T.C.
MILLT EGIiTiM BAKANLIGI

MEGEP

(MESLEKI EGITiM VE OGRETIM SiSTEMININ
GUCLENDIRIL MESI PROJESI)

TESISAT TEKNOLOJISI VE
IKLIMLENDIRME

MUSTERI ILISKILERI

ANKARA 2007



Milli Egitim Bakanlig: tarafindan gelistirilen moduller;

Talim ve Terbiye Kurulu Baskanligimin 02.06.2006 tarih ve 269 sayili
Karar: ile onaylanan, Medeki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda
kademeli olarak yayginlastirilan 42 aan ve 192 daa ait gcerceve ogretim
programlarinda amaglanan mesleki yeterlikleri kazandirmaya yonelik
gelistirilmis 6gretim materyalleridir (Ders Notlaridir).

Moduller, bireylere mesleki yeterlik kazandirmak ve bireysel dgrenmeye
rehberlik etmek amaciyla Ogrenme materyai olarak hazirlanms,
denenmek ve gelistirilmek lzere Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve
Kurumlarinda uygulanmaya baslanmstir.

Moduller teknolojik gelismelere paralel olarak, amaclanan yeterligi
kazandirmak kosulu ile egitim ogretim sirasinda gelistirilebilir ve
yapilmasi Onerilen degisiklikler Bakanliktailgili birime bildirilir.

Orgiin ve yaygin egitim kurumlari, isletmeler ve kendi kendine mesleki
yeterlik  kazanmak isteyen bireyler modillere internet Uzerinden
ulasilabilirler.

Basilmis moduller, egitim kurumlarinda Ogrencilere Ucretsiz olarak
dagitilir.

Moduller highbir sekilde ticari amagla kullanilamaz ve Ucret karsihiginda
satilamaz.
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ACIKLAMALAR

KOD 347CHO0005

ALAN Tesisat Teknolojisi ve iklimlendirme
DAL/MESLEK lstmave Yakia Cihazlar (Bakim —Onarim) Servisi
MODULUN ADI M iisteri Tliskileri

MODULUN TANIMI

Ogrenciye miisteri ileiyi iletisim kurma konusunda bilgi ve
becerilerin kazandirildigir 0grenme faaliyetidir.

SURE 40/32
ON KOSUL Gaz yakan cihazlar dersini almis olmak.
YETERLIK Musteri ileiyi iletisim kurmak.
Genel Amag
Gerekli ortam saglandiginda, standartlara ve
teknigine uygun olarak misteri ile saglikli iletisim kurarak
sistemdeki ariza hakkinda bilgi edinebileceksiniz.
MODULUN AMACI

Amaclar

1. MUsteriye tesisatin  korunmasi  hakkinda bilgi
verebileceksiniz.

2. Musteri formu doldurabileceksiniz.

3. Isletme prosediirlerine uyabileceksiniz

EGITiM OGRETIM
ORTAMLARI VE

Gaz yakici cihazlar atdlyesi, gaz yakici cihazlar
yetkili servidleri.

Gaz yakan cihazlar olarak ocak, soba, sofben, kombi,
kat kaloriferi kazam ve ¢esitleri, gaz yakan cihazlar
atolyes arag — gerecleri (bloknot, kalem, tornavida, yan

DOREANIMIEAR, keski, kurbagacik, manometre, iki agizl1 anahtar, avometre
vb.). Gaz yakan cihazlar yetkili serviderinde kullanilan
msteri formlari.

Her fadiyet sonrasinda, o faaliyetle ilgili
degerlendirme sorular ile kendi kendinizi

- degerlendireceksiniz.

gllégll\EAFEL\I/EIIE\IDiRME Ogretmen, modil sonunda size dlgme araci

(uygulama, soru-cevap) uygulayarak modil uygulamalar
ile kazandigimz  bilgi ve  becerileri  6lcerek
degerlendirileceksiniz.







Sevgili Ogrenci,

Teknolgjinin slrekli yenilendigi, degisen ve gelisen dinyada Uretilen Uriinin ya da
sunulan hizmetin kalitesinin yani sira, misteriyle kurulacak iliskiler de cok dnemlidir. Son
yillarda giderek artan rekabet ortaminin etkisi ile misteri kavram ve misteriye bakis acist
oldukca degismis, misteri memnuniyeti tUm sirketlerin ortak hedefi ve kaygisi héline
gelmistir. Artik herkesin iki sdztinden biri “musteri” digeri ise “kalite” dir. Amag, kaliteli
mal Ureterek veya hizmet sunarak musteri memnuniyetini saglamak ve boylece sirketin
gelecegini guvence atina amaktir. Clnkl misterilerini memnun edemeyen sirketin rekabet
ortaminda ayakta kalmas: olanaksizdir.

Bu nedenle mesleginizde cok iyi yetismis olsarz bile servis eleman: olarak sektdrde
var olabilmeniz veya varligimzi koruyabilmeniz icin misteri iliskilerine 6nem vermeniz
gerekmektedir.

Bu modille gaz yakan cihazlarin calistinlmasi, misterinin giderebilecegi basit
arizalar, cihazin misteriye tedimi, servis sirasinda kullanilan formlar ve isletme prosediirleri
hakkinda bilgi sahibi olacak, meslek hayatinda kaliteli Urtin ya da hizmet sunmanin yam sira
mUsteriyleiyi iliskiler kurabileceksiniz.






OGRENME FAALIYETI-1

( AMAGC )

Gerekli ortam saglandiginda gaz yakan cihazlarin calistinlmas;, misterinin
giderebilecegi basit arizalar, misteriye tesisatin korunmas: hakkinda bilgi vererek cihaz

tedlimi yapabileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

Bu faaliyet 6ncesinde yapmaniz gereken 6ncelikli arastirmalar sunlar olmalidir:

» Gaz yakan cihaz cesitlerini arastiriniz, bulabildiginiz katalog Orneklerini veya

kullanma kilavuzlarint simifa getiriniz.

» Gaz yakan cihaz kullanan kisilerle goriserek karsilastiklari problemler ve bu

problemleri nasil ¢ozdikleri konusundabilgi aliniz.

Aragtirma islemleri icin yakin cevrenizdeki ailelerden, gaz yakan cihaz saticilan ve
yetkili servislerinden, internet ortamindan yararlanabilirsiniz.

1. TESISATIN KONTROLUNU YAPARAK
MUSTERIYE IS TESLIMI

1.1. Cihazin Cahstirilmas

1.1.1. Pisiriciler

1.1.1.1. Ocaklar

Resim 1.1: Set listli ocak

Gaz yakan ocaklarin genellikle atesleme

>

sistemi vardir.

Kullanmlacak ocaga ait digme asagi
dogru bastinhp saatin  donUs
yoninin tersine cevrilir.

Digme basili tutuldugu slirece tim
bujiler otomatik olarak ¢akar, basma
brrakildiginda atesleme sona erer.
Kullanilacak ocak yanincaya kadar
(en fazla 15 sn) dugme basih
tutulmalchr.



1.1.1.2. Firinlar

Firin  Gzerindeki ocagin  kullamilmast  bir

Onceki sayfada anlatildigi  gibidir.  Firimin

calistirilmast ise;

> Firnn  kumanda digmesi bastirilarak
sola (saat ibresinin ters yoninde)
dogru gevrilir.

> Digme basili konumdayken cakmak
cakilir ve yanmasi beklenir. Firinda
yanmanmin baglayip devam ettigi,
kontrol deliginden kontrol edilebilir.

> Firin yanicisinda gaz tutustuktan sonra
digme, 5-10 sn. basli tutulur.
Biraktiktan sonra  yanma devam
etmezse ayni islem tekrarlamr ( Digme
en fazla 15 sn. basili tutulmalidhr.)

»  Ateslemeden sonra kapak kapatilip 10
dakika slre ile orta derecede 6n 1sitma
yapiimalidir.

Resim 1.2: Firin > On 1sitmadan sonra kumanda diigmesi
pisirilecek yemegin cinsine gore,
pisirme tablosundaki konuma
getirilmelidir.

1.1.2. Soba
1.1.2.1. Bacal Soba

Gaz yakan sobalar Uzerinde genellikle bir oda termostat: (termostat digmesi) ve
Uzerinde L isareti bulunan cakmak bulunmaktadhr.

Tomosta T“erTostat dugmesi Uzerinde su bilgiler vardir.
* . Atesleme ve pilot
Gakmak 0 : K?p.ama
butonu 1 : Minimum isitma
2-6 : Termostat hissetme ara noktalar
___ tan 7 Maksmumisitma

Resim 1.3: Termostat kumanda
digmesi



Termostat digmesinin gesitli konumlarinda (1,2,...,7), sobamn bulundugu ortamin o
andaki sicakligina bagli olarak termostat, gaz yolunu acar veya kapar. Termostat ucunun
hissettigi sicaklik, ayarlanan sicakligi gegince ana briilor soner ve sadece pilot yanar.

Soba kapal1 konumdayken dedant6r ya da gaz
muslugu acilir.

Termostat digmesi * durumuna getirilip asag1 dogru

bastirilir. Aym zamanda Uzerinde * isareti bulunan cakmaga
birkac kez basilir. Cikan kivilcim, pilotu yakacaktir. Pilot yanana
kadar bu isleme devam edilir. Pilotun yamip yanmadig: 6n camdan
gorulebilir. Pilot yandiktan sonra 10 saniye kadar daha termostat
digmes basili tutulur. Eger pilot sonerse ayn islemler tekrar
edilir.

Ortam (oda) 1sis, termostat diugmesi sola dogru
cevrilerek minimum (1) ve maksimum (7) durumlar: arasinda
istenilen konuma getirilerek ayarlanabilir. Secilen konumda
sobanin termostati otomatik olarak ana brilor devini kapatip
acacak ve ortam sicakligim kontrol edecektir.

Soba uzun stre kullanmilmayacaksa, termostat diigmesi (0)
konumuna getirilir. Bu durumda pilot sonecektir. Sobay: tekrar
yakmak icin yukarda anlatilan islemler tekrar edilir.

Soba kisa sireli kullamlmayacaksa, termostat digmesi

* konumuna getirilir. Pilot yanar durumda kalacak ve ana
briléri tekrar yakmak igin termostat diigmesinin déndurilmes
yeterli olacaktir.

Resim 1.4: Dogalgazl soba kumanda diigme konumlari ve calistirilmasi

Soba Uzerindeki fam calistirmak icin fan anahtari “I” konumuna getirilir. Fam
kapatmak icin fan anahtar1 “0” konumuna getirilir.



1.1.2.2. Bacasiz Soba

Bacasiz (hermetik tip) gaz yakan sobaarin calistinlmalart da bacali tip sobaarda

oldugu gibidir.
1.1.3. Sofben

1.1.3.1. Bacah (Pilot Alevli) Sofben

/-! \
A
!
konumu \

(daha az | p Y ]
sicakhk fgin) I'.
II - -
1
b

Dabi artryor, Dﬂbi azolyor,
scaklk azalyor. sicakhk artryor.

Pilat [
konumu |

'. ﬂ \
Kdgak alev | \

Resim 1.5: Sofben kumanda digmesi

muslugu kapali olmali, sofbenden
konumda sofben kapalidir.

Resim 1.6: Sofben
kumanda digmesi

Gaz
kumanda
diifimesi

Cakmak
kanumu

Kapal
kanum

Biyik alev
konumu
(daha fazia
swcakhk igin)

Dedantér veya dogalgaz muslugu ile sofben tesisati
Uzerindeki soguk su giris vanast acilir. Bu sirada sicak su

su gegcmemelidir. Yandaki



Gaz kumanda dugmesi, sola dogru cevrilerek cakmak

konumuna “ getirildiginde dugmeye bastirilir. Digme basilt
tutulurken bir yandan da cakmak digmesine basilir. Pilot alevi
yanana kadar diugme basili tutularak cakmaya devam edilir.
Ozellikle ilk yakista veya tip degistirilmesinden sonra gaz
yollar: havaile dolu olacagindan, pilot hemen tutusmayabilir. Bu

durumda digme “%* konumunda 30 — 40 saniye basil1 tutulup
araiklarla cakmaga basilmalidir.

Pilot tutustuktan sonra, 5 —10 saniye daha diigme basili

olarak ‘& konumunda bekletildikten sonra, sola dogru ( saat
yonine ters yonde) basili konumda cevrilerek pilot il
konumuna getirilir ve serbest birakilir. Eger pilot alevi soniiyorsa
digme cakmak konumuna,, basmadan getirilip onceki islemler
tekrar edilmelidir. Gaz kumanda digmesi pilot konumundayken
sofben isletmeye hazir olacak, fakat galismayacakiir.

Gaz kumanda dugmesi "8 0 " konumlarindan birine
getirildiginde sofben calismaya hazirdir. Sicak su muslugu
acildiginda brilér yanacak ve sofben calismaya baglayacaktir.
Sicak su muslugu kapatildiginda brilor sbnecek fakat pilot
yanmaya devam edecektir. Sicak su muslugu tekrar acildiginda,
brilor tekrar yanmaya baslayacaktir. Gaz kumanda dugmes

"8 "0 K sembolleri arasinda istenilen konuma getirilerek ve
selektor digmesiyle suyun gecisi kontrol edilerek sofbenden
arzu edilen miktar ve sicaklhikta su alinabilir. Gaz kumanda

dugmesi 0 " semboliine dogru cevrildiginde su sicaklig

artacak, 8 *. semboliine dogru cevrildiginde ise su sicakligi
azal acaktir.

Ayrica su selektor digmesi sola dogru cevrildiginde su
miktar1 artacak, buna karsilik su sicakligi azalacaktir. Saga
dogru cevrildiginde ise su miktar1 azalacak buna karsilik su
sicakligi artacaktir.

Sicak su muslugu sonuna kadar agilip su selektor
digmesiyle musluktan akan su miktar1 ayarlanabilir. Sebeke
basinci distkse sofben yanmayabilir. Bu durumda selektor
kisiimalidir.

Resim 1.7: Dogalgazli soba kumanda digme konumlari ve ¢alistirilmasi



Eger uzun sire sicak su alinmayacaksa kumanda diigmesi saga dogru cevrilerek kapali
konuma getirilir. Digme kapali konuma getirilirken “cit” sesi duyulmalidir. Daha sonra
dedantor veya gaz muslugu kapatilmalidir.

Termostatik tip sofbenlerde su selektér digmesi bulunmamaktadir. Bu tip sofbenlerde
giris suyu sicaklik ve miktari ne olursa olsun cikis suyu sicakligi termostat aracilig: ile
ayarlanmlan degerde sabit tutulmaktadir.

1.1.3.2. Bacah (Elektronik Ateslemeli) Sofben

-
i
F Gaz
i Eumanda
/ digrmesi
|
'l i
II 5
| ~ i
|
LA -
Lot Kapalr
Kigak atew | \ '\ kanim
kegrrvierTy " 5
fdaha az 1 "
momklk igind |
\ — f
|

Blyik alev
ko
(ciaka fanls
gocakivk igin

Sur seilaktdr
adgmesi

Dbt armyor, = Dol azalyor,
skl orolyor srcolobc orieyor.

Resim 1.8: Bacal (elektronik ateslemeli) sofben kumanda digmesi

—

/

T e .,

Resim 1.9: Bacal
(elektronik ateslemeli)
sofben kumanda
digmesi

Dedantdr veya dogalgaz muslugu ile sofben tesisati
Uzerindeki soguk su giris vanasi agilir. Bu sirada sicak su muslugu
kapali olmali, sofbenden su gecmemelidir. Yandaki konumda
sofben kapalidir.




Gaz kumanda digmesi "8% 9 konumlarindan birine
getirildiginde sofben calismaya hazirdir. Sicak su  muslugu
acildiginda atesleme sistemi devreye girer ve buji cakmaya baglar.
Pilot borusunda gaz varsa pilot yanar. Gaz yoksa 50 sn. buji ¢aktiktan
sonra atesleme sistemi kendi kendine kapanir.

Ozellikle ilk yakista veya tip degistirilmesinden sonra gaz
yollar1 havaile dolu olacagindan, pilot hemen tutusmayabilir.

Resim 1.10:

Bacal Bu durumda sicak suyun kapatilip yeniden acilmasi gerekir.
(elektronik Pilota gaz geldikten ve pilot yandiktan sonra brilor tutusacak ve
ateglemeli) sofben yanmaya baslayacaktir. Sicak su muslugu kapatildiginda da

sofben kumanda  bril6r ve pilot sbnecektir. Sicak su muslugu tekrar agildiginda, sofben

digmes tekrar yanacaktir. L

Gaz kumanda digmesi "8 "0 K sembolleri arasinda
istenilen konuma getirilerek ve selektor digmesiyle suyun gecisi kontrol edilerek sofbenden

arzu edilen miktar ve sicaklikta su alinabilir. Gaz kumanda diigmesi " o K sembol tine dogru

cevrildiginde su sicakligi artacak, "8 " semboliine dogru cevrildiginde ise su sicaklig
azalacaktir.

Ayrica su selektor digmesi sola dogru cevrildiginde su
miktar1 artacak, buna karsilik su sicakligi azalacaktir. Saga
dogru cevrildiginde ise,, su miktar1 azalacak buna karsilik su
sicakligi artacaktir.

Sicak su muslugunu sonuna kadar acip, su selektér
digmesiyle de su miktar: ayarlanabilir. Sebeke basinci distikse
sofben yanmayabilir. Bu durumda selektor kisilmalidir.

Resim 1.11: Bacali (elektronik ateslemeli) sofben kumanda diigme konumlari ve ¢alistirilmas

Eger uzun sire sicak su alinmayacaksa, kumanda digmesi saga dogru cevrilerek
kapal1 konuma getirilir. Digme kapali konuma getirilirken “cit” ses duyulmalidir. Daha
sonra dedantdr veya gaz muslugu kapatilmalidir.



1.1.3.3. Bacasiz (Elektronik Ateslemeli) Sofben

Resim 1.12: Bacasiz (elektronik ateslemeli) sofben kumaﬁéé digmesi

» Elektrik kesikken veya cihaza elektrik verildiginde “On-Off” digmesi “Off”
konumundaiken ekranda bir sey goriinmez.

“On-Off” diugmesi “On” konumuna getirildiginde, sofben icinde bulunan suyun
sicakligi okunur.

“On” konumunda iken sicak su muslugu acildiginda, ekranda cikis suyu sicakligi
okunur. Suyun aktigini gésteren musluk simgesi sag Ustte goril ecektir.

Suyu agmadan 6nce gaz girisi acilmalidir. Eger gaz girisi acik degilse, sofben 3 kere
atesleme yapmayi deneyerek ariza durumuna gececektir. Ekranda F4 yazisi ve anahtar
simgesi gorundr. Gazi agtiktan sonra “On-Off” digmesini “Off” konumuna getirip, tekrar
“On” konumuna getirerek cihazin reset edilmesi gerekir.

Cihaz gaz vanasi, sicak su muslugu agilmadan énce agilmalidir.

“On-Off” digmesi “On” konumunda iken, sicak su muslugu acildiginda atesleme
sistemi devreye girecek ve pilot yanacaktir. Pilot yandiktan sonra brilér tutusacak ve ekranin
sol Ust kdsesinde alev semboll gorindr. Brildr yandigi sirece alev semboll ekranda
gorundr.

Istenilen gikis suyu sicakligi 35°C-60°C arasinda sicaklik ayar diigmesi ile ayarlanir.
1.1.3.4. Bacasiz (Pilot Alevli) Sofben

Bacasiz - pilot alevli sofbenlerin calistirilma sekilleri daha énce anlatilan bacal1 — pilot
alevli sofbenlerde oldugu gibidir.

1.1.4. Kombi

Kombilerin calistinlmasi, cihazlarin atesleme sisteminin Ozelligine gore farklilik
gostermektedir. Bacal1 ve bacasiz (hermetik tip) cihazlarin ¢alistirilmalar: ayni olmaktadir.
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1.1.4.1. Elektronik Ateslemeli Kombi

> Basic (Manud) Kumanda Paneli

Program saall Sicakhik ve anza gostergesi Tesisat suyu basing

= ’ Tesisal suyy sicakik
ON-OFFSTAND BY{ ayar foamesi
Rase

Kullarim suyu
sizaklk ayar digmes

Resim 1.13; Basic kumanda paneli

> Dijital Kumanda Paneli

Program saall
Sicaklik ve anza gosterges
Tesisal suyl basine

yYyyvwy

# |CD panel

k J

OM-OFFISTAND BY/Rasat

v

Tessal suyu sicaklk ayar digmesi

v

Hullzrnm suyu sicakhk ayar disgmes
Resim 1.14: Dijital kumanda paneli
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Kombinin elektrik

- ON-OFF/Stand by' beslemesinin ve gaz vanasinin
Regel ack  oldugundan  emin
. 'f“_ Vaz olunduktan sonra acma -
konumu kapama dugmes “  kis
konumuna " getirilir. Cihaz

calismaya hazir haldedir.

Cihaz kullanilmayacaksa
digmenin  “0”"  konumuna
getirilmesi ve gaz vanasinin da

Resim 1.15: Elektronik ateslemeli kombi kumanda digmesi  kapatilmasi gerekir.
konumlari ve calistirilmasi

Isitma tesisat gidis suyu sicakligim ayarlamak icin
digme saat yoninde cevrilerek istenilen konuma getirilir.

Bu durumda drkilasyon pompast calismaya,
cakmaklar otomatik olarak ateslemeye baglar ve brilori
yakar. Istenilen sicaklik elde edilinceye kadar calismasina
devam eder.

Cihazin “€" ekonomi konumunda calistirilmasi
durumunda yaklasik 70 °C’lik sicaklikla ekonomik ¢alisma

saglanir.

Kullannm suyu sicakligini 35-64 °C  arasinda
ayarlamak mimkindur.

SOrekli  cizginin  baslangic  noktast  ekonomi
konumunu  gostermektedir.  Ekonomi konumunda
calistinlmas: durumunda 50°C sicaklik degeri ve ekonomik
calisma saglanir.

Bu durumda sicak su tesisatinda herhangi bir musiuk
acildiginda, 1sitma tesisatr devre disi kalir ve kombi sicak
su tesisati oOncelikli galismasina devam eder. Sicak su
ihtiyact bittikten sonra 1sitma tesisati otomatik olarak
devreye girer.

Resim 1.16: Elektronik ateslemeli kombi kumanda digmesi konumlari ve ¢alistirilmas

Y az isletmesinde agma-kapama diigmesinin, sadece sicak kullanim suyu alinmast igin
yaz konumuna getirilmesi gerekmektedir.
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Program Saatinin Ayarlanmasi

Resim1.17 : Kombi Program Saati

1.1.4.2. Pilot Alevli Kombi

Oncelikli olarak o anki saatin ayarlanmasi
gerekmektedir. Bunun icin ok isareti o anki sadi
gosterinceye kadar, tirnakli saat mekanizmas: saat
yonunde cevrilir.(Yandaki resimde saat 21:00 ‘a gore
ayarlanmustir)

Kombinin ¢alismasi istenilen zaman dilimlerine
ait tirnaklar disarn dogru, calismast istenilmeyen
zaman dilimlerine ait tirnaklar igeri dogru bastirilir.

Program saati Uzerinde 3 farkli konuma sahip
bir anahtar bulunmaktadir. Bu anahtar;

| konumundayken; kombi program saatinden
bagimsiz olarak, kontrol panelindeki dugmeler
tarafindan kontrol edilmektedir.

& konumundayken; kombi hem program saati
hem de kontrol panelindeki dugmeler ile kumanda
edilmektedir.

0 konumundayken; kombi devre dis1 olup,
kontrol panelindeki digmeler ile cihazi kontrol etmek
mUmkin degildir.

Buradaki fark, pilot aevi tutusturuluncaya kadar cakmak digmesi basili tutulmalidhr.
Pilot tutustuktan sonra yapilacak islemler, elektronik ateslemede anlatildig: gibidir.
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1.1.4.3. Yogusmal1 Kombi

. Su basing sensari
. Pompa

. Emniyet ventili

Fan

. Hava/Gaz karistiricl

LOoNON R WN -

. Genlesme tank|
10. Primer esanjér

11. Iyonizasyon elektrodu

12. Brilér
13. Plastik atik gaz kiti

. Kullanim suyu sensbrii

. Hava/Gaz karistiric bilezigi
. Ana besleme trafosu

14. Plastik atik gaz kiti ntc sensori

15. Gaz valfi

16. Elekirikli g yollu vana motoru

17. Kullanim suyu sicaklik senséri (NTC)

18. Yogusma kabi

19. Asiri Isinma emniyet termostat|

20. Kullanim suyu esanjéri

21. Yogusma hortumu

22, Tesisat suyu sicaklik senséri (NTC)
23. Atesleme elektrodlar

24, Manual pirjér

A. Radyatér gidis
B. Sicak sucikis
C. Gaz giris

D. Soguk su giris
E. Radyatér déniis

S

.,
1) e sHETEW]

22 mm
15 mm
22 mm
15 mm
22 mm

Resim 1.19: Yogusmali
kombi atik su baglantisi

Resim 1.18: Yogusmali1 Kombi

Yogusmali tip kombinin ¢alisma prensibi de yukarida
anlatilanlar gibidir. Buradaki fark, yanda goruldigu gibi
kombi Uzerinde bir yogusma kabi ve buradan ¢ikan dreng
hortumunun olmasidir.

Yogusma kabi icerisinde yaklasik 50 cc. kadar su
oldugu gozlenmelidir.

Dreng hortumu donma tehlikes olan (yagmur suyu
tesisat1) yerlere verilmemelidir.

Yogusma kabinda biriken su asidik ¢zellikte oldugu
icin direkt olarak drenaja baglanmamalidhir.
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1.15. Kat Kalorifer Kazam

2 | | I‘T’|| [
.Y | |L 1| [ ‘| | —
\% L A e els b |
'@ reNilil=IL
B y s * ) o mx B |.I
B 1

Resim 1.20: Kat kalorifer kazam kumanda tablosu

1. Kumanda panosu
2. Kazan termostat1
3. Termometre-manometre
4. Boyler termostat1
5. Brilor anzaikazi
6. Emniyet termostati ikazi

7. Yazl kis digmesi

8. Oto/manud digmesi

9. Agma-kapama diigmesi
10. Sigorta

11.Emniyet termostat
12.Brilér reset digmesi

Gaz sebekesinde vanadar acilarak gaz kontrol valfine gaz gelip gelmedigi

Acma— kapama digmes agik konuma getirilir. DUgmeye ait 151k yanacak, ayn
Pompa sessiz calistigindan,

Yaz/kis digmes “kis” konumuna getirilir. Kazan termostat: istenilen su
sicakligina ayarlamr. Bu sirada ana gaz yolu agilacak ve brilér yanmaya
baslayacaktir. Kazan calismaktadir. Kazamn su sicakligr istenilen degere
yukseldiginde bril6r stnecektir. Ancak pompa ¢alismasina devam edecektir. Su

>
kontrol edilir.
>
anda pompa calismaya baslayacaktir.
dokunuldugunda titresim hissedilebilir.
>
sicaklig distugtinde briil Or otomatik olarak tekrar devreye girecektir.
>

Boylerli sistemlerde, boyler termostati istenilen su sicakligina ayarlanir. Sistem
oncelikli olarak boylerdeki suyu istenilen sicakliga getirmeye calisacak, sonra
1sitma tesisatindaki  suyu kazan termostatiyla ayarlanmis olan sicakliga
getirmeye calisacaktir.
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> Boylerdeki su sogudugunda veya boylerden su kullamldiginda sistem tekrar
boyler oncelikli calisacaktir.

> Y az/kis dugmesi “yaz” konumuna getirildiginde sistem sadece boylerdeki suyu
istenilen degere 1sitmaya galisacaktir.

1.2. MUsterinin Yapabilecegi Basit Arizalar
>  Resat

Otomatik kontrollt gaz yakan cihazlarda brilor devreye alinmadig: veya herhangi bir
aksaklik nedeniyle brulor yanmas: gerekirken yanmaz ise, brilor ariza ikazi yanmaya ve
sedli uyar: ikazi calmaya baslayacaktir. Kat kalorifer kazanlarinda brilérii tekrar devreye
amak icin brilér reset digmesine basiimalidir. Kombilerde ise yaz/kig digmes “0” ( on/off
stand by- reset ) konumuna getirilmelidir. Elektronik atesleme diizenegindeki programin
isleyis sekli nedeniyle brildrin tekrar devreye alinmast belirli bir siire aabilir. Bu nedenle,
islem birka¢ kez tekrarlanabilir. Brilor ariza ikazi bu nedenle hemen sdonmeyebilir. Briilor
devreye girdikten sonra sedli uyar1 kapatma digmesi de agik konumuna getirilmelidir.

> Su Doldurma (Su Takviyesi )
o Acik Genlesme Depolu Kat Kalorifer Tesisatimn Doldurulmast

Isitma sisteminin ilk defa doldurulmasi, herhangi bir nedenle bosaltilmas: veya bir
arizadan dolayr bir bdlUminin bosalmasi nedeniyle tesisatin yeniden doldurulmas: veya
eksilen suyun tamamlanmast gerekir. Sistemler bos birakilirsa borularda, radyatorlerde,
kazanlarda yani sistemde bulunan bitin bolimlerde korozyon denilen pasanma olacaktir.
Paslanma hem borularin ¢capim daraltacak, hem de sistemde 151 gegisini azaltarak, sistemin
verimini  duslrecektir. Bunun icin 1sitma sistemleri bos birakilmamali, isin bitiminde
doldurulmalidir. Doldurma, kazan doldurma vanasindan yapilmalidir. Doldurma suyu
mutlaka aritma aygitindan alinmalidir. Su antma aygiti; suyun sertligini giderdigi icin
sistemde kireg tagi olusmayacak, boylece sistemin verimi dismeyecektir. Eksilen suyun
tamamlanmasinda kazanmn sogumas: mutlaka beklenecektir. Sicak olan kazana soguk su
verilirse kazanda biizilme olacak, bu bizilme kazan dokiimse kazanin ¢atlamasing, ¢elikse
yarilmasina neden olacaktir. Bunun icin mutlaka kazan suyu sicakligimn 15 — 20 ° C' a
dismesi beklenmelidir.

Tesisata su doldurmaya baslamadan 6nce kazandaki, tesisattaki ve radyatorlerdeki
vanalarin ve en sondaki purjorin agilmas:i gerekmektedir. Sistem doldurulduktan sonra
purjorler tek tek acilir, hava bitince su gelmeye basladiginda purjorler kapatilir. Eksilen su
sisteme tekrar doldurulur. Her acik sistemde 15 mm'lik (42" -yarim parmak) haberci borusu
vardir. Bu borunun ucu agik, Uzerinde vana yoktur. Bu borudan su, dolu dolu akmaya
basladiginda sistem dolmustur. Kazan tizerinde bulunan hidrometrede (su yiksekligini 6lcer)
kirmizi ve siyah ibreer Ust Uste gelmis olmasi gerekir. Gelmemisse ayar1 bozuktur. Ayar
yapiimalidir. Haberci borusundan su, dolu dolu aktiginda doldurma islemine son verilir.
Haberciden gelen su durur. Su 1sitiimaya baslandiginda 1sitilan suyun hacmi artacagindan
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artan su, haberci borusundan akar. Suyun sicaklig: istenilen degere erisince akma durur. Bu
akmalar ilk calistirmadaolur, sonraki ¢alismalarda haberciden su akmaz.

Haberci borusunun ucu kesinlikle kapatilmamalidir. Tesisat su doldurulurken dolasim
pompasi ¢alistirilmalidir.

o Kapali Genlesme Depolu Kat Kalorifer Tesisatimn Doldurulmas

Kazan doldurma — bosatma vanasi agilarak tesisata su doldurulmaya baslanir.
Doldurmaislemi sirasinda kazan, tesisat ve radyatérdeki vanalarin, en sondaki plrjorin acik
olmas: gerekir. Sistem doldurulduktan sonra purjorler tek tek acilir, hava bitince su gelmeye
basladiginda purjorler kapatilir. Eksilen su sisteme tekrar doldurulur.. Tesisat tamamen su ile
doldugunda ve basing degeri 3 bar degerinin biraz Uzerine ciktiginda, kapali genlesme
deposu Uzerindeki emniyet ventili acilip su tahliyesine baslayacaktir. Tesisat dolmustur.
Doldurma vanast kapatilmalidir. Kat kaloriferi kazam calistirnlmaya baglanmadan 6nce
kontrol paneli Uzerindeki manometreden basincin 1- 2 bar arasinda oldugu gézlenmelidir.

. Kombi Kullanilan Kat Kalorifer Tesisatlarimin Doldurulmasi

Doldurma islemi sirasinda kombi Uzerinde, tesisatta ve radyatordeki vanalarin ve en
sondaki purjorin acik olmasi gerekir. Cihazin biittin baglantilar: tamamlandiktan sonra dijital
kontrol panelli olanlarda “yaz / kis” digmesi “kis“ konumuna getirilerek, basic kontrol
panelli olanlarda “yaz/kis” dugmes “0” konumuna getirilerek, kalorifer tesisati donls
borusundaki musluk yavas yavas agilmali, cihaz Uzerindeki manometreden basing artisi
izlenmelidir. En sondaki pirjérden su gelmeye basladiginda purjér kapatiimalidir. Basing
yaklasik olarak 1 — 1,5 bar * a ulastiginda musluk kapatilmalidir.

> Hava Alma

Isitma tesisati icerisinde sikismis hava bulunmamalidir. Tesisat icindeki hava,
radyatorlerde gurditiye neden olur. Bunu onlemek icin kazan/kombi, radyatérler,
sirkilasyon pompas: ve esanjor Uzerindeki purjorler yardimiyla tesisatin havast alinmalidir.
Tesisat havasi alma isleminden sonra tesisattaki su basincimin dustigt gorulecektir. Bu
durumda tesi satta eksilen su tamamlanmal idir.

Eger 1sitma tesisati sirekli basing kaybediyor ve sik sik yeniden doldurulmasi
gerekiyorsa; bu tesisatta kagak oldugunu gosterir. Kagaklar bulunmal: ve giderilmelidir.

Kapai genlesme tanki kullamliyorsa tesisatin havasi alinirken genlesme tanki

Uzerindeki suibaba kesinlikle dokunulmamalidir. Bu slibap hava bosaltma pirj6ri olmayip,
genlesme tanki havaikmali icindir.

»  Odalar1 Ayri Ayri lsitmamin Sakincalari

Isitma tesisatlarinda pompa kapasitesi hesabn kritik devreye gore yapilmaktadir. Kritik
devre cihaza en uzak veya direncin en fazla oldugu 1siticimn bulundugu devredir. Ekonomik
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olmasi agisindan zaman zaman 1siticilarin bir kismu kapatilabilir. Ancak pompanin karsi bir
dirence maruz kalmamasi i¢in 1sitma tesisatindaki 1siticilardan kritik devredeki en son
1siticinin vanasinin veya en az 3 1siticinin vanalarinin agik olmasi gerekmektedir.

1.3. laticillarin Kontrol(

Kat kaloriferi tesisatlarindaki isiticilarin hem konfor hem de verimli calismast
acisindan kontrol i gerekmektedir. Bunun icin 1sitici yizeylerinin homojen isinip 1scnmadigi
kontrol edilmelidir. Isitic1 ylizeyinde homojen 1sinma yoksa sistemde hava var demektir.
Hava, her 1siticiya takilacak purjor vasitasiyla giderilebilir. Ayrica 1sitma cihazinda elde
edilen 1sinin mahallere esit olarak dagitilabilmesi icin reglg ayarimn yapilmas: yani sistemin
dengelenmesi gerekir. Eger sistem dengelenmezse (kazana yakin isiticilarin vanalari tam
aciksa), sicak su kazana yakin 1siticilarda kisa devre yaparak dolasacag: igin sistemin verimi
disecektir. Reglg ayari, 1sitma cihazina yakin isiticilarin vanalarinin kisilarak 1sinin
mahallare esit dagitilmasi icin yapilan bir islemdir.

Termostatik vanalarin kullanimin da dikkat etmek gerekir. Termostatik vanalar her
1sitict grubuna 6zellikle oda termostat bulunan mahaldeki 1siticilara takilmamalidir. Y aniz
181 Yk fazla olan mahallerde kullarilmast uygun olur. Uzunlugu 1,5 m’yi gecen isiticilarda
da capraz baglanti yapilmalidir. Isiticilarin etrafi 13t yayilimim  engelleyecek sekilde
kapatilmamalidir. Eger boyanacaksa mat renkli boyalarla boyanmalidir.

1.4. Giris — Cikis Su Sicakhk Kontrolt

Hem konfor, hem de disik yakit tiketimi amaciyla giris-cikis suyu sicaklik kontrolti 3
modulasyonlu olarak yapilir.

1.modulasyonda kullammm suyu sicakligina gore giris-gikis suyu sicakligi ayarlanr.
Dus, lavabo, vb. ihtiyaclar icin oransal yanmaile sicak su diizenli ve verimli olarak saglanir.

2.modulasyon ise cihaz lzerindeki 1sitma termostatinin ayarlandigi degere gore giris-
cikis suyu sicaklik kontrol G yapulir.

3.modulasyonda 2.modlasyona ek olarak ayrica oransal tip hassas oda termostatinin
ayarlandig1 degere gore giris-¢cikis suyu sicaklik kontrolt yapilir. Bu sekilde oda sicakligt
istenilen degere yaklastiginda brilor alevini kisarak oda sicakliginin (0,1 °C nin atindaki
toleransile) sabit kalmasim saglar. Ayrica dis hava sicaklik termostat: da kullamlarak sistem
hem daha verimli, hem de daha konforlu héle gelir.

Sistemin modulasyonlu olarak otomatik kontrolt diistik yuklerde, ihtiyaca gore alevi
kisarak calisma siresini azaltmakta, dolayisiyla salt (brilorin calisma — durma ) sayisi
azalmaktadir.

Y ukarida belirtilen giris-Gikis su sicaklik kontrol aygitlart yam sira isiticilar Gizerine
konulacak termostatik vanalarla, 1siticilara giren sicak su debi kontrol U de yapilabilmektedir.
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Konutlarda isletme suyu sicakligi en yiksek 90 °C dir. Gidis ve donis suyu sicaklik
farki 20 °C’ yi gecmemelidir. Otomatik kontrol sistemiyle gidis donls suyu sicaklik farki
kontrol edilir. Kabul edilemez bir sicaklik farki olustugunda cihaz kendini kapatacaktir.

1.5. Form Doldurma — M steriye Teslim

Montaj1 yapilan cihazlarin, musteriye tedim edilmeden dnce kontroll yapilmali ve
miisteri bilgilendirilmelidir. Ornek olarak bir kombi montajindan sonra miisterinin hangi
konularda bilgilendirilmesi gerektigi asagida verilmistir.

KOMBIi MUSTERI BiLGiL ENDIRME FORMU ( ilk Devreye Alma Esnasinda )

Bilgi verme secenegi

K ombi Cevreve
Konu M odeli Zorunlu Musteri Cihaz Detay aciklamalar
Sorarsa | Sartlarina
Gore

Sistem soguk iken kalorifer
tesisat1 su basincimn 1.5 bar
olmasi gerektigi soylenmeli,
X basing 1 barin atina
distiginde tesisatin nasil su
ile doldurulacag: ve
bosaltilacag: gosterilmelidir.
Kombinin agma— kapama
islemi gosterilmelidir.

Y az - kis konumu secimi

X gosterilmeli ne oldugu
anlatilmalidir.

Kaorifer ve kullamm suyu
X sicaklik ayarlarinin nasil
yapilacag: gosterilmelidir.
Cihaz vanalarinin (kalorifer,
kullanim suyu, gaz ) acik ve
kapal1 konumlari
gosterilmelidir.

Led isiklarinin veya LCD
panelindeki isaretlerin

X anlamlar: (sicaklik, basing
degerleri, ariza bildirimi)
anlatilmalidir.

Bitin Modeller

Kullanma Bilgileri
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Ledlerdeki su basinc disik ,
aev yok uyari isaretlerinin
gorilmesi halinde tesisatta
kacak olup olmadiginin
kontrolti ve tesisat su ilaves
yapilmasi, gaz vanalarinin
acik olup olmadigimn
kontrol intin yapilmast
gerektigi soylenmelidir.

Oda termostat ayari (
program saatsiz veya
program saatli )yapilmasi
aciklanmalidir.

Uzaktan
Kumandal: X
Modellerde

Uzaktan kumanda
fonksiyonlar gosterilmelidir.

Program Saatli
Modellerde

Program saatinin ayarlanmast
gosterilmelidir.

Cihaz Ustunlikleri ve Ozdlikleri

Don
tehlikesi
Bittin Modeller varsa bu
bilgi

verilmelidir.

Kombinin don koruma
fonksiyonu hakkinda bilgi
verilmeli ve kis aylarinda
don tehlikesine kars1, evde
birkag giin kimsenin
olmadigi durumlarda,
elektriginin keslmemesi ve
gaz tesisatinin agik
birakilmasi stylenmeli ve
antifriz kullamImast
onerilmelidir. Uzun siireli
olarak cihaz kullanilmayacak
ise sicak kullamm suyu
tesisatimin bosaltilmast
tavsiye edilmelidir. Sicak
kullanim suyu tesisatinin
nasil bosaltilacag:
anlatilmalichr.

Biittin Modeller X

Tam alev modulasyonun ne
oldugu anlatilmalidir.

Cift esanjorlu oldugu

B belirtilmelidir (cift esanjorlt
Mod. Hari¢
olanlarda).
Odatermostati ile
Bitin Modeller X kullarlabilirligi
anlatilmalichr.
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Mikrofastlt Mod.

Isofast ve themafast
kombilerde mikrofast Unitesi
ile konforlu sicak su
alinabildigi anlatilmalidir.

Butln
Modellerde

Cihaz kullamm suyu
oncelikli calisma 6zelligi
anlatiimali, sicak su
armatUrinin agilmast ile
birlikte cihazin sicak su
verme konumuna otomatik
olarak gectigi sdylenmelidir.

Guvenlik Bilgileri

Bacal1
Kombilerde

Bacal1 cihazlarda baca
sensoriinin fonksiyonu
aciklanmalidir. Baca
temizliginin 6nemi ve yilda
bir kez kontrol ettirilmesi
gerektigi belirtilmelidir.

Bacal1 cihazlarda

haval andirmanin 6nemi
anlatilmalidir. Havalandirma
menfezinin kapatilmamasi
soylenmelidir.

Butln
Modellerde

Gaz kagaginin nasil
anlasilacag: ve ortaya
¢cikmasi halinde yapilmast
gerekenler anlatilmalidir.
Gaz dagitim sirketinin ilgili
telefonlar: verilmelidir.

Y akit Tasarrufu

Butln
Modellerde

Y akit tasarrufu ve konfor
icin, odatermostat: ve
program saati kullamilmast
Onerilmelidir.

Kullamlmayan odal ardaki
radyator vanalarinin
kapatilmasi 6nerilmelidir.

Cihazin agik oldugu siirece
gaz tiketecegi dolayisiyla
evden 3-4 saatligine de olsa
ayrilmak gerektiginde
kombinin kapatil mast
onerilmelidir.

Gece saatlerinde tesisat su
sicakliginin dustrdl mesi
tavsiye edilmelidir.
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Binaizolasyonunun
saglayacag yakit
tassarrufundan
bahsedilmelidir.

Kombi Misteri Bilgilendirme Formu ( ilk Devreye Alma Esnasinda )

Konu

Bilgi verme secenegi

Kombi
M odéeli

Zorunlu

M Usteri
Sorarsa

Cevre
veya
Cihaz
Sartlarina
Gore

Detay Aciklamalar

Uzun Omiirlt Kullammma Ve Tesisat K onusunda

Bilgilendirme

Yillik bakimlarin yaptirilmast
tavsiye edilmelidir.

Cihaz uzun sire
kullamlmayacak ise korozyonu
Onlemek icin kalorifer tesisat
suyunun bosal tilmamast
gerektigi belirtilmelidir.

Butln
Modellerde

Sicak su kullamminda su
sicakliginin soguk suile
karistirilarak ayarlanmamasi,
kombiden ayarlanmasi hélinde
tavsiye edilmelidir. Kullamm
suyu sicakliginin 50 °C den
dahayiksege ayarlanmasi
kireg olusumunu arttiracag:
bilgis verilmelidir.

Radyatorlerin hava yapmasinin
nasil anlagilacagi ve havasinin
nasil alinacag: gosterilmelidir.

Garanti Kosullar: Ve Satis

Sonras Hizmetlerimiz

Garanti stiresi sdylenmelidir.

7 gin 24 saat hizmetinin
oldugu belirtilmelidir.

Batun

800’ U hat.

Modéelerde

Garanti veilk calistirma
bel gel erinin saklanmast
Onerilmelidir.

Servis talebi halinde mutlaka
yetkili servisin cagrilmasi, 6zel
servidere gidilmemes
soylenmelidir
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Y ukaridaki forma gore gerekli bilgiler verildikten sonra arka sayfadaki form
doldurulup, cihaz misteriye tedim edilmelidir.

BIREYSEL SISTEM Yetkili Servis :
KONTROL VE ISLETMEYE T S e
ALMA FORMU |
MUIStEr AR DOV al ACIEEE M vesmer wommn wormisme s, s [ B s s e
......................................... TN oo awars s s S RIS
Mortajl Yapan Bayi ..o v cun v v v vie s GarantiBelgeNo:..........,
CIAZITHPE T somoon sams ssasn s ws e 0y i SerlNO omi s v
A- MONTAJ KONTROL
Montaj mahali Ouygun [IDegil Gaz agma belgesi var Olyok
Baca baglantis/Bacaseti [JUygun [ Dedll Gaz kagag Lvar Oyok
Baca [Osént  [JFerdi Su kagad: [Var [yok
Cihaz yerlesimi Lluygun  [IDegil Radyatér purjér [var [Clyok
Elektrik prizi topraklamas) [ var [J¥ok Soguk su giris vanast [var ClYok
Oriaylpreletnl 0000 sewen sssees s s Hava giris menfezi [Ivar [yok
B- i§LETMEYE ALMA i$LEMLERi VE KONTROLLER
Pilot alevi ayarn | Gazgirisbasingt ... .. oo v Ui
Kalorifer devresi yanma basinci-min ..... ...... mbar MEN. < we ws mbar
Kul. suyu devresi yanma basinci-min . .... ..... mbar 175+ R mbar
Isitma devresi sicakliklan I Kullanim suyu sicakhk . . . C° /debi . .. It/dak.
Sirkiilasyon pompasi kademesi . ;... ... Aclk tipler Igin baca cekisi O
Cihaz igletmeye alinmistir .. ... ... ... [
Cihaz galistinimasi ve kullanim izahi misteriye anlatimigtir . ... ... O
TARIH: / /20 ISLETMEYEALAN © ... .00 iMZA ;... ...
MOSTERT 9. e nns s IMZA ;. ... ..
Form1

Formda en Ustte yetkili servis adi ve humarasi, asagida musteriye ve cihaza ait bilgiler
yazilmalidir. Cihaz montajinin uygun yapilip yapilmadig ileilgili kissmlar doldurulmalidir.

Cihaz kontrol amaciyla calistirilarak isletme degerleri girilmelidir. Gerekli bilgiler musteriye
isimlerini

verildikten sonra, isletmeye alan ve misteri, formun atina
imzalayacaklardir. Formun bir kopyasi da musteriye verilmelidir.
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( UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari

Oneriler

>

Gaz yakici cihazin bacal1 ya da hermetik
tip olup olmadigini kontrol ediniz.

Cihaz1 c¢alistirmadan 6nce gaz vanasim
acinz.

Pilot adevli
yakiniz.

cihazlarda pilot aevini

Kombi ve kat kaloriferi tesisatlarinda
tessatin  dolu  olup  olmadigim
manometreden kontrol ediniz.

Isitma tesisat1 termostat ayarin yapinz. | »

Sicak su tesisati termostatint ayarlayiniz. |»

Otomatik kontrol cihazlarinin (oda, dis|»

hava termostati, termostatik vana)
ayarlarim yapimz.
M Usteriye, karsilasabilecegi basit | »

arizalan nasil giderebilecegi hakkinda
bilgi veriniz.

Uriin teslim formunu doldurarak Griini | »

tedim ediniz.

Baca baglantismn uygun yapilip
yapilmadigint  kontrol ediniz. Bacada
gaz sizintist olmamalidr.

Gaz sizintist olup olmadigim kontrol
ediniz. Kontrol amaciyla kesinlikle ates
kullanmay1iniz.

Ilk calistirmada veya uzun siireli

durmalardan sonra pilot aevinin
yanmasi gecikebilir.
Manometre istenilen degeri

gostermiyorsa tesisat1 doldurunuz.

Termostat ayarint hem konfor hem de
verimli olacak sekilde ayarlayimz.

Sistemin sicak su oncelikli calistigin
unutmayimz

Otomatik kontrol cihazlarinin gaz yakici
cihazz  kontrol  edip  etmedigini
gOzlemleyiniz.

MUsteriye cihaz kullannm kilavuzunu
mutlaka okumasi gerektigini sdyleyiniz.

Musterinin her turli probleminde Grin
yetkili servisini cagirmasi gerektigini,
aksi durumda cihazin garanti dist
kalacagini sdyleyiniz.

Telefon ve internet Uzerinden ariza
bildirimi  yapabilecegini  sdyleyiniz.
Kartimz veriniz.
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(' 6LCME VE DEGERLENDIRME )

OBJEKTIF TESTLER (OLCME SORULARI)
Asagidaki ifadeler dogru ise parantez icine D harfi, yanls ise Y harfi koyunuz.

() 1. Ocaklarda; digme basil1 tutuldugu stirece tim bujiler otomatik olarak ¢akar, digme

birakildiginda atesleme sona erer.

() 2. Sobalarda termostat ucunun hissettigi sicaklik, ayarlanan sicakliktan yiksekse ana
brilér yanmaya baslar.

() 3. Elektronik ateslemeli sofbenlerdeilk olarak pilot alevinin olusturulmas: gerekir.

()4 Termostatik tip sofbenlerde su selektor digmesi bulunmamaktadir.

() 5. Kombilerde yaz konumunda sadece kullanma suyu 1sitilir.

() 6. Kombiler isitmatesisati 6ncelikli olarak ¢calismaktadir.

() 7. Kat kalorifer kazanlarinda su eksilmisse, kazan suyu sicakligina bakilmaksizin su
doldurulabilir.

() 8. Kapali genlesme depolu kat kalorifer tesisatinda, tesisatin suyla doldugu haberci

borusundan su gelmesiyle anlagilir.

() 9. Termostatik vanala,r 1siticilara giren sicak su debi ayarim yapar.

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi modul sonundaki cevap anahtar: ile karsilastinmz. Sorularin hepsine
dogru cevap verdiyseniz bir sonraki dgrenme faaliyetine gegebilirsiniz.
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OGRENME FAALIYETI-2

( AMAGC )

Gerekli ortam saglandiginda yetkili serviderde kullamlan misteri  formlarin
doldurabileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

Bu faaliyet dncesinde yapmaniz gereken 6ncelikli aragtirmalar sunlar olmalidir:

> Cevrenizdeki gaz yakan cihazlar yetkili servislerinde, servis sirasinda kullanilan
basil1 evraklar: inceleyiniz ve sinifa getiriniz.
> Evraklarin nasil dolduruldugu hakkinda bilgi aliniz.

Arastirma islemleri icin yakin ¢evrenizdeki gaz yakan cihazlar yetkili serviderinden
yararlanabilirsiniz.

2. MUSTERI FORMU

2.1. Yetkili Servider ilellgili Basih Evraklar ve Bu Evraklarin
Kullanim

2.1.1. Tuketici Basvuru Formu

~ YETKILI SERVIS
TUKETICI BASVURU FORMU
MUSTERI — ARIZA SERVIS
KT | BASYIRY | aDADRest | MAMUECINSE 1 akkinba | vapiLacak | TRPEAN | sonug
TELEFONU DETAYLIBILGI | GUN-SAAT |
Form 2.1
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Yetkili servise basvuran misterilerin bilgilerinin kayit edilerek, yapilan hizmetin

sonucunun takip edildigi formdur. Bu sekilde kayitlar, tek bir formda toplanarak sonuclarin
takibi yapilabilmektedir.

2.1.2. Yetkili ServisHizmet Belgesi

1- Servis Yoneticiligi

Form 2.2
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Belge No ANQAQ1 K77
SO0V &
- . Mir. No
YETKILI SERVIS
 Eame B i
| Sayin | Adi
Kodu »
Adres = | Kodu
i
w Cagrn Tarihi
s e o
oc Islem Tarihi
L —
= Telef Maml Adi i
elefon
u» L —
1D | E-Posta - Mamiil Tipi |
. - D . T 774-{ [
= Uretim Tarihi |
Mamiil = o
i = Seri N |
Bagvuru < el _ ;
Nedeni |
= = Fatura Tarihi I
= e Garanti var [ ]Yok |
>= v N |
! = | Ad . - T - |1
[l =
P T '
iza n : Malzeme Iscilik
Iscilik Mf(\;ghno Kullanilan Malzeme ve Iscilik Tanimi Tut;r: i T‘u‘(tan
Kodu
| 1
- T T
|
B
L -
| [
Yapilan Is : | :
| ‘ Toplam
|
| S
1‘ [ } [ Miisteri imzasi
l | | ‘
* Belgeyi eksiksiz | [
doldurunuz | ‘
| * Bu belge fatura | S ;
| yerine gegmez. | | ‘
\ z 1 l
| N R |

2 Rev 3

3.019F



Bu form dort niisha olarak diizenlenmektedir.

1.sayfa; ay sonlarinda bagli bulunulan bolge sefliklerine gonderilir.

2.sayfa; misteri nishasidir. Verilen hizmetin sonucunda diizenlenen hizmet fisinde
mUsteriye verilmesi gereken niishadir.

3.sayfa; Uretici nushasidir. Y apilan hizmette yedek parca kullamldi iseilgili parcaile
aym posete konularak; parcasiz veya garanti harici islem ise 1. sayfa ile beraber bdlge
sefligine gonderilir.

4.sayfa; yetkili servis nishasidir. Y etkili servis arsivinde saklanir.

Hizmet Belgesi Formu, verilen hizmet sonrasinda diizenlenerek, muisteriye imzalatilir
ve musteri nushast teslim edilir. Hizmet fisi Uzerindeki bilgilerin tam ve dogru olarak
doldurulmas: verilen hizmetin glvenligi icin 6nemlidir. MUsteriye verilen hizmette gorilen
onemli noktalarin mutlaka hizmet belges aciklama kismina yazilmasi gerekmektedir.
Garanti harici degisen yedek parcalarin 3 ay garantili olmasi nedeniyle hizmet belgesinin
bulunmasi gerekmektedir. Garanti dahili hizmet belgelerine malzeme ve iscilik fiyatlar
yazilmadan, garanti harici hizmet belgelerine bu fiyatlar yazilarak form doldurulur. Hizmet
belgeleri karsiliginda garanti dahili hizmet bedelleri sirket tarafindan yetkili servidere
Odenmektedir. Bu nedenle hizmet belgelerindeki bilgiler dogru ve her ay sonunda bolge
sefliklerine génderilmesi gerekmektedir.

2.1.3. Yetkili ServisZiyaret Karti

.. YETKILI SERVIS

Sayin Misterimiz

19.....ccce.e. QUND s34 : v e 48 Senvis teknisyenimiz
.......... . AR sizi aramis lakat bulamamistir
Yeni bir randevu igin ................

numarali. telefona muracaatimizi rica ederiz.

Arama Gint

Arama Saati

SAYGILARIMIZLA

Form 2.3

Arniza bildiriminde bulunan misteri ziyaretine gidildiginde, musteri yoksa yukaridaki
formun doldurularak adrese birakilmasi gerekmektedir.

Formun sol tarafina misteri adi, soyadi, arama/ziyaret saati ve guni girildikten sonra
isaretli yerden kesilip teknik servis elemaninda kal acaktir.
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2.1.4. Yetkili ServisMalzeme Siparis Formu

YETKILI SERVIS
MALZEME ISTEK
FORMU NU:
SERVIS ADI: TARIH
VERGI DAIRESI VE NU SERVIS
KODU
. L ISTENEN VERILEN BIRIM
KOD NU. | MALZEMENIN ADI BIRIM MIKTAR MIKTAR FiYATI
Ozel isteginiz varsa belirtiniz:
Kase - Imza

Form 2.4

Yetkili servis, arizali Orinde kullanilmak Uzere gerekli malzemeyi bolge sefligi
aracihigi ile fabrikadan “M alzeme istek Formu” nu doldurarak ister.
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2.1.5. Hizmet Fisi Bordrosu

.............. AS. Sayfanu
SERVISMUDURLUGU Y etkili Servis Ach
__________ Yetkili Servis Kodu
EV CIHAZLARI/KOMBI/ARMATUR Ait Oldugu Ay
YETKILI SERVIS HIZMET FiSI Diizenleme Tarihi
BORDROSU
GARANTI DAHILI GARANTI HARICI
Sira Tarih Hizmet e Kallan
Nu Fis Nu | uianian | g, | BUBatan 1y . .
Malzeme Malzeme Yol Ucreti
Tutarn Tutar
Tutar Tutarn
TOPLAM
Y etkili servis Bdlge servis sefligi
Kase:
imza:
Form 25

Yetkili servislerin ay icinde dizenledikleri hizmet belgelerinin, ay sonunda bordroya
dokullerek dizenlenmes gerekmektedir. Hizmet belgeleri garanti dahili ve harici olarak
ayrilarak belgelerin branglara gore ayrimi yapilarak bordroya islenir. Dizenlenen her
bordronun ekine ilgili hizmet belgesi eklenir. Bolge sefligine gonderilmeye hazir duruma
getirilir. Form iki ntsha olarak diizenlenmektedir.
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2.1.6 Yol Masrafi Beyan Formu

SEYAHAT MASRAFLARI

BELGES]
NE
MUETERY HIZMETLER! SERVIS!
|
! - T
Y . ! I 1
] | L w -
| |
| | |
| E | |
| | |
| |
|
|
|
A I A
1] X i}
a1
Form 2.6

Teknik servis eleman:, kendi gorev alam disinda hizmet verdiklerinde yol masraflar
boélge sefliklerinden karsilanmaktadir. Formda goreve gidis tarih ve saati, gorevden doénus
tarih ve saati, gbrev siiresi giin ve mesafe olarak, gorev bdlgesi (gidilen yer) yazilmalidir.
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2.1.7. Arizali Malzeme iade Formu

YETKILI SERVIS ARIZALI MALZEME -h
IADE BELGESI
Ni
Gl Save | Mot | wazewe ani | asa | acikama
Teslim Eden Yatkili Servis Teslim Alan
Kage - Imza Imza :

Form 2.7
Ay icerisinde hizmet verilen mamullerde; degisimi yapilan garanti dahili yedek parca,
degistirildigi hizmet belgesini Uretici nlshast ile beraber aym posete konularak bdlge
sefliklerine gonderilir.

Garanti harici hizmetlerde yapilan malzeme degisimlerinde, arizali malzeme misteriye
birakilmalidhr.
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2.1.8. Yetkili ServisMamul Teslim Formu

YETKILi SERVIS
MAMUL TESLiM FiSi

MAMULUN

Tedim alinchgi tarih -+ :
Teslim edilecegi tarih :
Tipi, modeli :

MUsterinin adi soyadi: ......cccccevvveeveieiieenene,
Teslim edilecek tari h:.

MUsterinin adh soyadi: ......ccoccevvveeieieneeenne
Teslim edilecek tari h:.

Seri nu

Arizast

Fiziki gorinast < <

MUsteri Adi, adresi 8 8
& &
< <
< <
EES EES
O BOw
[l [

Form 2.8

Servise getirilen veya musterinin bulundugu yerden alinarak attlyede tamiri yapilacak
mamullerin teslim alinmasi sirasinda kullamlan formdur. Formun cihaz bilgilerini iceren
kismi doldurularak mUsteri ile karsilikli olarak imzalanmalidir. Cihazin fiziki gorinimtinde
gorilen kusurlar mutlaka fiste belirtiimelidir. Diger nUshalardan bir tanesi cihaz Uzerine
yapistirllmali, bir tanesi de kayit icin yetkili serviste kalmalidir. Mamul teslimi sirasinda
fisin mUsteri kismu iade anarak mamul tedimi yapilmalidir.
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2.1.9. Mamul Degistirme Tutanag

MAM UL DEGISTIRME VEYA GERi ALMA FORMU

Form No: Tarih:...[...[ ......
MUsteri Adt

Tipi : Telefonu
B Degisim Adeti : Adres
I Imalat Tarihi
L Seri Numarasi :
G Garanti Bas. Tarihi : Fatura ismi
I Satici Bayi : Fatura Adresi :

Vergi Daires
Vergi No

Adi
S Servis Tarihleri :
E Ariza Aciklamalar :
R
\ D1s etkenler ve
I Gorisler
S
U Mdusterimiz aldigi........... model oldugunu, ancak kendisine......... model diye satildigim

ayrica1sitmada da sorun oldugunu belirtmektedir. Servisimiz..... incelemis herhangi bir
Y soruna rastlamamugtir. M usterimiz degisimini kabul etmemekte, 1srarla licret iadesini
G talep etmektedir. M Usteri memnuniyeti amaciyla ekteki fatura bedeli olan ......... YTL

............. Bankasi.............numaral1 hesaba havale yapilarak Uriin iade alinacaktir.
U Ek: Fatura
L
A Miisterideki Uriin : [ Geri Alinacak [ Degistirilecek
M Geri alinan veya

Degistirilen Uriin : (] Hurda olarak degerlendirelebilinir [] Tesiste kontrol edilip yeniden satilabilir
A
O
2 Tlgili Servis Sorumlusu Servis Y dneticisi
Y
D [ Bireysel hizmetler G.M.Y. 7 lgili Griin Y 6neticis
A
(I} ) Tesis Mudirii ] Biitce ve Muhasebe Y oneticisi
1| 0 Kalite Yoneticis 7 Lojistik Yéneticis
M
Form 2.9
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Tuketici haklar1 cergevesinde musteri, ayipli Griin verilmigse 30 giin igerisinde;
kendisine sdylenenden baska bir Griin verilmis, cihaz ayni arizay Uc defadan fazla yaprmis
veya serviste gegen siire bir aydan fazlaise Urinl degistirme veya iade hakkina sahiptir.
Bdyle bir durumda yetkili servis yukaridaki formu doldurarak gereken islemi yapar.

2.1.10. Hasar Tespit Tutanag

....................... Dokiiman nu:
SATIS SONRASI MUSTERI . =
HiZMETLERI SAN. VE TIC. HASAR TESBIT TUTANAG Tarih:
AS.
Asagida bdlirtilen ................. mamul/mamullerine ait nakliye hasarlar1 adi gecen bayi ve

yetkili servistarafindan tesbit edilerek bu tutanak diizenlenmistir.

MAMUL HASARLI PARCA IRSALIYE
Kodu Adi Seri nu Kodu Adi Tarih Nu | Sirict adch | plakast

HASARLA iLGIiLi DUSUNCELER:

BAYI e YETKILI SERvViST ... BOLGE SEFLIGI
ISIM iSim: ONAY
KASE VE IMZA: KASE VE IMZA:

Form 2.10

Bayilere sevk edilen mamullerde olusan nakliye hasarlarinin  tespitinde ve
giderilmesinde kullanilan formdur. Sartlarin saglandigi durumlarda yetkili servis, ilgili
tutanag eksiksiz olarak doldurarak onarimi yapar.
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2.1.11. Ariza Bildirim Formu

SATIS SONRASI MUSTERI Lo
HiZMETLERI ARIZA BILDIRIM FORMU

SANAYI VETIC. AS TARIH:

Formu diizenleyenin Adi, soyadt:
Mamul ad:

Mamul tipi:

Mamul kodu:

Mamul seri nu:

Mamul alis tarihi:

MUsterinin / Bayinin ismi:
MUsterinin / Bayinin adresi-telefonu:
MUsterinin / Bayinin sikayeti:

Y etkili servis agiklamasi:

Bolge sefligi aciklamast:

SORUNUN MEYDANA GELIS SEKLI: (Bu kismi yaptig1 inceleme sonucunda formu diizenleyen

dolduracaktir)

Nakliye: --- Montgj: --- Kullarmm: --- Diger: ---
Musteri /Bayi L. Yetkili servis . Bolge sefligi
Adi, soyadh: Servis adr: Ad1, soyad:
Imza Adh soyad: Imza:

imza:

Form 2.11

Bayiler ve musterilerde karsilasilan sorunlarla ilgili servis yetkis disinda karsilasilan
durumlarda, servisn dogru karar alarak uygulamamn yapilabilmesi icin bu form
doldurularak bolge sefligine gonderilir. Bolge sefligi gerekli incelemeyi yaparak bayi ile
servisin olumsuz bir sekilde kars1 karstya gelmesini engellemis olur.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklar:

Oneriler

Yetkili serviste calistigimzi disinerek:

» Anzai  mamul  yetkili  servise
getirildiginde “Mamul  Teslim
Formu’nu doldurunuz ve “Tuketici
Basvuru Formu” na kayit ediniz.

Cihazin  garanti
olmadiginm sorunuz.

kapsaminda olup

Arizanin yanhis kullammmdan mi yoksa
cihazdan mu kaynaklandigini tespit
ediniz.

MUsterinin arizali cihazlailgili sikéyet
ve istekleri disinda cihaz (zerinde
herhangi bir islem yapmayiniz.

Ayipli cihaz satilmis ya da ayipl parca
kullamlmigsa msterinin istegi
dogrultusunda hareket ediniz.

Anza icin musteriye gidileceginde
mutlaka randevu alinmz.

MUsteriye ve cihaza ait bilgileri tam ve
dogru olarak doldurunuz.

Garanti belgesini veya cihazin faturasin
isteyiniz.

Ariza cihazdan kaynaklaniyorsa ve garanti
siresi dolmamigsa garanti kapsaminda
degerlendiriniz.

Mutlaka yapilmasi gerekiyorsa msteriyi

bilgilendiriniz.

MUsterinin istegi dogrultusunda
drini/parcayr degistiriniz veya Ucretini
iade ediniz.

Randevunuza zamaninda gidiniz.
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(6LCME VE DEGERLENDIRME )

OBJEKTIF TESTLER (OLCME SORULARI)

Asagidaki ifadeler dogru ise parantez icine D harfi, yanlhs ise Y harfi koyunuz.
()1 Servisegelen arizali cihaz igin “ Tuketici Bagvuru Formu” doldurmaya gerek vardir.
() 2. “Hizmet Belges Formu” nda sadece musteriye ait bilgilerin doldurulmas: yeterlidir.

() 3. Garanti kapsami diginda verilen hizmetlerde kullanilan malzeme ve iscilik bedeli

alinr.
()4 “Mdusteri Ziyaret Formu” musteriyi ziyaret amaciyla kullanilir.
() 5. "“Seyahat Masrafi Belgesi” her servis hizmetine gidildiginde doldurulmalidir.

() 6. Ayipl Uriin misterinin istegi dogrultusunda degistirilmeli ya da geri iade alinmalidir.

DEGERLENDIRME

Sorularin  hepsine teredditsiiz dogru cevap verdiginizde bir sonraki Ogrenme
faaliyetine gegebilirsiniz.
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OGRENME FAALIYETI-3

( AMAGC )

Isletme proseduirlerine uyabileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

Bu faaliyet 6ncesinde yapmaniz gereken 6ncelikli arastirmalar sunlar olmalidir:

>
>

Sizce yetkili serviste ¢caligan bir kiginin gorev sorumluluklar: ne olmalidir?

Sizce yetkili serviste calisan bir kisinin misteriye karsi davramst nasil

olmalidir?

Kendinizi bir yetkili servis elemam yerine koyunuz ve sizden cihazinda ariza

oldugunu sdyleyen bir misteriyle telefon konusmasinm canlandiriniz.

3. ISLETME PROSEDURLERI

3.1. Teknik Servis Elemaninin Gorev ve Sorumluluklari

3.1.1. SirketeKarsi

>

YV V V V V VYV V

Sirket Grtnlerinin olumlu tanitimint yapmak.

Sirket Grdnleri ileilgili sirlart saklamak.

Sirket ailesinin lehinde konusmak, sirketi savunmak.

Sirketi musteri karsisindaiyi temsil etmek. Sirkete layik olmak.
Sirket sisteminin bir Uyesi oldugunu unutmamak.

Sirketin servis palitikasini benimsemek ve uygulamak.

Sirketin ¢ikarlarini, kendi ¢ikari gibi gbrmek ve korumak.

Sirketine gonulden bagli olmak: “Sirketim varsa ben de varim.”

distinmek.

Sirketin Urlinlerini kullanmak
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3.1.2. Misteriye Karsi

>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>

YV VvV

V V.V V VYV V

M Usteriye yakin ve sicak ilgi gostermek.

Gulumsemek. Guler yizle hizmet vermek.

Nezaket kurallarina uymak.

Durtst olmak. Hak ettigi kadar ticret almak.

Uriin ve arnza hakkinda yeterli aciklamayapmak, tam ve dogru bilgi vermek.
Hatasini kabul etmek ve miisteriden 6zir dilemek.

M Usterinin Grdnind kendi mal1 gibi korumak.

TUm misterileri velinimeti gibi gérmek.

M Usteriye gerekti ginde tolerans gostermek.

Musteri ile tartismamak.

Iyi bir dinleyici olmak.

Kendini misterinin yerine koymak ve onun nabzini iyi tutmak.

M Usteriye dost¢ca davranmak.

MUsteriye kaliteli hizmet sunmak.

M Usteriye gliven vermek.

“MUgteri daima haklidir” ilkesinden ayrilmamak.

MUsteri karsisindateknik servis elemam Kisiligine girmek.

Itiraz ve sikayetleri anlayisla karsilamak ve c¢ozmek. Musteriyi sirket ile
muhatap etmemek.

MUsterinin 6zel yasamna girmemek, kendi 6zel yasanmndan sz etmemek.
Servis hizmetini belgelendirmek. Servis ve satis fisi vermek.

Verdigi hizmete kefil olmak.

. Yetkili ServiseKarsi

Servise ait aet ve malzemeleri korumak.
Malzemeyi tasarruflu kullanmak.

Servisi mimkiin oldugu kadar temiz tutmak.
Servisin ¢alisma kurallarina uymak.
Servisin lehinde konugmak.

Servisin ekmek kapisi oldugunu unutmamak.
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3.1.4. IsineKars1
>
>
>
>
>

3.1.5. Calisma Arkadaslarina Kar s

>
>
>
>
>
>
>
>
>
>

Isini sevmek.

Isinden 6vgl ile soz etmek.

isini ciddiye almak.

Isi icin gerektiginde 6zveride bulunmak.
Isini hakkin vererek yapmak.

Onlart sevmek ve saymak.

Iyi geginmek.

Kisisel strtiismeleri isine yansitmamak.
Is birligi yapmak ve yardimlasmak.
Sirdas olmak. Sirrim saklamak.

Dost¢a davranmak.

Hatalarini incitmeden soylemek.
Istegini rica seklinde belirtmek.
Emrivaki yapmamak.

Sorunlartnt musterinin yamnda konusmamak.

3.2. Gorgu Kurallara
3.2.1. Terbiyeve Nezaket

Bir insamn sadece kendisini degil, baskalarim da dustinmesi, kendisini onlarin yerine
koymasi ve onlara kendini gormek istedikleri sekilde gdstermesi gerekir.

Bu tamima gore servisin U¢ sekli vardir:
»  Sadece kendini degil, baskalarini da diisUnmek.
»  Bakis acisini genisleterek kendini misterinin yerine koymak.
»  Servis nasil gormek istiyorlarsa, misterilere o sekilde gériinmek.
) Nezaket icten gelmeli ve dlcllU olmalidir. Asiri nezaket insanlar rahatsiz eder.
Ornegin, yemek sofrasinda misafire tatli yemesi igin 1srar etmek nezaket degildir. Misafir,

belki cok yemistir, tatliy1 yese rahatsiz olacaktir. “ Teklif et, israr etme.” sozl bunun icin
stylenmistir.

41



Incelik ise insanlarin hoslanacag bir seyi yapmak yamnda, kiltir ve zekaya bagl
olarak yerinde bir bulus yapmayi, hazircevap olabilmeyi gerektirir. Nezaketten biraz
ustindar.

»  Nezaket Kurallarina Aykir1 Davramslar

Maske takmamak. Gerektigi yerde ve zamanda maske takmamak
nezaketsizliktir.

Uygunsuz aksirma ve okstirme: Bir insanin yizine karsi, agzi acik
durumda 6ksirilmez.

Uygunsuz oturus tarzi: Mdisterinin karsisinda yayilarak oturmak,
ayaklar1 sehpanin Uzerine koymak, elleri ensede birlestirmek yanlistir.
Diyelim ki musteri servise girer ve servis sahibinin veya yoneticisinin
karsisina gelir. Teknik servis elemaminin biyik bir masas: ve arkasi
yiksek doner koltugu vardir. Teknik servis eleman ayaga kalkmaz ve
misteriye yer gostermez. Musteri masasinda veya ayakta mamul ile ilgili
sikayetini anlatirken, teknik servis elemam misteriyi, koltugunu saga sola
cevirerek, masaya yayilarak, bazen elerini basina kavusturarak dinler.
Teknik servis elemaninin kendisine amir havast vermesi, misteriye sanki
bir makama gelmis gibi davranmasi son derece rahatsiz edicidir. MUsteri
boyle karsilanmaz ve karsisinda boyle oturulmaz. Bu noktada biyUk ve
stislll masa, arkasi yuksek koltuklar kullanmlmamalidir.

Y etkili servisfazla havali olmamahdir. Mitevazi fakat temiz olmalidir.
Bir servis cekici kilan 6zellik icindeki esyalar degil, o serviste ¢alisan
kisilerin mUsteriye sicak yaklagimidir.

Unutmayiniz, servis sonucta verdigi hizmetle degerlendirilir. Dis gorinim
ve i¢ donanim olarak mikemmel bir servis, addatici ve yaniltict olabilir.
Bazi musteriler “galiba yanlis yere geldim” diyerek geri donebilir veya
“burada beni kaziklarlar” dislincesi ileiceri girmeye korkabilir.

Ayaga kalkmamak: Mdusteri servise geldigi zaman ayaga kalkmak
nezakettir.

Kirdanla dis karistir mak.

Sirayr bozmak. Girilen siranin dntine gegmemek ve sirada bekleyenlerin
hakkini gasp etmemek saygili olmak gerekir.

Sesli esnemek. Esnemek bir ihtiyagtir. Ancak sessizce esnemek gerekir.

Konusurken sakiz cignemek ve sigara icmek. Agizda bir sey varken
konusulmaz,misteri karsisinda sakiz ¢ignenmez ve sigara icmemek saygi
unsurudur.

Elindeki bir sey ile oynamak. Teknik servis elemanimin zincir,
anahtarlik, tespih kullanmasi msterinin hosuna gitmeyebilir.
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Musteriye el-kol hareketi yapmak. El kol hareketi yanlis anlasilabilir,
mUsteri sinirlenehilir.

M Usterinin ylzine bakmayar ak konusmak. Bunun istisnalar vardir:

0] Musteri muhafazakar bir kadin ise ylUzine bakilmaz. Yanlis
anlayabilir.

o] Aracg kullanirken yola bakilir. Yandaki veya arka koltukta oturanin
yuzune bakilirsa kaza yapilabilir.

o] Mamul Uzerinde hassas bir islem yapilirken misteriye bakilmaz.

Mdusterinin omzuna vurarak veya omzunu dirterek konusmak.
MUsterinin belki tiki vardir. Birden irkilir.

Musteriyi eli veya parmag ile isaret ederek konusmak. isaret edilen
musteri rahatsiz olur. “Acaba benim hakkimda dedikodu mu yapiliyor,
birine hedef mi gosteriliyorum?’ seklinde disUnebilir.

Birine sigara veya icki ikram etmek. Sigaraicmeyen birine sigaraikram
edilmez. CUnkl sigara ona gore kotl bir seydir. Sigara teklif etmek
nezaket degildir. Sigara, sadece icen insana teklif edilebilir. Sigara ikram
etmek nezaket degildir. Gergek nezaket aymi ortamda bulunan kisilerin
rahatsiz olabilecegini distnlp onlardan izin istenmesidir.

Kapah ortamda sigara igmek. Ortamda sigara igcmeyen insanlarin
bulunabileceklerini ve rahatsiz olabileceklerini dikkate almak gerekir.
Kimse, baskasinin sigara dumanini gekmek zorunda degildir. Musterinin
evinde calisan servider, sigaraicemez.

Ictigi sigaramn dumanini baskasimin yiiziine ufiirmek. Bu daha ciddi
bir nezaketsizliktir.

MUsterinin sbziini kesmek. Teknik servis elemam misteriyi sabirla ve
dikkatle dinlemelidir. Musteri geveze ise stz kesilebilir fakat bunun da
bir usult vardir. “Ne geveze insansiniz. Kafam sisti. Yeter artik.” diyerek
sbz kesilmez. Bunun yerine “Izin verirseniz isimi yapayim.” veya “Su
isimi bitireyim. Sonra konusuruz.” demek gerekir.

Sir agiklama. Mamullerin, misterinin ve servisin sirlart agiklanmaz.
Mamulde miisterinin bilmemesi gereken sirlar olabilir. Ornegin, imalat ile
ilgili sirlar saklanmalidir. Bayi ve yetkili saticinin da mamul satarken
buna dikkat etmesi gerekir. Bazi misteriler dertlesmek ve rahatlamak igin
Ozel yasam ile ilgili sirlart teknik servis elemaniye anlatabilir. Teknik
servis elemant bu sirlart saklamalidir.

Dogruyu sdylemek havasi ile birini teshir etmek. Ornegin, ayag: kokan
misafirin ayibi insanlarin arasinda yiziine vurulmaz.

Grup icinde dedikodu yapmak. Teknik servis elemanilarinin bir kbseye
cekilerek  fisildasmalart misteriyi rahatsiz eder. “Acaba mamulde
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bilmedigim bir arizam: var, bana tuzak mi hazirlyorlar, dedikodu mu
yapiyorlar?’ diye dustnebilir.

Yabananin gazetesini okumak. Trende, otobliste, vapurda, parkta biri
gazetesini okurken yaninda veya tepesinde dikilen birinin sedi olarak
gazeteyi okumasi.

Uygun olmayan selamlasma. Musterinin nabzina uygun selami vermek
gerekir.

Verilen selami almamak veya baska sekilde almak. Bir selamin verilis
ve ainis sekilleri bellidir. Selam farkli sekilde amak nezaketsizZliktir.

Mdusterinin adina konusmak ve karar vermek. Musterinin vermesi
gereken kararlar ona birakilmalidir. Sadece karar vermesine yardimci
olunabilir. Secenekler 6niine konur. MUsteri disunir ve kararint verir.
Diyelim ki arizali mamul dmrin tamamlamistir. Bundan misteriye artik
hayir gelmez. MUsteri “Ne yapayim. Ne onerirsiniz?’ diye sormuyor. Bu
durumda misterinin menfaati digtintlerek soyle denebilir: “Mamuliin
anzasin gideririz. Bunun masrafi su kadar olur. Ancak ileride baska
anzaar da cikabilir. Clnkt mamulin kullanim slresinin sonuna geldi.
Karar sizin.”

Birini yamna c¢agirirken elini veya parmagim oynatmak. Bu,
musteriye kesinlikle yapilmaz. Cok sert tepki gosterir. Musteri gocuk
yerine konmus olur. Clnkli anne-baba yaramazlik yapan cocugu,
parmagim oynatarak yanina ¢agirir. Bunun anlami “Gel bakalim buraya,
hesap ver.” demektir. isaret parmagini ya da elini yukari dogru, dik ve
sabit tutmak gerekir. O zaman rahatsiz edici olmaz. MUsteri ise teknik
servis elemanini istedigi sekilde yanina cagirabilir. Bazi misteriler araci
ile teknik servis elemamimin 6nline gelir, asagiya inmez, korna calar ve
teknik servis elemanini parmagim oynatarak yanina gagirabilir.

Birinin arabasina binerken arka koltuga oturmak. Arabasina binilen
kisi, taksi sofdril veya makam sof6ri yerine konulmus olur. Mutlaka 6n
koltuga oturmak gerekir. Musteri teknik servis elemaninin aracina binerse
istedigi yere oturabilir. Cunkld misterinin davramslar tartisilmaz.

Grup icinde Tirkce disinda baska bir lisan konusmak. Bunun istisnast
sudur: Kisi Turkce bilmiyorsa, zorunlu olarak kendi lisan: ile konusacaktir.
Y abanc turistler gibi. Ancak Turkce bildigi h@lde bir insan grubu icinde
iken baska bir dilde konusmak rahatsiz edicidir. Insanlar soyle
distnebilir: “Acaba bana kifur mo0 ediyor, benim hakkimda ne
konusuyor, dedikodu mu yapiyor?”’

Telefon ile birini ararken “Kimsiniz, kiminle konusuyorum?” diye
sormak. Telefon goriismesinde kural sudur: Arayan insan kendini tanitir.
Aranan insan kendini tamtmak zorunda degildir. Arayan kisi ©nce
kendisini tanitmali, ondan sonra aradigi kisinin ismini sdylemelidir.
Ancak bu kural servisin telefonu icin degil, sadece 0zel telefonlar igin

44



gecerlidir. Servisin telefonu calarsa teknik servis eleman, servisini ve
kendini tanittiktan sonra gortsmeye baslamalidir. Clnk( arayan buyuk bir
olasilikla misteridir. Demek ki gerek misteri servis aradiginda ve
gerekse teknik servis elemani misteriyi arachginda; kendini tanitmak
zorunda olan kisi teknik servis elemamdir.

Topluluk icinde yuksek sede konusmak ve bagirmak. Serviste servis
elemanlarinin birbirine bagirarak is yapmasi, misteriyi rahatsiz eder.
Ozellikle misterinin evinde galisan servislerin bu konuda daha duyarl:
olmalar: gerekir. Belki misterinin gocugu uykudadir veya hastas: vardir.
Rahatsiz ol abilir.

Bilmedigi konularda konusmak. insanin her seyi bilmes olanaksizdir.
Teknik servis elemam kendi isi ile ilgili konularda cevabini bilmedigi
sorularla karsilasirsa muisteriye “Bu konuyu arastiracagim. Size en kisa
stirede cevap verecegim.” seklinde bir karsilik vermelidir.

Misteriye emrivaki yapmak. Ozellikle Urinde parca degisimi
gerekiyorsa isi yapmadan once Ucreti sbylenmeli ve mulsterinin onayi
alinmalidir.

Hatah oldugunu anladigi halde 6zir dilememek. Insan hata yapar.
Onemli olan hatayr gérmek ve ozir dilemektir. Oziir dilemek insam
kicultmez, aksine ylceltir.

Kendini 6vmek, sirekli kendinden stz etmek. “Ben cok iyi teknik
servis elemanmyim. Bu isi en iyi ben bilirim.” gibi yaklasimlar musteride
guven degil, kusku yaratir. ideal olan musterinin teknik servis elemaninm
ovmesidir.

Sormadigi halde misteriye akil vermek. Akil hocaligi yapmamak
gerekir.

Can sikia, soguk ve minasebetsiz espriler yapmak. Servise gelen
misterinin ¢bzim bekleyen sorunu vardir. Saka ve espriyi kaldiracak
durumda degildir. bu durumda saka yapmak onun damarina basmak
demektir. MUsteri saka yapabilir, ancak karsilik verilemez.

Kibirli olmak. Mdusteriye tepeden bakmak. Insana tevazu yakisir.
Burnundan kil aldirmayan, sanki para ile konusmak isteyen teknik servis
elemanlar1 vardir. MdUsterinin sorusuna yarim yamalak cevap verir.
M Usteri ikinci soruyu sormaktan vazgecer.

Birinin arkasindan konusmak, dedikodu yapmak. Insanlarin yiiziine
styleyemeyeceginiz sozleri, arkasindan sdylemeyiniz.

Verdigi sozde durmamak. Teknik servis elemammn sozi senet gibi
olmalidir. Migteriyi bekletmemeli, isi zamamnda bitirmelidir.

Ziyaret slresini uzatmak. Birinin evine giden kisi gece yarisina kadar
oturmamalidir. Ev sahibi “kalk git” diyemez. Maske takar. icinden “ne
nezaketsiz insan. Bu kadar oturulur mu? Kaksa gitse de bu 1stirap bitse.”
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der. Misafir tam kalkmaya hazirlandigi sirada “Ne guizel oturuyorduk.
Niye acele ediyorsunuz? Daha erken. Bir ¢ay daha air muisimz?’ diyehilir.
Bunlar nezaketen sdylenen maskeli sozlerdir. Ev sahibinin icinden
gecenler baskadir. Unutulmamalidir ki, ziyaretin kisa olant makbulddir.

) Birini g0z hapsine almak. Teknik servis elemant misteriyi goz hapsine
amaz. Onun goz hapsine alacagi sey mamuldir. Ancak musteri teknik
servis elemantyi goz hapsine alabilir.

o Uzatilan eli sskmamak. Migterinin eli havada birakilmaz.
3.2.2. Kisilik ve Gor tinls

Kisilik, insanin kendine 6zgu tutarli, stirekli ve belirgin 6zellikleridir.
Kisilik, bir insam digerlerinden ayiran davrans setidir.

Kisiligin ayirt ediciligi, insamn diger insanlardan farkli Ozellikleri demektir. Bir
davranisa, Kisiligin Urint diyebilmek icin stireklilik gostermesi ve tipik olmasi gerekir.

Kisiligin gercek ve gortinen yonleri vardir. Bunlar birbirinden farkl: olabilir. Kisiligin
goriinen yonu, diger insanlar Gizerinde yapilan etki veya birakilan izlenim ile ilgilidir. Insan
bazen gercek kisiligini gizleyerek farkl: bir kisilik gérinttisi verme ihtiyaci hisseder. Buna
maske denir. Gergekte kisiligin bir yani insamin 6teki kisilerle iliskilerinde aldig1 tavir,
gosterdigi davranig, baska bir deyisle taktigi maskedir.

Kisi, cevresindeki insanlar Uzerinde aym etki veya izlenimi birakamaz. Cunki insanlar
farklidir. Her insan kisiyi farkli sekilde degerlendirir. Bazilar1 onu kaba ve sinirli bulurken,
bazilar1 nazik ve kibar biri oldugunu distnebilir. Teknik servis elemam da her zaman ayn
kisilik gorintist vermez, fakat teknik servis elemani Kisiligine gore misteri karsisindaki
gorunttst aym olmalidir. Teknik servis elemanmimin gercek Kisiligi olumsuz 6zellikler
tasiyabilir. Onemli olan musterinin karsisinda teknik servis eleman kisiligine girebilmes ve
bu Kisiligin gerektirdigi davranslar gosterebilmesidir. Ornegin gercekte asik yiizlii biri ise
mlsteriye guler ylz gosterebilmeli, sinirli ise sakin ve sabirli davranabilmelidir. Aym
davrams, farkli misteriler Gzerinde farkl: etkiler yaratir. Asil sorun teknik servis elemamnin,
bitin musteriler Uzerinde olumlu etki birakabilmesidir.

Kisilik konusunda insamin kendi hakkindaki distncelerinden cok, cevresindeki
insanlarin onun hakkindaki distnceleri daha 6nemlidir. Bu durum gértnen kisiligin, gergek
kisilikten daha etkili oldugunu aciklar. Baskalarimin kendi hakkindaki distnceerini
belirleyen veya yonlendiren, yine o insanin kendisidir. O hélde insan isterse, bu distincel eri
olumlu yonde degistirebilir. Insanin kendisi ile ilgili distincelerine benlik denir. Kendi
kisiligini olumlu tammlayan insanin benlik duygusu gucl iddr.

3.2.3. Telefonla Konusma

Telefon, amndailetisim olanag: saglayan ¢agdas teknolojinin bir Grintdur. Telefonsuz
bir yasam dustinulemez. Ozellikle calisma yasaminda telefon vazgegilmez bir aragtir. Ancak
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bu aracin etkin bir sekilde kullamldigi sdylenemez. Telefonla iletisim konusundaki bazi

hatalar sunlardir:

»  Teefondayiksek sede konugmak.

»  Tdefonla musteriyi ararken “Kimsiniz?’, “Kiminle gorisuyorum?’ diye
sormak.

> Konusurken sakiz gignemek, sigarai¢cmek veya bir sey yemek.

»  Teefona cikan kisinin aranilan kisi olup olmadigi kontrol edilmeden konuya
girmek. Teknik servis eleman dogru musteri ile konustuguna emin olmalidir.

»  Teefonda ¢ok hizli konusmak. Musteri bazi kelimeleri kacirabilir. Bilgiyi
yanlis veya eksik anlayabilir.

> Teefondaki misterinin sdzini kesmek, lafi agzina tikamak. MUsteri sdzlni
bitirmeden araya girmek, midahal e etmek dogru degildir.

> Monoton konusmak. Ses canli olmal1 ve misterininilgisi gekilmeli.

> Konusmay: uzatarak telefon hattimt mesgul etmek. Konuyu gorustikten sonra
telefonu kapatmak gerekir. Telefon sohbet etme araci degildir. Ayrica o anda
servisi baska bir musteri artyor olabilir.

> Aranmilan musteri teknik servis elemam ile konusmak istemeyebilir. Ya cok
mesguldir, ya da icinde bulundugu ortam uygun degildir. Bu durumda
gorismede 1srar etmek uygun degildir. Misteri sonra aranabilir veya servis
aramast istenebilir.

»  Teefonu musterinin ylzine kapamak, telefon gorismesindeki en ciddi hatadir.
MUsteri telefonu kapatmadan, teknik servis eleman: kapatamaz. Belki son anda
musterinin
aklina bir sey gelmistir. Sormak veya sbylemek Uzere iken telefon kapatilirsa,
yuziine kapatilms olur. Biraz sabirli olmak gerekir.

> Serviste musteri ile konusurken telefon calarsa izin istemeden ahizeyi
kaldirmak. MUsteriye “izninizle.” dedikten sonratelefona cevap verilmelidir.

»  Teefonla konusurken gordlt yapmak. Gordltd, misterinin  sdzlerinin
duyulmasini engeller. Kulag: dikkati dagitacak seylere kapamak gerekir.

»  Yanlis numara gevirdiginde 6zur dilemeden telefonu kapatmak.

»  Ahizeyi agizdan uzak tutmak. Bu durumda kelimeler iyi anlasiimaz.

»  Telefonda musteriyi bekletmek. MUsteri fazla bekletilirse, telefonu kapayabilir.
Arada mutlaka bir sey sdylenmelidir.

»  Teefonla konusurken aym anda baska seylerle mesgul olmak. Dikkat
gorismeye verilmezse arada bir seyler kacinlabilir veya stylenen yanlis
anlasilabilir.

> Musteri telefonla aradigi zaman servisi ve kendini tamtmadan sadece “Alo”

veya “Buyurun efendim” demek. Teknik servis eleman:, servisini ve kendini
tanittiktan sonra gortismeye baslamalidir.

Teknik servis elemammin telefondaki misteriye yaklasim, servisin ve sirketin imaji
acisindan ¢cok 6nemlidir. Telefon gorismelerinde pek ¢ok hata yapilmaktadir. Bilgiler yanlis,
eksik alinmakta veya verilmektedir. Ornegin, miisteri ile miisteri kabul eleman arasinda
gegen su konusmayi izleyelim:
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M. Kabul Eleman: Alo, buyurun.
M steri: Iyi guinler. Servis sahibini aramistim.
M. Kabul Eleman:: Kendis su anda serviste degil.

M. Kabul Eleman:: Bilmiyorum daha sonra arar misimz?

MUsteri: O beni tanir. Komsunuz dersiniz anlar. Buglin mutlaka beni arasin.

>
>
>
> MUsteri: Peki ne zaman gelir?
>
>
>

M. Kabul Eleman: Tamam. Kendisine sbyleyeyim.

Bu telefon gor ismesindeki hatalar sOyle siralanabilir:

Arayan kisinin kim oldugu belli degildir.

Konu belirsizdir.

Arayan Kisiye, not birakmak isteyip istemedigi sorulmamustir.

Arayan kisinin telefon numarasi istenmemistir.

Musteri kabul eleman, servisi ve kendini tanitmanustir.

M Usteriye ne zaman ararsa servis sahibi ile gorusebilecegi soylenmemistir.

VVVYVYYY

Sonugta servis sahibi kendisine “ Sizi komsunuz arach. Bugiin beni mutlaka beni arasin
dedi.” seklinde aktarilan mesaj1 aldiginda blyik olasilikla komsusunun kim oldugunu
anlamayacaktir. Bu nedenle musteri kabul eleman: arayan kisinin adim, soyadin, telefon
numarasini, gerekirse adresini, gorismek istedigi konuyu, daha sonra ne zaman arayacagini,
varsailetmek istedigi mesaj1 not etmelidir.

Genellikle misteri, telefonda daha cesur olmakta ve teknik servis elemanminin yiziine
sylemeyecegi kelimeleri sdyleme cesaretini gostermektedir. Ayni kelimeleri servise gelip
sdylemesi zordur. MUsteri, teknik servis elemanimn tepkisini dnemsemeden s6zind bitirir
bitirmez telefonu kapatabilir. Belki de bu, musterinin bir gesit rahatlamayontemidir.

Telefonla iletisim, yiz yize iletisimden daha zordur. Clnkil szsiiz mesajlar iletmez.
Musteri sesi ile telefon hattimin karsisindadir, fakat fizik olarak teknik servis elemaninin
karsisinda degildir. MUsterinin bas, govde durumu, jestleri ile mimikleri belirsizdir. Ancak
sesin tonu, hizi ve siddeti musterinin yuz ifadeleri hakkinda bilgi verir. Ornegin, bir
musterinin telefondaki konusma seklinden kizdigi kolayca anlasilabilir. Yine de telefonla
iletisimde fazla secenek yoktur. YUz yize iletisim ise bol seceneklidir. Verilmek istenen
bilgiler stzlli, sizsliz veya yazili bicimde verilebilir. O nedenle misteri ile telefondailetisim
kuran teknik servis elemaninin isi kolay degildir.

3.2.3.1. Telefonla iletisimde Onemli Noktalar

> MUsteriye, yardimci olmay sevdiginizi hissettiriniz.
o MuUsteri sesinizin tonundan kendisine yardimci olmayr sevdiginizi
hissetmelidir.
> Gultmseyiniz.
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o Gullimseme insanin kadlarini gevsetir.

o Gulimseme ses tonunu inceltir.

M Usteri gultimsemediginizi gdremez ama hissedebilir.

Ses tonunuzu yumusatiniz.

o Sinirli insanlarin sestonu sert ve yuksektir.

o M Usteri sesinizde gerilim ve asabiyet hissetmemelidir.

) MUsteri ses tonunu yiukseltebilir. Ona ses tonunuzu disirerek karsilik
veriniz.

Kelimeleri tam telaffuz ediniz.

o Her kelimeyi tek tek telaffuz etmek igin dudaklarimz kullammmz.

o Kelimelerin veya cimlelerin sonunda sesinizi kismayiniz.

Y avas konusunuz.

) Hizl1 konusursaniz sdzleriniz anlasiimayabilir.

Kisa cumleleri tercih ediniz.

Basit ve kisa cimleler daha kolay ve net anlasilir.

Cumlelerin arasinda durunuz ve nefes alimz.

Boylece yavas konusabilir ve misterinin sizi anlamasini saglayabilirsiniz.

Teefonu agziniza yakin tutunuz.

Telefonu omzunuzun veya genenizin arasina yerlestirerek konusmayinz.

Nazik olunuz.

-“Yardim edebilir miyim?’, “Evet efendim, tesekkir ederim, 6zir dilerim, sizi

anliyorum, anlatamadim galiba.” gibi cimleleri kullanniz.

Kerhen konusmayiniz. Konusmaya istekli olunuz.

Not alimz.

Gorusmeyi planlayimz. Telefonla misteriyi aramadan Once ne sdyleyeceginizi

dustinuniz. Varsa sorunlarinizi hazirlayimz.

Teefonu ilk calisinda acimiz. Telefonu ilk calista agmak hizmete hevedli

oldugunuzu gosterir. Telefonu gec agmamz misteriyi sinirlendirebilir.

MUsteriye ismi ile hitap ediniz. BOylece sizi daha dikkatle dinler.

M Usterinin sadece kelimelerine degil, duygularina da 6nem veriniz.

Inisiyatifi ele alimz ve birakmayimz. Msteriye bazi sorular sorarak goriismenin

denetimini elinizde tutunuz.

Daha 6nce konusulan konulara geri dénmeyiniz.

Sozlerinizin anlasildigindan ve sdyleneni anladigimzdan emin olunuz. Sesiniz

demek, siz demeksiniz. Sesiniz kisiliginizi yansitir.

3.2.4. Duyar lilik ve Alinganlhik

3.2.4.1. Duyar hhk

MUsteriler kendilerine ve sorunlarina duyarli olunmasini bekler. MUsterinin isteklerine

kars1 duyarlilik, telefonda veya servise geldiginde baslar. Servis sonrasinda da memnuniyeti
arastirma asamasina dek stirer. Ancak bununla da bitmez. Ara sira musteriyi arayip hatirin
sormak da gerekir. MUsteri iliskileri sicak tutulmalidhr.
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3.2.4.2. Alinganhik

Teknik servis elemammin, misterinin olumsuz tepkilerini kendi kisiligine yonelik bir
saldin olarak gormesi, Uzerine ainmasi, onur veya gurur meseles yapmas: yanlistir.
Olaylar1, alinganlik gostererek kisisellestirmek duygusal bir yorumdur. Duygularina yenilen
insan, bu hataya diser. MUsterinin olumsuz davranislar: teknik servis elemaninin kisiligine
degil, sirkete karsidir. M Usterinin goztinde teknik servis elemaninin kimligi, servisteki gorevi
Onemli degildir. Teknik servis elemant olmasi, sirketi temsil etmesi yeterlidir. Tepkisini
teknik servis elemaninin sahsinda sirkete gosterir. Bagirirsa sirkete bagirir, agir sozler
stylerse sirkete sdyler. Teknik servis elemant sunu iyi bilmelidir. MUsteri bagirr, teknik
servis eleman bagiramaz. M Usteri rahatsiz edici kelimeler syleyebilir, teknik servis eleman:
styleyemez.

3.3. Yetkili Servisis Yeri Diizeni ve Boluimleri
3.3.1. Miisteri Kabul Bsltimii

Serviste musteri kabulli cok 6zel bir gorevdir. Servise gelen veya telefon eden
mUsteriyi ilk karsilayan kisinin davranslar servis siirecinin sonraki asamalarini olumliu veya
olumsuz yonde etkiler. Servisteisi en zor olan kisi misteriyi ilk karsilayan kisidir.

Musteriyi karsilamaktaki zorluk, genelde musterinin icinde bulundugu olumsuz
psikolgjik ortam ile ilgilidir. MUsteri Urindeki ariza icin servise gelirken, belki kendisi de
rahatsizdir. Bomba gibidir. Catacak birini aramakta ve bir kivilcim beklemektedir. Tum
stresini kendini karsilayacak olan teknik servis elemanina yoneltmeye hazirdir. MUsteri
kabul elemam oOncelikle musterinin 6fkesini kontrol etmeli, onu yatistirmali, gerekiyorsa
tesdli etmelidir. MUsteri kabullinde asagidaki noktalara dikkat edilmelidir:

> Servise gelen musteriyi ayaga kalkarak karsilayimz ve mutlaka oturacak yer

gosteriniz. Ayakta bekletmeyiniz.

M Usteriye sorunun veya sikayetinin ne oldugunu sorunuz. Dikkatle dinleyiniz

ve not alimz. Aldiginiz bilgilerin yeterli olup olmadigin inceleyiniz.

MUsterinin daha 6nce servise gelip gelmedigini 6greniniz. Mamul ile ilgili

kayitlarinizi gikarimz. Daha 6nce mamule yapilan islemleri gbzden gegiriniz.

M Usterinin adim, soyadini, adresini ve telefon numarasini tam ve dogru olarak

yazinz.

Mamullin garantide olup olmadigini 6greniniz. Buna gbre servisin garantiye

girip girmeyecegi hakkinda bilgi veriniz. Gerekirse garanti kosullariniz

aciklayiniz.

Mamull gdérmeden ve kontrol etmeden ne yapilacag: ve servis Ucretinin ne

olacagi konusunda bilgi vermeyiniz. Sadece standart isler igin rakam verilebilir.

> Mamul kontrol edildikten ve yapilacak servis, isGilik ve parga olarak
belirlendikten sonra musteriye servis Ucretini  bildiriniz. Onayini  aliniz,
gerekirse tdeme sekli Uzerinde anlasimz. MUsterinin bilgis ve onay1 disinda
mamule islem yapilmaz. Bu, servis politikasimn degismez Ozelliklerinden
biridir.

YV Vv V V
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M Usteriye mamul indeki sorunu tarif etmesi icin yardimci olunuz.

MUsterinin, mamul Gzerinde yapilmasini istedigi islemler varsa bunlari teknik
acidan yorumlamak gerekebilir. Bunun icin misteri kabul elemanin teknik
bilgisinin yeterli olmasi gerekir.

Musteriye mantikli ve agik sorular sorunuz. Gereksiz soru veya yorumlarla
mUsterinin kafasin karistirmayimz.

Kabul fisine veyarandevu defterine yazdiginiz bilgileri misteriye dogrulatimz.
Musteriye randevu igin bir zaman veriniz. Randevu, misterinin adresine
gidilecek zaman veya servise ainan mamul icin teslimat yapilacak zaman
belirtir.

Kabul islemini aceleye getirmeyiniz.

Musteri, kabul islemlerinden sonra su konular hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmalidir: Mamuldeki olasi sorun veya sorunlar, servisin mamul (zerinde
yapacag: islemler, degisecek parcalar, servis slres, teslimat zamani, servis
Ucreti.

3.3.2. Yedek Parca Deposu

> Yapilan isle ilgili olarak, stk kullanilan parcalar daha fazla olmak Uzere
olabildigince malzeme bulundurulmalidhr.

> Parca giris — ¢ikis kontrol G yapilmalidir.

> Parcalar cinsine gére kolay bulunabilecek sekilde dizilmelidir.

»  Temiz, boyal ve diizgin olmalidir.

> Y eteri sekilde aydinlatilmalidir.

> Bir sorumlusu olmal1 ve ondan baskasi par¢a alip vermemelidir.

3.3.3. Atdlye

> Sadece kendi sirketine ait Urinlere servis hizmeti verilmelidir.

»  Temiz, boyal1 ve diizenli olmalidir.

»  Casanlar sirket tarafinda verilen kiyafetleri giymeli, gorunislerine dikkat
etmelidir.

> Her cihaza ait takim ve avadanliklar ayr1 ayri gruplar halinde konulmalidhr.

> Calisanlarin rahat bir ortamda ¢aligmalarina olanak saglanmalidir.

»  Gerekli takim ve avadanliklar yeteri sayida bulunmalidir.

»  Aydinlatmas yeterli olmalidir.

> Y eterli buyuklUkte olmalidir.
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Tamire gelen cihazlar ve tamir edilenler ayr1 ayn yerlerde bulundurulmalidir.

Tamir edilenlerin misteriye bir an dnce teslimi yapilmalidir.

Guvenlik kurallarina uyulmalidir. Her makineye ait calisma kuralarn ve
guvenlik uyari levhalar1 asilmalidir.

Yapilan isin ¢zelligine gore yangin tlpl bulundurulmalidir. Calisanlara nasil
kullanilacag: anlatilmalidir.
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( UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari

Oneriler

Y etkili serviste ¢aligtigimzi dustinerek:

» Sirket UrUnlerinin olumlu  tanitimin |3

yapinmz ve sirketi savununuz.

M Usteriye yakin ve sicak ilgi gosteriniz,
nezaket kurallarina uyunuz.

M Usteriye Uriin ve ariza hakkinda yeterli
aciklama yapimz.

Servisin calisma kurallarina mutlaka
uyunuz.

Isinizi ciddiye alimz.

Servis icindeki kisisel slrtlsmelerinizi
isinize yansitmayinz.

Kilik kiyafetinize 6zen gosteriniz.

Telefonla konusma kurallarina uyunuz.

MuUsterinin - kizginhik  ve  olumsuz
tepkilerine kars1 hosgoril i olunuz.

Servise gelen musterileri, musteri kabul
bolumiinde agirlayimz.

Yedek parca ambarinda yeterli sayida
parca bulundurunuz.

Atolyede guvenlik kurallarina uyunuz.

>

>

>

>

>

>

>

>

Sirket Urtinlerini kendiniz de kullanimz.
Davramslarinizda 6l¢ul i olunuz.

Tam ve dogru bilgi veriniz.

Servisin ekmek kapist oldugunu
unutmayimz.

Isinizi hakkim vererek yapinz.

Sorunlarimzir misterinin yamnda
konusmayiniz.

Sirket tarafindan verilen kiyafeti giyiniz,
temiz ve diizenli olmaya 6zen gosteriniz.

Once kendinizi tamtiniz, nasil yarcimer
olahileceginizi sorunuz.

Alinganlik gostermeyiniz.

Mutlaka oturacak yer gosteriniz, ikramda
bulununuz. Sorunun ne oldugunu
sorunuz ve not alimz.

Tuketimi fazla olan parcalardan daha
¢ok sayida bulundurunuz.

Atolyedeki makinelerin calisma
talimatnamel erine ve glivenlik uyari
levhalarina uyunuz.
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(' 6LCME VE DEGERLENDIRME )

OBJEKTIF TESTLER (OLCME SORULARI)
Asagidaki ifadeler dogru ise parantez icine D harfi, yanls ise Y harfi koyunuz.

() 1. Kendi Urininin ¢ok iyi oldugu, fakat diger Uretici firma Grdnlerinin kétd oldugu

mUsteriye soylenebilir.

() 2. Musteri, sikayetleri nedeniyle sirkete yonlendirilebilir.

() 3. Servisdeman kisisel sorunlarin isine yansitmamalidir.

() 4 Servis, misterinin olumsuz tepkilerine kars1 isi yapmamalidir.

() 5.MUsterinin istek ve sikayetleri disinda gorilen her tirl( ariza giderilmelidir.

() 6. Yedek parcaambarinda her tirl( yedek parca bulunmayabilir.

() 7. Atblyede tamir ve bakim yapilan cihazlar en kisa zamanda musteriye teslim
edilmelidir.

DEGERLENDIRME

Sorularin hepsine dogru cevap verdiyseniz moduil degerlendirmeye gegebilirsiniz.



MODUL DEGERLENDIRME

PERFORMANSTESTI (YETERLIK OLCME)

Modul ile kazandigimiz yeterligi asagidaki dlcitler e gore degerlendiriniz.

DEGERLENDIRME OLCUTLERI

Evet

Hayr

Tesisatin kontrol Unl yaparak misteriye is teslim etmek

A) Cihazlarin (pisiricilerin, sobalarin, sofbenlerin, kombilerin, kat
kalorifer kazanlarimin) galistirilmalarint dgrendiniz mi?

B) Musterinin yapabilecegi basit arizalar (reset, su doldurma, hava
ama, odalar1 ayr1 ayri isitmamn sakincalarini) 6grendiniz mi?

C) Isiticilarin kontroltnt 6grendiniz mi?

D) Giris — ¢ikis su sicaklik kontrolinti grendiniz mi?

E) Form doldurarak misteriyeis tedim etmeyi dgrendiniz mi?

M Usteri formu doldurmak
A) Yetkili serviderde kullamlan basil1 evraklart ve bu evraklarin
nasil doldurulmas: gerektigini 6grendiniz mi?

Isletme prosediirlerini uygulamak

A) Teknik servis elemanimn gorev ve sorumluluklarim (sirkete,
misteriye, yetkili servise, isine, calisma arkadaslarina karsi)
Ogrendiniz mi?

B) Gorgu kuralarim (terbiye ve nezaket, kisilik ve gorinds,
telefonla konusma, duyarlilik ve alinganlik) 6grendiniz mi?

C) Yetkili servis is yeri duzeni ve bdlumlerini ( mUsteri kabul
bolim, yedek parca ambari, atdlye) 6grendiniz mi?

DEGERLENDIRME

Yaptiginiz degerlendirme sonucunda eksikleriniz varsa oOgrenme faaliyetlerini

tekrarlayiniz.

Modilii tamamlacimz, tebrik ederiz. Ogretmeniniz size cesitli 6lgme araglar

uygulayacaktir. Ogretmeninizle il etisime geginiz.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETIi-1 CEVAP ANAHTARI

OO NIO|O|DWIN|F-
ol<|<|<|o|o|<|<|o

OGRENME FAALIYETIi-2 CEVAP ANAHTARI

O N|O|O|AWIN(F

O|o|<|<|o|o(<|<

OGRENME FAALIYETI-3 CEVAP ANAHTARI-3

o|<|<|o|<|<

OO WIN|F
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ONERILEN KAYNAKLAR

> Gaz yakan cihazlarin Uretici firma, satis bayileri, yetkili servidleri.

> Isisan-Buderus, Gaz Y akici Cihazlar Kullamim Kilavuzlary ve Y etkili
Servislerde Kullanmlan Basily Evraklar.

> E.C.A, Yetkili Serviderde Kullanilan Basil1 Evraklar.
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KAYNAKCA

> Alarko, Gaz Y akic1 Cihazlar Kullamim Kilavuzlari ve Yetkili Serviderde

Kullanilan Basilh Evraklar

> Arcelik, Gaz Yakia Cihazlar Kullamm Kilavuzlari ve Y etkili Serviderde
Kullanilan Basil1 Evraklar

>  CINEMRE Cetin, Serviste Davr anis, istanbul 2005.
> Demirdokum, Dogalgaz Tesisatgisimn El Kitabi, Teknik Yayinlar —1999.

> Demirdokim, Gaz Y akicl Cihazlar Kullamm Kilavuzlar: ve Y etkili
Servidlerde Kullamlan Basili Evraklar.

> E.C.A, Yetkili Serviderde Kullanilan Basil1 Evraklar.

> Isisan — Buderus, Dogalgaz — L pg Tesisat1 ve Bacalar, Isisan Calismalar
Nu:345, 2003

> Isisan-Buderus, Gaz Y akic Cihazlar Kullamm Kilavuzlari ve Y etkili

Servislerde Kullanmilan Basili Evraklar

> Merkezi |satma, Konut Gaz Tesidleri, Yap Endustrisi Egitim Kurulu (CITB),
Ankara 1995.

>  TMMOB, Konut Tesisat isletmecileri icin Dogalgaz El Kitabi, Yayin
Nu:174.
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