ENM 300 STAJ Il (HIZMET STAJI)

Bu staj, staj yaptiginiz kuruma uygun, asagidaki sorulara cevap igerecek
sekilde rapor formatinda hazirlanmalidir. Bu staji yapacak adaylara ENM 452
Hizmet Sistemleri Se¢gmeli Dersinin almalar onerilir.

1.

Kurulusa ait genel bilgiler nelerdir? (Kurulus un adi ve faaliyete gecis tarihi, yeri
(tam adresi), sirket turd, urettigi Granler, kurulugun iginde bulundugu sektorun Ulke
ekonomisi igindeki yeri ve ilgili sektorlerle olan iliskileri, kurulusun organizasyon
semasi, her bir birimin temel yetki ve sorumluluklarr)

. Hizmet sistemin de sunulan hizmetin Ozelliklerini tartigsarak yaziniz (insanin

kendisine sunulan hizmet, insanin sahip oldugu varliga sunulan hizmet)

. Hizmet sisteminde hizmet kargilagmalarini belirleyiniz, hizmet sunucularin

segiminde kullanilan metot var midir (mualakat: 6rnek durum anlatma ve cevap
alma, rol yapma vs)

. Kurulusta Bilgi teknolojileri aktiviteleri kullaniimakta midir ve bu kararlar yonetim

kararlarini ve planlamay! nasil etkilemektedir? Kurulusta kullanilan teknolojinin
hizmete katkisi ne durumdadir?

. Hizmet sisteminin, musteri istekleri dikkate alinarak tasarlandigini diastnuyor

musunuz? Sistemde ele aldiginiz bir hizmet surecini sure¢ semasiyla analiz ediniz
(hata noktalarina isaret ederek) ve mimkinse yeni bir stre¢ 6neriniz

. Ele aldiginiz herhangi bir strecin benzetim modelini kurarak, streci analiz ediniz.

. Hizmet sisteminin yer secimin inde g6z 6nlunde tutulmasi gereken faktorlere

uygunlugunu tartisiniz, hizmet tesisinin duzenlemesi (bolim, ofis vb hizmet
alanlar1) uygun mudur? Olmasi gereken yeni duzenlemeyi yontem kullanarak
belirleyiniz

. Hizmet sisteminde arz ve talep nasil yonetilmektedir, stratejilerini yaziniz. Sizce

nasil olmalidir, kendi dnerilerinizi de katarak tartisiniz.

. Yalin dretim prensiplerinin  firmada uygulanip uygulanmadigini tartisiniz,

uygulanmiyorsa, uygulama oOnerilerinizi tartigsarak yaziniz.

10. Kurulustaki is Etiidii galismalari hakkinda bilgi veriniz.

11. Bir hizmet istasyonunu segerek is etudu ¢alismasi yapiniz.

12. Kurulusta standart zamanlama var midir? Varsa nasil hesaplandiklarini anlatiniz.

Bir hizmeti olusturan operasyonlarin standart zamanlarini hesaplayarak veriniz.

13. Firmada Norm kadro c¢alismalari yapimis midir?  Yapimigsa nasil

hesaplandiklarini anlatiniz.
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Firmanin yazilim ve donanim alt yapisini ayrintili bir sekilde tartisiniz. Kurumsal
capta kullanilan ERP ya da Stok takibi, muhasebe vb programlarinin ismini
veriniz

Kurulusun maliyet analizi alt yapisini inceleyiniz. hizmetlerin birim Gretim
maliyetleri hesaplanmigsmidir? Hesaplanmigsa ne sekilde hesaplandigini
anlatiniz. Bir hizmetin birim Gretim maliyetini bildiginiz herhangi bir ydntemle
hesaplayiniz.

Kurulusta yoneylem arastirmasi teknikleri kullaniliyor mu? Agiklayiniz. Herhangi
bir ydneylem arastirmasi teknigini kullanarak aylik personel plani hazirlayiniz.

Kurulusun alt sistemleri arasindaki bilgi akis surecini inceleyiniz, anlatiniz.

Kurulusta uygulanan kalite planlama ve kontrol faaliyetleri ve istatistiksel kalite
kontrol faaliyetleri hakkinda bilgi veriniz. Hizmet kalitesi dl¢uliyor mu? Kaguk bir
musteri grubu Uzerinde kalite 6lgimunu metot kullanarak gergeklestirin

Kurulusta yapilmis olan is degerlendirme c¢alismasi var midir? Eger varsa
sonuglarinin nasil uygulandigini aragtiriniz.

Asagidaki ergonomik hususlardan en az U¢ tanesini kurulug Uzerinde ya da
kurulusun belirli bir b6lumunde inceleyiniz ve sonuglarini tartisarak anlatiniz.

a. Aydinlatma, havalandirma, 1sitma, gurulti ve nem gibi etkenler,

b. Ayakta dururken, otururken, hizmet operasyonunu gercgeklestirirken, ortaya
¢ikan galisma pozisyonlari,

c. Hizmet hizi nedeniyle yorgunluk ve gerilim,

d. Yapilan isin 6zellikleri (monotonluk, yaraticilik, sureklilik, bedensel ve zihinsel
gerekleri vb.),

e. Calisma ve dinlenme surelerinin dizenlenmesi,
f. Yasin, tecribenin ve vardiyada calisanlarin Uretime etkisi,
g. Ozendirme calismalari.

Firmada sagliga zararli ortamlarda uzun sure ¢alismadan meydana gelen meslek
hastaliklarina rastlaniyor mu? Bu gibi durumlara karsi alinan ve alinabilecek
onlemler nelerdir? Belirtiniz.

Kurulusa bir sikayet bildirildiginde nasil yonetiimektedir yaziniz (sikayetin
alinmasindan, mdusteriye geri bildirimin yapilmasina kadar). Nasil olmasi
gerektigiyle ilgili onerilerinizi tartisarak yaziniz.

Hizmet hatalarina karsi ne tir dnlemler alinmistir, nasil telafi edilmektedir ?(6rnek
birka¢ hizmet hatasi i¢cin Kurulusun/bélimin mevcut uygulamasini agiklayiniz),
daha iyi nasil olmasi gerektigiyle ilgili dnerilerinizi tartisarak yaziniz.



24. Musteri iliskileri yonetimiyle ilgili yapilanlari anlatiniz. Daha iyi nasil olmasi

gerektigiyle ilgili onerilerinizi tartisarak yaziniz.

25. Hizmetin girdi ve giktl stoklari nelerdir? Stoklara iligkin olarak firmada uygulanan

stok planlama ve denetim faaliyetlerini tartisiniz.

SONUG

Staj raporu tamamlandiktan sonra, hazirlanan raporun sonuna “"SONUC VE
DEGERLENDIRME" baglhgi altinda asagida siralanan goruslere yer verilmelidir:

Stajinizda takip ettiginiz yol ve uyguladiginiz yéntemleri kapsam ve genel yaklasim
acisindan yeterli buluyor musunuz? Yeterli bulmuyorsaniz aksakliklarini belirtiniz.
Daha iyi bir ydbntem icin dnerileriniz varsa yaziniz.

Gelecekte endustri muhendisligi calismalarinizda Uretim sistemlerini daha iyi
anlayabilmek i¢in baska ne tarz bilgilere ihtiya¢ duydugunuzu dusunuyorsunuz?

Staj tecribenize dayanarak Uretim sistemlerindeki endustri muhendisligi ve diger
muhendislik dallari arasindaki farklari yetki ve sorumluluklar agisindan tartiginiz.

Firmada calisan endustri muhendisi varsa gercgeklestirdikleri iglerle ilgili
dusunceleriniz yaziniz.

Ust yonetim kademesinin endustri mihendisliginin faaliyetleriyle ilgili tutum ve
davraniglari nelerdir, tartisiniz.



