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Oz

Yildinm Volkan. Lojistik Acisindan Servis Caainlarinin  Bitimi  ile
Performanslari Arasindakiski: Thyssenkrupp Asansor Firma Opad@ez Calsmasit,
Ankara, 2020

Servis hizmetlerindesirketlerin hizmet kalitesini belirleyen 6nemli fakt
hizmeti veren killerdir. Hizmetin sunulmasi sirasinda lojistik hgamada strecin
icerisindedir. Hizmetin 6nemini anlayan ve uygulgaadonigtiren kesim olarak

kabul ettgimiz is gorenlerin gitimlerinin performansa dgrudan etkisi bulunmaktadir.

Musteri memnuniyeti, sletmelerin dgru is yaptiklari ve biyume igin itici
kuvvet oldgunu belirlemektedir. Isletmeler amaglarini  gercektemek icin

misterilerine sunduklari hizmet kalitelerini arttirmargayreti icerisindedir.

Hizmet ici eitim sayesindesietmelerin blylumesinin 6nemine gatis tGlkeler
yaklasik 50 ila 60 yil 6nce farkina varghardir. Caitli metod, yontem ve politikalar
ile hizmet ici gitimleri uygulamslar ve sonucunda verimlerini alghardir. Hizmet ici
egitimin bir yatinm araci olarak gerlendirildigi ve uzun vadede sonug vetti

bilmektedirler.

Bu tez cagmasinda asansor sektoérinde ggali servis hizmetisgOrenlerinin
aldiklarnt hizmet ici gitimler sayesinde performanslarinin ne kadar sggli ve
performanslari ile ne kadar gtéari memnuniyeti olgturduklari lojistik acgidan
incelenmgtir. Nihayetinde hizmet ici @timin performansa olan etkisi goudan,
misteri memnuniyetine olan etkisi de performans Uz dolayll olarak

gOzlemlenmytir.
Anahtar Sozcukler

Servis Hizmeti, Lojistik, Hizmetici Egitim, Performans ve Miieri

Memnuniyeti.



ABSTRACT

Yildirrm, Volkan : The Relationship Between Traigimnd Performance of
Service Workers in Terms of Logistics: Thyssenkriggvator Company Case Study,
Ankara, 2020

The important factor that determines the serviaityuof companies in services
is the people who provide the service. Logistids ihe process at every stage during
the delivery of the service. The training of thekeys, who understand the importance
of Service and who are considered to be the onegwh it into practice, has a direct

impact on performance.

Customer satisfaction determines that businesgedang the right job and is
the driving force for growth. Businesses striveniprove the quality of service they

provide to their customers in order to achievertbeals.

Developed countries realized about 50 to 60 yegwslee importance of growing
businesses through in-service training. They agphaious methods, methods and
policies and in-service training and obtained tlediiciency as a result. They know

that in-service training is considered as an irmesit tool and results in the long term.

In this thesis, the performance of the service iseremployees working in
elevator sector and how much customer satisfactitth their performance have
improved through the in-service trainings are exeadifrom a logistical point of view.
Ultimately, the impact of in-service training onrfmemance was observed directly and

the impact on customer satisfaction was obserwdideictly through performance.

Keywords

Service, Logistics, In-Service Training, Performaaad Customer Satisfaction.
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GIRIS

Hizmet alaninda y@nan gelimeler, sinirsiz miferi istezi olarak sonug
vermektedir. Bu talepler ve beklentilere cevap béea isletmeler ayakta kalmakta,
talep ve beklentilerin 6tesine gecebilateimeler ise rekabette 6n planda olmayi
basarmaktadirlar. Ginimizde bu hizmetlerin ¢ok fagetine tarafindan verildini
bilmemiz gerekmektedir. Rekabetin fark yaratan kisaphesiz ki bu dletmelerde
calisan insan kayrnadir. Ulusal ve uluslararasi sistemdesdodl olmak icin, sahip
olunan insan kayrgnin éneminin iyi anlgtlmasi ve bu 6nemin yoneticiler tarafindan
kaliteli bir sekilde yonetilmesi gerekmektedir. Gerek cok ulughketler, gerekse
kamu kontrolindeki organizasyonlar ile daha kucigekii isletmeler hizmet igi
egitime ihtiya¢ duymakta ve bunu uygulamaktadirlar.

Calisanlarin glerinde baarili olmalari ve bu barinin performansa yansimasi
aldiklar hizmet ici gitim ile yakindan ilgilidir. Hizmet ici gitim ise, § hayatina
atilmis yetiskinlere yonelik olarak uygulanangi@min bir alt dahdir. Performans,
calisanlarin bedenen, manevi ve cevresi ile egkieicerisindeki gekimlerinin,
hedefleneler dizleminde gercekiee seviyesini belirtmektedir. sgoérenlerin
performanslari yiuksek, yaptiklarindan zevk alarkatki sglayabilmelerinin éncul
sartlarindan biri performans gostermektir.sBa ve performans alinan hizmet ici
egitim ile yakindan ilgilidir ve sonucunda hizmet malakesimi dgrudan

ilgilendirmektedir.

Hizmet alan tuketiciler tarafindan sinirsiz ve &lirdegisen taleplerin ortaya
ctkmasi ve bu taleplere cevap verebilmek, icin ldiigelisim gdstermeye cajan
organizasyonlarin olmasi bilinen bir gercektir. Buganizasyonlar, taleplere cevap
verebilmek icin, gelien teknolojiyi iletsimin glctu ile gletme icerisinde birlgirerek,
calisanlarin surekli gegim gostermesini ggamak ve tuketicilere yansitmaktadir. Bu
gelisimin temeli gitimle olusturulabilir. Calsanlarin taleplerine cevap veregekilde
dizenlenen hizmet iciggim etkinlikleri gerek gletmeye gerekse ¢ahinlar tizerinde
pozitif yansimalari olmaktadir. Performans, pozighsimalardan biridir ve insanlarin

basarill olmasi anlamina da gelmektedir.



Asansor sektori de bircok wtéri istesi, teknolojik gelsme, yasal
diizenlemeler ve ihtiyaclar cercevesinde ilerlemdeggsim gostermektedir. Ozellikle
tuketiciler ile en uzun sire temasirglsadigl asansor servis hizmetlerinde, taleplere

cevap verilmesi ve ideal hizmetin sunulmasi geredtethyr.

Asansor servis hizmeti gayicilari, hizmet ici gitimleri zamaninda ve
yeterince uygulayarak, tuketicilerin bilgi sahithmadiklari bir konuda onlara negatif
yansima olgturmadan, almakta zorunlu olgim hizmetlerden mutlu olmalarini
sgglamalidir. Hizmetin sunulmasinda lojistik buyldk bimeme sahiptir. Artik
asansorlerin  kompanentlerinin  bazi kisimlar ul@sks| pazarlardan tedarik
edilmekte kurulum ve servigsamasinda bu kompanentlere ihtiya¢g duyulmaktadrr. Bi
Ust bakg acisi ile hizmet sektéru gerlendirildiginde ihtiyaclarin ve dinamiklerin

benzer oldgu gorulmektedir.

Hizmet sektoriniin dnemli olgularindan bir tangdietlerin insan kaynaklari
yonetimidir. isgérenlerin secilmesindengiémlerine ve hizmeti sunuluncaya kadar
olan tim sureclere mudahale etmektedirgidgolitikalar uygulandiinda sgoéren ve

misteri memnuniyet seviyesini artggair¢cok calsmada belirtilmgtir.

Arastirmanin saha c¢glmasinda uygulama alani olan Thyssenkrupp Asansor
sirketi 6rnezi ele alinmgtir. Sirket calsanlarindan sadece servis bolumunde olanlar
incelenmg ve diger bolimlerde ¢ajanlar bu argtirmaya dahil edilmengtir. Sirketin
hizmet verdgi musteriler de bu argirmanin bir parcasi olarak bolgesel dizeyde
incelenms ve elde edilen sonuclar gkrlendirmeye aligtir. Her iki gurupta da
hizmet, zaman, gorevler ve ilgth konularinda sorular gerlendirmeye sunulngtur.
Alinan anketler Thyssenkrupp Asansorin hizmet sgod bolgeler bazinda
degerlendirilmis misterilerin ve caanlarin gorgleri bélgesel ayrima gorgleme tabi

tutulmus ve anlamli sonuclar elde edilgtir.

Calisma girk, U¢ ana bolim ve bunlara@aalt bagliklardan olgmaktadir.
Giris bolumunde, hizmet igigtim ihtiyaci, performansin hizmet iciggimle ilgisi,

misteri istekleri kagisinda gletmelerin gekim olanaklari dgerlendirilmistir.
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Bunlarin yani sira ¢aima firma 6rngi incelemesi oldgundan Thyssenkrupp Asansor

firmasinin kullanilan verilerine genilmistir.

Birinci boliumde hizmet ici @time ve performans kavramlarinagiglmis,
hizmet ici itimin amaclari, ihtiyacin belirlenmesi, planlantasi yapiimasi,
Thyssenkrupp Asansér'de uygulanmasi ve performamgmet sektérindeki 6nemi,

incelenmgtir.

Ikinci bolumde, asansor hizmetlerinde lojistik, $bigin  kavramsal
deserlendirmesi, asansorlerin tarihi, kurulumu ve bakri incelenmitir. Asansor
sektoriinde uygulanan yasal dayanaklara ve tanindaanger verilmgtir. Asansor
lojistigi alaninda literatr incelemesinde yeterince kganastlanmangtir.

Uclincti bolumde, firma orge olarak yapilan cagmanin anket yontemi
kullanilarak elde edilen bulgular g# istatistiksel slemlere tabi tutulmg ve elde
edilen sonuclarin gerlendirmesi yapilmgtir. Bu bdliumde yapilan camalar
detaylandirilir ise; calmanin amaci, 6nemi, sorunsali, kapsami, modelgtégberi,
yontemi, evreni, veri toplama araclari, bulgulare deerlendiriimesi olarak
belirtilebilir.

Calisma sonug ve Oneriler kismi ile nihayetlendirgtimi Bu bolimde literattr
taramasi ve elde edilen bulgulargnzinda dgerlendirmeler yapilngisektér bazinda
ve calgma Ozelinde yapilanlar, kisitlamalar sonucu yapalgenlar ve tavsiyeler

belirtilmistir.

Bu aragtirma; hizmet sektérinde performans acisindan Hizgaesgitimin
onemini ile hizmet sektorinde lojistik ve asansdntetlerinde konumu (roll)
etkilerini belirlemek amaciyla hazirlangtir. Asansor sektoriinde hizmet acgisindan
lojistigin  rolU ile ilgili yapilan literatir taramasinda r@er calgmalara denk
gelinmemgtir. Bu sebeple kaynak alinabilecek bir gala olmadgindan bu catma

ilk kaynak nitelgi tastyabilir ve gelgtiriimesi gerekmektedir.






BIRINCI BOLUM

HIZMET SEKTORUNDE PERFORMANS ACISINDAN H iZMET iCi
EGITIMIN ONEMI

1.1. Hizmet Kavrami ve Sektori

Calismanin bu bolimd hizmet kavraminin tanitilmasinal@aygtir. Bunun
amaci hizmet sektdrtinii daha iyi anlamak icin, hizkaeramini biraz daha yakindan
tanimaktir. Bu nedenle ilk olarak hizmet kavramitamitiimasina yer verilngtir
(Ozen, 1998, s. 5).

Hizmet, bir ekipten bgka bir ekip, k$i ya da kurumlara verilen herhangi bir
olgu veya nesnenin elde edilmesi ile sonlanmayanupgulama ya da cikarlar
batinuddr. Hizmetlerin sonucunda bir olgu ya daneegani bir ¢ikti elde edilebilir
veya bunun tam tersi de olabilir. §a bir ifade ile direk olarak tuketicilerin alimina
sunulan ¢iktilarin (meta/hizmet) satiimasi sayesglde edilen fayda ya igtia olarak
yapiimasidir. Bahsedilen aciklama ile hizmetlerifakkli gruba aynilabilir. (Altan &
Atan, 1/2004, s. 18). Tabii olgu bir 6lciini bulunmayan, ttketiciler yoninden
ayrimli degerlendirilebilen mucerret bir nosyon olarak da ftadilebilir. Hizmet
nosyonu ile ilgili birden fazla tarif bulunmaktadkiliz & Kolukisagslu, 2013, s. 254).
Bu tanimlamalarin bazilargasida belirtiimitir.

. Metalardan ve gier hizmetlerden (satima hazirlik, satim ani versatinrasi) mustakil
olarak satima arz edilen avukatlik, sigortaciliki diizmetler (Filiz & Kolukisaglu,
2013, s. 254).

. Metalar ya da hizmetler ile beraber alinan hizmmetirnek verilecek olursa kredi,
bakim, itim gibi buna benzeyen bircok hizmet tarifi tetkéildiginde tamamina
yakininin kesiim noktasi, hizmetin micerret 6zgli sahip olmasi ve aliciya farkl
acilardan kazanim sunmasidir (Filiz & Kolukighap 2013, s. 254).

. Kolay ve yalin bir tarif ile hizmetleri, bir nesweya ki tarafindan dier bir nesne ya
da kksiye sunulan, arttirllan ya da beraber yapilan uspallar, sirecler ve
basarimlardir (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2018, $. 4
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4. Hizmet, zorunlu ve gerekli olmayan soyut bir ethkinteya faaliyet serisidir. Mgieri
sorunlarina ¢ozum olarak sunulangeiii ve hizmet caganlari, fiziki kaynaklar veya
hizmet sglayicinin mallari veya sistemleri arasindaki ethitedir (Fitzsimmons &
Fitzsimmons, 2011, s. 4).

Hizmetlerin 6zelliklerisu sekilde siralanabilir (Filiz & Kolukisaglu, 2013, s.
254):

e Soyuttur.
* Heterojendir.
e Eszamanldir.

» Dayaniksizdir.

Bu tanimlarin hepsi ortak bir soyutluk vezamanl tiketim temasi icerir.
Basitce sdylemek gerekirse, hizmet bilimi, hizmestesnlerini aciklamak ve
tasarlamak icin organizasyon ve insan aslayi is ve teknoloji anlawiyla
birlestirilmektedir (Maglio, ve dierleri, 2019, s. 2). Hizmet sunulglu anda
tuketildiginden kalite kavrami kismen hizmetghayicisinin, kismen de tiketicinin

davranglari tarafindan yonlendirilir. (Ryan & Ployhart, @B, s. 377).

Hizmet kavraminin tanimlanmasindan sonra hizmetds@ke de d@nmek
gerekmektedir. Hizmet sektori, sonucu fizikseliin veya yapi olmayan, genellikle
uretildigi anda tuketilen ve formlarda katma gee sglayan (kolaylk, glence,
zamanindalik, konfor veya @& gibi) tim ekonomik faaliyetleri icermektedir
(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2011, s. 4). Bunulalikte hizmet endustrileri ve
sirketleri, temel Griinin hizmet olgu hizmet sektériinde tipik olarak siniflandirilan

endustrileri vesirketleri icermektedir (Zeithaml, Bitner, & Grem|e2018, s. 4).

Hizmetin sunuldgu balica sektorler, perakende, finans,glda egitim,
ulasim, iletisim, misteri odakl yapay zeka uygulamalaridir (Maglio, digerleri,
2019, s. 78). Bu sektorleri galtmak mumkindur Ozellikle teknik hizmetler

kapsaminda yer alan elektromekanik Urtinler de hizomeulan sektérler icerisinde yer



7

almaktadir. Bununla birlikte hizmet sektoriggiici verimliligini arttirmaktadir
(Mulder, 2002, s. 24).

Ekonomik ac¢idan bir derlendirme yapilacak olur ise hizmet sektoril, somut
nesneler yerine hizmetler yaratan bir endustriallaciklanabilir Ekonomistler tim
ekonomik faaliyetleri iki gegikategoriye, yani Uriin ve hizmetlerin tGretimineraiar.
Uriin ureten endustriler tarim, madencilik, imalatiaattir, bu sektérlerin her birisi
bir tir somut nesne Uretmektedir. Hizmet sektoiterj bankacilik, habegme, toptan
ve perakende ticaret, muhendislik, bilgisayar yawibelstirme, tip, kar amaci
gutmeyen ekonomik faaliyet, tim tiketici hizmetlelarak profesyonel hizmetler ve
kamu hizmetleri, savunma ve adalet yonetimi de |dalmnak bircok soyut alani

kapsamaktadir (Encyclopedia Britannica, 2020).

Baska bir degerlendirmeye goére hizmet sektorini ghlwan ve sunan
organizasyonlarin gé#lerini asagidaki ana antetler halinde listeleyebiliriz. (Say8m
Aydin, 2015);

* Bakim onarim hizmetleri (ara¢ servisleri, vb)

» Bir yerden bska bir yere tama hizmeti (kara, hava, deniz, rayl vb)

* Telekomuinikasyon hizmetleri (gsm, internet, telefan)

» Kargo ve Sevkiyat hizmetleri (daim, posta, tevzi vb)

*  Amme hizmetleri ( kamu, savunma, belediye hizmgtidy)

* Finansal hizmetler (mal, para, banka, araci kun,

» Konut hizmetleri (temizlik, tadilat, vb)

» Tarihi yerler ve turizm hizmetleri (oteller, resémar, muzeler, anitlar vb)

* Yazili ve gorsel medya hizmetleri (sosyal, TV, radyp)

» Saglik ve guvenlik hizmetleri (hastaneler, tibbi lahtrarlar, vb)

* Sahsi hizmetler (berber, terzi, vb)

* Mesleksel uzmanlik gerektiren alan hizmetleri (aatlde, mali migavirler,
vb)

* Egitim 6gretim hizmetleri (kgisel gelsim kurslari, okullar, krgder, vb)



Hizmet sektoriinde verilecek olagigmler ‘hizmet igi &itim’ sayilabilmesi
icin oncelikli olarak icra edilen megle yonelik olmasi ve adayliktan itibaren veriliyor
olmasi gerekmektedir ([gh, 2010, s. 3).

1.2. Hizmet Sektoriinde Performansin Onemi

Hizmet sektdrtinde Barim yani performans ger kesimlerden daha riskli bir
oneme sahiptirinsanlarin insanlar ile olan temaslarindan meydaang hizmet,
rantabilite, karlilik, tiketici doyumu, ¢caan doyumu ve devamigin sa&lanmasi,
istek ve sunum balansinin elurulmasi, gletme kaltaranin teekkdl etmesi,
benzeriler ile yagma olanaklarinin okiurulmasi tedarik¢i minasebetleri, atik
kontroli, mal pazarlamasi gibi organizasyon atmaosfe taban Ozellikleri ¢ok
farkliliklar gosterir (Ozyo6riik, 2009, s. 3).

Bir sektérde verimlilgin artmasi, o sektdrdeki gginenin oldgu ve
performansin argiini ispat eder nitelikte gostergelerdendir. Kis&getinin girdiye
oran!” olarak tanimlanan performansin artmasi koneminin her sektdrinde

arzulanan bir durumdur (Ozen, 2000, s. 166).

Hizmetler sektéri OECD ekonomileri icerisindekiler istihdamin ve katma
deserin %70’'inden fazlasini ofturmaktadir. Ayrica OECD icerisindeki neredeyse
tum istihndam arfn da hizmet sektort sayesindedir. Ancaksartezmen hizmetlerde
verimlilik artisi pek ¢ok tlkede yagaolmustur. Hizmet sektoriinde daha iyisini yapma
gereksinimi, performanslarin ggiiesine sebep olacaktir. Hizmet sektoriinde
performans, istihdam, dretkenlik ve yenilikgili tesvik etmek bunun yaninda
guclendirilmesi ve gdam temeller Gzerine ga edilmesi sglanmalidir (Organisation
for Economic Co-operation and Development, 2003;8).

Hizmet kesimi ile ilgili yapilan analizler, barim arts cabasinin her sektdrde
farkl oldugunu karet etmektedir. Kimi kesimlerde az bir sire igads elde edilen
basarim artgl bazi bazi kesimlerde bir hayli yatay ve yagklusu gézlemlenmektedir.
(Ozen, 1998, s. 73).
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Hizmet sektdriinde ciktinin yapisi farklidir veseldendirmede nesneden ¢ok
performans dnemlidir. Hizmetin Gretiminde gtérinin aktif katihmi da s6z konusudur
ve misteri hizmetin bir parcasini ojturur. Uretildigi anda tiketildii icin kalite
kontrol islemi bir anlamda mieri tarafindan yapilir ve nesnel gldir (Sayim &
Aydin, 2015).

Profesyonel yonetim uygulayan hizmeletmelerinde performans olgctimleri
yapiimaktadir. Performans@amak, sletmenin devamhfii ve karllgi icin konulan
sats, operasyon, kalite, finansal hedeflerigdraimasi orani ile deerlendiriimektedir.
Yani performans hizmet sektdriinde nerede gldun tespiti ile devamlgin ve

blyumenin sglanmasi i¢in ana dinamiklerin ggada gelmektedir.

Performansin hizmet sektort icingka bir acidan énemi de dlgme ile ilgilidir.
Olguilemeyen bir hizmet yonetilemez ve performangedebelirlenemez. Olgmede,
kategorize edilen nicel veriler, kiyas edilebileceéferans noktalari sayesinde
degerlendirilmektedir. Neredeyiz ve nerede olmak stz sorularina kiyas yontemi
ile cevap verebilmek icin sektor ortalamalari venmet sletmesinin gecnsi yil
ortalamalari referans alinmahdir (Unal E. , 2020Qicme sayesinde belirlenen
performans dizeyini arttirmanin yontemlerinde buis diyalog ve koordinasyonun
sglanmasidir. Bir bgka ifade ile hizmeti Uretersletmenin uygulama alani yani
sahada olgan bilginin en alt kademeden en Ust kademeygrudee zamaninda
aktariimasi gerekmektedir. Bunugtayabilmenin yontemi gerekli olanggimlerin
teorik ve pratik olarak uygulanglisahada veya Uretiglinoktada verilmesidir. Hizmet

Ici egitim performans sgamak icin olmazsa olmazdir (Kuban, 2020).

1.3. Hizmet ici Egitim

Egitimin ile ilgili cesitli tarifler yapilmakta ve gitim s6zcigune farkli anlamlar
verilmektedir. Bunun sebebi her dintr ve gitimcinin inandgl felsefi gorg
acisindan gtimi tanimlamasi ve ona anlam vermesidigitEn kelimesinin dilimizde
birgok farkli temel alti kavrami anlatacak bicimele alindgl belirtiimektedir (Arslan
, 2009, s. 12). Bunlar:
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 Duzen,

+ Insani durum (beeri) hizmet,
 Kazanim,

* Tahsil,

e Toplumsal kurum ve

* Biramac icin ekinlenme (kalttrr) strecidir.

Egitim, makro diglince manasinda, fertlerin toplumun yaslarigretlerini ve
yasama hatlarini elde etmesinde tesirli olan tum ingasiireclerdir (Arslan , 2009, s.
12). Bsitim verme yontemleri, okullarin gina ¢ikmsg ve yaam boyu gitim kavrami
haline gelmgtir. Omur boyu gitim iceriginde, mesleki, teknik, hizmet ici, ve drgiin
egitim ise calgma hayati dinda kalan tim etkinlikler yer tutmaktadir. Hichiekana
bagli olamadan, zaman, konum, tecriibe, sosyal ve ektdndurum, gitim hayati
engellemeleri olmadan evde, okuldahayatinda, kinin aktif oldusu her alanda ve
mekéanda 6émur boyuzgim bulunmaktadir (Kahya, 2011).

Is hayatinda gtim, isveren tarafindan planlanaggérenlerin kazanimlarini ve
yetkinliklerini arttirmalari ve bunlarin gdenilmesini kolaylatirici ¢abalar olarak
belirtilebilir (Cetin , Arslan, & Ding, 2014). Ayca kgorenlerin kgisel gelgim,
tecriibe kabiliyet ve mukemmeliyetlerinin yek(nu iR ettigi isin dinamikleri
arasindaki ag kapatmayi hedefleye bir prosestirgitin kurumlarinda sunulan
egitimlerden niansi, amaciniggorenin ifa et calismaya donuk olmasidir (Saruhan
& Yildiz, 2012). Is hayatinda gtim isgorenler acgisindan gerlendirildigi gibi
orgutler acisindan da gerlendiriimekte, sgorenlerin yetkinliklerini ve sletme
kazanimlarini arttirmayir amaclayan sirekli gayretledasi olarak anlatiimaktadir
(Mondy R. , 2017, s. 166).

Is hayatindaki gitim yani hizmet ici gitim, isgérenlere yaptiklarisiile ilgili
yetenek ve bilgilerini arttirmalar iciry ihayati stresi dahilinde ganan gitimdir.

Kisaca §in baginda verilen gitim olarak belirtilebilir (Ttrk Dil Kurumu, 2020).

Hizmet ici egitimi gelecek ve grenme acisindan tanimlamak gerekir ise, 6rgut

blunyesinde Ustlendikleri veya ilerleyen donemldigiéenecekleri gorevleri tesirli bir
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bicimde gercekigirmek, meslekleri ile ilgili bilgilerini arttirmaplumlu gelsmeler
yapmayl amagclayan eylemler bitunudir (Sabugicj01997: 125). @enmeyi
gerektirecek olan seri bilgi agtidevamh gekim ve yenilenme ihtiyaci, istikbal
endkesi, @renme ve gedim talebinin artmasina ve bu talebin gideriimesidaik
ugraslara sirat verilmesine, sistemli gahalar kazandirilmasina sebep oltou
(Findikgl, 2001, s. 239-240).

1.4. Hizmet ici Egitimin Amaglari ve Onemi

Hizmet ici esitimin isletmeler ve kurulglar agisindan amaci, tretim ya da
hizmet sektorinin temelindeki bilgi, yetenek, dawlar ve iletsim metotlarina,
calsanlarinin sahip olmasi ve onlarl yaptiklari gunligkerde uygulanmasini
salamaktir.

Sirketler icin hayati derecede bir 6nem muhteva &tedir. GUnumuzde
insanlar gletmeler, toplumlar ve etrafimizdaki heey icin insanlarin deerini ve
vazgecilmez bir olgu oldiunu anlamy bulunmaktayizinsanlar bgta olmak lizere
isletmeler ve toplumlar igin bilginin cok gerli oldusu anlgilmistir. isletmelerde
insan kaynaklari departmanlarinin birincil géreYieende bulunan bu kaygan
egitimi ve gelistirilmesi olmutur. (Findikgl, 2001, s. 243). Hizmet icigigm
sayesinde, sgorenlere gorevi olarak uyguladiisin daha yararli uygulanmasini
sgzlamak hedefiyle ihtiya¢ duyduklari bilgi ve yet@gnkazandirma hedeflenmektedir.
Calisanlara bir ve ¢cok daha st gorevlere gecebilecgkintezsi kazandirmak; yani
temel gorevleri yapan calinlarin Ust kademelere cikmasinglamak ve cakmakta
olduklar kletme ile uygulamakta olduklar gorevlere «atutumlarini olumlu hale
getirmek icin diizenlenir (Tortop, Aykag , Yayma& QOzer, 2013, s. 194).

Isletmeler kazanim elde etmek igin kurulurlar ve lmddfe ulamak icin de
yasamlarini surdtrerek ve finansal sistem icerisingsum pozisyonlarini gefiirmek
yani etkili ve performansi yuksek cahalidirlar. Egitim, sirketlerin gorev
yetkinliklerini ve randimanlarini @altmak icin yapilan ¢ajmalardan bir tanesidir
(Ozcelik, 2013). Bu ¢ayjmalar kapsamindagiimin hedefi, calgmalar icin ihtiyac

duyulan bilgi ve kabiliyetleri arttiraraksgorenlerin halihazirda yaptiklar veya gizil
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gorevler icin ihtiya¢c duyulan nitelikleri arttirdea isletme sorunlari ile ba
cikabilmektir (Ozcelik, 2013).

Buna gore daha kapsamli bir ifade bicimi ile hiznhgt egitimin gayesi,
isgOrenlerin bilgi, kabiliyet ve muamelelerini ggirmek icin, onlari gitmeye ve
isletme ile batinlgmeleri icin, ggoOrenlerin §letme igerisindeki problemleri
algilamalari, analiz etmeleri, anlamalari ve bwastara alternatif cozimler bulmaya

yonelmeleri olarak aktarilabilir (Ozgelik, 2013).

Isletmelerin yuruttgl hizmet ici gitim programlarinda hedeflenegeyler
genelde sosyal ve ekonomik olmak Uzere iki daldaiaredilebilir. Sosyal olarak
yapilacak hedef gerlendirmesi, sgorenlerin gitim ve Ucret seviyeleri, pozsyon
degsisimleri ve yukselme olanaklari, motivasyon &kl gtven, tecribelenme,
olaylara ve durumlara farkli acilardan bakarakzedkendirme yapabilme, ekip
calismasi, paylam, bilgi dizeyi, yardimseverlik, tasarim ve deméginme gibi
baslica dezerler belirtilebilir. Ekonomik olarak yapilacak hefddezerlendirmesi ise;
sirketin gayeleri, imal edilen Grindn kalitesindektis, maliyet analizi, zamanlama,
Uretimde yganan kayip nedenleri, kazalar, minimungiicii maksimum performans,
kalite kontrol, gereksiz sarfiyatlar icin kontrallezapiimasi olarak belirtilngtir
(Sabuncuglu, 2016, s. 158-160).

1.5. Hizmet Ici Egitimi Ihtiyacinin Belirlenmesi

HIE yaklaiminda gitim calismalari icin belirlenen adaylar bgigme ihtiyaci
olan kkilerden secilmesi temel amag olmalidiiBHalacak Kilerin egitimden neyi
amagcladiklari ve @tim sonunda neyi elde edecekleri 6ncesinde balmiglidir.
Bunun icin yapilacak en @ou uygulama HE ihtiyaci olan kKilerin ihtiyaclarini
belirtmeleridir. Bu yontemin yaninda 0Orgut tarafndveriimesi gereken ve bazi
durumlarda verilmesi zorunlu olan iHler de bulunmakta bunlarin ihtiyac
belirlemesini de orgutler yapmaktadir. Bu iki ydmia de uygulandi ayri ayri
durumlar olabilir ancak en @gousu drgutin ve @tim ihtiyaci olan ¢akanlarin ortak

amaglar dgrultusunda belirlenen HE programlari yapmalari ve uygulamalaridir
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(Findikgl, 2001, s. 256-257).IEnin ihtiyaclarinin belirlenmesinde cok fazla fakt
vardir. Bu faktorler sagida belirtilmitir.

* Sosyoekonomik ve teknolojik alanlardasgaan ilerleme ve ggsimler
nihayetinde elde bulunansgdrenlerin kapasite ve bilgilerinin yeterli dizeye
ulasamamg olmasi (gekmekte olan teknoloji,si hayatina yeni gbrev ve yaps
bicimlerinin olismasi tiketici talep ve ihtiyaclari yeni mamul verhet Uretimi),

+ lIsgorenlerin agia cikartilmamy potansiyel kabiliyetlerinin farkina
varilarak yararlaniimaya hazir hale getirilmesitiley icin 6nemli birer kaynak olarak
belirtilebilir,

* Oryantasyon @timinin ise alim sureclerindeki, 6Gneminin ve géginin
anlagiimis olmasi,

* Rekabetin fazla oldiu is hayatinda ylksek dizeyli bygoren kapasitesi
isletmelerin rekabet edebiligini arttirmak icin dgerli bir faktér olmasi,

* Yetenek ve bilgi eksikgiinin isletmelerin hedeflerine wWaasinda engel
teskil etmesi,

* Rakipler ile rekabet halinde kalmaya devam edelklng@n yapilan
calismalarin &irliginin gittikge yukarilara tirmanmasi,

+ Ise uygun §géren segmesi sirasinda yapilan ydarin uyum sorununa
sebep olmasi,

* Teknoloji etkisi ile dgisen yeni kanunlar ve yasal mevzuatlara surekli

uyum gostermek icin dm@n ihtiyaclarin kanlanmasidir (Ozgelik, 2013, s. 175-176).

Isletmelerde gitim uygulamasi ve sgoren gelitirmesi ihtiyaclari temel
dizeyde bir formul ile ifade edilebilir (Cetin , #lan, & Ding, 2014, s. 89). Genel
anlamda kji yada § icin olusturulmus, benzer 6rgut,sgoren ve gverenler igin de
uygulanabilir (Ozcelik, 2013, s. 176-177).

Egitim ihtiyact = Olmasi gereken sonuglar — Mevcut Sonuclar

Sekil 1-1'de goriilecgi Gizere HE'nin neden ihtiya¢ duyuldiunu belirlemek
icin simdiki durum ve ulamak istenen durum, diizeysel olarak kiyaslanir.
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Sekil 1-1 Egitim Agigl

Mevcut Sonuclar Olmasi Gereken Sonuglalr

+ OrlLiitiin hedefledigi

performans

« Orgutsel performans e Uylulanan [6revlerin
+ sl 6renlerin performans
performansi standartlari

e ig[Oren i¢in
performans standardi

\4

Egitim A¢181
(Egitim Ihtiyac1)

Kaynak: (Ozcelik, 2013, s. 177).

1.6. Hizmet i¢i Egitimin Planlamasi

Egitim ihtiyacinin belirlenmesi analiz edildikten vérgutte bir gitim
faaliyetine ihtiya¢ duyuldgu tespit edildikten sonraggim planlamasi gamasina
gecilir. Bgitim programlarinin bgarisi, gitim amag, hedef ve dnceliklerinin ga
tespit edilmesine ghdir (Giurbiiz, 2019, s. 181). Hizmet igiiemin basarili olmasi
icin uygunsekilde planlama yapilmasi gerekmektedir. Bunu ydpedk icin dort ana
unsura dikkat edilmelidir. Bunlagasida belirtiimitir (Boella & Goss-Turner, 2005,
s. 340).

Egitimi kim verecek?
* Ne @retilecek?
* Naslil @retilecek?

* Naslil dgerlendirilecek?

Bir hizmet ici eitim programinin hazirlik @amasi verilecek HE'nin tasarim
sureci hakkinda bilgi vermektedir (Noe R. A., 204.710). Var olan ve daha dnceden

belirtiimis metotlara gore @tim ihtiyaclarinin tespiti senelik gatim talebinin
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belirlenmesine de yardimci olmaktadir. Senefitie programi gitimin konulari,
organlari, yontemleri, tekgi, suresi, yeri ve @tilecek kisilerin belirlenmesi ile
olusturulur. (Sabuncugu, 2016, s. 172-176).

Hizmet ici egitimde Ggrenme istginde balica duygular lcret, terfi, itibar, ilgi
merak ya dasten cikarilma, saygirgin kaybedilmesidir (Boella & Goss-Turner,
2005, s. 336-354).

Hizmet ici eitim yontemi ile orgutsel vesgorenler tzerinde kari elde
edilmek isteniyorsa; HE yonteminin dgru secilmesi yiiksek derecede siirece tesir
eden bir faktor oldgunun bilinmesi gerekir. HE uygulamalarinda en iyisini yapmak
yani ‘iyi yontemi uygulama’ icin genel kabul gorsiir yontem bulunmamakla
birlikte amaca hasil olmasi igin ‘en uygun metatigmelidir (Ozgelik, 2013, s. 187-
188). Uygun metot secilmesinde tesir altinda bir@knstedgimiz grupta @renme
sonucunda ne tanimlanmaktadir bungrdodlgtilmesi gerekmektedir. Bu ¢iktilar
teorik yaklgim, zihinsel dgtncelerin pratik uygulamasi, kognitif stratejiler,
davranglar ve fiziksel becerilerdir (Bingol, 2016, s. 25@ure¢ gitim metodunun
hedeflerinin belirlenmesi ile ear. Hizmet ici gitimi, ister isletme kendisi verecek
isterse de dgaridan alacak olsunsgimin igerigi hedeflerinin ne oldgu ile ilgilidir.
Isletmeler ihtiyagc ve hedef analizini gim yaptiklarinda gtim bitcesini dgru
kullanmg olacaklardir (Noe , Hollenbeck, Gerhart , & Wrigl2011).

Egitimin metodunu se¢cmek icin iyi planlama yagnhir egitimci tesirli bir
ogrenme elde edebilmek icin, anlatma metodu O6zefiikie dikkatlice
degerlendirmelidir.  Bunu tespit etmek icin yontemlgyi bilinmeli, egitimi
basitlatirici yontemleri iyi analiz edilmelidir (Altin, 203, s. 53). Deniz’in (1999) (akt.
Ozcelik, 188) camasinda, uluslararasi faaliyet gostergetinelerde, sosyal kiltiir
ve azitim uygulamalarinda dgu olani yapmak icin 6nemli bir rol tstlenebiliragkici
yonetimlerin egemen olgu toplumlarda hizmet veren 6rgutlerde drgut odgsthtem
ile bagari elde edilirken, demokratik olarak yonetilenltoplarda bu durum, faaliyet
gosteren orgitlerin sgorenleri gitim merkezli yaklaimlari tercih etmektedir.
Egitimde mevcut olanaklar da,géim yonteminin seciminde etkin bir faktordr
(Ozgelik, 2013, s. 188).
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1.7. Thyssenkrupp Asansorde Uygulanan Hizmeici Egitimin Yontemleri

Orgiitlerde HE ve kgorenlerin gelitirilmesi icin yirutilen politikalarda
kullanilabilecek farkh tirlerde HE ve gel§im uygulamasi metotlari bulunmaktadir.
HIE programlari nasil diizenlenecek ve nasil yurtuékdanlar icin kullanilacak olan
enstrimanlar neler olacak ise kararigrdoverilmesi gerekmektedir. Cunki dikkatli
ve isabetli bir yontem secimiggim programinin bgari sansini artirir. Kgkusuz bu
konudaki kararlari, maliyet ve zaman faktorii kagarceklgtirecek eitim tlrt de
(temel, teknik, kjilerarasi veya kavramsal) etkiler (Bingél, 2016, 307-308).
Dlzenlenecek hizmet iciggim programlari genellikle iki bicimde gruplandaiilir.
Uygulama amaglarina gére ya da yagildyere goére gtimler cesitli turlere
ayrilmaktadir (Aydin, 2014, s. 26-41). Bunlar;

Uygulama maksatlarina goérgiem tarleri

e YOnlendirme (uyumlanma)gdimi,

« Orgltsel yonlendirme,

* BO6lum duzeyinde yonlendirme,

* Online y6nlendirme,

* Temel-Baz gitim,

* Gelisim-Katki saglama eitimi,

«  Tamamlandirmdtmam eitimi,

» Pozisyon arttirici ve idarecggimi,

*  Hususi gitimidir (Aydin, 2014, s. 26-41).

Yapildigi yere gore gitim turleri

Is basinda eitim,

» Ciraklik (yonetici ya da deneyimf arkadal gozetiminde) gitim,
« Is 6gretme gitimi,

+ Is rotasyonu gitimi,

* Takim calgmasina katilim @timi,

» Staj yoluyla gitim,
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» Taklit, mentorluk ve kocluk
*  Yetki gogerimi,

» Calisanlari izleme gitimi,

+ s alani d§I egitim,

* Konusma/Konferans,

e Seminer,
e Kurs,
e T.Grup,

« Ornek olay,

* Rol oynama,

«  Orgiit oyunu,

* Teknoloji destekli gitimlerdir (Aydin, 2014, s. 26-41; Sabundglo,
2000, s. 129)

Thyssenkrupp Asansor insan kaynaklari departmakaryda belirtiimg olan
egitimlerden bazilarini c¢ajanlarina uygulamaktadir. Ozelliklesbiesinda  gitim
yontemlerinde faydalanmakta ve cirakligrétme, § rotasyonu ve staj yoluylaggim
modellerini uygulamaktadir. Ayrica disinda €itim yontemlerinden ise; konferans,
seminer, kurs, teknoloji destekfiiimler kapsamina giren internet Gzerinden (onjline
egitimler de bu yontemlerin icerisindedir. Genelliklzmet ici &itim tirleri arasinda
degerlendirmeye alinmayan ve uygulanmasi zorunlu eggiimlerden olang sgli g
ve glvenlgi egitimleri de uygulama amaclarina gorgiten tirleri kapsaminda
degerlendirilen bélim diizeyinde oryantasygitieni olarak uygulanmaktadir (Tokan,
2020).

1.8. Performans Kavrami ve Performans Tanimi

Isletmelerin baarilarindaki bglica unsurlardan olan performans, ¢cok boyutlu
bir yapiya sahip olmasi nedeni ile 6nemli birsairana konusu olarak goértlmektedir.
Calisma ygaminda ggorenlerin yaptiklarisi ile ilgili gorev ve yetenekleri, ¢gina
hayati haricinde uygulanan vazife ve yetkinlikl&assilikl konusma, 6zveri, bireysel
disiplin, isbirligini kolaylastirma, denetim ve yonetimleri performans ile yakand
ilgilidir (Iplik, 2004, s. 3).
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Performans, birbirinden @ik kavramlar, konseptler ve fikirleri iginde
barindiran kavramdir. Ayrica amacasatak icin gosterilen ¢aba ve faaliyetlerin
sonugclarl ya da bunlardan edilmesi planlanan haslimini taimaktadir. Dolayisiyla
hemen ortaya cikabilecek problemlersdram kavraminin desik gorisleri ifade
edebilirligiyle alakahdir. Herkes ve her zaman kabul edilebir performans tanimi
yapmak pek mimkin olmayabilir (Celebi & Kovancilgrl 2012, Cilt 19, Sayi 1, s.
9).

Orgutlerin gosterecekleri performanslar, belirlepoian sireler sonunda elde
edilen ¢ikarim ya da etkinlik sonuclarina gore orggdeflerini ikame etme seviyesi
olarak tanimlanabilir (Boyiikaslan,skoglu, & Ozkara, 2017, s. 367). Performansa
ulasim hedefleri ve bunlarin @erlendiriimesi amaciyla kullanilan indeksler proses
diizeni ile yani girdi,slem ve ciktilarla alakalidir. Orgutlerin strategliésiincelerinde
performans kavramin tarifi bir tek ciktilarla aldk@egil ayni anda surec ve girdilerle
de alakali oldgu anlgiimaktadir (Ergen, 2013, s. 161).

Performans kelime olaralngilizce’den alindii icin ligatimiza “uygulama,
yapma, etme, ifa” anlamlarini barindiracgdékilde gecmy ve bazi zamanlarda
muvaffakiyet, bgarmak kavramlariyla i¢ ice gecstir (Akgakaya, 2012, s. 173). Turk
dil kurumunda bgarnm olarak tanimlanan performans; takat siniriy bi
faaliyetin/hareketin gercekieriimesi, gerceklgtirebilme yeterlilgi ve etkinlik gibi
farkl tanimlarla da karlanmaktadir (Turk Dil Kurumu, 2020; Ak8a2016).

“Performans” nedir? Sorusu, kime sogdnuza bgli olmasidir seklinde
cevaplanabilir. Elgirel bir post-yapisalci, performansin baskin yimetdyleminin
soyledgi her sey oldu seklinde aciklayabilir. Performansla ilgili énemlian
kavramlar sadece 'yuksek performans' veysgiikijperformans' dgl, ayni zamanda
nasil ve kim tarafindan ve hangi amacla tanimiande 6lculdigldur. Performansi,
surece dayali bir ¢cgna sistemi olarak tanimlayabilig ve i performansini li¢ ana
unsurdan olgan bir sistem olarak kavramsatiabiliriz (Shields, 2007, s. 19-20).

* Girdiler, calsanlarin bilgi, beceri ve yetkinlikleri, ger bir ifadeyle

yetenekleri ve tutumlari ile @er somut ve somut olmayan kaynaklar.
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* Verim, calsma cabasi ve ger davramglar dahil olmak tzere girdileri
sonuclara dongitren faaliyetler.

» Ciktlar, calsma davrammindan elde edilen sonuglar olarak siralanabilir
(Shields, 2007, s. 20).

Performans ve verimlilik kavrami genellikle birlid kargtiriimis ve &
kavramlar gibi gorulmgttr. Fakat verimlilik performans kavraminin saddue
bolumunu aciklamaktadir (Kocap& Turhan, 2002, s. 52).

Literatirde bulunan Bhka bir tanima gore ise performans, bir eylemi
gerceklgtiren Kkisinin, cesitli girisimlerin  yapmay1 amacladiklarislerle ilgili
hedeflerini ne oranda gercedtiedikleri veya neleri bgarabildiklerinin kalitatif ve
kantitatif olarak anlatilmasidir (B& Artar, 1990, s. 13).

Bu tanimlardan yola ¢ikarak performans ortaya gddareser ya da hizmetin
faydall olma seviyesinkaret eder. Bu eser veya hizmgéeimenin bolimlerinden bir
tanesinde yapilan caimaysa; performans bu gahadan gletmelerin hedeflerine
ulasmada sundgu kazanim veya kayiplar olarak ifade edilebilirllAda performans
bir nizam olarak genellikle kullanilgh anlam olan ve hep yararl olan durumlari ifade
etmede kullanilamaz (Kocap& Turhan, 2002, s. 51-52).

Performans kelimesinin yonetsel literaturde yidarisinde kullanimi ve farkl
alanlarda performansa yonelik gatialarin artmasi neticesinde performangedieme
kavrami ortaya cikmitir. Performans dgrleme, organizasyonel yapilar ile anlam
kazanan bir kavramdir. Onceden belirleskirallarla mukayese ve gerlendirme
sayesinde fertlerin bilgileri, beceri ve yeteneklde gorevlerinde edindikleri
aliskanhklarinin dgerlendirilerek $ hayatindaki potansiyelinin olgtlmesidir (Akgfla
2016, s. 330).
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IKINCIi BOLUM

HiZMET SEKTORUNDE GUNUMUZUN ONEML i BiR KONUSU
(OLGUSU): ASANSOR VE SERViSI

2.1. Asansor Hizmetlerinde Lojistigin Konumu

Calismanin bu boliminde hizmet sektdriinde 6nemli birtyesm asansor ve
servisleri kapsaminda yapilan eaialara deginilecektir. Literatirde asansor
tasarimlari konularinda oldukca fazla gada bulunmasina gaen servis hizmetleri

ile ilgili cok kisitli sayida ¢agma bulunmaktadir.

Ne yazik ki, lojistgin asansor hizmetlerindeki konumu ile ilgili yetddynak
olmamasi bizi bu bolimua kaynakca gostermeden agdaya yoneltnytir. Literattrde
lojistik hizmetlerinin bircok alani ile ¢aima yapilmg ancak asansér alaninda bir
calismaya denk gelinmewtir. Bu nedenle ¢camanin bu bolimu ilerleyen zamanlarda

gelistirilebilir.

Asansor hizmetleri, kurulumdan son kullaniciysuleaya kadar gegen surede
montajlama, bakim, ariza ve tamirat sirelerini kapsktadir. Ozellikle kullanicilar

tarafindan dgerlendirilen kisimlar ise montaj sonrasinda yaphliesmet ttrleridir.

2.1.1Lojistik kavrami ve tanimi

Yapms oldugsumuz argtirmalar ile tarifler yapagamiz bu bolimde lojistik

kavraminin ortaya ciki kisaca gelimi ve tanimlamalari incelenstir.

Ingilizceye “Logistic” kelimesi, Yunanca “logistikbs ve Fransizca
“logistique” kelimelerinden meydana gektir. Logistikos, Yunancada mantik ve
hesaplama yetepe logistique ise Fransizcada ise arz etmek, kara&l yeri,
barindirmak, misafir etmek vb. anlamlara gelmekt@dussell, 2000, s. 14).
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Lojistik kavrami ilk 6nceleri tarimsal alanda kudlimistir. Ozellikle sava
alanlarina askeri ve tibbi malzemelerinstil@masi biyuk dnem arz etmekteydi ki
lojistik bu balamda 6n plana ¢cikmaktaydi. Lojistik kavrami askdandan cikarak,
giderek sanayi Urtinleriningeamasi ve ulgtiriimasi boyutuna girmeye famasi ise
Amerika’daki sletmeler sayesinde olrgwr. Tabi dikkat edilirse Amerika’nin diinya
savalarina katilmg olmasi da lojistiin bu ulkede kullaniimasini etkili olgu
soylenebilir (Capar, 2016, s. 3). Busdiaceye gore lojisgin ilk amacinin ulgam
oldugu soylenebilir. Amerikalilar, lojistik kelimesini nabalajlama tekrgini

tanimlamak icin kullannglardir (Ozdemir, 2019, s. 2).

1960'larda ordular lojistik uygulamalarini, muheshdéi konularina destek,
sistem gereksinimlerinin hesaplanmasi ve operasyok&masina yonelik
programlama kaynaklarina odaklgtm. Bu alandansi lojistigine gecs, pazarlama
alaninda cajmalar yapan akademisyenlerin katkilariyla ojtou Akademisyenlersi
sektdriine gegiyapan lojistik terimini, askeri lojistik ilkelerintiketici mallarinin
fiziksel dagitimina uygulama potansiyeli olarak gognue bu alanda caimalar
yapmelardir. Is lojistigi, malzeme yonetimi veya fiziksel tedarik ikilemesi
dontsmistir. Son zamanlarda lojistik, ggdn bir kavram olan “Tedarik Zinciri
Yonetimi” (TZY)'nin bir bileseni olarak gorilmeye knmstir (Russell, 2000, s. 14).

Lojistik kavrami farkli organizasyonlar igin farkianimlamalar icermektedir
(Karag6z, 2016, s. 24). Bu tanimlamalarin bazitagagida deginilmistir.

Is hayatinda kullanilan tanimlamayla lojistik malzéen@ ve hizmetlerin
hareketi olarak aciklanabilir. Bunula birlikte biiy, varliklar ve kaynaklarin birsi
akisl cercevesinde gtanan yer dgisimlerini ifade etmektedir. Ayricasialaninda
ihtiyac duyulan ve birbiri icerisine girmibilgileri, haberlsme ve otomasyon
sistemlerini de icermektedir (Logistics World, 2020zellikle perakende sektori
alaninda hizmet verergletmelerin dgitim altyapilarini rasyoneérmelerine ve
kaynaklarini daha verimli kullanmalarina yardimcimaktadir (Bourlakis &
Bourlakis, 2001, s. 189). Bglétmeler, kaynaklarin tedarik edilmesindenlagarak
tuketicilere ulaincaya kadar dahil olduklari gkhatti icinde Utrlin veya hizmetlerin

hareketleriyle ilgili caymalari yonetmektedir. Yonetimi yapilan faaliyeteasinda



23

tasima, akg yonetimi, depo ve stok yonetimi, koruma ve kollarambalaj icerisine
alarak sevkiyata hazir hale getirme, giynma, alim, sipagiasamalari, evrak yonetimi,
talep miktari belirleme, geri dogiim islemleri vb. uygulamalar sirlanabilir (Arabelen,
2004, s. 7).

Tark dil kurumuna gore lojistik, bireylerin ihtiyeginin kagilanmasi igin
artnlerin, hizmetlerin ve bilgilerin bir akisertiveni icerisinde kengi¢c ve bits
noktasina kadar ujarilmasini etki cercevesi buyidk ve verimlilik pesoi ile

planlanarak uygulanmasini ifade etmektedir (TurkikRirumu, 2020).

Lojistik ile ilgili kabul gormis bir tanim yapilacak olursa; tuketicilerin
gereksinimleri i¢in drtnlerin, servis dahil hizmeath, bilgiler ve sermeyenin alni
kapsayan surec¢ olarak ifade edilebilir. Bu ifaddékerbirlikte sirecin bgangici olan
kaynaktan tuketimine kadar olan tedarik zincirigiithde etmektedir. Tedarik zinciri
icerisinde sglanan hareketlenme, verimi ve etkisi yuksek bimfdena ile taima,
depolama ve teslimat ile tamamlanmalidir (YIima&A?2, s. 5).

2.1.2 Hizmet sektoriinde lojistik

Hizmet sektorlerinde rekabet sirekli olarak artradkt Sirketler icin
musterilerini anlama ve sunduklari hizmetlerden menmyetduyulmasi giderek daha
onemli hale gelmstir. Cogu argtirmada, méterilerin, hizmet sektdrtiniin en énemli
parcasi oldgunu bildikleri belirtilmistir. Hizmet sektoriintin faaliyetlerinin tam olarak
misterilere yonelik oldgunu ve sonuclarinin goudan migteri secimine bgi
oldugunu akilda tutmak énemlidir (KavaliauskigerAranskis, & Litvinenko, 2014, s.
331).

Hizla deisen yatinm ve ekonomik c¢evre sadece hizmet sektbrin
degistirmekle kalmamy, ayni zamanda bircok modern tGlkede sanayinin toliyerini
almistir. Urtinleri, servis prosedirini veya gala deerini artiran yenilikler, hizmet
endustrisinin  buydmesini artirabilecektir. Gunumgizdhizmet sektort dinya
ekonomilerinin ¢gunu yonlendirmektedir. Hizmet sektorl sadece istthoh ve

katma dgerin en blyuk oranini ojturmakla kalmaz, ayni zamanda en faza i
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olangini da binyesinde barindirmaktadir. Hizmet sektdelojistisin 6nemi ve
kapsadil alan surekli artmaktadir. Rekabetci Birortaminda maliyetleri azaltmak,
verimliligi ve hizmet kalitesini iyilgtirmek birgcok hizmet gdayicinin ana konusudur.
Hizmet yenilikleri migteri dezerini ve marka sadakatini artirir. Yenilik ayni zamla
surdurdlebilir kalkinma icin kritik bir faktorduim@ng, Tsai, & Wang, 2009, s. 117).

Onceki bélumlerde lojistik uygulamalarinin tedazikcirinin bileseni oldugu
belirtiimisti. Tedarik zincirinin birgok tanimi bulunmaktadiabul géren tanimlardan
bir tanesi olarak tedarik zinciri, mallarin, hizieein ve bilginin ilk tedarik¢iden son
kullaniciya aktgl baglamdir (Baltaciglu, Ada, Kaplan, Yurt, & Kaplan, 2007, s. 106).

Alisilmis olan lojistik uygulamalari, hizmet sunumu yapagetmelerin
Ozelliklerini olabildigince yansitmamasindan dolayig skalmaktadir. Tedarik
zincirinde lojistik, algilmis olan mallarin tedarik edilmesi ve tlketicilere
ulastirimasini animsatmaktadir. Hizmet sektérindestijiise, tiketicilerin memnun
olmasi, sunulacak hizmet maliyetindeki etkinlik m&ddi olmayan enstrimanlarin

koordinasyonunu kapsamaktadir (Goztepe Nakliy&2QP0

2.2. Asansorler ve Servisleri (Hizmetleri)

Asansorlerin servis hizmetleri sunum sirecine geladar gecirgi asamalar
ve bu gaamalarda uygulanan tedarik yonetimi ve lojistik gmler incelenecektir.
Sekil 2.1. de asansorlerin tabakalandirgimzmet gaamalari gértlmektedir.
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Sekil 2-1 Tabakalandiriingiasansor hizmet surecleri

Birinci Katman - Satig fkinci Katman Operasyon Ugiincii Katman — Servis
Satis Oncesi Hazirlik Siparis ve Imalat * Paketleme Servis Sunumu
* Alict bulmak * Miihendislik * Nakliye islemleri *  Diizenli (periyodik)
+ Ihtiyaci belirlemek calismalari bakim
* Uriinii belirlemek * Yurtici ve yurt digi Kurulum * Ariza giderme
* Trafik analizleri yapmak siparigler * Proje yonetimi
* Teknolojik ekipman * Montajlama Yedek Parga
Satig * Mekanik ekipman + Kullanima hazir hale * Anza durumunda
* Yeni asansor satig getirme degisim
* Sokiimden kaynakli satig Birlestirme ve Sevkiyat e Teslimat *  Yenileme
* Sozlesme Miizakere * Depolama « Yasal izinler + Standartlara uyum

A 4

Ara Katman Kalite Birimi

Kaynak: Thyssenkrupp Asansor Operasyon DirektoltgieBan Bozkurt

Birinci katmanda bulunan satoncesi hazirlik, sative siparg asamalarinda
lojistik hizmetleri kgoOrenlerin  ulaimi, gerekli dokimantasyon @anmasi,
projelendirme sureclerinde gerekli saha sgahsi icin kullanilan ekipmanlarin
sevkiyatlari ve bunlarin kullanimi sonrasind&edi projelere yonlendirilmesi gibi
lojistik islemlerini kapsamaktadiikinci katmanda ise, lojistik uygulamalarinin biraz
daha fazla niifuzu s6z konusudimalati yapilan butiin ekipman ve sistemlerin bir
veya daha fazla noktada depolanmasi,sagtmasi-birlatirtiimesi, paketlenmesi,
sevkiyata hazir hale getiriimesi, sevkiyatinin yaasi gaamalari bulunmaktadir.
Ayrica sevkiyatl yapilngimalzeme ve sistemlerin kurulumu igin gereggdjiicti ve alet
edevatin kurulum sahasina sevkiyati da lojistik uignmasidir. Uglincii katman,
arinin ortaya cik@n ve periyodik hizmetler ile yasal mevzuatlara uyigik icin

calismalarin yapildii katmandir. Burada gerekli lojistik uygulamalae;

* Test ve son kontrol icin gerekli malzeme, takim oieazlarin sahaya
sevkiyatl.

« Isgoren ve devlet gorevlilerini kontralemleri icin sahaya ufami.
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* Duzenli (periyodik) bakim icin gerekli malzeme, i@k ve cihazlarin
sahaya sevkiyati.

* Yedek parca ve yenilemslemleri icin gerekli malzeme, takim ve
cihazlarin sahaya sevkiyati ve stkilen malzemesairadan uzalgariimasi.

» Sahaya sevk edilecek malzeme, takim ve cihazladarik edilmesi.

» Servis sureclerinde kullanilacak dokiimantasyonltedarik edilmesi ve
sahaya sevk edilmesi gibidir.

2.3. Asansorler

Calismanin bu kisminda, asansotrlerin tarincesi ve geayetevesi ile

tanimlamasi yapilngtir.

M.O. 26 ve 236 yillar arasindgidiklarin yiikseltiimesinde kullanilan gli
cihazlar oldgu hakkinda bulgular vardir. Bu tarihlerdglésa yontulmy palanga ve
kasnak figurlerinin kullanilg@n goézlemlenmektedir. Piramitler, Cin Seddi, Parthren
insaatl ve dier blyuk antik yapilar, insanin kaldirma yontenmieuygulamasinin
ornekleri olarak gorulmektedir (Kraus, 1962, s.5-1

Buhar gicu ile cagan asansorler ilk olarak Britanya Adalari'nda kullaistir.
Guvenli olmayan bu ydntemiringiltere’de yilk asansoérlerinde uygulagida dair
kanitlar bulunmaktadir. Amerika Bigdd Devletleri, 1852 yilina kadar, giivensiz olan
bu asansdrlerin kullanmasina izin vermgmiMucit E.G. Otis'in gaimalari sonucu,
bir kabini serbest dineye kagi korudyu calsma Crystal Palace sergisinde 1853
yilinda gosterilmi ve bu cakma, modern asansoér endustrisi temellerinin 16@nyak
atildigini gostermektedir. Sonraki yillarda asansorlerdigok 6nemli iyiletirme
yapilmstir. Ticari amacla kullanilan ve insarsigan ilk asansér 1857 yilinda Elisha
G. Otis tarafindan New York'ta bulunan Haughwout @empany mgazalarina
yapiimstir (Kraus, 1962, s. 1-2). Otis, bu ilk insasitaak icin kurdgu bes katli
asansorlere 1861'yilinda patent ghmi (Gellner, 2020). 1867 yilinda Crane Elevator
Company ilk asansor motorlarini ve yolcu asansdiléiretmeye bglamis ve bu
nedenle alaninda 6nctu kabul editini Asansérlerdesari hizlanmaya kar onlemler

1870'li yillarda gelstirilmi stir. Baslangicta asansor endustrisi, birkagirkin asansor
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parcalarini imal etmek icin atblyeler kugiubir sektor olmaktan Ote gitmeghr.
Bugln dinyanin her yerinde yuzlerce yiksek tekndtajlanan ve iyi organize
edilmis asansorsirketleri bulunmaktadir.icerisinde bulundgumuz zamanda bu
endustri bir sektor halini almive birgcok sektor ile etkikm kurmaya bglamistir.
Bunlarin bainda irsaat, elektrik, mekanik, gak, guvenlik, kimya ve daha birgok
sektor gelmektedir (Kraus, 1962, s. 6-12).

Elektrikli asansor, 1880 yilinda Wernwer Siememaftadan Almanya’da bir
platformun altina elektrik motoru ve doneslitier baglanmasi ile tretilmitir. 1900’10
yillara kadar vidali ve hidrolik asansorler de kunlllmaya bglanmstir. 1903'te 2+1 ve
1+1 askili, halath ‘dilisiz makine ile tahrik’ tipli asansorlerin getmilesiyle buytk bir
degisiklik meydana geldii gozlemlenmektedir. Bu glisiz makineler ginimuzde
yuksek hizli asansorlerde kullaniimaktadir (Krai862, s. 6-12).

2.3.1 Asansor kavrami

Asansor, yukari vesagl yonde insanlarin vesgalarin tginmasi icin kullanima
sunulmy araclardir (Girsoy, 2020). Belirli seviyelere henveren, esnek olmayan
ve yatayla 15 dereceden fazla a¢i yapan kilavimgunca hareket eden bigiacisi
olan kaldirma tertibatini veya sabit bir seyir yalzerinde esnek olmayan kilavuzlar
Uzerinde olmasa da hareket eden kaldirma tertisansort ifade eder (Bilim Sanayi
Teknoloji Bakanlgi, 2020).

Ayrica asansorler, insanlari veya ekipmanlari bebelirli inis ve ciks
seviyelerine tgyan cihazlar olarak da adlandirilabilmektedir (Bash & Bangash,
2006, s. 1). Buyuk Birtannica ansiklopedisi asamgi@, ¢cok katli bir binanin katlari
arasinda yolcu veya yukstanak icin dikey birsaftta hareket eden kabin tanimlama

getirmektedir.

Asansorleri birkag dasik sekilde gruplandirmak mumkinddr. Bunlari tahrik
sistemlerine gore, kullanim amaclarina gore vertasgekillerine gore incelemek

gerekir. Ajagida bu gruplandirmalar goérulmektedir.
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Tahrik sistemlerine gore asansoarler;

* Buharh asansorler (gunimuizde kullaniimamaktadir),
* Hidrolik asansoarler,

+ Elektrikli asansorlerdir.

Kullanim amaglarina gore asansoarler;

« Insan taimak icin kullanilan asansorler,
* Sedye asansorleri

* Engelli asansorleri

* Heliport asansorleri

» Yuk tasimak icin kullanilan asansorler
* Maden asansorleri

* Gemi asansorleri

» Araba asansorleri

* Monsarj asnsorleri

« Itfaiyeci yangin sondiirmek icin kullanilan asansorle

Tasarimgekillerine gore asansorler;

* Makine daireli asansorler

* Manuel kapili asansoérler

* Yari otomatik kapili asansorler
* Tam otomatik kapili asansorler
* Tek hizli asansorler

»  Cift izl asansorler

* Hiz kontrol cihazli (VVVF) asansotrler
* Makine dairesiz asansorler

* Panoramik asansorler

* Yatay (acil) asansorler

« Ikiz asansorler,

o Ozel tasarim asansorler,
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» Cift kabinli asansdrler olmak Gizere siralanabilir.

Asansorler, teknolojisi hizla geihekte ve ylkselen binalarda hizligha icin
kullanilan 6nemli araclar haline gektir. 2000’li yillarin bginda genellikle kullanilan
asansorlerin seyir hizlar 1,00 ile 2,50 m/sn igénimuzde bu hizlar 15,00 — 16,00
m/sn hizlarina kadar ulaakta ve artik yatay §ama, ayni asans@aftinda birden fazla

asansor kabini gibi projelere sikca rastlaniimaiktad

Kurumsal ve buylk organizasyonlarda, asansorleontajcilari, bakimcilar
ve arizacilari bulunmaktadir. Kurumsal olamayaradaltik orgutlerde ise bu ayrim
yaplimamakta ve asansOr montajcisi, bakimcisi ma@si ayni ki veya kgilerden
olusmaktadir. Asansorsii yapan ggorenlerin edindikleri bilgileri ve gefiirdikleri
yetenekleri sayesinde mekanik alanda bakim onaglemi iile insaat ve elektrik
alaninda farkli meslek guruplari icerisindgapmalari ve bu bilgileri kullanabilmeleri
mumkundur (Colak , Bayindir, & Kuggu , 2007, s. 87).

2.4. Asansorlerin Kurulumu

Asansor kurulumu, asansor montaji olarak da adidalilir. Kurulumu
yapmak icin yeteli bilginin bulundiundan emin olunmahdir. Kurulumslémi
baslamadan o6nce yapilmasi gereken bazisgalar bulunmaktadir. Asansorin
kurulum vyapilacan boslugun kontrol edilmesi, yarurlikte olan standartlara
uygunlygunun sglanmasi, asansorin imalati icin gerekli projelemeirsleminin
yapiimasi bu ¢cagmalarin bainda gelmektedir. Asansor kurulumu birinci olaraniy
olusturulan yapilarda ihtiyaci gidermek ve ikinci ollarda eski yapilarda var olan
asansorlerin s6kulmesi ile ghn ihtiyaci gidermek icin yapiimaktadir.

Asansor kurulumu bir projeye Pla olarak yapiimakta ve yasal mevzuata
uygunluk gerektirmektedir. Turkiye, European Conteat for Standardization
uygulamasi olan EN 81-1 (1998) standardini esaslal&SE Muhendislik Hizmetleri
Hazirhk Grubun’ca TS 10922 (1993)'nin revizesirala hazirlanan standart 1 Nisan
2001 tarihinden itibaren kullanmayastamistir. (Turk Standartlari Enstitiisti, 2001)
Gunumuze kadar bu standart, 2007 yilinda Al ve iék&gllemeleri, 2011 yilinda ise
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A3 guncellemesini alngtir. Asansorler, uygulama projelerine ve tabi olduok
standartlara uygun olarak montaj edildikten soneeelyotoriteler tarafindan tescil

edilmektedir.

Asansor montaji sirasinda kullaniimasi gerekli ngkialet, makine gibi
malzemelerin hazir edilmesi gereklidir. Cok tehlik®r calisma sahasi oldiundan
asansor montaj alaninda guvenlik kurallarina uyimfati 6nem tamaktadir.

2.4.1Yeni kurulum

Yeni kurulum asansoérler, iki tir igie yerine getirmek maksadi ile
yapiimaktadir. Ozel istek icin ve yasal mevzuatlaggunluk icin yapilmaktadir.
Gunumuzde dinya nufusunun bayuk bir bolimu kemtée gilimi gostermi ve
sehirlerde asansorler 6nemli bir yer edigtini Yerel yonetimler asansorlerin ihtiyag
belirlemesini giderek diiik katl binalara da indirmeye gamislardir. Diinya nfusu
kentsel dgisim orani 1950’li yillarda %1,33 iken ginimuizde %Dl&e digmis bu
durum bize kentlgmenin azaldiini yani nidfusun blytk boliminin kentlerde
yasadgini gostermektedir. Dinya nufusunun 1950’lerde fkicuk milyar iken,
gunumuizde sekiz milyara yaktgsl gercei bizlere kentlemenin nasil ihtiyaclar
dogurdusu Ozellikle de asansorlere olan ihtiyaclar konusuridkir vermektedir
(United Nations, 2020).

Yeni kurulum asansorler, yeni yapilan stk ve yuksek katl yapilarda
kullaniimaktadir. 23 ile 150 metre yukseduideki yapilar yiksek katli binalar olarak
kabul edilmekte, 150 metrenin Uzerinde olan yapiss gokdelen olarak kabul
edilmektedir. Bir kat ortalama 4 metredengohakta ve 6 katli bir bina 24 metrelik bir
yukseklge ulgmaktadir. (Daniel, 2020, s. 4). Cok katli binakrasansorlerden
beklentiler, merdivenleri tirmanmak icin gereklziksel ¢cabayi ortadan kaldirarak
hedefe hizli biseklide ulamaktir (Francesco & Oztiirk, 2014, s. 101).

Asansor kurulumunda lojistik ve tedarik zinciri ygiimi, ¢elik endustrisinin
maden olarak cikartilma strecinden itibarergldraaktadir. Asansorsleri ingaat

tedarik zincirinin bir parcasidiinsaat icin yapilan lojistik planlama ve tedarik zimci
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yonetimi, tesis  igaatinin maliyetini dgiirmek ve hizinin arttirmak icin yapilan bir
yaklasimdir. Tedarik zinciri yonetimi, tretim birimlerini (insaattaki taeronlar ve
tedarikciler) faaliyetlerini sistem olarak incelee bu faaliyetlerin optimizasyonunu
sglar (O'Brien, 1999). Asansorin kurulumunda temeblodhoktasi olan tasarim,
tedarik ve montaj sureclerigaat tedarik zincirinin parcalaridir. Yeni kurulunontaj
sureci aagida baliklar halinde agiklannstir.

Tasarim

Tasarim, sanatsal bir yapitin, teknik Grinidn yaydpinin temel tasf,
tasarimi ve projelendirilmesi, dizayn edilmesi giblamlari vardir (Turk Dil Kurumu,
2020). Asansorlerin ve alt kompanentleri'nin tasanmevcut standartlara gore trafik
analizini hesaplayarak dar (Azambuja & Formoso, 2003). Trafik hesaplamasi
asansor sayisini, asansor kapasitesini (yolcu isag@sminimum hizini belirler. Bu
parametrelere dayanarak ureticiler belirlenen klatda Gretim yaparlar (Azambuja &
Formoso, 2003).

Tedarik

Tedarik, kelime anlami itibari ile agtarip bulma, sglama, elde etme demektir
(Tark Dil Kurumu, 2020). Yeni kurulum asansorletddarik, sektoriin performansini
arttirmak icin yeterli bir kavramsal gergeve olatakimlanmgtir. Tedarik, hammadde
kaynaklarindan son tiketiciye, ilgili bilgi akida dahil olmak Uzere, mal ve
hizmetlerin dongimu ve akgi ile ilgili faaliyetler kimesidir (Azambuja & Foroso,
2003, s. 2).

Montaj

Yeni kurulum asansoérin servis slrecine gecmesiodegsma olan montaj,
makinenin, cihazin veyasyanin, olgtugu parcalari yerli yerine takma ve montaj
etmeyi ifade eder (Turk Dil Kurumu, 2020). Montaamasinda en ciddi slire¢ asansor
parcalarinin sahaya gglive montaja bgamak icin gerekli tim teknik 6zelliklerin
tamamlanmasini senkronize etmektir (Azambuja & Femon 2003).
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2.4.2.S0kumden kaynakh kurulum

Asansor kurulumunun kka birsekli olan sékiimden kaynakli kurulum da yeni
asansor kurulumu sireglerini izlemektedlimve olarak sokinsieminin yapiimasi bu
surecin icerisinde bulunmaktadir. Bir binay! yemtk veya yikmak ve yeni bir bina
insa etmek ekonomik, cevresel ve sosyal nedenlerdgmakéandgini bilmek
gerekmektedir (Uzsilaityte & Martinaitis, 2010).&inden kaynakl kurulum asansor

modernizasyonu olarak da anilabilmektedir.

Sokim glemi, s6kme eylemini gercekfirme anlamina gelir (Tark Dil
Kurumu, 2020). Montaji belirli stre¢ vesaamnalara bgi kalinarak yapilan makine
veya sistemlerin de montaji da aysartlarda yapilmasisine mekanik sokim
denilebilir. S6kimden kaynakli kurulumda sokigherini aynen yeni kurulumda
oldugu gibi siralama olcutine pl kalinarak yapilmaktadir. Yenileme ihtiyaci,
asansorun eski olmasi, fiziksel olarak ihtiyackamilamamasi, sik sik ariza meydana
gelmesi, guncel yonetmelikleri kalamamasi, asansorin bulugdubinanin bgka
amaclar icin kullanilacak olmasi, artan trafiksklbarinda yetersiz kalmasi gibi
durumlarda ortaya ¢cikmaktadir. Bir yapida asanékiis nedenlerinden birisi ya da
birkagi ortaya ¢ikgiinda kurulum sireci satssamasindan géamakta ve dier bitin
asamalari icerisinde muhteva etmektedir.

Asansor modernizasyonunda dikkate alinmasi geréikemaliyet faktort
vardir. Once kurulum maliyeti tabi bunun igerisirgtikiim maliyeti de bulunmakta,

yatirrm maliyeti vegletme maliyetidir (Montesano, 2010, s. 517).

Tasarimdaki ilerleme yuzyilin badan 1970'lerin sonuna kadar surekli olarak
gorulmekle birlikte, o ddnemden ¢ok azi 1980'led@90'larda ve 2000'lerde meydana
gelen tasarim yeniliklerindeki agtikarilayabilmektedir. Veri tabanli bilgi gdnderme
ile birlikte réle manggindan mikroglemci operasyonel ve hareket kontroline geci
tum endustride devrim yaratirghr. Bu gelsmelerin ardindan asansor sanayisi, tahrik
sistemlerinde, kapi koruma cihazlarinda ve singalypn tesisatlarinda yeni

konseptler tretmgtir. Toplumun fiziksel olarak gucluk ceken Uyelenhtiyaclarina
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iliskin bir farkindalik, tim yolcularin kullandiklarit@zlarinda bir dizi iyilgtirme
sglamistir (Montesano, 2010, s. 532).

Asansor bilgen tasarimindaki bu hizh ilerleme ve mimari tedavdeisen
ihtiyaclar, 15-20 yil 6nce kurulan asansorlerin &amen modernizasyonuna yol
acmstir. 30 yg ve Usti sistemler genellikle ikinci buyldk modessyonundan
gecmektedir (Montesano, 2010, s. 532).

2.5. Servis

Servisin kelime anlami, bir ihtiyacl kalamak veya bir talebi kelamak icin
gerceklgtirilen bir eylem veya ¢abadir (Business Diction&§20). Servis hizmetleri
en uygun keullarda istenen yasal zorunluluklara ve kalite deatiarina uygun olarak,
zamaninda gercekiérebilmek ve migteri memnuniyetini sglamak tzere verilen
hizmetlerdir (Thyssenkrupp Asansor, 2002, s. ljviS&kalitesi ise, tiketiciye uan
son halkadir ve son kullanicilarin alma eylemint égviyede etkilemektedir.
Ilgilenmemek, ileim kurmamak gibi servis Kkalitesini giiren eksikler son
kullanicilarin karar vermesamalarini etkimektedir. Hizmet kalitesinin etkiteesi
olumlu yonde etkilenmesi gouluk, zaman planlamasina uyum, seri olmak, hizmet
alan kiiler gibi distinme, yetkinlik, samimiyet, duyarli olma ve&rénme hevesi
sayilabilmektedir. Servis sunumu alanlarindakitkatiynen triin kalitesinde olgu
gibi 6nem icermektedir (llicali, Yonegahin, & Suher, 2016, s. 301).

Servis kalitesi, somut olmasindan dolay! ve tukegiziyle algilanmak istenen
durumla, reelde verilen hizmet yetkigitin mukayesesi anlami icermektedir. Hizmet
kalitesi icin gagida belirtilen ozellikler 6nem icermektedir (llica¥onet, Sahin, &
Suher, 2016, s. 301). Bunlar;

* Soyut olmayan o6zellikler,
e Glven duyulmak

* Tepkisellik,

* Guvence,

* Kendini bgkasinin yerine koyabilme’dir.
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2.6. Bakim Hizmeti

Bakim hizmeti ile ilgili ¢ok ¢gitli tanimlamalar bulunmaktadir. Bakim kelime
anlami ile disiplinler arasi bir kavramdir. Bircolalanda bakim eylemi

gerceklgtiriimektedir. Bunlar;

«  Muhendislik,
« Endustri,

* Sosyal Hizmetler,

o Salik,

* Cevre,

*  Mimarlik,

* Psikoloji,

* Sosyoloji,

« Egitim & Ogretim gibi sektor ve bilim dallaridir.

Bakimin teknik anlami fonksiyonel kontrolleri, gklie cihazlarin,
ekipmanlarin, makinelerin, bina altyapisinin vedigstriyel, ticari, resmi konut
kurulumlarindaki destekleyici, yardimci programbeservisini, onarimini veya
degistirilmesini icerir (European Federation of Nationklaintenance Societies,
2020). Bakim, bir geyi calsma durumuna getirmek icin yapilan eylemlerdir
(Viewtech, 2020). Bakim kasami genellikle bakimmpagi, onarim (tamirat — ariza
giderme) ve revizyon yapmay! gerektirmektedir. Bakglemleri malzemeyi servis
edilebilir durumda tutmak veya servis edilebifigi dondirmek icin yapilan tim
testler, dnlemler, denetlemeler, servis, onarimmiden irga ve i1slah ¢agmalarini

igerir.

Modern enddistrinin slemlerini maksimum verimde catirirken artan bir
sekilde yuksek gtvenilirlik, dgilk cevresel riskler ve insan guvestide calgsmasi
talep edilmektedir. Teknolojik gglneler, hem endustriyel makinelerde hem de Uretim
sistemlerinde karnggkligin artmasina neden olgtur. Ariza kaullarini zamaninda
belirlemek ve tahmin etmek zor veya neredeyse imikéir. Endistri sistemlerinde,

makinelerin arizalanmasi genellikle kritik durundarcalsma suresini sinirlar. Bu



35

nedenle makine, Uretim surecleri ve sistemlerinnetkakim stratejilerinin artan

Onemini vurgulamaktadir.

Zamana dayall bakim, periyodik 6nleyici bakimdiu &ratejide, periyodik
olarak planlanan ygama, yenileme, kalibrasyon ve inceleme gibi bazintil
onleyici bakim gereksinimleri yapilir. Zamana dayakimin amaci, hatalara yol agan
bozulma sureclerini yagatmaktir. Ayrica, hala ¢calan ekipman Utzerinde 6nceden
belirlenmi revizyon veya onarim faaliyetleri icin bazi klgigya buyuk planh sistem
kapanmalariyla karnasacaktir. Bu, kritik bilgenleri beklenen kalan faydal
Omdurlerinden sadece daha kisa duzenli araliklad@stirerek slevsel arizalari
Onlenebilmektedir. Sistem revizyonu ve belirli akkdrla kritik parca dgisimi
otomatik Uretim ve kontrol sistemlerinde yayginrakakullaniimaktadir. Periyodik
bakim, sistem arizasi olagiini ve planlanmangiacil onarim sikigini azaltabilmesine
ragmen, rastgele arizalarin glumunu tamamen ortadan kaldiramaz. Bazi periyodik
bakim uygulamalari gincel olmayabilir ve modern (stdnin fiili isletme
gereksinimlerini  kaylayamayabilir. Periyodik bakim stratejilerinde, ikan
imalatcisinin dnerileri, Gnemli arizalar veya awneaileri, isletme deneyimi ve bakim
personeli ile teknisyenlerin muhakemesine goresuckarar deneyimli plancilar
tarafindan verilir. Bir belirsizlik durumunda, émEn bir bakim programi dizgin
yapmak ¢ok zordur (Peng, Dong, & Zuo, 2010, s. 298}.

Ana bakim turleri gagida belirtilmistir.

Koruyucu bakimlar.

Duzeltici bakimlar.

2.6.1Koruyucu bakim

Koruyucu (6nleyici) bakim bir ariza meydana gelnredgapilan ve
olusabilecek arizalari 6nlemeyi, glabilecek arizalarin sonucunu en aza indirmeyi ve
ariza meydana gelme riskini gilendiren yontemdir. Onleyici bakim duruma
bakilmaksizin bir varfin belirli bir aralikta dgistirilmesine veya cajir hale

getiriimesine dayali bir ekipman bakim stratejisirak tanimlanabilir. Onleyici bakim
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temel olarak ekipmanda meydana gelebilecek ari@almek veya ariza olagini
azaltmak amaciyla c¢alrken duzenli araliklarla yapilan bir bakim tirudQesitleri
asagida aciklanmgtir (Hupjé, 2020). Koruyucu bakim, zamana dayaizaabulma,

kosula dayali, 6ngorull ve riske dayali olmak Gzergulgnmaktadir.
2.6.2Zamana dayali bakim

Zaman bazli bakim, bir par¢canin durumuna bakilnzakelirli bir zamanda,
aralikta veya kullanimdsalevselligini ve guvenilirligini sgglamak icin bu parcanin
degistirilmesi veya yenilenmesidir. Zaman bazli bakinateanin kullanim émriine
baghdir. Ornek olarak bir asansér motorundaki rulmaB®00 saat ¢agima omrinin
olmasi. Bu sure sonunda ariza sohamasi i¢in rulmanin  @estiriimesi
islemidir.(Hupjé, 2020). TBM (Time-Based Maintenapgani zamana dayall bakim
periyodik bir koruyucu, dnleyici bakimdir (Peng, @p & Zuo, 2010, s. 297-298).

2.6.3Ariza bulma bakimi

Ariza bulma bakimi, koruyucu sistemlerdeki gizlzatari bulmak icin yapilir.
Ariza bulma bakiminda ariza 6nlenmemekte sadecgit tesliimektedir tespit
edildikten sonra bulunan hata onarilmahdir (Hu@@20). Bir cihazin beklenmedik
bir ariza nedeni ilesievsiz hale geldii zamanda uygulanacak olan bakim ve tamirat
islemlerini de icermektedir. Sorun ortaya ¢gkhda yapilan bakim turaddr. Ariza
bulma bakimi fazlaca yegebulunan ve fiyati ¢cok yuksel olmayan sistemlerde
uygulanmaktadir (BiltgaElektronik Sistemler Yazilim Sanayi TicaretSA.2020).

2.6.4Duruma (kosula) bagl bakim

Cogu ariza ekipmanin kullanim O0mrune gbadegildir. Arizalar meydana
gelmekte olduklari ile ilgili bir tir uyari verine Ekipmanin ¢agmasinda sorun
oldugu tespit edilebilirse tamamen gamaz duruma gelmesini 6nlemek icin bakim
yapilabilir. Durma bgli bakimda ekipmanin normal gahadgina dair fiziksel bir
belirti olmasi gerekir. Duruma BB bakim icin sekil 2.2.’'de gorlilec@ Uzere
performans fonksiyongeisi gosterilmgtir (Hupjé, 2020).
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Sekil 2-2 Duruma Bgli Bakim Performans Fonksiyorgksi Grafigi

Performans — Fonksiyon Egrisi

P= Durum veya performans
degisikligi tespiti

i
I

Diizgiin Caligma

| Tleride
| Bozulma

F= Fonksiyon
Kaybi
[

Fonksiyonel performans

|

|

|

! Ariza Olmak
I i

] Wzere Smurlt

| Islevsellik
|
|

Zaman

Kaynak: Roadtoreliability

Yukarida gorilec@ Uzere @ri, bir ariza olgmaya baladiginda ekipmanin
tespit edilecgi “P” noktasina kadar bozulaga gosterir. Ariza tespit edilemez ve
azaltilamaz ise fonksiyonel bir ariza glacaya kadar yani “F” noktasina kadar devam
eder. Genellikle “P-F” zaman arginda yapilan bir denetim olasi arizay! tespit edip

giderebilmek icin bir firsat sunmaktadir.

2.6.5.0ngorili bakim

Yakin zamana kadar ongorilt bakim, durumglibg&osullu) bakim ile ayni
anlama gelmekteydi. Ancak yapay zekaninsgeli ile bu iki bakim tipi arasinda
belirgin bir fark olymustur. Ongorili bakimi  ekipmanlarin  kararli gain
kosullarindan uzaklgp uzaklamayacgini ve arizaya dgu ilerleyip ilerlemedgini

belirlemek icin ¢evrim ici sensorlerden elde edif@ptansiyel olarak bircokslem
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parametresinin kullanil@ duruma bgli bakimdan daha getnis bir bakim tartadur
(Hupjé, 2020).

2.6.6 Riske dayali bakim

Risk bazli bakim, bakim faaliyetlerinin sgli ve kapsaminin, test ve
muayeneden elde edilen bulgulara ve kapsamligkrd&erlendirmesine gore surekli
olarak optimize edildii durumlarda 6nleyici bakim gorevini Ustlenmektegtiupjé,
2020).

2.6.7 Dlzeltici bakim

Duzeltici bakim (ariza bakimi), arizal sistem \epmanlari dizeltmek ve
onarmak ic¢in yapilan bakim tdridudr. Duzeltici bakamamaci, bozuk sistemleri
calisabilir hale getirmektir (Learning Center, 2020).r Bisggka ifade ile duzeltici
bakim, arizanin meydana gelmesi sonucu ekipmalewsiz kalmasi durumunda eski
islevine getirmek icgin yapilan camadir. Arizanin kabul edilebilir olgu yani
guvenlik ve gevre tzerinde 6nemli bir etkisi olmadiarsayimina dayanir ve arizanin
onlenmesi ekonomik ve mumkungileir. Dizeltici bakim, koruyucu (6nleyici) bakim
ile dizeltilemeyen arizalarin sonucunda uyguladupjé, 2020). Duzeltici bakimin

faydalar aagida belirtilmitir.

Acil bakim gerektiren durumlarin ortadan kalmasi,

» Uretim ve servis kesintisinin olmamasit,

* Cihaz veya sistemin 6mrinin uzamasi,

» Kaynak planlamasinin optimize edilmesi,

« Is kazalarinin 6nlenmesi,

» Iscilik giderlerinin azalmasi olarak ifade edilebil{tearning Center,
2020).

Duzeltici bakim, performans gostermeyen veya afopmans gosteren bir
varligl optimum veya operasyonel duruma geri getirmek igerceklstirilen bir

bakim gorevi olmakla birlikte dezavantaj olarak éndemezlik durumu ortaya
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cikartabilmektedir. Acil durumlar meydana ggidde, sorun ¢6zilene kadargdr
tum bakim gleri beklemeye alinir ve bu da emirlerinin birikmesine yol acar (FT
Maintenance, 2020).

Duzeltici bakimin iki tard vardir (Hupjé, 2020). Blar;

e Ertelenmsg dizeltici bakim.
*  Acil bakimdir.

2.6.8 Ertelenmis duzeltici bakim

Bir bakim talebi ortaya cikiinda, mumkuin oldgunca bakim talebinin
ertelenebildii ve bakim ekibinin dizgin bgekilde planlama yapmasi icin mimkin
oldugunca zaman veril@i bakim turaddr. Genellikle yedekli ¢gdin sistemlerde
uygulanan bir yontemdir. Bakim yapilacak sistemanga;alsma ihtiyaci bulunmagi
zamanlarda da ertelengndiizeltici bakim ydntemi uygulanabilmektedir (Hupjé
2020).

Ertelenmg duzeltici bakim, bakim yapilmadan 6nce ekipmarahadfazla
bozulmasina veyalevsiz kalmasina izin verilen herhangi bir dururfade eder. Bu
bakim turinde belirli bir minimumliev ylizdesine ukalana kadar bozulmayagwaen
ekipmanin ¢cafmaya devam etmesine izin verilir, daha sonra talmma dizenine
geri getirilir. Ekipman kesinlikle gerekli olana da bakima alinmagindan,

genellikle daha uygun maliyetli bir c6zimdur (Prioenx 2020).

2.6.9 Acil bakim

Acil bir ihtiyactan dolayi yapiimasi zorunlu olaakym tartaduar. Bakim turleri
icerisinde istenmeyen ve maliyeti en yiksek olani8akim yapilacak cihazin ya da
Uretim tesisinin guinlerce hatta haftalarca kapalmasina ve aksamalarin olmasina
yol acan bir bakim turaddr. Bakim ekibinin yagnoldugu planlamayi bozar ve
genelde 16 saate kadar gala yapilabilmektedir. Cihaz veya sistemde bir giiken
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acgl soz konusu oldiunda bu bakim kaginilmaz olarak uygulanmalidir (éup
2020).

Acil durum bakimi ( ariza bakimi olarak da bilijibir sistem veya ekipmanin
parcas! beklenmedik bir ariza ya da guvenlik telhdigol actt zaman uygulanmak

zorunda olan bakim tarudur.

Acil durumlar neredeyse her zaman uyari yapilmapagekigir, bu nedenle
acil durum bakimi planlanamaz, ancak her bakimaragmeydana gelginde acil

durumlarla bga ¢ikma planlari icermelidir.

2.7. Asansor Servis Hizmetleri

Ulusal ve uluslararasi literattirde asansdrlerimatsyonlari ile ilgili teknolojik
gelismeler, dizayn edilmesi, guvenlik, montaj edilmeligi ilgili fazlaca calsmaya
denk gelinmgtir. (Aydogan Tuncay, Ozgun, & Karaahmgto, 2009, s. 2). Asansor
bakimi hakkinda muhendislik perspektifinden ga&ly yazilmsg olmasina rgmen,
asansor bakimi hakkinda hirgerspektifinden ¢cok agy yazilmgtir (Ehoff Jr., 2010,
s. 135). Bu cajmada servis hizmetleri, hizmet icgigm, lojistik ve performans

persifektifi yoniinden incelenecektir.

Asansorler i¢in sunulan hizmetler kapsaminda Okcbakim gine aittir.
Bakim, asansorin hizmete alinmasindan sonra kollémri boyunca, kendisinin ve
bilesenlerinin, fonksiyonlarinin ve guvenlik gereklennitasarlandgn veya ilgili
mevzuata uygun olarak yenilegdbicimde devamliigini s&lamaya yonelik, asansor
monte eden veya onun yetkili servisi tarafindanypelik olarak ayda en az bir defa

yirutulen glemlerdir (Sanayi ve Teknoloji Bakapli, 2020).

Asansorlerin  devamlgini salamak, kullanicilarin  guvenli  birseklide
tasinmasi ve yasal zorunluluklari yerine getirmek yapilan bakim hizmeti periyodik
olarak tamamlanmalidir. Ulkemizde bu dénem strgsadir defa olmak tizere yillik
12 defa, yasal denetimler ise belediyeler ve miicdan dg1 yerler adina T.C. Sanayi
ve Teknoloji bakanfii tarafindan yetkilendirilngi kuruluslar tarafindan yilda bir kez
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olmak Uzere yapilmaktadir. Asansorlerde uygulanakimblarin yetersiz olmasi
sonucunda kullanicilarin kaza gecirme olasilikatmaktadir. Uygulanmakta olan
bakimlarin mevzuatlara uygun dizgin, dizenli vendz®stererek yapilimasi
durumunda bu kazalar ve ikazalari olgmayacaktir. Periyodik olarak yapilan
bakimlarda kawlasilan kaza turleri genelde elektriksel ve mekanika&nlarda
sikisma, digme ve ezilmgeklinde meydana gelmektedir (Unal & Aykag, 2010,4).

Onceki boltimlerde asansorler ile ilgili tanimlanmakgapildigl (izere asansor
bakimlari ile ilgili bilgiler bu bélimde aciklanadar. Literatiirde asansor bakimi
Uzerine yapilny calismalara ¢ok nadir rastlanmakla birlikte bu gaanin icerginde
bir yayin bulunmamaktadir. Asansér bakiminin sifdailmesi icin aagida belirtilen
tanimlamalarin bilinmesi gerekmektedir. Bu tanimddemn 6 Nisan 2009 tarihli Resmi
Gazete’de Sanayi ve Teknoloji Bakaninin yayinlams oldusu, Asansoisletme ve

Bakim Yodnetmeliinde gagida belirtildigi sekilde agiklannstir.

Asansor ve bakim onceki boluimlerde agiklagimi

Asansor montajcisi:Asansorlerin  tasarim, imalat, montaj ve kullanima

sunulmasini ggayan kii ya da kurumu

AB uygunluk beyaniKullanima sunulan asansorin tabi @duyonetmelik
kapsaminda kullangh beyan belgesini (2014/33/AB),

Asansor yaptiran ki: Asansor montajinin yapilagatesisteyapimi tistenen

veya yapimi bgkasina devreden tesisin sorumlusu ya da sahibini,

Bakanlik: Sanayi ve Teknoloji Bakargini

Bina sorumlusu:Guvenlik cercevesinde asansorlerin kullandiriimesn
bakim hizmetini duzenli periyotlarda yaptirmak verekli onarimlari takip etmek

Uzere bina yonetimince veya kendi yapisindan saruan Kiiyi,
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Erigebilirlik: Engelliler icin bilgilendirme ye yonlendirmglérinin gtvenli bir
sekilde yapilmasini,

Hizmet denetimi:Asansor montajcisi, yetkili servis veya bina ydnet

denetimini,

Ngili idare: Belediyeler ve il 6zel idareleri,

Iktisadi isletmeci: Asansér montajcisi, imalatgisi, yetkili servishalatci ve

dagitici organizasyonlari,

Kurtarma calgmasi: Asansor icerisinde insanin veya insanlarin mahsur
kaldigina dair bilginin alinmasiyla birlikte kurtarmaitahtina uygun olarak yapilan

ve insanin ve insanlarin serbest kalmasiyla sonaglgalsmay!,

Mevcut asansor: 15/08/2004 tarihinden o©nce monte edilen ve halen

kullaniimakta olan asansord,

Mesleki yeterlilik belgesiMesleki Yeterlilik Kurumu tarafindan onaylargni
olan ve bireyin bilgi, beceri ve yetkigiini ifade eden belgeyi,

Muayene kurulgu: Turkiye'de yerlgik 6zel veya kamu kurublarindan, TS
EN ISO/IEC 17020 standardina gore Turk Akreditasyamumunca 04/05/2018
tarihli ve 30411 sayili Resmi Gazete’de yayimlamssansor Periyodik Kontrol
Yonetmelgi kapsaminda A tipi muayene kurgluolarak akredite edilen kuruiu,

Periyodik kontrol:Asansortin guvenli kullanimi veletme ydninden uygun

calisip calsmadgina dair yaptirilacak olan muayeneleri,

Piyasaya arzAsansorun ticari veya kamu faaliyetleri kapsamiadatli veya

ucretsiz olarak kullaniminin ganmasini,
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Ruhsat makamBelediyeleri veya belediye sinirlaristhda kalan alanlardaki
binalar/yapilar icin valilikleri veya ilgili mevzuacercevesinde yapi ruhsati ve yapi

kullanma izin belgesi verme yetkisine sahip kuruerkurulylari,

Servis teknik sorumluswetkili servis faaliyetlerini idari ve teknik olak
yoneten, gerekli dokiimanlari hazirlayan/hazirlatagetkili servis adina yasal olarak

temsil ve ilzama yetkili olan Kiyi,

Teknik bakim personel¥etkili servis biinyesinde asansdrde bakim, onaem v
servis gini yuratmek Gzere goérevilendirilen ve ilgili mevzudapsaminda belgeli olan

asansor bakim ve onarimcisini,
Tescil: Asansorin resmi olarak ilgili idare tarafindan lkajtina alinmasini,
TSE:Turk Standartlari Enstitisini

TS EN 81-80 standardiAsansdrler — Yapim ve Montaj icin Glvenlik
Kurallari: Yolcu ve Yik Asansorleri icin Ozel Uyguhalar — Bolum 80: Mevcut

Yolcu ve YUk Asansorlerinin Guveglni Gelistirme Kuralarini,

Yetkili servis:Asanstrde bakim, onarim ve servis hizmetinin yileliimesi
icin asansor monte edenin kendi adina kgudservis istasyonu veya gerekli ofau
durumda sorumlulgu kendinde olmak Uzere sogiee ile yetki verdii gercek veya

tuzel kgiyi ifade eder (Sanayi ve Teknoloji Bakanly 2019).

Asansor bakimlari, mevcut ve yeni kuruknasansorlerin tiplerine goére
yaplimak istense de bu standardize edileffieden ve d@gru zaman planlamasi

yapilamadiindan genellikle bakim icgine gore planlanmaktadir.

Icerigine gore asansor bakimlarsagidaki faaliyetlerin gercekigiriimesi

olarak tanimlanir:

» Bilesenlerin kontrolu,
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e Ddizeltme glemleri,
* Ayarlama glemleri,

* Degistirme islemleridir.

Bu uygulamalarin amaci, asansorde ileride meydaglabdecek hatalari
onlemek ve bunlardan kacginmak, dolayisiyla guvekbkullarini temin etmektir.
Temel olarak uygulanan bakim oOnleyici yontemlerdimleyici bakim yontemi
asagidaki faaliyetleri icermektedir (Thyssenkrupp, 20%69).

* Test Protokolu: Test protokoli uygulamasi yoluysaresorin kapsamli
kontrolii saptanan faaliyetleringkisine ve asansoriin modeline gére gercggkikr
(Thyssenkrupp, 2016, s. 9).

* Temizleme ve ydama glemleri: Asansorlerin  bikgenlerinin
islevselliklerini kaybetmeleri ve bakim teknisyentexizarar vermemeleri icin gia
ve tozlu bilgenlerin temizlenmesi ile gercekle(Durmus, 2020).

» Bilesenleri ve cihazlari kontrol ve ayarlama: Bakighemleri bir dizi
mekanik ve elektromekanik cihazlarin ayarlanmagerektirmektedir. Bunlara, 6zel
talepler veya fonksiyon bozukluklarindan kaynakrasabeplerden dolayi ayarlanma
gereksinimi duyulmaktadir (Durngu2020).

* Yeniden konumlandirma veya gsgtirme islemleri: Bakim glemi
sirasinda fonksiyon kaybi tespiti yapilan ielelerin dgistiriimesidir (Durmu,
2020).
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UCUNCU BOLUM

ASANSOR BAKIM VE SERV iSISLERINDE HiZMET iCi EGITIMIN
PERFORMANSA ETKiSINE iLiSKIN SAHA ARASTIRMASI:
"THYSSENKRUPP ASANSOR ORNEGI"

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calsmada amaggirketlerde siklikla bg/urulan hizmet ici gitimin asansor
sektoriinde cajan servis teknisyenlerinin sunduklari hizmet kalite etkisinin
lojistik acidan incelenmesi ve bugiBmlerin performanslarina olan katkilarinin
Olculmesidir. Bu c¢abma hizmet igi @itimin asansor sektdrinde hizmet veren
firmalarin teknisyenleri Gzerinde nasil etkiler &sinin ortaya ¢ikmasi bakimindan
onem taimaktadir. Argtirmanini temel amaci hizmet i¢gigmin servis cakanlari
Uzerinde etkisini hizmeti sunan c¢anlarin demografik 6zelliklerini ve son

kullanicilarin dgerlendirmelerini goz 6ninde bulundurarak 6lgmektir.

Gunumizde birgok trtiin sgsonrasi servis surecine tabi olarak, guvenlik ve

islevsellik amaci ile cagmaktadir. Uriin-Servis konulari bircok gahada incelenngi

ve literatlre, kalite, maliyet, yazilim, ilgitn, egitim vb. konularda katki sgamistir.
Guvenli ve sdrdurulebilir servis hizmetini sunmakUgteri memnuniyeti ile
saglanabilir. Temel olarak servis hizmeti, bir tedardinciri icerisinde miteri
memnuniyetini hedefleyen ve kar etme amacinda danag bir uygulamalar
blatinudar. Bu tedarik zinciri icerisinde gtéri memnuniyetini etkileyecek ve g
hizmeti sunacak teknisyenlerin, hizmet igitenler ile performanslarinin ggsimleri
arasindaki ikkiyi lojistik acidan inceleyen ilk caimadir. Bu alanda agarma
yapanlara kaynak gosterilmesi agisindan katkagabilir.

3.2. Arastirmanin Sorunsall

Bu argtirmada hedef, Turkiye’de asansor sektéri sendaméti konusunda
calisanlarin yetkinlgi, performanslari, mgieri memnuniyeti konularinda duyulan
eksikligi karsilamak amaciyla Thyssenkrupp AsansoOrin servis agsyonunu
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incelemek ve bilimsel kaynaklardaki hizmet iciiten, performans, lojistik
uygulamalari, hizmet kalitesi alanlarindaki gadalar incelenerek literatire ve

firmalara katki sglamak olmugtur.

3.3. Arastirmanini Kapsam ve Sinirliliklari

Arastirma, asansor sektérinde Dunya’nin ve Tuarkiye’nem blyidk
sirketlerinden bir tanesi olan Thyssenkrupp Asangtdeetini kapsamakta olup Mart-
Mayis 2020 déneminde tum Turkiye'deki servis gatiari ile gerceklgirilmi stir.
Arastirma servis boliminde csdin, servis sail ve operasyon muddurleri,
supervizorler, sajl temsilcileri, asistanlar ve teknisyenler ve AnkaBolge
Mudurligine bl musteriler ile anket yontemi kullanarak yapiktnr. Thyssenkrupp
Asansor kendi bunyesinde NPS skor uygulamasi apian, dger bolge
mudaurliklerinde méterilerin ikinci bir anketi doldurmak istememeleniagtirmanin

Ankara dgindaki mteri dezerlendirmelerini sinirlangtir.

3.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirma modeli, bgimsiz dgisken HE, baimh deziskenler lojistik
acisindan caanlarin performanslarinin ve gtéri memnuniyetinin ol¢iimesine
yonelik olmwtur. Buna gore calma modelisekil 3.1'de gorulecg Uzere aagida

olusturulmustur.
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Sekil 3-1 Argstirmanin Modeli

Hizmet I¢i Egitim

Miisteri
Memnuniyeti

Calisan
Performansi

3.4.1Hipotezler

Calismada hipotezlersagida belirtildigi seklide incelenecektir.

H1: Hizmet ici gitim calisan performansini pozitif yonde etkiler.

H2: Hizmet ici gitim musteri memnuniyetini pozitif yénde etkiler.

H3: Calsan performansi nyieri memnuniyetini pozitif yonde etkiler.

H4: Calsanlarin demografik dgskenleri bakimindan hizmet ici ggim

algilarinda farklihk vardir.

H5: Calsanlarin demografik dgskenleri bakimindan ¢gln performansinda
farkhlik vardir.
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3.5. Arastirmanin Yontemi

Calsmanin bu boliminde, atamanin modeli, evreni, drneklemin nasil
secildigi ve hesaplamada kullanilan yontem, verilerin neplanacgi, veri toplama

ve ¢6zimine dair bilgiler bulunmaktadir.

Calsmada, saha agmrmasi yapilmy ve asansor servis hizmeti veren
Thyssenkrupp Asansor firmasinin servis ssate operasyon mudurleri, servis
supervizorleri, Servis satitemsilcileri, asistanlar, servis teknisyenleri télge
madarliklerine bgli musteriler ile anket yontemi kullanilarak g@raeleri
yapilimstir. Alinan veriler nicel analizlere tabii tutulgtur. Veriler, IBM SPSS
Statistics 18 paket programirggenmis ve aagida belirtilen testlere tabi tutulngur.

Bunlar;

+ Olgeklerin yapisal gecerli Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) ile
incelenmgtir.

« Olgeklerin glvenirlik analizleri icin Cronbach AlfaKatsayisi
hesaplannstir.

« Olceklerin faktor yapisi Aciklayici Faktor AnaliAAFA) ile incelenmitir.

* Arastirma hipotezinin test edilmesi i¢cin Basal Regresyon analizi
yapilmstir.

« Olgek puanlarinda demografik gigkenler bakimindan farklihk olup
olmadg t testi ve ANOVA testiyle incelenrstir.

Bu argtirma tasarlanirken Thyssenkrupp’'ta gah mavi yakall servis
personellerinin sahada gadiklari olumsuzluklardan yola cikilgtir. Arastirmanin

metodolojisi @agidaki liste halinde agiklangtir.

* Sahada ygnilan olumsuzluklar,
* Arastirmanin konusu,
* Arastirmanin amaci,

e Literatluir taramasi,
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e Arastirma 6nemi ve katkisi,
» Kavramsal cergevesi,

e Arastirmanin modeli,

* Hipotezler,

* Arastirmanin yontemi,

e Anket olwturma,

* Anket uygulama,

* Veritoplama,

* Verilerin tasnifi,

* Analizlerin yapilmasi,

* Sonuglar ve deerlendirme,
» Kaynaklar,

* EKlerdir.

3.5.10I¢egin gecerliliginin DFA ile incelenmesi

Dogrulayici faktor analizi, olgeklerin getirilmesinde, 6lgek modelinin de
gecerliliginin analiz edilerek analiz ve yorumunun yapilmassegilamasindan dolayi
sik kullanilan bir yontemdir. Yontem Olgie teorik alt yapisina goére dnceden
belirlenen model aracgiyla verilerin ve 6l¢gin guvenirlik ve gecerliini 6lgmeyi
salayan kolay uygulanabilir bigiemdir. Cok sayida gbzlenen ve odlgulegidkenleri
ait oldusu gizil (6rtuk) dgiskenin yapisal olarak analiz edilmesindguddayici faktor

analizi kullanilir.

Her istatistiksel sonug¢ cikarim yonteminde @dugibi, dgrulayici faktor
analizinde de modelin uyum iyinin testi yapilir. Uyum iyilgi icin gelistirilen ¢ok
sayida test istatistikleri vardir. Bu test istakistinden yaygin kullanilanlari kritik
degerleriyle birlikte Tablo 5.1.’de verilngiir. Modelin uyum iyiliginin en 6nemli
Olcutu ki-kare istatisgidir. Ancak ki-kare istatisi modeldeki veri ve paremetre
sayisina b@i olarak yuksek dgerler alabilmektedir. Bu zayif yoniinden dolay! kiré&

istatistiginin serbestlik derecesine orani kritikgge olarak kullanilir.
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Dogrulayici faktor analizindey2/sd’'nin kriter olarak kullanilmasinda genel
anlamda gorgibirligi vardir. Ancak dier diger uyum testleri kullanimi konusunda
gOrisbirligi bulunmamaktadir. Bu konudaki tarhalar ilhan ve Cetin (2014)'den
takip edilebilir. Bu cakmada yaygin olarak kullanilan uyum igiliistatistiklerinden
dordi (Tablo 3.1.) kullanilngtir. Bu bilgiler, Capik 2017, Dursun&Kocag6z 2018,
IIhan&Cetin 2014 makalelerinden 6zetlenerek algtimi

Tablo 3.1 Modelin gecerlii icin uyum istatistgi degerleri

Indeks | Mikemmel uyum gerleri Kabul edilebilir uyum dgerleri
x2/df <2 <5

GFl >0,95 >0,90

CFlI >0,95 >0,90

RMSEA|<0,05 <0,10

Kaynak: (Capik, 2014), (Dursun & Kocagoz, Ocalenimuz 2010) vellhan
& Cetin, 2014).

3.5.20lgek maddelerinin temel giivenirlik analizi: Cronbach’s alpha katsayisi

Cronbach alfa katsayisi, oOlcek icinde bulunan mkdohe ic tutarlginin
(homojenlginin) maddeler arasi korelasyon katsayilaringlidair dlctisudur. Dier
bir ifadeyle, alfa katsayisi ile 6lcekte yer alatake maddenin (sorunun) tusdar
yaply! aciklamak ya da sorgulamak tzere bir batiigtarup olgturmadiklarinin
sorgulanmasi konusunda bilgi elde edilir. Cronbalth katsayisi, O ile 1 arasinda
degser alir, Olcgin alfa katsayisi ne kadar yiksek olursa “bu o6leektilunan
maddelerin o 6lctide birbiriyle tutarli ve ayni dizgh 6gelerini yoklayan maddelerden

olustugu ya da tim maddelerin o Ol¢ide birlikte giagi” yorumu yapilir.

Alfa katsayisinin yorumusagidaki gibi yapilir (Alpar, 2013, s. 848).
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Tablo 3.2 Cronbach’s Alpha katsayisinirgelearalgl ve yorumlart,

Alfa katsayisi  Yorumu

0,90<a<1 Olgek, cok yiiksek guivenirlik diizeyine sahiptir. &eren
ile ilgili yuksek gecerlilik ve guvenilirlikte binsel
yargilarin olgturulmasinda gtvenle kullanilabilir.

0,70sa < 0,9C  Olgek yuksek guvenirlik diizeyine sahiptir. Olcadndmen
ile ilgili toplum taramalarinda ve bilimsel yargia
olusturulmasinda guvenle kullanilabilir.

0,60<a < 0,70 Olgek yeterli giivenirlik diizeyine sahiptir. Olgcé&nomen
ile ilgili toplum taramalarinda kullanilabilir.

0,50<sa < 0,6 Olgek diguk glivenirlik diizeyine sahiptir. Prototip olgek
olarak kullaniimasi, ancak iygerme calgsmalarinin
yapilmasi uygun olur.

0,40sa< 0,50 Olgek, ¢ok digiik guivenirlik diizeyine sahiptir. Olgim
yeniden dizenlenmesi ya da modifiye edilmesi gereki

@ <0,40 Olgek guvenilir dgildir. Olcek yeniden diizenlenmelidir.

Kaynak: Olcek ve Test Getirmesinde Yapisal ilik Modellemesi
(Ozdamar, 2016, s. 114).

3.5.3 Aciklayici faktor analizi

Faktor analizinin asil amaci birbiriyle gkini ¢cok sayida d@éskenden, az
saylida ve kavramsal olarak anlami olagigleen (faktor, boyut, gizli dg@sken) elde
etmektir. Analiz sonucunda c¢ok sayida, birbiriillgkili ve yorumlamasi guclukler
iciren deziskenlerden az sayida, fimnsiz ve kavramsal olarak yorumlamasi kolay olan
yeni deiskenler elde edilir. Faktor analizi 6lgek géiimede gbzlenen gigskenlerin
(maddelerin) ayni yapiyi 6lctp 6lgmedti incelemek amaciyla kullanilir. Bu yoniyle

Olcegin yapi gecerlilgini incelemenin bir gamasidir.

Bir dlcekteki maddelere faktér analizi uygulamamgerekip gerekmegdine

(yani maddelerin birbirini destekleyerek bir veyaahd fazla boyut olarak
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gruplandirilabilecgine) karar verilirken Bartlett testi yapilir. Baatl testi sonucunda
p deseri %5'in altinda cikarsa Olgekteki maddelerin birble tutarli oldusu ve
dolayisiyla faktor analizi uygulanmasi gergkie karar verilir. Olggin faktor analiz
icin 6rneklem capinin yeterli olup olm&ah belirlemek icin KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin) katsayisi hesaplanir. KMO katsayisi 0,50'd®iyik ise drneklem capinin

yeterli oldyzuna karar verilir.

Faktor sayisinin belirlenmesinde istatistiksel wpomt olarak, faktore ait
O0zdeser ve faktoriin varyans aciklama orani kullanilmcak uygulamali caimalarda
faktoriin kavramsal olarak anlamli olmasi ve fakt@iteanaddelerin faktor ytklerinin
yiksek olmasi 6nemli kriterlerdendir. Sosyal bikemlargtirmalarinda, aciklanan
varyans oraninin %40’dan fazla olmasi ve faktoriyiikn de 0,30 biyuk olmasi yeterli

gorulmektedir (Tayancil, 2010).

Boyut sayisina karar vermede esas kriter boyutu stwolan
maddelerin/dgiskenlerin kavramsal olarak anlamli olmasidir. Yaymiaboyutta yer
alan dgiskenlerin ayni olguyu 6lcuyor olmalaridir. Boyleceny olusturulan her

boyutun adi kavramsal olarak tespit edilebilir ¢#am, 2013).

3.5.4Temel analizler

Student-t testi

Student-t, gagida verilen hipotezlerin test edilmesinde kullanifzarametrik

test yontemidir.

*  Bir grubun ortalamasinin herhangi birggeden farkli olup olmagdinin
testi
» Bagimsiz iki grubun ortalamalarinin farkli olup olmguwhin testi

*  Bagimli iki grubun ortalamalarinin farkli olup olmaudnin testi

Anova testi
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Birbirinden bg&msiz k tane (k>2) gruptan en az birisinin ortalamm
digerlerinden farkl olup olmadini inceleyen parametrik bir test yontemidir. ANOVA
testi sonucunda gruplardan en az birisinin ortalama dgerlerinden farkli oldguna
karar verilirse farklilgin kaynaini belirlemek icin yapilan testlere coklu
kargilastirmalar (ikili kasilastirmalar) denir. Coklu kardastirma yontemlerinden en
yaygin kullanilanlari LSD, Tukey, Bonferonni tesitdig .

Pearson korelasyon katsayisi

Korelasyon (Pearson korelasyon katsayisi) igiigken arasindaki dgusal
iliskinin bir olgtsudur.iki degiskenin her ikisinin de d#simi ayni yonde ise
korelasyon pozitif olur. deskenlerden biri artarken geri azaliyorsa korelasyon

negatif olur. iki dgisken arasinda gousal iliski yok ise korelasyon sifir olur.

Korelasyon katsayisi -1 ile +1 arasinda bigatealir. korelasyon katsayisinin
-1 cikmasi iki dgisken arasinda negatif yonli tamgkii oldugunu, +1 olmasi ise
pozitif yonli tam ilgki oldugunu gdésterir. Her iki durumda rastgelesg&enlerden

birisi digerinden bir déngiim aracilgiyla elde edilmgse gercekligr.

Korelasyon katsayisinin mutlak g bakimindan buydk c¢ikmasi (1l'e
yaklasmasi) dgrusal iliskinin guclu oldgu seklinde yorumlanir. Benzer olarak sifira
yakin ¢cikmasi da zayif gousal iliski oldugu seklinde yorumlanir.

Ozetle, korelasyon katsayisi ikighre gore yorumlanir.

» lsaretine gore: pozitif korelasyon gekenlerin ayni yonde dgstigini,
negatif korelasyon katsayisigsgkenlerin ters yonde @estigini gosterir.

* Mutlak deserine goére: 0’a yakin gerler iliskinin zayif (istatistiksel olarak
Onemsiz) old@unu, 1'e yakin dgerler iliskinin gicla (istatistiksel olarak 6nemli)

oldugunu gosterir

Pearson korelasyon katsayisinin istatistiksel klamlamli olup olmag

student-t testi ile incelenir.
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Regresyon analizi (dousal regresyon)

Regresyon analizi gaml degiskenle b& msiz dgiskenler arasindaki gkinin
modelini elde etmeyi ve elde edilen model arggila tahmin yapmayl amaclar.
Bagimli desiskenle b&imsiz dgiskenler arasinda modelin fonksiyonugdasal ise
modele d@rusal regresyon modeli, gausal regresyon modelinde bir tanesivali

degisken bir tane baamsiz dgisken varsa basit gousal regresyon denir.

Regresyon modelinin anlamfl icin ANOVA (F) testi yapilir. Modelin
istatistiksel olarak anlamli olmasi, elde edilegresyon fonksiyonunun hemgensiz
degiskenin ba&imli desisken Uzerindeki etkisini aciklama hem de regresyon
fonksiyonu aracifityla tahmin yapma acisindan istatistiksel olarakjuny oldgu

anlamina gelir.

Regresyon analizinde, giansiz dgiskeninin, b& mli desiskendeki dgiskenli
aciklama yuzdesi duzeltilgbelirleme (duzeltiimi R-kare) katsayisi ile ifade edilir.
Korelasyon katsayisinin (cok ggkenli regresyonda c¢oklu korelasyon katsayisi)
karesine belirleme katsayisi, belirleme katsaynsmiodeldeki bgamsiz dgisken
sayisi ve veri sayisina ga olarak yeniden hesaplangndeserine de duzeltilngi
belirleme katsayisi (duzeltilmiR-kare) denir. Dlzeltilngi R-kare dgerinin yuksek
olmasi modelin istatistiksel agidan dneminin desgkkolmasi anlamina gelmektedir.
Bu 6zelliginden dolayi dizeltilngiR-kare katsayisi farkl gansiz dgiskenlere sahip

modeller arasinda katastirma yapmak amaciyla da kullanilir.

Regresyon modelinde gigkenlerin katsayilarinin (Beta katsayisi) istatistik
olarak anlamli olup olmagh student-t testiyle incelenir. Bamsiz dgiskenin bir tane
olduzgu modelde beta katsayisinin anlamlilile modelin anlamhiinin testi
esdeserdir. Cok dgiskenli regresyonda ise model anlaml olmasinaikanodeldeki
bazi dgiskenlerin katsayilari istatistiksel olarak anlamulunmayabilir. Bunun
anlami sadece katsayisi anlamsiz olagisenin b&mli desisken tzerindeki
etkisinin 6nemsiz oldgudur. Gerekirse istatistiksel olarak anlamsiz aagiskenler

modelden c¢ikarilarak model yeniden hesaplanir.
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Modeldeki dgiskenlerin katsayilari (beta katsayilari) korelaskatsayisina
benzer olarak yorumlanir. Katsayisi pozitif olagideenin b&imli desisken Uzerinde
ayni yonde, katsayisi negatif olangd&enin b& mli degisken Uzerinde ters yonde
etkisi vardir. Regresyon modelinde hesaplanan atandegresyon katsayilari
katsayilarini ifade eder. Standart regresyon kdtsaybirimsiz (dgiskenlerin
Olcildigli 6lcme biriminden kamsiz) oldgundan bazi durumlarda yorumlama

kolayligl s&lar.
3.6. Ornek Capi Ve Duyarliiga Bagli Olarak Ornek Capinin Belirlenmesi

Duyarhlik, guiven diizeyi ve secilecek ornektekirbisayisi birbiri ile ilgkili
deserlerdir.istenilen diizeyde duyarlilik ve glivenigilsaslayan 6rnek capi gindaki

birim sayisina bzl olarak gagidaki formulde verilmgtir.

N(zs)
”:—2( ) > Q)
Nd? +(zs)
Yukarida belirtilen nicel deskenli argtirmalar igin orneklem hesaplama

formilinde;

* N:Yigindaki birim sayisini,

» z: istenilen guvenirlilik dizeyi icin standart noamdazilimdaki kritik

* d: duyarhlgl,

* s:ise standart sapmayi gostermektedir.

Eger 6rnekleme cajmasi ygindaki oran lzerine ise; oranaskiin varyans

asagidaki formul ile hesaplanir.

2 _

s? = pqg (9=1-p)

*  p: binom dgilimda baari olasilgi,
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* Qq: binom d@ilimda baarisizlik olasiigidir.

Buna gore ornek capi formdil,

Nz pq
-_Nzpa 5
Nd? + Zpq @

seklinde ifade edilir.

Yigindan secilecek 6rneklem sayisi yukarida (2) itdereformul uygulanarak

elde edilir.

Arastirmanin evreni, personel atamasi icin firmada cajan kkilerden,
misteri argtirmasi icin firma ¢alanlarindan hizmet alan tuketicilerden whaktadir.
Firma personeli agairmasinda ¢aganlarin tamamina yakini (315 gaindan 310'u)
argtirmaya dahil edildiinden ayrica orneklem capi hesaplamasi yapilgtami
Musteri argtirmasinda ise evren gtamanin yapildii yili kapsayan dénemde hizmet
alan migterilerden olgmaktadir. Firma verilerine gore ateima doneminde hizmet

alan migteri sayisi kullanilarak drneklem capi hesaplagtimi

Calismanin cercevesi ve kisitlarina gore érneklem ca@d Hiivenirlik %5
duyarlihk diizeyinde olmasi uygun gortlghir. Buna gére ornek capi 37Gikblarak
tespit edilmgtir. Arastirma kapsaminda basit tesadufi yontem ile sediléhmisteriye
anket uygulanmtir (Ersin , Bakir, Aydin, & Girbulzsel, 2001, s-93).

3.7. Veri Toplama Araclari

Arastirmay1 yapabilmek ve yayinlayabilmek icin gereklnler Thyssenkrupp
Asansor sirketinden alinmgtir.  Veriler anket tekrgi kullanilarak alinacaktir.
Arastirma verileri Thyssenkrupp servis departmaninglibgalisanlar arasinda

toplanmstir. Servis departmaninagabdlge muadurlukleri gagida siralannstir.

« Marmara Boélgeler Mudurgiine b&li istanbul Avrupajstanbul Asya ve

istanbul Ozel Projeler Bolge Mudiirlikleri,
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* Anadolu Bolgeler Mudurlgine bgh Ankara ve Bursa Bodlge
Mudurlukleri,

« Ege-Akdeniz Bolgeler Mudurfiiine bgl izmir, Antalya ve Adana Bolge
Mudurlukleri'dir.

Hazirlanan anketlerde katilimcilara bu anketin nedazirlandil ve Kiisel
verilerin paylallmayaca! yonunde bilgiler verilmitir. Anket formlari bu ¢cagmanin
Ek 1 ve Ek 2’si olarak adlandirilgwe Ek 1'de belirtilen anket Thyssenkrupp Asansor
calisanlarina uygulanmive 3 ana boélimden alonaktadir. Bunlar;

* Demografik ozellikler (cinsiyet, wa medeni ve g@tim durumu, cakma
suresi, pozisyonu, hizmet icig@m alip almadg ve calgmakta oldgu bolge
muadarligo) ile ilgili sorular.

* Hizmet ici esitim ile ilgili sorular.

* Performansa yonelik sorular.

Ek 2 ise, Thyssenkrupp Asansor gtdiilerine uygulannstir.

Anketlerin hazirlanmasisamasinda literatlir taramasi yapgnve benzer
calismalarda kullanilan ortak sorular seciytin. Thyssenkrupp Asansor ggdnlari
icin hazirlanan anketlerde sekiz adet demografikiio hizmet ici gitim ve on adet
de performans 6lcimune yonelik soru bulunmaktathgssenkrupp Asansor bdlge
mudarluklerine bgh mdusterileri icin hazirlanan ankette ise on iki adetruso
bulunmaktadir. Sorular kelikert 6lgegine gore hazirlanmgtir. Besli likert 6lgceginde
kullanilan soru oOlceklendirmessagida belirtildigi sekilde yapilmgtir.

1 — Kesinlikle Katilmiyorum

2 — Katilmiyorum
3 — Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

4 — Katiliyorum

5 — Kesinlikle Katiliyorum
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SPSS programina veriler bu numaralandirmaya gtiemistir.

Thyssenkrupp Asansor ¢gnlari icin 320 adet anket bastirifnwe bolgelere
gonderilmitir. Gonderilen anketlerden 310 adedi eksiksiz akadoldurulmy ve
argtirma evreninin tamamina glémistir. Eksik ve hatali anketlerin almasi takip
edilerek engellenmgiir. Thyssenkrupp Asansor wtérileri icin yapilan anketler ise,
sirketin kullanmakta oldgu Musteri Tavsiye Skoru (NPS — Net Promoter Score) veri
tabaninaglenmis ve bu verilerden alinan gerler ile tamamlanmtir. 552 adet mgieri
aranmg ve 412 tanesi ile anket gerceftlalmistir. Bu saylya ulgmak icin anketler e-

posta, birebir goime ve telefon yardimi ile doldurulrstur.

Hizmet i¢i esitim Olgeginde, Clifton P. Campbellin  “Training
Course/ProgramEvaluation: Principles and Practicaakalesi,ismail Korkmaz’in
“Orta Ggretim Okullari Ydnetici ve @etmenlerinin Hizmet ici Bitime ve Personelin
Gelistirilmesinelliskin Gorisleri” ve Serdar Aktg’un “Hizmet Ici Egitimin Orguitsel
Baglilik Diizeyi ve Algilanan Caan Performansi Uzerine Etkisi” adli teslerinde
kullandiklar1 ifadeleri, Thyssenkrupp Asansor gatlarina gore, agtrmaci

tarafindan uyarlanrgtir.

Ankette calgan performansi algisini 6lgmek igin, Sigler ve Bear(2000)'in
tarafindan geftirilen 4 ifade, Hanifi Karacinar'in isletmelerde Kurumsalfmanin
Isgoren Performansi Uzerine Etkisini Belirlemeye YidaBir Arastirma” ve Serdar
Aktug’'un “Hizmet ici Egitimin Orgitsel Bglilik Duzeyi ve Algilanan Cagan
Performansi Uzerine Etkisi” yiiksek lisans tezleekidkullanms olduklari anket
Olceklerinden faydalanilarak, atamaci tarafindan uygulamanin yapgdi
Thyssenkrupp Asansor c¢gnlarina uyarlanarak ggirilmistir.  Arastirmada
kullanilan dgiskenlere ait anket maddelerinin hepsi guvenilirlkk faktor analizleri
(aciklayici ve dgrulayici faktér analizleri) ile test edilgiive kullanilabilirligine

kanaat getirilmitir.

Son olarak Thyssenkrupp Asansoérsteiilerine uygulanan anket ise, asansor

servis hizmetleri alanindgzi®@min performansa olan gkisini lojistik acisinda dlgen
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ve son kullanicilara yapilmibir anket 6lggi olmadgindan argtirmaci tarafindan

sektorin dinamikleri dikkate alinarak hazirlagimn

Anketi olwturan olceklerde bulunan sorular Tablo 3.3'd@geadaki gibi

gosterilmitir:

Tablo 3.3 Olgek anket sorulari

Sira No.| Hizmetici Egitim Olcegi

1 Hizmetici egitim aldim.

2 Hizmetici Egitim programinda amaclar yeterlidir.

3 HIE programlarinin iceginin hazirlanmasinda ¢aéinlarin gorg
ve digunceleri alinir.

4 HIiE programi yénetici vegitmenleri alanlart ile ilgili yeni,
bilimsel ve teknolojik gelimeleri aktarmakta etkilidir.

. HIE programlari, cajanlarin bireysel intiyaglarini (zaman
yonetimi, butce yonetimi, psikolojik vb) katamaktadir.

s HIE programlari ¢aganlarin gleri ile ilgili duydugu ihtiyaclari
(sistem kullanimi, arag-gere¢ kullanimi vb.)gkamaktadir.

7 HIE programlari, caganlarin yonetsel ihtiyaclarini kalamaktadir

. HIE programlari, caganlarin denetim sirasinda keastig
sorunlara(plan yapma ve plani uygulama vs.) yamehilmektedir

9 HIE programlari, caganlari aratirmaya tgvik etmektedir.

10 HIE, isyerinde iletsim ve koordinasyonu gliclendirmektedir.

1 HIE programlari, cajanda giiven ve Igalik duygusunu
gelistirmektedir.

12 HIE programlarinda gorevli yoneticilerin hizmet igiteme
yonelik tutum ve davrasglari ¢alsanlari motive etmektedir.
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HIE programlari yonetici ve ¢ahinlarin yeteneklerini ortaya

13
cikarip yonlendirmede etkilidir.

Sira No.| Calisan Performansi Olge

1 Gorevlerimi benden istenen zamanda tamamlarim.

) Gorevimi yerine getirirken gerekenin tizerinde bkkat sarf
ederim.

3 Farkli calgma kaullarinda da ayni performansi gosteririm.

4 Isimle ilgili belirledigim hedeflere fazlasiyla waim.

. Sund@gum hizmet kalitesi ile standartlari fazlasiyla
karsiladigimdan eminim.

6 Sorunlara hizh ve baril bir sekilde ¢oztm dretirim

. Ise gelmemek icin gecerli sebeplerim aidihalde nadiren
devamsizlik yaparim.

8 Ihtiyaclar dginda asla mola vermem.(belirlenngiay, kahve ve
yemek molalart)

9 Calsma suresini etkin ve verimli bgekilde kullanirim.

10 Takim halinde ¢aima yetengine sahibim.

Sira No, Musteri Memnuniyet Olcgi

1 Hizmet aldginiz bélge mudurlgl neresidir?

) Thyssenkrupp Asansor'den en son @iz servis hizmetinden
memnunum.

3 En son al@imiz hizmette bakimlar zamaninda tamamlandi.

4 En son al@imiz hizmette ariza mudahale siresi yeterince Bisa
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. En son aldiimiz hizmette arizalarin sebebi ve giderilmesi igin
yapilan cakmalar anlatildi.

5 En son hizmet algimiz teknisyen sahada Sgligl ve Giivenlgi
kurallarina uydu.

. En son aldiimiz yedek parca @eim hizmetinin suresi yeterince
kisaydi.

8 En son yaptirggmiz yetkilendirilmg kurulus kontrolinden énce
bilgilendirildim.
En son aldiimiz hizmette teknisyen sorunu ¢6zme konusunda

? gerekli teknik bilgiye sahipti.

) En son aldiimiz hizmette teknisyene uygun cihazlari (bilgisayar,
el terminalleri ve bglanti ekipmanlari) kullandi.

11 Arizalar tek seferde ve kisa surede ¢cozulir.

12 Baka projeler icin referansiniz olurum.

3.8. Arastirmanin Bulgulari

Arastirmanin bulgulari ayr B&klar halinde ve demografik 6zelliklere ve

anket iceriklerine gore hazirlangtir.

3.8.10Olceklerin guivenirlik ve madde analizi bulgulari

“Lojistik acisindan servis cahnlarinin gitimleri ile performanslari arasindaki
ili ski: Thyssenkrupp firma org@ konulu yiksek lisans tezinin uygulama kismi igin
hazirlanan anket analizinin birincisaanasi guvenirlik analizidir. Bu samada

Cronbach's Alpha katsayisi hesaplanarak maddezayaiilmstir.

Tablo 3.4 Aratirmada kullanilan 6élcekler icin Cronbach's Alpladayisi

bulgular

Olcekler Madde sayisi Cronbach's Alpha katsayisi

Hizmet ici esitim algisi 12 ,938
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Calisan performansi 10 ,917

Musteri memnuniyeti 11 ,937

Ankette kullanilan 6élceklerin icin Cronbach's Alpkatsayisi bulgular Tablo
3.4.’de verilmitir. Elde edilen bulgulara gore olceklerin guveRidri “oldukca

guvenilir’ olarak bulunmgtur.

Tablo 3.5 Aratirmada kullanilan dlgeklerin madde analizleri

Madde toplam korelasyonu Madde siligidide guvenirlik katsayisi
HiE 01 ,694 ,934
HIE 02 ,697 ,934
HIE 03 ,752 ,932
HIE 04 , 723 ,933
HIE 05 , 707 ,934
HIE 06 732 ,933
HiE 07 , 755 ,932
HIE 08 ,723 ,933
HIE 09 ,719 ,933
HIE 10 , 7126 ,933
HIE 11 , 744 ,932
HIE 12 ,708 ,934
Perf. 01 ,549 917
Perf. 02 , 749 ,906
Perf. 03 776 ,904
Perf. 04 ,708 ,908
Perf. 05 47 ,906
Perf. 06 779 ,904
Perf. 07 ,731 ,906
Perf. 08 ,459 ,924
Perf. 09 ,715 ,907
Perf. 10 779 ,904
MM 01 ,804 ,928
MM 02 ,591 ,936
MM 03 ,763 ,930
MM 04 ,750 ,930
MM 05 ,510 ,939
MM 06 ,763 ,930




MM 07
MM 08
MM 09
MM 10
MM 11

,665
, 767
,748
,834
,850

,934
,929
,930
,926
,926
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Olceklerin madde analizleri Tablo 3.5.’de verigtiii Elde edilen bulgulara

gore her bir maddenin ait olgu 6lcek toplami ile korelasyonu 0,300 den yiksek

oldugundan guvenirlik analizine gore Olceklerden maddkargmasina gerek

olmadgina karar verilmitir.

3.8.2Olcgeklerin agiklayici faktor analizi ile incelenmes

Tablo 3.6 Hizmet ici @tim algisi dl¢e&i icin aciklayici faktor analizi

bulgular

Hizmet igi esitim ) r O . ¥
algis: Faktor yukleri Boyut ile ilgili istatistik ve tedilgileri
HiE 01 0,744

HIiE 02 0,747

HIE 03 0,797

HIE 04 0,772

HIiE 05 0,758

HIE 06 0,781

HIE 07 0,801

HiE 08 0,774 Ozdeer 7,169
HiE 09 0,770 Aciklanan varyans (%) 59,74
HIiE 10 0,777 Cronbach's Alpha 0,934
HIE 11 0,793 KMO 0,945
HIE 12 0,759 Bartlett's Test 2404,36 (p=0,000)

Hizmet ici eitim algisi olcgi maddeleri icin aciklayici faktor analizi ve

guvenirlik katsayisi bulgulari Tablo 3.6.’da verijtir. Ozetle, Bartlett testi,

maddelere faktor analizi uygulamanirgdobir karar olacg ve yapiimasi gerelgdini,

KMO katsayisi faktor analizi icin drneklem capiyeterli oldigunu ve maddelere ait

faktor yuklerinin yiksek olmasi da maddelerin hepside boyut acisindan énemli
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oldugunu gostermektedir. Ozger ve aciklanan varyans oranigdderi maddelerin
tek boyut olarak ifade etmenin istatistiksel acigarinde bir karar oldgunun baka

bir gostergesidir.

Tablo 3.7 Cakan performansi 6l@eicin aciklayici faktor analizi bulgulari

Calisan performansi| Faktor yikleri Boyut ile ilgili isistik ve test bilgileri
Perf.01 0,626

Perf.02 0,809

Perf.03 0,834

Perf.04 0,774

Perf.05 0,815

Perf.06 0,841 Ozdger 5,914
Perf.07 0,800 Aciklanan varyans (%) 59,143
Perf.08 0,527 Cronbach's Alpha 0,917
Perf.09 0,768 KMO 0,933
Perf.10 0,833 Bartlett's Test 1865,47 (p=0,000)

Calsan performansi 6lge maddeleri icin aciklayict faktor analizi ve
guvenirlik katsayisi bulgulari Tablo 3.7.de verijtir. Ozetle, Bartlett testi,
maddelere faktor analizi uygulamanirgdobir karar olacg ve yapiimasi gerelgdini,
KMO katsayisi faktor analizi icin drneklem capiyeterli oldigunu ve maddelere ait
faktor yuklerinin yiksek olmasi da maddelerin hepside boyut acisindan énemli
oldugunu gostermektedir. Ozger ve agiklanan varyans oranigdderi maddelerin
tek boyut olarak ifade etmenin istatistiksel agigannde bir karar oldgunun baka

bir gostergesidir.

Tablo 3.8 Miteri memnuniyeti 6l¢& icin acgiklayici faktor analizi bulgulari

Musteri : G -
o Faktér yukleri Boyut ile ilgili istatistik ve tedilgileri

memnuniyeti

MM 01 0,848

MM 02 0,656

MM 03 0,809

MM 04 0,799
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MM 05 0,576

MM 06 0,807

MM 07 0,720 Ozdger 6,788

MM 08 0,815 Aclklanan varyans (%) 61,712

MM 09 0,800 Cronbach's Alpha 0,937

MM 10 0,871 KMO 0,938

MM 11 0,885 Bartlett's Test 3216,52 (p=0,000)

Musteri memnuniyeti 6lcgg maddeleri icin aciklayici faktér analizi ve
guvenirlik katsayisi bulgulari Tablo 3,8'de verilttii. Ozetle, Bartlett testi, maddelere
faktor analizi uygulamanin gou bir karar olacg ve yapilmasi gereldini, KMO
katsayisi faktor analizi icin 6rneklem capinin ye@dugunu ve maddelere ait faktor
yuklerinin yiksek olmasi da maddelerin hepsinimdgut acisindan énemli oldunu
gOstermektedir. Ozger ve aciklanan varyans oranigdderi maddelerin tek boyut
olarak ifade etmenin istatistiksel agidan yerinde Karar oldgunun baka bir

gOstergesidir.

3.8.30Iceklerin yapisal gecerlilginin dogrulayici faktor analiziyle (DFA)

incelenmesi

Arastirmada kullanilan dlceklerin tGict de tek boyutld@undan her bir 6lgek
icin ayr1 ayri birinci diizey DFA yapilstir. Elde edilen bulgularsagidaki tablolarda

verilmistir.

Tablo 3.9 Aratirmada kullanilan 6lgek modellerinin DFA igin uyuwili gi
katsay dgerleri

CMIN/DF GFI CFI RMSEA
Hizmet ici ezitim algisi 2,595 0,934 0,966 0,072
Calisan performansi 2,641 0,946 0,971 0,073
Musteri memnuniyeti 3,597 0,947 0,968 0,079

Arastirmada kullanilan 6lcek modellerinin DFA icin uyuiyili gi katsayi
degerleri Tablo 3.9'da verilmstir. Elde edilen bulgulara goére her lc¢ dge
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CMIN/DF, GFlI, CFl, ve RMSEA i¢in ayri ayri uyum leatyisi dgerleri literatiire gore

yapisal gecerlilik icin kabul edilebilir uyum gleri aralgindadir.

3.8.4Demografik degiskenler

Tablo 3.10 Ankete katilan bireylerin cinsiyetlerig@re frekans dalimi

Cinsiyet Sayi Yiuzde
Erkek 305 98,4
Kadin 5 1,6
Toplam 310 100,0

Ankete katilan bireylerin cinsiyetlerine gore frakada&ilimlari Tablo 3.10'da
verilmistir. Elde edilen bulgulara gore kadin katilimcmamrani %1,6 ve erkek
katilimcilarin orani %98,4 olarak gerceitestir.

Tablo 3.11 Ankete katilan bireylerin medeni durunmia gore frekans

dagihmi

Medeni Say!I Yiuzde
Evli 165 53,2
Bekar 145 46,8
Toplam 310 100,0

Ankete katilanlarin medeni durumlarina gore frekafailimlar tablo
3.11’de verilmgtir. Elde edilen bulgulara gore katilimcilarin %58j evlilerden ve
%46,8'i bekarlardan olimaktadir.

Tablo 3.12 Ankete katilan bireyleriggiém durumlarina goére frekans

dagilimi

Egitim SayiI Yuzde
Ilkoégretim 42 13,5
Lise 83 26,8

Y uksekokul 134 43,2
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Universite 38 12,3
Y. Lis./Dokt. 13 4,2
Toplam 310 100,0

Ankete katilan bireylerin @tim durumlarina gére frekans giami Tablo
3.12'de verilmjtir. Elde edilen bulgulara gore; katihmcilarin %88 Ilkogretim,
%26,8'i Lise, %43,2’si Yiiksekokul, %12,3't Univeisive %4,2'si Yilksek Lisans ve

doktora gitimine sahip olduklari g6zlemlengtir.

Tablo 3.13 Ankete katilan bireyleringygruplarina gore frekans giami

Yas Grubu Say!I Yuzde
18-25 ya 79 25,5
26-35 ya 144 46,5
36-45 ya 78 25,2
46-55 ya 8 2,6

56 ya ve Ustl 1 3
Toplam 310 100,0

Ankete katilan bireylerin yagruplarina gore frekans giamlari Tablo 3.13'de
verilmistir. Elde edilen bulgulara gore en buylukyma %46,5 ile 26-35 yagrubunda
ve en az \illma da %0,3 56 yave Ustu yagrubunda oldgu gozlemlenmitir.

Tablo 3.14 Ankete katilan bireylerin gérevleringgérekans dalimi

Gorev SayI Yiuzde
Teknisyen 268 86,5
Supervizor 20 6,5
Ofis ¢algani 10 3,2
mMaduar 1 3
Diger 11 3,5
Toplam 310 100,0

Ankete katilan bireylerin gorevlerine gore frekatagilimlari Tablo 3.14'de

verilmistir. Elde edilen bulgulara gore en buyukgymanin %86,5 ile Teknisyen
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grubunda olmasi dikkat cekicidir. En agyma da %0,3 ile Mudir grubunda ofglu

gOzlemlenmytir.

Tablo 3.15 Ankete katilan bireylerisietmedeki cakma sirelerine gore

frekans dailimi

Isletmede Caltig1 Siire Say!I Yiizde
0-1 yil 117 37,7
2-3yil 93 30,0
4-5 yil 53 17,1
6-8 il 29 9,4

9 yil ve Usti 18 5,8
Toplam 310 100,0

Ankete katilan bireylerinsietmede cadma strelerine gore frekans gillami
Tablo 3.15'de verilmtir. Elde edilen bulgulara gore; katilimcilarin %88i 0-1 yil,
%30'u 2-3 yil, %17,1'1 4-5 yil, %9,4’4 6-8 y1l ve $48'i 9 yil ve Ustl ¢capma suresine

sahip olduklari gézlemlenstir.

Tablo 3.16 Ankete katilan bireylerin sektordekiigal sirelerine gore

frekans dailimi

Sektdrde Cagtigl Sure SayiI Yuzde
1-5 yil 169 54,5
6-10 yil 92 29,7
11-15 yil 35 11,3
16-20 yil 7 2,3

21 yil ve Usti 7 2,3
Toplam 310 100,0

Ankete katilan bireylerin sektorde gaha surelerine gore frekans glami
Tablo 3.16'da verilmitir. Elde edilen bulgulara gore; katilimcilarin %54 1-5 yil,
%29,7'si 6-10 yil, %11,3'0 11-15 yil, %2,3'0 16-30 ve %2,3'0 21 yil ve Ustu

sektorde cagma suresine sahip olduklari gozlemlestmi
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Tablo 3.17 Hizmet ici @tim algisi 6l¢cgi maddeleri icin frekans ve aciklayici

istatistik degerleri

Kesinlikle Ne katihyorum Kesinlikle

katilmiyorum| Katilmiyorum| ne katiimiyorum| Katiliyorum | katiliyorum

Sayl| Yuzde | Sayi| Yluzde | Sayi| Yizde Say| Yuzd¢ Sayi Yizgde Ort. Std|S.
HIE 01| 21 6,8 33 10,6 60 19,4 14 45,8 54 174 3,56 1,103
HIE 02| 18 5,8 34 11,0 76 24,5 12y 41,0 56 17{7 3154 1,084
HIiE 03] 18 5,8 25 8,1 69 22,3 13% 43.% 63 203 365 1,072
HIE 04| 25 8,1 38 12,3 74 23,9 115 37,1 58 187 346 1,165
HIE 05| 19 6,1 26 8,4 76 24,5 125 40, 64 206 3|61 1,091
HIE 06| 12 3,9 33| 106 75 24,2 128 39,7 67 21|16 3|65 1,054
HIE 07| 13 4,2 28 9,0 68 219 132 424 6P 223 3|70 1,045
HIiE 08| 18 5,8 36 11,6 67 21,6 12y 41,0 6p 20|0 358 1,108
HIE 09| 12 3,9 33| 106 72 23,2 134 432 50 190 3|63 1,031
HIE 10| 14 4,5 30 9,7 62 20,0 138 429 7L 22|19 3|70 1,1)66
HIE 11| 15 4.8 26 8,4 59 19,0 142 45,8 68 21{9 3|72 1,1)51
HIE 12| 9 2,9 28 9,0 65 21,0 132 42,4 76 245 377 1,013

Ort. B 3,63 | 0,829

Hizmet ici egitim algisidlgesi maddeleri igin frekans ve agiklayici istatistikleri

Tablo 3.17’'de verilmitir.

Yuzdelik da&ilimlan

incelendginde cevaplarin

“katiliyorum” ve “kesinlikle katillyorum” seceneki@de ygunlastigi gorulmektedir.

Ortalamalar incelenginde en diiik ortalamanin “HE 04” maddesinde ve en yiiksek

ortalamanin “HE 12" maddesinde olgu gorilmektedir.

Tablo 3.18 Cakan Performansi 6lgemaddeleri icin frekans ve aciklayici

istatistik degerleri

Ne
Kesinlikle katiliyorum ng Kesinlikle
katilmiyorum| Katilmiyorum| katiimiyorum | Katilyorum | katiliyorum
Say!| Yuzde | Sayl| Yuzde| Say¥izde | Sayi| YuzdeSayi| Yuzde Ort. | Std. S
Perf.01 | 12 3,9 21 6,8 64 20,6 138 42)9 80 25,8 3,80023
Perf. 02| 11 3,5 13 4,2 33 10,6 144 46)5 109 35,2 4,05| 0,972
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Perf. 03| 11 3,5 14 4,5 35 11,3 13  42/6 148 38,1 4,07 0,996
Perf. 04 10 3,2 17 55 47 15,2 131 42f3 105 33,9 3,98| 1,001
Perf. 05| 7 2,3 16 52 45 14,5 138 445 104 335 4,02 0,945
Perf. 06| 5 1,6 19 6,1 45 14,5 144 46p 97 31,3 4,0m923
Perf. 07| 12 3.9 13 4,2 43 13,9 13  42)6 110 35,5 4,02| 1,006
Perf. 08| 17 55 25 8,1 41 13,2 94 310 181 423 3,96 1,172
Perf. 09| 15 4,8 22 7,1 48 15,5 118 38f1 1Pp7 34,5 3,90 1,102
Perf. 10| 8 2,6 14 4,5 29 9,4 131 423 18 41,3 4,15| 0,948

Ort_PERF4,00| 0,766

Tablo 3.18de verilmtir.

Calisan performansolcesi maddeleri icin frekans ve aciklayici istatistikleri

Yuzdelik da&ilimlari

incelendginde cevaplarin

“katiliyorum” ve “kesinlikle katillyorum” seceneki@de ygsunlastigi gortlmektedir.

Ortalamalar incelendinde en dgik ortalamanin “PERF 01" maddesinde ve en

yuksek ortalamanin “PERF 10” maddesinde gldgorulmektedir.

Tablo 3.19 Migteri memnuniyeti 6lgg maddeleri igin frekans ve agiklayici
istatistik degerleri

Ne
Kesinlikle katiliyorum ng Kesinlikle
katilmiyorum | Katilmiyorum| katilmiyorum | Katiliyorum | katiliyorum
Sayi| Yluzde| Sayl Yizde Sayi Yizg Sayl Y(Zayi|Yizde | Ort. | Std. S
MM 01| 25 6,1 37 9,0 36 8,7 168 396 1p136,7 3,92| 1,164
MM 02| 13 3,2 23 5,6 26 6,3 188 456 162 39,3 4,12 0,979
MMO03]| 50 | 12,1 | 45 10,9| 50 12,1 130 31f6 13733,3 3,63| 1,360
MM 04| 32 7,8 43 10,4 46 11,2 120 29{1 171415 3,86| 1,276
MMO5| 4 1,0 11 2,7 32 7,8 168 40,8 197 47,8 4,32 0,807
MMO6| 58 | 141 | 41 10,0| 63 153 122 29(6 12831,1 3,564| 1,385
MM 07| 36 8,7 45 109 61 14,80 139 33]7 131318 3,69| 1,264
MM 08| 35 8,5 27 6,6 66 16,00 131 318 15337,1 3,83| 1,238
MM 09| 30 7,3 24 5,8 73 17,7) 13 320 153371 3,86| 1,197
MM 10| 44 | 10,7 | 48 11,7| 57 13,8 127 30(8 13633,0 3,64 1,330
MM 11| 24 5,8 39 9,5 62 15,0 143 34)7 14435,0 3,83 1,174
Ort_MM 3,84 | 0,946
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Musteri memnuniyetblcegi maddeleri icin frekans ve agiklayici istatistikleri

Tablo 3.19'da verilmgtir. YUzdelik da&ilimlar incelendginde cevaplarin
“katiliyorum” ve “kesinlikle katillyorum” seceneki@de ygunlastigi gorilmektedir.
Ortalamalar incelendinde en dgik ortalamanin “MM 06” maddesinde ve en ylksek

ortalamanin “MM 05” maddesinde olgu gorilmektedir.
3.8.6Personel

performansi ve hizmet

ici @tim algilarinin  demografik
degiskenler bakimindan incelenmesi

Tablo 3.20 Hizmet ici @tim algisi ve Cakan Performansi 6lceklerinin

medeni durum dgskeni bakimindan incelenmesi

Medeni N Ort. Std. Sapma| t p

Ort. HIE Evli 165 3,65 0,834 0,514 0,608
Bekar 145 | 3,60 0,826

Ort. Perf. Evli 165 | 3,99 0,793 -0,061 0,952
Bekér 145 4,00 0,736

Hizmet ici eitim algisi ve Cakan Performansi olgeklerinin medeni durum
degsiskeni bakimindan farkllik olup olmaglit testi ile incelenmstir. Elde edilen
bulgulara goére O&lceklerin ve alt boyutlarinin higridinde cinsiyet dgiskeni

bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulon@anstir.

Tablo 3.21 Hizmet ici @tim algisi ve Cakan Performansi 6lgeklerinin

egitim durumu dgiskeni bakimindan incelenmesi

Ort. Std. Sapma| F p

Ort. HIE IIkogretim 42 3,47 1,124 1,120 0,341

Lise 83 3,74 0,722

Yiuksekokul | 134 3,64 0,799

Universite 38 3,54 0,770

Toplam 297 | 3,63 0,829
Ort. Perf. Ilkogretim 42 3,85 0,941 0,576 0,631

Lise 83 4,02 0,715

Yuksekokul | 134 | 4,01 0,790
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Universite 38 4,05 0,664
Toplam 297 3,99 0,777

Hizmet i¢i eitim algisi ve Cakan Performansi o6lgeklerining@m durumu
degiskeni bakimindan farkhlik olup olmagli t testi ile incelenmtir. Elde edilen
bulgulara gore 6lceklerin ve alt boyutlarinin higdinde eitim degiskeni bakimindan

istatistiksel olarak anlamli fark bulunamatm.

Tablo 3.22 Hizmet ici @tim algisi ve Cakan Performansi olgeklerinin ya

durumu dgiskeni bakimindan

N Ort. Std. Sapma| F p

Ort. HIE 18-25ya 79 3,42 0,928 3,340 0,037

26-35vya 144 | 3,71 0,773

36 ya ve st} 87 3,69 0,803

Toplam 310 | 3,63 0,829
Ort. Perf. 18-25 ya 79 3,88 0,911 1,366 0,257

26-35ya 144 | 4,05 0,674

36 ya ve Ust 87 4,01 0,761

Toplam 310 | 4,00 0,766

Hizmet ici esitim algisi ve Cakan Performansi dlceklerinin yadurumu
degiskeni bakimindan farkhlik olup olmagli t testi ile incelenmtir. Elde edilen
bulgulara Hizmet ici gitim algisi 6lcginde ya desiskeni bakimindan istatistiksel
olarak anlamli fark bulunngtur. Farklilgin kayn&ini belirlemek icin yapilan
TUKEY testine goére farklihk, 26-35 grubu ortalasman 18-25 ya grubu
ortalamasindan farkli olmasindan kaynaklanmaktadir.

Tablo 3.23 Hizmet ici gtim algisi ve Cakan Performansi 6lgeklerinin

isletmede cabma siresi déskeni bakimindan incelenmesi

N Ort. Std. Sapma F p
Ort. HIE 0-1yil 117 3,70 0,937 0,723 0,539
2-3 yil 93 3,54 0,749

4-5yil 53 3,65 0,719




73

6 yil ve Ustl a7 3,60 0,819
Toplam 310 3,63 0,829
Ort. Perf. 0-1 yil 117 4,00 0,824 0,303 0,823
2-3 il 93 3,95 0,748
4-5 yil 53 4,07 0,566
6 yil ve Ustl 47 4,00 0,856
Toplam 310 4,00 0,766

Hizmet ici ezitim algisi ve Cakan Performansi dlceklerinigletmede cabma
suresi dgiskeni bakimindan farkhlik olup olmaglit testi ile incelennstir. Elde edilen
bulgulara gore 6lgeklerin ve alt boyutlarinin higdinde kletmedeki ¢calma suresi

degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fatkumamamygtir.

Tablo 3.24 Hizmet ici @tim algisi ve Cakan Performansi 6lgeklerinin

sektorde cagma suresi déskeni bakimindan incelenmesi

N Ort. Std. Sapma F p
Ort. HIE 1-5yil 169 3,64 0,856 0,207 0,813
6-10 yil 92 3,58 0,823
11 yilve Gstd | 49 3,67 0,758
Toplam 310 3,63 0,829
Ort. Perf. 1-5yil 169 3,98 0,780 0,058 0,944
6-10 yil 92 4,01 0,701
11 yilve istd | 49 4,01 0,842
Toplam 310 4,00 0,766

Hizmet ici ezitim algisi ve Cakan Performansi dlgeklerinin sektdrde gaia
suresi dgiskeni bakimindan farkhlik olup olmaglit testi ile incelennstir. Elde edilen
bulgulara goére dlgeklerin ve alt boyutlarinin higdinde sletmedeki calma suresi

degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fatkumamamytir.

3.8.7Hizmet ici egitim algisi, calsan performansi ve migteri memnuniyeti

arasindaki iliskilerin incelenmesi
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Arastirmada gore mgieri memnuniyeti, hizmet icigtim algisi ve cakan
performansi arasindaki gkiyi incelemek icin veriler hizmet bdlgelerine goére

Ozetlenerek analize hazir duruma getirgftini

Tablo 3.25 Bolgelere gore ngtéri memnuniyeti, hizmet icigitim algisi ve

calisan performansinin ortalamaggeleri

Bolgeler | Muisteri memnuniyeti | Hizmet icig@tim Calisan performansi
1 4,11 3,86 4,15
2 3,88 3,59 4,00
3 4,38 3,61 4,05
4 4,26 3,62 4,13
5 3,88 3,77 3,95
6 3,66 3,50 3,77
7 3,19 4,00 4,25
8 4,18 3,51 3,95

Bolgelere gore myieri memnuniyeti, hizmet ici gim algisi ve cakan
performansinin ortalama glerleri Tablo 3.25'te verilnstir. Elde edilen bulgulara gore
misteri memnuniyeti 3,19 — 4,38 ar@ainda dgismektedir. Bu sonu¢ ngterilerin
memnuniyetinin ortalamanin Uzerinde aqiduseklinde yorumlanabilir. Hizmet igi
egitim algisi 3,50 — 4,00 arg@ginda, cagan memnuniyeti ise 3,77 — 4,25 agaida
degismektedir.

Hizmet ici gitim algisi, calyan performansi ve mteri memnuniyeti arasindaki gki

incelenmesi
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Sekil 3-2 Hizmet ici gitim, calisan performansi ve mgteri memnuniyeti
arasindaki igkiler

Hizmet I¢i Egitim

1=0,774 .
p=0,024 Mu§te§‘| )
Memnuniyeti
Calisan

Performansi

Arastirma kapsaminda hizmet icigiem, calisan performansi ve ngteri
memnuniyeti arasindaki $ki pearson korelasyon katsayisiyla incelegtimiYapilan
analize gore hizmet iciggim ile calisan performansi arasindakiski ve calsan
performansi ile mgieri memnuniyeti arasindaki gki istatistiksel olarak anlamli
bulunmutur. Her iki iliski icin korelasyon katsayisinin pozitif olmasi begidkenler
arasinda pozitif yonla bir gki oldugunu gostermektedir. Ber bir ifade ile
desiskenlerden herhangi birisinde pozitif yonli bir gém oldugunda dger
desiskende de pozitif yonlu bir ggsim olmasi beklenir.

Hizmet ici gitim algisinin calfan performansina etkisinin regrasyon analizi ile

incelenmesi

Tablo 3.26 Cadan performansi ile Hizmet icggim algisi dgrusal

regresyon modeli bulgulari

Regresyon katsayilari Standard regresyon katsay!lar p
Sabit 1,619 2,009 | 0,091
Hizmet ici esitim algisi | 0,655 0,774 2,996 0,024
R R kare Duzeltilmi R kare F p
J74 0,599 0,533 8,973 ,024
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Aciklayici desisken (b&imsiz dgisken) Hizmet ici gitim algisi hakkindaki
distnce, aciklanan dgeken (b&mli desisken) Calsan performansi alinarak
olusturulan dg@rusal regresyon modelinin Tablo 3.26’da veriitini Yapilan ANOVA
testine gore model istatistiksel olarak anlamlulbumhwtur. Ayrica modelin belirleme
katsayisi (duzeltilng) 0,533 olarak hesaplangtr. Buna gbre Cajan performansi
degiskenindeki dgiskenligin %53,3'U d@rusal regresyon modeli argoyla Hizmet
ici egitim algisi dgiskeni tarafindan aciklanmaktadir. Ayrica ikigdden arasindaki
korelasyon katsayisi (0,774) $ekil 3,1'de verilen, sacilim grafinde goruldgu gibi
bu iki desisken arasinda pozitif yonli gdousal iliski vardir. Regresyon modelinin
katsayilarinin anlamlga icin yapilan student-t testine goére her iki kgtsaa
istatistiksel olarak anlaml bulunmtur (p<0,10). Bu bulgulara gore regresyon

dogrusunun tahmini;

( Calsan performansi) = 1,619 + 0,655x%( Hizmet igitien algisi)

olarak elde edilir. Standart regresyon katsayigbee Hizmet ici @itim algisi
degsiskenindeki 1 br arfin calsan performansi ggskeninde 0,774 br aga neden

olmasi beklenir.
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Sekil 3-3 Calsan performansi ile Hizmet icg#im algisi arasindaki gki igin
scatter (serpme) ve regresyorgdesunun tahmininin grafi

4,30

R2 Linear = 0,599

4,20

4,10

ort_perf

4,00

3,90

3,80

3,70

Hizmet ici &itim algisinin miteri memnuniyetine etkisinin regrasyon analizi ile

incelenmesi

Tablo 3.27 Migteri memnuniyeti ile Hizmet ici@tim algisi dgrusal
regresyon modeli bulgulari

Regresyon katsayilari Standard regresyon katsayllarllt p
Sabit 3,188 1,046 | 0,343
Hizmet ici ezitim algisi 0,237 0,126 0,283 0,788
R R kare Duzeltilmi R kare F p
,126 0,016 -0,181 0,080 ,788

Aciklayici desisken (b&imsiz dgisken) Hizmet ici gitim algisi hakkindaki
distince, aciklanan dgeken (bg&mh desisken) migteri memnuniyeti alinarak
olusturulan dg@rusal regresyon modelinin Tablo 3.27’de veriitni Yapilan ANOVA
testine gore model istatistiksel olarak anlamliubamanmgtir. istatistiksel olarak
anlamli bir ilski bulunmamasina pmen hizmet igi gitim algisi ile miteri
memnuniyeti arasinda korelasyon katsayisjekal 3 de verilen grafikte de goérulgi

gibi iliskinin yénunun pozitif oldgu séylenebilir.
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Sekil 3-4 Misteri memnuniyeti ile Hizmet igigtim algisi arasindaki gki igin

scatter (serpme) ve regresyorgdesunun tahmininin grafi

4404
R? Linear = 0,016 ©

4,20
I 4IDD_//

3,80

ort_mm

3,60

Calisan performansinin algisinin gt@ri memnuniyetine etkisinin regrasyon analizi

ile incelenmesi

Tablo 3.28 Migteri memnuniyeti ile cagan performansi dwusal regresyon

modeli bulgulari

Regresyon katsayilari Standard regresyon katsayllarllt p
Sabit -1,600 -0,663 | 0,537
Calisan performansi 1,413 0,723 2,343 0,066
R R kare Duzeltilmi R kare F p
, 723 0,523 0,428 5,489| ,066

Aciklayict desisken (b&imsiz dgisken) Calsan performansi hakkindaki
distnce, aciklanan d@esken (bg&mh desisken) migteri memnuniyeti alinarak
olusturulan dg@rusal regresyon modelinin Tablo 3.28'de veriitini Yapilan ANOVA
testine gbre model istatistiksel olarak anlamliubwhustur(p<0,10). Ayrica modelin
belirleme katsayisi (duzeltilg)i 0,428 olarak hesaplangtir. Buna gore mgieri

memnuniyeti dgiskenindeki dgiskenligin %42,8'i dgrusal regresyon modeli



79

aracglyla calsan performansi dgskeni tarafindan acgiklanmaktadir.  Ayrica iki
degisken arasindaki korelasyon katsayisi (0,723)Se&il 3.5'de verilen, sacilim
grafiginde goruldigu gibi bu iki dgisken arasinda pozitif yonlt gousal iliski vardir.
Regresyon modelinin katsayilarinin anlarglilicin yapilan student-t testine gore
calisan performansi geéskeninin katsayisi istatistiksel olarak anlamli burhwstur
(p<0,10). Bu bulgulara gore regresyorgdgunun tahmini;

( Musteri memnuniyeti) = -1,600 + 1,413%( Gan performansi)

olarak elde edilir. Standart regresyon Kkatsayisgie calgan performansi
desiskenindeki 1 br arin misteri memnuniyeti d@skeninde 0,723 br aga neden

olmasi beklenir.

Sekil 3-5 Misteri memnuniyeti ile cagan memnuniyeti arasindakiski icin

scatter (serpme) ve regresyorgdesunun tahmininin grafi

4401 RZ2 Linear=0523

4,20

| 4,00

ort_mm

3,80

3,60
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DORDUNCU BOLUM
SONUC VE ONERILER

Calismanin bu bélimindegdren ve miteri anketleri sayesinde elde dilen
sonuclar dgerlendirilecektir. Yapilan siemler sonucunda elde edilen bulgulara

dayanilarak tavsiyelerde bulunulacaktir.

Surekli dgisen & hayati gletmelerin yeteneklerini guclendirebilmesi ve
degisime ayak uydurabilmeleri icinggimin katkisini yoneticilere géstermektedir.
Ortaya cikan katki, sektorel farklihk ve liderlietme sansini da sletmelere
vermektedir. Bu katkinin en 6nemli faktoru ise imdeaynaidir. insan kayngini
yonetilmesi ve maksimum verimin alinmasi i¢in yambl gerekenlersirketlerde
insan kaynaklari departmanlari tarafindan yonetbedir. Onemli gorevleri arasinda
olan gitim planlama ve performans 6lctimlgitketlerin biylime ve yatirrm yapma
potansiyellerini belirlemektedir. g&g1da deinilecegi lizere gitimin is hayatina etkisi
bu calsa ile bir kez daha sabitlengtir. isgrenlerin, aile ici gitimleri, zorunlu okul
egitimleri, Universite ve akademikggimleri, kisisel gelsim egitimleri ve hizmet ici
egitimleri sonucunda yaptiklari uygulamalar performankatki sglamaktadir.
Asagidan yukari dgru deserlendirilecek olur isesgorenin performansi goudan
sirketin performasi olarak algilanabilmektedir. Clnletmeler hiyeragik bir diizen
icerisinde yonetilmekte ve iglerinde buna gore raporlama yapmaktadirlar.

Bu argtirmaya bglamadan once hizmet sektérindgarsan sorunlarin neler
oldugu farkl is gruplarindan goriialinmstir. Asansor sektoriinde hizmet veren bazi
isletmelerin yoOnetici ve calanlar ile gorgulmustir. Servis hizmetlerinde yanan
basari ve baarisizliklarin benzer uygulamalar ofgluydninde kisel tecribeler de
degerlendirmeye katilarak anldmistir. Sunulan hizmetlerin eksiksiz, zamaninda,
yeterliligi tam uygulayici ve ilegimi kuvvetli isgorenler tarafindan gemnmasi ortak
bir talep haline gelngtir. isgorenin hayati boyunca aggliegitimler bu yetkinliklere
tam uyum sglamasinda yetersiz kalabilmekte ve yaraada devreye hizmet ici
egitim girmektedir. Hizmet ici gitim sayesinde hizmeti veren ve alagil@rin ortak

talebi olan bu yetkinlikler kazandirilabilir.
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4.1. Sonuglar

4.1.1Hizmet ici egitim ve performans 0Ol¢egi sonuglari

Calsmanin hipotezlerinden birisi olan hizmet icigittm ve calsan
performansinda demografik glgkenler bakimindan farkhlik oldwdur. Yapilan
testler sonucunda ¢gdinlarin demografik dgskenleri bakimindan her iki dlcekte de
farkhlik bulunamamgtir. Sadece hizmet icigdim algisinda yg gruplari dgiskeni
bakimindan farklihk bulunmyur. Hizmet ici gitim algisinda gen¢ c¢ahnlarin
ortalamasinin diilk olmasi dikkatle deerlendiriimesi gereken bir durum olarak
degerlendirilebilir. Isletmeler bu durumu tecriilbeye dayali performans treegy
duyma olarak dgerlendirebilir. Asansor sektoriinde tecriibesy lpddan az olan
calisanlar siklikla gyeri desistirme esilimi géstermektedir. Bu durum Thyssenkrupp
Asansor gibi global ve buyik 6lcekli firmalarda amskayngl yonetiminin 6nemini

ortaya ¢ikarmaktadir.

Calismanin dger hipotezi hizmet ici @tim algisi, ¢algan performansi ve
misteri memnuniyeti arasindaki gkinin incelenmesidir. Burada 6zellikle sektor
yoneticileri agisindan énemli bulgular elde edstini Birincisi hizmet ici gitim algisi
ile calsan performansi arasinda anlamlgkii bulunmutur. Bulgular kisminda da
degerlendirildigi gibi hizmet ici itim algisi calgan performansini pozitif yonde
etkilemektedir. Bu yonuyle firmalarin performansgirgnak icin hizmet igi gitimlere

onem vermeleri gereklii ortaya cikmaktadir.

4.1.2 Musteri memnuniyeti 6lcegi sonuclari

Bir diger bulgu, miteri memnuniyeti ile ¢cagan performansi arasinda anlamli
iliski olmasidir. Bu durum da aslinda firmalarin gteii iliskileri departmanlarin
tarafindan go6zlemlenen bir sonuctur. Bu boélimde eddilen bgka bir bulgu ise,
misteri memnuniyeti ile hizmet ici gitim arasinda anlamli bir gkinin

bulunamamasidir.
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Elde edilen bulgular birlikte dgerlendirildiginde hizmet ici gitim algisinin
calisan performansi uzerinde pozitif etkisinin ofdy calsan performansinin da
misteri memnuniyeti Uzerinde pozitif etkisinin olglu gérilmektedir. Bu iki
Onermenin sonucu olarak hizmet igiiten algisinin aslinda ¢ahn performansi

Uzerinden mgteri memnuniyetini etkilegii sonucu elde edilebilir.

Bu calsma hizmet ici @itim algisi, calgan performansi ve ngteri
memnuniyeti dgiskenleri arsinda literatirde bahsedilerskilier icin bir 6rnek
uygulama olarak dgerlendirilebilir. Bu bakimdan literatire bir katkasn oldigu da

degerlendirilebilir.

Hizmet ici eitim isletmelerde, ggorenlerde ve mgierilerde memnuniyet
olusturma acisindan 6nemli olgu belirtilebilir. Calsmada kullanilan myieri
memnuniyet anketinde kullanilan 6nermelerin gelglexte givenirlik testleri yapilngi
veCMIN/DF, GFI, CFl, ve RMSEA icin ayri ayri uyunatsayisi dgerleri literatire
gore kabul gormgitr. Ayni anket icin yapilan frekans olgiimlerindslblikert dlgege
gore ortalama 3,54°Un (en gdik dezer) Uzerinde ¢ikmasi Thyssenkerupp Asansor
misterilerinin - memnuniyet dizeylerinin ortalamanin  %2&erinde oldgunu

gostermtir.

Yapilan anket cajmalari ve miéteri gorismeleri giginda bir gletmenin
varhginin surdarebilmesinin en dnemli yolu gtérilerinin olmasi ve bu nsterilerin
de baglhk dizeylerinin yiksek olmasi gerekmektedir. €linen iyi pazarlama
misterilerin  kendileri arasinda yapgnioldugudur. Sirketler yeni bir mgteri
kazanmanin mevcut bir rgiériyi mutlu etmekten daha zor olglunu bilmekte ve
pazarlama faaliyetlerini buna gére yapmaktadir. 8@gbre mevcut mierilerin
kaybedilmemesi buyik dnemstemaktadir. Migteri kaybetmemenin yolu ise onlari
mutlu etmek ve bu durumu surdurilebilir kilmak#sansor sektoriinde de ghéri

kaybetmeme ve yeni mgiri kazanma zorgu bakimindan dinamikler aynidir.

4.1.3Demografik degisken sonuclari
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Calisma firma 6rngi olarak yapildgindan demografik dgskenler argtirma
evreninin tamamina wdarak elde edilngtir. Thyssenkrupp Asansor ¢gdnlarina
yapilan anketlerde demografik 6zellikler incelepnolmasina rgmen mgteri
memnuniyeti anketinde bu bolim dahil edilmgimi Elde edilen bulgulara gore

argtirmaya katilanggorenlerin;

Cinsiyete gore

e 04598.,4'1 erkek,
e 91,6'si kadin,

Medeni hale gore

e 09552,3'U evli,
e 946,8'i bekar,

Egitim durumuna gore

*  %13,5' ilkdgretim,

*  %26,8 lise,

*  %43,2’'si yuksekokul
*  %12,3'i Universite

*  %4,2'si yuksek lisans, doktora,

Yas grubuna gore

* %2551 18-25ya
*  %46,5' 26-35ya
o 9025,2'si 36-45 ya
e  %2,6's1 46-55 ya
*  9%0,3'U 56 ya uzeri
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Gorevlerine gore

*  %86,5'i teknisyen,
*  %6,5'i supervizor
*  %3,2’si ofis calgani
*  9%0,3'd4 mudur

*  %3,5'i diger
Isletmede calma siiresi

*  %37,7'si 0-1 yil,

*  %30'u 2-3 ylIl,

*  9%17,1'i 4-5 yil,

*  %9,4'U 6-8 yIl,

*  9%05,82'i 9 yil ve Ustl

Sektdrde cajma suresi

* %545 1-5 yil,

*  %29,7'si 6-10 yiIl,
e 9%11,3'0 11-15 yil,
e %2,3'0 16-20 yil,

*  %2,3'0 21 yil ve Uzeri olarak verileri gozlemlerym.

Yukarida verilen dgerlere gbére goze carpan en buydk farlar, asansér
sektoriinde cajanlarin tamamina yakini erkeklerden sohakta, evli ve bakar
ayrimina gore dalimin esit oldugu gorilmektedir. Lise ve yuksekokul diizeyinde
egitim almig 26-35 ya arasi c¢akanlar toplam evrenin yarisini gturmaktadir.
Calsanlarin tamamina yakinini teknisyenler splumakta ve bu kitlenin dnemini
elden edilen bulgular kanitlamaktadir. Bigskaveri olan ¢caganlarin kidem surelerine
bakildginda %67’sini ¢ yil kidemliler okturmakta bu sektor icin kaygi verici bir
durumdur. Sektorel kideme bakgehda ise ¢aanlarin %83'nin on yilik tecriibeye
sahip oldgu gorulmektedir. Sektdrel tecriibe dizeyine bakkasansor sektoriinde

gelisimin on yillik bir ivme yakalad gorilmektedir.
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4.2. Oneriler

Calisma belirli bir firmanin ¢akanlari ve miterilerine uygulanngtir. Genel
durumu belirlemek acisindan farkl firmalara da wipgmasi faydali olurdu. Ancak
calismanin siresi ve ger firma verilerine ulgma imkaninin olmamasi boyle bir
arggtirma desenini zorunlu kilgtir. Servis hizmetleri sektorel farklilik gosterde
sunuly sekli ile birbirine benzemektedir. Hizmeti sungagarenler benzer davratar
sergileyebilir. Sektorel farkliliklari da icerisiadarindiran bir ¢aima uygun zaman

aralginda yapilabilir.

Bu calsmanin gektirilmesi sonucundairketlere katki sglayacak bir gitim
metodolojisi ortaya konulabilir. Mgieri memnuniyetini etkileyecek hizmet igiigm
yontemleri belirlenerek bir grup tzerinde uygulahalbdJygulama 6ncesi ve sonrasi

anket yontemi ile sonuclar gerlendirilerek aradaki farklarin analizi yapilahili

Arastirma modeli ve asggirma deiskenleri degerlendirildiginde modelin
karmaik bir aratirma modelinin bir pargasi ol@u go6rulebilir. Calgmanin
devaminda 0zellikle mgiieri memnuniyeti Gzerinde etkisi olgu distintlen dger
degsiskenlerin de modele katilmasiyla daha etkin modediegtirilabilir. Algilanan

marka kalitesi, marka gali g1 gibi deziskenler modele eklenebilir.

Sirketlerin hedefleri arasinda bulunan karllik dyine etkileyen faktorler
arasinda hizmeti iciggtimin orani da literattirdeki ¢ghnalar incelenerek bu yonde bir
calismaya konu edilebilir. Ortaya ¢ikacak sonuc geliecek esitim metodolojileri ile

birlikte gucli bir tavsiye karari ofturulabilir.

Sirketler genc ve tecriibesi az olggarenlerin sikg desistirmelerini 6nlemek
icin insan kaynaklari politikalarini yapilandirmaie uygulamalidir. Firmalar arasi

geckkenlik isletmelerin ideal servis hizmetlerini sunmalaringerolusturabilir.

Musteri memnuniyetini etkileyen sgoren performansi 6lgtlmesi ve
degerlendirilmesi objektif ve dgru yontem ile yapilabilir. Performans artirmaya
yonelik hizmet ici gitimler dizenlenmeli ve takibinin yapiimasi gerelteelir.



87

Calismanin demografik 6zellikleri kisminda sektdr dinkieii ve yapilangin
icerigi geresi cinsiyet d&iliminda erkekler kategorisinde ciddi bir ggim
bulunmaktadir. Bu alanda glcak farklilgin tespiti icin ygihmin fazla olmadii

sektorler icin benzer camalar yapilarak sonuclar gierlendirilebilir.

Hizmet i¢i eitimin dogrudan migteri tarafindan dgerlendirilebilmesi icin
misteri demografik 6zellikleri dahil edilmgi bir olcek ve ggoéren demografik
Ozelliklerinin kullanildgi bir 6lcek ile 6lcim yapilabilir. Bu 6lgceklerdgletmenin
hizmet ici gitim verme donemleri belirtilebilir ve bu donemleid genel performas

degerlendirilerek sonuclar elde edilebilir.

Isgérenlere, hizmet ici g@tim algisinin sgladigi yararlar hakkinda bilgiler
aktarilarak ve 6nemi vurgulanabilir. Bigen sartlara uyum sglamak ve teknolojiyi
takip edebilmek icin hizmeti icigiim programlari gelitirilerek zaman planlamasi ile

birlikte uygulamaya konulabilir. Strekli ve belidraliklarla uygulanabilir.

Calsmamizda U¢ de8sken arasindaki gki korelasyon katsayisi ve basit
dogrusal regresyon modelleriyle incelesti. Calismanin devami olarak (¢
degsiskenin birlikte analiz edilmesine izin veren farkistatistiksel modeller
uygulanarak daha detayh bulgular elde edilebiBu modeller arasinda aracilik
etkisinin incelenmesini gdayan hiyeragik regresyon ve yapisalsidik modelleri
sayilabilir.  Ayrica demografik dggskenlerin hizmet ic¢i gitim algisinin c¢akan
performansi Uzerinde etkisini farkigterip farkhlastirmadgl kovaryans analizi

modelleriyle incelenebilir.

Isgorenlerin performans olgame verdgi cevaplarin ortalama diizeyleri
hizmeti ici esitim algisi ol¢cgine verdgi cevaplarin ortalamasindan yikseksoiioun
nedenini tespit etmek icin kiyaslama yapilaragkbasletmeler veya bgka sektorlere

de ayni anket 6l¢@ uygulanarak analizler yapilabilir.

Lojistik uygulamalarinin  deerlendiriimesi igin  cakmaya lojistik
departmanlari, dahil edilerek farkl bir boyut kaibilir.
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Performans deerlendirmesi icin ggorenlerin kendileri adina yaptiklari
degerlendirmelerin yani sira yoOnetici vg arkadalarinin dgerlendirmeleri de

eklenerek sonuclar elde edilebilir.
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EKLER

EK 1: Son kullanici ve servis ¢akan anketi

Bu anket formu ‘Lojistik acisindan servis gahlarinin gitimleri ile
performanslari arasindakiski: Thyssenkrupp firma 6r@ konulu yiksek lisans
tezinin uygulama kismi i¢cin hazirlangtir. Bu form ile toplanan veriler amacisthda
kullaniimayacak ve Uguncu taraflar ile paylanayacaktir. Anket formunun dikkatle
okunmasi ve katilimcilar icin en uygun olan cevaplaverilimesi guvenilirlik

acisindan 6nemlidir. Anketagida belirtilen ¢ bolimden agjmaktadir bunlar;

Bolum, katilimcilarin demografik 6zellikleri
B6lum, hizmet ici gitim ile ilgili sorular

Bolum, performans ile ilgili sorular

P w0 NP

Bolum, hizmet alan son kullanicilarin cevaplandagasorular

Ik Gc boluim Thyssenkrupp Asansor eahlari tarafindan doldurulacaktir.
Lojistik ve servis hizmeti agisindan dnemli olan llimsel calgmanin gekmesine
katki sglayacainiz icin teekkir ederim.

Volkan Yildirim

Atilim Universitesi - Sosyal Bilimler Enstitiisii

Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Programgi@ncisi
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Demografik Ozellikler

Kadin Erkek
Cinsiyet
O O
Evli Bekar
Medeni Durum
O O
Master -
Egitim durumu IIkogretim | Lise Yilksekoku | Universite Doktora
O O | O |
18-25 26-35 36-45 46-55 >55
Yas gurubu
O O d O O
) Ofis
Isletmedeki
3 Teknisyen | Supervizor| Calisani Mudur Dger
gorevi
O | O O O
Isletmedeki 0-1Yil 2-3Yil 4-5 YIl 6-8 Yil >8 Yil
calisma suresi O O O | O
Asansor 1-5 Yil 6-10 Yil 11-15 Vil 16-20 Yil >20 Yl
sektdrunde
L 0 O O O O
calisma siresi
Calstigi  bolgelAdané |[AnkaraAntalye Burse| Istanbul | istanbul [izmir | Ozel
madarliga Anadolu | Avrupa Projeler
] ] O ] O O ] ]
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€
2 ) IS
S 3 =
£ z 3
Sira . o = S =
HizmetIci Egitim ile ilgili sorular 5 E > E 5
No. x 2 o 2| E X
) ) > O > )
~ > = 2| o =
= £ g E| =2 =
[%] b= - - [%]
(] © () © © (]
¥ N2 Z ¥| ¥ ~
[1] (2] [3] [4] (5]
1 Hizmetici Egitim aldim. O O O O O
2 Hizmetici Egitim programinda amaglar yeterlidir. O O O O O
HIE programlarinin igeginin hazirlanmasinda
3 Y ¢t . O O | | |
calisanlarin gori ve digtinceleri alinir.
HIE programi yonetici vegigmenleri alanlari ile ilgili
4 yeni, bilimsel ve teknolojik gelimeleri aktarmakta O O O a a
etkilidir.
HIE programlari, caganlarin bireysel ihtiyaclarini
5 (zaman yonetimi, butce yonetimi, psikolojik vb) O O a a a
kargilamaktadir.
HIE programlari ¢caganlarin gleri ile ilgili duydugu
6 ihtiyaclari (sistem kullanimi, arag-gere¢ kullanwbt) O O a a a
karsilamaktadir.
HIE programlari, anlarin yonetsel ihtiyaclarini
7 prog cad y yac O O 0 0 0
karsilamaktadir.
HIE programlari, caganlarin denetim sirasinda
8 karsilastigl sorunlara(plan yapma ve plani uygulama O O a a a
vs.) yanit verebilmektedir.
HIE programlari, cajanlari aratirmaya tgvik
9 p 9_ ca at ya g O O 0 0 0
etmektedir.
HIE, isyerinde iletiim ve koordinasyonu
10 } ) O O a a a
glclendirmektedir.
HIE programlari, cajanda giiven ve kgahk
11 A ) ¢ ) 9 o O O | | |
duygusunu gegtirmektedir.
HIE programlarinda goérevli yoneticilerin hizmet ici
12 egitime yonelik tutum ve davragiari calsanlari O O a a a
motive etmektedir.
HIE programlari yonetici ve nlarin yeteneklerini
13 prog y can y O O O O O

ortaya ¢ikarip yonlendirmede etkilidir.
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€
2 £
g o 2
£ z S
Sira o = = =
Calisan performansi ile ilgili sorular I = S = T
No. N4 > S 2 E X
) o) > o S ()]
X = = 2 o x
= E S E = =
n fra] fra] fra] ()]
) o v © )
v iV Z XY| ¥ Y
(1] (2] (3] [4] [3]
1 Gorevlerimi benden istenen zamanda O O O O O
tamamlarim.
) Gorevimi yerine getirirken gerekenin tGzerinde O O O O
bir dikkat sarf ederim.
3 Farkli calsma kaullarinda da ayni performansi O O O O O
gOsteririm.
4 Isimle ilgili belirledigim hedeflere fazlasiyla O O O O O
ulasirim.
. Sund@gum hizmet kalitesi ile standartlar O O O O O
fazlasiyla kagiladigimdan eminim.
5 Sorunlara hizli ve arili bir sekilde ¢6zim O O O O O
Uretirim
; Ise gelmemek icin gecerli sebeplerim aidu O O O O O
halde nadiren devamsizlik yaparim.
Ihtiyaclar dginda asla mola O O O O O
8 vermem.(belirlennsi cay, kahve ve yemek
molalari)
. Calisma suresini etkin ve verimli bgekilde O O O O O
kullanirim.
10 Takim halinde ¢agma yetengine sahibim. O O O O O
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EK 2: Mu steri memnuniyeti anketi
Bu anket formu ‘Lojistik agisindan servis gahlarinin gitimleri ile
performanslari arasindakiski: Thyssenkrupp firma 6r@ konulu yiksek lisans
tezinin uygulama kismi icin hazirlangtir. Bu form ile toplanan veriler amacisthda
kullaniimayacak ve Uguncu taraflar ile paylanayacaktir. Anket formunun dikkatle

okunmasi ve katilimcilar icin en uygun olan cevaplaveriimesi guvenilirlik

acisindan 6nemlidir. Anketagida belirtildigi sekilde hazirlanngtir.

Anket icergi, hizmet alan son kullanicilarin memnuniyetlerédcmek icin

hazirlanmgtir. Son kullanicilar tarafindan doldurulacak sardan olgmaktadir.

Lojistik ve servis hizmeti acisindan 6nemli olan biimsel calsmanin

gelismesine katki gdayaca&iniz icin teekkur ederim.

Volkan Yildirim

Atilim Universitesi - Sosyal Bilimler Enstitiisii

Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Programgkencisi
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Sira | Musteri Anket Sorulari
No.
Bagl bulunduysum bdlge mudurlgi
Istanbul Istanbul o Ozel
1 Adana Ankara Antalya Bursa| Izmir )
Anadolu Avrupa Projeler
| O | | | O | |
S
= IS
S © 2
£ z S
g |e | § ¢ 5
3 2 | ¢ 2| E X
() o > o o ()
= > | & 2| o =
= E |8 E|l =2 =
(%] - - - [%]
Q & v T © O
V2 ¥ Z Y| Y ~
[1] [2] [3] [4] [5]
Thyssenkrupp Asansdrden en son @haiz servis
2 ] ) O O O O O
hizmetinden memnunum.
En son aldiimiz hizmette bakimlar zamaninga
3 O O a O O
tamamland.
En son aldiimiz hizmette ariza miidahale suresi yeterince
4 O O | O O
kisaydi.
En son aldiimiz hizmette arizalarin sebebi ve giderilmgsi
5 o O a O O
icin yapilan ¢amalar anlatildi.
En son hizmet algimiz teknisyen sahada Saligl ve
6 . ¢ Y da Sahg O O | O O
Guvenligi kurallarina uydu.
En son aldiimiz yedek parca @eim hizmetinin sires
7 . @ Y parca ¢& O O a O O
yeterince kisaydi.
En son aptirggmiz etkilendirilmi kurul
8 yag @ ) y ) b s O O | O O
kontroliinden énce bilgilendirildim.
En son aldiimiz hizmette teknisyen sorunu c¢ozme
9 o . O O O O O
konusunda gerekli teknik bilgiye sahipti.
En son aldiimiz hizmette teknisyernsé uygun cihazlar
10 (bilgisayar, el terminalleri ve Igtanti ekipmanlan) O O a O O
kullandi.
11 Arizalar tek seferde ve kisa surede ¢ozulir. O O O O
12 Baska projeler icin referansiniz olurum. O O O O O
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TURNITIN RAPORU

turnitin raporu

ORIJINALLIK RAPORU

D W5 " "3

BENZERLIK ENDEKSI  INTERNET YAYINLAR OGRENCI ODEVLERI
KAYNAKLARI

BIRINCIL KAYNAKLAR

www.zekeriyademirtas.com.tr 3
%

internet Kaynag

-

Submitted to The Scientific & Technological <o 1
Research Council of Turkey (TUBITAK) °
Ogrenci Odevi
Submitted to Istanbul Aydin Universit 5
Ogrenci Odevi J Y <%
akademikorganizasyon.com 5
Internet Kaynagi J : <°/o
Submitted to Beykent Universitesi o
Ogrenci Odevi %o
n Submitted to TechKnowledge Turkey i
Ogrenci Odevi Yo
t.scribd.com g
lFr)nternet Kaynagi <°/o
n hdl.handle.net Zh 5
internet Kaynag Yo




108

iibf.kilis.edu.tr =
Internet Kaynaé %o

docplayer.biz.tr e 4

Internet Kaynag

Submitted to Nigde University -
Ogrenci Odevi %

Submitted to Ankara University G
Ogrenci Odevi %

Ogrenci Odevi <%

www.bilisimkariyer.com 4
<o

Internet Kaynag

link.library.ibfd.org < y
4]

Internet Kaynadg

2018.iccesen.org
internet Kaynag

<%‘

B
Submitted to Eskisehir Osmangazi University 4

Submitted to Bahcesehir University 4

Ogrenci Odevi <%

Ahntilan gikart (zerinde Eslesmeleri gikar Kapat
Bibliyografyay Gikart  {izerinde
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