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1. iRis

Kontrol, bir faaliyetin amaglanna da-
yanilarak bagansinin degerlendirilmesini
ve elde edilen basan beklenenden farkli
oldugu zaman diizeltici faaliyetin denen-
mesini kapsayan faaliyetler veya araclar

setidir. Kontrol, yOnetim siirecinin bir
fonksiyonudur (Griffith 1972).

Kontrol programini inceleme siireci
olan houseeping ise igletmelerde cesitli
alanlan inceleyerek temizlik derecesini
6l¢en ve sonuglan kaydeden veraporeden
bir sistemdir (Miller 1981). Housekee-
ping'de kontrol;

e Faaliyetin bagan derecesini ve nitelik
diizeyini gosterecek bir indeks olugtur-
mak,

e idari kontroliin bir temel iizerinde
gidigini 6l¢iimle gergeklestirmek,

e Gerekiyorsa diizeltici faaliyeti ger-
¢eklestimiek igin feedback saglamak,

e Sistemlerin ve igyiiki degisiklik-
lerinin yerine getirilmesinde kaliteyi sag-
lamak amaciyla yapilmaktadir (Edge-
cumbe 1966).

Il. KONTROL FONKSiYONUNUN ONEMI

Isletmelerde miigteri ile devamli ile-

tigim halinde olan housekeeping per-

sonelinin onemi biiyiiktiir. Personel ne
kadar profesyonel olursa olsun kontrol
sarttir. Dikkatsizlik, dalginlik yada yor-
gunluk neticesi miigteriye ya da kendi
sahsinaolabilecek olumsuz bir olay, ancak
stk1 ve devamli bir kontrolle 6nlenebilir
(Sumercan 1984).

Kontrol fonksiyonu, igletme faaliyet-
lerinin gergek sonuglannin planlanimig
sonuglara uyumunu saglamak igin yo-
neticilere yardimci olankoordine edilmig
islemlerserisidir. Etkin bir kontrol sistemi
otel igletmeleri i¢in birgok bakimdan 6nem
arzeder:
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o Onceden saptanmig olan hedeflerin
hangi Olgiide gerceklesmis. oldugunu
gosterir.

e Kontrol, personele verilen gorevlerin
yapilip yapiimadigini belirler.

e Ekonomide, piyasada, rekabette ve
diger sartlarda meydana gelen degisik-
liklerden dogan etkilerin saptanmasi, kont-
rol sayesinde miimkiin olur.

e Sorunlann 6nceden belirlenmesini
ve sorunlarin daha biiyiik boyutlara ulag-
madan ¢6ziimlenmesini saglar.

e Sorunlann nerede oldugunu ve ne-
reden dogdugunu saptar.

e Kontrol ile saptamalar ve hatalar
belirlenir; hatalann diizeltilmesinde kontrol
fonksiyonu yardimci olur.

e Kérliik oranmin artmasini sagla-
yacak 6nlemlerin alinmasina imkan veren
bir fonksiyondur (Olali ve Korzay 1989).

111 KONTROL NASIL YAPILABILIR?

Bir konaklama igletmesinde igin di-
zenlenmesi veya siralanmasi ya da pa-
lanlanmasi en iyi kontrollerden birisidir
(Kilgore 1984 ve Timur 1984). I 61¢iimii
teknikleri yoluyla saptanan standartlara
gore yapilacak ig planlamasi yalniz ve-
rimlilik artig1 saglamakla kalmaz; denet-
leyicilerin gérevlerini de basitlestirir (Ti-
mur 1984). Standartlar insan giicii kul-
lamim1, zaman ve harcama paylan iizerinde
yogunlagmugtir. Standartlar objektif ve tam
bilgiyi verir (Ave'lallemant 1985).) Ken-
disi igin yapilan plan hedeflerine ula-
samayan personel, ulasamama sebeplerini
belitmek zorunda kalacagindan kendi
tizerinde otomatik bir denetim mekaniz-
mas1 kurar (Timur 1984). Kontrol sis-
teminde etkili bir kontrol plani, periyodik
olarak kalite seviyesinin Sl¢limiinde ba-
sanyi ve verimliligi garanti edebilecek bir
kontrol yonetimini saglamaktadir (Kilgore
1964). Bunun yanisira kontrol planiyla;
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personelin ¢aligma performanst izlenir;
temizlik sikhiin ve diizenlenmesi gereken
alanlan gosterir; personelin egitim ihti-
yaglarini belirtir; tiim alanlann temizligini
saglar; sikayetler olmadan 6nce yetersiz-
likleri giderir. Etkili bir kontrol, kontrolii
yapacak personele, liderlerin sayisina,
cografik alanlarn biiytikliigiine ve kontrol
stiresine baghdir (Miller 1981).

Her personel normal olarak igi en iyi
sekilde yapmaya g¢aligmaktadir (Timur
1984). Fakat bunu yapmadan 6énce ondan
ne beklenildigini bilmesi gerekir (Kilgore
1964 ve Timur 1984).

Personelin giinliik olarak bir esas

tizerinde hizmetlerini diizenli olarak ta-
mamlamasi ve yiiksek kalitede gorevini

yapmasi i¢in 6zel hizmet formlan personel
tarafindan doldurulabilir. ($ekil 1) Form,
rutin temizlik hizmetlerini listelemektedir
ve igi yapan personel tarafindan kul-
lanilmaktadir. Personel her giin, ¢aligmaya
baglarken yeni bir form alir; isini yaparken
oda sayisini kaydeder ve o giin orada ya-
pilan spesifik hizmetleri kontrol eder
(Miller 1981).

Kontrol siirecinde personel iizerinde
enbasit analiz gekli de faaliyet analizidir.
Faaliyet analizi kisinin igini veya hizmetini
bagarmak igin kullandif stiregleri sap-
tamaktadir ve bdylece personel verimli-
ligini saglayacak gerekli diizeltmeler ya-
pilmaktadir (Sumercan 1984). Iyi tanim-
lanmig ve kolay izlenen i§ tamimlan ve

TABLO. 1: Kalite kontrol formu 6megi (oda ve banyo igin)

Yer: Kat:2 OdaNo: 20?7 Tarih :11/15/1985
Sast: 15.30
Faktsr T Dfizen | Durum ) Faktir Temzlp Dtzen | Damum
TTed T Ted T Ted TTed T Ted| T Ted
1. Yer v v 31. Yatak v v
2 SopOrgelikier v - v 32 Mma v AV
3. gt g 33. Kousdi A A
Y I 34. Giysi dolab v %
S. Duvarisr Vv i il 7 3S. v v
6. Kaplar v g 7| 36. Cargaflar v Talva
1 7. Esilder v o~ [ 37. C3p kaplan v NS
& Lawm v &% TS 38 Pevrdeler V| A
9. Boaukyer v a T~ 39. Lauba/ glgetik |, ] SV
10. Yangm eadiyO-0 v 40.
11. Rewim v [ [ 41,
12 42
13. 43,
14. =] 44. Tuvalet a v
15. Paxxveler A = sSlLs 45. Kfivet v 2 v
1 16. Egilder d & w LT 146, Digemela v = Ve
17. Pwuvena v as 47. Duvariar A = v
18. Golgetilder v v 43. Labalar % g v
19. Perdoler A [ 49. Dus v - (%
20. Perde raylan 50. Kulplar v ,:’.9 s
21. i 51. Su_tesmsh v a [P
22 52, Haviuler v A
23. 53. Dug perdesi v v Ve
24. Tavanlsr N 3 v 54. Dag dolain v v e
2S. Bozuk yerler v E s 7 55. Taol W 4
26. Havdaredoos v M 56. Sabun o
1 27. Sk tehwisans 1 gall o 57.
28 S8
3. | 59.
30. . | 60,
Sonug. Yol yTateon Olna e ,)T_;,,Mu: sie[15[3|3F [2
Ref. Tastwsn edici o e Redl.
2e Kogelerde tar 33¢ | Tazkn
15 ¢ | Iceride cizilonig - tozhs 44c | Kirli kap
19 ¢ Karks 47 ¢ | Cvta dolabun arufy girik _
¢ 2 ba 34 ¢ | Oda iginde pofn caga itilmig
17 ¢ | Yanklen veniden )| 52 ¢ | Dug Gzerinde sl
56 c | Sabun yok
Degerlendiren : Onaylayan
Tablo 1 : Kalite Xantral Farm &roegi ( (0de ve banyo igin )
Not T : Tsnim edia
Ted Tatmin odici defd

Gegitli yontemierle
saplanan kontrol
fonksiyonu personeli
rahatsz etmeyen ve
kontrolden dolayl
ortaya Gikabilecek
memnunlyetsizlikieri
dnleyen bir Ig
planlamasi
saglanmahdir.
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Konaklama
Igletmelerinnde
miigterilerle siirekil
olarak iletigim
halinde olan kat
hizmetieri
personelinin énemi
biiyiktiir. Personel
ne kadar profesyonel
olursa olsun,
kontrol
gerekmektedir.

stirecler yeni personelin egitiminde de ¢ok
yardimcidur, iglerin nasil ve ne siklikta
yapildigimi gostermektedir. Bu yazih di-
rektifler ya da ig tamimlan, igi yapacak
personelin ad, tarihi ve yapilan igin tam
bir tarifi nerede ve ne yapacagini, nasil
yapilacagini kapsar (Kilgore 1964).

Yazili direktifler (programlar ya da
formlar) 6megin bir miisteri bir 6nceki
hafta odasinin temizlenmedigi vb. gika-
yette bulundugu zaman olduk¢a 6nemlidir.
Ciinkid bu programlar hangi giin, hangi
spesifik hizmetlerin yapildifini goster-
mektedir. Sonugolarak bu program sistemi
personelin tiim diizenlenmig gorevlerini
yaptifin1 dogrulamakta (Miller 1981);
personel kendisinden beklenileni anla-

TABLO. 2:Kalite kontrol fonnu 6megi (genel alanlar igin)

makta ve bdylece denetleyen kigiler per-
sonelin performansina tarafsiz ve dogru
olarak karar vermekte ve degerlendir-
mektedirler (Ave'lallament 1965).

YoOnetici veyauzman kisiler tarafindan
her alan i¢in igyiikii tahsisi yapilarak haf-
talik olarak kullanilabilen kontrol kayitlan
diizenlenebilir. Bu kayitlar vasitasiyla
verimliligin haftalik olarak Ol¢iimi de
saglanabilir. Kalite kontrol formlan farklh
alanlarda da kullanilabilir. Kontrolii yapan
kisi, alanlarin her birimini temizlik diizen
durumuna gore tatmin edici veya tatmin
edici degil olarak siniflandinir ve forma
isaretler. Formda "tatmin edici degil" iga-
retlerinin oranina bakilarak yorum yapilir
(Tablo 1-Tablo 2), (Edgecumbe 1966).

YER :
Rat : 2 Koridor : Maerdiven : Lobi : Diger
Tarih :11/15/1985
Samx: 15.30
Faktoe Temz DnzmeJDunxm Faktar Temei§ DOzen | Durum
TTed T Ted T Ted T Ted| T Ted| T Ted
1. Yer /] \/ 31. Mmsalar | |
1 2. saporgetikder et 32 Sualar )
3. 3 33 Sandalyeler i
4. =] _ 34. Dosya dolabn
S. Duvarlar _ 5 5 | 35. Kilati _dolap
| 6. Kapilar 1 2 7] [ 6. imphk
| 7. Egikder _ E ~ 37. Tahta perdeler v v
8. Lambiri RS - 38. Cargaflar
9. Bozukyer v S 39. Elipman . 2 . -4
10. Yangm sOadirOn N A 40.
11. Rasm | 41.
12, 42
13. 43. -
143. 44. Asmwlr yerleri | % B
15. = 45. Asmwdx duvatian| -~ S 3 W
16. Pencerelexr < 46.
| 17, Egikder &7 47
13. Paravanalar =B 48. Tuvalet
19. Golgetikder 49. Yeder s 9
20. Pardeler 50. Duvarisr o o
21. Pevde rayisn 51 (aubaler & 0
2. 52 Su tesizaty e 9
3. 53. Haviular
24. Tavanlwr I8 8 v S4. Ayna
25. Bozuk yerler v 2 o 5s. Tal
26. Havalawitmm I e 56. Sabuun
27. Epk tehwisats viE = ¥ S7.
23 S8.
29. 59,
30. 60.
Sonugc : E : H :v Tatwin olma; E: H: Topism Degerer:| 10| 3 | 2 1{19 |1
€ Byt
Ref. Tamn ofic almayan deferier icin _agkl | Ref. | Tamin erin ary
1c | Kot ylrGonaly
24 ¢ | Toz bi >
27 ¢ | Izgoralar tozbn _ T
6¢c
56 ¢
endiren Cmaylayan
Tablo 2: Kale kool Fum &mefs (Gened alanler igin )
Not T: Tatnin e&a
Todt Tamin odc dagi
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Bazi durumlarda housekeeping bo-
liminin temizlettigi alanlarin glinliik
olarak incelenmesi yeterli olabilir. Ancak
housekeeper, pek ¢ok personelin olmasi
nedeniyle performanslarini unutabilir.
Bunun iginiyi planlanmug bir oda kontrol
formu kullanilmalidir. Kontrol formu,
odada her bir maddenin listesi, igi yapan
kisinin ad, tarih, incelenen birim veya oda
hakkinda bilgiyi kapsamalidir. Bu gorev
housekeeping bélimiiniin sorumlulu-gun-
dadir (Kilgore 1964).

Kontrol formlan yiiksek seviyede te-
mizligin siirdiirilmesini, eksikliklerin or-
taya ¢ikanlmasini, herseyin kontrol altinda
olmasini, yeni personelin ¢aligmasi ile
tirtinlerin verimliliginin degerlendirilme-
sini saflayarak verimliligi artirmakta,
gelecek igin gereksinimlerin planlanma-
sinda gerekli bilgiyi saglamaktadir. Bu
formlar istenildigi kadar detayli veya basit
nlabilir (Kilgore 1964).

Kat kontroliinde her bir oda kontrol
edilerck form iizerinde "kabiil edilmez"den
"mikemmele" dogru siralanmig bir kag
derece her bir segenege igasetlenir. Ayrica,
agiklamalar gerektigi zaman yapilir. Form
iki niisha halinde hazirlanir. Bir niishasi
kayit i¢in saklanir ve ikinci niisha, alanin
denetlenmesi igin denetleyen kisiye verilir
(Tablo 3), (Miller 1981).

Kalite kontrol programlar arasindaen
stk kullanilan sistem, bir program iizerine
kaydedilmig her bir oda veya alani rastgele
Omeklemedir. Kattan ziyade ig istasyon
sayisina gore bu program sistemini sirayi
koymak tercih edilebilir. Kontroliin ya-
pildig: tarih programa igaretlenir. Bu sis-
temin pek ¢ok avantaji yanisira bir de-
zavantaji vardur ki, belli bir oda kontrol
edilmeden Once uzun siire gegmektedir
(Miller 1981).

Kontrolsiirecinde kontrol edilecek alan
tercihli olarak da segilebilmektedir. Bu
durum, denetleyicinin bu hafta birinci kati
gelecek hafta dordiinci kati vs. segebil-
digini ifade etmektedir. Birinci katin her
haftakontrol igaretini alabilmesi geklinde
bir program olusturur. Katlarin kontrolii
doniigimli saglanir, fakat sistematik di-

zende veyarastgeledegildir. Egerkontrol
sonuncu veya dordiinct katta ise tiim katlar
4 haftanin sonunda kontrol edilmig ol-
malidir, Fakat sirasi degistirilebilir. So-
nuglar merkezi ¢aligma alaninda bir duvar
¢izelgesinde yansitilabilir. Byle bir ¢i-
zelge, personelin alaninin diger alanlara
gore sirasmin nasil oldugu goriigiinii
gosterir, rekabete tegvik eder, kontrol so-
nucu yiiksek orana sahip olan alanlarin
personeli yilin soruinda takdir edilir (Miller
1981).

Kalite kontroliin saglanabilmesi i¢in
kullanilan bir diger form, gerekli bina
onarimlarinin not edildigi bir formdur
(Tablo 4). Gerekli tamirlerin kaydedil-
medigi ve housekeeping bolimi per-
sonelin sorumluluklarindan bir digerinin
farkina vanlmasini saglayan durumu bel-
geleyen bu form personele dagitilir. Ca-
ligma sonunda, personel denetleyiciye
tamir ihtiyacini gosteren onanm raporunu
verir (Miller 1981).

Kontrol faaliyetleri siirekli ve dinamik
olmak zorundadir. Bu sayede yapilan ha-
talartespit edilir ve bunlarakargi gereken
Onlemler alinarak personel verimliligi ve
kaliteli hizmet saglanmig olur (Olah ve
Korzay 1989).

Verimlilik ve kaliteli hizmet kavramlarn
ise konaklama igletmelerinin basan kri-
terini gosteren Onemli Olgiittir. Kontrol
sisteminin kurulmast ile igletme verimlilik
kalite ve maliyet konularinda istenilen
hedeflere ulagtyabilecektir(Olali ve Kor-zay
1989).

Personel verimliligi ve kaliteli hizmeti
olumsuz olarak etkileyebilecek kontrol
sisteminden kaynaklanan personel mem-
nuniyetsizlii 6nlenmeye c¢aligiimaldir.
Bunun i¢in kontrol sistemi su 6zelliklere
sahip olmalidur;

e Personelin kabul edildigini hisset-
mesini saglamali, mensup oldugu dii-
stincesi verilmeli,

e Personele 6nemli oldugu hissetti-
rilmeli, kigi olarak taninmasi saglanmal,

e Uygun ¢aligma sartlan ve ig giiven-
ligine gore emniyetli oldugunu hisset-
mesini saglanmall,

Kontrol fonksiyonu,
Igletme
faailyetierinin gercek
sonuglarimn
planianmig sonuclara
uyumunu saglamak
icin yoneticilere
yardime1 olan
koordine edilmig
Iglemier serisidic.
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bir konaklama
Igletmesinde igin
diizenlenmesi ve
siralanmasi ya da
planianmasi, en lyi
kontrollerden
birisidir.

e isletme boliim hizmeti personelin
yapacag isler hakkinda bilgisini artir-
mali,

e Personele dogru ve tarafsiz muarnele
uygulamalli,

e Personele dinlenmesi sansi verilmeli;
bununigin,

e Fikirleri sorulmali, onaylama bilmeli
ve kullanilabilmeli,

e Problemlerinin goriisiilmesine ce-
saret vermeli, gerekirseizlemeli,

e Personelin probleminin ¢dziimiine
yardim etmeli,

e Personelin iginde bagansini gelis-
tirmesi i¢in yardim etmeli,

o Personelin statiisii tanimlanmalidir
(Miller 1981).

Personelin isinin baginda olmamasi
yoOnetici igin 0zel bir problemdir. Bunun
icin en iyi kontrollerden birisi diizenli
olarak giivenilir bir sekilde personel ka-
yitlanni izlemektir. ise devam kayd, go-
revde olup olmama durumunu veya izin
siuiresini gosterir. Denetleyenkigi boylece
personelin devamu ile ilgilenmediginin
farkina vanlmasini saglar (Miller 1981).

IV. SONUG

Cesitli yontemlerle saglanan kontrol
fonksiyonunun personeli rahatsiz etmeyen

TABLO. 3: Bir kalite kontrol inceleme formu 6megi

ve kontrolden dolayr olabilecek mem-
nuniyetsizligini 6nleyen bir ig planlamasi
saglanmalidir. Bu planlama ile personel
kendisinden ne beklendigini bilerek dav-
ranacak ve denetleyici de sik sik kontrol
zorunlulufu duymayacak; kontrol me-
kanizmasi dahasistemli olarak igleyecek;
planlanan hedeflere ulagilacak; yOnetim
bir takim yeniliklerle daha ¢agdag bir an-
layig olugturacaktir.d

KAYNAKGA

GRIFFITH, J. R. (1972) Quantitative Techniques for
Hospital Planing and Control, D. C. Heath and Company,
Michigan.

OLALI H.; Korzay, M. (1989), Otel Igletmeciligi, Isletme
Fakiiltesi Yayin No: 214, Istanbul.

MILLER,C.B. (1981), How to Organize and Maintain
an Efficient Hospital Housekeeping Departmant,
American Hospital Publishing, Inc. Chicago, tllinois.

EDGECUMBE,R. H.,Buck,H. E. (1966)," How Califomia

Hospitals are Improving Housekeeping Productivity",
Hospitals, ss. 40: 144,

SUMERCAN, A.(1984), "Kat Hizmetleri", Otel Yonetimi
Seminerleri, Kiltiirve Turizm Bakanlig1 Egitim Dairesi
Bagkanhg: Yayinlari: 56, Ankara.

KILGORE, R. (1964), "Nine Basic Records Improve
Housekeeping”, Efficiency. Hospitals, 38 114.

TIMUR, H. (1984), s6lgiimii, Is planlamasi, Verimlilik,
Tiirkiye ve Orta Dogu Amme ldaresi Enstitiisii, Yayinlar
No: 207, Ankara.

AVE'LALLEMANT, C. (1965), First step to Better
Manpower Management, Hospitals, 39: 67.

KALITE KONTROL INCELEME FORMU

ALAN- SEF NOBET KONTROLUD.- TARIH.
YAPAN
REF.
ODA
ACIKLAMALAR
'SP Lar

Kol vazo
Sert_dogemel
Halslar

Table 3 : Bir kalite kKomtrol inceleme formu drmegi
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