır.

115- Fatura yerine geçen belgeler nelerdir?

· Sevk irsaliyesi
· Perakende satış fişi

· Gider pusulası

· Serbest meslek makbuzu

· Müstahsil makbuzu

116- Serbest meslek makbuzu nedir ve kimler tutmakla yükümüdür?

Serbest Meslek Sahibinin, mesleki faaliyetlerine ilişkin ve her türlü tahsilatları için düzenlediği belgeye serbest meslek makbuzu denir.
· Tüccarlar

· Esnaflar

· Çiftçiler

· Birinci ve ikinci sınıf tacirler

117- Kişiler arası iletişime etki eden faktörler nelerdir?

· Kişisel özellik
· Sosyo-Demografik özellikler

· Psikolojik faktörler

· Tutum ve inançlar

· Benlik kavramı

118- Kitle iletişim araçlarının işlevleri nelerdir?

· Haber vermek
· Eğitmek

· Eğlence

· Denetlemek

· Kamuoyu oluşturmak

· Reklam ve tanıtım

119- Kişiler arası iletişim önündeki engeller nelerdir?

· Dil ve anlatım güçlükleri

· Dil ve anlatım yetersizliği

· Bilgi eksikliği 

· Hatalı tanımlama

· Eksik pekiştirme

· Statü farklılıkları

· Cinsiyet ve kültür farklılıkları

· Algılama farklılıkları

· Gürültü engeli

· Duygusal faktörler

· Sözler ve mimikler arasındaki uyumsuzluk

· Yetersiz bilgi

120- Empati kurma nedir?

Bir kişinin kendisini karşısındaki kişinin yerine koyarak, o kişinin duygularını ve düşüncelerini doğru olarak anlaması, hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi sürecidir.

121- Empati kurabilmemiz için gerekli öğeler nelerdir?

· Empati kuracak kişi, kendisini karşısındakinin yerine koymalı, olaylara onun bakış açısı ile bakmalıdır.
· Empati kurmuş sayılmamız için, karşımızdaki kişinin duygularını ve düşüncelerini doğru olarak anlamamız gereklidir.

· Empati kuran kişinin zihninde oluşan empati anlayışının, karşıdaki kişiye iletilmesi davranışıdır.

122- Bildirge verilen kurumlar nelerdir? Adlarını yazınız.(ticaret hizmetleri dersi)

· Ssk’ya verile bildirgeler
· Vergi dairesine verilen beyannameler

· Bölge çalışma müdürlüğüne verilen belgeler

123- Vergi dairesine verilen bildirgeler nelerdir?

· Muhtasar beyannamesi
· Katma değer vergisi beyannamesi

· Geçici vergi(peşin) beyannamesi

· Yıllık gelir vergisi beyannamesi

· Kurumlar vergi beyannamesi

· Özel tüketim vergisi (ötv)

124- Tahsilatta kullanılan belgelerin çeşitleri nelerdir?

· Tahsil fişi

· Para makbuzu

· Tediye fişi

· Mahsup fili

125- Reklam nedir? Amaçları nelerdir?

Televizyon, gazete, radyo, bilboard, dergi, sinema, internet gibi mecralar aracılığıyla çeşitli mal, ürün ve hizmetlerin hedef kitlelere ve tüketicilere belirli bir ücret karşılığında tanıtılmasıdır.

AMAÇLARI

· Tüketiciye yada aracıya bilgi vermek, ürün yada hizmeti hatırlatmak ve satışa ikna etmek

· Mal yada hizmetin satışını sağlamak

· Toptan ve perakendeci satıcıya yardımcı olmak

· Mal yada hizmete karşı talebi artırmak

· Talebin yaratacağı fiyat esnekliğini en aza indirmek.

126- İşletme Nedir? Tanımlayınız.
127- Yönetimin işlevleri nelerdir? Yazınız.

128- Pazarlama nedir? Tanımlayınız.

129- Pazarlama bölümü örgütleme yöntemleri nelerdir?

130- Fuar nedir? Çeşitleri nelerdir?

131- Sergi ve fuarlara katılımın avantajlarını yazınız.

132- Müşteri ilişkilerini tanımlayınız.

133- Müşteri talepleri nelerdir?
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               Fabrikamızın ihtiyaçları ile ilgili, müdürlüğümüzün 10. 07. 2007 tarih ve 2007. 05. ATB. 158 sayılı teklif mektubuna karşılık vermiş olduğumuz tekliften, aşağıdaki cins, miktar ve fiyatı yazılı malzemelerin firmanızdan alınması uygun görülmüştür.

               Aşağıda yazılı malzemeleri faturalarıyla birlikte Depo Sorumlusu Ali Gül Tekin’e teslim edilmesini rica ederim.











Sabri KARATAŞ










         Satın Alma Müdürü

	S.N
	CİNSİ
	MİKTARI
	BİRİM F
	TUTARI

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	TOPLAM
	


FATURA BİLGİLERİMİZ:

VERGİ DAİRESİ : OSTİM VERGİ DAİRESİ

VERGİ DAİRESİ NO : 000.111.789.456

ADRES : KABATAŞ SOK. NO : 18 OSTİM

TEL : 0(312) 312 000 000 00

FAKS : 0(312) 312 000 000 00

DİLEKÇE ÖRNEĞİ

13. 05. 2012

MERSİN TİCARET MESLEK LİSESİ MÜDÜRLÜĞÜNE 

                                                                             MERSİN


Okulumuzun 5247 numaralı Merve ECEVİT adlı öğrencisiyim. Babamın tayininin başka bir şehre çıkmasından olayı, tasdiknamemi istemekteyim.


Gereğinin yapılmasını arz ederim.


Saygılarımla; 


Merve ECEVİT


İMZA

ADRES: GÜNEŞ MAH. 5860 SK.

              6/1 AKDENİZ – MERSİN

TEL : 0(324) 345 45 55

KUTLAMA MEKTUBU ÖRNEĞİ

15. 10. 2007

Mehmet Öztürkü

Gazi Üniversitesi

Fen Edebiyat Fakültesi

06560, Beşevler

Sevgili Mehmet, 

           Doçentlik unvanını almandan dolayı tebrik eder, başarılarınızın devamını dilerim.

Hakan TAŞKIN

MESAJ FORMU ÖRNEĞİ

	ARANAN : 

	ARAYAN :

	TELEFONU :

(  ) TELEFON ETTİ                       (  ) TELEFON EDİNİZ

(  ) GÖRÜŞMEYE GELDİ             (  ) TEKRAR ARAYACAK

(  ) RANDEVU İSTİYOR               (  ) BEKLİYOR



	NOT : 

	MESAJ ALAN :
	TARİH: 
	SAAT:


RANDEVU FORMU ÖRNEĞİ

	ARAYAN KİŞİNİN BİLGİLERİ:

	ADI SOYADI:
	UNVANI:

	RANDEVU TARİHİ:
	RANDEVU SAATİ:

	RANDEVU KONUSU:
	TELEFON NO:

	GÖRÜŞECEĞİ KİŞİ:
	NOT:
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