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1. GiRiş 
Kontrol, bir faaliyetin arnaçianna da

yanılarak başansının değerlendirilmesini 
ve elde edilen başan beklenenden farklı 
olduğu zaman düzeltici faaliyetin denen
mesini kapsayan faaliyetler veya araçlar 
setidir. Kontrol, yönetim sürecinin bir 
fonksiyonudur (Griffith 1972). 

Kontrol programını inceleme süreci 
olan houseeping ise işletmelerde çeşitli 
alanlan inceleyerek temizlik derecesini 
ölçen ve sonuçlan kaydeden ve rapor eden 
bir sistemdir (Miller 198 1 ). Housekee
ping'de kontrol; 

• Faaliyetin başan derecesini ve nitelik 
düzeyini gösterecek bir indeks oluştur
mak, 

• İdari kontrolün bir temel üzerinde 
gidişini ölçümle gerçekleştirmek, 

• Gerekiyorsa düzeltici faaliyeti ger
çekleştimıek için feedback sağlamak, 

• Sistemlerin ve işyükü değişiklik
lerinin yerine getirilmesinde kaliteyi sağ
lamak amacıyla yapılmaktadır (Edge
cumbe 1966). 

ll. KONTROL FONKSiYONUNUN ÖNEM 
İşletmelerde müşteri ile devamlı ile

tişim halinde olan housekeeping per- · 

sonelinin önemi büyüktür. Personel ne 
kadar profesyonel olursa olsun kontrol 
şarttır. Dikkatsizlik, dalgınlık yada yor
gunluk neticesi müşteriye ya da kendi 
şahsına olabilecek olumsuz bir olay, ancak 
sıkı ve devamlı bir kontralle önlenebilir 
(Sumercan 1 984). 

Kontrol fonksiyonu, işletme faaliyet
lerinin gerçek sonuçlannın planlarunış 
sonuçlara uyumunu sağlamak için yö
neticilere yardımcı olankoordine edilmiş 
işlemler serisidir. Etkin bir kontrol sistemi 
otel işletmeleri için birçok bakımdan önem 
arzeder: 
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• Önceden saptanmış  olan hedeflerin 
hangi ölçüde gerçekleşmiş . olduğunu 
gösterir. 

• Kontrol, personele verilen görevlerin 
yapılıp yapılmadığını belirler. 

• Ekonomide, piyasada, rekabette ve 
diğer şartlarda meydana gelen değişik
liklerden doğan etkilerin saptarunası, kont
rol sayesinde mümkün olur. 

• Sorunlann önceden belirlenınesini 
ve sorunlarm daha büyük boyutlara ulaş
madan çözümlenmesini sağlar. 

• Sorunlann nerede olduğunu ve ne
reden doğduğunu saptar. 

• Kontrol ile saptamalar ve hatalar 
belirlenir; hataların düzeltilmesinde kontrol 
fonksiyonu yardımcı olur. 

• Kftrlılık orarurun artmasını sağla
yacak önlemlerin alınmasına imkan veren 
bir fonksiyondur (Olalı ve Korzay 1 989). 

lll. KONTROL NASl Y APlLABiLiR? 
Bir konaklama işletmesinde işin dü

zenlenmesi veya sıralanması ya da pa
lanlanması en iyi kontrollerden birisidir 
(Kil go re 1 984 ve Timur 1 984 ) . İş ölçümü 
teknikleri yoluyla saptanan standartıara 
göre yapılacak iş planlaması yalnız ve
rimlilik artışı sağlamakla kalmaz; denet
leyicilerin görevlerini de basitleştirir (Ti
mur 1984). Standartlar insan gücü kul
lanımı, zaman ve harcama paylan üzerinde 
yoğunlaşmıştır. Standartlarobjektif ve tam 
bilgiyi verir (A ve'lallemant 1 985).) Ken
disi için yapılan plan hedeflerine ula
şamayan personel, ulaşantama sebeplerini 
belirtmek zorunda kalacağından kendi 
üzerinde otomatik bir denetim mekaniz
ması kurar (Timur 1984). Kontrol sis
teminde etkili bir kontrol planı, periyodik 
olarak kalite seviyesinin ölçümünde ba
şanyı ve verimliliği garanti edebilecek bir 
kontrol yönetinlini sağlamaktadır (Kilçore 
1964). Bunun yanısıra kontrol planıyla; 



personelin çalışma perfoımansı izlenir, 
temizlik sıklığını ve düzenlenmesi gereken 
alanlan gösterir; personelin eğitim ihti
yaçlannı belirtir, tüm alaniann temizliğini 
sağlar, şikayetler olmadan önce yetersiz
likleri giderir. Etkili bir kontrol, kontrolü 
yapacak personele, liderlerin sayısına, 
coğrafık alaniann büyüklüğüne ve kontrol 
süresine bağlıdır (Miller 198 1 ). 

Her personel normal olarak işi en iyi 
şekilde yapmaya çalışmaktadır (Timur 
1 984). Fakat bunu yapmadan önce ondan 
ne beklenildiğini bilmesi gerekir (Kilgore 
1964 ve Timur 1984). 

Personelin günlük olarak bir esas 
üzerinde hizmetlerini düzenli olarak ta
mamlaması ve yüksek kalitede görevini 

yapması için özel hizmet formlan personel 
tarafından doldurulabilir. (Şekil 1 )  Form, 
rutin temizlik hizmetlerini listelemektedir 
ve işi yapan personel tarafından kul
lanılmaktadır. Personel her gün, çalışmaya 
başlarken yeni bir form alır; işini yaparken 
oda sayısını kaydeder ve o gün orada ya
pılan spesifik hizmetleri kontrol ed�r 
(Miller 198 1) .  

Kontrol sürecinde personel üzerinde 
en basit analiz şekli de faaliyet analiz id ir. 
Faaliyet analizi kişinin işini veya hizmetini 
başarmak için kullandığı süreçleri sap
ıamaktadır ve böylece personel verimli
liğini sağlayacak gerekli düzeltmeler ya
pılmaktadır (Sumercan 1 984). İyi tanım
lanmış ve kolay izlenen iş tanımlan ve 

TABLO. 1: Kalite kontrol formu örneği (oda ve banyo için) 

Yec : Kat : 2  Oda·No : 207 
F� Teaji{ T� l. Yer V 

2.. SOoOractildec ./ 
3. 
4. 

vr--s. Duvwia 
6. ıc...ı- v' 
7. Erider ./ 
s. Llni>iri lv' 
9. Bombeor V 
10. y- .&>ıiDrQdl 
ll. ltaim V 
12. 
13. 
14. 
15. 1'1:ocftelCI' 
16. Erider V 
17. Porav.. .. ı..-'" 
lS. G ı/ 
19. Paddec V 
20. P«de ...... 
21. 
...., 
23. 
24. Tanoı. V 
25. Boımi<Y«f« ı/ 
26. HavalindınDa ı/ 
n. IN:.tdolôaa v 
28. 
29. 
30. 

Dl1zerı T T� 

� .. ..... ..... .... . .... -o "' .. ..... � ·:::ı A 
V 
V 

"' 
c .. 

.-. .. ... ..... .. .... "'" .... .. ..... A -o 
.. V"' �--

..... -o " ... .. ..... ; .... .. .. "'" ..... .. .... 
o .... 

Sonuc i--r.IJaıVJh.' "·� Ta ı:m:Ln O lma. : 

Dunım T Ted V 
../ 

/ V 
v 

7 
ı ,./ ı v  

V 

v 
...,.,... ! V 

l./ V 

V 
V 
v 
v 

,ı;; .i,v 
R.C. T-.ia edici ..m-ır-deiaier içia IIÇilr!. R.C. 
2 e  Kıı.el..-d& ı- JJ c 
1 :5  c teside � - tozlu 44 <:  
1 9 c Kirli 4? <: 

6 c  Bao,a 34 c  
) ?  c y...ııı .. � y..,.ı-h S.2 c 

S6 c  

Değerıendiren : 

F� T -
" T Teo 

3 1. Y.alt V 
32. Man V 
33. Komidi V 
34. Giwi dolııbtı V 
35. s-lelve V 
36. c....o- V 
37. Cllo ı.-ı-. V 
3&. P«dd« v 
39. Llni>al ıt6laelik. 
40. 
41. 
42.. 
43. 
44. Tuval« ı/' 
45. K.Ov« V 
46. � .... V 
47. Duva-t. V 48. Llni>.ı. V 
49. Due ./ 
so. ııwıoı- v 
.s ı. Su t-eııiAiıt lv' s2.. Havtuı. lı/ 
.53. o.. -.- ıv 
54. Ila: dol.ııln ../ 
55. Tlll 
56. 8abi.m 
.57. 
.ss. 
S9. 
60. 
: ,., T011lanı Dcı\wl« : 3 1  6 

Tozkı 
JGrli ..... 
<ına. dol- -.6 çizilt 
Oda i .  ı alta� 
Dııoo OUriDde -w 
s.ıı.--... 

Onayıayan : 
Tablo J : Kaül.e)(--..ıı F- � ( Oda  vo: b.oyo için )  
Ncıt: T : T-- edici 

T ed: T ıııılııııııiD oc5ci cle(iil 

Tıır:ih :1 1/15/1985 
SUl : B.30 

·'"""· Durum T Tcd T Tcd 
V v 

/ 1'-"" ./ v 
V 

./ V 
v ı/ 
V ./ 
V ı/ 
v v' 

v 
a .. ı/' 

..... v ..... .!:: v "" V c .. ..... V' ... .. v ,.., .. 
o ....... 

V v 
V v 
v V' 
v V 

......... 

ıs 3 � 2 
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Konaklama 
Işletmelerinnda 

niiştarUarıa sürakl 
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büyüktür. Parson al 

na kadar profesyonel 
olursa olsun, 

kontrol 
uarakmaktadir. 

süreçler yeni personelin eğitiminde de çok 
yardımcıdır, işlerin nasıl ve ne sıklıkta 
yapıldığını göstermektedir. Bu yazılı di
rektifler ya da iş tanımlan, işi yapacak 
personelin adı ,  tarihi ve yapılan işin tam 
bir tarifi nerede ve ne yapacağını, nasıl 
yapılacağını kapsar (Kil go re ı 964 ). 

Yazılı direktifler (programlar ya da 
formlar) örneğin bir müşteri bir önceki 
hafta odasının temizlenınediği vb. şika
yette bulunduğu zaman oldukça önemlidir. 
Çünkü bu programlar hangi gün, hangi 
spesifik hizmetlerin yapıldığını göster
mektedir. Sonuç olarak bu program sistemi 
personelin tüm düzenlenmiş görevlerini 
yaptığını doğrulamakta ( Miller 198 1 ); 
personel kendisinden beklenileni anla-

makta ve böylece denetleyen kişiler per
sonelin performansına tarafsız ve doğru 
olarak karar vermekte ve değerlendir
mektedirler (A ve'lallament 1 965). 

Yönetici veya uzman kişiler tarafından 
her alan için işyükü tahsisi yapılarak haf
talık olarak kullanılabilen kontrol kayıtlan 
düzenlenebilir. Bu kayıtlar vasıtasıyla 
verimliliğin haftalık olarak ölçümü de 
sağlanabilir. Kalite kontrol formlan farklı 
alanlarda da kullanılabilir. Kontrolü yapan 
kişi, alanlan n her birimini temizlik düzen 
durumuna göre tatmin edici veya tatmin 
edici değil olarak sınıflandım ve forma 
işaretler. Formda "tatmin edici değil" işa
retlerinin oranına bakılarak yorum yapıl ır  
(Tablo I -Tablo 2) ,  (Edqecumbe 1 966). 

TABLO. 2:Kaliıe kontrol fonnu örneği (genel alanlar için) 

YER : 
Kat : 2 Kor:1.dor : Merd i..ven : Lo b:!. 

Faktör T.miı DQun Durum 
T Ted T Tec T Ted 

1. Ye�e ./ . ../ 
2. 80ı>Or•etild« ./ V 
J. N 

4. 1! 
s. Du,.... ./ . ... �;; -� 
6. K.>ıbr ı./ "" ./ 
7. E4ild« :il ._/ .... 
&. ı:..rubiri :.: 

•oo 
._/ 

9. Bozube�e v .. / 
1o. Y ........ � V •/ ../ 
l l .  R.eoriaı 
1 "  
13. 
14. 
ıs. .. 
16. Peoca-der rf! ,_;  17. Eriı:kr .. .... 

00 ... 
1&. Pa-a......ı.r � :;:: � 19. �« 
::o. Perddu 
21. P«<k. rawfan 
22. 
23. 
24. T� V "'  N v 
25. Boızukwrl« V .. ıı ._/ � ::::: 2.6. H.av.landı:nua .,/ 00 ... v' 
27. 1ink �  ....... � :;:: / 
2S. 
29. 
30. ı 
Sonuç : .E  u u/ Tatnıi.n o ıma: E :  

: D:l.ğe-r : 

Falcto.-

3 1 .  Maoaı-
32. ıtınıı.r 
33. Sandah-el. ... 
34. Doova dol.ın 
35. Kilidi ....... 
36. Kibo>hlı: 
37. T.a- � 
3&. C� 
39. E� 
40. 
4 1 .  
42. 
43. 

44. - .....teri 
45. - ....... ı.n 
46. 
47 • 

4&. Tuvalct 
49. Yerler 
so. Du,.... 

s ı. ı:.-m..ı-
s .,  Su l.,.._ 
S3. Havlu la 
S4. A><na 
S:!. TOl 
:!6. s.buu 
:!7. 
S&. 
5�. 
60. 

H :  Toot.n Dellcrlu : 

TemEL. 
T Te< 

V 
V 

./ 

lO 3 

Tııırih :1 1/lS/1985 
suı. : ı s.Jo 

D<ızen 
T Tcd 

. .. 

V 
V 

.. "" 
� g 

ı= N .. .. .... .. .. .... .. 1:! "'" .. .... "" "" 

2 ı 

Durum 
T Ted 

v 
,... 

./ 

19 1 

R..C. T ......... edöci oın:--�- için .ald. R..C. T ......... ....__ clelterl<ria ..,.u-ı_.. 
ı c Kııuı 

�4 -:: Taz biırilımioo 
Z7 c  :ı.z..ar.Jar tada 
16 c 
56 .:: 

DeReri.....,_, : c-•·- : 
Toblo .2 :  Kalite lkcıaln>l Fwm 6nkfii (Gaoel. .ı....ı ... için ) 
Not: T :  Tlltmin edici 

Tod: T ......... edöci � 
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Bazı durumlarda housekeeping bö
lümünün temizlettiği alaniann günlük 
olarak incelenmesi yeterli olabilir. Ancak 
housekeeper, pek çok personelin olması 
nedeniyle performanslarını unutabilir. 
Bunun için iyi planlanmış bir oda kontrol 
formu kullanılmalıdır. Kontrol formu, 
odada her bir maddenin listesi , işi yapan 
kişinin adı, tarih, incelenen birim veya oda 
hakkında bilgiyi kapsamalıdır. Bu görev 
housekeeping bölümünün sorumlulu-ğun
dadır (Kilgore 1 964). 

Kontrol formlan yüksek seviyede te
mizliğin sürdürülmesini, eksikliklerin or
taya çıkanlmasını, herşeyin kontrol altında 
olmasını, yeni personelin çalışması ile 
ürünlerin verimliliğinin değerlendirilme
sini sağlayarak verimliliği artırmakta, 
gelecek için gereksinimierin planlanma
sında gerekl i  bilgiyi sağlamaktadır. Bu 
fonnlar istenildiği kadar detaylı veya basit 
olabilir (Kilgore 1964). 

Kat kontrolünde her bir oda kontrol 
edilerek form üzerinde "kabili edilmez" den 
"mükemmele" doğru sıralanmış  bir kaç 
derece her bir seçeneğe işa.t'etlenir. Aynca, 
açıklamalar gerektiği zaman yapılır. Form 
iki nüsha halinde hazırlanır. B ir nüshası 
kayıt için s aklanır ve ikinci nüsha, alanın 
denetlenmesi için denetleyen kişiye verilir 
(Tablo 3), (Miller 1 98 1 ). 

Kalite kontrol programlan arasında en 
sık kullanılan sistem, birprogram üzerine 
kaydedilmiş her bir oda veya alanı rastgele 
ömeklemedir. Kattan ziyade iş istasyon 
sayısına göre bu program sistemini sırayı 
koymak tercih edilebilir. Kontrolün ya
pıldığı tarih progran1a işaretlenir. Bu sis
temin pek çok avantaj ı  yanısıra bir de
zavantajı  vardır ki, belli bir oda kontrol 
edilmeden önce uzun süre geçmektedir  
(Miller 1 98 1 ). 

Kontrol sürecinde kontrol edilecek alan 
tercilıli olarak da seçilebilmektedir. Bu 
durum, denetleyicinin bu hafta birinci katı 
gelecek hafta dördüncü katı vs. seçebil
diğini ifade etmektedir. B i rinci katın her 
hafta kontrol işaretini alabilmesi şeklinde 
bir program oluşturur. Katların kontrolü 
dönüşümlü sağlanır. fakat sistematik dü-

zende veya rastgele değildir. Eğer kontrol 
sonuncu veya dördüncü katta ise tüm katlar 
4 haftanın sonunda kontrol edilmiş ol
malıdır. Fakat sırası değiştirilebilir. So
nuçlar meıkezi çalışma alanında bir duvar 
çizelgesinde yansıtılabilir. Böyle bir çi
zelge, personelin alanının diğer alanlara 
göre smisının nasıl olduğu görüşünü 
gösterir, rekabete teşvik eder, kontrol so
nucu yüksek orana sahip olan alaniann 
personeli yılın soruında takdir edilir (Miller 
198 1) .  

Kalite kontrolün sağlanabilmesi için 
kullanılan bir diğer fom1, gerekl i bina 
onarımlarının not edildiği bir formdur 
(Tablo 4). · Gerekli tan1irlerin kaydedil
mediği ve housekeeping bölümü per
sonelin sorumluluklanndan bir diğerinin 
faıkına vanlmasını sağlayan durumu bel
geleyen bu form personele dağıtılır. Ça
lışma sonunda, personel denetleyiciye 
tamir ihtiyacını gösteren emanm raporunu 
verir ( Miller 1 98 1  ). 

Kontrol faaliyetleri sürekli ve dinamik 
olmak zorundadır. Bu sayede yapılan ha
talar tespit edilir ve bunlara karşı gereken 
örılemler alınarak personel verimliliği ve 
kaliteli hizmet sağlanmış olur (Olalı ve 
Korzay 1989). 

Verimlilik ve kaliteli hizmet kavramlan 
ise konaklama işletmelerinin başan kri
terini gösteren önemli  ölçüttür. Kontrol 
sisteminin kurulması ile işletme verimlilik 
kalite ve maliyet konulannda istenilen 
hedeflere ulaşıyabilecektir(Olalı ve Kor-zay 
1 989). 

Personel verimliliği ve kaliteli hizmeti 
olumsuz olarak etkileyebilecek kontrol 
sisteminden kaynaklanan personel mem
nuniyetsizliği önlenmeye çalışılmalıdır. 
Bunun için kontrol sistemi şu özelliklere 
sahip olmal ıdır; 

• Personelin kabul edildiğini hisset
mesini sağlamalı. mensup olduğu dü
şüncesi verilmeli,  

• Personele önemli olduğu hissetti
rilmeli ,  kişi olarak tanınması sağlanmalı , 

• Uygun çalışma şartlan ve iş güven
liğine göre emniyetli olduğunu hisset
mesini sağlanmalı, 

anatolia 

Kontrol fonksiyonu, 
lfl&tma 
laaUyadarinin gerçek 
sonuç1ar1mn 
planlamnl' sonuçlara 
uyumunu sağlamak 
için yönatlcilara 
yarlllitiCI olan 
koordine adilmit 
lflanar sarisid��. 

mart - haziran 1 996 • 1 07 



anatolia 

bir konaklama 
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• İşletme bölüm hizmeti personelin 
yapacağı işler hakkında bilgisini artır
malı,  

• Personele doğru ve tarafsız m uarhele 
uygulamalı ,  

• Personele dinlenmesi şansı verilmeli; 
bunun için, 

• Fikirleri sorulmalı, onaylama bilmeli 
ve kullanılabilmeli ,  

• Problemlerinin görüşülmesine ce
saret vermeli, gerekirse izlemeli ,  

• Personelin probleminin çözümüne 
yardım etmeli, 

• Personelin işinde başansını geliş
tirmesi için yardım etmeli, 

• Personelin statüsü tanımlanmalıdır 
(Miller 198 1) .  

Personelin işinin başında olmaması 
yönetici için özel bir problem dir. Bunun 
için en iyi kontrollerden birisi düzenli 
olarak güvenilir bir şekilde personel ka
yıtlannı izlemektir. İşe devam kaydı, gö
revde olup olmama durumunu veya izin 
süresini gösterir. Denetleyen kişi böylece 
personelin devamı ile ilgilenmediğinin 
farkına vanlmasını sağlar (Mill er 198 1 ). 

IV. SONUÇ 

Çeşitli yöntemlerle sağlanan kontrol 
fonksiyonunun personeli rahatsız etmeyen 

TABLO. 3: Bir kalite kontrol inceleme fomm örneği 

ve kontrolden dolayı olabilecek mem
nuniyetsizliğini önleyen bir iş  planiarnası 
sağlanmalıdır. Bu planlama ile pe rsonel 
kendisinden ne beklendiğini bilerek dav
ranacak ve denetleyici de sık sık kontrol 
zorunluluğu duymayacak; kontrol me
kanizması daha sistemli olarak işleyecek; 
planlanan hedeflere ulaşılacak; yönetim 
bir takım yeniliklerle daha çağdaş bir an
layış oluşturacaktır. O 
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