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Dersin Amaci

Hizmet sistemlerinin nasil dizayn edilebilecegini, nasil etkin sekilde
yonetilebilecegini, sistemin performansinin nasil Olgtilebilecegini ve
gerekli iyilestirmelerin nasil yapilabilecegini Ogrencilere aktarmak
dersin amacinda yer alir.

Dersin Ogrenme

Ciktilar

Bu dersin sonunda 6grenci,

1. Etkin bir hizmet sisteminin nasil tasarlanacagini kavrar,

2. Hizmet sistemlerinin performansinin nasil Olciilecegini  ve
iyilestirilebilecegini dgrenir,

3. Hizmet sistemlerinin etkin ve etkili nasil yonetilebilecegini kavrar.

Dersin Icerigi

Ders kapsaminda, hizmet sistemlerinin temel kavramlari, hizmet
sistemlerinin dizayn edilme siireci, slire¢ yonetimine giris, siireclerin
tanimlanmasi, siirecin girdilerinin ve ¢iktilarinin belirlenmesi, stire¢
akis semalarinin hazirlanmasi, siire¢ performansinin 6lglimii, konular
incelenecektir.

Haftalar

Konular

Hizmet sistemlerinin temel kavramlari

Hizmet sistemlerinin dizayn edilme siireci

Hizmet yonetiminin odak noktasi: miisteriler

Hizmet stratejisi ve rekabetgilik

Hizmet sistemlerinde insan kaynaklar1 yonetimi

Hizmet sistemlerinde ig 6l¢iimii, tesis planlama

Ara sinav

Hizmet sitemlerinde talep ve arz yonetimi
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Kuyruk sistemleri ve simiilasyon

Hizmet kalitesi

Hizmet sistemlerinde verimlilik ve performans 6l¢iimii
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Hizmet sistemlerinde talep tahmini ve gizelgeleme
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Proje yonetimi
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Hizmet sistemlerinde dogrusal programlama ve hedef programlama

Genel Yeterlilikler

Ogrenciler, hizmet sistemlerini anlar, tasarlayip kuracak bilgiye sahip olur. Hizmet
sistemlerinin performansini 6lgme yontemlerini 6grenir.
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Degerlendirme Sistemi

Ara smav: % 40
Final: % 60
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PROGRAM OGRENME CIKTILARI iLE

DERS OGRENIM CIKTILARI iLiSKiSi TABLOSU

PC1 | PC2 | PC3 | PC4 | PC5 | PC6 | PC7 | PC8 | PC9 | PC10 | PCII
OC1 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4
0C2 3 3 4 3 4
0cC3 3 3 3 3 4 3 4
OC: Ogrenme Ciktilar1  PC: Program Ciktilar
Katki
1 Cok Diisiik | 2 Diisiik | 30rta | 4 Yiiksek 5 Cok Yiiksek
Diizeyi
Program Ciktilar ve Tlgili Dersin fliskisi
Ders | PCI | PC2 | PC3 | PC4 | PC5 | PC6 | PC7 | PC8 | PC9 | PC10 | PCI1
Hizmet
Sistemleri 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4




