BILECIK SEYH EDEBALI UNIVERSITESI
PAZARYERI MESLEK YUKSEKOKULU

GAGRI MERKEZI HiZMETLERI
(2024 - 2025) Ders Bilgi Formu

Ders Adi Kodu Yarlyll T+U Saat AKTS Z/S
Toplam Kalite Yonetimi TKY103 2 3+0 4,0 Zorunlu
Birim B&lim CGagn Merkezi Hizmetleri - On Lisans (Yiiz yiize egitim)
Amag Toplam kalitenin temellerini kawrayarak bir kurulugun kalite giivencesini saglamasinin yollarini ve dnemini 6grenmek Toplam Kalite

Yoénetimi dersinin amacidir.
Kalite, Toplam Kalite Kontrol(, kaizen, kalite kontrol geleri, toplam kalitenin temelleri, ydnetim modelleri, kalite glivence sisteminin

Ders Igerigi uygulanmasinin nedenleri, kalite glivencesini saglamak igin yapilmasi gerekenler, ISO 9000, kalite ydnetim sistemleri, misteri odaklilik,

kalite politikasinin belilenmesi.

1- Prof. Dr. Hasan SIMSEK “Toplam Kalite Yénetimi” Ankara, 2010,
3- ISHIKAWA, Kaoru, Yay. Haz. Semih Ordas,Nedret Yayla, Toplam Kalite Kontrol, 1993,

Ders Kaynaklari 5- SALE, Ismail, Adim adim Toplam Kalite Uygulamasi, 2001,

4- SIMSEK, Muhittin ve Nursoy Mustafa Toplam Kalite Yénetimi, Hayat yayincilik, 2002,
2- KAVRAKOGLU, Ibrahim, Toplam Kalite Yonetimi, Kalder Yayini, 1996.

Hafta Konu
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Kalite kavrami ve genel tanimlar, kalitenin tarihsel gelisimi, kalite gurular
Toplam Kalite Yonetimi ve likeleri (Proses Yaklagimi, Siirekli iyilestirme (Kaizen)
Toplam Kalite Yénetimi likeleri (Liderlik, Toplam Katilim)

Toplam Kalite Yonetimi ve ilkeleri (Tedarikgiler ve Igbirligi, Misteri Odaklilik)
Organizasyonlarda kalite kiltlirti ve faaliyetlerdeki kalite sorumluluklari

TKY Uygulama Adimlari, Kalite(sidik) Maliyeti

Takim Calismasi

Proses Yonetimi

Ormek Caligmalar

10 Bati Yonetim Tarzaryla Karsilastirmalar
1" TKY uygulanmasindaki Sorunlar
12 TKY uygulanmasindaki Sorunlar
13 Uygulama
14 Uygulama
Galisma Tiirii / Ogretim Siiresi
Ders Is Yiikii Metotlar (Saat) Sayisi
Arastirma — yagsam boyu 6grenme, durumlari igsleme, soru gelistirme, yorumlama, sunum Sozu 1 14
Arastirma — yasam boyu 6grenme, yazma, okuma, Bilisim Sinif Dig1 Calisma 1 14
Arastirma — yagsam boyu 6grenme, yazma, okuma, Bilisim, elestirel diisiinme, soru gelistirme, yonetsel beceriler, e Al ETES 1 14
takim galismasi
Dinleme ve anlamlandirma, gézZem/durumlari isleme Gosterim 1 14
Dinleme ve anlamlandirma Ders 3) 14
Ara Sinav1 5 1
Final 5) 1
Odev (Sunum) 2 1
Ders is Yiikii: 110
AKTS (Ders is Yiikii / 25.5): 4,31

Program Ciktilari
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10
11
12
13

Cagri Merkez Hizmetleriyle ilgili kuramsal ve uygulamali bilgilere sahip olma.

Cagdri merkezerinde sunulan hizmet alanlariyla ilgili beceri sahibi olma

Cagri merkez hizmetleri calisma alaniyla ilgili teknolojik gelismeleri takip etme ve mesleki calismalarinda uygulama becerisine sahip olma.

Cagri merkez hizmeti uygulamalarinda ikna becerisine sahip olma

Cagri merkez hizmeti kurum veya birimlerinin gérev, sorumluluk, planlama ve strateji stireclerini anlamlandirabilme ve uygulayabilme becerisine sahip olma.
Cagri merkez hizmetleri icin gereken diksiyon ve beden dilini basarili kullanabilme becerisine sahip olma.

Bireysel calisma ve bagimsizkarar verebilme yeteneklerini gelistirerek fikirlerini s6zli ve yazili, acik ve 6z bir sekilde ifade edip iletisim kurabilme becerisine sahip
olma.

Hayat boyu 6grenmenin 6nemini benimseyerek, bilim- teknoloji ve cagdas konular hakkinda gelismeleri iZeyip kendini gelistirme becerisine sahip olma.
Kalite bilincine sahip olma, toplumsal sorunlara duyarli olma, gewre sagligi ve giivenligine 6nem verme duyarliligi ve becerisine sahip olma.

Aaniya ilgili ydntem ve teknikleri uygulayabilme becerisine sahip olma.

Ekip calismasina yatkin ve bilgi paylasimina agik olma.

Cagri merkez hizmetlerinde kullanilan mevecut bilgisayar programlari ve yazlimlarindaki teknolojileri tanima ve uygulayabilme becerisine sahip olma.
Bilgisayar ve bilgi iletisim teknolojilerini mesleki gelisimini destekleyecek diizeyde kullanabilme becerisine sahip olma.



Ders Ogrenme Giktisi - Program Giktilari (1 -5 Puan Aralig)

Ders Ogrenme Ciktisi PC1 PGC2 PGC3 PC4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 PC10 PC11 PC12 PC13
TKY nin felsefe gemasini 6grenmek = = = > > > - - - - - - -
TKY nin anlamini ve hedeflerini kawramak - - - - - - - - - - - - -
Toplam Kalitenin temellerini kavramak = = = = - - - - - - - - -
Kalite olgusunu kavramak - - - - - - - - - - - - -
Muisteri odakli Uretimin kalite ydnetimindeki yerini kawamak - = = = = > = = = - - - -

Ortalama Deger - - - - - - - - - - - - -

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/400923
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