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Dersin Yardimcilari

IKRAM HIZMETLERI Yok Ogr.Gor. Emre AKSU

Yok

Dersin Amaci :
Turizm igletmelerinde tiim stireglerin hatasiz ytirutulebilmesi amaciyla olugturulmug kalite yonetim sistemleri hakkinda temel bilgi verilmesi amaglanmaktadir.
Ders Igerigi :

Kalite kavrami, tanimi ve tarihsel gelisimi. Standart ve standardizasyon. Standardin liretim ve hizmet sektoriinde énemi. Yonetim kalitesi ve standartlari. Sertifikasyon, ISO 9000,ISO 9000 ve toplam kalite
yonetimi, ISO 14000, Feirtrade, Mavi bayrak sertifikasyonu. Yonetim kalitesi ve standartlari. Kalite yonetim sistemi modelleri. Stratejik yonetim. Hizmet kalitesi 6lgimi ve modelleri, hizmet kalitesinde ortaya gikan

sorunlar hakkinda bilgiler aktarilir.
Yontem ve Teknikleri :

Dersin Kaynaklari

Kaynaklan Muharrem Tuna (ed.), Kalite Yénetim Sistemleri, (Ankara: Detay Yayincilik,2012)
Artuger, S. (2021), Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Toplam Kalite Yénetimi, Detay: Ankara
Ders Yapisi
Matematik ve Temel Bilimler Egitim Bilimleri
Miihendislik Bilimleri Fen Bilimleri
Miihendislik Tasarimi Saghk Bilimleri
Sosyal Bilimler 15 Alan Bilgisi 85

Ders Konulan

Hafta Konu On Hazirlik Dékiimanlar

Hizmet Kavrami

Kalite Kavrami

Kaliteyi Etkileyen Faktorler
Kalite Felsefesinin Ilkeleri
Genigletiimis Hizmet Pazarlamasi
Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Ara Sinav

Toplam Kalite Yonetimi

Marka ve Marka Kisiligi

Servqual Analizi

Servicescape

Hizmet Sektdriinde Kalitenin Onemi
Final Sinavi
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Dersin Ogrenme Giktilari

Sira No Aciklama

001 Kalite kavraminin 6grenilmesi

002 Hizmet kalitesi kavraminin 6grenilmesi

003 Hizmet Sektériinde Kalite Yénetim Sistemleri ve lkelerinin dgrenilmesi
004 Hizmet Sektdriinde TKY ve Geleneksel Yonetim liskisinin Ogrenilmesi

Programin Ogrenme Ciktilari

Sira No Aciklama

P02 Is saglig ve giivenligi, cevre bilinci ve kalite stirecleri hakkinda bilgi sahibi olur.

P06 Bilgi ve beceriler diizeyinde dlstincelerini yazili ve sozli iletisim yolu ile etkin bigimde sunabilir, anlagilir bicimde ifade eder

P01 Mesledi ile ilgili temel, glincel ve uygulamal bilgilere sahip olur.

P07 Alani ile ilgili uygulamalarda karsilagilan ve éngdriilemeyen karmasik sorunlari g6zmek igin ekip tiyesi olarak sorumluluk alir.

P08 Kariyer yonetimi ve yasam boyu 6grenme konularinda farkindaliga sahiptir.

P13 Rezervasyon alma, karsilama, hesap isleme, muhasebe ve kayit islemlerini yapar.

P09 Alani ile ilgili verilerin toplanmasi, uygulanmasi ve sonuglarinin duyurulmasi asamalarinda toplumsal, bilimsel, kiiltiirel ve etik degerlere sahiptir.
P10 Bir yabanci dili kullanarak alanindaki bilgileri takip eder ve meslektaslari ile iletisim kurar

P11 Isletmelerin organizasyon yapisini ve is siireglerini agiklar.

P12 Yiyecek igecek hizmetlerinde beslenme ilkeleri, menii planlama, Uretim, mutfak, servis hizmetleri ve atik azaltimi sireglerini agiklar.

P03 Mesledi igin gtincel gelismeleri ve uygulamalari takip eder, etkin sekilde kullanir

P04 Mesledi ile ilgili bilisim teknolojilerini (yaziim, program, animasyon vb.) etkin kullanir

P05 Mesleki problemleri ve konulari bagimsiz olarak analitik ve elestirel bir yaklagimla degerlendirme ve ¢6zim 6nerisini sunabilme becerisine sahiptir.



Degerlendirme Olgiitleri | | AKTS Hesaplama igerigi

Yariyill Calismalan Sayisi  Katki Etkinlik

Ara Sinav 1 %40 Ders Siiresi

Kisa Sinav 0 %0 Sinif Digi G. Suresi

Odev 0 %0 Odevler

Devam 0 %0 Sunum/Seminer Hazirlama
Uygulama 0 %0 Ara Sinavlar

Proje 0] %0 Uygulama

Yariyll Sonu Sinavi 1 %60 Laboratuvar

Toplam %100 | | Proje

Yaryll Sonu Sinavi
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Dersin Ogrenme Giktilarinin Programin Ogrenme Ciktilarina Katkilan

Katki Diizeyi: 1: Cok dusiik 2: Disiik 3: Orta 4: Yiiksek 5: Cok yiiksek

P01 /P02 P03 /P04 P05 P06 P07 P08 P09 P10|P11 P12 P13

Tim| 5 |5|5|5(3 5 4
601 4|4 4|4 |4a|a|ala|a|la|ala 4
602 4|4 4|4 |4a|a|ala|a|a|ala 4
603 4|4 4|44 a|ala a|a|a|a 4
604 4|4 4|4 |4a|a|ala|a|a|ala 4




