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ISTIKLAL MARSI

Korkma, sbnmez bu safaklarda ytizen al sancak;
S6nmeden yurdumun Ustiinde tiiten en son ocak.

O benim milletimin yildizidir, parlayacak;
O benimdir, o benim milletimindir ancak.

Catma, kurban olayim, ¢ehreni ey nazli hilal!

Kahraman irkimabir gul! Ne bu siddet, bu celal?

Sana olmaz dokilen kanlarimiz sonra helal.
Hakkidir Hakk’ a tapan milletimin istiklal.

Ben ezelden beridir hir yasadim, hir yasarim.
Hangi ¢ilgin bana zincir vuracakmis? Sasarim!
Kukremis sel gibiyim, bendimi ¢igner, asarim.
Y rtarim daglari, enginlere sigmam, tasarim.

Garbin & &kint sarmigsa ¢gelik zirhli duvar,
Benim iman dolu gogsiim gibi serhaddim var.
Ulusun, korkma! Nasil bdyle bir iman bogar,
Medeniyyet dedigin tek disi kalmig canavar?

Arkadas, yurduma al ¢aklar ugratma sakin;
Siper et gévdeni, dursun bu hayasizca akin.
Dogacaktir sanava dettigi gunler Hakk'in;

Kim bilir, belki yarin, belki yarindan da yakin.

Bastigin yerleri toprak diyerek gecme, tan::
Dusuin altindaki binlerce kefensiz yatan.
Sen sehit oglusun, incitme, yaziktir, atan::
Verme, dinyalari alsan da bu cennet vatan.

Kim bu cennet vatanin ugruna olmaz ki feda?
Suiheda figkiracak topragi siksan, stihedal
Cani, canani, bitln varimi alsin da Huda,
Etmesin tek vatanimdan beni diinyada clida.

Ruhumun senden 118h7, sudur ancak emeli:
Degmesin mabedimin gogsiuine ndmahrem €li.
Bu ezanlar -ki sehadetleri dinin temeli-

Ebedi yurdumun tstiinde benim inlemeli.

O zaman vecd ile bin secde eder -varsa- tasim,
Her cerfhamdan 11&hi, bosanip kanl yasim,
Figkirir ruh-1 micerret gibi yerden na sim;

O zaman yukselerek arsa deger belki bagim.

Dalgalan sen de safaklar gibi ey sanl1 hilal!
Olsun artik dokilen kanlarimin hepsi hel&l.
Ebediyyen sanayok, irkimayok izmihl&l;
Hakkidir hiir yasamis bayragimin hiirriyyet;
Hakkidir Hakk’ a tapan milletimin istiklal!

Mehmet Akif Ersoy



GENCLIGE HITABE

Ey Turk gencligi! Birinci vazifen, Turk istiklalini, Tirk Cumhuriyetini,
ilelebet muhafaza ve mudafaa etmektir.

Mevcudiyetinin ve istikbalinin yegane temeli budur. Bu temel, senin en
kiymetli hazinendir. Istikbalde dahi, seni bu hazineden mahrum etmek
isteyecek dahili ve harici bedhahlarin olacaktir. Bir gin, istiklal ve cumhuriyeti
muidafaa mecburiyetine dusersen, vazifeye atilmak igin, icinde bulunacagin
vaziyetin imkan ve seraitini dusinmeyeceksin! Bu imkéan ve serait, ¢ok
namisait bir mahiyette tezahiir edebilir. Istiklal ve cumhuriyetine kastedecek
dusmanlar, bltin dinyada emsali goérilmemis bir galibiyetin - mumessili
olabilirler. Cebren ve hile ile aziz vatanin bitiin kaleleri zapt edilmis, bdtin
tersanelerine girilmis, batun ordular: dagitilmis ve memleketin her kosesi bilfiil
isgal edilmis olabilir. Butlin bu seraitten daha elim ve daha vahim olmak (zere,
memleketin dahilinde iktidara sahip olanlar gaflet ve dalalet ve hattd hiyanet
icinde bulunabilirler. Hattda bu iktidar sahipleri sahsi menfaatlerini,
mastevlilerin siyast emelleriyle tevhit edebilirler. Millet, fakr u zaruret icinde
harap ve bitap dusmds olabilir.

Ey Turk istikbalinin evladi! Iste, bu ahval ve serait icinde dahi vazifen,
Turk istiklal ve cumhuriyetini  kurtarmaktir. Muhta¢ oldugun kudret,
damarlarindaki asil kanda mevcuttur.

Mustafa Kemal Atatiirk



MUSTAFA KEMAL ATATURK
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1 . OGRENME BiRiMi

KONULAR
1.1. KISISEL HAZIRLIK YAPMA
1.2. i$ ICIN GEREKLI HAZIRLIKLARI YAPMA

1.4. EKSIK MALZEMELERI DAGITMA
1.5. CALISANLARI DENETLEME

1. Ekip ¢aligmalarinda liyelerden birinin yonetici

1.3. PAS ANAHTARI PROSEDURLERINI UYGULAMA
:|2. Sizce planlama yapma, is ve islemlerin siirecini

b e e e e e e e e e e e e e = = = o 4

IS ORGANIZASYONU

HAZIRLIK SORULARI

olarak belirlenmesine neden ihtiyag vardir?
Diisiincelerinizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

nasil etkiler? Diisiincelerinizi sinifta arkadaslari-

r

me J
|

Hazirlik sorularini
gosterir.

1.6. SABAH ODA DURUM RAPORLARINI TOPLAMA
1.7. GDUNG ESYA DEFTERI KAYITLARINI TUTMA
1.8. KiRLI, TEMIiZ OTEL CAMASIRLARI VE KONUK

CAMASIRLARIYLA iLGiLi PROSEDURLERI UYGULAMA

TEMEL KAVRAMLAR

® is organizasyonu

® is programi

o kigisel bakim

o kisisel temizlik

® odiing egya defteri
© pas anahtari

® Ogrenme birimi icerisinde yer
alan konu basliklarini gosterir.

r
I
I
1

Ogrenme birimi igerisinde yer
i alan temel kavramlari gosterir.

nizla paylasiniz.

' Ogrenme birimine ait © :
1 karekodu gosterir. I
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| BT oo oo - a
, Ogrenme biriminin adini gosterir. i§ ORGANIZASYONU

Kat hizmetleri; konaklama isletmelerinin fiziki yapilarinin korunup temiz ve diizenli tutulmasi
icin faaliyet gosteren departmandr. Kat hizmetleri departmaninda bu faaliyetlerinin sirekliligi
snemlidir. Isletme kaynaklari (is giict, zaman, mali ve fiziksel donanim) birbiriyle uyumlu ve en
verimli sekilde kullaniimalidir. Bu amacla karar alma ve alinan kararlari uygulama siirecine kat
hizmetleri ynetimi denir. Kat hizmetleri ydnetimi; isletme amaglar dogrultusunda belirlenen
prosediirlere gore kat hizmetleri departmaninin is ve islemlerinin hijyen ve estetik agisindan
temizlik, bakim ve diizenini saglama faaliyetleri olarak 6zetlenebilir.

Kat hizmetleri departmaninin gérevleri genel olarak sunlardr:
« Konuk odalaini hazirlamak.

« isletmenin tekstil Urtinlerini (yatak ve restoran takimlari, iiniforma vb.) temin etmek, bu
drdnleri temizlemek ve korumak.

« Peyzaj ve dekorasyonu yapmak.
« Genel givenligi saglamak
* Camagirhane islemlerini yiiritmek.

« Periyodik temizlik ve bakim islemlerini (haserelerle miicadele, boyama, cilalama vb.) plan-
lamak ve yerine getirmek.

« Dis kaynakli hizmet alimina ait is ve islemlerin koordinasyonunu saglamak.

sadece sinirl olmayan hizmetler; insanlarin toplu olarak

bulunduklari ve yasadiklari yerlerde de verilmektedir. Hastane, huzurevi, egitim kurumu, is mer-

P = = e e === kezi, alisveris merkezi, havaalani, ulasim sirketi, ulasim araci, fuar alani, site gibi yerler bunlardan
bazlardir.

1 I

—~ Y .. . . . . .
Ogrenme b|r|m|ne ait gorseh’ go rse| Kat hizmetleri departmani, kat hizmetleri sorumlusu tarafindan yonetilir (Grsel 1.1). Mesleki
Yeterlilik Kurumu; kat hizmetleri sorumlusunu [housekeeper (hauskiipir)] “Is saglig ve giivenligi
A i dogrultusunda cevreye iliskin énlemleri alarak kalite sistemleri cercevesinde, meslegi ile ilgil is
I humarasini ve aclklamasml gOSterlr- I organizasyonu yapan, operasyonu ydneten, periyodik temizlik ve bakim islemlerini denetleyen
N L e ve mesleki gelisimine liskin faalivetleri yiriiten nitelikli kisi.” olarak

P T

Gérsel 1.1: Kat hizmetleri sorumlusu

I = . |
. Sayfa numarasini gosterir. @~

L e o e o e o e e e o o= = d

IS ORGANIZASYONU

P = = = o - e e e e e m = == ===
I Ogrenme biriminin adi, konu adi, !

1. OGRENME BiRiMi iS ORGANIZASYONU 1.1. UYGULAMA |. | - . . 1
KONU KiSISEL HAZIRLIK YAPMA SURE: 30 DAKIKA 1 uygu amanin Sayls' ve suresinin yer 1

e e e T e e e e e P e 1 aldigl uygulama yapragini gosterir. 1

Arag Gereg: Kisisel temizlik ve bakim malzemeleri, is kiyafeti ve personel dolabi. S |

g Yapilacak galisma, def slgeginde verilen litlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: s icin gerekli kisisel hazirhig yapmanin nemi ve

siirede ve islem basamaklarini takip ederek gergeklestiriniz. Is sagli ve giivenligi tedbirlerini aliniz.

Nezaket ve gorgii kurallarina uyun

LEM BASAMAKLARI

1.Is kiyafeti giyme islemlerini sirasina uygun ve dogru sekilde soyunma odasinda ya da evinizde P e e e e e e e

b

2. Kigisel temizliginiz icin gerekli olan banyo yapma islemini kurallara uygun sekilde yaptiginizi I UygUIama Ile Ilglll gorev" ara? _gereCI.’ i :

LIS e uygulamanin nasil degerlendirilecegini |
3. El ve ayak bakimi islemlerini hangi kurallar uygulayarak yaptiginizi anlatiniz. . . . I .

1 ve uygulama yonergesini gosterir. 1

4. Agiz ve dis bakimi islemlerini hangi kurallari uygulayarak yaptiginizi anlatiniz i

5. Sag bakimi islemlerini hangi kurallari uygulayarak yaptiginizi anlatiniz

6. Cilt bakim islemlerini hangi kurallari uygulayarak yaptiginizi anlatiniz.

7. Is kiyafetinizi giyerken nelere dikkat ettiginizi anlatiniz.

8. Kisisel ilgili tam islemleri yapti emin olmak igin son kontrolleri yapiniz.

9. is kiyafetinizi giydikten sonra gerekliislemleri uygulayiniz

10. Galisma alaninizda tam zamaninda bulunmaya 6zen gosteriniz.

GERENCININ DEGERLENDIRME TARIH 1120,
sisel lsicinge- | giydikten —— e e . - -
e o el o ok 3 )
X DEGERLENDIRME ‘s‘;g“m lemleri d;y‘u veprgnan [ gereken | zama- (o0 o) ONAY. ] . v . 1
™| 2 | 2 e | i) ' Uygulamaya ait degerlendirme |
e , tablosunu gosterir. |
PuANLAMA 15 | 40 |15 | 10 10 10 | 100 Leoeessossosesssss=s = = o
OGRETMENIN
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I$ ORGANIZASYONU

Kat hizmetleri sorumlusu; kendi is planini hazirlarken sahip oldugu tahmin raporu verilerini [fo-
recast (forkast), meveut personel (izinli, raporlu, calisabilir), hava durumu vb.] kullanarak uygu-
lanmasi miimkiin olan bir is plani olusturmalidir. Ornegin periyodik isler arasinda yer alan ancak
havanin yagmurlu olmasi nedeniyle yapilmasi mimkiin olmayan ya da verim elde edilemeyecek
olan dis cephe cam ginin, is alinmasi uygun

Her i programinin bir baska personelin yapacag is Gnlendirecegi

Kat hizmetleri sorumlusuna ait is programi; kat, meydan ve camasirhane seflerinin is programla-
rini dogrudan etkiler. Bu nedenle kat hizmetleri sorumlusuna ait is programi dogru hazirlanmali-
dir. Tam departmana ait is ve islemlerin dogru ve verimli bir sekilde yerine getirilecegi bilinciyle
hareket edilmelidir.

Ozellikle konaklama isletmelerinde is programi hazirlayan gérevliler, yapilmasi gereken giinliik
isleri sadece isimleri ile belirtir (oda durum raporunun alinmas, personel denetimi vb.). Sadece o
giin, o hafta veya belirli araliklarla yapilacak slerin (genis katilimli bir seminer, konferans etkinligi
icin konferans salonlarinda yapilacak isler, oda perdelerinin degistirilmesi vb.) ayrintlarini belir-
terek is programi hazrlar (Gorsel 1.14). Hazirlanan i programinin gereginin yerine getirilmesi
igin en tepeden en alt kademeye dogru bilgi akisinin saglanmasi gerekir. Bu bilgi akisi, gorev ta-

belirtilen alanlarina gére konuma uygun personel tarafindan
hazrlanan is programlani sayesinde mimkiin olur.

' Derste 6grenilenleri pekistirmek icin :
hazirlanmis etkinlikleri gosterir. |

1
1
1 USRS IR U U U U RS LS U U U U |
1
]
1

Gérsel 1.14: Ayrintli is programi hazirlama

yimiz. Buna gdre okulunuzun fiziki durumu ve sahip oldugu personel sayisini dikkate alarak
ginlik is ve siifta paylagini

v
i
1 Okul binasinin temizlik ve diizenini saglayacak kat hizmetleri sorumlusu oldugunuzu varsa-
1
L}
1

1$ ORGANIZASYONU

P == = = = e e e e e e e e = = = = =gy

l —~ 2 .. . . .
, Ogrenme birimine ait 6lgme ve - [ S EEEAEEEIiE I

1 degerlendirme sorularini gosterir. A AT wora

e e e e e e e - - == === d 1. Asagidakilerden hangisi kat hizmetleri departmaninda isletme kaynaklarinin
uyumlu ve verimli sekilde kullanilabilmesi icin kararlar alinip uygulanmasi sii-
recini ifade eder?

Uyunuz ve dogru seceneg Tsaretleyl

A) Genel alanlar idaresi 8) Housekeeping balimii
C) Kat hizmetleri departmani D) Kat hizmetleri yénetimi
£) Temizlik ve diizenin saglanmasi

2. Asagidaki hangisi is organi: yapan, yéneten, periyo-
dik temizlik ve bakim i ini Kkisi olarak kat hizmet-
leri personelidir?

A) Asistant housekeeper ~B) Housekeeper C) House attendant
D) House supervisor  E) Laundry supervisor

3. Asagidakilerden hangisi kat hizmetleri sorumlusunun ise baslamadan énce
yapmasi gereken kisisel bakim islemlerinden biri degildir?
A) Agiz ve dis B) Cilt C) El ve ayak
D) Sag £) Uniforma
4. Asagidakilerden hangisi belirli bir siirede yapilmas planlanan islerin nasil, kim-
ler tarafindan ve hangi sirayla yapilacagini gésteren programdir?
A)ls B) Nobet C) Vardiya D) Yonetici E) Zaman
5. Asagidaki hangisi pas teslim ve iade i inin takip
edildigi deftere verilen isimdir?
A) Anahtar iade defteri B) Anahtar teslim defteri
C) Anahtar kontrol defteri D) Pas anahtari imza defteri

£) Pas anahtari olusturma defteri

6. Kat hizmetleri
genel davranigi, asagidakileri isinde dogru olarak verilmistil

A) Malzemenin bol bol kullanilmasina &zen géstermeli.
B) En az seviyede malzeme kullanilmasini tavsiye etmeli.
C) Personele ellerinde bulunan malzemeyle idare etmelerini nermeli.

D) Malzemenin maliyeti azaltacak sekilde kullaniimasini tesvik etmeli.

E) Yerinde, zamaninda ve yeterli miktarda malzeme kullaniimasini saglamali.




1 « OGRENME BIRIMI

iS ORGANIZASYONU

KONULAR HAZIRLIK SORULARI

1.1. KiSISEL HAZIRLIK YAPMA © 1. Ekip calismalarinda iiyelerden birinin yénetici
1.2.iS ICIN GEREKLI HAZIRLIKLARI YAPMA . olarak belirlenmesine neden ihtiyag vardir?

1.3. PAS ANAHTARI PROSEDURLERINi UYGULAMA :  Dusgtincelerinizi sinifta arkadaglarinizla paylaginiz.
1.4. EKSIK MALZEMELERiI DAGITMA 2. Sizce planlama yapma, is ve islemlerin siirecini
1.5. CALISANLARI DENETLEME ¢ nasll etkiler? Diiglincelerinizi sinifta arkadaslari-
1.6. SABAH ODA DURUM RAPORLARINI TOPLAMA :  mizla paylaginiz.

1.7. ODUNG ESYA DEFTERI KAYITLARINI TUTMA

1.8. KiRLi, TEMiZ OTEL CAMASIRLARI VE KONUK
CAMASIRLARIYLA iLGiLi PROSEDURLERi UYGULAMA

TEMEL KAVRAMLAR

e is organizasyonu

e is programi

e kisisel bakim

e kisisel temizlik

e 6diing esya defteri
e pas anahtari
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Kat hizmetleri; konaklama isletmelerinin fiziki yapilarinin korunup temiz ve dizenli tutulmasi
icin faaliyet gosteren departmandir. Kat hizmetleri departmaninda bu faaliyetlerinin strekliligi
dnemlidir. isletme kaynaklari (is giicii, zaman, mali ve fiziksel donanim) birbiriyle uyumlu ve en
verimli sekilde kullaniimalidir. Bu amagla karar alma ve alinan kararlari uygulama siirecine kat
hizmetleri yonetimi denir. Kat hizmetleri yonetimi; isletme amacglari dogrultusunda belirlenen
prosediirlere gore kat hizmetleri departmaninin is ve islemlerinin hijyen ve estetik agisindan
temizlik, bakim ve dizenini saglama faaliyetleri olarak 6zetlenebilir.

Kat hizmetleri departmaninin gérevleri genel olarak sunlardir:
* Konuk odalarini hazirlamak.

e isletmenin tekstil Griinlerini (yatak ve restoran takimlari, Giniforma vb.) temin etmek, bu
Urlinleri temizlemek ve korumak.

® Peyzaj ve dekorasyonu yapmak.
e Genel glivenligi saglamak.
e Camasirhane islemlerini ylritmek.

e Periyodik temizlik ve bakim islemlerini (haserelerle miicadele, boyama, cilalama vb.) plan-
lamak ve yerine getirmek.

e Dis kaynakl hizmet alimina ait is ve islemlerin koordinasyonunu saglamak.

GilnlUmiuzde sadece konaklama isletmeleriyle sinirli olmayan hizmetler; insanlarin toplu olarak
bulunduklari ve yasadiklari yerlerde de verilmektedir. Hastane, huzurevi, egitim kurumu, is mer-
kezi, alisveris merkezi, havaalani, ulasim sirketi, ulasim araci, fuar alani, site gibi yerler bunlardan
bazilaridir.

Kat hizmetleri departmani, kat hizmetleri sorumlusu tarafindan yonetilir (Gorsel 1.1). Mesleki
Yeterlilik Kurumu; kat hizmetleri sorumlusunu [housekeeper (hauskiipir)] “is sagligi ve giivenligi
dogrultusunda cevreye iliskin 6nlemleri alarak kalite sistemleri cercevesinde, meslegi ile ilgili is
organizasyonu yapan, operasyonu yoneten, periyodik temizlik ve bakim islemlerini denetleyen
ve mesleki gelisimine iliskin faaliyetleri ylrGten nitelikli kisi.” olarak tanimlamistir.

Gorsel 1.1: Kat hizmetleri sorumlusu
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Kat hizmetleri yoneticisi; dogrudan genel midire bagh olarak isletme buyiklGgl, hizmet sunu-
lan alan gesitliligi, konuk profili gibi degiskenlere gore sekillenen organizasyon semasini olusturur
(Gorsel 1.2).

Kat Hizmetleri Miidiirii [Executive Housekeeper (igzekutiv Hauskiipir)]

\ 4

Kat Hizmetleri Miidur Yardimcisi [Assistant Housekeeper (Asistint Hauskiipir)]

,, l

Kat Sefi Meydan Sefi Camagsirhane Sefi
[Floor Supervisor [House Supervisor [Loundry Supervisor
(Flor Supirvayzir)] (Haus Supirvayzir)] (Laundry Supirvayzir)]
\/ \/ \/ \/ \/
Kat Gorevlisi Meydanci Camci Yikayici Utiict
[Maid/Valet [House Attendant [Glass Cleaner [Washer [Presser
(Meyd Vale)] (Haus Etendint)] (Glas Kilinir)] (Vosir)] (Presir)]
\/ \/ \/ \/ \/
Malzeme Tasivici Havuzcu Gece Gorevlisi Terzi Kuru Temizlemeci
[Porter (Porstl\:)] [Pool Maid [Night Cleaner [Tailor [Dry Cleaner
(Puul Meyd)] (Nayt Kilinir)] (Teyhr)] (Drray Kilinir)]

Gorsel 1.2: Kat hizmetleri departmani organizasyon semasi
Kat hizmetleri yoneticisinin kendi sorumlulugunda bulunan is ve islemleri dogru sekilde yerine
getirebilmesi icin sahip olmasi gereken 6zellikler sunlardir:

* iletisim becerisine sahip olmalidir. Yabanci dil, insan psikolojisi, beden dili, diksiyon, nezaket
ve gorgl kurallari konularinda yeterli bilgi ve beceriyi gerekli hallerde kullanabilmelidir.

e Sorumlulugunda bulunan is ve islemlerle ilgili teknik bilgiye sahip olmalidir.

e Birlikte ¢calistigl astlarini etkileyebilmelidir. Personeli gelistirmeli ve personelin verimliligini
artiracak ornek ve lider davranislar sergileyebilmelidir.

e Pratik karar verebilmelidir. inisiyatif kullanmalidir.

e Kendisini ve birlikte ¢alistigi astlarini yetistirmek ve gelistirmek icin yeniliklere agik ve aras-
tirmaci olmalidir.

e Alacagi kararlar ve yapacagi uygulamalar ile malzeme kullanimi, eneriji tiiketimi gibi konu-
larda tasarrufu 6n planda tutmalidir. isletme giderlerini azaltma ve cevre kirliligini dnleme
acisindan personele 6rnek olmalidir.
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Kat hizmetleri yoneticisinin baslica gorevleri sunlardir:
e is organizasyonu yapmak.
e Kat denetimi islemlerini yapmak.
e Glin sonu islemlerini yapmak.
e Kontrol ve bakim islemlerini periyodik olarak yapmak.

Kat hizmetleri yonetim isleri; kat hizmetleri departmaninin gorev alanlarinin genisligi, cesitliligi,
isletme maliyeti ve ayni zamanda bu hizmetlerden faydalanan kisilerin (konuk ve personel) mem-
nuniyeti agisindan 6nemi dikkate alinarak gerceklestiriimelidir. Kat hizmetleri yonetimini yerine
getirecek olan kat hizmetleri sorumlusu bu bilince sahip olmalidir. Ust yonetim kademesi ile ast-
lari arasinda is birligi yapmalidir. Ustler; astlarinin, tiim isleri isletme amaglarina uygun sekilde
yiritilebilmesini saglayabilmelidir.

Kat hizmetleri sorumlusu; gbrevini yerine getirirken is sagligi ve giivenligine ait yasal kurallara
ve isletme kurallarina uymali, asistanlarinin da bu kurallara uygun davranmasini saglayabilme-
lidir (Gorsel 1.3). Cevre Koruma Mevzuati’na uygun sekilde cevreyi koruma ve cevresel risklerin
azaltilmasi ile ilgili cahismalarin kat hizmetleri yonetiminin 6ncelikleri arasinda yer almasini sag-
lamalidir.

Gorsel 1.3: Is saghgi ve giivenligi kurallarina uygun calisma

isletmenin hizmet kalite standartlarina uygunlugu ve devamliliginin saglanmasi, kat hizmetleri
yonetiminde temel amaglardan biridir. Kat hizmetleri sorumlusu, bu amaca uygun olarak kat hiz-
metleri departmanina ait hizmet kalite standartlarinin olusturulmasi ve hizmetlerin standartlara
uygunlugunun saglanmasi igin gerekli galismalari da siirekli yapmahdir.

Organizasyon, en genis anlamiyla diizenleme olarak tanimlanir. is organizasyonu ise bir isi ger-
ceklestirmek Uzere gerekli tim unsurlari bir araya getirerek birlikte hareket etmeyi temel alan
etkinlikler biitiiniidir. is organizasyonunun dogru sekilde yapilmasi, tiim isletmelerde oldugu gibi
konaklama isletmelerinde de yliksek hizmet basarisina ulasmanin ilk sartidir. Kat hizmetleri de-
partmaninda herhangi bir aksakhgin yasanmamasi, dogru yapilan is organizasyonunun yani sira
personelin hem is hem de kendisi ile ilgili gerekli hazirliklari tamamlamasina baghdir.
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Kat hizmetleri sorumlusu, is organizasyonu ile ilgili olarak sunlari yerine getirmelidir:
e Kisisel hazirhk yapmak.
e is icin gerekli hazirliklari yapmak.
e Pas anahtarlari prosediirlerini uygulamak.
e Eksik malzemeleri dagitmak.
e Personeli denetlemek.
e Sabah oda durum raporlarini toplamak.
e Odiing esya defteri kayitlarini tutmak.
e Kirli, temiz otel ve konuk camasirlariyla ilgili prosedirleri uygulamak.

1.1. KiSISEL HAZIRLIK YAPMA

Hizmet Uretimi yapilan tim isletmelerde hizmetlerden yararlanacak olan kisilerin memnuniyeti
son derece énemlidir. Uretilen hizmetlerden faydalanacak olan kisiler, bir konaklama isletmesi-
nin konuklari olabilecegi gibi o isletmenin diger calisanlari ve personeli de olabilir. Kat hizmet-
leri departmaninin verdigi hizmetler dikkate alindiginda kimi hizmetlerin dogrudan konuklara
(6rnegin odalarin diizenlenmesi) (Gorsel 1.4), kimi hizmetlerin de isletme personeline yonelik
oldugu (6rnegin iniforma hizmetleri) goralir (Gorsel 1.5). Gerek konuklarin gerekse isletme ca-
lisanlarinin faydalandigl hizmetlerin amaci, konuk memnuniyetinin en (st seviyeye ulastiriima-
sidir. Konuk memnuniyetinin seviyesi; isletmenin tercih edilirliginin artmasi, dolayisiyla isletme
gelirinin artmasi anlamini tasir.

Gorsel 1.4: Konuklara yonelik hizmetler

Gorsel 1.5: Personele yonelik hizmetler
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Kat hizmetleri yonetiminin basinda bulunan kat
hizmetleri sorumlusu, tim departman persone-
linin isletmenin hedeflerine ulasabilmesi icin en
verimli sekilde galismasini saglamak zorundadir.
Kat hizmetleri sorumlusunun, Ustleri tarafindan
begenilmesi ve takdir edilmesinin énemli o6l¢lt-
lerinden biri fiziksel goriintsadir. Kat hizmetleri
sorumlusu, sorumlulugundaki astlarinin géziinde
ornek alinacak ve saygl duyulacak bir rol model
olmak zorundadir. Calistigi stire boyunca konuklar
ve diger isletme temisilcileri ile (dis kaynakh hiz-
met alinan isletmeler, tedarikgiler vb.) iletisim kur-
mak zorundadir. Bu kisilere karsi isletmesini temsil
edecek olmasi, kat hizmetleri sorumlusunun fizik-
sel gorinimiiniin dnemini daha da artirmaktadir.

Kat hizmetleri sorumlusunun ise baslamadan dnce
ozenli bir sekilde kisisel hazirliklarini tamamlama-
sI, basaril olabilmesinin temel sartidir. Personelin,
kendisi ve isine olan saygisinin gostergesi; kendi
fiziksel gorinimine gosterdigi 6zenden anlasilir
(Gorsel 1.6). Personel, kisisel hazirhgini tamamla-
yan kat hizmetleri sorumlusuna karsi gliven duyar.
Bu durum, sorumlulugundaki personel lzerinde

. o o Gorsel 1.6: Kisisel hazirligini tamamlayan personel
otorite saglamasinda da katki saglar. : & yanp

Kat hizmetleri sorumlusu ve tim departman personelinin bilmesi ve uygulamasi gereken kisisel
hazirliklar sunlardir:

e Viicut temizligi

e El ve ayak bakimi

* Agiz ve dis bakimi

e Sa¢ bakimi

e Cilt bakimi

* is kiyafetlerini giyme

Vicut temizligi, saglikh yasam icin gerekli oldugu kadar toplumsal hayat icinde olduk¢a 6nemlidir.
Dogru sekilde ya da uygun siklikta viicut temizligi yapan kisilerde hem kendisini hem ¢evresinde-
kileri rahatsiz edecek kokular olusmaz.

Viicut temizliginin saglanmasinda en 6nemli ve etkili yontem banyo yapmaktir. Banyo yapma; su
ve sabun kullanarak viicudu mikroorganizma, kir, ter ve diger bilesenlerden arindirmak amaciyla
yapilan islemlerin timini kapsar. Banyo yapmak, viicuttan ter ve 6l hiicreleri uzaklastirarak de-
rideki gozeneklerin agilmasini saglar. Banyo yapma; kan dolasimini uyarma, yorgunlugu azaltma
ve sakinlik verme agisindan da kisiler izerinde olumlu etkilere sahiptir.
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El ve ayak bakimi (Gorsel 1.7 ve Gorsel 1.8). kisinin kendi saghgi agisindan dnemli oldugu kadar
birlikte calistigl ya da hizmet sundugu kisiler icin de énemlidir. Eller, insan viicudunun en ¢ok
kirlenen ve zararli mikroorganizmalarin en yogun bulundugu bélimdur. El temizliginin dogru se-
kilde yapilmasi, bircok hastaliktan korunmak ve hastaliklarin yayilmasini dnlemek icin son derece
onemlidir. Ayaklar ise glin boyu vicudun tiim yiikini tasiyan organlardir. Ayak sagligi yerinde
olmayan bir kisinin isinde ve gilinlik yasaminda verimli olmasi beklenemez.

Gorsel 1.7: Ayak bakimi Gorsel 1.8: El bakimi

El ve ayak sagligi icin temizlige 6zen gosterilmelidir. El ve ayaklar, hijyen kurallarina uygun olarak
ve siklikla yikanmalidir. El ve ayak bakiminin dnemli bir pargasi tirnak bakimidir. Tirnaklarin dogru
sekilde kesilip torpllenmesi dnemlidir. Bu islemler igin kullanilacak malzemeler ise kisiye 6zel
olmalidir.

Agiz ve dis bakimi, sadece dislerin korunmasini sagla-
makla kalmayip insanlarin genel saglik durumunu da
olumlu yonde etkiler. Agiz ve dis bakiminiihmal etmek,
agizici hastaliklara ve dis clriiklerine neden olur. Ayrica
kalp hastaliklari, bobrek hastaliklari, sintizit gibi 6nemli
rahatsizliklarin olusmasina da zemin hazirlayabilir.

Dislerin teknigine uygun bicimde giinde en az iki defa
fircalanmasi ve alti aylk periyotlarla dis hekimi tara-
findan kontrol edilmesi gerekir (Gorsel 1.9). Bu sayede
agiz ve dis saghginin strekliligi saglanr. Gorsel 1.9: Dis kontrolii

Bakimli saglara sahip olmak, saglkli bir bedenin goster-
gelerinden biridir. Saglikh ve bakimli saglara sahip olan
kisiler, insanlar Gzerinde iyi bir izlenim birakir. Ayrica
bu kisilerin kendilerini iyi hissettikleri ve rahat cals-
tiklari da gorilir. Dengeli ve saglikl beslenmeye 6zen
gOsteren, sag yapisina uygun sampuan ve sa¢ kremi
kullanarak sacini teknigine uygun sekilde ve siklikta yi-
kayan kisilerin saglari saglikh bir gériiniim kazanir (Gor-
sel 1.10). Tim personel ve kat hizmetleri sorumlulari,
sa¢ bakimina 6zen gostermeli ve calisma ortaminin
Gorsel 1.10: Sag temizligi sartlarina uygun bir sa¢ modeli tercih etmelidir.
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Cilt bakimi sayesinde 1is1, nem, glines isinlari gibi cildi olumsuz yonde etkileyen unsurlarin etkisi
azaltilabilir. Dengeli beslenme, yeterli miktarda su tiketimi, uyku diizeninin saglanmasi, zararl
aliskanliklardan uzak durulmasi gibi dizenli uygulamalar cilt saghginin korunmasinda énemlidir.
Dogru bir cilt bakimi icin 6ncelikle kisinin hangi cilt tipine sahip oldugunu bilmesi gerekir. Nor-
mal, yagli, kuru ve karma cilt olmak lzere dort farkl cilt tipi bulunur. Cilt tipini bilen kisi, kendine
uygun cilt bakim dGrinlerini kullanarak cilt bakimini dogru sekilde yapabilir. Temizleyici, tonik,
nemlendirici ve 6zel bakim Grinleri temel cilt bakim Griinleridir (Gorsel 1.11).

Gorsel 1.11: Cilt bakim Grunleri

Erkekler icin cilt bakiminin 6ncelikli konusunu sakal tirasi olusturur. Sakal tirasi icin kullanilacak
arac gerecin kisiye 6zel ve cilt tipine uygun olmasi son derece dnemlidir. isletmenin sakal birak-
maya izin vermesi durumunda personel; sakalinin sekilli, temiz ve bakimli olmasina 6zen goster-
melidir (Gorsel 1.12).

Gorsel 1.12: Sakal bakimi

Tum personelin temizliginden sorumlu olan kat hizmetleri departmani sorumlusu, kendi tnifor-
masina ayrica dikkat etmelidir. Calisma ortaminda tniforma giyilmesi, temizlik ve hijyenin saglan-
masinin yaninda disiplinli ve diizenli bir goriiniim agisindan énemlidir. Kat hizmetleri sorumlusu,
temiz ve Utlilenmis Gniformasini giydikten sonra yaka kartini da gorilecek sekilde takip bir boy
aynasinda gorintmuyle ilgili olarak son kontrolleri yapmalidir. Kisisel hazirliklarini tamamlayan
kat hizmetleri sorumlusu, ise baslamadan once is icin yapmasi gereken hazirliklari tamamlamak
Uzere tam zamaninda gorevinin basinda olmaldir.
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1. OGRENME BiRiMi iS ORGANIZASYONU 1.1. UYGULAMA

KONU KiSISEL HAZIRLIK YAPMA SURE: 30 DAKIKA

Gorev: Kisisel temizlik, bakim ile ilgili islemleri yapmaniz ve is kiyafetinizi giymeniz beklenmektedir.
Arag Gereg: Kisisel temizlik ve bakim malzemeleri, is kiyafeti ve personel dolabi.
Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, degerlendirme oOlceginde verilen 6lgltlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: is icin gerekli kisisel hazirligi yapmanin 6nemi ve bilinciyle hareket ediniz. Gorevinizi verilen
siirede ve islem basamaklarini takip ederek gerceklestiriniz. is saghigi ve giivenligi tedbirlerini aliniz.
Nezaket ve gorgi kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. is kiyafeti giyme islemlerini sirasina uygun ve dogru sekilde soyunma odasinda ya da evinizde
yapiniz.

2. Kisisel temizliginiz icin gerekli olan banyo yapma islemini kurallara uygun sekilde yaptiginizi
kontrol ediniz.

3. El ve ayak bakimi islemlerini hangi kurallari uygulayarak yaptiginizi anlatiniz.

4. Agiz ve dis bakimi islemlerini hangi kurallari uygulayarak yaptiginizi anlatiniz.

5. Sag¢ bakimi islemlerini hangi kurallari uygulayarak yaptiginizi anlatiniz.

6. Cilt bakimi islemlerini hangi kurallari uygulayarak yaptiginizi anlatiniz.

7. Is kiyafetinizi giyerken nelere dikkat ettiginizi anlatiniz.

8. Kisisel hazirliklarinizla ilgili tim islemleri yaptiginizdan emin olmak igin son kontrolleri yapiniz.

9. is kiyafetinizi giydikten sonra gerekli islemleri uygulayiniz.

10. Calisma alaninizda tam zamaninda bulunmaya 6zen gosteriniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH /.. ]20..
ADI SOYADI:
is
kiyafetini
- isicin ge- | giydikten
KIS_IS_EI Kisisel ba- | . rekli kisisel | sonra dik- Tim
temizlikle | Is kiya- N .
igili kimla ilgili fetini hazirliklari | kat etmesi | islemleri
DEGERLENDIRME | . | islemleri " yaptigindan | gereken zama- ONAY
NUMARASI: ALANLARI éﬂ?:ﬂle; dogru se- icl)(igI:iue emin olmak | kurallari ninda TOPLAM (iMzA)
. e - q kilde ifade | * - icin son uygu- tamam-
kilde ifade . giydi. )
etti etti. kontrolleri layarak ladi.
' yapti. islemleri
tamam-
ladi.
PUANLAMA 15 40 15 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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1.2. iS ICIN GEREKLI HAZIRLIKLARI YAPMA

Kat hizmetleri sorumlusunun c¢alisma alaninda tam zamaninda bulunmaya 6zen gostermesi; so-
rumlu, bilingli ve isine saygili olmasinin bir gostergesidir. Vaktinde ¢alisma alanina gelmek, endise
ve stresten uzak kalmayi saglar. Calisma silresince yerine getirilmesi gereken isler icin gerekli
hazirliklarin eksiksiz yapilmasini kolaylastirir. Kat hizmetleri sorumlusunun zamaninda ¢alisma
alaninda bulunmasi, tim departman personeli icin 6rnek olusturur. Onlarin da zamaninda ise
gelme aliskanligl kazanmalarini ve buna 6zen goéstermelerini saglar.

Kat hizmetleri sorumlusu, is icin yapacagi hazirliklara kendi is programini yaparak baslamalidir.
Bu is programinda kendi gorev alaniyla ilgili yapilacak isler ile bu isleri yapacak olan personelin
belirlenmesi, tim departman galismalarinin diizenli ve verimli bir sekilde yerine getirilmesini
saglar. Her isletmenin kendine 6zgi fiziki durumu, mevcut personel sayisi ve bu personelin yeter-
likleri g6z 6niinde bulundurularak olusturulmus bir organizasyon semasi vardir. Bu organizasyon
semasinda hangi personelin kime karsi sorumlu olacagi ve gérev alanlari da belirlenir. is program-
larinda ise belirli bir stirede yapilmasi planlanan islerin nasil, kimler tarafindan ve hangi sirayla
yapilacag belirtilir (Gorsel 1.13).

weeseeesness UYGULAMA OTELI

.. /.. /20.. TARIHLi HK [HOUSEKEEPING (HAUSKIPiN)] i$ PROGRAMI
ODALAR BOLUMU

C-Out [check out C-In [check in
(cek aut)(cikis)] (cek in)(giris)] | Dolu | Bos Toplam
Oda Oda

L.Kat Sefii.....coeiiieicciee
Maid/Valet ihtiyaci: 4 30 45 20 10 7>
2.Kat Seﬁ:..... ................................... 20 40 15 20 75
Maid/Valet Ihtiyaci: 4
3.Kat $eﬁ:....‘ ................................... 15 25 35 15 75
Maid/Valet ihtiyaci: 2
Personel Durumu izinli: 1 Raporlu: 1 Toplam: 20

Aciklama: 5 Maid/Valet, bos odalarin haftalik balkon ve banyo temizliginde gérevlendirilecektir.

GENEL ALANLAR
Loby (Lobi) Havuz Sahil Asansor, Genel Alan ve
Koridor
1. Meydan $efi........... 2. Meydan Sefi:.......... 3. Meydan Sefi:.......... 4. Meydan $efi..............
Meydanci ihtiyac: 3 Meydanci ihtiyaci: 6 | Meydanci ihtiyaci: 10 | Meydanci ihtiyaci: 5
Personel Durumu izinli: 3 Raporlu: Yok | Toplam: 34
Agiklamalar

¢ 3 Meydanci Loby cilalama islemi igin gorevlendirilecektir.
¢ 08.00-16.00 vardiya personelinin tamaminin katilimiyla 07.45’te toplanti yapilacaktir.

imza
Ad Soyad

Gorsel 1.13: Ornek is programi
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Kat hizmetleri sorumlusu; kendi is planini hazirlarken sahip oldugu tahmin raporu verilerini [fo-
recast (forkast), mevcut personel (izinli, raporlu, ¢alisabilir), hava durumu vb.] kullanarak uygu-
lanmasi miimkiin olan bir is plani olusturmalidir. Ornegin periyodik isler arasinda yer alan ancak
havanin yagmurlu olmasi nedeniyle yapilmasi mimkin olmayan ya da verim elde edilemeyecek
olan dis cephe cam temizliginin, is programina alinmasi uygun olmayacakdir.

Her is programinin bir baska personelin yapacagi is programini yonlendirecegi unutulmamalidir.
Kat hizmetleri sorumlusuna ait is programi; kat, meydan ve camasirhane seflerinin is programla-
rini dogrudan etkiler. Bu nedenle kat hizmetleri sorumlusuna ait is programi dogru hazirlanmali-
dir. Tim departmana ait is ve islemlerin dogru ve verimli bir sekilde yerine getirilecegi bilinciyle
hareket edilmelidir.

Ozellikle konaklama isletmelerinde is programi hazirlayan gérevliler, yapilmasi gereken giinliik
isleri sadece isimleriile belirtir (oda durum raporunun alinmasi, personel denetimi vb.). Sadece o
glin, o hafta veya belirli araliklarla yapilacak islerin (genis katilimli bir seminer, konferans etkinligi
icin konferans salonlarinda yapilacak isler, oda perdelerinin degistirilmesi vb.) ayrintilarini belir-
terek is programi hazirlar (Gorsel 1.14). Hazirlanan is programinin gereginin yerine getirilmesi
icin en tepeden en alt kademeye dogru bilgi akisinin saglanmasi gerekir. Bu bilgi akisi, gorev ta-
nimlarinda belirtilen sorumluluk alanlarina gére bulunduklari konuma uygun personel tarafindan
hazirlanan is programlari sayesinde miimkin olur.

Gorsel 1.14: Ayrintili is programi hazirlama

IR GIRA SIZDE SR — .

Okul binasinin temizlik ve dizenini saglayacak kat hizmetleri sorumlusu oldugunuzu varsa-
yiniz. Buna gore okulunuzun fiziki durumu ve sahip oldugu personel sayisini dikkate alarak
ginlik is programimzi hazirlayiniz ve sinifta arkadaslarimzia paylasiniz.
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1. GRENME BiRiMi iS ORGANIZASYONU 1.2. UYGULAMA

KONU iS iCIN GEREKLI HAZIRLIKLARI YAPMA SURE: 30 DAKIKA

Gorev: is icin gerekli hazirliklari yapmaniz beklenmektedir.
Arag Gereg: Bilgisayar, not defteri, kalem, saat, klasor, vardiya ve bolimlere gore personel listesi.
Degerlendirme: Yapilacak calisma, degerlendirme oOlgeginde verilen dlglitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: is icin gerekli hazirligi yapmanin 6nemi ve bilinciyle hareket ediniz. Gorevinizi verilen siirede
ve islem basamaklarini takip ederek gerceklestiriniz. is saghigi ve giivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve
gorgii kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. is kiyafetinizi giydikten sonra galisma alaninizda tam zamaninda bulunmaya 6zen gésteriniz.

2. Kat hizmetleri sorumlusu olarak ¢alisma giiniine ait tim verileri (calisan personel, C-Out oda
sayisl, C-In yapacak oda sayisi vb.) kontrol ediniz.

3. s programinizi isletme prosediirleri ve ¢alisma ydnteminize (personel, is ve zamana gore) uy-
gun sekilde hazirlayiniz.

4. Hazirladiginiz is programina uygun olarak ilgili personeli gérevlendirip kendi sorumluluk alanla-
riyla ilgili is programi yapmalarini saglayiniz.

5. Is programinda yer almayan durumlarin olusabilecegini (ani rahatsizlik, malzeme eksikligi, izin
ihtiyaci olan personel olmasi vb.) g6z 6niinde bulundurarak yedek personel ve is planlamasini
yapiniz.

6. Personelin yaptigi is programlarini kontrol ediniz. is programlarinin ilgili tim personele iletil-
mesini saglayiniz.

7. Is icin yapilacak hazirliklari sorumlulugunuzda bulunan personele motivasyon ve is akis top-
lantilari sirasinda yiiz yiize iletmeye 6zen gosteriniz. TUm personel igin rol model oldugunuzu
unutmayiniz. Onlara nezaket ve gorgi kurallarina uygun sekilde davraniniz.

8. s programlarinizin tutarliigini kontrol edebilmek icin bu programlari isletme prosediirlerine
gore arsivleyiniz.

25:‘:&“&;’;:'\' DEGERLENDIRME TARIH ../../20..
Beklen- | Sorumlu-
. . | Toplan-
Calisma meyen | lugundaki tlarda
alani- Tim durum- | personelin tim Tum
nais verileri is larla | is programi ersone- Arsiv | islemleri
DEGERLENDIRME | kiyafet- ont- planini | ilgili yapma- Fl)eijrnek islerini | zama- TOPLAM ONAY
NUMARASI: ALANLARI leriyle | ° " | hazi- [ olarak | sinive olacak | tmam- [ ninda (imMzA)
zama- . ladi. | gerekli | bunun tim . ladi. tamam-
etti. . sekilde
ninda on- personele davran- ladr.
geldi. lemleri | iletilmesini d
aldi. saglad. ’
PUANLAMA 15 | 15 | 15 [ 10 | 15 10 | 10 | 10 | 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN

24
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1.3. PAS ANAHTARI PROSEDURLERINi UYGULAMA

Bir isletmede personelin sorumluluk alaninda bulunan kapilarin tamamini agabilen tek anahtara
pas anahtari denir (Gorsel 1.15). Klasik anahtar ya da bilgisayar destekli kart anahtar sistemle-
rinden hangisi kullaniliyor olursa olsun pas anahtarlarinin olusturulup kullanilmasi, zaman ve
is gliciinden tasarruf saglar. Ayrica bu anahtarlar glivenlik agisindan da son derece 6nemlidir.
GUnUmuzde konaklama isletmelerinin neredeyse tamami, karth anahtar sistemi kullanmaktadir.
Bilgisayar destekli kapi kart anahtarlarinin kullaniliyor olmasi, pas anahtarlarinin olusturulmasini
ve bu anahtarlari kullanacak personele ait kayitlarin tutulmasini kolaylastirmaktadir.

Gorsel 1.15: Pas anahtari

Genel olarak gruplandirilan pas anahtarlari sunlardir:
e BOliim pas anahtari
e Kat pas anahtari
e Genel kat pas anahtari
* Genel tesis pas anahtari

Her isletmenin kendi sartlarina uygun olarak hazirlanan pas anahtari kullanim prosediri var-
dir. Kat hizmetleri sorumlusunun is organizasyonu icerisinde bulunan énemli gérevlerinden biri,
pas anahtarlari ile ilgili prosediirleri yerine getirmektir. Yapilan is programina uygun olarak hangi
personelin hangi isleri yapacagi ve bu isleri yaparken hangi kapilari agmasi gerekecegi belirlenir.

Kat hizmetleri sorumlusu, kendisinin kullanacagi pas anahtari ile kat hizmetlerinde gorevli diger
personele ait pas anahtarlarini 6n birodan imza karsiligi teslim alir. Gorevler ile ilgili alanlarla
sinirli olacak sekilde hazirlanmis olan pas anahtari tesliminde genel bir yol izlenir. Pas anahtari
kat hizmetleri sorumlusu tarafindan kat hizmetleri seflerine, kat hizmetleri sefleri tarafindan da
diger personele dagitilir ve toplanir.
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Gelisen teknoloji ile birlikte konaklama isletmelerinde kullanilan otomasyon sistemlerine anahtar
sisteminin de entegre edilmesi mimkiin olmustur. Bu sayede gerek konuklar gerekse personel
icin hazirlanan pas anahtarlarinin takibi ve kontroli kolaylikla yapilabilmektedir. Pas anahtarlari;
belirlenen personele, belirlenen sinirlara uygun sekilde diizenlenebilmektedir. Hangi personelin
hangi kapiyl ne zaman ac¢tigl ve ne zaman kapattig otomatik olarak kullanilan program sayesinde
kaydedilebilmektedir. Kat hizmetleri sorumlusunun pas anahtarlari ile ilgili is ve islemleri daha
cabuk ve daha glivenli yapabilmeleri miimkin olmaktadir.

isletme prosediirleri dogrultusunda pas anahtarlari ile ilgili kayitlarin mutlaka tutulmasi gerekir
(Gorsel 1.16). Cesitli sekillerde olabilen anahtar kontrol defteri, basili evrak ya da bilgisayar oto-
masyon programi ¢iktisi seklinde alinip imzalandiktan sonra dosyalama yoluyla da arsivlenebilir.

versennessenssssenesssenenssasenessseesneeres UYGULAMA OTELI
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ANAHTAR KONTROL DEFTERI

Pas No.: Anahtarin Ait Oldugu | Teslim Edilen Saat: Teslim Edenin Teslim Alanin
Yer: imzasi: imzasi:
Adi Soyadi: Adi Soyadi:
iade Edilen Saat: iade Edenin iade Alanin
imzasi: imzas::
Adi Soyad: Adi Soyad:
Pas No.: Anahtarin Ait Oldugu | Teslim Edilen Saat: Teslim Edenin Teslim Alanin
Yer: imzasi: imzasi:
Adi Soyadi: Adi Soyadi:
iade Edilen Saat: iade Edenin iade Alanin
imzasi: imzasi:
Adi Soyadi: Adi Soyadi:
Pas No.: Anahtarin Ait Oldugu | Teslim Edilen Saat: Teslim Edenin Teslim Alanin
Yer: imzasi: imzasi:
Adi Soyadi: Adi Soyadi:
iade Edilen Saat: iade Edenin iade Alanin
imzasi: imzasi:
Adi Soyadi: Adi Soyadi:

Gorsel 1.16: Ornek anahtar kontrol defteri
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1. OGRENME BiRiMi iS ORGANIZASYONU 1.3. UYGULAMA

KONU PAS ANAHTARI PROSEDURLERiINi UYGULAMA SURE: 15 DAKIKA

Gorev: Kat hizmetleri personelinin kullanacagi pas anahtarlari ile ilgili islemleri yapmaniz beklenmektedir.
Aracg Gereg: Pas anahtarlari, anahtar kontrol defteri (otomasyon sisteminden alinan ya da manuel diizen-
lenen) ve klasor.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, degerlendirme oOlgeginde verilen élgitlere gore degerlendirilecektir.
Yonerge: Pas anahtarlarinin personele yiikledigi sorumlulugun 6nemi ve bilinciyle hareket ediniz. Gore-
vinizi verilen siirede ve islem basamaklarini takip ederek gergeklestiriniz. is saghgi ve giivenligi tedbirle-
rini aliniz. Nezaket ve gorgii kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Giinluk is programinda kat hizmetleri sorumlusu olarak kendiniz ve sorumlulugunuzda bulunan
personelin gorev alanlarina uygun pas anahtarlarini belirleyiniz.

2. isletme prosediirlerinde belirtilen &n biiro personelinden ihtiya¢ duyulacak pas anahtarlarini
talep ediniz.

3. Aldiginiz pas anahtarlarina ait bilgilerin dogrulugunu anahtar kontrol defterinden teyit ettikten
sonra defterin ilgili bolimuni imzalayiniz.

4. Sorumlulugunuzdaki personele gorev alanlarina uygun sekilde hazirlanmis pas anahtarlarina
ait bilgileri anahtar kontrol defterine isleyip imza karsiliginda teslim ediniz.

5. Pas anahtari kullanim kurallarini ve anahtarlarin iade edilmesi gereken saati ilgili personele
hatirlatiniz.

6. Sorumlulugunuzdaki personelden pas anahtari iadesi yapanlarin kayitlarini anahtar kontrol
defterine isleyip imzalarin tamamlanmasini saglayiniz.

7. Tum pas anahtarlarinin iade edildiginden emin oldugunuzda kat hizmetleri sorumlusu olarak
kendinize ait pas anahtari ile birlikte digerlerini de 6n biiro personeline iade ediniz.

8. On biirodan teslim alinan pas anahtarlarina ait bilgilerin dogrulugunu anahtar kontrol defteri-
nin iade béliimiinden kontrol ediniz. imzalarin tamamlanmasini saglayiniz.

9. Anahtar kontrol defter kayitlarini isletme prosediriine uygun sekilde arsivleyiniz.

OGRENCININ y . .
DEGERLENDIRME TARIH .. /.. [20..
ADI SOYADI: /1
Pas Pas Pas Tim
- anahtar
Ihtiyag | anah- . .. | Perso- anah- pas -
bilgilerini Tam is-
duyu- | tarlarini nele pas | tarlarini | anah- . .
R deftere Arsiv | lemleri
lan pas | 6n biro isledi. Pas anahtari | perso- | tarla- islerini | zama-
DEGERLENDIRME | anah- | perso- a§naht'arla— kullanim | nelden | rini6n sta— mnda | TOPLAM ONAY
NUMARASI: ALANLARI tar- | nelinden kural- imza | biroya (iMZA)
. rinl perso- . mam- ta-
larini | imza kar- X larini karsili- imza
. M nele imza . ladi. mam-
belirle- | siliginda . hatir- ginda | karsili-
. . karsiligin- X o ladi.
di. teslim . latt. teslim | giiade
da teslim X
aldu. . aldr. etti.
etti.
PUANLAMA 15 15 15 10 15 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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1.4. EKSIK MALZEMELERi DAGITMA

Herhangi bir isin belirlenen standartlara uygun olarak yapilabilmesi, o is icin gerekli olan mal-
zemelerin yerinde, zamaninda ve eksiksiz olarak kullanilmasina baghdir. ise basladiktan sonra
herhangi bir malzemenin eksik oldugunun fark edilmesi is giicii ve zaman israfina neden olur.
Eksik malzemenin temin edilmesi beklenmeden isin tamamlanmaya c¢alisilmasi ise yapilan isin
standartlara uygun olmamasina ya da is kazalarina zemin hazirlayabilir.

Kat hizmetleri sorumlusunun yaptigi is programi ve is organizasyonunun basarih bir sekilde yiru-
tulebilmesi, bu organizasyonda gorev alan personelin ihtiya¢ duydugu tim malzemelerin eksiksiz
olmasina baghdir.

Kat hizmetleri departmanina ait depolarda, kat ofislerinde ve kat arabalarinda yeterli miktarda
malzemenin bulunup bulunmadigi ise baslamadan mutlaka kontrol edilmelidir (Gorsel 1.17). Kat
hizmetleri sorumlusu depo gorevlileri, kat seflerinin talepleri dogrultusunda satin alma islem-
lerini ya da muhasebe departmanlari ile is birligi icinde eksik malzemelerin alinmasi igin gerekli
calismalari yapar. Depolarda bulunan malzeme miktari, isletme prosedirlerine gore takip edilir.
Belirlenen sinirin altina inen malzemeler igin siparis talep fisi olusturulur. Glinimuzde kullanilan
otomasyon programlari; stok takibine, is ve islemlerin kolaylikla yapilmasina imkan vermektedir.

Gorsel 1.17: Kat hizmetlerinde kullanilan malzemeler

isletmeden isletmeye farklilik gésteren kat ofislerinde bulunmasi gereken malzemelerin takip edil-
mesinde genel olarak izlenen yol sudur:

e Calismasini tamamlayan personel, eksik malzeme listesi olusturup bunu kat seflerine iletir.

e Kat sefleri, kendi sorumluluk alanlarinda bulunan kat ofisleri igin ihtiya¢ duyduklari malzeme
listelerini olusturup kat hizmetleri sorumlusuna bildirir.

e Kat hizmetleri sorumlusu tarafindan incelenen listeler, depo gorevlilerine gdnderilir ve kat
seflerinin depolardan malzeme almalari saglanir.
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islemler, otomasyon sistemi kullanilan isletmelerde bilgisayar lzerinden yapilirken otomasyon
sistemi kullaniimayan isletmelerde ise manuel olarak diizenlenen belgeler yoluyla gerceklestirilir
(Gorsel 1.18).

UYGULAMA OTELI

MALZEME TALEP FORMU

Talep Eden Departman: Tarih: .. /.. /20..
No. [ Malzeme Adi istenen Miktar Verilen Miktar
1
2
3
4
5
TESLIM EDEN DEPARTMAN SEFi TESLIM ALAN
imza imza imza
Adi Soyadi Adi Soyadi Adi Soyadi

Gorsel 1.18: Malzeme talep formu

Kat hizmetleri departmaninin sorumlulugunda olan alanlar ve bu alanlarda gerceklestirilen is ve
islemler dikkate alindiginda farkl cesitlerde ve ¢cok miktarda malzeme ihtiyaci oldugu gordlir. Bu
malzemelerin yeterli miktarda kullanilmasi ve israf edilmemesi konusunda kat hizmetleri sorumlu-
suna biiyiik gorev diser. israf edilen her malzeme; isletme giderlerini artirir, cevre kirliligine neden
olur ve llke ekonomisine zarar verir. Kat hizmetleri sorumlusu, bunlarin bilinci ile hareket etmelidir.

is saghgi ve giivenligi acisindan dzellikle personelin kullanmasi gereken koruyucu giivenlik malze-
melerinin (eldiven, gizme, gozliik vb.) yeterli miktarda bulunmasi ve personel tarafindan kullanil-
masiyla ilgili sorumluluk kat hizmetlerindedir. is organizasyonu yapilirken bu malzemelerin eksik
olup olmadigI mutlaka kontrol edilmelidir.
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1. OGRENME BiRiMi iS ORGANIZASYONU 1.4. UYGULAMA

KONU EKSiK MALZEMELERiI PERSONELE DAGITMA SURE: 15 DAKIKA

Gorev: ise baslamadan &nce sorumlulugunuzdaki personelin ihtiyaci olan eksik malzemeleri dagitmaniz
beklenmektedir.

Arac Gereg: Kat hizmetleri malzemeleri ve malzeme talep formu (otomasyon sisteminden alinan ya da
manuel diizenlenen).

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, degerlendirme oOlgeginde verilen élgltlere gore degerlendirilecektir.
Yonerge: Malzeme kullaniminda tasarrufun 6nemi ve bilinciyle hareket ediniz. Gorevinizi verilen siirede
ve islem basamaklarini takip ederek gergeklestiriniz. is saghgi ve giivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve
gorgii kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. isletme prosediiriine uygun sekilde olusturulan malzeme taleplerini tespit ediniz.

2. Gerekli kontrolleri yapip dagitimini yapacaginiz malzemeleri ve malzeme miktarlarini belir-
leyiniz.

3. Dagiimini yapacaginiz malzemelerin hangi personele kim tarafindan teslim edilecegini belir-
leyiniz.

4. Dagitimini yapacaginiz malzemelerin talep ve teslim formlarini diizenleyiniz.

5. Sorumlu personelin, malzeme teslim formlarini imzaladiktan sonra malzemeleri teslim alma-
sini saglayiniz.

6. ilgili personeli malzeme talep ve teslim islemleri sirasinda malzemenin tasarruflu kullaniimasi
konusunda bilgilendiriniz.

7. Malzemelerin son kullaniciya ulastigindan emin olmak igin gerekli kontroli yapiniz.

8. Malzeme talep ve teslim formlarini isletme prosedirine uygun sekilde arsivleyiniz.

OGRENCININ > ; ;
DEGERLENDIRME TARIH .. /.. [20..
ADI SOYADI: /1
Ihtiyag Malzg— Form- Tasar- | Malze-
du- melerin | Malze- larin .
. . . rufun | melerin N
yulan hangi melerin | imza- N . Tum
onemi | son kul- . . .
mal- | persone- | talepve | larini onu- | Jameva Arsiv | islemleri
DEGERLENDIRME | zeme- | le kimta-| teslim | tamam- snda | ula |y islerini | zama- TOPLAM ONAY
NUMARASI: ALANLARI lerive | rafindan | form- ladi, 3P tamam- | ninda (iMZA)
R X per- ulagma-
miktar- | teslim larini malze- . 2 ladi. tamam-
. . . | soneli digini
larini edile- duzen- | meleri - ladi.
R . R . bilgilen- | kontrol
belirle- | cegini ledi. teslim dirdi otti
di. belirledi. etti. ’ ’
PUANLAMA 15 15 15 15 10 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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1.5. CALISANLARI DENETLEME

Yonetim isinin 6nemli fonksiyonlarindan biri de denetimdir. Yerine getirilmesi gereken gorevlerin
kimler tarafindan, nasil yapildigi ve sonuglarinin neler oldugu denetlenmezse isle ilgili bir standart
olusturulup strekliligin saglanmasi miimkin olmaz. Kat hizmetleri sorumlusu, is organizasyonu ya-
parken personelin verimliliginin artirilmasi ve yapilan islerle ilgili standartlarin korunmasi amaciyla
denetim gorevini de aksatmadan yerine getirmelidir.

Personelin denetimi ile ilgili olarak isletme prosedirleri dogrultusunda takip edilmesi gereken ko-
nular sunlardir:

e izin ve rapor durumlari

* ise gelis gidis saatleri

e Uniforma kullanim kurallarina uyup uymadig

e is tanimlarina uygun calisip calismadig

e Calismalari sirasinda is sagligi ve giivenligi kurallarina uyup uymadigi

e Calismalari sirasinda nezaket ve gorgi kurallarina uygun davranip davranmadigi
e Calismalari sirasinda tasarruf konusunda 6zen gosterip gostermedigi

e Yetki ve sorumluluklarina uygun sekilde inisiyatif kullanip kullanmadigi

Blyuk bir konaklama isletmesinde kat hizmetleri
departmanindaki gorev alanlarinin gesitliligi fazla-
dir. Bu alanlarda ¢ok sayida personelin de bulundu-
gu dikkate alindiginda kat hizmetleri sorumlusunun
denetim gorevini tek basina yapabilmesi miimkiin
degildir. Denetim gorevi, en tepe ybneticiden en
alt kademeye kadar paylasilarak yiiritiilir. isletme-
nin genel mudird kat hizmetleri sorumlusunu, kat
hizmetleri sorumlusu kat ve bolim (camasirhane,
meydan) seflerini, kat ve bolim sefleri de sorumlu-
lugunda bulunan personeli denetler (Gorsel 1.19).

Kat hizmetleri sorumlusu, hazirlamis oldugu is prog-

ramina gore astlariyla glinlik motivasyon ve is akisi

toplantilari yaparken denetim goérevini de yerine

getirir. Kat ve bolim sefleri de kendi astlari ile yapa- Gérsel 1.19: Personel denetimi
caklari glinliik motivasyon ve is akisi toplantilarinda

denetimlerini gergeklestirir.

Yapilan denetimlerin amaci, personel Gzerinde baski olusturulmasi degildir. Denetimlerde islet-
menin kalite standartlarinin yiikseltiimesi ve personelin kendisini gelistirip gérevde ylikselmesi
oldugu dustincesiyle hareket edilmelidir. Denetimler sonucunda isletme prosedirlerine uyma-
yan ve is standartlarini yakalayamayan personel uyarilmali, gerekli gérilen konularda personele
egitim verilmelidir. Yapilan denetimlerde basarili bulunan personelin édillendirilmesinin tim
personel icin iyi bir motivasyon kaynagi olacagl da goz ardi edilmemelidir. Denetimin bir slireg
oldugu ve anlik yapilan degerlendirmelerin yaniltici olacagi bilinci ile hareket edilmelidir. Yoneti-
ciler, her zaman oldugu gibi denetim siirecinde de adil davranmalidir.
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1. OGRENME BiRiMi iS ORGANIZASYONU 1.5. UYGULAMA

KONU CALISANLARI DENETLEME SURE: 30 DAKIKA

Gorev: Sorumlulugunuzda bulunan personelin ise gelis gidis saatlerini, genel gériinimlerini ve is yeri ku-
rallarina uyup uymadiklarini kontrol etmeniz beklenmektedir.

Arag Gereg: Not defteri, kalem, saat ve personel listesi (vardiya ve bélimlere gére hazirlanmis).
Degerlendirme: Yapilacak calisma, degerlendirme Olceginde verilen élgltlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: is disiplininin saglanmasi icin denetim yapmanin 6nemi ve bilinciyle hareket ediniz. Gérevinizi
verilen siirede ve islem basamaklarini takip ederek gerceklestiriniz. is saghgi ve giivenligi tedbirlerini
aliniz. Nezaket ve gorgii kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Glnldk is programinizda denetleme goérevinize ait isler icin zaman ayiriniz.

2. Tum personeli tek tek denetlemenin mimkiin olamayacagi durumlarda personeli bolim,
vardiya ya da derecelerine uygun olacak sekilde gruplandiriniz.

3. Gunlik motivasyon ve is akis toplantilarina katilan personelin genel gériintimleri ile ilgili
denetimleri yapiniz.

4. Sorumlulugunuzda bulunan tiim personelin denetiminin yapilabilmesi icin ilgili personele
yetkilendirme yapiniz.

5. Denetim yetkisi verdiginiz personelden belirli periyotlarda personel denetim raporlari isteyi-
niz.

6. Denetim raporlari ve kendi gézlemlerinizden yola ¢ikarak kurallara uyma konusunda sorun
yasayan personelle bizzat ilgilenmek icin zaman ayiriniz. Kendisini gelistirmesi ve otokontrol
saglayabilmesi icin personele yol gosteriniz. Gereken durumlarda personele yaptirim uygula-
maktan ¢ekinmeyiniz.

7. Denetimin devamliligini dikkate alarak her zaman her isin yapilmasi esnasinda gordiigiiniiz
her kural ihlaline her zaman midahale etmeniz gerektigini unutmayiniz.

8. Personel denetimi ile ilgili raporlari tst yonetime her an sunabilecek sekilde hazirlayiniz ve
isletme prosediriine uygun sekilde arsivleyiniz.

OGRENCININ > ; ;
DEGERLENDIRME TARIH .. /.. [20..
ADI SOYADI: /-1
Tim Sorun
perso- Yetkilen- | yasayan .
R ; . Gor-
Gunluk | nelin | Toplan- | dirdigi perso- - .
K . dagu Tum
is pla- | deneti- | tilara perso- nelle . . .
ninda | miigin | katilan | neller- | ilgilendi kural Arsiv | islemleri
NUMARASI: DEGERLENDIRME dene- | gruplan-| per- den Personele Ihl.al_ islerini | zama- TOPLAM (-)NAY
ALANLARI X . . X lerine | tamam-| ninda (imzA)
time dirma | soneli belirli rehberlik .
. . miida- lad. tamam-
zaman | ve yetki- | denet- | araliklar- | etti, ge-
- hale lad!.
ayirdi. len- ledi. larapor | rektiginde .
" . . etti.
dirme istedi. yaptirm
yapt. uygulad.
PUANLAMA 10 20 15 15 10 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI: PUAN
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1.6. SABAH ODA DURUM RAPORLARINI TOPLAMA

Kat hizmetleri yonetiminden beklenen 6ncelikli islerin basinda odalarin konuklarin kullanimina
sunulmasi ve bu odalarla ilgili kontrollerinin yapilarak kayit altina alinmasi gelir.

Kat hizmetleri departmani, sabah ve aksam olmak (izere giinde iki defa odalarin fiili durumunu
tespit eder ve kayit altina alir. isletmenin sahip oldugu imkanlar (kapasite, personelin yeterlikleri,
otomasyon programi kullanilmasi vb.) dogrultusunda hazirlanan prosedirlere gore oda durum
raporlari diizenlenir. Konaklama isletmelerinde oda durum raporlari genellikle iki ya da Uc¢ asa-
mali olarak diizenlenir.

Kat hizmetleri personeli, odalarin fiili durumunu (kullanihp kullanilmadigi, arizali vb.) yerinde
tespit edip rapor [maid report (meid ripot)] hazirlar. Bu raporu isletme prosediirlerine gore kat
seflerine ya da kat hizmetleri yoneticisine teslim eder. Konaklama isletmesinin kapasitesine gore
kat hizmetleri personelinin raporlari veya kat seflerinin hazirladiklari raporlar, kat hizmetleri so-
rumlusu tarafindan housekeeping raporunda birlestirilir. Housekeeping raporunda diizenlendigi
saat itibariyla konaklama isletmesindeki odalarinin tamaminin fiill durumu tespit edilmis olur.
Housekeeping raporu, 6n biiro departmani tarafindan diizenlenen oda durum raporu ile karsi-
lastirilarak varsa uyusmazhgin tespit edilmesi icin de kullanilir. Herhangi bir uyusmazlik varsa 6n
biro ve kat hizmetleri sorumlulari tarafindan mutabakatsizlik raporu diizenlenir. Mutabakatsizlik
raporu, housekeeping raporu ile birlikte arsivlenir.

Kat hizmetleri sorumlusu, is organizasyonunu yaparken ihtiya¢c duyacagi verileri housekeeping
raporundan elde eder. Kat hizmetleri sorumlusu; personel gérevlendirmesi, malzeme talebi, pe-
riyodik islerin planlanmasi gibi bircok is ve islemi housekeeping raporuna gore organize eder.
Yapilan is organizasyonunun basarisi ayni zamanda kat hizmetleri ydnetiminin de basarisidir.

Gin icerisinde yapilacak is ve islemlerin dogru sekilde planlanip ylrutilebilmesi icin sabah oda
durum raporlarinin dogru ve eksiksiz olarak toplanmasi son derece dnemlidir. On biiro, kat sef-
leri ya da kat gorevlilerinin hazirladigi raporlarin kat hizmetleri sorumlusu tarafindan zamaninda
toplanmasi; ozellikle is standartlarinin korunmasi ve is verimliliginin artirilmasinda énemli bir
etkendir.

isletme prosediirlerine gére toplanmasi gereken oda durum raporlari, otomasyon sistemi bu-
lunan isletmelerde program Uzerinden dizenlenir. Manuel sistemde ise sorumlulari tarafindan
diizenlenen raporlar, kat hizmetleri sorumlusuna ulastiriimahdir.

Kat hizmetleri sorumlusu, kendisine ait is programinin degismeyen ve oncelikli bir maddesi ola-
rak sabah oda durum raporlarinin toplanmasi isini takip ederek en kisa slirede tamamlamalidir.
Kendisine iletilmeyen ya da otomasyon sistemi lizerinden ulasamadigi raporlari tespit etmelidir.
Eksik raporlarlailgili olarak, raporu diizenleyecek personel ile iletisime gegip nedenini 6grenmeli-
dir. Kat sefi ya da kat personelinin diizenlemesi gereken raporun dnemi konusunda onlari bilgilen-
dirilmeli ve onlara uyarida bulunmalidir. On biiro departmani tarafindan diizenlenen oda durum
raporu, VIP [very important person (veri importint porsin-gok 6nemli kisi)] talimatlari, ilave yatak
istek formlari ve oda degisim formlari ile ilgili takip sadece sabah saatlerinde degil giin icinde de
yapilmalidir. Bu rapor ve formlarin gerektirdigi is ve islemler icin personel gorevlendirmelerinin
zaman kaybetmeden yapilmasi sayesinde konuk memnuniyetinin artacagi unutulmamalidir.
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1. OGRENME BiRiMi

iS ORGANIZASYONU

1.6. UYGULAMA

KONU

SABAH ODA DURUM RAPORLARINI TOPLAMA

SURE: 30 DAKIKA

Gorev: Sabah oda durum raporlarini toplanmaniz ve bu dogrultuda is programini hazirlamaniz beklenmek-

tedir.

Arac Gereg: Bilgisayar, otel yénetimi otomasyon programi, oda durum raporlari, VIP talimatlari, ilave yatak

istek formlari, arizali oda bildirim formlari, oda degisim formlari ve mutabakatsizlik raporu.

Degerlendirme: Yapilacak calisma, degerlendirme Olceginde verilen élgltlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: is programi sabah oda durum raporlarina bagh hazirlandigindan personelin yapacagi is ve islem-
ler etkilenmektedir. Programin eksiksiz islemesi icin gorevinizi verilen siirede ve islem basamaklarini ta-
kip ederek gerceklestiriniz. is saghigi ve giivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve gorgii kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Otomasyon programi kullaniliyorsa 6n biiro personeli ve kat seflerinin hazirladiklari raporlari
program lzerinden aliniz.

2. Manuel sistem kullaniliyorsa 6n biiro personeli ve kat seflerinin hazirladiklari rapor ve formla-
rin isletme prosediirlerine uygun olarak size ulastirildigindan emin olunuz.

3. Rapor ve formlarda eksiklik gorirseniz ilgili personelle iletisime geginiz.

4. Eksik rapor ve formlarin diizenlenmesini saglayiniz.

5. Hausekeeping raporunu otomasyon programindan aliniz ya da manuel olarak diizenleyiniz.

6. Rapor ve formlarin tamamlandigindan emin oldugunuzda raporlarda karsilastirma yaparak
uyusmazlik olup olmadigini kontrol ediniz.

dizenleyiniz.

7. Uyusmazlik durumu tespit etmeniz halinde 6n biiro yetkilisiyle birlikte mutabakatsizlik raporu

ulasmasini saglayiniz.

8. Toplanan tiim rapor ve formlara gore is programi olusturunuz ve bu programin ilgili personele

9. Rapor ve formlarin isletme prosedirlerine uygun olarak arsivlenmesini saglayiniz.

OGRENCININ > ; ;
DEGERLENDIRME TARIH .. /.. [20..
ADI SOYADI: /1
Eksik X Uyus- | Rapor ve
Eksik L
rapor ve Hause- | mazlik | formlara Tum is-
rapor ve . L . .
Rapor | fomlarla fomlarin keeping | kont- gore is Arsiv lemleri
DEGERLENDIRME | ve ilgili tamam- | PO rolii | progra- | islerini | zama- TOPLAM ONAY
NUMARASI: ALANLARI formlari | sorumlu lan- runu yapti, | miniilgili | tamam- | ninda (iMZA)
ald. perso- duzen- | raporu | perso- ladi. | tamam-
masini . -
nele saglads ledi. duizen- nele ladi.
ulagh. | S6C" ledi. | bildirdi.
PUANLAMA 10 | 10 | 15 | 15 | 20 | 10 | 10 | 10 | 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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1.7. ODUNGC ESYA DEFTERI KAYITLARINI TUTMA

Konaklama isletmelerinde kat hizmetleri departmaninin gérevlerinden biri, sorumlulugunda bu-
lunan esyalarin korunmasi ve uzun stire kullanilmasini saglamaktir. Kat hizmetleri sorumlusu; kat
hizmetleri departmanina ait demirbas niteliginde olan esyalarin temini, depolanmasi, kullani-
mi, bakimi gibi is ve islemleri de yiritmekle gorevlidir. Sorumlulugunda olan esyalarin takibinin
dogru sekilde yapilmamasi isletmeyi maddi kayba ugratir. Hicbir isletme, hangi kademede olursa
olsun herhangi bir calisanin isinin geregini yerine getirmemesi sonucunda olusacak maddi kaybi
hos karsilamaz. Boyle bir duruma neden olan personel, bir yaptirimla (maddi kaybin karsilanma-
sl, is sOzlesmesinin sonlandiriimasi vb.) karsilasacaginin bilincinde olmalidir.

Konaklama isletmelerinde kullanilan bazi esyalarin kolay ulasilabilir olmamasi, bu esyalara kisa
bir siire icin ihtiyag duyulmasi gibi durumlar s6z konusu olabilir. Bu nitelikteki bir esyanin gegi-
ci olarak temini, farkli isletmelerden ya da isletmenin diger departmanlarindan 6diing alinarak
yapilabilir. Nadiren konuklar tarafindan da 6diing esya (ltd, Gt masasi, PC vb.) talebi olabilir.
Odiing esya alisverisi; konuk memnuniyetini saglar ve departmanlar ile isletme arasindaki yar-
dimlasmay1 meslek etigi haline getirir. Bu nedenle 6diing esya alisverisinin, gorevin ayrilmaz bir
pargasi oldugu unutulmamalidir.

Kat hizmetleri departmanina ait esyalardan herhangi birinin 6dling istenmesi durumunda bu ko-
nudaki isletme prosediirleri yerine getirilmelidir. Odiing istenen esya ile ilgili degerlendirme, kat
hizmetleri sorumlusu tarafindan yapilmalidir. Bu degerlendirme sirasinda dikkat edilmesi gere-
ken hususlar sunlardir:

e SO0z konusu esyaya oding verilecegi slire icerisinde ihtiyac duyulup duyulmayacagi

e Odiing verilecek esyanin ne kadar siire icin 6diing istendigi

e Odiing verilecek esyanin kim tarafindan, hangi amagla kullanilacagi

e Odiing verilecek esyanin yipranma ve bozulma durumlari

Yapilan degerlendirme sonucunda ddiin¢ verilmesi uygun bulunan esyalar ile ilgili 6ding esya
defterine kayit yapildiktan sonra esya, ilgili kisiye teslim edilmelidir. Odiin¢ esya kayitlari, bu is
icin hazirlanmis deftere manuel olarak ya da otomasyon sistemi izerinden yapilabilir. Hangi yon-
tem uygulanirsa uygulansin 6diing esya ile ilgili Gorsel 1.20’deki bilgilerin bulunmasi gerekir.

Demirbas Esyanin Cinsi Adedi | Odiing Verilen iade Edilecegi Odiing Alan Kisinin iade Alan Kisinin Aciklamalar
No. ve Ozelligi Tarih Tarih Adi Soyadi ve imzasi | Adi Soyadi ve imzasi
Demirbas Esyanin Cinsi Adedi | Odiing Verilen | iade Edilecegi Odiing Alan Kisinin jade Alan Kisinin Aciklamalar
No. ve Ozelligi Tarih Tarih Adi Soyadi ve imzasi | Adi Soyadi ve imzasi

Gorsel 1.20: Odiing esya kayit defteri drnegi

Odiing esya kayit defteri ile ilgili kayit islemleri, kat hizmetleri sorumlusu tarafindan gercekles-
tirilir. Kat hizmetleri sorumlusu, is organizasyonun dogru bir sekilde yapilmasi ve yapilan is or-
ganizasyonunun saglikli bir sekilde yuritilebilmesi icin 6ding esya defter kayitlarini glini gi-
niine tutmali ve takibini yapmalidir. isletmenin kapasitesi, personel sayisi gibi 6zellikleri dikkate
alinarak hazirlanan isletme prosedirlerine uygun sekilde kat sefleri veya diger bolim seflerine
(camasirhane sefi, meydan sefi) 6diing esya verme ve kayit etme yetkisi verilmesi durumu da
s0z konusu olabilir. Bu sekilde bir prosedir uygulaniyor ise kat hizmetleri sorumlusu, 6diin¢ esya
verme ve deftere kaydetme islemleri ile ilgili olarak astlarini bilgilendirmeli ve bu konuda gere-
kenlerin yapilmasini saglamahdir.
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1. OGRENME BiRiMi iS ORGANIZASYONU 1.7. UYGULAMA

KONU ODUNC ESYA DEFTERI KAYITLARINI TUTMA SURE: 30 DAKIKA

Gorev: Odiing verilen esyalarla ilgili kayitlari yapmaniz beklenmektedir.
Arag Gereg: Otomasyon sisteminden alinan ya da manuel diizenlenen 8diing esya kayit defteri ve klasor.
Degerlendirme: Yapilacak calisma, degerlendirme Olceginde verilen élgltlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Demirbags esyalarin korunmasinin 6nemi ve bilinciyle hareket ediniz. Gérevinizi verilen siirede
ve islem basamaklarini takip ederek gerceklestiriniz. is saghgi ve giivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve
gorgii kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Farkh bir departman ya da farkh bir isletmeden gelen 6diing esya talebini isletme prosediirle-
rine gore degerlendiriniz.

2. Odiing verilmesini uygun buldugunuz esya ile ilgili kaydi otomasyon programina ya da manuel
diizenleyeceginiz 6diing esya defterine yapiniz.

3. Odiing verilen esyaya ait bilgilerin dogrulugunu kontrol edip formu imzalayiniz ve teslim alacak
kisiye imzalatiniz.

4. Ginliik 6diing esya kayit defterini kontrol ediniz. iade tarihi gelen esyalarin takibini yapiniz.

5. lade edilmek lizere getirilen esyalarin zarar gériip gormedigini kontrol ediniz. Odiing esya kayit
defterinden iade edilecek esya ile ilgili kaydi bulunuz. Ariza ya da hasar durumu tespitini deftere
not ediniz. isletme prosediiriine uygun yaptirimin uygulanmasini saglayiniz.

6. Odiing alinan esyaya ait iade béliimiini doldurunuz. iade eden kisiye formu imzalattiktan sonra
kendiniz de imzalayiniz.

7. Odiing esya kayit defterinin isletme prosediirlerine uygun olarak arsivlenmesini saglayiniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH /.. 20..
ADI SOYADI:
jade
- Odung | Gunlak | S9len Tiim
Odiing e esyalarin - . .
cova verme odiing lont- Arsiv islemleri
DEGERLENDIRME Y8 | islemine | esya kayit L islerini zama- ONAY
talebini : rolini TOPLAM X
NUMARASI: ALANLARI M ait defter | defter tamam- ninda (iMzA)
degerlen- .| yaptiktan
. kaydini kontroli- . ladi. tamam-
dirdi. ont nii vaon. | s°nr@ iade ladi
yaph. yapa. kayitlarini :
yapti.
PUANLAMA 25 25 15 15 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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1.8. KiRLI, TEMiZ OTEL CAMASIRLARI VE KONUK CAMASIRLARIYLA iLGiLi PROSEDUR-
LERi UYGULAMA

Konaklama isletmelerinde camasirhane hizmetleri, genellikle kat hizmetleri departmani biinye-
sinde olusturulan gamasirhane bolimi tarafindan yerine getirilir. Konaklama isletmesinin kapa-
sitesine bagl olarak camasirhanenin bagimsiz bir bolim seklinde faaliyet gosterdigi organizasyon
yapilarini da gormek mimkindir. Bazi konaklama isletmeleri ise camasirhane hizmetlerini bu
konuda hizmet veren bagimsiz uzman isletmelerden [outsourcing (autsorsing)] temin etmeyi ter-
cih edebilir.

Kat hizmetleri yonetiminde otel camasirlarinin (linen malzemeleri, Giniforma) ve konuk ¢amasir-
larinin standartlara uygun olarak temizlenmesi ve ilgilisine zamaninda teslim edilmesi 6nemlidir.
Camagsirhane hizmetlerinin hangi sekilde yerine getirilecegine isletme Ust yonetimi karar verir.
Camagsirhane hizmetlerinin standartlara uygun sekilde saglanmasi ise kat hizmetleri sorumlusu-
nun gorevidir. Camasirhane hizmetlerinde herhangi bir nedenle ortaya g¢ikan aksakliklarin dogru-
dan konuk memnuniyetsizligine ve isletmenin gelir kaybina yol agacagi unutulmamalidir. Kat hiz-
metleri sorumlusu, cgamasirhane hizmetlerinin yerine getirilmesi ile ilgili isletme proseddirlerinin
hazirlanmasini ve bu prosedirlere uyulup uyulmadigini kontrol eder.

Camasirhane hizmetleri ile ilgili prosedirler hazirlanirken sunlara dikkat edilmelidir:
e is saghigi ve giivenligiile ilgili 5nlemler
e Cevre kirliliginin 6nlenmesi icin yapilacak uygulamalar
e Camasirlarin yipranmamasi i¢in yapilacak uygulamalar
e Gorevlilerin daha verimli ¢alisabilmelerini saglayacak sekilde is bolimi yapma
e Enerji ve gerecin kullanimi sirasinda uyulmasi gereken tasarruf tedbirleri

Kirli ve temiz camasirlarin takibi icin isletme prosedirlerine gore belgeler diizenlenmelidir. Bu
belgeler, ilgili gorevliler tarafindan zamaninda ve dogru sekilde doldurulmalidir. Konaklama islet-
mesine ait gamasirlarin takibi amaciyla kullanilan form ve belgeler, manuel olarak ya da kullani-
lan otomasyon programi lizerinden diizenlenebilir. Her isletmenin kendine ait form ve belgeleri
olmakla birlikte genellikle Gorsel 1.21’deki bilgilerin yer aldigi formlar kullanilir.

weessesseseenns UYGULAMA OTELI

CAMASIR TESLiM FORMU

Tarih: .. /.. /20.. Saat:.....

Kirli Camagir Sayisi Camagsir Cesidi Temiz Camagir Sayisi

Carsaf (tek kisilik)
Yastik kilifi

Maid Gniformasi

TESLIM EDEN TESLIM ALAN
imza imza
Adi Soyadi Adi Soyadi

Gorsel 1.21: Camagsir teslim formu
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Konuklara ait gamasirlarin takibi icin kullanilan formlar, kat hizmetleri personeli tarafindan ko-
nuk odalarina birakilir. Konuklarin doldurdugu formlar, kirli gamasirlari ile birlikte alinarak islet-
me proseddrlerine uygun sekilde camasirhane personeline iletilir. Temizligi tamamlanan konuk
¢amasirlar konuga teslim edilir. Konuga ait camasirhane ve hizmet bedelinin konuk hesabina
eklenmesi icin yapilan isler ve Ucretlerinin belirtildigi konuk camasir formunun bir sureti 6n biiro
personeline ulastirihir.

Camasirhane hizmetlerinin isletme disindan temin edilmesi durumunda kat hizmetleri yonetimi,
takip ve denetimle ilgili is ve islemleri yerine getirmelidir. Kat hizmetleri sorumlusu tarafindan
olusturulacak dis kaynakli hizmet alimi prosediiriiniin titizlikle uygulanmasi saglanmahdir. Olus-
turulacak prosedir dogrultusunda hizmet alinacak isletme ile yapilacak so6zlesmede ¢amasirha-
ne hizmetlerine ait tim islemler ayrintili olarak belirtilmelidir. Kirli camasirlarin alinmasindan
camasirlarin cinsine uygun yikama, tGttileme, paketleme, temiz camasirlarin teslimi (Gorsel 1.22),
Ucretlendirilmesi, kullanilacak form, belge gibi konulara kadar her ayrinti mutlaka s6zlesmede
belirtiimelidir.

Gorsel 1.22: Temiz camasirlarin teslimi

Kat hizmetleri sorumlusu, kirli ve temiz camasirlarin teslim siirecini takip etmek ve alinan hiz-
metin standartlara uygunlugunu denetlemek zorundadir. Meydana gelebilecek aksakliklarin
onlenebilmesi icin takip ve denetim islemleri zamaninda ve titizlikle yapilmalidir. Kat hizmetleri
yonetiminde is organizasyonu yapilirken dis kaynakl hizmet alimi ile ilgili personel ve gorevle-
rine ait yetki ve sorumluluklar dikkate alinmalidir. Camasirhane hizmetlerini dis kaynaklardan
temin eden isletmelerde ise bu slirecte gorevli olan tiim personel, takip ve denetim sonuglarini
yoneticilerine bildirmelidir. Bu sayede isletmenin camasir temizlik giderleri ve standartlari stirekli
olarak kontrol altinda tutulabilir.

Kat hizmetleri sorumlusu, is organizasyonu yaparken ¢amasirlarla ilgili islemlerin diizenli bir se-
kilde yurutilmesi icin bu slrecte yer alan tiim gorevlilerin takip ve denetimini saglayacak sekilde
hareket etmelidir.

Kirli camasirlarin yerinden alinmasi, camasirhaneye teslim edilip yikanmasi ve temiz camasirlarin
atdlenip ilgili kisiye teslimi oldukca karmasik ve zor bir stirectir. Buna ragmen bu islemler, iyi yapi-
lan bir organizasyon sayesinde ¢ok biyk isletmelerde bile sorunsuz bir sekilde yurutilebilir. Kat
hizmetleri sorumlusu ve camasir islemlerinde gorev alan tiim personel; is birligi icerisinde, yetki
ve sorumluluklarina uygun hareket etmelidir. Bu sayede personelin moral, motivasyon ve verim-
liliginin artmasi; konuk memnuniyetinin ylkseltilmesi, sonug olarak da isletme imajinin olumlu
yonde gelistirilmesi saglanabilir.
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1. OGRENME BiRiMi

iS ORGANIZASYONU

1.8.1. UYGULAMA

KONU

KiRLi VE TEMiZ OTEL CAMASIRLARIYLA iLGiLi
PROSEDURLERi UYGULAMA

SURE: 15 DAKIKA

Gorev: Kirli ve temiz otel gamasirlariyla ilgili islemleri yapmaniz beklenmektedir.

Aracg Gereg: Camasir teslim formu (otomasyon sisteminden alinan ya da manuel diizenlenen) ve klasor.

Degerlendirme: Yapilacak calisma, degerlendirme oOlgceginde verilen élgltlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Otel gamasirlarinin uzun siire kullanilmasinin saglayacagi faydalarin 6nemi ve bilinciyle hare-
ket ediniz. Gorevinizi verilen siirede ve islem basamaklarini takip ederek gergeklestiriniz. is saghg ve

glivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve gorgii kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Glinluk is programinda kat hizmetleri sorumlusu olarak sorumlulugunuzda bulunan persone-
lin otel gamasirlariyla ilgili yapmasi gereken is ve islemleri belirleyiniz.

2. Isletme prosediirlerinde belirtildigi sekilde kirli camasirlarin toplanip camasirhaneye teslim
edilmesi ve temiz camasirlarin alinmasiyla ilgili calismalari gézlemleyiniz.

3. Camagirlarin toplanip teslim edilmesiyle ilgili formlarin dogru ve eksiksiz diizenlenip diizen-
lenmedigini kontrol edip ilgili bolimu imzalayiniz.

4. ihtiya¢ duyulan sayida temiz camasirin saglanmasinda ortaya ¢ikabilecek sorunlara aninda
midahale ederek gamasir ihtiyacinin karsilanmasini saglayiniz (arizalk makinenin onarilmasi,
odiing gamasir alinmasi vb.).

5. Otel camasirlarinin uzun sire kullanilmasinin tasarruf agisindan 6nemini tim personele her
firsatta hatirlatiniz. Personelin uygun sekilde ¢alismasini saglayiniz.

6. Sorumlulugunuzda bulunan gamasirhane personeline gevre kirliligini dnleyici sekilde hareket
etmelerinin dnemini hatirlatiniz. Personelin uygun sekilde ¢alismasini saglayiniz.

7. Kirli ve temiz otel gamasirlarinin hareketliliginin takibi amaciyla diizenlenen tim formlarin
isletme prosedirlerine uygun sekilde arsivienmesini saglayiniz.

OGRENCININ » ; ;
DEGERLENDIRME TARIH .. /.. /20..
ADI SOYADI: /1
Tasarruf
Persone- Camﬁs{r—l Ortaya edilmesi L
R Otel ga- | larlailgili ve gevre Tum is-
lin otel cikan TS . .
ama- magirlari | formlarin sorunlara kirliliginin Arsiv | lemleri
DEGERLENDIRME |grlar| e ileilgili | dogruve miidaha. onlenmesi | islerini | zama- TOPLAM ONAY
NUMARASI: ALANLARI $” ligs. | islemleri | eksiksiz || ©C " | icin perso- | tamam- | ninda (imMzA)
e g. .| gozlem- duzen- . | nelin uygun ladi. | tamam-
revlerini B .| aksakhg -
L ledi. lenmesini ) - sekilde ladi.
belirledi. . giderdi.
saglad. galismasini
sagladi.
PUANLAMA 20 15 20 15 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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1. OGRENME BiRiMi

iS ORGANIZASYONU

1.8.2. UYGULAMA

KONU

KONUK CAMAGSIRLARIYLA iLGiLi PROSEDURLERI
UYGULAMA

SURE: 15 DAKIKA

Gorev: Kirli ve temiz konuk ¢gamasirlariyla ilgili islemleri yapmaniz beklenmektedir.

Arac Gereg: Konuk camasir formu ve klasor.

Degerlendirme: Yapilacak calisma, degerlendirme oOlgeginde verilen élgltlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Konuk ¢amagirlariyla ilgili yapilan is ve islemlerin konuk memnuniyeti agisindan 6nemi ve bi-
linciyle hareket ediniz. Gérevinizi verilen siirede ve islem basamaklarini takip ederek gerceklestiriniz. is

saghgi ve giivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve gérgi kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Glinluk is programinda kat hizmetleri sorumlusu olarak sorumlulugunuzda bulunan persone-
lin konuk camasirlariyla ilgili is ve islemlerini belirleyiniz.

2. isletme prosediirlerinde belirtildigi sekilde konuk ¢gamasirlarinin toplanip camasirhaneye tes-
lim edilmesi ve temiz gamasirlarin konuga teslim edilmesiyle ilgili galismalari gézlemleyiniz.

3. Camasgirlarin teslimiyle ilgili formlarin dogru ve eksiksiz diizenlenip dizenlenmedigini kontrol
edip formun ilgili boliminl imzalayiniz.

4. Konuk gamasirlarina ait tGcretlerin konuk hesabina islenmesi icin diizenlenen konuk camasir
formunun bir suretini isletme prosedirlerine uygun sekilde on biroya iletiniz.

5. Konuk gamasirlarinin hazirlanmasinin konuk memnuniyetinin saglanmasi agisindan énemini
tim personele her firsatta hatirlatiniz. Personelin uygun sekilde ¢alismasini saglayiniz.

6. Sorumlulugunuzda bulunan camasirhane personeline tasarrufun ve cevre kirliligini dnleyici
sekilde hareket etmenin 6nemini hatirlatiniz. Personelin uygun sekilde calismasini saglayiniz.

7. Konuk camasirlarinin hareketliliginin takibi amaciyla diizenlenen tim formlarin isletme prose-
dirlerine uygun sekilde arsivlenmesini saglayiniz.

OGRENCININ » ; ;
DEGERLENDIRME TARIH .. /.. [20..
ADI SOYADI: /-1
persone- |  Konuk Cam§§|rj Personelin Temiz )
. larlailgili | tasarruflu ¢ama- Tum
lin konuk | ¢ama- . . .
ama- rlar formlarin ve gevre sirlarin Arsiv | islemleri
DEGERLENDIRME |grlar| e ilse el dogruve | kirliligini | konukla- | islerini | zama- TOPLAM ONAY
NUMARASI: ALANLARI S I . s . eksiksiz onleyecek |rateslim | tamam- | ninda (iMZA)
ilgili go- | islemleri - . -
L . duzen- sekilde edil- ladi. tamam-
revlerini | gézlem- - L
L R lenmesini | calismasini | mesini ladi.
belirledi. ledi. . . o
sagladi. sagladi. sagladi.
PUANLAMA 20 15 20 15 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki sorulari okuyunuz ve dogru secenegi isaretleyiniz.

1.

Asagidakilerden hangisi kat hizmetleri departmaninda isletme kaynaklarinin
uyumlu ve verimli sekilde kullanilabilmesi igin kararlar alinip uygulanmasi sii-
recini ifade eder?
A) Genel alanlar idaresi B) Housekeeping bolimi
C) Kat hizmetleri departmani D) Kat hizmetleri yonetimi

E) Temizlik ve diizenin saglanmasi

. Asagidakilerden hangisi is organizasyonu yapan, operasyonu yéneten, periyo-

dik temizlik ve bakim islemlerini denetleyen kisi olarak tanimlanan kat hizmet-
leri personelidir?

A) Asistant housekeeper B) Housekeeper C) House attendant
D) House supervisor  E) Laundry supervisor

. Asagidakilerden hangisi kat hizmetleri sorumlusunun ise baslamadan 6nce
yapmasi gereken kisisel bakim islemlerinden biri degildir?
A) Agiz ve dis B) Cilt C) El ve ayak
D) Sac E) Uniforma
. Asagidakilerden hangisi belirli bir siirede yapilmasi planlanan islerin nasil, kim-

ler tarafindan ve hangi sirayla yapilacagini gosteren programdir?

A)is B) Nobet C) Vardiya D) Yénetici E) Zaman
. Asagidakilerden hangisi pas anahtarlarinin teslim ve iade islemlerinin takip
edildigi deftere verilen isimdir?
A) Anahtar iade B) Anahtar teslim
C) Anahtar kontrol D) Pas anahtari imza

E) Pas anahtari olusturma

. Kat hizmetleri sorumlusunun personelin kullanacagi malzemeler konusundaki

genel davranisi, asagidakilerin hangisinde dogru olarak verilmistir?
A) Malzemenin bol bol kullaniimasina 6zen gostermeli.

B) En az seviyede malzeme kullaniimasini tavsiye etmeli.

C) Personele ellerinde bulunan malzemeyle idare etmelerini dnermeli.
D) Malzemenin maliyeti azaltacak sekilde kullanilmasini tesvik etmeli.

E) Yerinde, zamaninda ve yeterli miktarda malzeme kullanilmasini saglamal.
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7. Asagidakilerden hangisi kat hizmetleri sorumlusunun 6nemli gérevleri arasin-
da yer alan personel denetiminin amaglarindan biri degildir?
A) Personelin cezalandiriimasini saglamak.

B) Personelin islerini standartlara uygun yapmasini saglamak.
C) Personelin mesleki gelisimine katki saglamak.

D) Personelin motivasyonunun artirilmasini saglamak.

E) Personelin verimliliginin artirilmasini saglamak.

8. Asagidakilerden hangisi kat hizmetleri sorumlusunun sabah oda durum rapor-
larini toplamasinin gerekgelerinden biri degildir?

A) Gunlik anzal odalari gormek. B) Glnluk artan ve azalan gelirleri gormek.
C) Glinluk bos odalari gormek. D) Gunluk dolu odalari gormek.
E) Gunliik is programini gérmek.

9. Asagidakilerden hangisi kat hizmetleri departmani demirbasina kayith egyalar-
dan herhangi birinin 6diing verilmeden 6nce yapilmasi gereken kontrollerden
biri degildir?

A) Hangi amagla kim tarafindan istendigi
B) Ne kadar sire icin istendigi
C) Odiing istenen esyanin kalitesi
D) Esyaya ihtiya¢ duyulup duyulmayacagi
E) Yipranma ve bozulma durumlari
10. Asagidakilerden hangisi kat hizmetleri sorumlusunun ¢camasirhane hizmetleri-
nin yerine getirilmesi ile ilgili prosediirleri hazirlarken dikkat etmesi gereken-
lerden biri degildir?
A) Camasirhanede alinacak is saghigi ve glvenligi 6nlemleri
B) Camasirlarin yipranmamasi igin yapilacaklar
C) Cevre kirliliginin dnlenmesi icin yapilacaklar
D) En son teknoloji makinelerin kullaniimasi

E) Personele yetki ve sorumluluk verilmesi

B) Asagidaki sorularin cevaplarini bos birakilan yerlere yaziniz.

11. Ornek alinacak bir kat hizmetleri sorumlusunun 6zelliklerini siralamaniz isten-
se akliniza gelen ilk li¢ 6zellik ne olur?

12. Gelisen teknoloji, gelecekte konaklama isletmelerinin kat hizmetleri yoneti-
minde nasil degisiklikler ortaya cikarabilir?
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2. OGRENME BIRIMI

KAT DENETIMI ISLEMLERI

KONULAR HAZIRLIK SORULARI

2.1. ODA DENETIMI : 1. “itimat kontrole mani degildir.” sézii size ne ifa-
2.2. KORIDOR DENETIMi : de ediyor? Digiincelerinizi sinifta arkadaglari-

2.3. ARIZA VE HASARLAR iLE ILGILi PROSEDURLER . mizla paylasiniz.
2.4. HASARE DENETIMI : 2. Sizce kat denetim siirecinde formlar ve sembol-

X M :. . o ge -’ e a0 o o e _
2.5. iS AKSAKLIGINDA RASTLANAN AKSAKLIKLARI : ler neden 6nemlidir? Diislincelerinizi sinifta ar
GIDERME i kadaslarinizla paylasiniz.

TEMEL KAVRAMLAR

e cizelge

e denetim

e hasar

¢ hijyen

o kat sefi

e kontrol

® pest

® rapor

e sanitasyon (saglik koruma)
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Konuklarin kullanimina sunulan alan veya esyalar, temizlik ve uygunluk agisindan planlh ve siste-
matik bir sekilde denetlenir. Kat hizmetleri departmaninin giinliik isleyisinde denetimlerden kat
sefleri sorumludur. Kat sefleri de organizasyon yapisina bagli olarak kat hizmetleri mudiriine karsi
sorumludur. Kendilerine tanimlanan katlardaki kat ofisi, merdiven, koridor ve konuk odalarinin de-
netimini yaparlar. Genellikle ti¢ veya daha fazla kati ya da 50 odayi denetlemekle yukiumliddrler.

Kat seflerinin birincil sorumlulugu kat calisanlarini egitmektir (Gérsel 2.1). Ozellikle ise yeni al-
nan personel icin egitim konulari; isletme politikalari, prosedirleri ve ¢alisma yontemleri Gzeri-
nedir. Bir personelin isini iyi yapabilme yetenegi, aldig egitimin kalitesinin yansimasi olacaktir.
Yapilan denetimler ise personel egitiminin bir pargasi olarak gorilir.

Gorsel 2.1: Kat sefi tarafindan verilen personel egitimi

Kat sefleri, bagh olduklari birim ve amirleriyle hem yazili hem de sozli iletisim kurar. Denetim-
lerde glinlik faaliyetler, personelin gelisimi ve islerin planlamasi ile ilgili yazili belgelerle iletisim
kurulur.

iyi bir denetim; dogru temizlik maddeleri, dogru ekipman ve dogru prosediirlerle verimli calisma
saglanir. Kat sefleri, islerin hizl ve verimli sekilde yapilmasinda calisanlar icin gerekli olan ekip-
manlari temin etmekle sorumludur. Denetimler esnasinda bu ekipmanlarda eksiklik veya ariza
olmamasi icin bakimlarinin yapilip yapiimadigi tespit edilmelidir.

Bir denetim programi, saglikli bir geri donils saglayacak sekilde yapilmalidir. Konuk odalari ve ko-
naklama isletmesinin ortak alanlarinin denetimi igin kontrol listeleri [checklist (¢eklist)] hazirlan-
malidir. Kat sefleri, denetimler esnasinda konuklarin sikdyet ve 6nerilerini de degerlendirmelidir.
Bu sayede konuk memnuniyetinde artis saglanabilir.

2.1. ODA DENETIMi YAPMA

Oda denetimi, temizlik stirecinin dnemli bir parca-
sidir. Olumlu denetim raporu olusturulan odalar,
yeniden satis ve doluluk oranlariigin kullanilir. De-
netimi yapan kat seflerinin ayrintilara dikkat etme-
si, konugun Onceden belirlenmis standartlardaki
bir odada konaklamasini saglar (Gorsel 2.2).

Gorsel 2.2: Denetim yapan kat sefi
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Oda denetimleri, konuklarin glivende olmasi icindir. Oda denetimi sirasinda hasar gérmds zemin,
ylzey, kilitlerin ¢alisma durumu gibi sorunlar belirlenebilir. Konuga zarar verebilecek herhangi bir
durum, oda denetiminde tespit edilir ve bu durum duzeltilir.

Oda denetimleri, konuklara sunulan tiim cihazlarin ¢alisir durumda kalmasini saglar. Bunlara TV,
mini bar, sicak ve soguk su makineleri, kahve makineleri gibi elektronik cihazlar dahildir. Odalarda
sorun olmadigindan emin olmak i¢in tiim bunlarin kontrol edilmesi gerekir.

Oda ve banyolarin denetimi; yliksek seviyelerden algak seviyelere dogru, duvara paralel veya
karsidan bakilarak saat yoniinde ya da saat yoninin tersine olacak sekilde gerceklestirilir. Bu
denetimden sonra tavan ve zemin kontroli yapilir. En sonunda konuklarin kullanimina sunulan
esyalarin kontroli yapilir. Kat seflerinin odaya son bakisi, konuklarin odaya ilk bakisi olacaktr.
Odalarin giris ve yatak bolimiinin bulundugu kisimda genel olarak su denetimler yapilr:

e Odanin giris kismindaki zeminde toz veya leke izi olup olmadigi

e Kapi kolunda DND [do not disturb (du nat distorb) (rahatsiz etmeyiniz)] karti olup olmadigi

e Kapi kilitlerinin durduruculari ya da zincirlerinin uygunlugu

e Tavan, duvar ve ahsap esyalarin kir, toz veya zarar durumlari

e Pencere ve pervazlarinin temizligi

e Pencerelerin kilit sisteminin ¢alisip ¢calismadigi

e iklimlendirme sistemlerinin calisip calismadigi ve temizligi

e Yatagin ve nevresim takimlarinin temizlik ve uygunlugu

e Yatagin kenarlari, baslik kismi ve altinda ¢6p veya unutulan esya olup olmadigi

e Kullanilan mobilya ve beyaz esyalarin toz, kir, pas veya zarar gorme durumlari

e Aydinlatma sistemlerinin ¢alisip calismadigi ve temizligi

e Kontroller sonucunda elde edilen verilerin gizelgeye islenip islenmedigi

Banyolarda genel olarak yapilan denetimler sunlardir (Gorsel 2.3):
e Banyo kapisinin yiizeyinde toz veya leke izi olup olmadigi
e Isik anahtarlari ile gevresindeki duvar alaninin durumu ve temizligi
e Tavan, duvar ve islak ylizeylerin kir, toz veya zarar durumlari
e Demirbas malzemelerin ¢alisir durumda olup olmadigi ve temizligi
e Buklet malzemelerinin sayisi ve yerlesimi
e Havlularin yerlesimi ve yeterliligi
e Kontroller sonucunda elde edilen verilerin gizelgeye islenip islenmedigi

Gorsel 2.3: Banyo denetimi
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VIP konuklarin odalari, kat seflerinin yani sira genel kat yoneticisi [executive housekeeper (ikze-
kativ hauskipir)] ya da otel miidiirti tarafindan denetlenir.
VIP odalarin denetiminde dikkat edilmesi gereken hususlar sunlardir:
e Kat denetimi igin kullanilan kontrol listesindeki maddeler tekrar gbzden gegirilmelidir.
e Detayli temizlik kontroll yapiimalidir.
e Odanin kotl koku, rutubet gibi faktérlerden arindirilmis olup olmadigi kontrol edilmelidir.
e VIP konuklara sunulacak meyve sepeti, cicek sepeti, icecek gibi ikramliklarin yerlesimi goz-
den gecirilmelidir.
¢ VIP konugun daha 6nceki konaklamasindaki -varsa- tercih ve geri bildirimlerine gore diizen-
leme yapilip yapilmadigi kontrol edilmelidir.

e Kullanilan garsaflar ile nevresim takimlarinda leke izi ve kirisiklik olup olmadigi kontrol edil-
melidir.

¢ Banyo ve odadaki esyalarin kirlenme derecesini 6lgmek icin bu esyalar beyaz bir bez (pagav-
ra), temiz beyaz bir eldiven ya da pamuklu gubuk yardimiyla silinerek temiz olup olmadiklari
kontrol edilmelidir (Gorsel 2.4).

Gorsel 2.4: VIP odalarin toz kontrold
Konuk odalarinda temizlik yapilirken kat gorevlilerinin zaman zaman ihmal ettigi ya da gdzden
kacirdigi alanlar olabilir. Bu ylizden genel denetim yapilmalidir.

Genel denetimlerde mutlaka kontrol edilmesi gereken alanlar sunlardir:

e Yatak ile komodin arasindaki alan

e Cekmece ya da dolaplarin i¢ kisimlari

e Tim seyyar aksesuarlarin alt ylizeyleri

® Resim gergevelerinin st kisimlari

e Telefonun ahize ve kulaklik kismi

e Kapilarin st kenarlari

e Sliplrgelikler

e Varsa dus paspasinin alt kismi

e Borular, tuvalet kagidi aparatlari, klozetin arkasi ve kdseler

¢ Banyo havalandirma delikleri

® Pencere ve kapi raylari
Tum temizlik alanlarinin denetimi icin kontrol listeleri kullanilabilir. Kontrol listesi, denetimlerde
her detayin denetlenmesini saglamada 6nemli bir aractir. Kontrol listeleri; denetlenmesi gereken
tlim ylizey, zemin ve esyalarda ulasiimasi gereken temizlik ve hijyen standartlarini ortaya koyar.
Denetimi yapan kat seflerinin de cesitli gozlemlerini ve yaptigi kontrolleri kayit altina almasina

olanak saglar (Gorsel 2.5). Denetim kontrol listeleri ne kadar ayrintili olursa denetim de o kadar
derinlemesine yapilir.
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KAT DENETiMi iSLEMLERI

vevreeeeessssessasssseneesess UYGULAMA OTELI

KAT SEFi ODA KONTROL LiSTESI

ODA No. TARIH: .. /.. /20..

KAT SEFi Belirtiimesi Gereken Ozel Hususlar
ODA GOREVLISi

TAMAM v

ARIZA / EKSIK X

TEMIiZLIK DURUMU MALZEMELERIN DURUMU
Dis kismin temizligini yapma | [Boya soyulmasi ve diger hasarlar mevcut. |
i¢c kismin temizligini yapma | |Kolayca agiimiyor. Kilidi agilmiyor. |
KAPILAR Guvenli bir §ek'ilde k.a;.)anmlyor veya kilitlenmiyor.
Hava slyirma sisteminin (hava akisini engelleyen
| |sistem) degistirilmesi gerekiyor. ||
Oda numaralari eksik.
Zemin temizligi yapma | |Halida delik veya yaniklar var. |
Duvar temizligi yapma | |Haliigin buharl temizlik gerekiyor. |
YATAK ODASI Tavan temizligi yapma | [Duvarlar hasar'gérm[]g . |
| |Duvarlarin yeniden boyanmasi gerekiyor. ||
| |Tavan hasarl. |
Tavanin yeniden boyanmasi gerekiyor.
Dis kismi kontrol etme | | Kink veya eksik oldugu icin degistirilmesi gerekiyor.
PENCERELER ic kismi kont.rol e.tme | | Yirtik veya eksik oldugu icin degistirilmesi gerekiyor.
Pervaz ve esikleri kontrol etme || |
Perde ve tilleri kontrol etme
Mobilyalari cilalama veya mobilyalarin tozunu alma] | Mobilyalarda agiri gizikler var. |
Cop sepeti ve kil tablalarini bosaltma | | Mobilya désemesinde yirtik var. |
Dezenfekte edilmis bardaklari yerine koyma | | Sifonyer veya masa Uzerinde eksik kulplar var. |
Eksik askilari degistirme || Aynanin degistirilmesi gerekiyor. |
Tek kullanimlik Grinleri atma || TV'nin ayarlanmasi veya tamir edilmesi gerekiyor. | |
Standart konuk odasi olanaklarini yenileme | | Telefonun onarilmasi gerekiyor. |
MOBILYA VE Aynalari temizleme . Isik d(jén.ﬁesi Yeya plakasi kirik. |
AKSESUARLAR Telefonu dezenfekte etme ve telefon ahizesini Duvar prlzlerllgallsn)lyor. ||
temizleme || Kirik veya eksik abajurlar var. ||
Televizyonun Ust ve arka kismi dahil tozunu alma| | Duman dedektdri calismiyor. ||
Su isiticisini kontrol etme | | Termostat ¢aligmiyor. |
Abajurlarin tozunu alma || Klima filtrelerinin temizlenmesi gerekiyor. |
Isiklandirmayi kontrol etme | | Perde kornisleri kirik veya eksik kornig diigmesivar. | |
Perdeleri yerlestirme | |
Oda spreyini kullanma ve odayi havalandirma
onuK | e onrol et — ]
ESYALARININ — —
KONTROLU Banyo kapisinin arkasini kontrol etme ||
Banyo dolaplarini kontrol etme
Kiivet ve dusu temizleyip dezenfekte etme | | Kapi hasarli |
Fayansi temizleme || Dus kabini paslanmis. |
Tuvaleti temizleyip dezenfekte etme | | Kiivetin etrafindaki déseme gevsek. |
Lavaboyu temizleyip dezenfekte etme || Sizdiran musluk var. |
Tum krom musluklari parlatma || Klozet kapagi gevsemis. ||
Dus perdesinin igini silip temizleme | | Tuvalette mekanik sorun var. |
Dus gubugunu silip temizleme | | Fanda girdlti var. |
Raflari silme || Fan caligmiyor. ||
BANYO Tavan temizligini yapma || Duvar ve tavanlarin boyanmasi gerekiyor. |
Duvar temizligini yapma | | Dus perdesinin degistirilmesi gerekiyor. |
Zemin temizligini yapma | | Yer dosemesi gevsemis. ||
Havalandirma izgarasi ve fanini temizleme | | Aynanin degistirilmesi gerekiyor. |
Buklet malzemelerini kontrol etme || |
Ayna temizligini yapma || ||
Temiz havlu ve banyo paspasini yerlestirme || |
Sabun ve sampuan kontrolinl yapma || |
Tuvalet kagidi kontroliinii yapma

Gorsel 2.5: Kat sefi oda kontrol listesi
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2. OGRENME BiRiMi KAT DENETiMi iSLEMLERI 2.1. UYGULAMA

KONU ODA DENETiMi YAPMA SURE: 30 DAKIKA

Gorev: Oda denetimi yapmaniz beklenmektedir.
Arag Gereg: Is kiyafeti, kalem ve oda kontrol listesi.
Degerlendirme: Yapilacak calisma, degerlendirme Olceginde verilen élgltlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: isletme kalite standartlarini korumanin konuk memnuniyeti iizerindeki 6nemi ve bilinciyle ha-
reket ediniz. Gorevinizi verilen siirede ve islem basamaklarini takip ederek gergeklestiriniz. is saghigi ve
glivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve gorgii kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Oda kontrol listesi hazirlayiniz.

2. Oda kapilarini kontrol ediniz.

3. Konuklarin yatacagi yataklari ve kullanacagi alanlari kontrol ediniz.

4. Pencere ve pervazlari kontrol ediniz.

5. Mobilya ve aksesuarlari kontrol ediniz.

6. Banyo kontroli yapiniz.

7. Konuk odasinda yapilan denetimlerde eksik ya da hasarli olan malzeme varsa notunu aliniz ve
ilgili birime bilgi veriniz.

8. Oda kontrol listesini eksiksiz ve anlasilir bir sekilde doldurunuz.

9. Oda kontrol listesini dosyalanmak Uzere arsive kaldiriniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH | .././20..
ADI SOYADI:
Kisisel te- Konuk- Tum
1 Pencere . .
mizlik ve Oda larin kul- ve per- Banvo islemleri
DEGERLENDIRME | hijyene | kapilarini | lanacagi vazplarl kontrZ)Iﬂ— zama- TOPLAM ONAY
NUMARASI: ALANLARI uygunis | kontrol | alanlari N ninda (iMmzA)
; . kontrol | ni yapti.
kiyafeti etti. kontrol otti tamam-
giydi. etti. ' lad.
PUANLAMA 20 20 20 20 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:

PUAN
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2.2. KORIDOR DENETiIMi YAPMA

Konaklama isletmesinin biyUkliGgi ve fiziksel yapisina gére konuk odalarinin bulundugu katlarda
cesitli uzunlukta koridorlar bulunur. Koridorun temizligi, genislik ve uzunluguna gore bélimlere
ayrilarak yapilmalidir. Koridorun yarisi temizlik, diger yarisi da kullanim igin ayrilmis olmadir. Tas
veya mermer zeminli koridorlarin temizligi esnasinda mutlaka uyari levhalari kullaniimalidr.

Konaklama isletmeleri; katlarda glirtltlyl azaltmak, sicak bir atmosfer olusturmak, kayip dis-
melere karsi glivenlik saglamak gibi nedenlerle koridorlarda hali kullanmayi tercih etmektedir.
Bu ylizden koridor denetimlerinde zemin halilarinin durumu da gz 6niinde bulundurulmalidir.

Kat seflerinin koridor denetiminde yerine getirilip getiriimedigini kontrol etmesi gereken temiz-
likler sunlardir (Gorsel 2.6):

e Halilarin glinliik olarak stpirilmesi (Halilar en fazla 6 ayda bir yikanmalidir.)

e Koridorlardaki stipirgeliklerin temizligi

e Duvarlardaki parmak izi ya da baska lekelerin temizligi

e Koridorda kullanilan ayna ve resimlerin temizligi

e Kapilarin ve kapi kollarinin temizligi

e Yangin fiskiyelerinin temizligi

e Yangin dolabi ve ekipmanlarinin temizligi

e Aydinlatmalar ve aydinlatma anahtarlarinin temizligi

e Koridorlarin giris cikislari, asansor ya da merdiven baglantilarinin temizligi

UYGULAMA OTELI
KAT SEFi KORIDOR KONTROL LISTESI
KAT TARIH: .. /.. /20..
KAT SEFI Belirtilmesi Gereken Ozel Hususlar
KAT GOREVLISI
TAMAM v
ARIZA / EKSIK X

TEMIZLiIK DURUMU

Koridor gortindr leke, kir ve tozdan arindirildi.
Aydinlatma ve aydinlatma aparatlari temizlendi.
Acil ¢ikis kapilarinin 6nii ve arkasi temizlendi.
Havalandirma izgaralari temizlendi.
Supurgelikler temizlendi.

Ayna ve gergeveler temizlendi.

Zemin temizligi yapildi.

Gorsel 2.6: Kat sefi koridor kontrol listesi

Kat sefi; koridorlari denetlerken temizlik ekipmanlarinin
calhisanlar tarafindan dogru sekilde kullanilip kullanilma-
digini ve is bittikten sonra da bakim, saklama, depolama
kurallarina uyulup uyulmadigini gézlemlemelidir. Koridor
temizliginden sonra malzemelerin kat ofislerine geri go-
tlrtlmesi, is glivenligi ve sagligi agisindan énemlidir. Ko-
ridorlarda unutulan temizlik malzemeleri veya esyalari,
konuklar i¢in olumsuz bir izlenim yaratabilir ve glivenlik
riski olusturabilir (Gorsel 2.7). Bu nedenle denetimlerde
bu hususlara da dikkat edilmelidir. Gorsel 2.7: Koridorda unutulan temizlik aleti
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2. OGRENME BiRiMi KAT DENETiMi iSLEMLERI 2.2. UYGULAMA

KONU KORIDOR DENETiIMi YAPMA SURE: 30 DAKIKA

Gorev: Koridor denetimi yapmaniz beklenmektedir.
Arag Gereg: Is kiyafeti ve kalem.
Degerlendirme: Yapilacak calisma, degerlendirme Olceginde verilen élgltlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: isletme kalite standartlarini korumanin konuk memnuniyeti iizerindeki 6nemi ve bilinciyle ha-
reket ediniz. Gorevinizi verilen siirede ve islem basamaklarini takip ederek gergeklestiriniz. is saghigi ve
glivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve gorgii kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Koridor kontrol listesi hazirlayiniz.

2. Koridordaki hali ve zeminlerde leke, kir ve toz denetimi yapiniz.

3. Koridor aydinlatma ve aydinlatma aparatlarinin temizlik kontrollini yapiniz.

4. Acil gikis kapilari, asansor bolgesi ve merdiven baglantilarinin temizligini kontrol ediniz.

5. Supurgeliklerin temizligini kontrol ediniz.

6. Havalandirma ve iklimlendirme araglarinin temizligini kontrol ediniz.

7. Koridorda bulunan tablo ya da dekoratif malzemelerin temizligini kontrol ediniz.

8. Yangin dolabi ve ekipmanlarin temizligini kontrol ediniz.

9. Zemin temizligini kontrol ediniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH ../..120..
ADI SOYADI:
Acil gikis Havalan-
kapi- dirma ve .
. s . Tdm
Koridor lari ve - iklimlen- | Zemin | . .
aydinlat- | asansoér Stpurge- dirme temiz- islemleri
DEGERLENDIRME rr\:alarlm bolgesi liklerin aragla- ligini zama- TOPLAM ONAY
NUMARASI: ALANLARI €1 | kontrolii- | 2% & ninda (imzA)
kontrol temiz- . rinin te- | kontrol
. e nd yapti. R . tamam-
etti. ligini mizligini etti. ladh
kontrol kontrol adt.
etti. etti.
PUANLAMA 20 20 20 20 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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2.3. ARIZA VE HASARLAR IiLE iLGiLi PROSEDURLERi UYGULAMA

Konaklama isletmelerinde ortaya ¢ikan cesitli insaat isleri ve enerji kaynaklarina bagh arizalarin
giderilmesi ve bakimindan teknik servis sorumludur. Teknik servis, 6zellikle bazi blyilik konakla-
ma isletmelerinde miithendislik béliimii olarak adlandirilir.

Kat hizmetleri departmani, konaklama isletmesinin genelinde gérev alir. Konuk odalari, genel
alanlar ve konaklama isletmesinin dis mekanlarinda ortaya cikan arizalarin giderilmesini sagla-
mak Uzere teknik servis ile iletisim kurar.

Konuk odalarinda ortaya ¢ikan arizalar, kat gorevlileri ya da konuklar tarafindan fark edilebilir.
Konuklar bu tlr sorunlari genellikle 6n blro departmanina iletir. Bunun disinda bazi isletmeler,
odalara konuklarin doldurmasi icin onarim talep formu birakabilir (Gorsel 2.8). Konaklama is-
letmesinde meydana gelen ariza veya hasarlara konuk sebep olmussa maliyeti konuktan talep
edilebilir. Ariza takibini ise kat hizmetleri yiriteceginden arizalarin hem 6n biroda hem de kat
ofisinde kaydinin olmasi gerekir. Bu nedenle arizalar i¢in kullanilan ariza formu (Gorsel 2.9); 6n
biro, kat hizmetleri ve teknik servis icin t¢ nisha halinde hazirlanir.

UYGULAMA OTELI UYGULAMA OTELI
Onarim Talep Formu Ariza Formu
YATAK ODASI-GiRi$-DOLAP TARIH SAAT

ODA No.

[ DUVARLAR [ KAPILAR YER

[ TAVAN [ ISIKLAR BiLDiRiM YAPAN

1 zEMIN 1 MiNiBAR ARIZA

1 PENCERELER 1 SUISITICISI

[ TV SEHPASI [ PERDELER

 I— Y 1 OKUMA LAMBASI
SORUMLU BiRiM

BANYO SORUMLU Kisi

1 AYNA T KLOZET BiTiS TARIHi |siTis saaTi |
NOTLAR

[ pbus [ AYDINLATMA

[ DUVAR 1 FAYANSLAR

[ DUS KABINi 1 KAPI

Notlar: DEPARTMAN AMIRi iMzA
Not: isaret konan kutu ile ilgili kontroller yapilacaktir.
Gorsel 2.8: Onarim talep formu Gorsel 2.9: Ariza formu

Ariza uzun siireli onarim gerektiriyorsa odanin satisi gecici olarak durdurulabilir. On biiro kayit-
larinda herhangi bir oda; yenileme, bakim ya da hasar nedeniyle uzun sireli olarak satis disi bi-
rakilacaksa OOO [out of order (aut of ordir)]; sigorta, tv, su isitici gibi kliclk sorunlarla kisa sureli
satis disi tutulacaksa OOS [out of service (aut of sorvis)] koduyla hizmet disi tutulur. Konaklama
hizmetleri ile teknik servis, enerji tasarrufu ve temizlikte yararlanilan bazi makinelerin onarimi,
bakimi gibi konularda da iletisim kurabilir.

Kat seflerinin denetimler esnasinda karsilasabilecegi ariza ve hasarlar vardir.
Elektrik Arizalari: iklimlendirme sistemleri, aydinlatma sistemleri, prizler, mini bar arizalari vb.

Mekanik Anizalar: Elektrik stiptrgesi, koridorlardaki buz makineleri, sa¢ kurutma makineleri ari-
zalari vb.

Sihhi Tesisat Arizalari: Musluk, dus, drenaj borulari, klozet arizalari vb.
insaat isleri: Zemin ve duvarlarda meydana gelen asinma, yipranma, ¢atlak vb.
Marangozluk isleri: Her tiirlii kirik, sallanan mobilya ve aksesuarlari.
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2. OGRENME BiRiMi KAT DENETiMi iSLEMLERI 2.3. UYGULAMA
ARIZA VE HASARLAR iLE iLGiLi PROSEDURLERI - .
KONU A SURE: 30 DAKiKA

Gorev: Ariza ve hasarlarla ilgili islemleri yapmaniz beklenmektedir.
Arag Gereg: Is kiyafeti ve kalem.
Degerlendirme: Yapilacak calisma, degerlendirme oOlgceginde verilen élcltlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: isletme kalite standartlarini korumanin konuk memnuniyeti iizerindeki 6nemi ve bilinciyle ha-
reket ediniz. Gorevinizi verilen siirede ve islem basamaklarini takip ederek gergeklestiriniz. is saghgi ve
glivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve goérgii kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Kat denetimlerinde goriilen ariza ya da hasarlar ile ilgili formlari hazirlayiniz.

2. Kat denetiminde ariza tiirline gbre ariza formunu anlasilir ve aciklayici bir sekilde doldurunuz.

3. Ariza ya da hasarin onarimi icin onarim talep formunu doldurunuz.

4. Onarim talep formunu ilgili departmana iletiniz.

5. Ariza ve hasar takibi yapiniz.

6. Ariza ya da hasar uzun silirecekse resepsiyona bilgi veriniz ve odayi satisa kapattiriniz.

7. Ariza ve hasar onarim formlarini dosyalanmak tizere arsive kaldiriniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH | ../../20..
ADI SOYADI:
Arizave | Onarim L{wn
stiren
hasar talep .
onarim- Tdm
formla- formu L . .
Ariza ve Ariza ve larigin | islemleri
. rinian- | olusturdu .
DEGERLENDIRME hasar lasiirve | ve ilgil hasar resepsi- zama- TOPLAM ONAY
NUMARASI: ALANLARI formlari v & takibi | yona bilgi| ninda (imza)
aciklayici | depart-
hazirladi. X yapt. vererek | tamam-
sekilde mana
. oday! lad.
doldur- bilgi
du verdi satisa ka-
' ’ pattirdi.
PUANLAMA 20 20 20 20 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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2.4. HASERE DENETIMi YAPMA

Turizm sektoriinde pest kontrol; hasere ve zararh tirlerin isletme sahasina girmesinin engel-
lenmesi ve kontrol edilmesini hedefleyen, tim bitinlesmis hasere yontemlerinin kullanildigi
faaliyetler bitlinidir. Konaklama isletmelerinde hasereyle miicadele ve hasere icin koruyucu
onlemlerin alinmasi, kat hizmetleri departmaninin sorumlulugundadir.

Eklem bacaklilar ve kemirgenler sinifina dahil olan hayvan veya bitkilerin verebilecegi zararla-
ri en disuk dizeyde tutarak saglikh ve glvenli bir ortam olusturmak icin yapilan faaliyetlerin
timda, hasere denetiminin bir parcasidir. Konaklama isletmesi belirlenen araliklarla ilaglansa da
kat gorevlileri, hasere denetimini stirekli yapmali ve gerekli tedbirleri almalidir. Hasere denetimi
yapabilmek icin hasere tirlerinin taninmasi gerekir.

Hasere tirleri sunlardir:
e Bocekler (hamam bocegi, termit, pire vb.)
e Eklem bacaklilar (kene, 6riimcek vb.)
e Mikro bakteriyel canlilar (bakteriler, kiif mantarlari vb.)
e Yabani otlar (istenmeden, dogal olarak olusan her tiirlii bitki.)
e Yumusakgalar (salyangoz, tirtil vb.)
e Omurgalilar (fare tirt kemirgenler)

Haserelerin ortaya cikis zamanlarina gére denetimler degisiklik gosterir. Haserelerin ortaya cikis
zamanlari ve kontrol edilmeleri gereken zamanlar sunlardir:

e Siirekli gortlebilenler hasereler (hamam bocegi, karinca vb.) neredeyse yilin timinde goru-
lebilir ve surekli kontrol gerekir.

e Gogmen (dongusel) haserelerin (sinek tirleri, cekirgeler vb.) ara sira ya da mevsimsel kont-
rolU gerekir.

e Ureme potansiyeli olan haserelerin zamana bagl kalmaksizin sartlar saglandiginda tireme
ve ortaya ¢tkma durumlari gézlemlenmelidir.

2.4.1. Sikhkla Karsilagilan Hagere Tiirleri ve Hasere Denetimi

Tahtakurusu: Adinin aksine kanla beslenen kiiglik haseredir.
Tahtakurusu isirigl sonucunda deride tahris, uyku eksikligi ve
psikolojik endise olusabilir. Tahtakurulari; kendine yuva edin-
dikleri mobilya, parke, dolap, kapi ve pencere dogramalari,
yatak (Gorsel 2.10), yatak basliklari, yorgan, yastik, carsaf
gibi ortamlarda yasayabilir. Bu sebeple buralar denetimlerde
kontrol edilmelidir. Genellikle kabugunu doktigi icin tespit
edilmesi ve takibi nispeten kolaydir. Gorsel 2.10: Tahtakurusu bulunan yatak

Giuimiis Bocegi: Parlak gri rengi, kivrimli hakaretleri nedeniyle
bu adla anilir (Gorsel 2.11). Genellikle nemli ve pis alanlardan
insanlarin kullanim alanlarina ulasir. Kalorifer petekleri hatta
gider borularindan bile kolay bir sekilde gelebilir. Pis yerlerde
hareket etmesinden dolayi lizerinde barindirmis oldugu mik-
roplarin fazla olmasi da 6nemli bir ayrintidir. Kagit, seliilozik
malzemeler ve pamuk Urinleri glimis boceginin yasam ve
beslenme alanlaridir. Islak zeminlerin ve nemli alanlarin de-
netiminde dikkat edilmesi gereken bir haseredir. Gorsel 2.11: Gimis bocegi
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Hamam Bocegi: Tiirkiye'de kalorifer bécegi ya da karafatma
olarak da tanimlanir (Gorsel 2.12). Bakteri ve diger zararli mik-
roplarin dagilmasina sebep olur. Genellikle banyo, tuvalet gibi
ihk ve nemli alanlarda gorilir ancak duvar catlaklarinda veya
bosluklarda yasamini stirdrdr.

Hamam bdceginin varligini denetlerken ¢ekmece, islak alan-
lar, kapilarin stl, stpurgeliklerin agikhk olan kisimlari gibi
yerlerde kii¢lik ve karabiber benzeri bir diski olup olmadigina
bakmak gerekir. Hamam bocegi sayisi artmissa ortamda kif
kokusu da hissedilebilir. Bu haserelerin olusumunu engelle-
menin en iyi yolu, hijyen ve sanitasyon kurallarina siki sikiya
bagh kalmaktr.

Sinekler: Havalarin isinmasiyla beraber ortaya cikar. Ozellikle-
ri ve fiziksel gorlntilerine gore kendi aralarinda ayrilabilirler.
Farkli 6zellikteki sineklerin yasam sartlari da farklh olabilir. Tim
sivrisinekler kan emici degildir. Disiler kan emer, erkekler ise
polen ve nektarla beslenir (Gorsel 2.13). Cogu, 1s18a yonelir.
Bu nedenle 1sik tuzaklari kullanilabilir.

Sinekler, gida ve ylzeyleri kirletip insan ve hayvanlara hasta-
ik yayar. Konaklama tesislerinde kapilarin kapali tutulmasi,
sineklik takilmasi, giris noktalarinin sizdirmazhg gibi fiziksel
yontemlere basvurulabilir ancak her kosulda sanitasyon ted-
birleri alinmalidir.

Oriimcekler: Cogu zararsizdir ve bécek popiilasyonunun kont-
roliinde 6nemli rol oynar. Oriimcekler, hava ile temas ettiginde
iplige donlisen bir sivi salgilar. Bazi 6riimcekler nemli ortamlari
tercih eder. Karanlikta saklanir. Glines gérmeyen doseme alti
bosluklari, odalarin diger rutubetli kisimlari gibi yerlerde yasar.
Bazi orlimcek tirleri ise alt doseme, havalandirma boslugu,
odalarin Ust koseleri, kat aralari gibi kuru ve sicak yerleri tercih
eder.

Bugtine kadar diinya lizerinde on binlerce 6riimcek tiri tes-
pit edilmistir. Bu eklem bacakllarin sekiz bacagi vardir ve gov-
deleri iki kissmdan olusur. Ureme mevsimi genellikle sonba-
hardir. Ozellikle belirli siire kullanim disi birakilmis odalar ya
da az kullanilan katlarda 6riimcek aglarinin kontrol edilmesi
gerekir (Gorsel 2.14).

Karincalar: Konaklama isletmelerinde firavun karincasindan
kralice ya da marangoz karincaya kadar bircok farkli karinca
tlrt goralir (Gorsel 2.15). Karincalar siyah, kirmizi, kahve-
rengi veya sari renkte; beli kistirilmis, antenleri dirsekli, ka-
natsiz veya kanatli olabilir. Karincalar her yerde gortlebilir.
Koloniler halinde yasar ve bulunduklari yerde hizlica cogalir.
Konaklama isletmelerinde gorilen karincalarin cogu; yiyecek
ve suyun bulundugu mutfak, banyo gibi alanlarda bulunur.
Karincalar siklikla yaz aylarinda goérilmeye baslar.

Gorsel 2. 12: Hamambdocegi

Gorsel 2.13: Sivrisinek

Gorsel 2.14: Oriimcek agl

Gorsel 2.15: Karinca turleri
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Kertenkeleler: Genellikle gilines ve sicagl seven hayvanlardir
(Gorsel 2.16). Cok kiiglik ve narin yaratiklardir. Bu kertenkelele-
rin kendilerini koruma amacli ototomi 6zelligi vardir. Kuyruklari-
ni otomatik olarak koparma gilicline sahiptir.

Kertenkele kontroli genellikle yilin daha sicak donemlerinde
yapilir. Kertenkeleler sogukkanlidir. Bu nedenle soguk mev-
simde viicut sicakliklarini eski haline getirmek icin konaklama
isletmesinin sicak koselerinde kis uykusuna yatar. Daha sicak
donemlerde disari gikar. Duvarlarda yukari ve asagl dogru si-
rinerek gittikleri gorulebilir. Isik kaynaklarinin etrafinda ucan ve kendilerine gére daha kuguk
boceklerle beslendikleri icin genellikle giin batimindan sonra ortaya cikar. Kertenkeleler ayrica
hamam boceklerinin istila ettigi yerlerde de bulunur.

Gorsel 2.16: Kertenkele

Kemirgenler: Sican, fare (Gorsel 2.17) ve sincaplar ayni famil-
yadandir. Bu hayvan grubu dislerinden ayirt edilir. Disleri saye-
sinde her tirli sert maddeyi kemirebilir. Kemirgenlerin pek ¢ok
farkh turd vardir. Genellikle nemli ve sicak yerlerde yasamayi
tercih eder. Yedigi yiyeceklerin Gzerine diskilarini yapar. Tiyle-
ri de bu gidalarin Gzerine diser. Etrafta diskilari bulundugunda
tespit edilebilir. Gorsel 2.17: Fare

2.4.2. Hasere Denetimi

Konaklama tesislerinde hasere denetimi igin personelin egitilmesi cok 6nemlidir. Tim personel,
zararlilarin Gremesi ve varliklarini siirdiirmesinin engellenmesi konusunda dogru sekilde bilgilen-
dirilmelidir.

Hagerelerin belirtilerinin dikkatle takip edilmesinin 6nemi personelle diizenli olarak paylasiima-
hdir. Bu belirtiler giinlik olarak takip edilmelidir. Personelin hasere gozlem cizelgesi kullanmasi,
haserelerin tespitinde kolaylik saglar (Gorsel 2.18). Haserelerin bazi isaretleri oldukga belirgindir.
Ornegin yerdeki diskilar kemirgenlerin varliginin acik isaretidir. Diger haserelerin tespiti daha zor
olabilir. Kilim, hali ve havlulardaki kiigtik delikler glivelerin veya hali béceklerinin varhigini gosterir.
Bu esyalar diizenli olarak incelenmedikce haserelerin tespit edilmesi zordur. Ayrica bazi zararhlar
genellikle sadece sesle tespit edilir. Ornegin hisirti sesleri (keskin bir kokuyla birlikte) hamam
bocegi varligini gosterir. Viziltilar ise ¢ati, duvar veya havalandirma delikleri icinde bir yaban arisi
yuvasina isaret edebilir. Bu tlr sesler, bir konaklama isletmesinin giinliik islemlerinde gézden ka-
¢abilir. Bu nedenle ses konusunda da tetikte olmak 6nemlidir. Kontroller yapilmazsa konaklama
isletmesi ancak bir konuk sikayetinde sorunun farkina varabilir.

UYGULAMA OTELI

HASERE GOZLEM CIZELGESI

Tarih Saat Hasere Problemi Tanisi | Tespit Edilen Yer | Tespit Eden Personel imza

Gorsel 2.18: Hasere gozlem cizelgesi
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Haserelerle etkili micadele icin yiksek temizlik standartlari saglanmali ve gerekirse talimatlar
olusturulmalidir (Gorsel 2.19). Yatak alti, dolap arkasi gibi uzun siire kontrol edilmeyen; yemek
kirintilari olabilecek, karanlik veya gizli alanlar hasereleri cezbeder. Oda gorevlileri tarafindan
bu tur alanlarin diizenli olarak temizlenmesi, haserelerin alanlara yerlesmesi ve yumurtlamasini
engeller.

UYGULAMA OTELI
HASERE TEMIZLiK TALIMATI
Yurirlik Tarihi: .. /../20.. [Revizyon: Revizyon Tarihi: Sayfa No.:
Departman: Kat hizmetleri
Talimat Kodu: T-15
Pozisyon: HK sefleri ve genel alan personeli
UYGULAMALAR

® Hasere firmasi ile yillik olarak anlagma yapmak.

e Her ay tim konaklama isletmesinin ilaglanmasini saglamak.

® Konaklama isletmesinin tiim departmanlarina ilaglama programi bilgisini vermek.

e Hasere gozlem kayit formlarini departmanlara dagitmak.

e jlaclama periyodu disinda hasere problemi ile karsilasilirsa firmaya bedelsiz ilaglama yaptirmak.

® Hasere tespit edilen yerlerin yazili oldugu listeyi kullanarak ilaglama ekibi ile birlikte ilaglama yapmak.
e jlagclama yapilirken kat hizmetleri elemanlarindan en az biriyle ilaglama ekibine refakat etmek.

e Rutin ilaglama sonunda ilaglama firmasi tarafindan hazirlanan ve micadelesi hedeflenen hasere
tard, servis sorumlusu, servisin baslama ve bitis saati, servis sirasinda karsilasilan aksakliklar ile is-
letmenin almasi gereken tedbirleri iceren servis raporuna uymak.

Gorsel 2. 19: Hasere temizlik talimati

Haserelerin giris noktalarinin sinirlandiriimasi i¢in binanin yapisal batinluga (catlak, pencereler
arasi bosluk vb.) kontrol edilmelidir. Duvardaki en kiiclik bosluk; kemirgen, karinca, hamam bo-
cegi ve daha bircok haserenin konaklama isletmesine girmesi icin gereken tek seydir. Bu ylizden
boru tesisati incelenmelidir. Borular ile borulari ¢evreleyen duvarlar arasinda da bosluk olmadi-
gindan emin olunmalidir.

Konaklama isletmesini zararlilardan korumak icin atilabilecek en 6nemli adim, profesyonel bir
hasereyle miicadele firmasindan hizmet alip onlarla bir s6zlesme yapmaktir. Konaklama isletme-
sinin politikalarinda uygun bir hasere kontrol proseddriine sahip olmak; bu konudaki zayifliklarin
gorllmesini, olasi hasere giris noktalari icin gerekli tim kontrollerin yapilmasini ve konaklama
isletmesinin haserelerden korunmasi icin gerekli adimlarin atilmasini saglar. Her defasinda yeni
bir hasereyle miicadele firmasiyla calismak yerine konaklama isletmesinin ici ve disini bilen ayni
firma ile devam etmek, hasere sorunlariyla her seferinde daha verimli bir sekilde basa cikabil-
meyi saglar.
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2. OGRENME BiRiMi KAT DENETiMi iSLEMLERI 2.4. UYGULAMA

KONU HASERE DENETiMi SURE: 30 DAKIKA

Gorev: Hasere denetimi yapmaniz beklenmektedir.
Arag Gereg: Is kiyafeti, kalem, pest kontrol gézlem cizelgesi ve hasere temizlik talimati.
Degerlendirme: Yapilacak calisma, degerlendirme oOlceginde verilen élcltlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: isletme kalite standartlarini korumanin konuk memnuniyeti iizerindeki 6nemi ve bilinciyle ha-
reket ediniz. Gorevinizi verilen siirede ve islem basamaklarini takip ederek gergeklestiriniz. is saghigi ve
glivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve gorgii kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Kat denetimleri icin hasere gozlem cizelgesi hazirlayiniz.

2. Hali, kilim, kalorifer peteklerinin arkalarini ve nemli alanlari kontrol ediniz.

3. Hasere goriilmesi durumunda hasere gézlem formuna anlasilir ve agiklayici notlar aliniz.

4. Hasere tanisini ve tespit edilen yeri yaziniz.

5. Hasere temizlik talimatindaki bilgiler dogrultusunda islem yaptiriniz.

6. Hasere temizlik icin sertifikali ve konusunda uzman ilaglama firmasi ile iletisime geginiz.

7. llaglama ve periyodik ilaglamalar icin yapilan ¢alismalari dosyalanmak tizere arsive kaldiriniz.
OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH | ../../20..
ADI SOYADI:

Hali,
kilim, Hagere
kalorifer | temizlik | ilaglama Tum
Hasereyi . . . . .
Hasere petek- talimati- | 6ncesi ve | islemleri
. N . tanimladi .
DEGERLENDIRME gozlem lerinin ve formu na gore sonrasl zama- TOPLAM ONAY
NUMARASI: ALANLARI gizelgesi [arkalarini doldur- ilaglama | formlari- | ninda (imzA)
hazirladi. | ve nemli du firmasina | niarsive | tamam-
alanlari ' bilgi kaldirdi. ladi.
kontrol verdi.
etti.
PUANLAMA 20 20 20 20 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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2.5.i$ AKISINDA RASTLANAN AKSAKLIKLARI GIDERME

Kat hizmetlerinin gérev alanlarinin diizenli temizlenebilmesi icin kat hizmetleri yoneticisi bir is
akis programi ve is plani yapmalidir. Kat hizmetleri yoneticisi, 6nceden hazirlanmis is akis planina
bagh kalmalidir.

is akis plani; nerelerde, ne kadar siklikta, kagc personelle temizlik ve bakim yapilacagi konularinda
yoneticiye yardimci olur. Ornegin koridorlarin temizligi, yataklarin yapilmasi gibi isler giinliik is
akis programiile belirlenir. Bu is planiyla kisilerin nerede ve ne zaman galisacaklari konusunda or-
taya cikacak karisiklik ve huzursuzluklar 6nlenir. Yapilan islerin denetlenmesi de kolaylasir. Adim
adim planlanan is akisi sayesinde, olusabilecek aksakliklarin 6niine gegilmeye ¢alisilir. Herhangi
bir aksakhgin olusmasi durumunda diger diger asamaya gecmeden ¢6ziim yolu belirlenir.

Kat yoneticisi, bir glin dnceden isletmenin doluluk orani kontrol eder. Ertesi glin ka¢ odanin ¢ikis
veya giris yapacagini ve konaklamaya devam edilen oda sayini belirler. Personel ¢alisma listesinde
hangi personelin izinli, raporlu vb. durumda oldugunu belirler. Buna uygun olarak kat elemanla-
rina oda dagilimini yapar.

Oda gorevlilerinin glnlik is akisi genellikle su sekildedir:

e Mesai saatinde konaklama isletmesine gelip kisisel bakimini yaptiktan sonra yaka karti (isim-
lik) olan bir tiniforma giyer.

e ise giris yaptigina dair parmak izini okutur ya da imzasini atar.

e Oda durum raporunu teslim alir ve herhangi bir hata olup olmadigini kontrol eder.

e Anahtar kartini imza karsiligi teslim alir.

e Kat arabasinin malzemelerini kontrol eder.

e Gorevlendirildigi kata gider.

e Kattaki koridorun ve asansor kapisinin temizligini yapar.

® Bos odalari kontrol eder ve odadaki esyalarin tozunu alr.

e Oda Durum Raporu ile oda durumunun dogrulugunu kontrol eder.

¢ /D (bos ve kirli oda) ve O/D (dolu ve kirli oda) ile isaretlenmis odalarin temizligini yapar.
e Vardiya sonunda kat hizmetleri ofisine anahtarlari ve oda raporunu teslim eder.

is akisi icerisinde oda gorevlileri ile ilgili yasanabilecek aksakliklar ve yapilmasi gerekenler sun-
lardir:

e Oda gorevlisi, vardiya basinda konaklama isletmesine gelmemis ve durumdan isletmeyi de
haberdar etmemis olabilir. Bu durumda kat sefi mutlaka personele ulasmaya ¢alismalidir.
Personelin ise gelmeme durumuna karsi, is glicti olarak gerekli tedbirleri almalidir.

e Oda gorevlisi, hala odada bulunan bir konuk veya ¢ok fazla DND isareti nedeniyle odalari
temizleyemiyorsa amiriyle iletisime gegmeli veya is arkadaslarindan biriyle bir oda degisimi
yapmahdir.

e Oda raporunda dolu gortinen ancak konuklarin kullanmadigi odalar varsa kat sefine bilgi
verilmelidir.

e Temizlenen her odanin oda raporunda uygun sekilde isaretlenmesi, tutarsizliklar varsa
mutlaka kat sefine bilgi verilmesi gerekir.

e Vardiya basinda koridor ya da asansorde bir aksaklik varsa gerekli tedbirler alinmalidir.
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Konaklama isletmelerin is akisi icerisinde konuklardan kaynaklanan olumsuz durumlar vardir.

Kazalar: Merdiven, balkon, banyo gibi alanlarda konugun carpma ya da dismesiyle meydana
gelen durumlardir. Kaza durumunda konaklama isletmesinin saglik ekibine en hizli sekilde ulasil-
mali ve saglik ekibinin talimatlari dogrultusunda hareket edilmelidir. Kazalardan sonra isletmenin
kaza defterine kayit acilmalidir. Bu sayede daha sonra olusabilecek benzer durumlar igin tedbir
alinmasi saglanabilir.

Hastalik, Zehirlenme ve Alerjik Durumlar: Konuk kendini iyi hissetmedigini soylediginde konu-
gun rahatsizlik sebebi hakkinda bilgi alinmaya ¢alisiimalidir. Konaklama isletmesinin saglk eki-
bine en hizli sekilde ulasiimali ve saglk ekibinin talimatlari dogrultusunda hareket edilmelidir.
Bilin¢ kaybi gibi bir durum s6z konusuysa mutlaka 112 acil durum telefonu aranmalidir.

Konugun Hayatini Kaybetmesi: Konaklama isletmesi icinde cesitli sebeplerle konugun yasamini
kaybetmesi durumuyla karsilasilabilir. Konaklama isletmesinde konugun hayatini kaybettiginin
farkina varildiginda 6ncelikli olarak genel midir ve giivenlik mudird bilgilendirilir.

Cok Fazla Alkol Almis Konuk: Bu durumdaki konuklar normal davranislarda bulunmuyor, diiz-
glin konusmuyor olabilir. Tutarsiz, biraz saldirgan davranislarda bulunabilir ve giriltili yapabilir.
Bu tarz konukla asla tartisiimamalidir. Diger konuklarin rahatsiz olmasini engellemek icin konuk
daha sakin bir bolgeye gotiriilmeli ya da konuga odasina kadar eslik edilmelidir. Konuk saldirgan
davranislar gosterirse tesis glivenligine haber verilmelidir.

Konugun Esyasinin Kaybolmasi veya Calinmasi: Konuk tarafindan unutulan veya konuk tara-
findan gegcici olarak yanlis yerlestirilen esyalar, sahibine teslim edilinceye kadar genellikle kat
hizmetleri departmanin sorumlulugundadir. Kayip esyalarin takibi icin kayip ve bulunmus esya
sisteminin olmasi gerekir.

Konaklama isletmesinde Yangin Cikmasi: Kat hizmetleri personeli; yangin séndiirmeye aktif ola-
rak dahil olacaksa iceride hicbir konugun kalmadigindan emin olmak icin her odayi iyice (6zellikle
yatak altlari, dolap veya banyolar) aramalidir. Konuklari yangin cikis haritasi boyunca yonlendir-
meli ve uygun yangin sonduructler kullanarak yanginin séndiirtilmesine yardimci olmalidir.

B SIRA SIZDE T T

Bir konaklama isletmesinde oda gérevlisi oldugunuzu varsayimiz. Buna gore giinlik is aki-
simiz icerisinde konuktan kaynaklanan olumsuz bir durum oldugunu ve bu durumda neler
yapmaniz gerektigini disininiz. Yasanan bv olumsuz durum karsisinda yapilacaklar ko-
nusunda bir senaryo olusturunuz. Bu senaryonuzu sinifta arkadaslarimzia paylasiniz.
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2. OGRENME BiRiMi KAT DENETiMi iSLEMLERI 2.5. UYGULAMA

KONU iS AKISINDA RASTLANAN AKSAKLIKLARI GIDERME SURE: 30 DAKIKA

Gorev: is akisinizda rastladiginiz aksakligi gidermeniz beklenmektedir.
Arag Gereg: Is kiyafeti, kalem ve DND kart.
Degerlendirme: Yapilacak galisma, degerlendirme 6lgeginde verilen dlgutlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Kat denetimi esnasinda bir giindiir odanin kapisinda DND karti asili oldugu tespit edilmistir.
Yapilan kontrolde odada baygin bir konuk oldugu gorilmiistiir. Gorevinizi verilen siirede ve islem basa-
maklarini takip ederek gergeklestiriniz. is saghgi ve giivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve gorgii kural-
larina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Odanin kapisini ¢ kere galip kat hizmetlerinden geldiginizi bildiriniz.

2. Odadan cevap gelmez ise pas anahtari ile kapiyi acarak odayi kontrol ediniz.

3. Konugun yatakta baygin oldugunu gordigiiniizde énce konugun durumunu tespit etmek igin
konukla iletisim kurmaya calisiniz.

4. On biiroyu durum hakkinda bilgilendiriniz.

5. Konaklama isletmesinde gorevli saglk elemani varsa odaya génderilmesini talep ediniz.

6. Saglik elemaninin tavsiyeleri dogrultusunda konuga yardimci olunuz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH /.. ]20..
ADI SOYADI:
On
M biiro ile .
Konugun o Sorunun Tam
Odaya saghk lletisime ¢ozlimine | islemleri
DEGERLENDIRME | giris ku- | sgecerek . ONAY
NUMARASI: ALANLARI rallarni .prc.)bl.eml sorunu etklr.1b|r zamaninda| TOPLAM (IMZA)
ladh ile ilgilen- dodr sekilde tamam-
Al IS osr katildh. lad.
sekilde
aktardi.
PUANLAMA 25 20 25 20 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki sorulari okuyunuz ve dogru segenegi isaretleyiniz.

1

. Asagidakilerden hangisi oda denetimlerinin sagladig faydalardan degildir?

A) Konuklarin glivende ve emniyette olmasini saglamak.
B) Cihazlarin galisir durumda olmasini saglamak.

C) Haserelerin yuva yapmasina sebep olmak.

D) Personelin egitimine katki sunmak.

E) Kat sefinin terfisine katki sunmak.

. Konugun kullanimda olan bir odada yapilan denetimde tespit edilmis bir ariza,

teknik servis tarafindan giderilmemisse asagidaki yollardan hangisi izlenir?
A) Tekrar ariza bildirim formu doldurulur.

B) Konuktan bir stire daha sabirli olmasi istenir.

C) Otel mudirine teknik servis igin sikayet dilekgesi yazilir.

D) Odanin 00O koduyla satis disi tutulmasi saglanir.

E) Oda gorevlisi, arizayi kendi basina gidermeye calisir.

. Asagidakilerden hangisi katlardaki odalarin temizlik denetiminden sorumludur?

A) Camasirhane sefi B) Genel alan sefi C) Kat sefi
D) Maid E) Valet

. Kat sefi, yaptigi banyo denetiminde mermer lavabonun matlastigini ve yiprandigini

gérmustlr. Bu duruma oda gorevlisinin asagida verilen hangi uygulamasi neden
olmustur?

A) Asitli temizleyiciler kullanmasi B) Temizligi gelisiglizel yapmasi
C) Ovarak temizleme yapmasi D) Yogun dezenfektan kullanmasi

E) Fircayla temizlik yapmasi

. Banyo, tuvalet gibi islak zeminleri bulunan alanlarda yapilan denetimlerde karsi-

lagilan baslica sorun asagidakilerden hangisidir?
A) Temizligin uzun sirmesi B) Hasere (bakteri) Gremesi ve kiiflenme
C) Her turli kimyasalin kullanilamamasi D) Zeminlerin kaygan olusu

E) Yuzeylerin asinmasi ve eskimesi

. Kertenkelelerin bulundugu yerlerde asagidaki hasere tiirlerinden hangisine

rastlanir?
A) GUmus bocegi B) Hamam bocegi C) Karincalar

D) Kemirgenler E) Yarasalar
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B) Asagidaki sorularin cevaplarini bos birakilan yerlere yaziniz.

7. Hamam bdéceklerini nerelerde bulacaginizi ve nasil kontrol edebileceginizi agik-
layiniz.

8. Bir oda gorevlisinin, konuk odasinda kirik bir masa bulmasi durumunda yapil-
masi gereken is ve islemler nelerdir?

9. Konuk katlarinda acil olarak bildirilmesi gereken durumlar nelerdir?
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3. OGRENME BIRIMi

GUN (VARDiYA) SONU iSLEMLERI

KONULAR HAZIRLIK SORULARI

3.1. SON TEMIZLiK DENETIMLERINi YAPMA : 1. Konaklama isletmelerindeki kat hizmetleri yoneti-
3.2 KAT OFiSiNi DENETLEME © minin sorumlu oldugu alanlar hakkinda neler dii-

3.3. KAYIP VE BULUNMUS ESYA ILE iLGIL] slinliyorsunuz? Diislincelerinizi sinifta arkadaslari

PROSEDURLERI UYGULAMA nizla paylaginiz.
3.4. KAYIP VE HASAR GORMUS DEMIRBAS
MALZEME ILE iLGiLi PROSEDURLERI
UYGULAMA
3.5. AKSAM ODA DURUM RAPORLARINI TOPLAMA
3.6. VARDIYALAR ARASI ILETiISIM DEFTERINE NOT
YAZMA

3.7. KONUK TARAFINDAN VERILEN HEDIYELERI
PROSEDURLERE UYGUN KABUL ETME

TEMEL KAVRAMLAR

o denetim

2. Konaklama isletmelerinde kat hizmetleri yoneti-
© minin hizmet standartlari sizce nasil olmalidir? Dii-
siincelerinizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

e eg glidiim
e vardiya
e vardiya sistemi
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Kat hizmetleri yonetimi; konaklama isletmesinde is ve islemlerin planlamasini yapmada, stirdiirt-
lebilirligi bilimsel bir cercevede yiuritmede énemli bir isleve sahiptir. Kat hizmetleri yonetiminin
sorumlulugunda bulunan tiim alanlarin temizlik, bakim ve denetim islemlerinde bir is programi
yapilir (Gorsel 3.1).

Gorsel 3.1: Kat sefi tarafindan yapilan oda kontrol

Kat hizmetleri yonetimi, 5N1K (ne, nerelerde, nasil, ne kadar siirede, ne siklikla ve kag personel-
le) olarak tanimlanan c¢alisma alani planini olusturur. Vardiya sistemini konaklama isletmesinin
yogunluk durumuna gore belirler.

Vardiya, genel olarak “is gérenlerin isletmelerde belirli saatler icerisindeki calisma saatlerinin
diizenlemesi yontemi.” olarak ifade edilir. Konaklama isletmelerinde shift (sift) olarak tanimla-
nir. Vardiya sistemi ise isletmelerde personel vardiyalarinin birbirini takip edecek sekilde plan-
lanmasidir.

Konaklama isletmeleri; hizmet sektorl olmasi sebebiyle is glici yogunlugu yiksek, slirekli aktif,
kesintisiz hizmet veren isletmelerdir. Calisilan departmanlara gore vardiya sistemi, sabit ve doni-
simli olarak ikiye ayrilir. Kesintisiz hizmetlerin devam ettigi departmanlarda 07.00-15.00, 15.00-
23.00, 23.00-07.00 ya da 08.00-16.00, 16.00-24.00, 24.00-08.00 seklinde (g vardiya belirlenmis-
tir. Bazi departmanlar ise yapmis olduklari islerin 6zelliklerine gore farkh saatler belirleyebilir.

Konaklama isletmelerinde departmanlarin vardiya sonlarinda yapacagi is ve islemler farkhlik gos-
terir. Ozellikle biiyiik 6lgekli konaklama isletmelerinde kat hizmetleri, 7 giin 24 saat hizmet verdi-
ginden hizmetin strdirilebilirligi agisindan énemli bir yere sahiptir.

Kat hizmetleri departmaninda vardiyalar arasinda devir teslim islemlerinin eksiksiz yapilmasi, bi-
rim ici is birliginin saglanmasi, is ve islemlerin verimli olmasi vardiyalar arasindaki etkin iletisimle
saglanir.
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3.1. SON TEMIiZzLiK DENETIMLERINi YAPMA

Yonetim surecindeki 6nemli islerden biri denetim yapmaktir. Kat hizmetleri yoneticisi, yapiimasi
istenen islerde istenen oGlclitlere gére ne kadar basari saglandigini ve istenen hedefler ile gergek-
lesen hedefler arasinda bir farkin olup olmadigini arastirir. Bunun igin isletmelerin uygun matbu
formlar ile bu denetleme gorevlerini yerine getirir.

Kat hizmetleri denetim siirecinin temel asamalari sunlardir:
* isletmenin denetimine konu olan hizmet anlayisina uygun standartlari belirlemek.

e Yapilan denetimler sonucunda ortaya ¢ikan faaliyet sonuglarini 6lgmek.
e Ortaya cikan faaliyet sonuclari ile hizmet standartlarini karsilastirmak.
e Karsilastirma sonucunda sapmalar var ise bunlari gidermek ve gerekli 6nlemleri almak.

Konaklama isletmelerinde tiim personel, gérev tanimlarinda belirtilen isleri en iyi sekilde yapma-
ya calisir. Kat hizmetleri yoneticileri, personelin etkili ve verimli ¢calisabilmesi icin her alanda ana
calisma planlari hazirlamalidir. Personele bu alanlarin hangi periyot ve standartlarda temizlene-
cegini 6nceden belirlemelidir. Kat hizmetlerinin sorumlu oldugu alanlarin denetimleri; kullanim
yerlerine gore saatlik, glinlik, haftalik, aylik ve mevsimlik olarak yapiimalidir.

3.1.1. Odalarin, Odalarda Kullanilan Temel Esya ve Malzemelerin Denetimi

Konaklama isletmelerinin kat hizmetleri biriminde isletmelerin hizmet standartlarina gore ha-
zirlanmis olan rapor, matbu, is planlari, oda temizlik is akis plani vb. formlar kullanilir. Bu sayede
odalarin, odalarda kullanilan esya ve malzemelerin yonetimsel denetimi saglanir.

Konaklama isletmelerinin 7 glin 24 saat hizmet sunmalarindan dolayi konuklar belirli zamanlarini
odalarinda gegcirir. Konuk memnuniyeti acisindan odalarin, kullanilan esya ve malzemelerin hij-
yen ve sanitasyonu iyi yapiimahdir (Gorsel 3.2).

Gorsel 3.2: Hijyen ve sanitasyonu saglanmig konuk odasi

isletmeler, odalarda kullanilan malzemeleri ne kadar kaliteli ve konforlu alirsa alsin; iyi bir de-
netim yapilmalidir. Standartlar belirlenip hijyen ve sanitasyona dnem verilmelidir. Aksi takdirde
diger departmanlardaki hizmet standardi ne kadar yiksek olursa olsun konuk memnuniyetsizligi
olusacak ve hizmetin slrdurebilirligi tartisilacaktir. Bu tiir aksaklklari ortadan kaldirmak i¢in kat
hizmetleri birimi yoneticileri, personelin islerini aksatmadan onlara kurumun beklentileri konu-
sunda egitimler verir.
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Vardiya sorumlulari, kendi zaman dilimlerindeki denetimlerini istenen seviyede yaparak hizmetin
surdirebilirligine katkida bulunur. Vardiya sorumlusu, isletme prosedirlerine uygun olarak oda-

lardaki temizlik ve denetim is akisini genel olarak Gorsel 3.3’teki gibi yapar.

Kat sefi, kat hizmetleri personelinin (maid)
temizledigi odaya girer.

v

Oda kapisi agik birakilir.
Gardirobun tozu ve Odanin gizel kokup
malzemeleri kontrol | kolffnad|g| k(.Jntrol
edilir edilir. Gerekiyorsa
’ oda parfum sikihr.
¢ : f
Odada zemin kontro-
|G yapilir. Hali varsa
Supurgeliklerin tozu halinin leke ve temiz-
- TAMAM . .
kontrol edilir. Oda lik kontroli yapilir.
Parke varsa paspas
yapilhr.
A
\4 \4 \4
Abajurlarin toz ve Banyo kontrolii
ariza kontrolleri Evet Hayir yapilir. Kiivet, lavabo,
yapilir. klozet, dus kabini, ar-
matdrler, su giderleri,
ayna, havlu ve diger
A4 buklet malzemeleri
4 v 4 kotrol edilir. Banyoda
Koltuklarin toz ve leke 0da. el telefon varsa ariza
kontroli yapilir. terminali kontroli yapilir. Ze-
ot || i | o | o | [ et
programina girisin ya L eksigi varsa edilir.
. pilmasi igin Uzerinden -
v islenerek rograma bilei sirisi maid uya- A
bos-temiz ?ri ga I i ilf rilir.
Cam iglerinin tozu ve haline do- gifs yapir. yaprir.
perde diizeni kontrol nugturaltr.
edilir. ]
Televizyon ve kuman-
danin ariza ve toz
kontroli yapilir.
\ \4 \4 \4 \/ yap
Ariza gideril- ilgili yerler 4
Klimanin ariza ve toz Kat raporunda da oda dikten sonra| | temizletilir
kontrolii yapilr. P 12 0¢ gerekli ve tekrar
TAMAM olarak islenir.
kontroller kontrol
yapilhr. edilir.

Komodin ustd, kirta-
siye malzemelerinin
toz ve telefonun ariza

kontrold yapilir.

\
Tuyalet masast, Yatak kontrolii yapilir. Yatak ucu kaldirihr. Carsaf ve yastik ki-
kirtasiye malzemeleri Iifi temizligi kontol edilir. Carsaf cizgileri ve yatak yapilis sekli
ve isiklandirma apa- [ i ;
3 pa- kontrol edilir. Ayrica VIP varsa setup [setap (ekipmanlarin
ratlarinin toz kontrolG kurulumu)] kontrolii yapilir.
yapilir.
Gorsel 3.3: Oda temizlik denetimi ig akisl
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Konaklama isletmelerinin kendi hizmet standartlarina gore belirlemis olduklari oda kontrol liste-
leri vardir. Kat sefleri bu listelere goére genel son temizlik kontrollerini yapar. Eksiklik gordiklerin-
de gerekli uyarilari yapip sorunun ¢ézimdi icin gerekli tedbirleri alir (Gorsel 3.4).

rereeeeeessseeseasssneseesess UYGULAMA OTELI

ODA KONTROL LiSTESIi

Oda No.:
Tarih:
Kontrol Eden:

EVET | HAYIR | SORUN TANIMI

Oda giris kapisi temiz mi? Pervaz ve kapi saglam mi?

Oda girig anahtari calisiyor mu?

Gardirop temiz mi, askilari standartlara uygun sayida mi (5 adet),

buklet malzemeleri dizenli yerlestirilmis mi?

Valizlik saglam mi?

Boy aynasi saglam mi?

Oda tuvalet masasi, ayna ve cekmece ici saglam mi?

Duvar kagitlari ve tavan temiz ve saglam mi (Yirtik duvar kagidi ve kabarmis duvarlar
kontrol edilmelidir.)?

Sumenler diizgiin mi? Simenlerde yirtik var mi?

Televizyon galisiyor mu? Kanal ayarlari tam mi? Kanal listesine uygun mu?
Kumanda calisiyor mu?

Tum aydinlatmalar (lamba, abajur vb.) calisiyor mu?

Oda standart basili evraklari [mentiler, guest directory (gest dayrektiri-konuk rehberi)
vb.] tam mi ve standartlara uygun yerde mi?

Mini bar calisiyor mu? Su isiticisi calisiyor mu?

Oda cami su gegiriyor mu? Lastikleri tamam ve yeni mi? Perde ve tiller dlizglin mi?
Perde tokalari tam mi? Yirtik, yanik ve sékilk olup olmadigini kontrol ediniz.
Oda komodin ve cekmeceleri saglam mi?

Oda telefonu calisiyor mu? Notluk temiz mi? Deformasyon var mi?

Yatak bagligi temiz mi? Deformasyon var mi?

Yatak dizgiin mi ?

Yatagin altindaki hali diizgiin mi? Halida ¢ikmayan lekeler var mi?

Banyo fayanslari saglam mi? Duvar ve tavanlar temiz ve saglam mi?

Banyo kiivet, dus teknesi ve vitrifiyeler temiz mi? Giderlerden koku geliyor mu?
Banyo lavabo tezgahi ve lavabo gideri saglam mi?

Banyo lavabo aynasi saglam mi?

Fon makinesi galisiyor mu?

Banyodaki tiim aparatlarin (dus camlarinin raylari ve digerleri) baglantilari diizgiin ve
sabit mi?

Banyo klozet ici, kapag ve vitrifiyeler saglam mi?

Banyo WC sifonu ve taharet muslugu calisiyor mu?

Banyo dus cami saglam mi?

Banyo aydinlatmalari calisiyor mu?

Oda klimasi galigtyor mu? Klima kapaklari takili mi?

Dugmeleri olmasi gereken konumda mi?

Odada koku var mi?

Banyo tezgahinin mermeri saglam mi?

Banyo havluluk aparatlari var mi? Saglam mi?

Banyo telefonu calisiyor mu ?

Banyo lavabolari agik mi (Lavabo ve dus alanlari tikali olmamaldir.)?

Tikaclari yerinde mi?

Banyo muslugu ve dus basligi calisiyor mu?

Banyo makyaj aynasi saglam mi? Vidalari yerine siki sekilde tutturulmus mu?
Oda ¢op kovasi temiz ve saglam mi? Mandal ya da pedallari saglam mi?

Oda icindeki tablolarda eksiklik var mi?

Oda kasasl ¢alisiyor mu?

Ayakli aplik var mi? Calisiyor mu?

Masa Usti aplik var mi? Calisiyor mu?

Calisma masas! saglam mi? Uzerinde cam var mi?

Sehpa var mi? Uzerinde kir var mi?

Parkeler saglam mi? Kabaran kisimlar var mi?

Sandalyeler tamam mi? Deforme olan varsa belirtiniz.

Standart oda koltuklari tamam mi? Deforme olan varsa belirtiniz.

Gorsel 3.4: Oda kontrol listesi

W (0| N [Onn|_| W N|=

=
o

[y
[

[y
N

-
w

[y
Y

[y
wu

=
=)

=
N

[ury
0

-
o

N
o

N
=

N
N

N
w

N
B

N
wu

N
o

N
~N

N
[

N
o

w
o

w
ey

w
N

w
w

w
B

w
v

w
2]

w
~N

w
00

w
o

=3
o

H
[y

=Y
N

F=Y
w

S
»

)
v

S
(2]

67



B i (vavoiva) sowy stewicxi I

Konaklama isletmeleri, kiiresel salgin hastaliklardan sonra konuklarin konforlu ve saglik agisindan
giivenli bir konaklama hizmeti satin almalari igin 6zel dnlemler alir ve gerekli kontrolleri yapar. is-
letmeler, konuklar odalarindan ayrildiklarinda kendi hizmet standartlarina gére temizlik ve hijyen

kontrol listesi matbu formlari ile denetimlerini gerceklestirir. (Gorsel 3.5).

verereessseseessnessessneeess UYGULAMA OTELI
KONUK ODALARININ / C-OUT ODALARIN

KONTROL NOKTALARI

TAMAM

TEMIZLIK VE HiIJYEN KONTROL LiSTESI

SORUMLU
CALISAN

SAAT

imza

Giris kapi kollari ve guivenlik kilidi

Pencere kollari ve kilitleri

Gardirop kulplari ve elbise askiliklari

Oda kasasi

Masa ve sandalyeler

Mobilya yuzeyleri

Masa Usti lamba anahtarlari

0 IN|o|lu | HITWIN|R

Cekmece kulplari

Perde ve jaluzi agma kapama zincirleri (Bazi odalarda
vardir.)

10

Elektrik anahtarlari ve priz kapaklari

11

Klima kontrol paneli

12

Telefon

13

TV kumandasi

14

Mini bar

15

Camasir torbasi ve degisim listesi

16

Su isiticisi ve sunum tepsisi

17

Cop kovasi kapaklari

18

Valizlik

19

Sag¢ kurutma makinesi

20

Musluklar (lavabo, dus ve taharet)

21

Klozet kapagi

22

Banyo buklet malzemeleri (sabun, sampuan, dus jeli ve
dezenfektan)

Temizlik ve Dezenfeksiyon Sikhgi

Sikhigin Kontrolii

Kontrol Eden Yetkili

Gerekli Kisisel Koruyucu Ekipman
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Gorsel 3.5: C-Out odalarin temizlik ve hijyen kontrol listesi
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3.1.2. Genel Alanlarin, Genel Alanlarda Kullanilan Esya ve Malzemelerin Denetimleri

Konaklama isletmelerinde kat hizmetleri birimi sadece odalardan sorumlu degildir. Konuklarin
gln icinde kullanmis olduklari alanlar da kat hizmetleri personelinin sorumluluk alanlarina girer.
Konuklara daha iyi bir konaklama hizmeti verilmesi icin konfor, gliven ve temizlik bakimindan
gerekli 6nlemlerin alinip kontrol ve denetimlerinin yapilmasi vardiya sorumlularinin gorevidir.
Ozellikle konuklarin ortak kullanim alanlarinda sik temas ettikleri yiizeylere hijyen ve sanitasyon
bakimindan gerekli hassasiyetin gosterilmesi, konaklama isletmelerine gelen konuklarin mem-
nuniyetini artirir ve konaklama isletmesinin pazardaki payina katki saglar. Personel ve vardiya so-
rumlulari, konaklama isletmelerinin kendi hizmet standartlarina gére belirlemis olduklari matbu
formlar ile bu alanlari denetleyip konuklarin kullanimina tekrar agar (Gorsel 3.6).

UYGULAMA OTELI
SIK TEMAS EDILEN YUZEYLERIN
TEMIZLiK VE HIJYEN KONTROL LIiSTESI
SORUMLU .
KONTROL NOKTALARI TAMAM | " ican | SAAT | iMzA

1 |[Kapi kollari / itme-cekme kollari ve topuzlar

2 | Tirabzanlar

3 | Cam ve diger yuzeyler

4 | Asansor digmeleri (kabin igi ve disi)

5 | Merdiven ve merdiven tirabzanlari

6 | Koltuk ve koltuk kolgaklari

7 |Masa ve sehpalar

8 | Cop kovalari

9 | Dezenfeksiyon uniteleri

10 |Yonlendirme levhalari

Temizlik ve Dezenfeksiyon Sikligi

Sikhigin Kontrolii

Kontrol Eden Yetkili

Gerekli Kisisel Koruyucu Ekipman

Gorsel 3.6: Sik temas edilen ylzeyler igin kontrol listesi
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3. OGRENME BiRiMi GUN SONU iSLEMLERI 3.1. UYGULAMA

KONU SON TEMiZLiK DENETIMLERiI YAPMA SURE: 30 DAKIKA

Gorev: Son temizlik denetimi yapmaniz beklenmektedir.
Arag Gereg: Is kiyafeti, kalem ve oda kontrol listesi.
Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, degerlendirme 6lgeginde verilen dlgutlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: isletme kalite standartlarini korumanin konuk memnuniyeti izerindeki 6nemi ve bilinciyle ha-
reket ediniz. Gorevinizi verilen siirede ve islem basamaklarini takip ederek gergeklestiriniz. is saghgi ve
glivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve gorgii kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Doldurulmak lizere oda kontrol listesi aliniz.

2. Kontrol edilecek oda kapisini personele kat hizmetleri prosediiriine uygun sekilde galdiriniz.

3. Kontrol edilecek odanin kapisini agik birakiniz.

4. Kontrol edilecek oda igin kontrol listesini adim adim ilerleyerek onaylayiniz.

5. Kontrol sirasinda eksiklik varsa sorunu belirtiniz.

6. Kontrol sirasindaki eksikligin giderilmesi icin personele bilgi veriniz ve eksikligi personel araci-
ligiyla gideriniz.

7. Oda kontroli sirasinda kisa stirede ¢oziilemeyecek sorun varsa ilgili departmanlara bilgi veriniz.

8. Oda kontrol listesi Gizerindeki oda numarasi, tarih ve kontrol eden kisimlarini doldurunuz.

9. Oda kontrol listesini arsiviemek tizere dosyalayiniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH | .././20.
ADI SOYADI:
- Oda Oda .
Kisisel kontrol Tum
. Kontrol | kontrol . T .
temizlik Oda S listesini | islemleri
. . sirasinda | listesine .
DEGERLENDIRME | ve hijye- | kontrol oda kaor- | uveun arsiv- zama- | oo am ONAY
NUMARASI: ALANLARI ne uygun | listesini s a ?k k{)gnt— lenmek | ninda (imzA)
is kiyafeti aldr. ¢ . lizere tamam-
o biraktr. rolleri
giydi. sadladi dosya- ladi.
gladi. ladi.
PUANLAMA 20 20 20 20 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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3.2. KAT OFiSiNi DENETLEME

Kat ofisleri; kat hizmetleri personelinin gilinliik calisma hazirliklarini yaptiklari, giin icerisinde te-
mizlik amaciyla kullanilan ekipmanlar ile arag gerecin muhafaza edildigi bolimdir. Bu bolim,
konaklama isletmelerinin odalar bolimiindeki is ve islemlerinin akisinda ve bélim yonetimi ara-
sindaki bilgi alisverisi sirecinde énemli yer tutar. Otellerin blyuklikleri ve mimari 6zelliklerine
gore dizayn edilen kat ofisleri genel olarak her katta bulunur.

Kat ofisleri, iyi tanzim edilmeli ve konuk odalari icin gereken tim malzemeler stoklanmalidir. Kat
ofisleri; temizlik, ergonomi, diizen ve saglk esaslari dikkate alinarak diizenlenmelidir.

Kat ofislerinin diizenlenmesi ve denetlenmesinde dikkat edilmesi gereken hususlar sunlardir:

e Depodan cekilen carsaf, havlu, yastik kilifi vb. malzemeler ilgili bélimlere yerlestirmeli.
e Otelin doluluk oranlarina gore ihtiyaci karsilayacak malzemeler stoklanmali.

e Kimyasal temizlik malzemeleri kapali olarak saklanmali.

e SUpurge, kova, firca vb. malzemeler ginlik kullanim sonrasinda temizlenmeli.

e Raf ve dolaplar sabitlenmeli.

e Malzemeler, raf ve dolaplara ergonomik yikseklikte yerlestiriimeli.

e Agir malzemeler alt raflara konmal.

e Kat arabalari temiz ve diizenli sekilde yerlestirilmeli.

e Kat arabalari, kat ofisinde bir sonraki vardiyanin kullanabilmesi icin hazir bulundurulmali.
e Kat ofisinde nemli ve islak malzeme birakilmamali.

e Kat ofisi stirekli temiz birakilmali ve diizenli olmal.

e Kat ofislerinde prize takili herhangi bir elektrikli cihaz birakilmamal.

e Kat ofislerinin havalandiriimasina dikkat edilmeli.

Personel; konaklama isletmeleri hizmet standartlarina gore kat ofislerinin diizenleme talimatlari,
kat arabasi hazirlanmasi talimati, ariza bilgi formu, grup bilgi formu, oda durum raporu, kayip
bulunmus esya raporu vb. formlari kullanarak is ve islemlerini yapar. Katlarda bulunan kat ofis-
lerinin sefler tarafindan talimatlara gére denetlenmesi ve eksik gorilen hususlarin giderilmesi,
personel ve isletmenin verimliligi agisindan 6nemlidir.

¢

A

R SIRA SIZDE e

1
Bir konaklama isletmesinde kat hizmetleri sorumlusu oldugunuzu varsayimiz. Buna gére :
kat ofislerinin denetlenmesi sirasinda kat seflerinin kullanabilecekleri bir kontrol listesi |
hazirlayimz. Bu listeyi sinifta arkadaslarimizla paylasiniz. I
1

s’
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Kat arabasi hazirlama talimatlari, kat hizmetleri biriminde odalar bélimUindeki standartlarin kar-
silanmasi icin konaklama isletmeleri prosediirlerine uygun olarak hazirlanir (Gérsel 3.7).

UYGULAMA OTELI

KAT ARABASI HAZIRLAMA TALIMATI

Yiirtirliik Tarihi: .. /.. /20.. | Revizyon No.: 01 Revizyon Tarihi: .. /.. /20.. | Sayfa No.: 1

Boliim: Housekeeping
Sorumlu Pozisyon: Maid

MALZEMELER

e Linen (carsaf, yastik kilifi, banyo havlusu, el-yliz havlusu ve ayak havlusu)

¢ Temizlik malzemesi sepeti (tuvalet fircasi, toz bezleri, temizlik deterjanlari, siinger vb.)

¢ Buklet malzemeler (sampuan, sabun, viicut jeli, dus bonesi, tuvalet kagidi, dikis seti, ayakkabi
bezi, ayakkabi ¢ekecegi, bardak kapagi, camasir poseti, hijyen poseti, kibrit, c6p poseti ve
kutu mendil)

e Kirtasiye malzemeleri (kalem, not defteri, karton dosya, dosya kagidi, zarf, [room service (rum
sorvis-oda servisi)] menisi, camasir karti, kuru temizleme yikama kagidi, konuk degerlendirme
formu, otel rehberi vb.)

e Cop ve kirli gamasirlar icin branda torbalar

¢ Banyo bardagi

e Kil tablasi

UYGULAMA

. Kat arabasi icin gerekli tim malzemeleri temin ediniz.

. Copleri atiniz.

. Kirli camasir brandalarini asiniz.

. Gerekli camasirlari ve diger malzemeleri en alttan baslayarak yukari dogru muntazam sekil-

de yerlestiriniz.

. Gerekli temizlik malzemelerinin teminini yapiniz.

. Temizlik malzeme sepetini hazirlayiniz ve arabanin sepet icin ayrilmis kismina yerlestiriniz.

7. Temizlik malzeme sepetine yeterli miktarda toz bezi, yer bezi, kurutma bezi, temizlik madde-
si, dezenfektan, firca (muhafazasinda), eldiven ve siinger koyunuz.

8. O glin temizlenecek olan oda sayisi kadar (ortalama 20-22 odalik) malzemeyi kat arabasina
yerlestiriniz. Alttan birinci ve ikinci raflara banyo havlulari, el havlulari, banyo paspasini;
U¢lincli rafa carsaflari ve yastik kiliflarini koyunuz. Kath yizlerin disa gelecek sekilde olmasi-
na dikkat ediniz.

9. Buklet malzemeleri arabanin en (st tarafina gerekli miktarda ve muntazam sekilde yer-
lestiriniz.

10. Kirtasiye malzemelerini arabanin en Ust rafina yerlestiriniz.

11. En st rafa oda durumlarini gésteren maid raporunu koyunuz. Bu formu odalarla ilgili is ve

islemler yapildikca isaretleyiniz.

A WN R

o U

HAZIRLAYAN Dokiiman No.: ONAY

Gorsel 3.7: Kat arabasi hazirlama talimati

12
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3. OGRENME BiRiMi GUN SONU iSLEMLERI 3.2. UYGULAMA

KONU KAT OFiSiNiN DENETIMiNi YAPMA SURE: 30 DAKIKA

Gorev: Kat ofisini denetlemeniz beklenmektedir.
Arag Gereg: Kat ofisi, is kiyafeti, kalem ve ilgili formlar.
Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, degerlendirme 6lgeginde verilen dlgutlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Kat ofislerinin standartlara uygun sekilde hazirlanmasinin 6nemi ve bilinciyle hareket ediniz.
Gorevinizi verilen siirede ve islem basamaklarini takip ederek gerceklestiriniz. is saghg ve giivenligi
tedbirlerini aliniz. Nezaket ve gérgi kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Denetim yapmak uzere kat ofisine gidiniz.

2. Denetleme yaptiginiz kat ofisinin kurallara gore diizenlenip diizenlenmedigini kontrol ediniz.

3. Kat ofisindeki malzemelerin ergonomik ytikseklikte yerlestirilip yerlestiriimedigini kontrol ediniz.

4. Agir malzemelerin alt raflara konup konmadigini kontrol ediniz.

5. Kimyasal temizlik malzemelerinin kapaklarinin agik olup olmadigini kontrol ediniz.

6. Malzemelerin otelin doluluk oranina gore stoklanip stoklanmadigini kontrol ediniz.

7. Kat arabasinin hazirlanma talimatina gére hazirlanip hazirlanmadigini kontrol ediniz.

8. Kat ofisinin havalandirmasinin yeterli olup olmadigini kontrol ediniz.

9. Kat ofisi kontroltinde kullanilan formlari arsivienmek lizere dosyalayiniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARH | ../.. /20..
ADI SOYADI:
Kat ofisinde- M?Izemg— Kat
. . lerin otelin
ki malze- Agir mal- arabasinin, "
. ) doluluk Tim
melerin zemelerin . hazirlanma | . .
ergonomik | alt raflar- Kimya- oranina talimati- islemleri
DEGERLENDIRME kira”ara ol sallarin gore o zama- | oniam| ONAY
NUMARASI: ALANLARI - P | kapaklari- | stoklanip & ninda (iMZA)
gore duizen- | olmadigini hazirlanip
. ni kapatti. | stoklan- tamam-
lenip duzen- kontrol o hazirlanma-
o . madigini . ladi.
lenmedigini etti. digini kontrol
. kontrol .
kontrol etti. X etti.
etti.
PUANLAMA 20 20 20 20 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN

13
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3.3. KAYIP VE BULUNMUS ESYA iLE iLGiLi PROSEDURLERi UYGULAMA

Konaklama isletmeleri, konuklarin can ve mal glivenligi icin teknolojik gelismeler dogrultusunda
onlemler almak zorundadir. Konuklarin kabuli sirasinda diizenlenen giris belgesinde konuklarin
kiymetli esyalarinin korunmasi ile ilgili hususlar belirtilir. Ayrica konuk odalarina asilan duyuru-
larla da konuk bilgilendirilir. Konuklar, kiymetli esyalarini onlar igin odalarinda hizmete sunulan
dijital emanet kasalarinda saklar (Gérsel 3.8).

Gorsel 3.8: Odalarda bulunan emanet kasasi

Konuklarin genellikle yanlarinda bulundurduklari cep telefonu, el ¢antasi, clizdan, eldiven, sap-
ka gibi kisisel esyalarini zaman zaman isletmenin genel alanlarinda ya da odalarinda unuttugu
gorilir. Bazi durumlarda konuk, herhangi bir esyasini kaybettigini ya da unuttugunu kendisi fark
eder ve konuyla ilgili isletme personeline haber verir. Bazi durumlarda ise personel, isletmenin
herhangi bir yerinde unutulmus ya da kaybedilmis bir esya bulabilir. Her iki durumda da isletme
tarafindan belirlenmis islemlerin eksiksiz olarak yerine getirilmesi cok 6nemlidir. Bunun igin is-
letmeler, kendi hizmet standartlari ve proseddirlerine uygun olarak bazi matbu formlar kullanir.




— Py

3.3.1. Kayip ve Bulunmus Esya Formu

Kat hizmetleri departmaninda kullanilan 6nemli formlardan biridir. Konuklarin unuttugu ya da
kaybettigi esyalarin kaydedilerek saklandigi ve konugun istemesi durumunda bulunan esyanin
konuga iade edilmesini kolaylastirmak amaciyla isletmeler tarafindan hazirlanip diizenlenen tu-
tanaktir (Gorsel 3.9).

vereesessssssseesssssssssess UYGULAMA OTELI

KAYIP ESYA TUTANAGI [LOST & FOUND (KAYIP VE BULUNMUS)]
(Lutfen formu dikkatli okuyup eksiksiz doldurunuz.)

Bulan Kisinin imzasi

... Esyanin Esyanin
Esyay: Bulan Kisinin Bulundugu ../../20.. |Bulundugu
Adi Soyadi .
Tarih Saat

Esyayi Bulan Kisinin

Gérevi Esyanin Bulundugu Yer

EsyaniSurenii HK LOST & FOUND No.:
Kodu

Aydinlatma Metni
Degerli konugumuz, bulunan esyanizin iginde kisisel veriniz varsa siz degerli konugumuzun tespiti amaci ile kullaniimakta fakat
herhangi bir amag igin kayit altina alinip islenmemektedir. 6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu ve GDPR [general data
protection regulat (ceniril data puroteksin recileysin-genel veri koruma ttiztigii)] kurallar geregi bu bilgilere erisilmesi, esyanin
sahibinin bulunmasi yoniinden mecburiyet arz etmektedir. Esyanizi teslim alirken imzaladiginiz bu form, egyanin size teslim
edildigine dair yukimlulugimuzin yerine getirildiginin ispati igin kullanilacaktir.

Teslim Tutanagi

Teslim Edilen Yer

Teslim Tarihi ve Saati

Esyayi Bulan Teslim Eden Onay Teslim Alan

Son Teslim Boliimii (El yazisi ile doldurulacak.)

Adi Soyadi Tarih imza

Konuk

Personel

Gorsel 3.9: Kayip esya tutanak formu
15
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Kayip ve bulunmus esya formlari, manuel olarak doldurulabildigi gibi dijital ortamlarda da kayit
altina alinabilmektedir. Digital ortamlarda kayit altina alinmasinin en 6nemli amaci, is ve islemle-
rin daha hizh ylirGtilmesini saglamakdr. Bilgiler, kat hizmetleri yoneticileri tarafindan sistemde

kayit altina alinir (Goérsel 3.10).

¥ Kayip ve Bulunan Listesi

Durumu

Tarih / Kategori

Evrak Kayit No.

Esya

Bulan
Bulundugu Yer
Oda No.
Konuk Adi
Saklandig Yer

Kaydi Yapan

Kayip ve Bulunan Listesi

|BULUNDU

[21052022  |[14:10

[120

[BiLEKLIK

|opa

[110

‘(Konuéun adiyazilir.)

L1

|KAvIP ESYA DEPOSU

s

\
\
|
‘(Bulan personelin adi yazilr.) ‘
\
\
\
|
\

Odalar béliiminde calisan personel, C-Out odayi temizler-
ken komodinin igine dogal tastan yapilmis bileklik bulmug
ve bilekligi kat sefine teslim etmistir.

Teslim Eden Grup

Teslim Alan

Teslim Tarihi 21.05.2022

Alan Kisi (Teslim alan kiginin adi yazilir.)

110 No.lu odada bulunan dogal tagtan yapilmis bileklik,
personel tarafindan tarafima teslim edilmistir.

Gorsel 3.10: Dijital kayit ekrani

3.3.2. Kayip Esyayi Personele Teslim Tutanagi

Konaklama isletmelerinde personel tarafindan bulunmus fakat konuklar tarafindan teslim alin-
mamis esyalari isletmelerin bekleme siireleri sonunda (genellikle 90 giin) esyayi bulan personele
teslim etmek amaciyla dizenlenen tutanaktir (Gorsel 3.11). Bu tutanak ile personelin buldugu

esyayl konaklama isletmesi disina ¢ikarmasina izin verilir.

ceeersessesnesessesseseesees UYGULAMA OTELI

KAYIP ESYAYI PERSONELE TESLIM TUTANAGI

* Kayip esya blrosunda unutulmus, bilgileri asagida verilen esyalarin saklama siireleri dolmustur. Bulan kisiye teslim edilmesin-
de ve otel disina ¢ikartilmasinda bir sakinca yoktur.

No.

TARIH

ODA No.

BULUNAN ESYA

(=Y

V| IN|j | |_|WIN

[y
o

=
[

[=Y
N

(=Y
w

-
S

(=Y
(6]

16

TESLIM ALAN

GUVENLIK MUDURU

GENEL MUDUR

KAT HiZMETLERi MUDURU

Gorsel 3.11: Kayip esya personel teslim tutanagi
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3. OGRENME BiRiMi GUN SONU iSLEMLERI 3.3. UYGULAMA

KAYIP VE BULUNMUS ESYA iLE iLGiLi PROSEDURLERI

UYGULAMA SURE: 30 DAKIKA

KONU

Gorev: Kayip ve bulunmus egyalarla ilgili islemleri yapmaniz beklenmektedir.
Arac Gereg: Kat ofisi, is kiyafeti, kalem, ilgili formlar ve otel otomasyon programi.
Degerlendirme: Yapilacak calisma, degerlendirme oOlgceginde verilen 6lcltlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: isletme kalite standartlarini korumanin konuk memnuniyeti iizerindeki 6nemi ve bilinciyle ha-
reket ediniz. Gorevinizi verilen siirede ve islem basamaklarini takip ederek gergeklestiriniz. is saghigi ve
glivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve goérgii kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Odalar boélimiinde bulunmus esyayi teslim aliniz.

2. Bulunmus esya ile ilgili kayip esya formunu isletme prosediriine uygun olarak doldurunuz.

3. Kayip esya formunu doldururken adim adim ilerleyiniz. Ozellikle esyanin dzelliklerini belirtiniz.

4. Bulan kisinin bilgilerini ve imzasini almayi unutmayiniz.

5. Otel otomasyon programi kullaniyorsaniz ilgili béltimleri dijital ortamda kaydediniz.

6. Formu arsive kaldirip dosyalayiniz. Kayip ve bulunmus esyay!i isletme prosediiriine uygun yerde

saklayaniz.
OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH | ../../20..
ADI SOYADI:
isletme
prose- Formu
Kayip ve | diriine | Kayip ve isletme Tim
bulun- uygun bulun- | Esyanin s islemleri
. > o prose-
DEGERLENDIRME mus sekilde [mus esya| ozellik- diirine zama- TOPLAM ONAY
NUMARASI: ALANLARI esyayl | doldurul- | formunu | lerini uveun ninda (imzA)
teslim [ mak tGzere | doldur- [ belirtti. VE tamam-
aldi kayip esya du olarak ladi
' VIP €5y ’ sakladi. '
formu
cikardr.
PUANLAMA 20 20 20 20 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN

17
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3.4. KAYIP VE HASAR GORMUS DEMIRBAS MALZEME iLE iLGiLi PROSEDURLERI
UYGULAMA

Konaklama isletmelerinde demirbas ve malzemeler, konuklarin daha konforlu bir konaklama ya-
pabilmesi i¢in konuklarin hizmetine sunulur. Bunlarin korunmasi, bakimlarinin zamaninda yapil-
masi, arizali olanlarin bildiriminin yapilip is ve islemlerin daha biyik hasarlara sebep verilmeden
gerceklestirilmesi kat hizmetleri bolimiiniin sorumlulugundadir.

Kat hizmetleri personeli, odalar ile genel alanlardaki makine ve malzemelerin denetimlerini ya-
par. Kayip ya da hasar gormis malzemeler icin isletme proseddrlerine uygun olarak matbu form-
lar dlizenleyerek bunlari kayit altina alir.

Demirbas ve malzemeler; personelin bilingsiz Grin kullanimi, sorumsuzluk, dikkatsizlik, dalginlik,
kotl niyet gibi sebeplerin yaninda konuklar tarafindan da hasara ugratilabilir. isletmeler, hasara
ugrayan demirbas ve malzemelerde kasit unsuru var ise personel ya da konuklardan bu zararin
karsilanmasini isteyebilir. Ozellikle personelden kaynaklanan bir hasar s6z konusu ise personele
egitimler vererek hasarli malzemenin tamiri sebebiyle ortaya ¢ikan maliyetleri en aza indirebilir.

Konaklama isletmelerinin oda veya genel alanlardaki demirbaslarda olusabilecek kasith hasarlar-
dan dolayi su prosediirler uygulanir:

e Konuk veya personel farki gozetmeksizin hasar bildirim formu doldurulur.

e Form doldurulurken zarara ugrayan demirbasin rayi¢ bedeli; teknik servis, satin alma ve
muhasebe mudurliginin koordinasyonu ile belirlenir.

e Hasar, konuk tarafindan olusturulmussa konuk iliskileri veya 6n biro tarafindan konukla
iletisime gecilerek hasarin tutari oda hesabina eklenir.

e Hasar bildirim formu 6ncelikle genel mudirliige gonderilip tespit onayi alinir.

¢ Hasarli demirbasin en kisa slirede tamirinin ya da bakiminin yapilmasi ve hizmete sunulmasi
kat hizmetleri departmani tarafindan gerceklestirilir.

Konaklama isletmeleri, personel ya da konuk tarafindan hasara ugratilmis demirbas ve malzeme-
leri isletme proseddrlerine uygun olarak hasar tespit formu ya da tutanak diizenleyip kayit altina
alir (Gorsel 3.12).

UYGULAMA OTELI

HASAR RAPORU

Yer / Oda D e Tarih : .. /./20..
TespitSaati : ... Maliyet e
HASAI [ KAYIP © oottt ettt b bbb s bbb s b b s A bbb A A bbb b st b bbb s s see

Kasith [ Kasitsiz [ Bilinmiyor. [

Konugun Ayrilis Tarihi: .. /.. / 20..
Konugun cari hesabina islensin. [] Konugun cari hesabina islenmesin.  []
Hasari Tespit Eden Genel Mudiir
Genel Mudiar [ Muhasebe [ Teknik [ Resepsiyon [ ]

Gorsel 3.12: Hasar tespit raporu
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3. OGRENME BiRiMi GUN SONU iSLEMLERI 3.4. UYGULAMA

KAYIP VE HASAR GORMUS DEMIRBAS MALZEME iLGiLi

PROSEDURLERi UYGULAMA SR DAL

KONU

Gorev: Kayip ve hasar gérmis demirbaslarla ilgili gerekli islemleri yapmaniz beklenmektedir.
Arac Gereg: Kat ofisi, is kiyafeti, kalem, ilgili formlar ve otel otomasyon programi.
Degerlendirme: Yapilacak calisma, degerlendirme oOlgceginde verilen 6lcltlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Demirbags egyalarin korunmasinin 6nemi ve bilinciyle hareket ediniz. Gérevinizi verilen siirede
ve islem basamaklarini takip ederek gergeklestiriniz. is saghgi ve giivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve
gorgii kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Odalar bélimiinde hasar gérmus olan demirbasi inceleyiniz.

2. Hasar bildirim formu hazirlayiniz.

3. Hasar bildirim formuna bilgileri acik ve anlasilir olacak sekilde yaziniz.

4. Hasarin konuk tarafindan yapildigindan emin olunuz ve kasitli olup olmadigini belirtiniz.

5. Hasar, konuk tarafindan kasti olarak yapildi ise konuk ile iletisime ge¢cmesi icin 6n blroya bilgi
veriniz.

6. Hasarli demirbasin tamiri ya da bakiminin yapilmasi icin ilgili departmana génderiniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH | ../../20.
ADI SOYADI:
Hasar
Hasar I
I bildirimi Hasarli
Hasar bildirim Hasar . . .
L I sebebiyle | demirba- Tim
gormus | formunu | bildirim . . .
. X konukla | sitamir | islemleri
. demirba- | isletme | formunu | . .
DEGERLENDIRME L en ince rose- ack ve iletisime | ve bakim | zama- TOPLAM ONAY
NUMARASI: ALANLARI ¥ pros ¢ gecilmesi | icin ilgili ninda (imzA)
ayrintisi- | durGne | anlasilir .
. icin 6n depart- | tamam-
na kadar | uygun sekilde .
. R blroya mana lad.
inceledi. olarak |doldurdu. . . .
bilgi gonderdi.
hazirladi. .
verdi.
PUANLAMA 20 20 20 20 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN

19
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3.5. AKSAM ODA DURUM RAPORLARINI TOPLAMA

Kat sefleri, kat hizmetleri departmaninda is akisi siirecine uygun olarak mesai bitiminde kat hiz-
metleri personelinin hazirladiklari odalar ve genel alanlarla ilgili durum raporlarini toplayip bir
sonraki vardiya igin hazir hale getirir. Teknolojinin gelismesi sayesinde raporlama igin otomasyon
programlari kullanilir ve raporlar, terminaller aracihigi ile sisteme islenir.

Her otomasyon programinin kendine 6zgli formati s6z konusu olmakla birlikte genel olarak kul-
lanilan raporlar vardir.

Kat Gorevlisi Raporu [Maid Report (Meid Ripot)]: Kat personeli, mesai bitiminde diizenlemis
olduklari odalarla ilgili maid raporlarini kat seflerine teslim eder. Bu raporda odalarin durumlari;
temizlik istemeyen odalar, rahatsiz edilmeyecek, bagajsiz, kirli, mesgul vb. kat hizmetlerinde kul-
lanilan kisaltmalar ile isaretlenir (Gorsel 3.13).

teererareseesesasasasenensess UYGULAMA OTELI

KAT RAPORU
Tarih: .. /.. /20..
SABAH RAPORU AKSAM RAPORU
ODA No. — —
ODA DURUMU KISI SAYISI ODA DURUMU KISI SAYISI
101 CL DND 2
102 C-Out CL
103 000 000
104 DND DND 2
105 CL CL
106 CL CL
107 C-Out C-In 2
108 S/0 S/0 1
109 CL CL
110 CL CL
isim: Saat: Kat: Saat: Kat:
OCC: Konuk kahyorsa kisi sayisi belirtilerek
C-Out: Cikis yapilmis bos kirli oda
CL: Bos temiz oda
DND: Dikkat! Rahatsiz etmeyiniz.
DL: Kapi arkadan kilitlenmis. Sari isik yanar.
C-In: Bos ve temiz odaya giris yapmis konuk
$/0: Konuk odada uyumamis ama egya var.
N/B: Konugun hig esyasi yok.
000O: Arizasi uzun siirecek olan oda

Gorsel 3.13: Kat raporu
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Kat raporlari manuel yazilabilir ya da kat gorevlileri tarafindan terminaller araciligi ile otomas-
yon programlarina girisi yapilabilir (Gorsel 3.14). Béylece odalarin durumunun sistem (zerinden
aninda kontrolii saglanir. Konaklama isletmelerinde bu tir terminalleri kullanmak hem islemlerin
hizli gerceklesmesinde hem de kagit israfini dnlemede isletmeye 6nemli bir katki saglamaktadir.

[oon [oriei | oo | sioxe cour [ovrum — wap ————aais  lamus  Jwe | |

101 STD DOLU KiRLI (Personelin adi soyadi yazilacak.) 20.05.2022 23.05.2022
102 STD BOS TEMIZ

103 STD  BOS TEMIZ

104 STD  BOS ARIZALI

105 STD  BOS TEMIZ

106 STD  DOLU TEMIZ 21.05.2022 26.05.2022
107 STD DOLU TEMIZ 21.05.2022 26.05.2022
108 STD DOLU TEMIZ 21.05.2022 26.05.2022
109 STD DOLU TEMIZ 21.05.2022 26.05.2022
110 STD  DOLU TEMIZ 21.05.2022 26.05.2022
111 STD  BOS TEMizZ

112 STD  BOS TEMIZ

113 STD  BOS TEMIZ

114 STD  BOS TEMIZ

115 STD  BOS TEMIzZ

116 STD  BOS TEMIZ

Gorsel 3.14: Otomasyon programinda kayit altina alinmig kat raporu

Housekeeping Raporu: Konaklama isletmesinin belirli bir tarihteki doluluk seviyesi, oda durum-
lari, kisi sayisi vb. bilgilerini gosteren rapordur. Kat sefleri, kat gorevlisi tarafindan temizligi yapi-
lan odalarin kontroliini yaptiktan sonra sistem (izerinden onaylama yapar. Otomasyon programi
kullanmayanlar, bu raporu sabah ve aksam olmak Uzere iki kez diizenler. Otomasyon programi
kullananlar ise kat hizmetleri ya da raporlar bolimiinden istendigi an bu raporu gorintileyebilir
(Gorsel 3.15).

T R S N T S X XS

DOLU-G ONAYLANDI GENEL 21.05.2022 26.05.2022 1 0 0

107 DOLU-G ONAYLANDI ~ STD GENEL 21.05.2022 26.05.2022 2 0 0
108 DOLU-G ONAYLANDI ~ STD GENEL 21.05.2022 26.05.2022 2 0 0
109 DOLU-G ONAYLANDI  STD GENEL 21.05.2022 26.05.2022 2 0 0
110 DOLU-G ONAYLANDI  STD GENEL 21.05.2022 26.05.2022 2 0 0
101 DOLU-K KIiRLI STD GENEL 20.05.2022 23.05.2022 2 0 0
11 0 0

Gorsel 3.15: Otomasyon programinda kayit altina alinmis kat raporu

Oda Listesi: Konaklama isletmelerinde belirli tarihlerdeki otel doluluk durumu, hangi odalarin
dolu oldugu, konuk isimleri, konaklayanlarin giris ¢ikis bilgileri vb.nin yer aldigi rapordur. Kat hiz-
metleri yoneticileri, bu raporlari alarak konaklama isletmesinde konaklayanlarin durumu hakkin-
da bilgi elde eder ve is akis planlamasini bu rapora gore yapar (Gorsel 3.16).

Y T TS T 7 O 77 2 2 7 e £

ANKARA HiZMET i¢i MEB GENEL 20.05 23.05 12:00:00 2 0 False

106 ANKARA HiZMET i¢i MEB GENEL 21.05 26.05 12:00:00 T.C. 1 0 0 False

107 ANKARA HIZMET i¢i MEB GENEL 21.05 26.05 12:00.00 T.C. 2 0 0 False

108 ANKARA HiZMET iGi MEB GENEL 21.05 26.05 12:00:00 T.C. 2 0 0 False

109 ANKARA HiZMET i¢i MEB GENEL 21.05 26.05 12:00:00 T.C. 2 0 0 False

110 ANKARA HiZMET i¢i MEB GENEL 21.05  26.05 12:00:00 T.C. 2 0 0 False
11 0 0

Gorsel 3.16: Otomasyon programinda giris yapilan odalarda konaklama listesi
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Oda Degisim Listesi: Konuk, odasindan memnun olmadiginda oda degisim talebinde bulunur
ve resepsiyon tarafindan onay verilmesi durumunda konugun oda degisimi saglanir. Kat sefleri,
sistem Uzerinden alinan bu raporla oda degisikligi talebi icin ilgili kat gorevlisini bilgilendirir. Bu
rapor Uzerinde konugun onceki ve sonraki oda numarasi, degisikligin tarih ve saati, degisikligi
yapan kisi ve degisiklik nedeni bulunur (Gorsel 3.17).

HK6-ODA DEGiSiM LiSTESi
I T e

125 127 29.11.2021 1.01.1900 19:11:2 K No.: 9 (Degisikligi yapan personelin adi soyadi)
101 118 21.05.2022 1.01.1900 23:25:5 S K No.: 21 TV CALISMIYOR ODA DEGISiM (Degisikligi yapan personelin adi soyadi)

Gorsel 3.17: Oda degisikligi otomasyon programinda yapilmis oda degisim listesi

N SIRA SIZDE

Otel otomasyon programi izerinden konugun oda degisimini yapiniz ve oda
degisim listesinin ekran gorintisini alimiz. Ekran gorintisini masaistindeki

klasoriniize kaydediniz.
A ’

VIP Raporu: Konaklama isletmelerinde protokol derecesi yliksek VIP konuklarin konaklamasi du-
rumunda kat hizmetleri departmanina VIP bildirimi yapilir. Kat hizmetleri yoneticileri, katlarda
gorevli kat hizmetleri personeline isletmenin belirlemis oldugu VIP hizmet standartlarina gore
oday!1 hazir hale getirmeleri igin bilgilendirme yapar (Gorsel 3.18).

teererasesenensasasasensnsess UYGULAMA OTELI

VIP BiLDIRiMI

Tarih:
Saat: H / / .
SiraNo.i -+ -
KONUGUN (GUEST’S)
Adi Soyadi (Name Surname)
Oda (Room)
Gelig Tarihi ve Saati (Arrival Date & Time)
Ayrilig Tarihi ve Saati (Dept.Date & Time)
VIP Durumu (Vip Status)
VIP Nedeni (Vip Reason)
Aciklama (Explanation)

KONAKLAMA (ACCOMMODATION)
Anlagsma Geregi (Room Comp.)
H/B Comp

F/B Comp

Full Comp

Extralarda indirim (Extra Disc. %)

IKRAMLAR (COMPLIMANTERIES)
Meyve Sepeti (Fruit Basket)
Cicek Sepeti (Flower Basket)
Diger (Other)

Talep Eden (Requested By)

DAGITIM (DISTRUBITION)

Genel Miidur (General Manager)
On Biiro (Front Office)

Kat Hizmetleri (HK)

Konuk iliskileri (Guest Relation)
Yiyecek icecek (Food & Bev.)
Muhasebe (Accounting)

Buyuk (Big) Kaguk (Small)
Buyuk (Big) Kugtk (Small)
Buyuk (Big) Kaguk (Small)

Onaylayan (Approval G.M.)

Gorsel 3.18: VIP formu
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Uyusmazlik Raporu [Room Discrepancy Report (Rum Diskirepinsi Repirt)]: Housekeeping ra-
porlarinin resepsiyon tarafindan kontroli sirasinda uyusmazlik sé6z konusu oldugunda mutaba-
katsizlik bulunan odalar icin uyumsuzluk raporu diizenlenir. Konaklama isletmelerinde mutaba-
katsizlik durumu, genellikle resepsiyon ya da kat gorevlisinin sisteme yanlis bilgi girisi yapmasi
durumunda goralir.

Otomasyon programi kullanmayanlar icin manuel olarak en az iki niisha olmak lzere housekee-
ping uyusmazlik formu doldurulur. Farkliligin oldugu odalarin kontroli ilgili departmanlar tara-
findan saglanir ve uyusmazlik raporuna kesin sonug yazilir. Kontroll yapan kisiler rapora imzasini
atar ve rapor arsivlenir (Gorsel 3.19). Otomasyon programlarinin kullaniimasi ile beraber bu is-
lemler daha hizli yapilir ve kat hizmetleri sekmesi tizerinden raporlari alinir.

vevsssseessssseeeeeennssssees UYGULAMA OTELI

UYUSMAZLIK RAPORU

Yiirurluk Tarihi: Rvz No.: Revizyon Tarihi: Form No.:
Sayfa No.: 1/1
vl
Tarih: .. /.. /20..
UYUSMAZLIK OLAN SABAH KISI SAYILARI AKSAM KISI SAYILARI SONUC
ODA No. ONBURO | HK MUHASEBE ONBURO | HK MUHASEBE
KONTROL EDENIN " . . .

ADI SOYADI ON BURO | HK MUHASEBE ON BURO | HK MUHASEBE NOT

imza
HAZIRLAYAN Dokiiman No. ONAY
GM

Gorsel 3.19: Uyusmazlik raporu
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3. OGRENME BiRiMi GUN SONU iSLEMLERI 3.5. UYGULAMA

KONU AKSAM DURUM RAPORLARINI TOPLAMA SURE: 30 DAKIKA

Gorev: Aksam durum raporlarini toplamaniz beklenmektedir.
Arac Gereg: Kat ofisi, is kiyafeti, kalem, ilgili formlar ve otel otomasyon programi.
Degerlendirme: Yapilacak calisma, degerlendirme Olgeginde verilen 6lgltlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Aksam oda durum raporlari bir sonraki vardiyanin is programini, personelin yapacagi is ve
islemleri etkilemektedir. Programin eksiksiz islemesi i¢in gorevinizi verilen siirede ve islem basamakla-
rini takip ederek gergeklestiriniz. is saghgi ve giivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve goérgii kurallarina
uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Otel otomasyon programini aginiz.

2. Raporlar bolimindeki housekeeping raporlari sekmesini tiklayiniz.

3. Agilan pencerede ilgili raporlari aliniz.

4. Agilan pencerede raporla secenegini tiklayiniz ve pdf olarak ekran gériintiisiini aliniz.

5. Almis oldugunuz raporun ekran goriintlisiinii masatstindeki klasore kaydediniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH | ../../20.
ADI SOYADI:
ilgili
Rap"orlar raporun | Raporu Tim
bolu- - pdf masa- | . .
Otel oto- . ligili o islemleri
. minden olarak | Ustlinde
DEGERLENDIRME | masyon house- raporlari kasini | kendine | 2™ | TopLam ONAY
NUMARASI: ALANLARI progra- B siraslyla ¢ . ninda (iMzA)
keeping . ve ekran ait
mini agt. . secti. - N tamam-
sekmesi- gorin- klasére ladi
ni segti. tistinl | kaydetti. ’
ald.
PUANLAMA 20 20 20 20 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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3.6. VARDIYALAR ARASI iLETiSiM DEFTERINE NOT YAZMA

Kat hizmetleri departmani, is ve islemlerin daha saglikh ve hizli ylritilmesi icin departmanlar ve
alt birimlerle stirekli iletisim halinde olmak zorundadir. Kat hizmetleri ydonetimi, herhangi bir bilgi
akisinda ya da ylritilen faaliyetlerde degisiklik meydana geldiginde birimler arasi is birligini es
glidiim icerisinde saglamali ve denetimleri yapmalidir.

Vardiyalar arasinda devir teslim islemleri, eksiksiz ve etkin bir iletisimle yapilmalidir. Bir sonraki
vardiyada is ve islemlerin sorunsuz ylratilmesi igin seflerin vardiyadan 15 dakika 6nce hazir ol-
masl, konaklama isletmesinin verimliligi acisindan 6nemlidir.

Vardiyalar arasi iletisimde deftere (Gorsel 3.20) ya da otel otomasyon programinda notlar alinir-
ken genellikle su hususlara dikkat edilmelidir:

¢ Kat hizmetleri vardiya sorumlulari, vardiyalarini teslim ederken kendi vardiyasinda meydana
gelen 6nemli olaylari iletisim (log) defterine yazmalidir.

e iletisim defterine yazilan notlar, net ve anlasilir bir sekilde sonraki vardiya sorumlusuna
aktarilmahdir.

¢ Vardiya sirasinda resepsiyon tarafindan bildirilen 6zel talep ya da 6zel konuk var ise birim
calisanlarinin bilgilenmesi icin bunlarin duyurusu yapilmahdir.

e Vardiyalar arasinda zimmetli bir esya teslimi olacaksa (anahtar, ara¢ gere¢ vb.) vardiyasi
biten personel tarafindan vardiyasi baslayan personele matbu formlarla birlikte yazili ve
imzali olarak teslim edilmelidir.

¢ Vardiyalar arasinda teslim edilmesi gereken raporlar eksiksiz olmali ve raporlari teslim alan
personel bilgilendirilmelidir.

VARDIYALAR ARASI iLETiSiM DEFTERI Tarih: .. /.. /20..
. GOREVLININ . GOREVLININ
SAAT YAPILAN iSLEM iMZASI YAPILMASI GEREKEN iSLEM SAAT iMZASI

. 333 No.lu odanin klima onarimi
333 No.lu odanin klima onarimi -
15.45 . tamamlaninca temizlik ve kontrol
devam ediyor. . -
islemi yapilacak.

Gorsel 3.20: Vardiyalar arasi iletisim defteri 6rnegi

85



- GUN (VARDIYA) SONU iSLEMLERI _

3. OGRENME BiRiMi GUN SONU iSLEMLERI 3.6. UYGULAMA

KONU VARDIYALAR ARASI iLETiSiM DEFTERINE NOT YAZMA SURE: 30 DAKIKA

Gorev: Vardiyalar arasi iletisim defteriyle ilgili islemleri yapmaniz beklenmektedir.
Arag Gereg: Kat ofisi, is kiyafeti, kalem, ilgili formlar ve otel otomasyon programi.
Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, degerlendirme 6lgeginde verilen dlgutlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Vardiyalar arasi iletisim defterine yazilan notlar bir sonraki vardiyada ¢alisan personelin ya-
pacagi is ve islemleri etkilemektedir. Programin eksiksiz islemesi i¢in gorevinizi verilen siirede ve islem
basamaklarini takip ederek gergeklestiriniz. is saghgi ve giivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve gorgii
kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Gunlik 6nemli bilgi ve olaylari iletisim defterine ya da otel otomasyon programina agik ve an-
lasilir bir sekilde sirasiyla not olarak kaydediniz.

2. Kaydedilen notlari vardiya tesliminden énce kontrol ediniz.

3. Guncelligi kalmamis ya da islemi tamamlanmis notlari onaylayiniz.

4. Vardiyanizi teslim alacak vardiya sorumlusu gelmeden vardiya alanindan ayrilmayiniz.

5. Vardiyanizi teslim ederken notlari anlasilir bicimde tek tek agiklayiniz ve diger personeli bilgi-

lendiriniz.
OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH | ../../20..
ADI SOYADI:
Vardiya stre- Giincelligi .
since 6nemli Notlari Vardiya
I kalmamis "
bilgileri ileti- | sirasiyla ya- 2 da sorumlusu Tim
DEGERLENDIRME | sim defterine | zarken agik iylemi gelmeden | islemleri TOPLAM ONAY
NUMARASI: ALANLARI ya daotel | veanlagilir 3 vardiya | zamaninda (imzA)
K tamamlan-
otomasyon ifadeler alanindan | tamamladi.
mis notlari
programina kullandi. ayriimadi.
onayladi.
yazdi.
PUANLAMA 25 25 25 15 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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3.7. KONUK TARAFINDAN VERILEN HEDIYELERI PROSEDURLERE UYGUN KABUL ETME

Konaklama isletmelerinde konuklar, memnuniyetlerinin bir gostergesi olarak kat hizmetleri per-
soneline hediye verebilirler. Bu, ¢ok sik gorilen bir durumdur. Hediye alimlarinda konaklama
isletmesi, belirli bir prosediire gore islem yapmali ve bunu bir sisteme baglamalidir.

isletmeler, hediye edilen esyalar icin belirli matbu formlar kullanir. Konuk tarafindan yazilan not-
lara gore esya cikis formu diizenlenir (Gorsel 3.21). Bu formlar diizenlenmediginde personel, me-
sai bitiminde isletmeden ayrilirken givenlik tarafindan yapilan aramalarda olumsuz bir durum
ile karsilasabilir. Bu olumsuzluklarin olusmamasi icin konuk tarafindan yazilan not ya da mektup
araciligiyla departman muddarleri tarafindan esya cikis formu doldurulup imzalanir. Hediyeyi alan
personel, isletmeden cikarken formu glivenlik bolimiine gosterip verilen hediyelerle isletme di-
sina cikar.

UYGULAMA OTELI
ESYA CIKIS FORMU

Departman PP PR RPNt
Adi Soyadi ettt ettt et e e e e e e ————teeeeee e e e e b ——reeteeeeee e e atbraaeeaeeeeaaan
Esyanin Adi ettt e ettt et e et e e e ————eeeeeee e e e e bt rreteeeeeee e e babaaaeeeeeeeaaan
Esyanin Tanimi TP PPPPTPPR PPNt
Cikis Nedeni ettt et eeeeeeeeiiteeeeeeiireeeeesiteeeeeinteeeesanrbeeeeaanrreeeeaaraeeaeaane

Personel, asagidaki esyalari otelden ¢ikarmaya izinlidir.

Teslim Eden Teslim Alan Departman Miidiirii

Gorsel 3.21: Esya cikis formu
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3. OGRENME BiRiMi GUN SONU iSLEMLERI 3.7. UYGULAMA

KONUK TARAFINDAN VERILEN HEDIYELERi PROSEDURE " .
KONU R T P SURE: 30 DAKIKA

Gorev: Konuk tarafindan verilen hediyelerle ilgili islemleri yapmaniz beklenmektedir.
Arac Gereg: Kat ofisi, is kiyafeti, kalem, ilgili formlar ve otel otomasyon programi.
Degerlendirme: Yapilacak calisma, degerlendirme oOlgeginde verilen élcltlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: is disiplininin saglanmasi igin isletme prosediirlerine uygun hareket etmek gerekir. Gérevinizi
verilen siirede ve islem basamaklarini takip ederek gergeklestiriniz. is saghgi ve giivenligi tedbirlerini
aliniz. Nezaket ve gorgii kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Konuk tarafindan verilmis bir hediyeyi kabul etmek icin konuktan hediyenin personele verildi-
gine dair yazi aliniz.

2. Konuktan alinmig notu goérdikten sonra hediyenin personel tarafindan disariya ¢ikariimasi igin
esya cikis formu doldurunuz.

3. Esya cikis formunda ilgili alanlari imzalayiniz.

4. Personele esya ¢ikis formunu glivenlik bélimiine gosterdikten sonra hediyeyi otel disina ¢ika-
rabilecegini belirtiniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH /.. ]20..
ADI SOYADI:
Esya cikis
Hediye formunu Esya cikis Esya cikis .
= X formunda Tam
. icin konuk isletme . formunu . .
DEGERLENDIRME tarafindan | prosediird- kendi- ivenlik islemleri TOPLAM ONAY
NUMARASI: ALANLARI I P sine ait guven zamaninda (iMZA)
verilmis ne uygun A .| birimine
; bolimleri . ~ | tamamladi.
yaziyi aldl. sekilde . gosterdi.
imzaladi.
doldurdu.
PUANLAMA 25 25 25 15 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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| OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki sorulari okuyunuz ve dogru secenegi isaretleyiniz.

1. Asagidakilerden hangisi kat hizmetleri denetim siirecinin temel asamalarindan
degildir?
A) Denetime konu olan hizmet anlayisina uygun standartlari belirlemek.
B) Karsilastirma sonucunda sapmalari gidermek ve énlemler almak.
C) Denetimler sonucunda ortaya ¢ikan faaliyet sonuglarini 6lgmek.

D) Ortaya cikan faaliyet sonuglari ile hizmet standartlarini karsilastirmak.

E) Surdurebilirlik icin hizmet anlayisina uygun vardiyalar belirlemek.

2. Asagidakilerden hangisi oda temizlik denetiminin is akislarindan degildir?
A) Temizlenecek oda kapisi kapatilir.

B) Abajurlarin tozu kontrol edilir.
C) Perdelerin dizeni kontrol edilir.
D) Temizlik ile ilgili eksiklik varsa maid uyarilir.

E) Yatakla ilgili kontroller yapilir.

3. Asagidaki raporlardan hangisi genel oda durum raporlarindandir?
A) Bulunmus esya B) Temizlik kontrol

C) Kat gorevlisi D) Hasar
E) Esya cikis
4. Asagidaki matbu formlardan hangisi temizlik ve hijyen kontrolii igin kullanilir?
A) Oda kontrol B) Temizlik kontrol
C) Bulunmus esya D) Hasar raporu
E) Uyusmazlik raporu

5. Asagidaki matbu formlardan hangisi personele konuklar tarafindan hediye ve-
rilmesi durumunda diizenlenir?

A) Esya cikis B) Hasar raporu C) Kayip ve bulunmus esya
D) Uyusmazlik E) Oda degisim
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B) Asagidaki sorularin cevaplarini bos birakilan yerlere yaziniz.

6. Uyumsuzluk raporu hangi durumlarda diizenlenir?

7. Vardiyalar arasi iletisim eksik yapildiginda hangi sorunlar ile karsilasilabilir?

8. Kat ofislerinin denetimi neden 6nemlidir?

90




4. 6GRENME BiRiMi

PERIYODIK KONTROL VE
BAKIM ISLEMLERI

KONULAR HAZIRLIK SORUSU

4.1. PERIYODIK TEMIZLiK VE BAKIM iSLEMLERINI : Evinizde bayramlardan 6nce yapilan temizlik,
YURUTME : diger zamanlarda yapilan temizlige gére farkh
4.2. SATIN ALMA DEPOSUNDAN MALZEME CEKME : midir? Diistincelerinizi sinifta arkadaslarinizla

4.3. KAT HiZMETLER| DEPOLARINI DENETLEME . paylaginiz.
4.4. ENVANTER SAYIMINA REFAKAT ETME :
4.5. ILACLAMAYA REFAKAT ETME

TEMEL KAVRAMLAR

e depo

e doniisimli malzeme
e donilisiimsiiz malzeme
® envanter sayimi

e ilaglama

¢ periyodik faaliyet
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Kat hizmetleri departmani tarafindan yerine getirilen islerin gesit ve 6zellikleri birbirinden farkh
olabilir. Bu islerin bir kismi giinliik, bir kismi periyodik araliklarla yapilir. Ornegin ortak kullanim
alanlarindaki tuvaletler gin icerisinde birkag kez, konuk odalarindakiler ise glinde bir kez temiz-
lenir. Tefrisat temizligi ise daha uzun bir zaman diliminde yapilir. Glnlik isler sirasinda yapilmasi
muimkin olmayan temizlik ve bakim isleri, ayrintil ve zaman gerektiren isler oldugu icin ginlik
isleri aksatmayacak sekilde ya da yogunlugun distk oldugu zamanlarda yapilir. Konuk odalarinda
yapilacak temizlik ve bakim faaliyetleri fazla zaman gerektiginde odanin kullanim disi (OOO) ola-
rak kodlanmasi gerekir. Genel alanlarin temizlik ve bakim faaliyetleri ise yogunlugun az oldugu
donemlerde veya gece saatlerinde yapllir.

4.1. PERIYODIK TEMIZLiK VE BAKIM iSLEMLERiINi YURUTME

Periyodik temizlik ve bakim faaliyetlerinin sikligi ve tiir(i, konaklama isletmeleri arasinda farklihk
gosterebilir. Glinlik yapilan rutin isler, periyodik is olarak gérilmemelidir. Periyodik faaliyetlerin
planlamasi, kat hizmetleri yoneticisi tarafindan diger departmanlarla is birligi ve koordinasyon
icinde ve belirli bir program dahilinde ylrutalir. Yapilan tim isler, slirekli takip edilir ve ihtiyag
halinde kontrol icin raporlar hazirlanir.

Periyodik temizlik ve bakim islemleri kendi arasinda haftalik, aylik ve mevsimlik (sezon) olmak
Uzere Ug grupta incelenebilir.

4.1.1. Haftalik Temizlik ve Bakim islemleri
Kat sefleri, kat hizmetleri mudurinin planlamasi dogrultusunda kat hizmetleri personeline ro-
tasyon uygulayarak haftalik temizlik ve bakim islerinin ylritilmesini saglar. Gérevlendirilen per-
sonel, rutin islerinin disinda bu islerle de ilgilenir.
Haftalik temizlik ve bakim isleri sunlardir:

e Pencere ve pervazlarin silinmesi

e Elektrikli esyalarin kablolarinin silinmesi

e Mini barin i¢ ve dis temizliginin yapilmasi

e Dolap i¢lerinin silinmesi (Gorsel 4.1)

e Hasere denetim raporuna gore hasere gozlemlenen yerlere ilaglama yapilmasi

¢ Detayl toz alma isleminin yapilmasi

e Agir mobilyalarin altindaki halilarin stpiriilmesi

e Havalandirma ve iklimlendirme sistemlerinin tozunun alinmasi

Gorsel 4.1: Dolaplarin temizligi
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4.1.2. Aylhik Temizlik ve Bakim islemleri

Aylik temizlik ve bakim islemleri daha derinlemesine ¢alisma gerektirir. Yapilan isler, glinlik islere
gore daha uzun zaman alabilir. Ekip halinde calisiimasi ya da bazen konaklama isletmesi disindan
destek alinmasi gerekebilir.

Aylik temizlik ve bakimda yapilan isler sunlardir:
e Konaklama isletmesinin camlari agilmiyorsa disardan silinmesi icin hizmet satin alinir.
e Odalardaki metal esyalar parlatilir.
e Ahsap yuzeyler cilalanir.
e Konuk yataklari altist edilir.
e Dosemeli mobilyalar vakumlanir.
e Halilar yikanir.
e Saksi bitkilerinin bakimi yapilir.
e Perdeler yikanir.
e Jaluziler temizlenir (Gorsel 4.2).
« Pencere pervazlar temizlenir. Gorsel 4.2: Jaluzi ve pencere pervazlarinin temizligi

e |slak zeminlerdeki karolarin derzleri doldurulur.

e Envanter sayimi yapilr.

4.1.3. Mevsimlik Temizlik ve Bakim islemleri

Mevsimlik temizlik ve bakim islemleri, konaklama isletmesinin calisma diizenine gore degisiklik
gosterebilir. Bazi isletmeler tiim yil, bazilari sezonluk (yaz-kis) ¢alisir. Sezonluk calisan isletmeler,
bu temizlik ve bakim islerini kapali olduklari sregte yiritebilir. Tum yil acik isletmeler ise is yo-
gunluklarina gore rutin ¢calisma dizeni icine mevsimlik isleri yerlestirebilir.

Mevsimlik temizlik ve bakimda su isler yapilr:
e Duvarlar boyanir. Duvar kagidi varsa silinir.
e Mermer zeminler cilalanir (Gorsel 4.3).
e Ahsap yuzeyler cilalanir.
e Mobilyalarin bakimi yapilir.
e Kumas yuzeylerin hasarlari giderilir.
e Tiim elektrikli aletlerin bakimi yapilir.

e iklimlendirme ve havalandirma sistemlerinin ba-
kimi yaptlir.
Gorsel 4.3: Mermer zeminlerin cilalanmasi
e Tim alanlarin ilaglamasi yapilr.
e Dekorasyon diizenlemeleri yapilr.

e Genel malzeme sayimi yapilir ve aylik raporlarla karsilastirilir.
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4. BGRENME BiRiMi PERIYODIK KONTROL VE BAKIM iSLEMLERI 4.1. UYGULAMA

KONU PERIYODIiK TEMIZLiK VE BAKIM iSLEMLERiNi YAPMA SURE: 30 DAKIKA

Gorev: Haftalik temizlik ve bakim icin gerekli islemleri yapmaniz beklenmektedir.
Arac Gereg: Is kiyafeti, kimyasal Griinler ve hasere denetim raporu.
Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, degerlendirme 6lgeginde verilen dlgutlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: isletme kalite standartlarini korumanin konuk memnuniyeti izerindeki 6nemi ve bilinciyle ha-
reket ediniz. Gorevinizi verilen siirede ve islem basamaklarini takip ederek gergeklestiriniz. is saghgi ve
glivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve gorgii kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Temizlenecek ve bakim yapilacak alanlar icin yeterli sayida personeli adil bir sekilde gorevlen-
diriniz.

2. Pencere ve pervazlarin silinmesi i¢in personel gorevlendiriniz.

3. Odalarda bulunan mini barlarin icini ve disini temizletiniz.

4. Odalardaki dolap ve gekmecelerin igini temizletiniz.

5. Halilari stpirtiniz.

6. Havalandirma ve iklimlendirme sistemlerini kontrol ediniz ve tozlarini aldiriniz.

7. Hasere denetimini yapiniz. Hasere gorilen alanlara ilaglama yaptiriniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARH | .././20.
ADI SOYADI:
.| Pencere | Minibar Havalan- Tim
Personeli dirmave | . .
s ve per- | vedolap | Hallarin | . . islemleri
. adil bir L . iklimlen-
DEGERLENDIRME ckilde vazlarin | iglerinin | slipirme dirme sis- zamanin- TOPLAM ONAY
NUMARASI: ALANLARI 3 temiz- temiz- | islemini . da (iMzA)
gorevlen- o . o . temlerini
. ligini ligini yaptirdi. tamam-
dirdi. aptirdi aptirdi kontol ladi
yaptirdi. | yaptirai. otti. .
PUANLAMA 20 20 20 20 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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4.2. SATIN ALMA DEPOSUNDAN MALZEME CEKME

Kat hizmetleri departmanin sorumluluk alani ¢ok genistir ve yapilan islerin ¢esitliligi sebebiyle
bircok malzemeye ihtiyag vardir. Malzemeleri farkli basliklar altinda gruplamak mimkindir. Mal-
zemeler icin en sik karsilasilan gruplama, dontsiimli ve donlsimsiiz oluslarina gore yapilandir.
Konuklar ve calisanlar tarafindan gesitli amaclarla tiketilen ve sirekli yenilenmesi gereken mal-
zemelere doniisiimsiiz malzeme (sabun, camasir torbasi), bunlarin disinda kalanlara ise doni-
simlii malzeme denir. Bu malzemeler, konaklama isletmesi blinyesinde ihtiyag durumuna goére
farkli alanlarda depolanabilir.

Konaklama isletmelerinde hizmetin beklenen kalitede olmasi icin kullanilacak malzemeler; za-
maninda, gereken yerde ve ihtiya¢ duyulan miktarda bulunmalidir. Kat hizmetleri departmaninda
malzeme yonetim sireci; ihtiyaclarin belirlenmesi, satin alinmasi, teslim alinmasi, depolanmasi
ve depodan teslim alinmasi asamalarindan olusur.

Konaklama isletmeleri igin depoda bulunan malzemelerin uygun kosullarda saklanmasi ne kadar
onemliyse malzemelerin ilgili birimlere glivenli sekilde dagitilmasi da o kadar 6nemlidir. Depodan
mal cekme adi verilen bu islemde izlenecek prosediirler, isletmenin prosedirleri ve deponun
turdne gore farklihk gosterebilir. Konaklama isletmesinin ana deposundan departmanlarin depo-
suna veya bir departmanin deposundan baska bir departmanin deposuna mal cekme islemleri
yapilabilir.

Depodan mal ¢ekmede yapilan tim islemler kayit altina alinmalidir. Mal ¢ekmede titiz davra-
nilmalidir. Malzemelerin nereye dagitilacagi, dagiim esnasinda hangi alanlarin kullanilacagi ve
dagitimin hangi zamanlarda yapilacagi 6nceden belirlenmis olmalidir. Bliyik ¢apli konaklama te-
sislerinde kat hizmetleri departmani biinyesinde dagitim islerinden sorumlu personel [porter
(portir)] bu isi yapar.

Kat hizmetleri departmaninda isletmenin ana deposundan mal ¢ekilecegi zaman depo (ambar)
talep formu hazirlanmaldir (Gorsel 4.4). Ambar talep formu, konaklama isletmesinin tercihine
gore elektronik ortamda ya da matbu olarak hazirlanabilir. Ana depoya gonderilen ihtiyag listesi,
depo sorumlusu tarafindan kontrol edilir. Malzemeler hazirlaninca sorumlu personel tarafindan
teslim alinir. Her konaklama isletmesi, kendi ihtiyaglari dogrultusunda cesitli formlar kullanir. Kat
hizmetleri departmani tarafindan ¢ nlsha olarak hazirlanan bu formda talep edilen malin cinsi,
miktari, talep edildigi tarih gibi bilgiler bulunur. Bir niisha depo goérevlisine, diger nliisha muha-
sebe departmanina verilir; bir nlisha ise kat hizmetleri departmaninda kalir. Departmanin kendi
deposundan kat ofislerine malzeme ¢ekilecegi zaman genellikle kat ofislerinde belirli bir streyi
kapsayan malzemeler bulundurulmasi nedeniyle rapor tutulur.

UYGULAMA OTELI

AMBAR TALEP FORMU

Talep Eden Departman: ...........ccoceeeeeeieieeerieneeneennens SIraNO.: oo Tarih: .. /.. /20..

No. Malzemenin Adi Birim istenen Miktar Verilen Miktar
1
2
3
4
5

Teslim Eden Teslim Alan

imza imza
Adi Soyadi Adi Soyadi

Gorsel 4.4: Ambar talep formu
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4. BGRENME BiRiMi PERIYODIK KONTROL VE BAKIM iSLEMLERI 4.2. UYGULAMA

KONU SATIN ALMA DEPOSUNDAN MALZEME CEKME SURE: 30 DAKIKA

Gorev: Satin alma deposundan malzeme temin etmeniz ve kat ofisine tasitmaniz beklenmektedir.
Arag Gereg: Is kiyafeti, kalem ve ambar talep formu.
Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, degerlendirme 6lgeginde verilen dlgutlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: isletme kalite standartlarini korumanin 6nemi ve bilinciyle hareket ediniz. Gérevinizi verilen
siirede ve islem basamaklarini takip ederek gerceklestiriniz. is saghigi ve giivenligi tedbirlerini aliniz.
Nezaket ve gorgi kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Konaklama isletmesinin doluluk oranina gore kat ofislerindeki eksikler icin kat personelinden
ihtiyag listesini aliniz.

2. ihtiyaclar icin ambar talep formlari olusturunuz. istenen malzemeleri forma acik ve anlasilir
sekilde yaziniz.

3. Malzemeleri ana depoya ilgili personel ile gdnderiniz.

4. Depo sorumlusu tarafindan hazirlanan malzemeleri, sorumlu tasiyici personel tarafindan belir-
tilen kat ofislerine tasitiniz.

5. Depodan gekilen malzemelerin, kat ofislerine diizenli bir sekilde yerlestirilmesini saglayiniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH | ../../20.
ADI SOYADI:
Depodan
ihtiyag ihtiyag cekilen
icinam- | duyulan ihtiyag malze- Tum
ihtiyag | bartalep | malze- duyulan melerin |islemleri
DEGERLENDIRME liste- | formunu meleri [ malzeme- | dizenli bir | zama- TOPLAM QNAY
NUMARASI: ALANLARI lerini actk ve | almakigin| lerikat | sekilde kat| ninda (IMZA)
topladi. | anlasilir | personeli | ofislerine | ofislerine | tamam-
sekilde yonlen- tagitt. yerlesti- lad.
olusturdu. dirdi. rilmesini
sagladi.
PUANLAMA 20 20 20 20 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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4.3. KAT HIiZMETLERi DEPOLARINI DENETLEME

Konaklama tesislerinde malzemelerin ihtiya¢ duyuldugunda kullanilmak (izere uygun sartlarda
bekletildigi acik ya da kapali alanlara depo adi verilir. Depolar; biyuklik, konum, kullanim amaci
ve tasidiklari 6zellikler bakimindan farklihklar gosterir.

Bulykliklerine gore konaklama isletmelerinin sahip olabilecegi depolar sunlardir:

Tesis Ana Deposu: Muhasebe departmaninin sorumlulugundadir. Tim isletmenin ihtiyaglari igin
kullanilir. Departmanlardan gelen talepler dogrultusunda teslimat yapilir. Bu deponun kayitlari
glinliik olarak tutulmalidir. Belirli araliklarla depo sartlari ve depoda bulunan malzemeler denet-
lenmelidir.

Kat Hizmetleri Genel Deposu: Kat hizmetleri departmanin ihtiya¢ duydugu tim malzemelerin
saklandigi alanlardir. is giiciinden ve zamandan tasarruf edilmesini saglar. Konum olarak kat hiz-
metleri departmani blinyesinde bulunan camasirhaneye yakin olmalidir.

Kat Ofisi ve Genel Alan Deposu: Blyik 6lgekli konaklama islet-
melerinde her katta bir kat ofisi yer alir. Olgek kiiciildiikge kat ofisi
sayisl azalir. Kat ofisinde temiz yatak takimlari, yedek yatak, te-
mizlik arag gereci, buklet malzemeleri, ek yatak ve bazasi bulunur
(Gorsel 4.5). Kat ofislerinde raflar, ahsap ya da sert plastik olarak
tercih edilir. Genel alan depolari, kat hizmetlerinin sorumlugunda
olan alanlara yakin bir konumda yer alir. Bu alanlarin temizliginde

ihtiya¢ duyulan malzemeler ayni alanlarda depolanir. Gorsel 4.5: Kat ofisi

Temizlik Arabalari: Konuk odalarinin bulundugu alanda kullanilan
temizlik arabalarina kat arabasi denir. Bu arabalar, kat hizmetleri
personelinin glinlik islerini yaparken kullanacagi seyyar bir depo
gorevi gorir. Arabaya koymak icin ihtiya¢ duyulacak malzemeler
kontrol edilerek ise baslanir (Gorsel 4.6). Vardiya sonunda araba
temizlenir ve eksik malzemeler tamamlanir. Araba daha sonra kat
ofisi ya da genel alan deposuna birakilir.

Gorsel 4.6: Kat arabasi diizenleme

Bulydiklikleri ne olursa olsun her deponun tasimasi gereken ortak ozellikler sunlardir:

e iyi bir havalandirma diizenine sahip olmasi

e Serin ve rutubetsiz olmasi

e Kolaylkla temizlenebilmesi igin diizenli olmasi

e Yeteri kadar rafinin olmasi

e Uygun bir isiklandirmaya sahip olmasi

e Depolama igin kullanilacak malzemelerin her zaman kullanima hazir olmasi (merdiven, te-
razi, 6l¢U kaplari vb.)

Kat hizmetleri departmanindaki sefler, sorumluluk alanlarindaki depolari ve depolarin isleyisini pe-
riyodik olarak denetler ve denetim raporunu da kat hizmetleri miduriine sunar. Depolarin denetimi
esnasinda fiziki sartlarin yaninda depolama proseddrlerine uyulup uyulmadigini kontrol eder.

Depolamada uyulmasi gereken genel kurallar sunlardir:

e Ayni cins malzemeler bir arada depolanmalidir.

e Malzemeler, raflara birbiriyle etkilesime girmeyecek ya da birbirlerine zarar vermeyecek
sekilde yerlestirilmelidir.

¢ Depo icerisinde rahatca hareket edilecek alanlar olmalidir. Koridorlara malzeme konmamalidir.

¢ Depo icinde yangin dnleme tedbirleri alinmahdir.

e Raflarda malzemeler icin tanitici etiketler bulunmahdir.

e Malzemeler, raflarin tasima kapasitelerine uygun olarak yerlestiriimelidir.
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4. BGRENME BiRiMi PERIYODIK KONTROL VE BAKIM iSLEMLERI 4.3. UYGULAMA

KONU KAT HiZMETLERi DEPOLARINI DENETLEME SURE: 30 DAKIKA

Gorev: Kat hizmetleri deposunu denetlemeniz beklenmektedir.
Arac Gereg: Kat hizmetleri deposu, is kiyafeti, kalem, kat arabalari, kontrol ve denetim listesi.
Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, degerlendirme 6lgeginde verilen dlgutlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Kat hizmetleri depolarinin standartlara uygun sekilde hazirlanmasinin 6nemi ve bilinciyle ha-
reket ediniz. Gorevinizi verilen siirede ve islem basamaklarini takip ederek gergeklestiriniz. is saghigi ve
glivenligi tedbirlerini aliniz. Nezaket ve gorgi kurallarina uyunuz.

ISLEM BASAMAKLARI

1. Kat hizmetleri depolarinin havalandirilmasinin yapilip yapiimadigini kontrol ediniz.

2. Kat hizmetleri depolarinda rutubet ve hasere denetimi yapiniz.

3. Kat hizmetleri depolarinda uygun bir isiklandirmanin olup olmadigini kontrol ediniz.

4. Kat hizmetleri depolarinda stoklanan malzemelerin diizenli yerlestirilip yerlestirilmedigini
kontrol ediniz.

5. Kat hizmetleri depolarindaki raflarin tasima kapasitesine uygun olarak yerlestirilip yerlestiril-
medigini kontrol ediniz.

6. Kat hizmetleri depolarinin rahat bir sekilde temizlenmesi i¢in uygun sekilde diizenlenip di-
zenlenmedigini kontrol ediniz.

7. Kat hizmetleri depolarinda yasanabilecek olagan disi durumlara karsi (yangin, deprem vb.)
tedbirlerin alinip alinmadigini kontrol ediniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH ../..120..
ADI SOYAD!I:
Olagan
dist Tiim
Havalan- | Hasere, durum- | . .
R Isiklan- islemleri
. dirmassis-| nem ve Raf kont- | lara karsi
DEGERLENDIRME temlerini | rutubet dirma rollerini | alinmi zama- TOPLAM ONAY
NUMARASI: ALANLARI " | kontrolii- M3 | ninda (iMzA)
kontrol | kontroli . yapt. tedbirle-
. nu yapti. . tamam-
etti. yapti. rin kont-
- ladi.
roliind
yapti.
PUANLAMA 20 20 20 20 10 10 100
OGRETMENIN
ADI SOYADI:
PUAN
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4.4. ENVANTER SAYIMINA REFAKAT ETME

Konaklama isletmelerinde iki donem arasinda depolardaki kayitlarla fiill durumun tespiti icin ya-
pilan isleme envanter sayimi ya da sayim denir. Sayim, depolar bazinda yapilir ve tim konaklama
isletmesini kapsar. Demirbas sayimi tlriindeki 6zel sayimlar 3, 6 ve 12 aylik periyotlar halinde
yapilabilir. Stok malzemelerinin sayimlari ise standart olarak aylik bazda yapilir. Standart sayimlar
disinda konaklama tesislerinde haftalik, 10 glinliik, 15 glnlik vb. sayimlar da yapilabilir. Bunun
yaninda spot (baskin) sayim denen bir sayim tiirii daha mevcuttur. Bunun igin belli bir amag dog-
rultusunda sayim listeleri olusturulur. Bu triinlerin sayilmasi saglanir. Ornegin her giin farkh 25
arln farkh ozelliklere gore listelenip pahali Grinler, cok satan Urunler gibi gruplamalarla listeler
olusturulabilir. Arada fark ¢itkmasi durumunda sorumlu kisilerden savunma istenir.

Envanter sayimi i¢in takip edilecek siireg belli asamalardan olusur.

Sistematik ve Fiziki Olarak Sayima Hazirlik Yapma: Sayimda sistem olarak kullanilacak yonteme
(barkod sistemi, gozle sayim veya matbu formlarin kullanimi) karar verilmelidir. Sayim islemini
kimlerin yapacagi ve sayima kimlerin refakat edecegi belirlenmelidir.

Personeli Bilgilendirme: Spot (baskin) sayimlar hari¢ konaklama isletmesi icinde kullanilan bil-
gilendirme kanallari yoluyla tiim personel bilgilendirilmelidir. Sayimda goérevli personel, ambar
talep formlarini da gerekli hallerde muhasebe departmani ya da ilgili departmandan isteyebilir.

Sayima Refakat Etme: Sayimlar esnasinda sorumluluk, sadece sayim yapan personelde degildir.
Sayim yapilan departmandan bir sef de sayima refakat etmelidir (Gorsel 4.7). Departmana ait de-
ponun sayiminda o deponun sorumlusu da malzemelerin yerini gostermelidir. Karsilikli onaylama
yapilmadan deponun sayimi birakilmamaldir.

Gorsel 4.7: Envanter sayimi yapan personel

Sayim Zamanini Belirleme: Kat hizmetleri departmani icin depolardan katlara veya diger bagli
birimlere malzeme akisinin durdugu andan itibaren sayim yapilmalidir.

Sayim Kontroliinii Yapma: Sayimlar bittikten sonra gézden kacan bir malzeme kaleminin olma-
masl icin sayim yapilan yer ve malzemeler tekrar kontrol edilmelidir.

Mevcut stoklarla sayim sonucunda elde edilen degerlerde fazlalik ya da eksiklik olusabilir. Kat sef-
leri ile sayimi yapan personel, bu farkin nereden kaynaklandigini birlikte bulup sorunu ¢ézmelidir.

Sayimda olusabilecek farkliliklarin temel nedenleri sunlardir:
e Eksik belgeler
e Yanls miktar girisi
e Koli ya da adet tanimlamasi yanlisliklar
e Belge tarihlerinde yapilan yanhsliklar
® Depolar arasi malzeme ¢ekiminde karsilikli olarak gerekli kontroliin yapilmamasi

¢ Depolarin normal ¢alisma saatleri disinda personelin acil durumlar igin teslim aldigi malze-
melerin tutanak altina alinmamasi
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4.5. ILACLAMAYA REFAKAT ETME

Konaklama isletmesinde alan olarak en genis kapsamda gorev yapan departman kat hizmetleri-
dir. Bu ylizden ilaglama isleri i¢in anlasilan firmanin personeline refakat etme sorumlulugu da bu
departmana aittir. ilaglama yapilmadan énce konuklara ve diger birimlere ilaclama ile ilgili bilgi
verilmelidir. ilaglama esnasinda hem hizmet alinan firma personeli hem de ona refakat eden
isletme personeli, is giivenligi ve saghg tedbirlerine uymalidir. ilaglama yapildiktan sonra belirli
bir sire ilaglama yapilan alan kullanim disi olur. Bu ylzden hasere ilaglama programi dikkatli bir
sekilde planlanmalidir (Gorsel 4.8).

Gorsel 4.8: ilaglama

ilaglama yapilan alanlar, kat hizmetleri personeli tarafindan her giin kullanilir. Kat hizmetleri per-
soneli, hagere olusumlarini veya haserelerin biraktigi izleri saghkl bir sekilde tespit edebilir. Bu
yuzden kat hizmetleri personeli, konaklama isletmesinin hem i¢c hem de dis alanlari ilaglanirken
ilaclama firmasinin personeline refakat eder. ilaglama isleminden sonra ilaglanan alanlarin te-
mizlenmesi ve havalandirilmasini saglamak, kat hizmetleri departmaninin sorumlulugundadir.
ilaclamaya refakat eden kat hizmetleri sefi ise ilaclama tarihlerini ve ilaglanan yerleri kayit altina
alir. ilaglamanin etkili olup olmadigini gézlemler ve Ustlerine rapor verir.

[

: Bir konaklama isletmesinde kat hizmetleri sefi olarak ilaclama iglemine refakat ettigini-
i Zi varsayiniz. llaglama esnasinda vyvimasi gereken is saghigr ve giivenligi tedbirlerinin
1 neler oldugu konusunda arkadaslarimzla fikir aligverisinde bulununuz. Uyuimasi gereken
I en 6nemli ilk bes kurah gorsellerle destekleyerek bir afis hazirlayiniz. Hazirladigimiz afisi
: sinifta arkadaslarimizla paylasiniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki sorulari okuyunuz ve dogru secenegi isaretleyiniz.

1.

Konuk odalarindaki temizlik ve bakim faaliyetleri fazla zaman gerektirdiginde
asagidakilerden hangisi uygulanmalidir?

A) Temizlik ve bakim baska bir zamana ertelenmelidir.
B) Oda, kullanim disi koduyla satisa kapatiimalidir.

C) Oda, mevcut durumu ile bir yil daha kullaniimalidir.
D) Odanin satisi konuga bilgi verilerek yapiimahdir.

E) Sadece ¢ok acil olan bakimlar yapiimalidir.

. Asagidakilerden hangisi haftalik temizlik ve bakim islerinde yapilmaz?

A) Banyolarin temizligi

B) Elektrikli esyalarin kablolarinin silinmesi
C) Dolaplarin i¢ kisimlarinin silinmesi

D) ilaglama yapilmasi

E) Klimalarin tozunun alinmasi

. Asagidakilerden hangisi doniisiimlii malzemedir?

A) Baza B) Buklet malzemeleri C) Havlu

D) Nevresim takimi E) Sabun

. Asagidakilerden hangisi ambar talep formunda bulunmasi gereken bilgilerden

degildir?
A) Talep edilen malzeme B) Talep edilen adet ya da birim
C) Talep tarihi D) Talep edenin adi soyadi

E) Talep eden departmanin adi

. Depolarin denetiminde asagidakilerden hangisi gozlemlendiginde diizeltilmesi

icin personel uyariimalidir?

A) Agir malzemelerin alt raflarda yer almasi

B) Ayni cins malzemelerin bir arada raflarda yer almasi

C) Raflarda tanitici etiketlerin olmasi

D) Depo icindeki hareket yollarinin agik olmasi

E) Birbiriyle etkilesime girecek malzemelerin yakin yerde saklanmasi

. Asagidakilerden hangisi spot sayim siirecinde yer almaz?

A) Sayima hazirlik yapma B) Personeli bilgilendirme
C) Sayim zamanini belirleme D) Sayima refakat etme

E) Sayim sonuglarini kontrol etme
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B) Asagidaki sorularin cevaplarini bos birakilan yerlere yaziniz.

7. Periyodik temizlik ve bakim faaliyetleri planlanirken hangi departmanlarla is
birligi yapiimalidir?

8. Genel ilaglama ve lokal ilaglama arasindaki islemsel ve zamanla ilgili farkliliklar
nelerdir?
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buklet : Otellerdeki dikis seti, banyo kopligl, sampuan, sabun gibi malzemelerin
genel ad.

demirbas : Bir yerde kullanilan, bir yere kayitli olan, bir gérevliden 6burine teslim
edilen dayanikli esya.

denetleme : Denetlemek isi. Bir gérevin yolunda yuratalap ydritilmedigini anlamak
icin yapilan arastirma, denetim, baki, teftis, murakabe, kontrol.

es glidiim : Belli bir amaca ulasmak igin tirli isler arasinda baglant, iliski, diizen ve
uyum saglama, koordinasyon.

hijyen : Sagliga zarar verecek ortamlardan korunmak igin yapilacak uygulamalar ve
alinan temizlik 6nlemlerinin tima.

inisiyatif : Karar verme vyetkisi, gerekli kararlari almayi bilen kisinin niteligi.

I

linen : Keten kumas, keten orti, keten carsaf.

maid : Kat hizmetleri departmaninda galisan kadin personel.

mutabakatsizlik : Uyusmazlik.

ototomi : Bazi kurtlarda, eklem bacakh hayvanlarda ve kertenkelelerde oldugu gibi,
vicudun bir pargasinin refleks sonucu kendi kendine kopup ayrilmasi.

periyodik : Sureli.

periyot : Dénem.

popiilasyon : Varlik, nifus yogunlugu.

prosediir : islem, yéntem.

R

rayic bedeli : Piyasa fiyatu.

[ & ]

sanitasyon : Saghklama.

sinuzit : Ates, bas agrisi, burun tikanikhgi ve akintisiile beliren yiz sintslerinin
iltihaplanmasi.

talimat : Yonerge.

tedarikgi : Gerekli malzemeyi saglayan kimse.

tefrisat : Désemenin gerektirdigi biitlin parcalar veya esyanin timd.

valet : Kat hizmetleri departmaninda galisan erkek personel.

vardiya : Posta, beklenen nobet.
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