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KONAKLAMA ISLETMESI KAVRAMI

Turizm endiistrisi diinyada en hizli gelisen ve biiyliyen endistrilerin basinda
gelmektedir. Harcanabilir kisisel gelirdeki artis ve bunun sonucunda kisisel gelirlerden
turizm ve tatile ayrilan paymn artmasi ile ulasim ve iletisim teknolojisindeki hizli
gelismelerin yani sira, insanlarin simdiye kadar gormedikleri ve merak ettikleri yeni
bolgeleri ziyaret etme istegi ile birlikte daha uzak mesafelere seyahat etme egilimi
artmistir. Gerek teknolojik gelismelerin yarattigi olanaklar, gerekse toplumsal
gelismelerin uluslararas: smirlar1 ortadan kaldirmasi ve serbest dolasimin giderek
yayginlasmasinin diinyanin en gelismis kiiresel bir sektorii haline getirdigi turizm
sektorii; konaklama, yiyecek-icecek, ulasim, eglence ve hatta saglik ve egitim
faaliyetlerini de kapsayacak sekilde genis bir tanimlamaya tabi tutulmaktadir.

Konaklama isletmeleri; misafirlerin gecici konaklama, yeme-igcme, eglenme ve
diger bazi sosyal ihtiyaglarini karsilayan isletmelerdir. Turistlerin seyahat nedenleri;
seyahatten beklentileri, gelir diizeyleri, yas gruplart ve zevklerinin birbirinden farkli
olmasi konaklama isletmelerinin de farkli olmasini gerektirmektedir.

Tiirkiye’de konaklama isletmeleri; otel, motel, tatil koyii, pansiyon, kamping, apart
otel, oberj, hostel, spor ve avcilik tesisleri, saglik tesisleri gibi degisik kriterlere gore
simiflandirilmaktadar.

Turistik tiriin ve hizmetlerin iiretimini saglayan varliklar1 turizm olayina bagl
olarak ortaya ¢ikan ve sekillenip ¢esitlenen isletmelere konaklama isletmeleri denir.
Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’ne gore ise: Asil fonksiyonlart
geceleme ihtiyacini karsilamak olan, bunun yaninda yeme-i¢me, eglenme ihtiyaglari
icinde yardimei ve tamamlayici birimleri biinyelerinde bulunduran tesislere konaklama
isletmesi ad1 verilir.

KONAKLAMA ISLETMELERININ TURIZM
ENDUSTRISI iICINDEKI YERI VE ONEMI

Konaklama isletmeleri bir yandan sektorel gelismeye katkida bulunmakta, diger
yandan yarattig1 sonuclarla ililke ekonomisinin gelismesine bir¢ok yonde yardimci
olmaktadir.

Konaklama isletmeleri, genellikle harcama olanaklar1 ile gelen ve bu olanaklari
evlerindekinden daha yiiksek bir oranda harcamaya egilimli misafirleri kendilerine
cekerler. Bu isletmeler bolge ekonomisine hem dogrudan hem de yapilan bu
harcamalarin bolgedeki diger sektorlere dagilmasi ile dolayli olarak katkida
bulunmaktadir.

Yabanci turistlerin konakladiklar1 bolgelerde yer alan konaklama isletmeleri,
doviz saglayan 6nemli merkezlerdir ve bu yoniiyle iilkenin 6demeler dengesine 6nemli
Olctide katkida bulunurlar.

Bunun yaninda, konaklama isletmeleri diger endiistri iirlinlerinin 6nemli bir
pazar1 konumundadir. Ornegin; konaklama isletmelerinin insas1 ve modernizasyonu
insaat endistrisi tarafindan; arag-gereg, mobilya, tefrisat ise biiylik Ol¢iide imalat
endiistrisi tarafindan karsilanir. Ayrica, yiyecek-icecek ve diger tiiketim maddeleri ise
ciftcilerden, balik¢ilardan, icecek imalat¢ilarindan karsilanirken, elektrik, su ve yakit
ise 1lgili isletmelerden saglanir. Bu nedenle, konaklama isletmelerinin dogrudan
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yarattig1 istthdama ek olarak, bu igletmelere mal ve hizmet saglayan endiistrilerde de
dolayli istihdam yaratilmaktadir.

Konaklama isletmeleri bulunduklari yerde yore halki i¢in de Onemli bir
cekicilige sahiptir. Konaklama isletmelerinin restoranlari, barlar1 ve sagladiklar1 diger
hizmetler bulunduklar1 yéreden de misafirler ¢ekmekte ve bu isletmelerin birgogu
i¢inde bulunduklar1 toplumun sosyal merkezleri olabilmektedir.

OTEL ISLETMELERI
Otel isletmeleri, asil fonksiyonlari misafirlerin geceleme ihtiyacini karsilamak olan,

bu hizmetin yaninda yeme-i¢me, eglence gereksinimleri i¢in yardimci ve tamamlayici

birimleri de biinyelerinde bulunduran en az 10 odal tesislerdir. Isletme tarafindan 6zel

bir s6zlesmeye ihtiya¢ duyulmaksizin kendisine sunulacak hizmetlere karsin belirlenen

fiyat1 6demeye istekli ve arzulu olan insanlara konaklama ve yiyecek-igeceklerin

saglandig1 yerlerdir. Otel teriminin her {ilkede asagida belirlenen 6zelliklere sahip

kuruluslar i¢in kullanilmasi kabul edilmistir:

e Yonetimiyle oldugu kadar donanimmiyla da misafirlerin isteklerine cevap
verebilecek nitelikte olmalidir.

e Yalniz konaklama ihtiyacim degil aym1 zamanda yeme-igme ihtiyacin1 da
karsilayabilmelidir.

e Misafirler ile kisa vadeli anlagsma yapan igletme olmalidir.

e Otelcilik endiistrisinin maddi ve estetik standartlarina uyma egilimini géstermeli ve
buna kendini zorunlu saymalidir.

e Higbir faktor otelin misafir kabul etme 6zelligini degistirmemelidir.

e Misafirlerine tahsis ettigi odalarda saglik kosullarina uygun olarak yerlestirilmis
banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araglarin1 bulundurmalidir.

e Yeterli sayida hizmet ve teknik personele sahip olmalidir.

Organizasyon Yapisi

Isletmeler, organizasyon yapilarmi olustururken; kurulus yeri, isletmenin
biiytikligi, sinifi, binalarin yerlesimi, personel sayisi, izledikleri politika ve verdikleri
hizmetler gibi kriterleri dikkate alirlar. Burada 6nemli olan isletmeye gelen konuklara
en iyi hizmeti, en kisa siirede ve en Kkaliteli sekilde verebilmektir. Ciinkii gelen
konuklar, isletmenin organizasyon yapisiyla degil kendisine verilen degerle ilgilenir.
Bunun bilincinde olarak kurulan organizasyon yapilari belki sekil olarak yeterli olmasa
da basariyr yakalamada yeterlilik saglayacaktir. Onemli olan isletmede calisan
personelin ekip c¢alismasinda gosterecekleri basaridir. Bu basartyr yakalamak,
isletmenin personel politikasindaki alacag: kararlarla dogru orantilidir. Isletme her
departmana Once isletmenin basarisin1 diigiinen yetenekli ve egitimli personelleri
yerlestirmelidir. Boylece konuklara verebilecegi hizmetin kalitesini artirmis olur.
Giiniimiizde On biiro, Yiyecek Icecek, Kat Hizmetleri, Insan kaynaklar1 (Personel),
Muhasebe, Giivenlik, Satin Alma, Teknik Servis, Halkla Iliskiler, Eglence ve Aktivite
(Animasyon), Satig-Pazarlama gibi modern konaklama isletmelerinde konuklara
hizmet veren ana departmanlar mevcuttur.
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OTEL iSLETMELERINDE KAT HiZMETLERI
DEPARTMANI (Housekeeping)

Konaklama isletmelerinde, tesis konuk odalarini, koridorlarini, salonlarini ve
tesisin genel temizligini, tertip, diizen ve bakimini yapan bdliimdiir. Sektorde bu
boliime “housekeeping” adi verilir. Diger bir deyisle kat hizmetleri bolimii; isletmede
hedeflenen hizmet ve kalite standartlarina ve biitgeye sadik kalma kosulu ile; tesislerin
hijyenik ve estetik acilardan temizlik, bakim ve diizenini saglama faaliyetlerinin
yonetim islevleri ¢ercevesinde yerine getiren boliimdiir. Kat hizmetleri departmani ile
basta konaklama isletmeleri olmak iizere, saglik hizmeti veren kuruluslarda (hastane,
Klinik, vb), is merkezleri (¢ok tiniteli diikkkanlar1 biinyesinde bulunduran merkezler),
egitim hizmeti veren kurumlar (okullar, 6grenci yurtlar1, huzurevleri, vb) ile
karsilagabiliriz. Bizim i¢in Onemli olan konaklama isletmelerindeki kat hizmetleri
departmanidir. Bu agidan tanimlarsak; dinlenme, eglenme, is vb. amaglarla seyahat
eden insanlarin tatilleri esnasinda gereksinim duyduklari konaklama tiniteleri, istirahat
salonlar1 (loby ve genel mahaller) gibi alanlarin bakim, diizen ve temizliginin, belli bir
plan ve program dahilinde, sistemli ve siirekli bir sekilde yerine getirilmesine yonelik
yirtiitillen faaliyetler biitiintidiir. Temizlik, bakim ve estetik goriintiiyii saglayan bir
hizmet alanidir.

Kat hizmetleri boliimii konaklama isletmelerinde 6nemli Olciide fiziksel ¢aba
gerektiren ve bircok farkli tiirde gorevleri tistlenmis olan bir boliimdiir.

Yeri ve Onemi

Konuklarin zamaninin biiytik bir kismini1 odalarinda ve tesisin genel alanlarinda
gecirdigini diisliniirsek, kat hizmetlerinin ne kadar 6nemli oldugu daha iyi anlasilabilir.
Otel organizasyonu igerisinde kat hizmetleri departmaninin yeri ve Onemi su ana
basliklar altinda 6zetlenebilir:

v Misafirlere 24 saat hizmet verir: Otel isletmelerinde misafire 24 saat hizmet

gotiiren Tnitelerden biri de kat hizmetleri departmanidir. Bu departman
hizmetlerinin biiyiik bir kismini giindiiz ¢alisma saatleri igerisinde yerine getirir.
Bununla birlikte, genel alanlarin temizligi, gerektiginde oda hazirlama, misafir
ithtiya¢ duydugunda havlu, carsaf, yastik, battaniye, bornoz, vb. isteklerin yerine
getirilmesi  gibi  hizmetler gece de yiuritilir. Gece gorevlilerinin
sorumlulugunda yiiriitiilen bu hizmetlerin bir kism1 rutin isler olmakla birlikte,
bir kismi1 da programda olmayan veya meydana gelebilecek aksakliklarin
giderilmesine yoneliktir.

v Misafir memnuniyeti saglamada onemli fonksiyonu vardir: Otele gelen
misafirlerin konaklama ihtiyaglarmin karsilanmasi onlara sadece fiziki
mekanlarin hazirlanmasi olarak algilanmamalidir. Otele gelen misafirlerin
geceleme imkan1 yaninda, temizlik ve diizen de arayacagi muhakkaktir. Bunun
da otesinde misafir konfor ister, sessizlik ister, giivence ister, evindeki sicak
ortami ister. Zira misafir her seyden dnce gesitli zevkleri, nefretleri, arzular ve
aligkanliklart olan bir bireydir. Misafir bir birey olduguna gore; o aksidir,
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naziktir, giriskendir, ¢ekingendir, sinirlidir, dikkati ¢cekmek amacindadir, ige
doniiktiir, anlayishdir, telashdir. Yani, kat hizmetleri departmani misafirin
odasini hazirlamanin yaninda ona yorgunlugunu unutturacak huzurlu, temiz ve
giivenli bir ortamu da yaratabilme ¢abasi igerisindedir.

v On biironun oda satislarinda kritik rol oynar: On biiro departmam kat
hizmetlerinden gelen raporlara dayanarak oda satislarini yapabilir. Odanin 6n
biiro tarafindan bos oldugunun bilinmesi misafire satilmasi i¢in yeterli degildir.
Oda bos ama temizlenmemis veya bir takim arizalari, aksakliklar1 olabilir.
Ozetle oda satisinda kat hizmetleri departmani 6n biironun gdzii ve kulag
pozisyonundadir.

v' Oda gelirleri otelin temel gelir kaynaklarindandir: Otel isletmeleri
gelirlerinin  biiyik kismum1 oda satislarindan saglamaktadir. Biiyiik otel
isletmelerinin organizasyonlarinda konaklama hizmetleri yoOneticisine bagh
olarak, on biiro ve kat hizmetleri departmanlar1 yer almaktadir. Dolayisi ile kat
hizmetleri departmani otel gelirlerinin saglanmasinda onemli bir yere sahiptir.

v' Otel yatirnmlarimn Korunmasma Kkatkida bulunur: Kat hizmetleri
departman1 otelin; oda, genel alanlar, koridorlar vb. tiim alanlarin bakimu,
dekorasyonu ve temizliginden sorumludur. Dolayisi ile bu sorumluluk
alanlarindaki ekipman ve malzemenin daha uzun siireli kullanilmasina katkida
bulunmaktadir.

Konaklama tesisinin tertip, temizlik ve diizeninden memnun kalan konuk tesise
ilginin artmasina neden olacaktir. otelde kendisini evinde gibi hissederse mutlaka
tekrar gelecektir. Bu da tesis gelirlerine katki saglayacaktir. Kat hizmetleri elemanlari
tesis araglarmin bakimini zamaninda ve dogru yontemlerle yaparsa araglarin ve
yatirimin kullanim 6mrii uzayacak, bu da tasarrufa katki saglayacaktir. Tasarruf edilen
zaman ve para diger islerde kullanilarak isletme gelisimine yardimci olacaktir. Isletme
biitcesi yapilirken harcama kalemlerinde kat hizmetlerine biiyiik pay ayrilir. Biitcenin
dogru secilmis malzeme i¢in kullanilmasi isletmeye olumlu katki saglayacaktir. Ayn
zamanda bu malzemelerin denetimi de 6nem arz etmektedir. Kat hizmetleri boliimii
gorevini 1yl yaparsa isletmeyi tanimaya gelen acenteleri, sirketleri olumlu
ctkileyecektir. Satis ve pazarlama bolimiiniin isini kolaylastiracak ve satiglarin
artmasina katki saglayacaktir.

Saglam bir oOrgiitsel yapi, gorevlerin dagilimini, bu gorevlerin yiiriitiilmesini,
koordinasyon ve degerlendirmede etkinligin saglanmasini biiyiik 6l¢iide kolaylastirir.
Yani, otel isletmelerinin belirlenen amaglara ulasmasi, gelismesini siirdiirmesi, amaca
uygun iyi bir organizasyon yapisinin olusturulmasiyla miimkiin olur.
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ORGANIZASYON SEMASI

Kiiciik Oteller
Kat Sefi(Floor Supervisior)
Oda Garevlileri Camagirhane sonamliueu
(Il aid- T alet)
Yikayacilar
Ieyrdancy
(Housemary) [ticiler
Terzi

Kiigiik bir otel isletmesinin kat hizmetleri departmani organizasyon semasi

Biiyiik Oteller
Crene] Kat Voneticis:
(Executmve Housekeener)
Sekreter (OrderT aker)
renel KEat ¥areticl ¥ ardnners:
[&ss Exeoutnre Houseleeper |
[ [ |
Kat Seflent Wleydan Sefleri Camagirhane Sefl
(Floor Supervisior) |
| || — Vikayoalar
Kat Gareslileri MB’E,T‘d&II.C]]ﬂI
— THiciiler
Grece Grorevlilerd Ilalzerne Tagmcs
— Terziler
Plajwe Havuz Garevlilen
Kuru Temizlemect

Biiyiik bir otelin kat hizmetleri departmani organizasyon semasi

Kat hizmetleri organizasyon yapisi isletmenin biiyiikliigii ile yakindan ilgilidir.
Ciinkii isletme biiyiidiikge calisan personel sayisi artacak ve buna bagl olarak orgiitsel
yap1 da genisleyecektir. Kiiciik isletmelerde, yonetim ve denetim islerini genel kat
yoneticisi yapmakla birlikte, biiylik isletmelerde genel kat yoneticisi ve yardimcisindan
bagka, boliim sekreteri, katlardaki oda sayisina gore de kat sefleri, genel alan sefleri ve
camasirhane sefi gorev yapar.
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KAT HIZMETLERI PERSONELI
Simiflandirmasi
*Kat Hizmetleri Miidiirii (Executive Housekeeper)
Kat hizmetleri boliimiiniin basinda yer alan tepe yonetici, genel kat hizmetleri
yoneticisidir. Kat hizmetleri boliimiinde boliim ¢alisanlarin1  6rgiitleme, boliimii
yapilandirma, ¢aligsanlarin gorev ve sorumluluklarini belirleme gibi isler, kat hizmetleri
yoneticisinin sorumlulugu altindadir. Genel kat hizmetleri yoneticisinin gorev ve
sorumluluklari, otel isletmesinin biiyiikliigiine ve isletmenin tiirline gore degisiklik
gosterir. Kiiclik ve bagimsiz otellerde kat hizmetleri yonetimi islevlerinin ¢ogu, otel
yoneticisi tarafindan gergeklestirilebilir. Bir zincire baglh isletmelerde ise Kkat
hizmetleri yonetimi islevleri, genel merkezin belirledigi Kkurallar ve prensipler
cer¢evesinde yiiriitiiliir. Bu durumda genel kat hizmetleri yoneticisi, genel merkez
tarafindan belirlenen is prosediirlerini uygulamaktadir. Bayan genel kat yoneticisi
housekeeper, erkek genel kat yoneticisi gouvernante olarak adlandirilir. Kat
hizmetleri boliimiinde tesis standartlarina uygun kalitede temizlik, diizen ve konuga
0zel hizmetin verilmesi ile ilgili tiim islerden sorumlu kisidir.

*Kat Hizmetleri Miidiir Yardimcisi (Assistant Housekeeper)

Genel kat yoneticisi ile birlikte bolim kapsamindaki tiim islerden sorumlu ikinci
yoneticidir. Biiylik otel igletmelerinde bir ya da birden fazla sayida genel kat yoneticisi
yardimcist bulunabilir. Kat hizmetleri yoneticisi olmadigi zamanlarda onun gorevlerini
yuriitiir.

*Sekreter (Order Taker )

Kat hizmetleri boliimiiniin yonetim ofisinde ¢alisan ve Katlardaki operasyonun diizgiin
islemesine yardimci olan personeldir. Ofis sekreteri, ayn1 zamanda kat hizmetlerinin
yogun bir bilgi alis-verisinde bulundugu i¢ birimler (kat ofisleri, genel alanlar ve
camasirhane) ve dis birimler (iist yonetim, 6n biiro, yiyecek-i¢ecek, satin alma, teknik
servis, giivenlik) ile iletisimi de saglar. Ayrica, yonetim ofisini telefonla arayan
misafirlerin taleplerinin karsilanmasi amaciyla boliim ¢alisanlarini yonlendirir. Kat
hizmetleri boliimiine gelen bilgileri alan, gerekli kisilere ileten, operasyonun islemesini
saglayan, dokiimanlar1 tutan kisidir.

*Kat sefi (Floor Supervisior)

Bir ya da birden fazla katta bulunan odalarin denetiminden sorumlu denetgilerdir. Kat
sefleri, bir giinde ortalama 50 ila 70 oday1 denetleyebilir. Kat sefleri, sorumlu olduklari
katlarda bulunan koridorlarin, merdivenlerin ve kat ofislerinin de uygun sekilde
temizlenip temizlenmediginin denetlenmesinden sorumludurlar. Sorumlu oldugu
odalarin temizlik, tertip ve diizeninden ve bu alandaki gorevli personelin egitim ve
denetiminden sorumlu kisidir. Odanin biiyiikliigli, esya sayisi, kisinin tecriibesi ve
caligma temposu kontrol edilecek oda sayisinin belirlenmesinde etkili olmaktadir.

*Meydan sefi (Head Housemen)

Genel alanlarin temizlenmesi, diizenlenmesi ve bakimindan ve bu alanda gorevli
personelin egitim ve denetiminden sorumlu kisidir. Genel alanlardaki temizlik islerini
programlar, rutin temizlik islerine nezaret eder.

Ogretim Gor. Erkan DENK 7



*Aksam sefi

Kat hizmetleri boliimiiniin sorumluluk alanina giren ve gece yliriitiilmesi gereken
islerden sorumlu olan kisidir. Sorumlulugunda ¢alisan oda gorevlileri ve meydancilar
ile birlikte, misafirlerin gece boyunca talep edebilecekleri bebek yatagi, ilave ¢arsaf,
yastik, havlu, battaniye gibi gereksinimlerin karsilanmasindan sorumludur. Tesiste
17.00- 08.00 saatleri arasinda odalarda ve genel alanlarda yapilan ¢alismalardan ve
personelden sorumlu kisidir.

*Oda Gorevlisi (Maid — Vale)

Otelin belirli sayidaki odasiin temizlenmesinden sorumlu gorevlidir. Otelde sunulan
hizmet diizeyi, odalarin biiytikliigii, yapilan iglerin tiiriine gore bir oda gorevlisi, giinde
8 ila 18 oday1 temizleyebilir. Bu kisiler bayan olursa maid, erkek olmalar1 durumunda
ise vale olarak adlandirilirlar. Kat gorevlilerinin yerine getirdikleri belli bash isler
arasinda; banyonun temizlenmesi, odanin tozunun alinmasi, yataklarin yapimi,
koridorlarin ve merdivenlerin siipiiriillmesi, kat ofislerinin temizlenmesi yer
almaktadir. Gorevli oldugu odalar1 kusursuzca misafirlere hazirlar.

*Meydan Gorevlisi (Housemen-Meydanci)

Kat Hizmetleri boliimiinde a¢ik alanlarin temizligi, hijyeni, diizenini saglamak ve
korumaktan sorumlu olan kisidir. Lobi, misafirlerin yogun olarak kullandiklari
koridorlar, merdivenler, dinlenme alanlar1, ofisler, otel biinyesindeki satis alanlari,
havuzlar ve parklar, meydancilarin sorumlu olduklar1 alanlar arasinda yer almaktadir.
Ayrica, halilarin yikanmasi ve yerlerin cilalanmasi da bu kisilerce yapilir.Genellikle
erkek olmalari tercih edilir.

*Malzeme Tastyicisi (Porter)

Konaklama tesislerinde ofislerdeki eksik malzemeleri ilgili birimlerden alip
departmanlara dagitmak ve yerlestirmekten sorumlu olan kisidir. Ayn1 zamanda kirli
camasirlari camasirhaneye iletir.

*Plaj Gorevlisi (Beach Boy)
Plajda, isteyen konuklara plaj havlusu verme ve geri alma hizmetini veren, plajin
temizlik ve diizeninden sorumlu olan kisidir.

*Havuz Gorevlisi (Pool Boy)

Havuzda, isteyen konuklara plaj havlusu verme ve geri alma hizmetini veren, havuzun
temizlik ve diizeninden sorumlu olan kisidir. Havuzlardaki suyun ve c¢evresinin
temizliginden de sorumludurlar.

*Camasirhane Sefi (Laundry Supervisor/Linen Roomkeeper)

Otel isletmesi biinyesinde bir ¢amasirhane bulunmasi durumunda burada yiiriitiilen
islerden birinci derecede sorumlu olan kisidir. Genel kat yoneticisi ile esgiidiimlii
olarak c¢alisir. Misafir c¢amasirlarinin ve otel c¢amasirlarinin (diger boliimlerin
tiniformalar1 da dahil olmak {izere) yikanmasi, kurutulmasi, titiilenmesi, gamasirhane
personelinin goérevlerini etkin ve verimli bir sekilde yerine getirmeleri gibi isler,
camasirhane sefinin sorumluluk alanlar1 igerisine girmektedir. Camasirhanede
kullanilan makinelerin, ekipmanlarin bakimini ve kimyasal kullanimin1 da denetim
altinda tutarlar.
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*Yikayia (Washer)

Camasirhanedeki tiim yikama makinelerini kullanan ve yikamadan sorumlu olan
kisilerdir. Yikama, kurutma, durulama, gerekli alanlarda kolalama ve kaynatma
islerinden sorumludurlar.

*Utiicii (Presser): Camasirhanede bulunan el itiisii, silindir {itii, pres itii, gibi farkli
tirden ftiileri kullanabilen Kkisilerdir. Baz1 otellerde fitiiciiler, kuru temizleme
islerinden de sorumlu olabilmektedir.

Kat Hizmetleri Boliimii Cahsanlarinin Genel Ozellikleri
Fiziki goriiniisii temiz, iyi giyimli, diizenli ve bakiml1 olmali,
Sorumlulugunu aldig1 gérev konusunda yeterli egitimi almis ve deneyimli olmali,
Isine zamaninda gelmeli, isini iyi bilmelidir.
Idareci konumunda olmas: halinde belli bir mesleki egitim almis olmali ve en az
bir yabanci dil bilmelidir.
Konuklara kars1 saygili ve giiler yiizlii olmali,
Nazik olmali ve gorgii kurallaria uymali,
Pratik olmali, gereksiz zaman ve enerji harcamaktan kaginmali,
Uyumlu, ¢aliskan ve disiplinli olmal,
(Cevresindekilere, konuklara her an hizmet ve yardim edebilecegini hissettirmeli,
Konuk odalarinda giiriiltii yapmadan c¢alismali,
Coziim tiretemedigi konularda yardim istemeli.
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Kat Hizmetleri Boliimii Cahisanlarimin Gorevleri
Kat hizmetleri personelinin ortak 0Ozelliklerinin yaninda, yaptigi isin ve
bulundugu kademenin kendine 6zgii gérev ve sorumluluklari bulunmaktadir.

*Kat Hizmetleri Miidiirii (Executive Housekeeper): Genel miidiire bagli olarak
calisir, 1y1 bir yonetici olmasi i¢in su 6zelliklere sahip olmalidir:

e Yabanci dil bilmeli, diger kiiltiirler hakkinda bilgi sahibi olmali, (Ruslar odalarina
fazla su isterler, Almanlar fazla tuvalet kagidi banyolarinda gdérmek isterler,
Fransizlar mutlaka 1slak mendil banyolarinda isterler, vb.)

Insan psikolojisinden anlamals,

Kat personelini idare edebilecek teknik bilgiye sahip olmali,

Temizlik ara¢ ve malzemeleri hakkinda bilgi sahibi olmal,

Inisiyatif sahibi olmall,

Liderlik vasiflarina sahip olmali.

Bashica gorevleri sunlardir:

Genel miidiirii yaptig1 ve yapacagi isler hakkinda bilgilendirmek,

Personel alimi, egitimi, terfisi, isten ¢ikarilmasi gibi konularda karar vermek,
Yapilan isleri denetlemek,

Ihtiyac olan arag ve gereclerin alinmasini saglamak,

Personelinin tiniformasini segmek,

Personelini motive etmek,

Bolim i¢i iletisim ve egitim toplantilari yapmalk,

Is giivenligi ve is¢i sagligma uygun talimatlar1 uygulatmak,

Glinliik ve periyodik is akis planini hazirlamak ve uygulatmak.

*Kat Hizmetleri Miidiir Yardimcisi (Assistant Housekeeper): Kat hizmetleri
yoneticisine karst sorumludur. Idare ile personel arasindaki iletisimi saglar. Amirinin
ozelliklerini tasimakla beraber daha az sorumluluk tasir. Baslica gorevleri sunlardir:

Personelin ise gelis gidislerini kontrol etmek,
Oda raporlarinin hazirlanmasini saglamak,
Kat seflerini ve meydan seflerini denetlemek,
Personel arasinda is birligini saglamak, vb.

*Sekreter (Order Taker): Kat hizmetleri yoneticisine karsi sorumludur. Baslica
gorevleri sunlardir:

Giinliik is planlarini hazirlar ve ilgililere iletir,

Konuk istek ve sikayetlerini kaydeder, ilgililere iletir ve takibini yapar,
Diger departmanlardan gelen istek ve ihtiyaclari ilgililere iletir,
Departmanlar arasi yapilan yazigmalari takip eder,

Gelen- giden raporlar1 ve formlar1 dosyalar,

Bildirilen arizalar teknik servise iletir ve takibini yapar.

*Kat Sefi (Floor Supervisior): Kat hizmetleri yonetici yardimcisina karst sorumludur.
Gorevleri sunlardir:
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Sorumlu oldugu alanlardaki konuk odalarinin hazirlanmasini saglamak,

Kat sefi raporunu diizenlemek,

Ozel odalarin hazirlanmasinda refakat etmek, (Balay1 odasi, VIP odalar gibi)
Kat ofislerinde eksilen malzemeleri tespit edip, ilgili kisilere bildirmek,
Sorumlu oldugu alanlarin temizlik ve diizenini denetlemek,

Kay1p ve bulunmus esyalar1 rapor etmek,

*Meydan sefi: Kat hizmetleri yonetici yardimcisina karsi sorumludur. Gorevleri
sunlardir:

e Konuklarin kullandig1 tiim genel alanlarin (restoran, lobi, tuvalet v.b.) giinliik ve
periyodik temizliginin yapilmasini saglamak ve denetlemek,

e Yapilan islerle ilgili raporlar1 amirine iletmek,

e Arag-gere¢ ve malzemeleri temin etmek,

e Personel kullanim alanlarinin temizligini saglamak.

*Aksam sefi: Kat hizmetleri yonetici yardimcisina karsi sorumludur. Gorevleri
sunlardir:

e (Gece kat hizmetleri boliimiinii temsil eder, genel kat yoneticisinin verdigi gorevleri yerine
getirmek,

e Oda kontrollerini yapmak,

Gilnlik oda raporunu tekrar kontrol eder ve temizlik icin girilemeyen odalarin

temizliginin yapilmasini saglar,

Sorumlulugunda calisan personele gorev dagitimi yapar ve denetler,

Konuklarin istek ve ihtiyaclarinin (yastik, battaniye, vb.) karsilanmasin1 saglar,

Sorumlu oldugu alanlarin is bitiminde giivenli bir sekilde birakilmasini saglar,

Genel alanlarin temizliginin yapilmasin saglar.

*Oda Gorevlisi (Maid/Vale): Kat sefine kars1 sorumludur. Gorevleri sunlardir:

e Amirinden aldig1 emirler dogrultusunda hijyen kurallarina uygun caligsmak,

e Sorumlulugundaki alanlar1 (odalari, koridorlari, banyolari, ofisleri) istenilen standartta
temizlemek ve arizalari bildirmek,

e Unutulan esyalar ile ilgili prosediire uymak,

e Konuk istek ve sikayetleriyle kurallara uygun olarak ilgilenmek,

e Amirinin bildirdigi oda degisimini ve ilave yatagi yapmak,

e (Oda gorevlisi raporunu diizenlemek.

*Meydan Gorevlisi (Houseman): Genel alanlar sefine karsi sorumludur. Gorevleri
sunlardir:

e Hijyen ve giivenlik kurallarina uygun genel alanlarda ¢aligsmak,

e Genel alanlarin ( restoran, bar, lobi vb.) giinliik ve periyodik temizligini yapmak,

e Amirinin verecegi gorevleri yerine getirmek,

*Malzeme Tasiyicisi (Porter): Meydan sefine kars1 sorumludur. Gorevleri sunlardir:
e Anadepodan ve ¢gamasirhaneden aldig1 malzemeleri kat ofislerine dagitmak.
e Ihtiyag halinde diger birimlere temizlik galigmalarinda yardim etmek.
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Cahsma Kurallar
Isletmelerde vyiiriitillen ¢alismalarin, sorumlu kisiler tarafindan ©nceden
belirledigi sartlardir. isletmenin belirledigi ¢aligma kurallarma tiim personelin uyum
saglamas1 gerekir. Ise yeni baslayan personele kurallar, ilgili kisiler tarafindan
aciklanir. Caligsma kurallari islerin daha kolay yiirtimesi i¢in vardir. Bu durum zaman,
is giicli ve ekonomik tasarruf saglar.

Dikkat Edilmesi Gereken Ozellikler;

Zamaninda Ise Gelme

Konaklama igletmeleri hizmet sektorii igerisinde yer aldigi igin giliniin her saati
kesintisiz hizmet verir. Bu ylizden her departmanin yoneticisi alt kadrosundaki
personelin ¢aligma saatlerini diizenler. Genelde isletmeler ii¢ vardiya seklinde ¢alisir.
Calisma saatleri belli araliklarla doniisiimlii yapilir. Bu ¢alisma saatleri listeler (shift
list) halinde bir onceki hafta basinda veya ay basinda, isletmenin ¢alisma kurallari
dahilinde personele duyurulur. Isine zamaninda gelen personel islerin aksamadan
yiiriimesini saglar. Ornegin; vardiyalar sabah 08.00-16.00, aksam 16.00-24.00 ve gece
24.00-08.00 saatleri aras1 A, B, C sifti olmak iizere diizenlenir.

Uniforma Giyme

Uniforma ¢alisma aninda giyilen kiyafetlerdir. Personelin tesis iginde kolay
taninmasint  saglayan oOzelliktedir. Hangi departmanda c¢alistigini belirler. Kat
hizmetleri personeli, mesaisi baslamadan once gelerek, temiz ve iitlilenmis
tiniformasin1 giyer. Genelde personelin rahat hareket edebilecegi tarzda kiyafetler
tercih edilir.

Tesis Kurallarim1 Uygulama

Her isletmenin kendi kurallar1, prosediirleri, uygulamalar1 vardir. Ise ilk baslayan
personele bu kurallar yazili veya sozlii olarak bildirilir. Basili olarak bir el kitab1
seklinde de verilebilir. Ornegin; ¢alistig1 alanda sigara icmemek, misafir tuvaletlerini
kullanmamak, vb. gibi.

Is Standartlarim Eksiksiz Tamamlama

Giliniimiizde isletmeler faaliyete baslamadan Once is tanimlamalari yaparak, her isin
geregini belirlemektedir. Boylece kimin ne is yapacagi, ise alinacak personelin hangi
sartlar1 tagimasi gerektigi bilinir. Her personel kendisine verilen gorevi belirlenen
standartta yapmak zorundadir. Ornegin; ¢ikis yapilan Kirli bir odanin temizligi standart
20 dakika siirmelidir.

On Hazirhiklarim Eksiksiz Tamamlama

Kat personeli ise baslamadan Once, gorev yapacagi alana gore On hazirhigim
tamamlamalidir. Ornegin; oda gorevlileri kat arabalarmi kontrol ederek, eksik
malzemeleri tamamlar. Meydancilar temizleyecegi alana uygun arag-gerecini hazir
eder. Boylece hem zamandan hem de enerjiden tasarruf saglanir.

Ast - Ust Iliskilerinde Kurallara Uygun Davranma

Her isletmede bir 6rgiit yapisi vardir. Her personel kendi iist amirine kars1 sorumludur.
Ornegin; kat gorevlilerinden &ncelikle kat sefi sorumludur. Sorumlu oldugu alanla
ilgili sorunlarini 6nce ona aktarmalidir.
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Ast- ist iligkilerinde nezaket kurallarina uygun davramilmalidir. Calisma sirasinda
laubali davranislardan, cesitli sakalagsmalardan kacinilmalidir. Isletmenin belirledigi
organizasyon yapisi bu konuda yol gosterici olmaktadir. Konaklama isletmelerinde
sorumluluklarin yerine getirilmesinde yukaridan asagiya emir verme, asagidan
yukariya ise rapor verme seklinde bilgi akis1i gerceklestirilir. Bu ozellik de
unutulmamalidir.

MESLEKI AHLAK KURALLARI

Meslege uygun tutum ve davranislar1 belirleyen kurallardir. Bu kurallar1 asagidaki
maddelerle agiklayabiliriz.
e Konuklara uygun bir dille hitap etmek
*Biliniyorsa konugun kendi dilinde konusmak,
*Bilinmiyorsa bildiginiz dilde “ iyi giinler, iyi aksamlar” demek,

e Devamli gelen konuklarin 6nceki isteklerine gore hizmet vermek,
e Konuklarla konusurken konusma kurallarina uymak,

*[lgi gdstermek,

*A¢ik ve anlasilir konugmak,

*[smi ile hitap etmek,

*Konuga bakmak g6z temas1 kurmak,

*Giiler yiizlii olmak,

*Onemsemek,
Konuklara yardimci olmak,
Konuklara dogru bilgiler vermek,
Konuklara kisisel sorular sormamalk,
Konuklarla tartismaya girmemek,
Bahsis beklentisi icinde olmamak,
Konuklarla uygunsuz iligkilere girmemek,
Konuklara sunulan hizmetlerden yararlanmamak,
Biitiin calisanlarin kisiliklerine ve mesleklerine saygi gostermek,
Isletme prosediir ve politikasina uygun davranmak,
Konuk tarafindan verilen hediyeyi isletme izinlerine uygun olarak kabul etmek,
Diger gorevlilere ait arag-gereci habersiz almamak,
Calisma alanlarinda giiriiltii yapmamak,
Calisma alanlarinda sigara igmemek,
Uygunsuz konusmalar yapmamak,
Konuk esyalarini karistirmamak ve kullanmamak,
Calisirken oda kapisini agik tutmak,
Izinsiz olarak igyerini terk etmemek
Gerektiginde oziir dilemek ve tesekkiir etmek.

Ogretim Gor. Erkan DENK 13



FEL on

* %k %k %k RESORT HOTEL

KACINILMASI GEREKEN
DAVRANISLAR TALIMATI

DOKUMAN NO :KYSHKT05
YAYIN TARIHI - 18.12.2003
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SAYFA NO . 14/84

1. AMAC

Personelin hal ve hareketlerine daha ¢ok dikkat etmesi gerektiginin altini ¢izmek.

2. KAPSAM

Tiim departman miidiirleri ve sefleri kapsar.

3. UYGULAMA:

3.1 Sakiz ¢ignemek, kapali alanlarda sigara icmek

3.2 Yiiksek sesle sarki soylemek ve 1slik calmak

3.3.Yiiksek sesle konusmak, arkadaslara etrafi rahatsiz edecek sekilde seslenmek

3.4 Kisisel konulari tartismak i¢in gruplar olusturarak toplanmak

3.5 Konuklarla konusurken oturmak, bir yere yaslanarak durmak , elleri belinde

durmak ,

3.6 Eller cepte yiiriimek

3.7 Kumar oynamak, oynatmak

3.8 Konuklardan borg para talebinde bulunmak, bahsis istemek

3.9 Yanici maddeleri, kolay bozulabilir yiyecekleri, kirli camasirlari kat ofisleri,
depolar ve soyunma dolabinda birakmak

3.10. Otelin konuklara ait yerlerini kullanmak

3.11.Gorevde iken icki igmek, ickili ise gelmek

3.12. Cirkin argo veya miistehcen konusma dili kullanmak, kavga ¢ikarmak

3.13. Kisisel sorunlar1 konuklara anlatmak

3.14 Boliimiimiizdeki olaylar1 bagkalarina anlatmak, tartismak

3.15 Oda telefonlarini kisisel goriismelerde kullanmak

HAZIRLAYAN
HOUSEKEEPER

ONAYLAYAN
GENEL MUDUR
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OTEL ISLETMELERINDE KISISEL HIJYEN ve
BAKIM UYGULAMALARI

Hijyen mitolojik ¢aglardan beri adinda tasidigr anlami degisime ugratmadan
koruyan bir kavramdir. Temizlik ve saglik anlamina gelen hijyen, hekim tanrisi
Higea’nin adindan kaynaklanan bir terimdir. Giintimiizde hijyen kosullarinin siirekli
olmasini saglamak otel isletmelerinde 6nemli bir kalite unsuru olarak ele alinmaktadir.
Misafirlerin konaklama isletmelerinde aradiklar1 bir 6zellik olarak da yer edinmistir.
Otel isletmelerinde basta kat hizmetleri departmaninin islevleri ile ilgili olan hijyen,
yiyecek hazirlama ve sunma asamalarinda da 6nem verilmesi gereken konular arasinda
yer almaktadir. Kat hizmetleri departmaninda hijyen; kisisel hijyen, misafir ve personel
kullanim alanlar1 hijyeni, su hijyeni vs. gibi gruplandirilabilir.

VUCUT TEMIZLIGI

Misafir ile ayni alanda ve ¢ogu zaman da yakin mesafede ¢alisilmasi personelin
siirekli temiz ve bakimli olmasmi gerektirmektedir. Kisinin giinliik hayatin1 ve is
hayatim1 saglikli bir sekilde siirdiirebilmesi i¢in, mutlaka kisisel temizligine dikkat
etmesi gerekir. Kisisel temizligimizin baginda da viicut temizligi gelmektedir. Dus
almak kisisel temizligin zorunlulugudur. Ozellikle yaz aylarinda terleme ve ter
kokusuna kars1 onleyicidir.
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Kisisel temizlik ile pek ¢ok hastaligin oniine gecilmektedir. (Ornek vermek
gerekirse, ishalli hastaliklar, soguk alginliklari, mikrobik hastaliklar, mantar, uyuz ve
bitlenme gibi parazitlerle olusan hastaliklar ve bazi alerjik hastaliklar sayilabilir.)
Viicut temizliginin dogru yapilmasi bir ¢ok deri sorununu ve hastaligini 6nleyici ve
ortadan kaldirict bir 6nlemdir.

Kisisel temizlik aligkanliklarinin 6nledigi diger bir sorun viicut kokusudur.
Viicut kokusu viicut yiizeyinde bulunan mikroplarin (bakterilerin) deri pargalamasina
bagli olarak meydana gelmektedir. Banyo yapilamadigi durumlarda koltuk alt1 6nce
sabunlu bir bezle, sonra su ile iyice silinmeli ve temizlenmelidir. Viicudun terleme
oraninin artmasi kokunun da artmasi anlamina gelecektir. Ancak insan bir silire sonra
kendi kokusuna duyarsizlasir. Yogun bedensel calisma viicuttan ¢ikan ter miktarinin
artmasina sebep olmaktadir. Bedensel etkinligi fazla olmadigi halde, bazi bireylerin ter
bezi salgisi fazla olabilir. Bu durum &zellikle ergenlikte ortaya ¢ikar. Deodorantlar
kokuyu sadece maskelerler. Bu sebeple temizlik araci olarak degil, gecici bir uygulama
olarak degerlendirilmelidirler.
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Bunun i¢in diizenli araliklarla dus alinmasi ve banyo yapilarak viicut temizliginin
yapilmasi saglanmalidir.

Banyoda Kullanilacak Sampuan, Sabun, Lif ve Havlularin Hazir Hale Getirilmesi
Gelismis toplumlarda kisisel temizlikte en fazla kullanilan malzemelerin basinda
su ve sabun gelmektedir.

| |
=

i

Su ve sabun olmadan temizlikten bahsetmek miimkiin degildir. Bunun yani sira
havlu, bornoz, sampuan, banyo kopiigii, viicut losyonlari, banyo siingerleri, lifleri,
viicut dus fircalar, ilk akla gelen temizlik araglaridir. Bunlarin tiimii baskalariyla
paylasilmamasi gereken, kisisel temizlik araglaridir. Banyo veya dus i¢in hazirlik
yapilirken kisisel (size 6zel) temizlik araglar itinayla secilmelidir. Havlular 6zellikle
toplu yasanan yerlerde tek kullanimlik olmali ve her banyoda temiz havlu
kullanilmalidir.

Sac¢ ve Viicudun Yikanmasi

Saclar bas derisinde bulunan kil koklerinden uzayarak biiyiiyen killardir. Kil
koklerindeki bezlerden salgilanan maddeler yagli yapidadir. Saglik yarar1 disinda
saclarin temizlik ve diizeni insanlar arasindaki iliskilerde ve kendini 1yi hissetmede
etkisi olan olumlu dis goriinlis agisindan da 6nemlidir. Hizmet sektoriinde calisan
personelin dig goriiniisiiniin bir kismini olusturan saglarin yikanmasi (temiz goriinmesi)
son derece onemlidir. Saglikli saglara sahip olmak i¢in;

e Normal bir sagin haftada en az bir ya da iki kez yikanmasi gerekir.(Yagh saglar ise
daha sik yikanmalidir.)

e Suyun sicakligi iyi ayarlanmalidir.

e Sabun ve sampuan se¢iminde sag tipine 6zel, alerjik reaksiyonlara sebep olmayan,
giizel kokulu olanlar tercih edilmelidir.

e Sac diplerinde kepek varsa, sik sik ve ¢ok sicak olmayan su ile yikanmali, iy1
durulanmali, (kepek sorunu ileri boyutta ise hekim 6nerisine bagvurulmalidir)

e Saclar temiz ve bol su ile durulanmalidir.

e Saglarin kurulanmasi i¢in segilen havlu yumusak olmalidir. (Sert havlular ve
ovalama fazla yapilirsa saclarda kiriklar olusur.)

e Saclar elektrikli kurutucularla kurutulabilir; ancak, kurutucunun saga ¢ok yakin ve
sicak olmamasina 6zen gosterilir.

e Sac¢ temizliginde kisisel olarak kullanilan fir¢a ve taraklar sik araliklarla sicak

sabunlu su ile yikanmali ve durulanmalidir.
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Basta kisinin kendi saglig1 olmak iizere, baskalarinin da sagligin1 korumanin en
onemli araci temizliktir. Miimkiin oldugunca sik yikanmak gerekir. Ozellikle deri
ylizeyinde bulunan mikroplarin, yigilan kirlerin, ter ve diger bilesiklerin
uzaklastirilmas1 ve dokiilen yiizeysel hiicrelerin atilmasi i¢in de bu uygulama
gereklidir.

Viicut temizliginde dikkat edilmesi gereken en 6nemli nokta toz ve kirle kapanan

gozeneklerin acgilarak oksijen almasini saglamaktir. Yikanma, su ve sabun kullanarak
derinin ovulmasi ve kirin akitilmasidir. Yikanma sirasinda yikanmay1 kolaylastiracak
ara¢ ve gereclerden yararlanilabilir. Lifler sabunun viicuda daha etkin olarak
uygulanmasini saglamaktadir dolayisiyla, kolay kopiliren malzemelerden ve uygun
biiylikliikte segilmelidir. Sirt bolgesinin  sabunlanmasinda uzun sapli banyo
firgalarindan yararlanilabilir. Uzun sapli banyo fircasi ile viicuda islak ve kuru
firgalama uygulanir. Bu uygulama gézeneklerin acilip cildin derin temizligi saglar ve
kan dolasimini hizlandirarak piiriizsiiz bir cilde sahip olmaniza yardime1 olur.
Kese geleneksel yikanma araglarindandir. Derideki  dokiintii  hiicrelerin
uzaklastirilmasina ve bir dereceye kadar deri dolasgimina yardimci olabilir. Ancak
soyucu etki yapacak siddette kullanilmamalidir. Cildinize uygun bir banyo sabunu
veya viicut sampuani kiri ve ter kokusunun temizler.

Her banyodan sonra i¢ camasirlart ve giysiler degistirilmelidir. Cesitli
sebeplerden dolay1 banyo yapilamadigr durumlarda da i¢ ¢amasirlarinin sik olarak
degistirilmesi gerekmektedir. Spor ve asir1 yorucu isler yaparak fazla terlenildigi
durumlarda muhakkak banyo yapilmali ve i¢ camasirlar1 degistirilmelidir

Oncelikle personelin, dus problemi olmamalidir. Ozellikle hizmet sektoriinde,
insanlarla daha yakin ¢alisilan, hijyen gerektiren mesleklerde her sabah ise baslamadan
once dus alinmas1 gereklidir. Her giin alinan dus kiri uzaklastirmasinin yaninda, size
hos bir koku verecektir.

Kullanilan banyo malzemeleri isi bitince kaldirilmali, kirlenen havlular
degistirilmeli ve her dustan sonra kullanilan lif temizlenmelidir.
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1. AMAC
Bu talimatin amaci, Housekeeping departmaninda calisan personelin kisisel temizlik
ve bakimlarinin nasil yapilacagini agiklamaktir.

2. KAPSAM
Tim temizlik yapilan birimler.

3. SORUMLULAR

Bu talimata gore davranmaktan maidler/valeler, bu talimatin dogru sekilde
uygulanmasimin kontroliinden Kkat sefleri, Meydan sefleri, EXc. Housekeeper
sorumludur.

4. UYGULAMA

4.1 Sik, sik banyo yapilmali, ter kokusuna yol agmamak i¢in tiim viicudun ihtiyag
duydugu temizligi yapilmali,

4.2 Banyo esnasinda kulak igleri, tirnaklar ve solunum yollar1 temizlenmelidir.

4.3 Ellerde yara, catlak, deri hastalig1 var ise tedavi ettirilmeli, stirekli bakimlar1
yaptirilmalidir.

4.4 Tirnaklar muntazam kesilmeli, torpiilenmeli, parlak ve koyu renkli ojeler
kullanilmamalidir.

4.5 Saclar temiz ve bakimli olmali,
4.6 Erkekler mutlaka sag ve sakal tiras1 olmalidir.

4.7 Kepek, sa¢ dokiilmesi, yaglanma ve kafa derisi ile ilgili hastaliklar var ise
tedavi ettirilmelidir.

4.8 Ayakkabilar stirekli bakimli ve temiz olmali.

4.9 Coraplar ve i¢ ¢amasirlar glinliik olarak degistirilmeli, terleten ve koku yapan
kiyafetler giyilmemelidir.

4.10 Agiz bakimina dikkat edilmeli, agizda ¢liriik veya tedavi gerektiren digler
tedavi ettirilmeli, her yemekten sonra disler firgalanmalidir.

4.11 Grip, soguk alginligi, vb. Hastaliklar yakalanildig1 zaman kagit mendil
kullanilmali, mendiller bir kerede kullanilip atilmalidir.

4.12 Makyaj asir1 olmamali ve kesinlikle taki takilmamalidir.

IS KIYAFETINI GIYMEK

Uniformanin Tanitimi
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Kat Hizmetleri personeli iiniformalari

Uniforma ayni isi yapan calisanlarin is esnasinda giydikleri elbisedir. Turizm

sektoriinde calisan her personel bir is kiyafeti giymek zorundadir. Gelisen diinyada
oldugu gibi iilkemizde de personel kiyafeti olgusu hizla de§ismeye baslamistir.
Isletmeler, hem prestiji hem de kullanislilif1 g6z oniinde bulundurarak {iniformalarin
kaliteli, sik, saglikli olmasini talep etmektedirler. Siirekli aktif, hareketli personel icin
gosteristen cok rahat, saglikli {iniforma en dnemlisidir. Is esnasinda terletecek, rahatsiz
edecek, koku yapacak tarz ve yapida olanlar tercih edilmez. Personelin kendisini
tiniforma igerisinde rahat hissetmesi onun verimini arttirir.
Bu sebepten dolay1r personel kiyafetleri ¢ok Onemli bir sektér haline gelmeye
baglamistir. Artik firmalar personel kiyafetlerini hazirlamadan 6nce ¢alisma ortaminda,
calisan personelleri birebir izleyerek en uygun kiyafeti belirleyecek gozlem ve anketler
yapmakta ve sonra o ise en uygun iiniformay1 hazirlamaktadirlar.

Is Kiyafetini Giymede Dikkat Edilecek Noktalar
Personelin is kiyafetini giyerken dikkat etmesi gereken hususlar sunlardir:

e Kiyafeti mutlaka temiz ve iitiilii olmali; takim elbiselere mutlaka kuru temizleme
yapilmalidir.

e GoOmlek ve coraplar giinliik olarak degistirilmelidir.

o Kiyafet hareketi kisitlayici ve dikkat c¢ekici sekilde dar olmamalidir.

Gomlek kollar1 ve pantolon pacalart ¢cok uzun ya da kisa, ¢ok dar ya da bol

olmamalidir.

Bayan personel etek boyuna dikkat etmelidir.

Gomleklerin diigmeleri kapali olmalidir.

Kemer kullanilmalidir.

Ayakkabilar temiz ve daima boyali olmalidir.

Ic camasirinm rengi, giyilen kiyafete uygun olmali, viicut hatlarin1 ortaya

cikarmamalidir.

o Yirtik, sokiik, yamali kiyafetler giyilmemelidir.

e Abartili, calismay1 engelleyici aksesuar takilmamalidir.
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e Bayanlar uzun olan saglarimi at kuyruk ya da 6rgii yapip file i¢inde toplamalidir.

Tim giyecekler ozellikle i¢ ¢amasirlar1 ve iiniformalar, kisinin kendisine ve
cevresine rahatsizlik vermemesi agisindan sik sik degistirilmeli, yikanip {itiilenmelidir.
Miimkiin oldugunca, tiniformalar bireysel kullanilmali ve baskalarinin iiniformalar
tercih edilmemelidir.

KAT HIZMETLERI HIJYENI
Kelime anlami olarak hijyen, birey ve toplumlarda sagligin korunmasi, devam

ettirilmesi ve yiikseltilmesi i¢in gerekli bilgileri ve uygulamalar1 kapsayan bir
kavramdir. Diger yandan ideal saglik kosullarin1 arastirarak, insan sagligina katkida
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bulunan bir tip dalidir. Fransizca kokenli olan bu terim Tiirkce sozliikte “saglik bilgisi,
saglik koruma” seklinde ifade edilmektedir.

Konuklarin ve personelin sagligi icin alinan 6nlemler biitiintidiir. Otel isletmeleri
hizmet alanlar1 iginde yer alan odalar, restoran, mutfak, camasirhane, ¢esitli amaclarla
diizenlenen salonlarin ve personel kullanim alanlarinin diizenlenmesi sirasinda hijyen
kurallarinin g6z Oniine alinmasi gerekir. Ciinkii bu alanlarda dikkat edilecek bu
diizenlemeler alanin daha kolay temizlenmesine, kullanim kolaylig1 saglamasina,
misafir ve personel tatmininin artmasina ve saglik kosullarmin uygulanmasina
yardimci olacaktir.

Konaklama isletmelerinde sunulan hemen hemen tiim hizmetlerin, temiz, 6zenli,
estetik degerlere uygun ve konfor saglayici tarzda iiretilmesi gerektigi bilinmektedir.
Ancak bu niteliklere “hijyen” faktorii eklenmedikce higbir anlam tasimayacaklardir.
Bir kumasin kalitesi ve goriiniimii elbette cok dnemlidir; ancak tam anlamiyla hijyenik
yani saglik kurallarina uygun temizlenmis (yikanmus, iitiilenmis ve uygun kosullarda
saklanmis) olmasi en az bunlar kadar 6nceliklidir. Misafirler kullandiklar tiim tekstil
tirtinlerinin hijyenik kosullarda kendilerine sunulduguna inanmak isterler. Benzer
sekilde, konaklanilan odalarin, kullanilan ortak alanlarin, havuzlar ve tuvaletlerin vs.
hijyenik kosullarda temizlenmesi, c¢alisanlarin kisisel hijyene uygun olarak
giyinmeleri, davranmalar1 ve servis yapmalari da son derece onemlidir.

Diger yandan konaklama isletmelerinde uygulanmakta olan hijyenik sartlar,
calisma hayatinin kalitesini etkileyen en Onemli unsurlardan biridir. Calisanlarin
saglikli ve temiz bir ortamda islerini yapmasi, fiziksel rahatlik kadar motivasyonu da
arttiric1 etki yapmaktadir. Ayn1 zamanda sagliksiz ortamlarin yaratilmasi, misafirleri
de olumsuz etkilemekte; bu da genel olarak hizmet kalitesinin diigmesine ve imajin
bozulmasina neden olmaktadir. Diger bir deyisle konaklama isletmelerinde hijyen
konusuna gereken Onemin verilmesi, Uriin ve hizmetlerin kalitesini etkileyerek
misafirler iizerinde de dolayli olarak etki meydana getirmektedir.

Hijyen kurallarina uyma aliskanligr yasantimizin her sathasinda dikkat edilmesi
gereken bir husus olmakla birlikte, kat hizmetlerinde gorev alan personelin bu konuya
gereken Onemi vermediklerin de, o isletmede calisanlar ile birlikte, isletmeden
yararlanan misafirlerin sthhatlerinin bozulmasina da neden olabilirler. Isletmeye gelen
her misafir, nezih, temiz, sagligi ile ilgili risklerin olmadigi bir ortam arzular. Eger bu
kosullar saglanmaz ise isletme cesitli ekonomik kayiplar yasayabilir. Isletmenin
karsilasabilecegi sorunlara deginecek olursak;

v' Misafir kaybi,

v' Prestij kaybi,

v" Personel egitimi sonucu ek maliyet,

v' Satiglarda azalma, vb. olumsuzluklar yasanabilir.

Dolayisi ile kat hizmetleri departmaninda gorev alan her ¢alisan hizmetinin her
asamasinda hijyen kurallarina uymalidir. Bu kurallar genel, camasir, ekipman, calisma
alanlar1 ve kisisel hijyen, vb. kurallar olarak da belirtilebilir.

Kat Hizmetleri Hijyeni Kurallar
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Misafirlerin ve personelin kullandigi genel alanlarda hijyen 6nemli bir husustur. Biz
bu kapsamda oncelikle havalandirma sistemlerini dikkate almaliyiz. Zira, hijyenik
ortamin saglanmasinda havalandirma 6nemli bir faktordiir. Otel isletmelerinde yogun
olarak kullanilan klima ve havalandirma perdelerinin bakimlar1 zamaninda yapilmali
ve filtreleri mutlaka belirli araliklarla temizlenmelidir. Ayrica genel alanlardaki
lavabolar, zemin kaplamalar, 1sitma sistemleri ve temizlikte kullanilan malzemelerin
hijyen olmas1 ve gerekli yerlerin dezenfekte edilmesi gerekmektedir. Ayrica asagida
belirtilen hususlara da dikkat etmek gereklidir. Bunlar;

Temizlikte kullanilan arag-gereci amaglar1 disinda kullanmamak,

Kirli araglarla temizlik yapmamak,

Islak alanlarin temizliginde eldiven kullanmak, (Banyo, tuvalet ve lavabo)
Calisirken elleri ve tiniformalari temiz tutmak,

Temizlik bezleri ve araclarini kullandiktan sonra temiz ve kuru olarak muhafaza
etmek,

Odalar, koridorlar ve kat ofislerini sik¢a havalandirmak,

Copleri cinslerine gore ayristirarak isletme istekleri dogrultusunda toplamak,
Hasereleri hemen rapor etmek,

Hasta konuga ait camasirlar isaretleyip, camasirhaneye ayri1 gondermek,
Temizlik maddelerini kullanma talimatina uygun olarak kullanmak.

Hijyen konusunun 6nemini g¢alisanlara anlatmak icin gerekli egitimler mutlaka
verilmelidir. Isletme calisanlarin kisisel hijyeni icin de mutlaka gerekli ortamlar:
yaratmalidir. Ayrica calisanlar belirli periyotlarda cesitli saglik kontrollerinden
gecirilmelidir. Bunlarin uygulanabilirligi de mutlaka kontrol edilmelidir.

CAMASIR HIJYENI
Camasirlarin  temizlik ve saglik kurallarina uygun olarak temizlenmesi
(yikanmasi, kurutulmasi, {tlilenmesi) tasinmast ve muhafaza edilip kullanima
sunulmasidir.
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Camagsir Hijyeni Kurallar

e Temiz ¢amasirlar kirli ¢gamasirlarla kesinlikle bir arada tutmamak,

e (Camasirlan temizlik arag-gerecleri ile bir arada tutmamak

e Tiim ¢amasirlar1 kuru bir ortamda bulundurmak,

e Hasta konuk odalarinin ¢amasirlarini, lekeli camasirlar1 ayri olarak temizletmek

ve sut sistemiyle gobndermemek,

¢ Raflara istiflenen temiz ¢amasirlarin tizerini temiz bir ortii ile kapatmak

o Kirli ¢gamasirlar1 daginik birakmamak,

Camagirlar cinslerine, renklerine, dokularina, kullanim yerlerine goére ayr1 ayri
temizlemek.

DOKUMAN NO KYS HK T 31
; YAYIN TARIHI 17.03.2005
fg ONT| HK HUYEN REVIZYON TARIHI | 15.06.2010
%k k% ok RESORT HOTEL TALIMATI REVIZYON NO 01
SAYFANO 2312

Ogretim Gor. Erkan DENK 23



1. AMAC

Kat hizmetleri c¢alisanlarinin temizlik ve saglik kurallarina uyarak mikro
organizmalarin, haserelerin ve dolayisiyla hastaliklarin olusmalarin1  6nleme
calismalarmi gerceklestirmektir.

2. KAPSAM

Tesis sinirlar1 i¢inde temizlenen her yer, kullanilan temizlik ekipmanlar1 ve temizlik
yapacak olan tiim Housekeeping personeli.

3. SORUMLULAR

Housekeeping hijyeninin gerekli kosullarda ve standartlarda yapilmasi ilk 6nce
temizlik yapan tim Housekeeping personelinin sorumlulugundadir. Uygulamanin
devami ve siirekliligini saglamakta Departman Seflerinin sorumlulugundadir. Bu
konuda gerekli olan tiim egitimlerin verilmesi, uygun kosullarin saglanarak talimatin
islerliginin saglanmasindan da Exec. Housekeeper sorumludur.

4. UYGULAMA

4.1.Temizlikte kullanilan bez ve firgalar ¢apraz kirlenmeyi dnlemek i¢in kullanim
alan1 disinda higbir yerde kullanilmamalidir.

Beyaz Scotch brite siinger : Bardak ve minibar i¢i temizlik

Beyaz Bez : Bardak bezi

Mavi Scotch brite stinger  : Cizilebilir yiizeyler ve batarya, dus basliklari igin
Mavi Bez : Toz bezi

Kirmizi Bez : Klozet kapak ve ¢evresinin silinmesinde kullanilir.
Yesil Scotch brite slinger  : Lavabo ve kiivet temizligi

Yesil Bez : Lavabo ve kiivet kurulama

Somon Ince Bez : Cam bezi

Havlu Bez : Zemin kurulama ve silme bezi

4.2 Kirli araglarla temizlik yapilmamalidir.

4 3.Islak alanlarin temizliginde ve ¢oplerin toplanmasi sirasinda eldiven giyilmelidir.
4.4.Calisirken elerin ve liniformalarin temiz olmasina dikkat edilmelidir. Kisisel
Hijyen talimatinda (KY'S HK T13) belirtildigi gibi.

4.5.Temizlik bezleri kullanildiktan sonra yikanmali, durulanmali ve kurutulmalidir.
4.6.Arag geregler temiz ve kuru bir depoda muhafaza edilmelidir.

4.7.0dalar, koridorlar ve ofisler sik sik havalandirilmalidir.

4.8.Copler kapali yerde birakilmamali (olmamasi gereken yerde) derhal yok
edilmelidir. (olmas1 gereken yere)

4.9.Lekeli ve hastalara ait gamasirlar ayr1 ve isaretlenerek gotiiriilmelidir.
4.10.Hasereler derhal rapor edilmelidir.

4.11.Dezenfektanlar ve antiseptikler kullanma talimatlarina gore kullanilmalidir.

KAT HiZMETLERI DEPARTMANINDA iS PLANI OLUSTURMA

Is Planinin Tanim
Planlama onceden belirlenmis hedeflere ulasmak igin eldeki kaynaklarla
yapilacak islerin programlanmasidir. Kat hizmetleri departman yoneticilerinin, isletme
kaynaklarin1 1yi kullanmalar1 ve isletme amacglarinin gerceklesmesine yardimci
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olmalar1 gerekir. Bu kaynaklar; para, malzeme, insan, zaman, is metotlari, enerji olarak
siralanabilir. Kat hizmetlerinde hedefe ulasmak ic¢in yapilacak islerin Onceden
programlanmasi 1§ planini olusturur. Planlama ¢alismalarinin basinda departmanin
amaclar1 dogrultusunda ve genel isletme politikalarina uygun olarak isgiicliniin
planlanmasi, malzeme envanterinin yapilmasi, yapilacak islerin planlanmasi ve
biitcenin hazirlanmas1 gelmektedir. Planlanan amaclarin ve bunlar1 destekleyen
standartlarin ortaya konulmasindan sonra ara ara gozden gecirilerek giinlin kosullarina
uyarlanmasi gerekir. Planlamada dogru ve yeterli bilgi biiylik 6nem tasir. Bu bilgiler
isletmenin i¢ ve dis ¢evresinde yapilan arastirma sonuglarindan ve daha onceki bilgi
kayitlarindan saglanabilir.

Is Planinin Onemi

Is planlamasindan ©6nce is analizi gerceklestirilmelidir. Yapilacak is
incelenirken, isin goriildiigii ortam ve ¢evre kosullar1 ¢esitli yontemlerle saptanip yazili
hale getirilir. Bu ¢alisma sonunda elde edilen veriler daha sonra is tanimlarinin
yapilmasinda, is gereklerinin hazirlanmasinda ve is degerlemesinde kullanilir. Bu
calismalar sonucunda is ile ilgili; gorev, yetki ve sorumluluklar, isin yapilis sekli ve
islem siras1 belirlenmis olur.
Onceden hazirlanmis iyi bir is plani sayesinde amaglara daha kolay ulasilacak ve
kaynaklar en uygun ve etkin bir sekilde kullanilacaktir. Ornegin;
e Kat hizmetleri departmaninda kag kisi ¢alisacaktir?
Gorev dagilimi nasil yapilacaktir?
Ne kadar malzeme ihtiyaci olacaktir?
Ne kadar bir biit¢e ayrilmalidir?
Ne kadar zamanda isler bitirilecektir? gibi sorular planlama asamasinda
cevaplandirilir.

Bunun disinda, planlama faaliyetinin kat hizmetleri yoneticilerine su konularda
kolaylik sagladigi da sdylenebilir:

e Gelecekte karsilasilacak olumsuzluklarin tahmin edilmesini ve dnlemlerinin
alimmasini saglar.

Amaglara ulasip ulasilmadigini kontrol etme imkanini verir.

Yetki ve sorumluluklarin dagitimina firsat verir ve zemin hazirlar.

Kaynaklarin planlanmasini ifade eder.

Planlama isin ve siirecin etkinligini, verimliligini arttirir ve isin diizen iginde
yapilmasini saglar.

Belli bagli standart kaynaklar1 olarak; planlar, biitgeler, programlar, Orgiit
kilavuzlan, tiiziikler, yonetmelikler, ¢esitli emirler ve yonergeler sayilabilir. Bunlarin
icinden planlarin nic¢in, hangi yollardan gidilerek yapilacagini, orgiit kilavuzlari
kimlerin, hangi isleri hangi yetki ve sorumluluklarla yapacaklarini; buyruk ve
yonergeler ise planin uygulamasi ile ilgili ayrintilar belirtirler.

Amaglarla ilgili standartlar, islerin planlandig1 sekilde yapilip yapilmadiginin ve
kalitenin 6nemli gostergesidir. S6z konusu standartlar dogrudan dogruya yoneticiler
tarafindan hazirlanabilecegi gibi istenildigi takdirde uzman yardimc1 veya
danigmanlara da hazirlattirilabilir. Kat hizmetleri faaliyetlerine iliskin planlama
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asamasinda hedeflenen standartlar, genellikle isletmenin plan ve programlarinda,
organizasyon el kitaplarinda veya ¢alisma yonergelerinde yazili hale getirilmektedir.
Kat hizmetlerinde hedeflenen standartlar su sekilde siniflandirilabilir:

Fiziksel Para olarak degerlendirilemeyen standartlardir. Ornegin; bir misafir odasinimn

temizliginin 20 dk. siirmesi, cilalama 30 dk.(90 m?), nemli paspaslama 10 dk.
Standartlar | (99 m2), vb. gibi.

Maliyet Isletmede bir mal veya hizmetin iiretimine katilan faktorlerin parasal deger
olarak belirlenmesi anlamina gelmektedir. Ornegin; bir misafir odasinin
Standartlart | giizenlenmesinde katlanilan tim giderler (yatak, ¢arsaf, mobilya, mefrusat vb.)
maliyet standartlarini olusturur.

Maddi Fiziksel veya parasal olarak olgiilemeyen ancak bir faaliyetin basarili olup
olmadig1 konusunda gézlemlenebilen standartlardir. Ornegin; insan kaynaklari,
Olmayan halkla iligkiler gibi boliimlerin para ya da fiziksel olarak olciilebilecek

standartlar1 olmamakla birlikte, yerine getirdigi faaliyetlerle departmanin genel

Standartlar ST
performansina katkida bulunmaktadir.(Personel temini, sikayet engelleme vb)

KAT HIZMETLERI BOLUMUNUN GOREV ALANLARI
ODALAR BOLUMU  GENEL ALANLAR BOLUMU  CAMASIRHANE BOLUMU

*Konuk odalari *Lobi *Y1kama Unitesi

*Kat ofisleri *Restoranlar *Utii odasi

*Koridorlar *Barlar *Depo

*Merdivenler *Merdivenler *Bakim/onarim Unitesi

*Yangin *[dari ofisler *Kuru temizleme iinitesi
Merdivenleri * Asansorler

* Asansorler *Personel alanlari

*Saglikli yasam {initesi
*Genel tuvaletler

* Alig-veris alanlar
*Garaj-Otopark
*Havuz ve plaj

Odalar
Odalarin temizligi, oda gorevlilerince (maid/vale) kat sefleri denetimi altinda

yapilir. Yoneticiler tarafindan sabahlar1 maidlere oda dagilimi yapilir. Bu dagilim
yapilirken kisilerin temizleyecekleri odalarin giris (check in), ¢ikis (check out), arizali
( out of order) vb. durumlarda olup olmadiklar1 g6z dniinde bulundurulur. Ciinkii her
odanin durumuna gore temizlik siiresi degisir.
Giinliik ¢alisma planinda su bagliklar ele alinabilir.

e (Cikis (check-out) yapan odalar

e Giris (check-in) yapan odalar

e Arizali (out of order) odalar

e Bakimda olan odalar gibi...

Ornegin; ¢ikis yapmus Kirli bir odanin temizlenmesi ortalama 20 dakika siirer. Oysa
konugun kalmaya devam ettigi odanin giinliik temizligi yaklasik 5 dakika siirer.
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Banyo temizligi yapan oda gorevlisi (maid)

P
'||l.

Hazirlannms oda

Genel Alanlar

Lobi, restoran, giizellik salonu, personel alani1 gibi yerlerdir. Kat hizmetleri tiim
alanlarin temizligi ve diizeninden sorumlu oldugu i¢in, genel ve ozel alanlarda
meydancilar (houseman) gorev alir. Giinliik ve periyodik isler onceden belirlenir.
Yoneticiler gorev dagilimi yaparlar. Giinliik ¢alisma plan1 da su basliklar altinda
olusturulabilir.
e Havuz
e Plaj
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e Doktor odasi
e Giizellik salonu gibi...

Ornegin; lobide yerlerin giinliik silinmesi ve aylik olarak cilalanmasi gibi.

Spor salonu (Fitness center) Kapali yiizme havuzu
Camasirhane

Odalarda kullanilan yatak takimi, restorandaki masa ortiisii, personel {iniformasi vb.
malzemelerin yikanip, hazirlandig: yerdir. Thtiyaclar buradan karsilanir. Camasirhane
sorumlusu is planina uygun olarak giinliik 1§ programi c¢ikarir. Giinliikk ¢alisma
planinda su basliklar altinda alinabilir.

e Kirli camasirlarin alma zamaninin belirlenmesi.

e Uniformalarin temizlenme zamanlarinn belirlenmesi.

Ornegin; personel iiniformalarmin degistirme saatleri ve giinlerinin belirlenmesi
gibi...

Ca?naslrhanede istiflenmis malzemeler

Kat hizmetleri miidiirii (Housekeeper), giinliik ve periyodik temizligin organize
edilmesinden sorumludur. Yapilacak islerin planlanmasi organizasyonda biiyiik 6nem
tagimaktadir. Yapilan isler siirekli takip edilir ve hazirlanan raporlar giinliik dosyalanir.
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Calisma alanlar1 belli olduktan sonra bir Calisma Ana Plani olusturulmalidir. Bu
plan; ne, nerelerde, nasil, ne kadar siirede, ne siklikta ve kag personelle temizlik ve
bakim yapilacagi konularinda yoneticiye yardimei olur. Ornegin; otel girisi giinde 6
kez (Sabah, sabah-6glen arasi, 6glen, 6glen-aksam arasi, aksam, gece yarisi) nemli
temizlik ve moplama yontemi ile meydancilar tarafindan temizlenecektir seklinde
belirlenebilir. Bu programlarla kisilerin nerede ve ne zaman galisacaklari, hangi arag
gereclerden yararlanacaklari konusunda ortaya ¢ikacak karisiklik ve huzursuzluklar da
onlenir. Yapilan igler verimlilik ve kalite yoniinden olumlu yonde gelisme gosterir.
Ayrica ig programlari ¢ercevesinde, yonetici personelinin yapacagi temizlik ve bakim
islerini, farkli sekillerde gruplandirmasi gerekebilir. Bu gruplandirma, temizligi
sistematik olarak yapilmasini saglarken, kat gorevlilerinin fazla yorulmasini engeller,
yasanacak karisikliklarin 6nlenmesi ve malzeme tasarrufu agisindan da gesitli faydalar
saglar. Bu programlarda isler; zamana, yapildig1 yiizeye, calisma yoOntemine Ve
kullanilan malzemeye gore gesitlendirilebilir. Is programlar1 asagidaki semaya gore

yapilabilir.
Zamana Gore Yiizeylere Gore Temizlik Kullanilan Malzemeye | Calisma Yontemine
Temizlik Gore Temizlik Gore Temizlik
" Insaat temizligi [1 Cam temizligi [ Kuru temizlik "1 Geleneksel
] Gunliik temizlik [ Metallerin temizligi [ Nemli temizlik | Blok ¢alisma
] Haftalik temizlik [ Plastik yiizeylerin temizligi [ Islak temizlik " Ekip ¢aligmasi
"1 Aylik temizlik | Ahsap ylizeylerin temizligi 1 Vakumla temizlik
[ Mevsimlik " Boyal1 ylizeylerin temizligi [] Sprey ile temizlik
temizlik | Kumas yiizeylerin temizligi 1 Kopiik ile temizlik
] Fayans yiizeylerin temizligi
[] Tas ylizeylerin temizligi

v Zamana Gore Temizlik

Otelde yapilacak tiim temizlik cesitlerinin zaman esasina gore gruplandirilmasi ve
zamana gore programlanmasini ifade eder. Yapilacak temizlik islerinin belli
periyotlarda yapilmasinin planlanmasi seklinde de ifade edilen temizlik programidir.
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Insaat Temizligi

Binanin ya da binalarin insaat sonrasinda yapilan ilk temizligi olup; son derece
ayrintili ve uzun siiren bir 6zellik tasir. Insaat veya dekorasyon sonrasi temizlikte,
temizlenecek mekanin hem kaba temizligi hem de detayli temizligi yapilacagindan,
kullanilmas1 gereken temizlik malzemeleri, ekipmani ve makinelerinin temizlenecek
ylizeyin cinsine gore cok dikkatli secilmesi ve uygulanmasi1 gereklidir. Temizligin
prosediirlere uygun ve dogru bicimde yapilmasi i¢in temizlik personelinin gorev yerleri
saptanmall, isler temizlik sefinin denetiminde ve belirli bir sira dahilinde yapilmalidir.

Zeminin kaba kiri manuel siipiirgeyle dikkatlice alindiktan sonra, har¢ vb.
kalintilarin kazima iglemi yapilir. Boya kalintilari, bir ovma firgasiyla ve alkali temizlik
maddesi ile silinir. Bu islemler yapildiktan sonra zeminin, fir¢asi agilmig elektrik
stipiirgesiyle veya 1slak tip vakummatla dikkatli bir sekilde siipiiriilip kurumasi
beklenir. Zemini iyice 1slatip, har¢, ¢imento vb. temizleyici 6zelligi olan temizlik
maddesini suyla seyreltip, zemine yayip, siyah ped takilmig tek diskli vakummatla
ovma islemi yapip, 1slak tip vakummatla zeminden 1slakligir alip, durulama islemi
yapilir. Zemin iyice kuruduktan sonra bakim temizligini yapmak i¢in de nemli mopla
veya fircasi agilmis elektrik siipiirgesiyle siipiiriiliip, paspaslama islemine gecilir.

Giinliik Temizlik

Yapilan temizligi korumak amaciyla giinliik kirliligi meydana getiren etkenleri
ortadan kaldirmadir. Rutin olarak yapilan ve diizenli olarak tekrarlanan temizlik isleridir.
Odalarin ve diger ortak kullanim alanlarinin temizligi i¢in yapilan tiim faaliyetlerin bu
anlamda onceden planlanmis ve c¢alisanlara yazili ve sozlii olarak aktarilmis olmasi
gerekir. Kisaca koruyucu temizliktir. Odalarin giinliik temizliginde yapilan isler sdyledir;

¢ Satilmayan odalarin toz kontrolii, e Zemin temizligi, (Stiplirme/Silme)
o Misafirye ait odalardaki esyalarin e Tozalma,
diizenlenmesi, e Koridor ve ortak kullanim alanlarinin
e Yataklarin yapilmasi, (Carsaf stipiiriilmesi,
degisimi) e (da arizalarinin denetimi,
e Kirli gamasirlarin toplanmas, e Kat ofislerinin temizlenmesi.

Banyo temizligi,

Malzemeleri yerlestirilmis kat temizlik arabas

Haftahk

Bir mekanda kirliligi meydana getiren tiim etkenleri yok etmek amaciyla yapilan
faaliyettir. Her mekanda kuru, 1slak ve dezenfekte temizligini igerir. Haftalik temizlik
programinda su isler yapilabilir:

e Camlarin silinmesi,
e Dolaplarin temizlenmesi,
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o Safe kasa (giivenlik kasasi), mini bar temizligi,
e Haserat kontroliinlin yapilmasi, ilaglanmasi,
e Duvarlarin 6riimceklerden temizlenmesi.

Ayhk

Aylik temizlik programinda su isler yapilabilir:
Tiil ve perdelerin yikanmast,

Zeminlerin cilalanmasi,

Madeni egyalarin parlatilmasi,

Yatagin alt-iist edilerek havalandirilmasi,
Halilardan lekelerin ¢ikarilmasi,

Mobilya dosemelerinin silinmesi,

Envanter yapilmasi.

Mevsimlik
Isletmenin ¢alisma takvimine gére degisebilir. Bazi isletmeler tiim y1l ¢alisirken,
bazilar1 sezonluk (yaz veya kis) c¢alismaktadir. Mevsimlik temizlik olarak
yapilabilecek isler sdyle siralanabilir:
Duvarlarin boyanmasi ya da silinmesi,
Envanter denetimlerinin yapilmasi,
Perde ve oda mefrusatinin temizlenmesi,
Mobilyalarin bakiminin yapilmasi,
Halilarin yikanmasi,
Klima, kalorifer, vb.’nin kontrol edilip, bakimlarinin yaptirilmas.

v" Yiizeylere Gore Temizlik
Burada temizlik yapilacak yiizey ve doseme maddesinin 6zelligi dikkate alinarak bir
gruplama yapilir. Buna gore, her ylizey icin farkli malzeme ve ekipman kullanilarak
farkli programlar olusturulur.

v Kullanilan Ekipmana Goére Temizlik
Bu temizlik programinda temizlik yapilirken kullanilan alet ve ekipman yaninda,
temizlikte yararlanilan esas temizlik maddesi ve kimyasallar dikkate alinir.

v' Calisma Yontemine Gore Temizlik
Burada anlatilmak istene yontem ise temizlik personelinin ¢alistirilma yontemidir.
Personelin isi en verimli ve Kkaliteli bir sekilde yapabilmesi amaciyla
programlanmasidir. Bu diizenleme temizlik islerinin yiiriitiilmesi amaciyla yapildig
icin temizlik programi i¢inde yer alir.

Islerin Cizelgeye Déniistiiriilmesi

Yapilacak islerin boliimlere ayrilarak kagit iizerinde gosterilmesidir. Su bilgilere
dayanilarak yapilacak islerin ¢izelgesi olusturulur:

e Kat hizmetleri departmaninin gorev alanlar1 belirlenir.

o Temizlikle ilgili standartlar belirlenir.

e Siire belirlenir.
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e Kullanilacak temizlik malzemeleri belirlenir.
e Temizligin ne kadar siklikla yapilacagi belirlenir.

Cizelgeleri Elde veya Bilgisayarda Hazirlama

Kat hizmetleri yonetim alan1 i¢inde yer alan boliimlerin, temizlikle ilgili kalite
standartlarinin, bu standartta yapilacak is i¢in ortalama siirenin, kullanilacak temizlik
malzemelerinin ve temizligin ne kadar siklikla yapilacaginin belirlenmesi gerekir. Bu
bilgilere dayanarak temizlenecek alanlarda kullanilacak c¢esitli temizlik malzemeleri
icin cins ve miktar olarak bir envanter listesi olusturulur. Hazirlanan bu listede yer alan
konular otelden otele farklilik gosterebilir. Temizlik malzemelerinin kullanim siklig1
dogrudan temizligin yapilis sikligina bagh oldugundan, her farkli alan i¢in ayr1 bir
listenin olusturulmasi iyi bir kontrol acisindan gereklidir. Bu listenin hazirlanmasi
sirasinda, genel ambarin (depo) siparis bekleme siiresinin ve stok miktarlarinin dikkate
alinmasi da bliyiik 6nem tagir.

Temizlik Tiirii Siklik Kullanilan Malzeme
Yataklarin yapilmast Glinlik Yatak takimi

Banyo temizligi Giinlik Temizlik ilaglar
Odanin tozunun alinmasi Giinliik Toz bezleri

Genel alanlarin temizligi Haftada 2-3 kez Temizlik malzemeleri
Camlarm silinmesi Haftalik Camsil, cam bezi (giideri)
Hasarat kontrolii Haftalik flag

Ortak alanlarin toz alinmasi Haftalik Bez-Elektrik siipiirgesi
Yatak altlarinin temizlenmesi Haftalik Elektrik siiplirgesi
Cilalama Aylik Cila ve makinesi

Tiil, perde yikanmast Aylik Camasir deterjani
Halilarin silinmesi Aylik Sampuan

Duvarlarin boyanmasi Mevsimlik Boya

Mobilya bakimi Mevsimlik Cila, boya

Yapilacak islerin periyotlar halinde cizelgeye doniistiiriilmesi

Yukarida goriildiigii gibi temizligin tiirline gore her alan icin farklt malzemeler
kullanilmaktadir. Bu malzemelerden bir kez kullanilip tiiketilenlere doniisiimsiiz (non-
recycled) malzemeler, birka¢ kez tekrar temizlik siirecine girenlere ise doniisiimlii
(recycled) malzemeler denir. Misafir sampuan1 ve sabunu, dus bonesi, banyo kopiigii
doniistimsiiz malzemeler grubuna girerken; tuvalet kagidi, yatak takimi, oda tanitim
kartlar1 da dontlistimlii malzemeler grubuna 6rnek olarak verilebilir.

Kat hizmetlerin de kullanilan hem doniisimli hem de doniisiimsiiz
malzemelerin tamami envanter listesinde detayli kalemler seklinde yer alir. Bunlarin
par (bir giinliik kullanim sayisi1) ve stok sayilarinin kontrolii kat hizmetlerinin kusursuz
ve zamaninda hizmet verebilmesi agisindan son derece Onemlidir. Bu asamada dikkat
edilmesi gereken diger bir konu, bazi malzemelerin oda sayisina (tuvalet kagidi,
camasir torbasi, ayakkabi bezi, telefon, bornoz, vb) bazi malzemelerin de yatak
sayisina (Carsaf, sabun, bardak, yastik kilifi, pike, ayak havlusu, vb) gére hesaplanmasi
gerektigidir.

GUNLUK CALISMA PLANI OLUSTURMA

Giinliik Is Programlarimin Hazirlanmasi
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Kat hizmetlerinin gorev alanlarinin diizenli temizlenebilmesi igin kat hizmetleri
yOneticisinin bir is programi yapmasi gerekmektedir. Bunun igin ilk olarak bilinmesi
gereken konu, hangi alanlarin kat hizmetleri biriminin sorumlulugu altinda oldugudur.
Bu konuda iist yonetimin kararlar1 belirleyici olmaktadir. Onceden hazirlanmus is
planina bagli kalinir. Is plan1 nerelerde, ne kadar siklikta ve kag personelle temizlik ve
bakim yapilacagi konularinda yoneticiye yardimer olur. Ornegin; otel girisleri, lobby
her zaman temiz tutulacak alanlar, yataklarin yapilmasi ve oda temizligi giinliik olarak
yapilan igler olarak planlanmalidir. Bu programlarla kisilerin nerede ve ne zaman
calisacaklari konusunda ortaya ¢ikabilecek karisiklik ve huzursuzluklar 6nlenmis olur.
Yapilan islerin denetlenmesi kolaylasir.

Oda temizlik kart1 (DND)

Is Programimin Hazirlanmasi

Giinliik is programlari, biiyiik isletmelerde sekreter (order taker) tarafindan
hazirlanir. Sekreter bir giin oncesi tesisin doluluk oranina bakar. Ertesi giin ka¢ oda
cikis veya giris yapacak ise is programlarini belirler. Calisma listelerinden hangi
personelin izinli, raporlu, vb. durumda oldugunu inceler. Buna uygun olarak yaklasik
12-16 oda olarak kat elemanlarina dagitim yapar. Ancak, ise yeni baslamis bir ¢alisana
daha az oda verilebilir veya tecriibeli bir personelin yanina verilerek isleyisi 6grenmesi
saglanabilir. Stajyer personelin de tecriibeli bir personelin yaninda isi 6grenmesi
saglanmalidir. Bunlar genellikle manuel hazirlanir. Ama bu isi bilgisayar ortaminda
gergeklestiren isletmeler de vardir. Bilgisayarda ve elde (basili form iizerinde)
hazirlanan giinliik is programlarina 6rnek asagidaki cizelgelerde gdsterilmistir.

N -eeee----.OTELI
MaiD RAPORU Tarih:....f... .7200.

oD A STATU Kisi Aciklama / Axza
NO SAYISI
®EAZX)

501
502
503
504
505
506

507
C/O  : Cikig (Check-Out)
CFIN : Girig ( Check-In )
S0 : Kalan, fakat gece kullanilmamag { Sleep Out )
OCC : Kalmawva devam eden ( Occupied )
OO0 : Anzaly { Out of Order )
DHMND Litfen rahatsiz ettnevin{ Do not Disturb ) (Resim 5.1)
VC : Temiz oda ( vacant clean )

Giinliik oda temizlik gorevlisi (maid) raporu

Genellikle konaklama isletmelerinde yukarida gosterilen sekildeki gibi basili
formlar kullanilmaktadir.
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MAID RAPORU Tarih:.... /... ./200..
ODA = KiSi Aciklama / Axxza
NO STATU SAYISI
FA
S01 C/O-C/IN 2 VC — CfIN
s02 oCC 2+1 Bebek yatag venild:
S03 DND Toam gun DND karta
asiliyds
S04 C/O 3 WC-Camlan silind:
505 o0o0o Camlan Silind:
Oda hageratigin i1laglands
S06 oCC 2 Gunlik oda temizlig:
vapild:

CrO Cikag (Check-Out)
C/AN - Girig ( Check-In )

S0 Kalan, fakat gece kullanulmamasg ( Sleep Out )
oOCC Kalmaya devam eden ( Occupied )
OOCO : Anzali( Out of Order)

DND Litfen rahatsiz etmeyin ( Do not Disturb )
vC - Temiz oda( vacant clean )

( 504-505 camlar: silindi)

A.di Soyady: (oda goreviisinin)

Odalarnn camlan silinecek

Kontrol eden kat sefi:

Bilgisayarda hazirlanan giinlik oda gorevlisi raporu

Bazi isletmelerde yukaridaki gibi hazir paket programlar1 kullanarak giinliik is
programlarini hazirlayip, lizerine gerekli notlar1 elle yazmaktadirlar.

Periyodik Islerin Giinliik islerin Arasina Programlanmasi

kat Hizmetleri Raporu [

Tarih / Date: 21.04.05

Ocla Statl Ach £ Name Siris Tarihi Cikis Tarihi Kisi Sayisi
Room Aar Dep Pax
204 [m]] nMr HARUGUCHI 20:04 23.04 1
306 —1 r IL OWEKIN 20:04 23.04

210 (=] r OLAa L 20:04 23.04 1
214 (=] Nr MIURA O KA 16:04 23.04 1
318 —1 nr BAUNMAM 20:04 23 .04 1
320 (=] nMr SPENCER 16:04 23.04 2
321 (=] Nr ALKAM 13:04 23.04 1
322 —1 nr SONMEZ 20:04 23 .04 1
323 D nr FRINE 21:04 23.04 1
333 — nMr FOSTER 20:04 23.04 1
339 —1 Ms COSKUMNER 20:04 23 .04 1
3253 D1 nMr CETIN 20:04 22.04 2
372 — nar AKEMI 20:04 23.04 1
385 —1 nr HOWER 19:04 22.04 1
421 (=] nMr GOMEZ 19:04 23.04 1
574 1 nMr GAUS 20:04 24 .04 1
Toplam Oda Sayisi: 16

Total for Room

Kirli ©da ({ Dirty Room }: 1
Temiz Oda ( Clean Room }: o
Cikis (Departure Room ): 3
Konaklayan Kisi Sayisi( People in House ): 1

KOLAY GELSIMN
ot SEZLOMNGLAR DETAYLI TEMIZLENECEK ***

Sezlonglari Temizlenen odalar Kat Sefi (Floor Supervisor )

323-353-5974

Oda Gorevlisi ( Maid » T
Tarib: e

................................................ KONTROL EDiN
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Giinliik Is Programinin Cikarilmasi

Glinliik 15 programlari bir 6nceki konuda da s6z edildigi gibi, onceden hazirlanir.
Ertesi sabah elle basili formlar ya da bilgisayardan g¢ikarilan formlar seklinde oda
gorevlilerine dagitilir. Genel alanlarin temizliginde ise 6nceden belirlenmis isler yazili
olarak meydancilara (houseman) verilir. Bazi igletmeler bunu sozlii olarak da meydan
sefleri araciligiyla yapmaktadir.

Ornegin; loby bay-bayan wc temizligini belli zaman dilimleri arasinda
meydancilar yapar. Islerini yaptiktan sonra wc’ye giris kapismin arkasinda asili duran
kontrol listesine isim, imza ve tarih atarlar. Onceden saat de yazilirdi. Giivenlik
acisindan saati ellerinde bulunan formlara yazip, mesaileri bittikten sonra seflerine
teslim ederler. Meydan sefleri de belli araliklarla bu alanlar1 ve listeleri kontrol eder.
Odalarm temizlenmesinde ise kat gorevlilerince “glinliik oda raporlart” doldurulur. Kat
seflerince bu raporlar kontrol edilir.

Periyodik Is Programinin Cikarilmasi

Asagidaki sekilde otelin katlar1 ve oda numaralar1 gosterilmistir. 1.kat —01=101
nolu oday1, 2.kat — 03=203 nolu oday1 temsil etmektedir.

........................... OTELI TARIH.............

PERIYODIK  Odano 01 02 03 04 05

IS PLANI

Kat

1.Kat (Floor) Oda camu Oda cami Oda cami Oda cami Oda  camu
silme. silme. silme. silme. silme.

2.Kat (Floor) Gardrop Gardrop Gardrop Gardrop Gardrop
temizleme temizleme temizleme temizleme temizleme

3.Kat (Floor) Minibar Minibar Minibar Minibar Minibar
temizligi temizligi temizligi temizligi temizligi

Periyodik is programinin gosterilmesi

[ A
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Periyodik Is Programimin Giinliik Is Programinin Icerisine Yerlestirilmesi

Asagidaki “Oda Giinliik Raporu’nda” oda gorevlisinin odanin giinliik temizligi
yaninda periyodik islerden hangisini yapacagi sekreter (order taker) veya kat sefi
tarafindan not edilir. Oda gorevlisi de yaptig1 giinliik ve periyodik isleri raporuna not
edip imzalar.

...... OTELI
MAID RAPORU Tarih:....J ... 2200,
oD A B Kisi Aciklama /£ Ariza
MO STATO SATISI
(FAX)
01 CiO-CHTH 2 OC — CFIN
02 ] 2+1 Bebelk srataf werildi
503 IR Tim gion DD karts
asiliydi.
S04 Cii 3 W -Carmlan silindi
05 mle e Clamlan Silindi
Cida hageraticin ilaglandi.
06 ] 2 Cinlule oda temi=lisl
wapilds

IO Chalag (Check-0Oat)
CUIH  GHrig 0 Check-Inn
S0 Kalan, fakat gece kullatulmamag (Sleep Ot )
D Kalmazya devatn eden f Occupied )
QO Arimali ] Out of Order))
DD : Liatfen rahatsiz etmesyin Do not Distuarb )
Wi cTemiz oda ( vacant clear )
[ 504-520%5 camlatri silirndi))

Aoch Boyads: (oda gdrevlisini

Cdalarnn camlan silinecels. .

Hontrol eden kat sefi:

Doldurulmus giinliik maid raporu

Performans ve Verimlilik Standartlar:

Kat hizmetleri yoOneticisi, departmaninda yiirlitillen islerin kontroliinii
yapabilmesi i¢in is ve personel ile 1lgili bazi verimlilik ve performans gostergelerine
ihtiya¢c duyar. Performans standartlar1 ile kat hizmetleri departmani tarafindan
gerceklesen temizligin, belli kalitede ve siirekli ayni standartta yapilabilmesi
amaclanmalidir. Performans standartlar1 ile personelin eksik ve yetersiz oldugu
konular dogrultusunda gerek duyulan egitim konular1 da tespit edilebilir. Ayrica egitim
uygulamasindan sonra personeldeki gelismelerin izlenmesi de onemlidir. Bu asama
calisanlarin ulastiklar performans standardini korumalarina katki saglayacaktir.

Performans standartlar1 isin kalitesi ile ilgili olarak hazirlanirken, verimlilik
standartlar1 isin ne miktarda iretildigi sorusuna cevap aramaktadir. Verimlilik
standartlar1 ile bir ¢alisanin belli bir zaman diliminde ne kadar hizmet irettigi
belirlenir. Buna gore yoneticiler, islerin yavas ya da hizli bir sekilde yapilip
yapilmadiginin kontroliinde, ¢alistirilacak is¢i sayisinin hesaplanmasinda, ve bazen de
tcretlendirmede bu standartlardan yararlanir. Verimlilik standartlari, performans
standartlarinda oldugu gibi otelden otele hatta odadan odaya gore farklilik gosterebilir.

Ornegin; suit bir oda ile iki yatakl1 (twin bed) odanin hazirlanmasi i¢in gereken
standart zamanlar farkli olacaktir. Verimlilik standartlarinin gercek¢i bir sekilde
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konulabilmesi i¢in, kat hizmetleri yoneticisinin sorumlulugu altindaki islerle ilgili
olarak hareket ve zaman etiitleri yapmasi1 gerekmektedir. Belirlenen kalitede iKki
yatakl (twin bed) bir otel odasinin ne kadar siirede hazirlanacaginin bulunmast,
Bunun i¢in, ortalama ii¢ oda gorevlisinin iki yatakli bir oday1 yapmasi ile ilgili
siire birka¢ kez ayr1 ayri izlenir ve yapilan gozlemler sonucunda bulunan ti¢ farkli
siirenin ortalamasi alinir. Bulunan normal zaman %35°lik pay gozlem, ara¢ ve gereg,
kisisel nedenlerle ortaya ¢ikan gecikmeler pay1 olarak ilave edilir. Oda gorevlileri 15,
20 ve 25 dakika arasinda iki yatakli oday1 hazirlamis oldugunu varsayalim. Gozlem
sonugclar1 toplanip, gézlem sayisina boliindiigiinde 20 dakika sonug¢ bulunur. Bu siireye
%S5 gecikme pay1 olan 1 dakika da eklendiginde iki yatakli bir odanin standart temizlik
stiresi 21 dakika olarak hesaplanir. Hesaplanan bu standart siirenin, oda temizligine
dagilimi su sekildedir:
10 dak. = Banyo temizlik siiresi
6 dak. = Yatak yapim siiresi

N

da
da

Belirlenen oda yapim siiresine gore giinliik calisma siiresinde ya da 8 saatli bir

vardiyada yapilacak oda sayisi ise;

Calisanin yemek ve molalar1 (Ortalama 70 dak.) diistiikten sonra 480-70=410 dak.
410 dak. / 21 dak. =19,5 oda olarak bulunabilir.

~

= Kirli toplama siiresi
= Toz alma stiresi

w
N

Oda disinda diger alanlarla ilgili standart bazi1 temizlik stireleri de asagidaki gibidir:

20 dak. = Koridor siiptirme (90 m?) 60 dak. = Duvar silme (30-40 m?)
12 dak. = Merdive siipiirme (40-50 10 dak. = Nemli paspas (90m?)
basamak) 480 dak. = Pencere temizligi (60-80
30 dak. = Cilalama (90 m?) m?)

Is Dagitim Teknigi

Genel kat yoneticisi sekreteri, personelin 6zellikleri, yetenekleri, bilgi, beceri
diizeyleri ve goriilecek isin nitelik ve onem derecelerini géz oniine alarak bir ig bolimi
yapmalidir. Iyi bir is boliimii, verimliligi artiracaktir. Is boliimii yapabilmek icin is
dagitim tekniginden yararlanilir.

Is dagitimi teknigi sayesinde genel kat yoneticisi onayi ile personeller arasinda
iyi ve dengeli olarak is boliimii gerceklestirilir. Is dagitim tekniginin kullanilmas: ile
her birimin islerinin, is gorenler arasinda dogru ve bilimsel 6l¢iilerle dagitilmasi1 ve
bunun analiz edilip gelistirilmesi saglanir.

Is dagitim teknigi genellikle giinliik islerin yapilmasinda uygulanir. Bu teknigin
uygulanmasi i¢in bir ¢alisma siiresi belirlenir. Bu siire, inceleme yapilacak islerin
cesidine gore 1-4 hafta arasinda olabilir. Calisma stiresi secildikten sonra, sirasi ile su
islemler yapilir:

e (Calismalara ait bir 1§ gruplandirma tablosu hazirlanir.

e s gruplarindaki her bir is igin personel gorev listesi belirlenir.

o Birimdeki her personel i¢in diizenlenen personel gorev listeleri ile i gruplandirma
tablosu, is dagitim tablosunda (¢izelgesinde) birlestirilir.

Is Dagitim Tablosu
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Is dagitim ¢izelgesi su sorular sorularak analiz edilir ve ortaya ¢ikan aksakliklar
15
dagitim tablosu iizerinde isaretlenir.
e En fazla zaman alan faaliyetler nelerdir ve bunlar dogru mudur?
e Personel, yetenek, egitim ve deneyimlerine uygun gorevlerde kullaniliyor mu?
e Yapilmamas1 gerektigi halde yapilan isler, yapilmasi gerektigi halde yapilmayan
isler var m1?
e Personel, zaman ve is birimi bakimindan esit agirlikta is yapiyor mu?

Is Dagitim Tekniginin Uygulanmasinin Yararlari
Is dagitim teknigini uygulamanin birtakim yararlari1 bulunmaktadir. Bunlar;

e Personelin, bilgi, yetenek ve deneyimlerine uygun is yapmasi saglanir.

e Islerin tamamlanmasinda, kimlerin hangi asamalarda gorev yaptiklari
belirlenebilir.

e Ise katilanlarm her birinin harcadiklar1 zaman belirlenebilir.

e Her personelin kag birim is ¢ikardigi belirlenebilir.

e Yapilmayan isler varsa ortaya ¢ikartilarak, gerekli 6nlemlerin alinmasi
saglanabilir.

e Departman igerisinde her personele dengeli bir sekilde is dagitimi yapalabilir.

e Islerin zaman yoniinden kontrolii saglanir.

e Departmanin ¢alisma amacindan sapmasi 6nlenir.

Oda dagilim1 yapilirken temizlenecek odalarin check in (giris yapilmis oda), check
out (¢ikis1 yapilmis oda), out of order (arizali oda), handicapt room (engelli odasi) gibi
durumlarda olup olmadigina, oda tipine ve odadaki yatak sayisina dikkat edilmelidir.
Ciinkii her odanin durumuna gore temizlik siiresi degisir. Kat hizmetleri bu bilgileri 6n
biiro boliimiinden gelen raporla elde eder.

DIGER DEPARTMANLARLA ISBIRLIGI

Konaklama isletmelerinde her departmanmnin gorev alani farkhidir. Ancak,
birbirleri ile ortak calismalar1 vardir. Eger bir departman gorevini tam olarak yerine
getiremezse, diger departmanlarin da isleyisini bozacaktir. Beraberinde basarisizlik
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gelecek, misafir memnuniyetsizligi ile gelirlerimize olumsuz olarak yansiyacaktir.
Bunu engellemek i¢in departmanlar arasinda iyi bir iletisim olmalidir. Bunu saglayacak
olanlar da yoneticilerdir. Kat hizmetleri departmani asagidaki sekilde gosterildigi gibi
tiim departmanlarla is birligi halindedir.

ON BURO
TEKNIiK SERVIS

SATIN ALMA

PERSONEL ‘ KAT HIZMETLERI
MUHASEBE

GUVENLIK

YiYECEK-ICECEK

SATIS VE PAZARLAMA

Konaklama isletmelerinin en onemli gorevi “konaklama” islevidir. Dolayisi ile
misafirlere temiz, sakin, hijyenik, konforlu ve giivenilir yatacak oda temin etmek hem
konaklama isletmelerinin hem de kat hizmetlerinin en temel gorevidir. Kat hizmetleri
birimi ile list yonetim arasindaki iliskilerin niteligi, isletmenin biiylkligi ve orgiit
yapisina gore degisebilmektedir. Kat hizmetleri yoneticisinin (housekeeper) st
yonetime kars1t sorumluluklart vardir. Biiylik miktarda sermaye yatirimi gerektiren
bina, mefrusat, mobilya ve techizatin 6nemli bir boliimiiniin temizlik, diizen, bakim ve
korunmas: da yine genel kat ydneticisi sorumlulugundadir. Iletisimin saglanmasi
cogunlukla diger birimlerde oldugu gibi yukaridan asagiya “emir verme” ve asagidan
yukariya “rapor verme” seklinde olmaktadir. Biiyiik otel isletmelerinde yonetimle ilgili
bilgi akisi, bazen bir genel miidiir yardimcisi araciligi ile yapilirken, orta ve kiigiik
Olcekli otellerde, bilgi akisi direkt olarak genel miidiirle kurulabilmektedir. Boliimle
ilgili onemli faaliyetler (egitim, siparisler, yeni yontemler, vb), yillik veya sezonluk
genel otel bakimi (boya, halilarin degisimi, mobilyalarin bakimi, vb) ile ilgili raporlar,
tasarruf tedbirleri listesi, personel hareket, terfi ve raporlari, boliim biitgesi ile 1lgili
konular hakkinda bilgi akisi saglanmaktadir.

v ONBURO - KAT HIZMETLERI

Digerleri ile olan iliskiler1 de 6nemli olmakla birlikte, kat hizmetleri boliimiiniin
bilgi iletisimi bakimindan en ¢ok iliski igerisinde oldugu departmanin 6n biiro oldugu
sOylenebilir. Buna neden olarak genellikle, iki birim arasinda satisa konu olan
‘oda/yatak’ olgusudur. On biiro odalari, sunulan hizmetleri satan ve konuga
danigmanlik hizmeti veren boliimdiir. Odalar1 satisa hazir hale getiren kat hizmetleri
boliimil, satis olayini gerceklestiren ise 6n biirodur. Odalar her iki bolimii de dogrudan
ilgilendirir. Her iki boliim de devamli olarak giinliik oda raporlari, gelen-giden odalari,
onemli konuk (VIP) odalari, bakim-onarim, oda doluluk oranlar1 ve gruplar hakkinda
birbirleriyle bilgi alisverisinde bulunur. Konaklama isletmelerinin beyni olarak
tanimlanan O6n biiro misafirlerin karsilandigi, agirlandigi ve ugurlandigi yerdir.
Misafirlerin odalarini tahsis etme isleminde hataya yer vermemek ve zaman kaybini
onlemek i¢in iki birimin de oda durumlarinda meydana gelen degismeleri karsilikli
olarak birbirlerine iletmeleri gerekmektedir. On biiroyu odalarin durumu hakkinda
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vaktinde ve eksiksiz bilgilendirmesi, 6zellikle isletmenin yiiksek doluluk oranina sahip
oldugu ya da fazla rezervasyon alindigi durumlarda biiyiik 6nem tasimaktadir. Ciinkii
kat hizmetleri tarafindan hentiz kirli olarak goriilen bir odanin 6n biiro tarafindan temiz
kabul edilip satilmasi ciddi sorunlara yol acabilir. On biiro; konuk isteklerinin,
yorumlarimin ve davraniglarinin kat hizmetleri tarafindan kendilerine bildirilmesi ile
tesisin gelir ve prestij kaybini énlemek adina tedbirler alir. Misafirlerin 6n biiroya
iletilen 6zel isteklerinin (ilave yatak, bebek yatagi, yastik, vb.) zamaninda ve eksiksiz
bi¢imde kat hizmetleri birimine iletilmesi dnemlidir.

‘ DOKUMAN NO - KYS HK T 07
FRONT OFFIiCE VE YAYIN TARIHI : 18.12.2003
;Fg _ HOUSEKEEPING REVIZYON TARIHI : 14.08.2011

A ON[j ILETIiSiM TALIMATI REVIZYON NO - 01
| SAYFA NO : 40/84
1.AMAC
Housekeeping ve On biiro Arasindaki iletisimin Onemini Géosterir.
2.KAPSAM

Tiim On biiro ve Housekeeping elemanlarini kapsar.

3.ILGILI DOKUMANLAR:
Kaybolan ve Bulunan Esya Prosediirii KYS HK P 01

3.UYGULAMA:

KAT HIZMETLERI:

3.1 Temizligi, satilabilir oda ve konuk odalari ile ilgili giinde en az bir kez eksiksiz
hazirladig1 raporlari,

3.2 Kusku duydugu oda ve konuklari (yatilmamis, bagajsiz)

3.3 Anzasi uzun siirecek, bloke ettigi odalari, (ciddi bakim gerektiren, sezonluk
temizlik yapilacak odalar1)

3.4 Bulunan ve kaybolan esyalar1 Kaybolan ve Bulunan Esya Prosediiriine gore,

3.5 Odalarda hasar goren, kaybolan demirbas esyalari,

3.6 Isletme politikasina aykir1 davranan konuklar

3.7 On biironun bildirdigi isleri zamaninda yaparak, 6n biiro bdliimiine bildirmesidir.

ONBURO
3.8 Isletmeye gelecek veya ayrilacak konuklarin listesini (kisi ve oda durumlarini
gosteren raporlari)
3.9 Konuklarin 6zel isteklerini(ex. bed, b/c, ext vb)
3.10 Ozel hazirlanmasi gereken odalari (vip)
3.11 Ayrilis tarihlerini uzatan veya erken ayrilan konuklari, kat hizmetleri béliimiine

bildirmelidir.
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
HUOSEKEEPER GENEL MUDUR

v' TEKNIK SERVIS - KAT HIZMETLERI

Teknik servis, tesisin biitiin alanlarinda meydana gelen arizalarin giderilmesi i¢in
bakim-onarim islerinin yapildigi bolimdiir. Rutin bakim-onarim isleri, biiyiik
tamiratlara yol agmamasi i¢in bekletilmeden yapilmalidir. Genis anlamda, 1sitma,
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aydinlatma, klima, sogutma, elektrik ve su tesisat sistemlerinin periyodik bakimu,
onarimi, enerji tasarrufuna yonelik onlemlerin alinmasi, ses diizeninin kurulmasi ve
odalardaki televizyon, minibar, vb. araglarin kurulmasi, bakimi, onarimu ile personele
teknik egitim ve danigsmanlik hizmetlerinin verilmesi gibi faaliyetlerin biitiinli teknik
servis gorev ve sorumluluklar1 arasindadir. Konaklama isletmelerinde teknik servis
hizmetleri, misafirlerin isletme hakkindaki izlenimlerinde dogrudan ve 6nemli etkiye
sahiptir. Mesela; oda veya restoranlarda yetersiz havalandirma sistemleri, misafir
odasindaki sogutma ekipmanlarinin giiriiltiilii ¢calismas1 veya su sizdirmasi otelin
teknik servis hizmeti bakimindan zayifligin1 gosterir ve misafirlerin goziinde isletme
imajimin olumlu/olumsuz olusmasinda etkendir. Kat hizmetleri ve teknik servis
boliimiiniin ¢alisma alanlarinin, otelin benzer bolgelerinde yogunlagmasi (odalar,
katlar, genel alanlar, vb) bu iki departmanin arasindaki isbirligini daha da 6nemli hale
getirmektedir. Her iki bolimiin isbirligi ile konuk memnuniyeti g6z Oniinde
bulundurularak planlanan tamiratlar en kisa siirede gergeklestirilir. Yillik programli
bakim isleri kat hizmetleri, teknik servis ve 6n biironun ortak planlamasi ile yapilir.
Kat hizmetleri sorumluluk alanina giren tiim mekanlarda meydana gelen teknik
arizalari teknik servise vaktinde ve eksiksiz bildirmelidir. Ayni1 zamanda kat hizmetleri
birimi ¢abalariyla su, elektrik ve yakit gibi enerji kaynaklarindan tasarruf saglanabilir.
Odalardaki arizalarin uzun siirmesi durumunda hizli iletisim birimler arasinda
saglanarak oda ‘hizmet disina’ alinarak ariza giderildikten sonra temizleme islemi
gerceklestirilir.

v YIYECEK VE ICECEK - KAT HIZMETLERI

Yiyecek ve igcecek bolimi, isletmede konaklayan konuklarin yeme-igme
gereksinimini karsilayan ayn1 zamanda servis gorevini yapan boliimdiir. Her iki boliim
arasindaki iligski; minibarin takip edilmesi, servis ve mutfak iiniformalarinin, restoran
camasirlarinin (masa ortiisii, kapak, pegete) temini ve temizlenmesi, yine yiyecek ve
icecek alanlarinin temizligi ve bakimi ile ilgilidir. Yiyecek ve igcecek boliimii, kotii
kullanilmis lekeli pecete ve masa Ortiilerinin 6zel bir temizleme yapilmasi i¢in ayirarak,
camasirhaneye teslim etmekten sorumludur. Yiyecek-igecek boliimiiniin ihtiyact olan
tekstil takimlarin temizlenmesi, zamaninda hazirlanmasi, yemek salonlarinin periyodik
temizliklerinin yapilmasi gibi ¢esitli konularda kat yoneticisi ile yiyecek-icecek
midiiri siirekli iletisim i¢inde olmasi gerekir. Servis boslar1 ve restorana ait araglarin
bekletilmeden konuk katlarindan alinmasi i¢in kat hizmetleri ile oda servisi arasinda
iyi bir iletisimin olmasi gerekmektedir. Yine VIP odalardaki ikramlar ile ilgili de
kuvvetli iletisime gereksinim duyulur. Ayrica ziyafet emirlerine gore de salonlarin
temizlik agisindan kullanima hazir edilmesi iki departman arasindaki iletisim ile
saglanir.

v GUVENLIK - KAT HIZMETLERI
Giivenlik, isletmenin, isletmedeki konuklarin ve calisanlarin can ve mal giivenligini
saglayan, isletme icerisinde yasanabilecek tatsiz olaylar1 engelleyen ve miidahale eden
bir boliimdiir. Konaklama igletmelerinde misafir sirkiilasyonunun oldukga fazla olmast
bu isletmelerde misafir giivenliginin saglanmasi adina gerekli ortamin hazirlanmasini
daha da onemli hale getirmektedir. Gilivenlik departmani otel isletmelerinde 24 saat
gorev yapan birimlerden biridir. Kat hizmetleri personeli gorevi geregi isletmenin tim
Ogretim Gor. Erkan DENK 41



alanlarinda yaygin olarak caligsmaktadir. Calistig1 alanlarda olaganiistii durumlarla,
slipheli sahis veya paketle karsilastiginda giivenlik boliimiinii haberdar eder. Boylece
kat hizmetleri konugun, personelin ve tesis giivenliginin saglanmasina katkida bulunur.
Ayn1 zamanda giivenlik departmani personel iiniformalar1 temizligi ve bakimiyla da
kat hizmetleri departmani sorumluluk tasir. Konaklama isletmelerinde gilivenlik
giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir. Su¢ oranlarindaki artis, finansal karlilig
arttirma amaclari, konaklama isletmelerine agilan tazminat davalari gibi nedenler
giivenlik yontem ve uygulamalarimi siirekli gézden gecirmeye ydnlendirmektedir.
Yapilan arastirmalar misafirlerin otel se¢imini etkileyen faktorler arasinda “Yer” ve
“Fiyat” tan sonra li¢iincii sirada “Gtivenlik” in geldigini gostermektedir.

v MUHASEBE — KAT HiZMETLERI

Mubhasebe, isletme ve personel ile ilgili mali isleri yliriiten, ayni zamanda
isletmedeki boliimlerin envanter islerinin yapilmasini saglayan boliimdiir. Isletmedeki
varlik ve kaynaklarla ilgili parasal hareketlerin kayitlarinin ve denetiminin saglanmasi,
tiim birimlerin ayr1 ayr1 gelir ve giderlerin saptanmasi, sunulan iiriin ve hizmetlerin
maliyetlerinin hesaplanmasi faaliyetlerini yerine getirir. Kayit tutma ve raporlama
islevi ile ilgili olarak gereksinim duydugu tiim bilgileri toplar. Faturalarin zamaninda
Imzalanmasi, maas 6demelerinde personel devam cetvellerinin zamaninda hazir olmasi
ve periyodik envanterlerin yapilmasi i¢in muhasebe boliimiiniin kat hizmetleri
sorumlusu ile isbirligine ihtiyact vardir. On biiro raporlar ile karsilastiriimas: igin
giinliik doluluk raporlarinin kat hizmetleri tarafindan muhasebeye zamaninda
ulastirilmasi gerekir. Kat hizmetleri tarafindan iki niisha olarak hazirlanan personel
devam formunun birinci niishas1 muhasebe departmanina gonderilir. Diger niisha ise
kat hizmetleri boliim dosyasina konur. Bu raporda personelin ise devami, gelmedigi
giinler, giinliik ve haftalik personel calisma saati, izin gilinleri gibi bilgiler bulunur.
Muhasebe departmani bu bilgilerden icretlendirme ve isgiicii verimliliginin
hesaplanmasinda yararlanir. Sabahlar1 hazirlanan ve muhasebeye gonderilen
Housekeeper Raporunun tigiincii niishasi ile 6n biiro ile kat hizmetleri arasindaki oda
ve yatak sayis1 konularindaki uyusmazliklar takip edilir. Eger, 6n biiro ve kat hizmetleri
departmani arasinda oda ve yatak sayisi olarak bir farklilik varsa, “Oda Uyusmazlik
Raporu” hazirlanarak iki boliimden oda sayis1 veya kisi adedi ile ilgili agiklama istenir.
Bu rapora da “Oda Mutabakat Raporu” denilmektedir.

v SATINALMA - KAT HIZMETLERI
Satinalma, isletmede yer alan biitiin boliimlerin arag-gere¢ ve malzeme
gereksinimlerini karsilayan ve ayn1 zamanda depolama islerini yiiriiten boltimdiir. Tim
konuk odalar1 i¢in gerekli malzemeleri ve temizlik maddelerini satin alir. Kat
hizmetleri departmaninda yapilan aylik envanterlerle belirledigi veya acil durumlarda
ortaya ¢ikan malzeme alimlarini saglamak i¢in bu iki boliim arasinda bilgi aligsverisine
gerek vardir. Satin alinmak istenen malzemelerin kalitesi ve maliyeti hakkinda kat
hizmetleri ve satin alma boliimii karsilikl: fikir aligverisinde bulunur. ‘Siparis’ formlari
iki birim arasinda en 6nemli iletisim araclaridir. Bu formdaki bilgilerle malzemenin
istenen zaman, kalite ve standartlarda satin alinmasi saglanir. Ug niisha olan bu evrakta
malzemenin cinsi, miktari, kullanilacagi yer ile ilgili bilgiler de yer almaktadir. Birinci
nilisha satin alma departmaninda, ikinci niisha muhasebede, licilincii niisha ise kat
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hizmetleri departmaninda kalir. Bazi otellerde merkezi satinalma politikas1 uygulanir.
Bu durumda departmanlar siparislerini satinalmaya degil, bir alt departmani olarak
calisan depoya bildirirler.

v INSAN KAYNAKLARI (PERSONEL)- KAT HIZMETLERI

Insan kaynaklar1 isletmelerde orgiitsel etkinligin saglanabilmesi icin en etkili
isgliclinii bulmak, yetistirmek, gelistirmek ve bunun siirekliligini saglamak amaciyla
cesitli faaliyetler yiiriiten birimdir. Isletmelerde insan kaynaklar1 departmaninin temel
amaci, Orgiitin hedeflerine en verimli bicimde yetenekli ve egitimli isgiicli ile
ulagmasini saglamaktir. Kat hizmetleri biriminde calisan veya c¢alisacak olan tiim is
gorenleri ilgilendiren tiim faaliyetler (6zliik haklari, motivasyon, 6diillendirme, kariyer
gelistirme, egitim, vb) iki birimin iletisim ve isbirligi i¢inde ¢alismasi ile miimkiindiir.

v’ SATIS ve PAZARLAMA-KAT HIiZMETLERI

Halkla iliskiler departmaniyla is birligi icindedir. Tesisi gezip gérmeye gelen acente

ve sirketlere eslik ederek tanitim odasi (show room) olarak hazirlanmis odanin
gosterilmesinde ve ¢esitli amaclarla kullanilan salonlarin tanitilmasinda yardime1 olur.

Ayni zamanda halkala iliskiler departmani ile de kat hizmetleri departmani
misafir istek ve sikayetleri konusunda iletisim kurar. Eger bir rahatsizlik veya problem
s0z konusu olursa, genel kat yoneticisi ile irtibat kurularak ¢6ziim iiretilebilir.

KAT HIZMETLERI YONETIMINDE
TEMIZLIK KAVRAMININ ANLAMI VE ONEMI

Bilindigi gibi kat hizmetleri yonetiminin en 6nemli islevi temizliktir. Temizlik
kisaca; bir yiizey tlizerindeki kir ve yabanct maddelerin uzaklastirilmasi ya da kirliligi
meydana getiren etkenlerin ortadan kaldirilmasi olarak tanimlanabilir. Tanimdaki kir
ve yabanci maddeler ise; ¢calisilan materyal iizerinde mekanik ya da kimyasal bakimdan
zararli etkiler yapan ve materyalin goriintiisiinii bozan tiim nesnelerdir. Mekan veya
ylzeylerdeki leke, koku, i1z, toz, vb etkenlerle insanlara rahatsizlik verecek sekilde
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kaplamasi, arzulanan dogal ve temiz goriintiisiinii kaybetmesi olarak da agiklanabilir.
Bu anlamda kir;

e Yiizeyin goriintiisiinii etkiler,
e Hijyen derecesini diisliriir,
e Kimyasal ve mekanik etkileri arttirir.

Temizleme yontemi agisindan Kirler asagidaki sekilde gruplandirilabilir;

v Su + Yikama maddesi ile temizlenen kirler: Yag, tuz, nisasta, kan, seker, vb.

v Agartilabilen kirler (Boyar maddeli): Meyve, cay, kahve, sarap, kola, yemek sosu,
vb.

v Asitli temizleyicilerle ¢ikan kirler: Pas, kire¢, metal lekeler, vb.

v" Ozel leke ¢ikarma islemi gerektiren kirler: Tiikkenmez kalem, ayakkabi boyast, ruj
lekesi, vb.

Konaklama isletmelerinde temizlik, asagida siralanan nedenlerden 6tiirli son
derece 6nemlidir ve misafir memnuniyetinin saglanmasinda etkilidir:
e Genel olarak tesiste saglik ve giivenligin aktarilmasi,
e Mobilya, mefrusat, elektrik donanimi, ekipman vb. ile tiim yiizeylerin 6mriintin
uzatilmasi,
e Genel olarak hos ve estetik bir goriiniim elde edilmesi.

Ozetle konaklama isletmelerinde temizlik, tiim yiizeylerin korunmasi,
giizellestirilmesi, mikroplarin temizlenmesi ve kosullarinin 1iyilestirilmesi amaciyla
yapilmaktadir. Ayrica yapilan temizlik isleminin amact; kir ve lekelerin tamamen veya
en yiiksek diizeyde ¢ikmasini saglarken, temizlenen ylizeye miimkiin olan en az zarari
vermektir.

Kat hizmetleri departmaninda temizlik faaliyetlerinin aksamadan yerine
getirilebilmesi, her seyden once kullanilan malzemelerin her an yerli yerinde olmasi
ile saglanabilir. Bu da planli ve programli bir ¢alismanin sonucu gercgeklestirilebilir.
Malzemeler, ekipmanlar optimum sekilde kullanilmali, zaman verimli bir sekilde
degerlendirilmeli, 1§ tanimlari, 1is prosediirleri, nobet c¢izelgeleri, bireysel
gereksinimleri karsilayacak sekilde 1yi planlanmalidir.

Kat Hizmetlerinde Temizligin Unsurlari ve Temel Kavramlan

Kat hizmetleri yonetiminde etkili ve dogru bir temizlik son derece énemlidir.
Temizlik amaciyla yapilacak olan tiim faaliyetlerin ekonomik ve etkin bir bi¢imde
stirdiiriilebilmesi i¢in calisanlarin ve ziyaret¢ilerin rahat etmelerinin saglanmasi ve
binanin tiim donaniminin bakimi ve korunmasi yoluyla giivenilir ve hijyenik bir ortam
yaratilmasi ile ancak bu sayede miimkiin olabilir.

1.Temizligin Temel Unsurlar
Etkili ve dogru bir temizligin belli basli 6 unsuru vardir: Is1, zaman, mekanik,
kimya, yontem ve egitim. Aciklamak gerekirse;

a.Isi: Temizlikte kullanilacak olan suyun sicaklik derecesi belirleyici bir unsurdur. Her
yiizeyin ya da temizlenecek olan her materyalin (kumas, metal, cam, vb.)
kaldirabilecegi su sicaklik olgiisii farklidir. Ozellikle giiniimiizde kimyasal temizlik

Ogretim Gor. Erkan DENK 44



maddelerinin giliglendirilmesi ve ¢ok yonlii kullanima agik hale getirilmesi, su
sicakligindaki artisi goreceli olarak azaltmaktadir. Kirler 1siya karsi hassastir. Bazi
kirlerin ¢ikarilmasinda degisken yikama suyu sicakliklar1 kullanilabilirken; bazilari
leke ¢ikarimi agisindan ters tepki gosterirler. Protein bazli kirler, 1siya en hassas
kirlerdir. Ornegin kan, soguk 1silara hemen maruz kalirsa donar. Yumurta ve siit 70°
tizerindeki 1silara maruz kalirsa sertlesir, piser. Tabii ki tim bunlar, kir ¢ikarma
islemini daha da zorlastiran yanlislardir. Fakat dogru hazirlanan prosediirler ve dogru
miktarda uygulanan kimyasal maddeler, bu tip sorunlarin ortadan kaldirilmasinda
onemli bir rol oynar.

Kir ¢ikarimini tamamlamak icin yikama suyunda sicak suyun kullanilmasi
gereklidir. Sicak su yapist itibariyle ¢ok iyi bir kir ¢ikarticidir ve sicak suyun bu 6zelligi
normal bir kir ¢ikarma isleminde deterjana duyulan ihtiyaci azaltir. Bu, genelde yagh
kirler i¢in dogrudur. Bu kirler genellikle soguk suya kars1 hassas degildirler ve sicak
su onlarin yapiskanligi azaltir. Yapiskanlik azaldikca, kir daha serbest hale gelir. Sicak
su, deterjan ile birlikte kullanildig1 zaman, yaglh kiri ilk kiigiik parcalara boler. Kirin
tam olarak yiizeyden cikarilmasi, mekanik aksiyon ile tamamlanir.

Sicaklik ayrica, deterjaninin veya diger kimyasal maddelerin en etkili sekilde
kullanirminda anahtar rol oynar. Deterjanlarin en etkili oldugu 1silar, genelde 60°
sicaklik 1sisidir. Gergek anlamda kir ¢ikarimini saglamak i¢in ihtiya¢ duyulan 1s1,
yaklasik 70° derecedir.

b.Zaman: Temizlik igsleminin ne kadar siirede gergeklesmesi gerektigi de ikinci onemli
konudur. Zaman, temizlikte kullanilan malzemeler, ekipman ve c¢alisanlarin
niteliklerine, diger yandan istenen hizmet kalitesine ve temizlenecek ylizeyin cinsine,
vb. gore farklilk gosterir. Ornegin, cam temizligi siiresi ile ahsap bir yiizeyin
temizligine ayrilan siire ayn1 olmadigi gibi, kuru temizlik ile 1slak temizligin stiresi de
birbirinden farkli olacaktir. Ayrica tam bir kir ¢ikarimi i¢in gerekli olan siire, temizlik
isleminin maliyetinin belirlenmesinde etkili bir faktordiir ve aritilmasi ¢ok giictiir. Eger
zaman azaldig1 halde kir ¢ikarma performansinda bir azalma oluyorsa, bu ¢ogunlukla
cok iyi karsilanir. Zaman faktoriinde bir degisiklik yapilmadigindan eger temizlik
isleminde bir degisiklik gerekirse diger faktdrlerin miktar1 veya derecesi azaltilmali
yada ¢ogaltilmalidir.

c.Mekanik: Temizlikte kullanilacak alet, arag-gere¢ ya da makinenin niteligi ve insan
giicii kullanim oram1 ise diger bir unsurdur. Ornegin; hali ytkama makineleri, farkli
tipleri ve yedek aksesuarlari ile temizlikte insan giicii kullanimin1 6nemli 6l¢iide
azaltmistir. Bu unsur, mekanik aksiyon olarak da adlandirilabilmektedir. Mekanik
aksiyon, yikama suyunun kirli yiizey iizerine uyguladigi kuvvettir. Kimyasal
maddelerin ve sicakligin, yiizey ve kir ile temasin1 simgeler. Mekanik aksiyon, bir¢ok
kirin yiizey tizerine yapigkanligini fiziksel olarak yenmede 6nemli rol oynar. Ayrica
diizensiz yiizeylerde, kirle kimyasal maddelerin ve sicakligin temasini saglamada da
etkilidir. Cesitli engellere bagl olarak mekanik aksiyonda meydana gelecek bir azalma,
sonug iizerinde biiyiik etkiler yaratir. Bu engeller, uygulanan zayif prosediirler veya
ekipmanin bozuk olmas olabilir.
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d.Kimya: Temizlik islemlerinde en ¢ok kullanilan maddeler kimyasal maddelerdir.
Dolayisiyla temizlikten s6z edebilmek icin, gliniimiizde yiizlerce c¢esidi, boyutu ve
islevi olan kimyasallar1 dikkate almak gerekecektir. Herhangi bir temizlik faaliyetinde
kullanilan kimyasal maddenin miktari, yogunlugu kullanim sartlar1 ve gosterecegi etki,
temizligin kalitesini belirlemede son derece 6nemlidir. Temizleme isleminde en etkili
kimyasal madde sudur. Su, temizlik isleminde kullanilan kimyasal maddeleri kirli
yiizeye transfer eden bir aractir. Su, igerdigi mineraller agisindan degisiklik
gosterebilir. Kalsiyum ve magnezyum gibi minerallerin sudaki varliginin kir ¢ikarma
islemi iizerinde bircok zararl etkileri vardir. Deterjanlar, yiiksek mineralizasyon
etkilerini kontrol etmede yardimeci olurlar. Bdylece bir kontrol olmazsa, mekanik
aksiyonu zayiflatan tabakalagmalar goriilebilir. Deterjan, 1sitma iinitesinin iizerinde
kire¢ tabakasi olusumunu Onleyerek, sicaklik etkisini korumasini saglar. Deterjan
ayrica suyun i1slatabilme 06zelligini arttirir ve yiizey i¢in aktif maddeler igerir.
Deterjanlarin yani sira; alkaliler, agarticilar, yumusaticilar gibi bir¢cok diger kimyasal
madde de yikama isleminde yer alir.

e.Yontem: Kimyasal temizlik malzemeleri, ara¢ ve geregleri, makineler, ¢alisacak
olanlarin sayis1 ve nitelikleri, temizligin siiresi ve ¢aligma planinin belirlenmesi, ayn1
zamanda bagvurulacak yontemi de ortaya koyar. Burada dikkate alinmasi gereken
temel ilke sudur: Eger se¢ilen yontem, istenilen temizlik, bakim ve hijyen kosullarina,
en az maliyetle ve ylizeylerin degerleri korunarak ulasilmasini sagliyorsa etkin ve
verimli bir yontemdir.

. I

f.Egitim: Bu unsur insan faktoriinii simgeler. Kimyasal maddeler, makine ve
gereglerinin yaninda temizlik sisteminin en 6nemli 6gesi temizlik personelidir.
Profesyonel diizeyde bir temizlik yapilabilmesi i¢in 6zel bilgiye ihtiya¢ duyulur.
Ekonomik bir sekilde en yiiksek hijyen derecesine ulasilmasi i¢in, uygulanan temizlik
sisteminin basaris1 asagidaki sistem zincirinin kirtlmamasina baglidir.
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Makine ve
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Kat Hizmetleri Yonetiminde Temizlik Sisteminin Basarisi

Ornek: PVC kapli bir zeminin temizligi i¢in;

a.Ist: Bir cilanin sokiilmesinde kullanilan suyun sicakligidir.

b.Zaman: Makine ile yapilan ovma islemi ve kir-cila sokiiciisiiniin yiizeye yayilmasi
esnasinda gegen siiredir.

c.Mekanik: Cila makinesinin kirli yiizey iizerinde donerek calisan pedin olusturdugu
etkidir.

d.Kimya: Eskimis cilay1 sokmek i¢in kullanilan kir ve cila sokiiciistiniin gosterdigi etkidir.
e.Yontem: Bir kirin veya cilanin sokiilmesinde, ylizeyin zarar géormemesini saglamaktir.
f-Egitim: Is gorenlerin bu temizlik tiirii hakkinda gerekli bilgi ve egitimi almis olmasidir.

Temizlikte Uyulmasi1 Gereken Kurallar

Temizlikte uyulmasi gereken genel kurallar asagidaki sekilde siralanabilir:
Temizlikten once tiim yiizeyin temizligi engelleyici her tiirlii yabanct maddeden
arindirilmasi gerekir.

Ozellikle belirli saatlerde-sabah ¢ok erken veya gece geg saatler-en az rahatsiz edici,
en sessiz yontemlerin sec¢ilmesi ve ancak zorunlu temizlik islerinin yapilmasi gerekir.
Yapilan temizlik, tiizerinde c¢alisilan ylizeyi olabildigince miikemmel duruma
getirmeyi hedef almalidir.

Daima, miimkiin olan en basit temizlik yontemi secilmelidir.

Temizlik Oncesinde ve sirasinda olasi risk faktorlerinin farkinda olunmali (agik
elektrik baglantilari, 1slak zeminler, eskimis halilar, vb.) ve gerekli Onlemler
alinmalidir.

Temizlik sirasinda veya sonrasinda bir yiizeyden ¢ikarilan toz ve kiri bir bagka yiizeye
aktarmamak gerekir.

Her bir temizleme siireci miimkiin olan en hizli sekilde, en yiiksek standartlara ulagsma
hedefi ig¢inde, misafirlerin, c¢alisanlarin ve ziyaretgilerin konforuna uygun sekilde
yiiriitiilmelidir.

Stirekli yiikselen maliyetler nedeniyle temizlik prosediirleri ¢ok dikkatle hazirlanmali
ve modern ekipman ile malzemeleri kapsamali, zaman zaman ise giincellenmelidir.

KAT HiZMETLERINDE KULLANILAN MALZEMELER

Ogretim Gor. Erkan DENK 47



Kat Hizmetleri Departmaninda Kullanilan Arag ve Gereclerin Onemi
Kat hizmetleri departmani, otel igerisinde, misafir odalari, personel alanlari,

toplant1 salonlari, restoranlar gibi genis bir ¢alisma alnina sahiptir. Bu alanlarin her
birinin dekorasyonu ve temizligi i¢in kullanilacak malzeme miktar1 ve tiirli degisiklik
gosterecektir. Yoneticiler kullanilan malzemeleri, otel personelinin daha az zaman ve
enerji harcayarak islerini yerine getirmesine yardimei olacak tiirden se¢melidir. Bu
malzeme gruplarint misafir odalarinda kullanilan egyalar ve temizlik sirasinda
kullanilan araglar ile kimyasallar olarak ayirmak miimkiindiir. Oncelikle temizlik
sirasinda kullanilan arag ve gereclere deginmeye calisacagiz.

Cesitli alanlarda kullanilan ve kullanildig1 zaman tiikenmeyen maddelere ara¢
denir. Temizlik yaparken kullanilanlara ise temizlik araclari denir. (Kova, faras,
stiplirge, firga, mop, toz bezi, kat arabasi, vb) Temizlik araclar1 olmadan temizlikte
basar1 saglanamaz.

Cesitli alanlarda kullanilan ve kullandik¢a tiikenen maddelere gere¢ denir.
Cesitli ylizeylerin kirden arindirilmasinda kullanilan kimyasal maddelere temizlik
gerecleri denir. (Camasir suyu, yumusatici, deterjan, sabun, vb) Kat hizmetlerinde
dogru segilen ve kullanilan temizlik ara¢ — geregleri zamandan ve is giiclinden kazang
sagladig1 gibi temizligin kaliteli olmasini da saglar.

Katlarda ve genel alanlarda ¢ok cesitli temizlik ara¢ ve gerecleri kullanilmaktadir.
Kullanilan ara¢ ve gereclerin cesit ve kalitesi isletmenin; sundugu hizmetin diizeyine,
mali imkanlarina ve ihtiya¢c unsuruna gore farklilik gosterebilir. Temizlik araglar
secilirken su hususlara dikkat edilmelidir:

v" Tercih edilen temizlik araci her seyden 6nce amaca uygun olmahdir. Alinan
temizlik araci kaliteli ve pahali olabilir. Ancak, diisiiniilen amaca uygun degilse
bu aragtan beklenen fayda elde edilemez.

v" Tercihlerde, saglamhik faktorii 6n planda tutulmahdir. Zira, isletmede aym
ara¢ bircok kisi tarafindan kullanilmaktadir. Ayni aracin birden cok kisi
tarafindan kullanilmasi (kullanim 6zelligi bilinse dahi) onun kullanim siiresini
kisaltacaktir. Dolayis1 ile segilecek aragta, saglamlik unsuru on planda
tutulmalidr.

v Isgiicii kaybina neden olmamahdir. Secilecek aracin tasmmasi esnasinda
baska birinin yardimima ihtiya¢c duyulmamali, kullanimi kolay olmali ve
kullanim esnasinda insan emegine fazla ihtiya¢ gostermemelidir.

v Tamir ve bakim kolay olmali, yedek parc¢asi kolay bulunabilir olmahdir.
Arag secilirken Ozellikle servisinin fazla olmasina, garanti siiresine ve yedek
parcasinin kolay temini konusuna dikkat etmelidir. Zira kat hizmetlerinde
kullanilan araglar, birden fazla kisi tarafindan ve farkli mekanlarda
kullanilabilmektedir. Dolayisi ile arizalanma riski de yiiksektir.
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Yukarida sayilan hususlar dogrultusunda secilen araglar, kullanim esnasinda
tozlanip kirleneceginden temizlik sonrasi tozu alinmali ve gerekiyorsa bakimi
yapilmalidir. Aksi takdirde iizerinde birikecek toz ve kirler aracin saglikli ¢alismasini
engeller ve gerekli verim elde edilemez. Bu nedenle temizlik araglarinin giinliik olarak
temizligi, belirli zamanlarda da bakimi ihmal edilmemelidir. Siipiirgelerin igine, ¢ivi,
cam, vb gibi delici ve kesici malzemelerin kagmamasina, plastik malzemelerin (kova,
legen, vb) temizlik sonrasi sicak su ile ¢alkalanmasina, firgalarin firga kisminin yere
temas etmemesine 6zen gosterilmelidir.

Temizlik Arac Cesitleri ve Ozellikleri

Temizligin basarili olmas1 bu amagla kullanilacak materyalin iy1 se¢ilmis olmasina
ve dogru kullanimina baglidir. Kullanilan araglar1, otel personelinin daha az zaman ve
enerji harcayarak iglerini yiiriitmesine yardimei olacak tiirden secilmesi gerekmektedir.
Kat gorevlileri temizlik sirasinda cesitli araglar ve geregler kullanmaktadir. Bu
malzemelerin Ozellikleri, amacglarina gore degismektedir. Bazi basliklar altinda bu
araclar1 yakindan tanimaya calisalim;

v' Siipiirme Araglari

El siipiirgeleri; ylizeydeki toz ve ¢opleri toplayan araglardir. Siipiirge otundan veya
plastikten yapilir. Toz kaldirdigr ic¢in zorunlu olmadik¢a kapali alanlarda
kullanilmamalidir. Genel alanlarin (bahgeler, havuz kenari) temizliginde kullanilir.
Faraglar; toplanmis ¢oOpleri yerden almaya yarayan aragtir. Siiplirge ile kullanilir.
Cesitli sekilleri vardir. Plastik veya metalden yapilir. Plastik olanlar bakim ve kullanma
kolaylig1 agisindan tercih edilir. Ekonomiktir.

v’ Bezler

Bezlerin; pamuklu, sentetik giideri, elyaf vb cesitleri vardir. Yapilacak olan
calismaya gore en uygun bez secilir. Nemli ve kuru olarak kullanilabilir. Toz bezlerinin
avu¢ i¢inde toplanacak biiyiikliikte olmasi toz almanin kolaylasmasi agisindan
onemlidir. Bezlerin temizlenecek alana gore tipki siingerlerde oldugu gibi farkli
renklerden secilmesi yararli ve hijyenik bir uygulama olacaktir. (Ornegin; Mavi bez =
Oda i¢i toz almada, Sar1 bez = Banyoda, Kirmiz1 bez = Klozet temizliginde gibi)
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v’ Paspaslar (Moplar)

Uzun bir sap ve ucuna takilan pamuklu, sentetik liflerden olusan araglardir.
Ozellikle yerlerin temizlenmesinde kullanilir. Islak alanlari silmede, kuru alanlarin
tozunu almada ve parlatmada kullanilir. Lifli kismi degisik malzemelerden yapilmis
olup takilip ¢ikarilabilir.

Kovalar
Genellikle plastik, emaye veya ¢inkodan yapilmaktadir. Plastik olanlar1 kullanim
kolaylig1 agisindan ve ses ¢ikarmadigi i¢in tercih edilmektedir.

v’ Fircalar

Kullanim amacina gore farkli yapida ve 6zelliktedir. Kil ve naylondan yapilirlar.
En 1yi cins fircalar kildan yapilmis olanlardir. Naylon fir¢alar da temizlik amaciyla
sik¢a kullanilmakla beraber, kil fircas1 kadar dayanikli ve kullanigh degildir. Naylon
fircalarin killart kalin oldugundan daha ¢ok 1slak temizlikte kullanilmaktadir.
Kullanildig1 yere gore isimlendirilir.(Ornegin, lavabo firgasi, klozet firgas: gibi )
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v' Lastikli Cekecekler
Su ile temizlenen zeminlerdeki fazla suyun alinmasinda ve cam silmede de
kullanilir. Kullanim amacina gore farkli ebat ve cesitleri vardir.

v Cam Silme Malzemeleri

e Teleskopik sap; istenilen ylikseklige ayarlanabilen, borularin i¢ ice gegmesiyle
kisalan ve uzayan cam temizleme aletidir.

e Camsilecegi; cam lizerindeki kaba kirlileri almak ve yiizeyi 1slatmak i¢in kullanilan
genellikle sentetik peliisten yapilmis cam silme malzemesidir.

e Lastikli cam silici; cam ylizeyindeki suyu alan malzemedir.

e (Cam bezi; suni giideriden yapilir.

.w.*i»..\ g _— .:,:,'--v.';ir. e

Peliis cam silme malzemesi

v' Elektrikli Temizlik Araglar
o Elektrikli siipiirge ¢esitli tipte olanlar1 vardir.
e Hali yikama makinesi
e (Cila makinesi (Yer bakim makinesi)
e Tazyikli su makinesi
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Kat Temizlik Arabasi

Odalarin temizlenmesinde ve diizenlenmesinde kullanilan malzemelerin yer
aldig1 aragtir. Gezici depo niteligindedir. Kat hizmetleri departmaninda her katta
bulunmasi gereken bir temizlik aracidir. Kat arabasi diizenlenirken, biiyiik malzemeler
en alt katta bulunmasina; tist katlara dogru daha kii¢iik malzemeler konulmasina dikkat
edilir. Buklet malzemeleri arabanin en iist kismina konulur.

Siingerler

Stingerler; gozenekli, su emme 6zelligi olan, esnek araglardir. Banyo, lavabo vb.
yerlerin temizliginde kullanilir. Degisik boyut ve tiirleri vardir. Renk se¢eneklerinden
siniflandirilabilmektedirler. (Beyaz siinger = minibar ve bardak temizligi, Mavi
siinger=cizilebilir ylizeyler, batarya ve dus basliklari, Yesil siinger=lavabo ve kiivet
temizligi gibi)

Temizlik Gerec¢ Cesitleri ve Ozellikleri
Genel Temizlik ve Bakim Malzemeleri
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Temizlik, her seyden 6nce uygun temizlik ve bakim malzemesi kullanilarak yapilir.
Bazi ylizey ve esyalarin bakimi i¢in kullanilan bakim malzemelerinin bir kismu
kullanim alanina daha canli bir goriinim kazandirirken, bir kismu da koruyucu
ozellikleri nedeni ile tatbik edilen zemin ve esyanin kullanim siiresini uzatir. Katlarda
ve genel alanlarda kullanilan temizlik ve bakim malzemeleri su bashklar altinda
toplanabilir:

v Sabunlar,

Dezenfektanlar,

Parlaticilar,

Ovucu maddeler,

Koku gidericiler,

Cilalar,

Agarticilar,

Alkaliler (Suda ¢6ziinen bazlar),

Yumusaticilar.

Genel temizlik maddeleri; her tiirlii sert ylizeyin temizliginde kullanilan

RN N N N NN

maddelerdir. Banyo, kiivet, fayans gibi yiizeylerin temizliginde kullanilabilirler.
Kullanma talimatina mutlaka uyulmalidir. Bu gerecleri cogaltmak miimkiindiir.
Burada birkagini agiklamaya ¢alisacagiz.

v" Sabunlar

Sabun, toz, s1v1, kalip veya pullar halinde olabilen ve degisik alanlarda kullanilan temel
temizlik malzemesidir. Giiniimiizde i¢ine cesitli katk1 maddeleri ilavesi ile (renk esans,
kremli maddeler, vb) elde edilen ¢ok ¢esitli sabunlara rastlamak miimkiindiir. Sabunun
niteligi ve kullanim 6zelligi temizlikte 6nemlidir. Genelleme yapacak olursak, kalip
halindeki beyaz ve yesil sabunlar yer, banyo ve ¢amasir temizliginde kullanilir. Ayn1
amaca yonelik toz sabun pahali olmakla birlikte suda kolay erime ve kolay kopiirme
ozelligine sahiptir. Sivi haldeki arap sabunu bunlarin igerisindeki en ekonomik
olanidir.

v’ Deterjanlar

Cesitli temizlik islerinde kullanilan deterjanlar, 6zellikle hali, plastik esya, naylon
ve yagli boya temizligi i¢in kullanildiginda iyi sonug verir. Deterjanlar, leke sokiicii,
kir aritic1 ve kirecli suda kolay kopiirme 6zelliklerine sahiptir. Krem, toz ve siv1 halde
hazirlanan deterjanlarin  kullaniminda, talimatlara uyulmasi ile etkin sonugclar
alinabilir.

v' Dezenfektanlar
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Dezenfeksiyon ylizeydeki mikro organizmalarin dldiiriilmesi veya engellenmesi
islemidir. Dezenfektanlar hem temizleme hem de dezenfekte islemi yapar. Halk
arasinda camasir suyu olarak bilinen klorlu agarticilar, beyazlatic1 ve mikrop 6ldiiriicii
ozelligi olan bir maddedir. Kire¢ kaymagi, camasir sodasi, tuz ruhu, sirke, sudkostik,
amonyak birer dezenfektandir.

v" Ovucular

Yiizeydeki kirleri, ovma yoluyla temizleyen maddelerdir. Ozellikle banyo, kiivet,
lavabo gibi yiizeylerde kullanilir. Ovma maddelerinin aktif maddesi klor oldugu igin,
kirleri yiizeyden temizlerken, agartma islemini de yapar. Ancak, bu maddeler yiizeyi
cizebilir. Hassas yiizeylerde kullanilmamalidir. Yiizeye dogrudan dokmek yerine beze
veya fir¢aya dokerek kullanilmalidir.

v' Parlaticilar

Yiizeydeki yag ve kirleri ¢izmeden temizler. Su lekelerini giderir. Egya iizerinde
olusturdugu film tabakasiyla metal yiizeylerde devamli parlaklik saglar ve kirlenmeyi
onler. Ozellikle paslanmaz ¢elik, krom ve nikelden yapilmis yiizeylerde kullanilir. Cila
ya da parlatma islemi yapilirken yiizeyin temizlenmis olmasina dikkat edilmelidir.

v Temizlik Makineleri ile Kullanilan Gerecler

Cilali yiizeyler, her tiirlii temizlik maddeleri ile temizlenmezler. Ozellikle asitli
maddeler cilaya zarar verir. Yiizeyin yapildigt maddeye gore cilalama islemi yer
cilalari ile cila makinesi yardimi ile yapilmalidir. Hali yikama sampuanlari; hali yikama
makinesi ile kullanilir.

v' Tuz ruhu

Banyo, tuvalet, lavabo temizliginde kullanilan kuvvetli bir asittir. Yakic1 ve tahris
edici 6zelligi bulunan bu asite karsi kat hizmetleri ¢alisanlar cilt ve iiniformalarinm
kollamalidir.

v Kaol

Glimiis kaplama veya saf giimiis, kromajli malzemelerde, zamanla kararmalar
meydana gelebilir. Bu tiir kararmalar, pamuk iizerine kaol ddkiilerek ve ovularak
giderilebilir.

v" Mauvi ispirto

Cam, ayna ve cergeve yiizeylerinin temizliginde kullanilan, ugucu 6zellige sahip
temizlik ve dezenfektan malzemesidir. Yiizeylerdeki kire¢ lekeleri ve sineklerin
meydana getirdigi lekeleri kolayca soker.

Yukarida belirtilenlerden bagka, katlarda ve genel alanlarda kullanilan cesitli
temizlik ve bakim malzemelerinden bahsetmek miimkiindiir. Bunlar;
v" Cesitli mekanik tozlar (fayans, lavabo, vb igin)
v Amonyak (asit lekeleri ve hasere 1sirmasina karsi kullanilir)
Ogretim Gor. Erkan DENK 54



v" Ernet ve spreyler (k6tii kokan alanlar igin)
v" Terebentin (pencere, vb yagh boyalar igin)
v" Cesitli sampuanlar (Hal1 ve koltuk yiizey temizligi i¢in)

Temizlik Malzemelerinin Kullaniminda Dikkat Edilmesi Gereken Hususlar
Temizlik ve bakim malzemelerinin se¢iminde ve kullanimi esnasinda bazi hususlar
gbdzden uzak tutulmamalidir. Bu hususlar su ana basliklar altinda 6zetlenebilir:

v' Malzemenin kullanim o6zelligine dikkat edilmelidir. Bu tiir malzemeler
kullanim prosediiriine uyulunca en iyi sonug elde edilir. Yakict ve tahris edici
Ozellikler ¢alisanlara zarar verebilir.

v' Kokulu ve kahci ozelligi dikkate alinmahdir. Bazi temizlik ve bakim
malzemeleri koku olarak hos degildir. Bununla ilgili onlem alinmasi gerekiyorsa
mutlaka alinmalidir, maske kullanilabilir.

v Hafif alkalileri tercih edilmelidir. Alkalilerin kullanim 6zelligi {izerinde
titizlikle durulmalidir. Kuvvetli olanlar pek tercih edilmemelidir.

v' Temizlik ve bakim malzemeleri alamindaki gelismeler yakindan
izlenmelidir. Bu alanda hizli gelismeler yasanabilmektedir. Yeni buluslarla
diisiik maliyetli, daha etkili ve g¢esitli kullanim alanlarina uygulanabilecek
temizlik malzemeleri piyasaya siiriilebilmektedir.

v' Kullamlan malzemenin sonuclarindan emin olunmahdir. Kullanilan
malzemenin sonucglarinda bir tereddiit varsa istenmeyen sonuclarla
karsilasilabilir.

v' Ekonomik olmahdir. Malzeme seciminde ekonomiklik faktorii mutlaka 6n
planda tutulmalidar.
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Temizlik gerecleri

MALZEME IHTiYACLARINI BELIRLEME

Isletmenin malzeme ve ekipman ihtiyaci, fiziki kosullar1 ile performans ve
verimlilik standartlar1 gz 6niinde bulundurularak belirlenir. Yoneticilerin malzeme

Ogretim Gor. Erkan DENK 55



tiiriinii segerken bir¢ok faktdrii gz onilinde bulundurmasi gerekir. (Zaman, enerji ve
ekonomik bakimdan tasarruf saglamasi gibi) Ciinkii kat hizmetleri biitgesinde malzeme
giderleri biiyiik bir paya sahiptir.

Malzeme Thtiya¢c Miktarmin Hesaplanmasi

Malzeme tasiyicist giinliikk olarak kat ofislerini dolasir. Ofislerdeki eksikleri
belirler. Bunlar ihtiyag listesine not eder. Ihtiyaglari depodan alarak, kat ofislerine
dagitir. Her otel isletmesinde bu isi yapan tasiyict olmayabilir. Bu isi departman
amirinin belirledigi personel de yapabilir. Kat hizmetleri departmaninda doniisiimlii ve
doniisltimsiiz olmak {izere iki tlir malzeme vardir.

Doniisiimlii malzemeler; ¢arsaf, yastik kilifi, nevresim gibi malzemelerdir.

Doniisiimsiiz malzemeler; temizlik malzemeleri; kii¢iik alet ve ekipmanlar,
kimyasal temizlik malzemeleri, temizlik bezleri, moplar, aparatlar 6rnek verilebilir.

Malzeme Ihtiyac Listesinin Hazirlanmasi

Kat hizmetleri departmaninda kullanilacak malzemelerin tespit edilerek,
siniflandirilmis  ve siralanmis yazili belgeye malzeme listesi denir. Onceden
hazirlanmis basili form seklinde olabilir.

H/K KULLA-
MALZEME ADI  BiRiM DEVIR CEKILEN TRANSFER TOPLAM | MEVCUT | NILAN
Ayakkkabi cilasi | AD 54 24 78 28 50
Dus képugii AD 45 25 70 30 40
Sampuan 45gr AD 120 80 200 90 110
Lif AD 50 30 80 30 50
Havlu Terlik AD 180 |120 300 100 200
Dis Seti AD 125 |25 150 50 100
Sabun 15gr AD 110 |60 170 70 100
Dus Bonesi AD 120 70 190 100 920
Dikis seti AD 154 |84 238 78 160
AmeliyatEldiveni | PKT |5 2 7 4 3
Wc Kagidi KL 12 6 18 12 6
Kalem AD 350 |100 450 300 150
Hijyen Torbasi AD 500 |200 700 500 200
Aylik sayilmis 6rnek malzeme listesi
Liste Ozellikleri
e Tespit edilen ihtiyaglar listeye e Ne i¢in kullanilacagi
(form) aktarilmalidir. belirtilmelidir.
e Miktar ve cinsi belirtilmelidir. e Listenin yapildigi tarih, yapan kisi

ile onaylayan kisi belirtilmelidir.
Malzeme Giris Cikislarinin Kayit Edilmesi

Kat hizmetleri ihtiyag listesi ilgili depolara gorevli kisi tarafindan iletilir. Burada
depo gorevlisi tarafindan hazirlanan liste depo kayitlarina not edilir. Ayrica kat
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hizmetlerinde kullanilan biiylik ekipmanlar (cila makinesi gibi) kullanan personel
tarafindan calisir durumda depo gorevlisine teslim edilir ve ¢alisir durumda teslim
alinir. Boylece hem zamandan hem de is giiciinden tasarruf saglanir.

Ihtiyac Malzemelerinin Temin Edilmesi

Ana depoya gonderilen ihtiyag listesi, depo memurunca kontrol edilir. Depoda
eksilen malzeme i¢in siparis olusturulur. Kat hizmetleri departmani depoyla iletisim
icindedir. Malzemeler hazirlaninca gorevli personel tarafindan almnir. Asagida bir
otelin “Ambar Talep Formu” gosterilmistir. Her isletme kendi ihtiyaglari
dogrultusunda ¢esitli formlar kullanabilmektedir.

.......... OTELI AMBAR TALEP FiSi NO:0001
el 01202,
VERILEN | AMBAR
MIKTAR BIRIM | MALZEME ADI MIKTAR PARAF
TALEP EDEN TESLiM EDEN
DEPARTMAN SEFI AMBAR YETKILISI

Dagitim Yapilacak Birimler
Odalar

Malzeme tasiyicisi (porter) ana depodan aldigr malzemeleri kat ofislerine dagitir.
Oda temizlik gorevlisi ihtiyaci olan malzemeyi kat ofislerinden temin ederek kat
temizlik arabasina yerlestirir.

Genel Alanlar

Otelin lobi, restoran, havuz gibi alanlaridir. Bu alanlarin temizligini yapan
meydancilar (houseman) veya malzeme tasiyicisi tarafindan depodan malzemelerini
teslim alirlar.

Ozel Alanlar

Tesislerin kendi biinyesinde hizmet verdikleri giizellik salonlari, spor merkezi,
revir gibi yerlerin temizlenmesi ve diizenlenmesinde kullanilacak malzemeler ayni
genel alanlardaki gibi dagitimi gergeklestirilir.

Camasirhane
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Ihtiyaclara gore tespit edilen malzemeler sorumlu personel tarafindan sayrmi
yapilarak alinip camasirhane deposuna yerlestirilir. Camasirhaneye getirilen
camasirlarda sayilarak teslim edilir.

/ = =

Camasirhanede raﬂara;erlestirii;nis temiz oda takimlari restornda kullnllan masa ortiileri

Iyi bir camasir temizligi icin, ¢amasirlarin yikanip, kurulanip, iitiilenerek
temizlendigi, stoklandigi, degisim ve bakim-onariminin yapilabildigi 6zel bir alam
olmalidir. Kat hizmetlerine bagli bir boliim olan ¢amasirhanelerin konumu, durumu,
donanimi, diizeni ve yikama kosullarinin elverisli olmasi biliyilk Onem tasir.
Diizenlenmesinin bir¢ok {iretim merkezinin bir alanda toplu olarak bulunmasi
(Yikama, Kurutma, Utii, Depo, Kuru temizleme, Terzi) nedeniyle zor oldugu
camasirhane boliimiine ayrilacak alanin da optimum biiytliklilkte olmasi is akisinin
kolaylig1 acisindan onemlidir. Genellikle camasirhane i¢in ayrilacak alan boyutlari
hizmet verilen kisi ya da yatak sayisina bagli olarak hesaplanir. Buna gore asagida
belirtilen 6l¢iilerden kiigiik olmamalidir;

100 yatakl1 tesisler i¢in Yatak bagina 0.35 m?
250 yatakli tesisler i¢in Yatak bagina 0.30 m?
500 yatakl tesisler i¢in Yatak bagina 0.25 m?
500 den fazla yatakl tesisler i¢in Yatak bagina 0.20 m?

Bu alanin %60°1 camasir yikama, %40°1 ise kurutma, iitii, depo, tamir bakim vb.
alanlara ayrilir. Yikama alaninda ¢alisacak personel sayisi ise giinlilk camasir yikama
kapasitesine gore, otomatik makinelerde 25 kg/saate 2 kisi olarak hesaplanir. Ayrica
odalarda ve restoranlarda kullanilan tekstil malzemelerinin (masa Ortiisii, carsaf, yastik
kilifi, vb) ytkanma-kullanma devrini de bilmek de yarar vardir. Camasirlarin yedekleri
yoksa ¢amagirlar siirekli kullanimdadir ve hi¢ dinlenmemektedir. Bir carsafi 6rnek
verirsek, haftada 7 defa yikama ve 7 defa kullanma devresine girer. Dolayisiyla
7x52=364 kez yikanir. Oysa carsafin bir yedegi olursa haftada 4 kez yikanir ve 4 kez
kullanma devresine girerek 4x52=208 kez kullanilir. Carsaftan 3 takim olursa haftada
2 kez yikama 2 kez kullanma devresine girer ve 2x52=104 kez yikanacagindan carsafin
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omri ilk sekildeki uygulamaya gore daha uzun olacaktir. Camasirhanede ¢amasirlarin
yipranma-dayanma siirelerinin bilinmesinde de yarar vardir. Bu siireler genel olarak;

Masa ortiisii-150-250 defa, Havlular-100-150 defa,
Carsaflar-50-150 defa, Peceteler-50-75 defa,
Yastik kiliflar1-50-150 defa Masa kapagi-75-100 defa yikanabilir.

Kirli Camasirlarin Toplanmasi

Kirli gamasirlar ii¢ sekilde ¢gamasirhaneye taginirlar:

e Shut (Sut) Sistemi; Tesisin fiziki kosullarina bagl olarak kullanilan bir sistemdir.
Tesis insa edilirken ¢amasgirhaneye ulasacak sekilde belirli noktalara konulmus olan
borularla kirliler gonderilir. Kat ofislerinde, restoran v.b. alanlarin arka ofislerin
(back office) duvarlarindaki borulara bagli olan delikler araciligiyla, kirliler
camasirhanede toplanir. Burada c¢alisan personel bu ¢amasirlari cinslerine gore

_— e

e Kirli camasir arabalariyla tasima sistemi: Odalardan toplanan kirliler camasir
arabalarma konarak, tesisin biiylikliigiine gore oda gorevlisi ya da malzeme
tastyicisi araciligiyla camasirhaneye iletilir. En ¢cok kullanilan yontemdir.

—
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Camasir tasima arabalar

Bohc¢alama sistemi: Eski bir sistemdir. Toplanan kirliler oda gorevlisi tarafindan bir
carsafa bohc¢a seklinde baglanir. Sirta yiiklenerek tasinir. Zaman ve enerji kaybina yol
acar. Giinlimiizde bohga yapilarak camasir arabalarindan yardim alinmaktadir.
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KATLARINGORUNUMU

Cansiz Goriiniim: Otelin biinyesindeki her boliimiin kendine gore Onemli
yiikiimliiliikleri vardir. Misafir zamanimnin biiyliik boliimiinii bu bolimde gegirir, ilk
otele girisinde &n biironun sicak ilgisi ile karsilasir. On biiro ile odasi arasindaki
boslukta koridor, merdiven ya da asansdrde ayaginin altindaki temiz, yumusak, diizgiin
konulmus hali, piril piril bir seramik ya da parke, yeni cilalanmis mermer ya da mozaik
bir merdiven, yapilan temizlige 1s1k tutan aplik, 1s1kli emniyet ikaz lambalari, vb
dikkatini ¢ceker. Bunlar katlarin “Cansiz Gorlinlim”iinli meydana getirir.

Canh Goriiniim: Misafirin 6n biiro ile odas1 arasindaki boslukta rastladig giiler yiizli
ve temiz gorliniimii ile misafire igten ilgi gosteren personel, ilk anda olumlu puan
toplayacaktir. Misafirin otelde kaldigi siirece karsilasacagi istenmeyen Kkiigiik
aksakliklar, misafir tarafindan ilk anda kendisine birakilan iyi izlenim nedeniyle hos
goriiyle karsilanacaktir. Misafir tarafindan personele yapilacak uyarilarin ses tonu bile
degisik olacaktir. Misafiri bu davranisa siirikleyen kuvvet ise katlarin “Canli
Gorlinim”den yani ¢alisanlardan kaynaklanmaktadir.

KAT HIZMETLERI YONETIMINDE EKiPMAN VE
MALZEME TURLERI-DENETIMI

Konaklama isletmelerindeki odalarda ve genel alanlarda kullanilan esya ve
malzemeler, farkliliklar gdstermesine ragmen, kat hizmetleri agisindan ortak noktalari,
misafirlerin konfor ve gliven beklentilerine yanit verecek ve temizlik bakim ¢aligmalari
sirasinda zaman ve enerji kaybina neden olmayacak nitelikte secilmeleri gerekliligidir.
Bu esya ve malzemeler ¢cogunlukla isletmenin kurulus asamasinda alinan ve yatirim
kalemlerini olusturan tesisat, makine ve cihazlar, demirbaslar seklinde ifade edilen
koltuk, yatak vb. gibi esyalar ile yatak takimlari, banyo ve servis takimlarindan olusur.
Bunlarin se¢iminde dikkatli olunmasi kat hizmetlerinin faaliyetleri agisindan oldugu
kadar, maliyet kontrolii agisindan da son derece onemlidir. Ornegin; temizleme
maliyetleri yliksek olmayan yer dosemelerinin tercih edilmesi, gerektiginde
yenilenmesi veya benzerinin bulunmasi garantisine sahip malzeme ve ekipmanlarin
se¢imi gibi.

Genel hatlaryla kat hizmetleri birimi sorumlulugu altindaki genel alanlarda ve
odalarda bulunan en 6nemli temel esyalar sunlardir;

Odalardaki malzemeler: Yatak, minibar, sehpa, komodin, kiil tablalari, yaz1 masasi,
koltuk, sandalyeler, puf, elbise dolaplari, bagajlik, televizyon, telefon, abajur, avize,
hali, kilim, pike, battaniye, yorgan, yatak Ortiisii, yastik, yastik kilifi, perde, havlular
(banyo-el-ayak), klozet, kiivet, dusa kabin, ayna, askilik, batarya, sa¢ kurutma
makinesi, ¢op kovasi, safe box, (kasa) vb.

Genel Alanlardaki Malzemeler: Oturma gruplari, sehpalar, masa ve sandalyeler,
perdeler, dekorasyon malzemeleri, sezlong, semsiyeler, vb.

Doniisiimlii Malzemelerin Denetimi
Bazi malzemeler sinirli 6mre sahip olmalari, kullanildiktan sonra temizlenip
bakimu yapilarak tekrar kullanima alinabilmeleri ve dogrudan dogruya kat hizmetleri
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biriminin sorumlulugunda olmalar1 nedeniyle ayri gruplandirilabilir. Konaklama
isletmelerinde yatak, banyo ve restoranlarda kullanilan ¢arsaf, yastik kilifi, pike, yatak
oOrtiisii, masa Ortiisii, kapak ve kumas peceteler bez esyalar grubuna girer. Dontisiimlii
bez esyalar ilk almirken ¢amasirhanenin yikama siiresi, bez esyalarin yenilenebilme
siiresi ve acil durumlar dikkate alinir. Par sayis1 seklinde (parga/takim) bir Olgli
kullanilir. Par sayis1 belirlemede kendi ¢amasirhanesi olan tesislerde 3 set, olmayanlar
iginse 4 set se¢ilmesi uygun olabilir. Bunu soyle 6rnekleyelim;

1 set «» camasirhanede <> yikanacak,
1 set <> hareket halinde < bugiin kullanilacak,
1 set <> odalarda <> bugiin toplanacak.

Ozetle 400 tek kisilik yatak kapasiteli bir otel isletmesi i¢in 400 x 3 =1200 adet
tek kisilik ¢arsaf gereklidir. Eskime, yipranma, 1skartaya ayrilma gibi durumlarda bez
esyalar yenilenir. Yenileme konusunda da sunlara dikkat edilmelidir:

*Periyodik olarak gegmisteki envanter kayitlar incelenmelidir.

*Beklenmedik aksakliklarin 6ngoriilmesi ve bunlara onlem alinmasi gerekir. (Su
kesintisi, asir1 doluluk, vb)

*Periyodik sayimlarin dikkatli ve titiz yapilmasi gerekir.

Uniformalar ve Denetimi

Otel isletmelerinde ¢esitli birimlerde ¢alisan personelin giydigi iiniformalar da
gerek temizlik, bakim ve onarimlarinda gerekse muhafaza edilip, hazir bulunmasinda
kat hizmetleri biriminin sorumlulugundadir. Eskiyen tiniformalar ¢agin gereksinimine
gore yenilenebilir. Ol¢ii ve miktarlar belirlenir. Stoklar kontrol edilir, siparisler verilir
ve takip edilir, daha sonra dagitim ve bakimlar1 saglanir. Uniforma cinsinin ve
kullanilan malzeme tiiriiniin belirlenmesinde Genel miidiir ve Housekeeper biiyiik rol
oynar.

Misafirlere Emanet Olarak Verilen Esyalar

Otel isletmelerinde misafirlerin kullanimina yonelik olarak emaneten verilen
esyalar arasinda iitii, titli masasi, adaptor, su 1sitict (Kettle), bebek arabasi, bebek yatagi
vb. sayilabilir. Bu tiir esyalarin bulundurulmasi, teslimi, kontrolii ve geri alinmas1 gibi
islemlerin sistematik bir sekilde yiirtitiilmesi gerekir. Kat hizmetleri bliimiine burada
birtakim sorumluluklar diismektedir. S6z konusu esyalarla ilgili stok belirlenmeli,
etkili isleyebilen bir kayit ve kontrol sistemi olusturulmalidir. Bu esyalar i¢in belirli bir
miktar depozito belirlenebilir ve “Emanet Esya Takip Cizelgesi” olusturulabilir.
Emanet esyalara iliskin kayip ve ¢calinma durumlart misafir rencide edilmeden kontrol
edilmelidir.

Doniisiimsiiz Malzemelerin Denetimi

Konaklama isletmelerinde misafirler ya da ¢alisanlar tarafindan g¢esitli amaglarla
tiketilen ve bu nedenle siirekli yenilenmesi gereken malzemeler doniisiimsiiz
malzemeler grubuna girer. Bunlar kimyasal temizlik ilaglari, buklet malzemeleri, kagit
havlu, tuvalet kagidi, vb malzemelerdir. Amaca uygunluk, ekonomiklik, kullanim
kolaylig1, misafir talepleri bu tiriinlerin belirlenmesinde etkin rol alir.
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MISAFIR ODASINA GIRIS ISLEMLERI

Birgok konaklama isletmesinde miisteri odalarinin kapilarinda, kapinin igeriden
kilitli oldugunu gosteren bir isaret bulunmaktadir. Eger bu isaret kapinin kilitli
oldugunu gosteriyorsa ya da kapinin lizerinde “Liitfen Rahatsiz Etmeyiniz” Karti
asiliysa o odaya girmeye calisilmamali, gerekli not alinip belirli bir siire sonra tekrar
kontrol edilmelidir.

Konuk Odas1 Kap1 Kartlar1 Cesitleri ve Ozellikleri

*D.N.D (Do Not Disturb- Liitfen Rahatsiz Etmeyiniz) Karti
Biitiin konuk odalarinda konugun 6zel yasamina saygi icin konulan ve istenmedigi
zamanlarda konugun rahatsiz edilmemesine yarayan karta D N D (Do Not Disturb-
Liitfen Rahatsiz Etmeyiniz) kart1 ad1 verilir. Istisnasiz biitiin konuk odalarmna bu karttan
konulur. DND kartinin diger yiiziinde ise genelde, Please Make Up Room Now (Liitfen
Oday1 Simdi Hazirlayiniz) ibaresi yer alir.

Please don’t disturb Please make up the room
Bitte nic:it storen Bitte Zinwni(.\: aufraumen
Piére de ne ;os déranger Priére de fci:c la chambre
Prego non*disfurbare Si prega di rif.czre la camera
e — e —
LUTFEN LUTFEN
RAHATSIZ ETMEYINIZ ODAYI TEMIZLEYINIZ

=
£
=
=
2
2
%

*Temizlik istemiyorum Karti

Genellikle otellerde bu ad altinda goriilen “Rahatsiz Etmeyiniz Kartlar”
kullanilmaktadir. Temizlige giden kat gorevlisi miisteri odasinin kap1 tokmaginda bu
kart1 gérdiikten sonra temizlik islemi i¢cin miisteriyi rahatsiz etmez.

*Ariza Bildirim Karti

» Konuklarin memnuniyetini saglamak i¢in, tesis i¢inde olusabilecek teknik
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arizalar en kisa zamanda ilgili birimlere aktararak tamir ya da bakim yapilmasi
icin kullanilan formlara denir.

» Olusabilecek arizalar ¢abucak giderilebilirse otelde kaliteli hizmet standardi

saglanmis ve yatirim korunmus olur.

Odalarda olusan arizalar Housekeeping Boliimii ya da miisteri tarafindan fark
edilebilir. Bu nedenle iki ayr1 ariza bildirim formu hazirlanabilir.

» Konuklar i¢in hazirlanan ariza bildirim formu

» Personel i¢in hazirlanan ariza bildirim formu (Maintenance Work Order)

Sirket Bilgisi ..o . .
' v TEKNIK SERVIS ARIZA FORMU
N o gy |
D: L _.:_) I'-:__[?,-' \_H:’; ........................................................................ SAAT
........................................................................ TARIH: .../ ... /20....
ODA ve MAHAL ONARIM ACIKLAMASI
SONUC :
TEKNIK SERVIS KISIM SEFi

Asagida isletmelerde kullanilan bazi talimatlara yer vermeye ¢alisacagiz.
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DOKUMAN NO : KYS HK T27
YAYIN TARIHI : 18.12.2003
?g ODAYA GIiRiS TALIMATI REVIZYON TARIiHiI :15.06.2010
T U ONTI REVIZYON NO 101
| SAYFA NO (11

1. AMAC
Bu talimatin amaci, misafiri rahatsiz etmeden odaya nasil girilecegini agiklamaktir.

2. KAPSAM
Tim tesis odalari.

3. SORUMLULAR

Bu talimata gore davranmaktan Maidler, bu talimatin dogru sekilde uygulanmasini kontroliinden

Kat Sefleri ve Exec. Housekeeper sorumludur.

4. UYGULAMA

4.1 Odalarin temizlenmesi i¢in, misafirler tarafindan kapi tokmagina kart takilmamis ise
sabah 09:00’dan itibaren Maid temizlige girer.

4.2 Temizlik kart1 olan odalar dahil olmak iizere, tiim odalara girmeden dnce mutlaka
asagidaki kurallar uygulanir.

4.3 Oda kapisi ti¢ defa kisa araliklar ile ve her vurus arasinda artan ses tonu ile
Housekeeping diye seslenerek calinir.

4.4 Cevap alinmadig: takdirde pas anahtari ile kap1 yarim agilarak igeriye dogru tekrar
Housekeeping diye seslenilir, yanit alinmadigi takdirde igeri girilir.

4.5 Kapinin ¢alinmadigin1 duymamis uyuyan yada banyoda bulunan misafir olasiligina
karst hazir olunmalidir.

4.6 Bu gibi durumlarda misafirden 6ziir dilemek suretiyle kapisi sessizce kapatilarak
odadan ¢ikilir.

4.7 Oda temizligine baslarken VIP odalara, cocuklu misafir odalarina, yash misafir
odalarina ve kapilarinda temizlik kart1 asili olanlara 6ncelik taninir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
HUOSEKEEPER GENEL MUDUR
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*Kahvalti Karti

Kahvaltiya inemeyecek miisteriler icin otel odalarina otelin sundugu kahvalti
cesitlerini gosteren ve miisterilere istedikleri kahvalti secenegini sunan kartlara
Kahvalti Karti denir. Bu kartlar oda servisi ile kat hizmetleri departmanlarinin
koordineli ¢alismalarina yardimct olmaktadir.

Kap1 Kartlar1 Ozelligine Gore Yapilacak Islemler

DND Karti ve Yapilacak islemler

DND ‘DO NOT DISTURB?’ (Liitfen Rahatsiz etmeyiniz) kartt misafirlerimizin odalarina
girilmesini istemedikleri zamanlarda kap1 kollarmma distan astiklar1 kapt kolu
talimatnamesidir.

Misafirin DND kartin1 asmis ve mesai saatleri i¢ersinde kaldirmamis oldugu durumlarda
room maid ‘Kapmzda rahatsiz etmeyiniz karti oldugu icin odamz
temizlenememistir.’ ibareli kart1 kap1 koluna DND kartinin iizerine asar. Misafir daha
sonra temizlik istemesi halinde resepsiyonu ararsa odasinin temizligi yapilir. DND odalar
her gilin aksam Housekeeping raporunda belirtilir.

Bir giin sonrasinda DND ve UY ARI kartin1 kaldirmayan oda misafirine seflerin

aracilig1 (dil problemlerinde resepsiyon araciligi) ile telefon edilerek dncelikle rahatsiz
edildigi i¢in Oziir dilenerek misafirin sihhati, bir seye ihtiyaci olup olmadigi sorulur.
Misafirin istegine gore odast temizlenir. Misafir telefon ile aranip odasinda
bulunamadiysa odaya Housekeeping ve Giivenlik departmanlarindan yetkili iki personelle
kapi ¢alinarak girilir. Misafir igerde ise durum agiklanarak bir istegi olup olmadigi sorulur.
Misafirin istegi dogrultusunda odasi1 yapilir. Misafirin saglik problemi karsisinda otel
doktorundan yardim alinir. Misafirin odada olmadigt kosullarda odadan temizlik
yapilmadan ¢ikilir.

Ariza Bildirim Kart1 Islemleri

*Konuk Ariza Formu islemleri: Konuk tarafindan doldurulmus form, Housekeeping
gorevlileri tarafindan goriildiigii anda hemen Teknik Servise bildirilir. Teknik Servis bu
arizaya Oncelik tanimali ve en kisa siirede gidermelidir. Kat gorevlisi arizayi, ayni
zamanda sefine bildirmeli ve takip etmelidir. Mesai saatinde ariza giderilmezse, bir
sonraki vardiyaya devredilmelidir. Ariza giderildiginde ise, Housekeeping gorevlileri,
ariza yerini kontrol edip, etrafin diizenini saglamalidir.

*Personel Ariza Formu Islemleri: Personel icin hazirlanan form en az iki niisha
olmalidir. Uzerinde sira numarasi bulunur ve sefler sorumlu olduklar1 alanlar1 kontrol
ederken rastladiklar: her ariza i¢in ayr1 form diizemler. Diizenlenen formun bir niishasi,
kat hizmetleri yoneticisin’ de toplanir. Diger niisha ise Teknik Servise gonderilir. Teknik
Servis arizalar1 giderdikten sonra veya arizayir gideremiyorsa nedenini ariza formuna
yazarak kat hizmetleri boliimiine geri verir. Sefler, Teknik Servisten gelen formlart,
ellerindeki niishalarla karsilastirip, giderilen arizalari bizzat kendileri kontrol ederler.
Giderilen ariza formlari eslenerek belirli bir siire i¢in saklanir. Giderilmeyen ariza formlari
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Teknik Servis tarafindan sebebi yazildigi i¢in tekrar bildirimde bulunulmaz. Ancak arizal
odalar kesinlikle konuk kullanimina sunulmamalidir.

1.AMAC
Bu talimatin amac1; DND odalarda nasil hareket edilecegini agiklamak.
2. KAPSAM
Asagidaki talimata gore dnd odalarin temizliginden maidler, bu talimatin dogru sekil de
uygulanmasinin kontroliinden kat sefleri ve meydan sefi sorumludur.
3.ILGILI DOKUMAN

Aksam Defteri KYS HK D01
DND Karti Asili Oda Numaralart Formu KYS HK F20
4, UYGULAMA:

4.1 Maid misafir kapisinda DND kartin1 gordiigiinde, kesinlikle kapiy1 ¢almamali ve sessiz olmaya
dikkat etmelidir.

4.2 DND kart1 olan oda giin i¢inde kontrol edilir.

4.3 Eger misafir DND kartin1 ¢ikarmis ise oda temizligi yapilir.

4.4, DND olan oda 17.00°va kadar karti alinmamissa; DND karti asili oda numaralari formu
doldurularak Guest Relation a bildirilir ve oda aranir. Housekeping hizmeti icin uygun oldugu saat
ogrenilir.

4.5.Eger DND odaya ulasilamiyorsa, Guest Relation tarafindan odaya not génderilir.
4.6.Misafir istegi dogrultusunda hareket edilir.
4.7.Eger temizlik istemiyorsa maid raporuna, kat sefi raporuna ve aksam defterine islenir.
4.8.DND kartli odalarda olaganiistli durumlar disinda (yangin, su basmasi vb.) yukaridaki islemler
uygulanir.

4.9 Misafirden 2 giin sonunda haber alinamadigr zaman giivenlige haber verilerek odaya girilir ve
bir problem olup olmadigi kontrol edilir.

Konugun Sézlii Istegine Gore Yapilacak Islemler

Miisteri isteklerini yerine getirmede ilk dikkat edilecek sey miisterilerle iletisimi kurup
calisan personele bilgi saglayan kapi kartlaridir. Personel kapi kartlarinda yer alan
bilgiye gore harcket ederek miisteri isteklerini karsilamaya ¢aligir. Bununla beraber
miisterilerin kap1 kartlar1 hari¢ sozlii istekleri olursa; bu istekler de geri ¢evrilmez.
Miisteriden sozlii isteklerini alan personel kendisi yapabiliyorsa miisteri istegini hemen
yerine getirir. Eger onu asan bir sey ise derhal sefini haberdar eder. Sefin inisiyatifi ile
yapilacak bir istekse yerine getirilir. Yapilamayacak bir istek ise miisteri kirilmadan
nicin yapilamayacagi agiklanmalidir. (Oda degisikligi, ilave yatak, ekstra yastik, bebek

yatagi, vb.)
rlu
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Oda Gorevlisinin Konuk Odas1 Kap1 Vurma Teknikleri

v

v

v

Temizlik i¢in miisteri odasina gidildiginde s6yle davranilir:

Oncelikle aksine bir talimat olmadik¢a temizlik islemine miisterilerin ayrildiklar:
odalardan baslamak gerekmektedir.

Miisteri odalarinin kapilari {izerinde, kapinin iceriden kapali oldugunu gdésteren
isaret veya kapi iizerinde “liitfen rahatsiz etmeyiniz” levhasi asilmigsa, oda gorevlisi
kesinlikle oda kapisini ¢almamali, miisteri rahatsiz edilmemeli, sessizlik ilkesine
uyulmalidir.

Belli bir siire gectigi halde, odaya girilemiyorsa, durum kat yoneticisine
bildirilmelidir. Ciinkii miisterinin rahatsizlanmasi, hastalanmasi s6z konusu olabilir.
Oda gorevlisi odaya giremedigi durumlarda, s6z konusu durumu bildiren raporu
doldurmadan isten ayrilmamalidir.

Odalara sessiz, giiriiltiisiiz yaklasilmali; temizlenecek odanin kapisinin igerdeki
kisinin duyacagi sekilde {li¢ defa kisa araliklarla ¢galinmas1 gerekir (her vurus arasinda
artan bir ses tonu ile Housekeeping diye seslenilir)

Cevap alinmadigi takdirde pas anahtart ile kap1 yarim agilarak Housekeeping diye
seslenilir, ses gelmiyorsa iceri girilir.

Kapmin calindigin1 duymamis, uyuyan veya banyoda bulunan misafir olasiligina
kars1 hazirlikli olunmalidir.

Onceden odanin bos oldugu bilinse dahi, kap: vurulmadan asla igeri girilmemelidir.
Oda kapisina anahtar, yiiziik vb. gibi sert maddelerle vurulmayip, parmaklarin oynak
yeri ile vurulmalidir.

Miisteri igerde ise, “oda gorevlisi” diye kendini tanitmali, temizligin simdi mi, yoksa
sonra m1 yapilmasini arzu ettigi sorularak alinan cevaba gore hareket edilmelidir.
Bosalmis oda temizligi yapilirken, kapt mutlaka ag¢ik tutulmali, kapiya “oda
gorevlisi ” levhasi asilmalidir.

Konuk Esyalarina Yapilan islemler

v

Oda gorevlileri, temizlik i¢cin odaya girer girmez odaya hizli bir sekilde goz
gezdirmelidir. Bu islem miisteri tarafindan unutulan esya ya da hasar tespiti i¢indir.
Unutulan ve hasar goren esyalar i¢in ayr1 tutanak tutulur.

Miisterilere ait valiz, ¢anta, handbag (el ¢antasi), clizdan ve miicevher kutusu gibi
0zel esyalar kesinlikle karistirilmamalidir (Merak icin olsa dahi).

Yatak, koltuk gibi esyalar {lizerindeki giyim esyalar1 diizgiin bir sekilde dolaba
astlmalidir.

Miisterilerin mektup vs. gibi esyalarina kargi merak duyulmamali, agikta bile olsa
kesinlikle karistirilip okunmamalidir.

Miisteriye ait gazete, dergi gibi seyler diizgiin bir sekilde masaya yerlestirilmelidir.
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v Yatak takimlar1 toplanirken miisterinin sahsi esyasinin bulunup bulunmadig
dikkatlice kontrol edilip takimlar 6yle toplanmalidir.

Konuk Esyalarma Gerekli Giivenlik Onlemlerini Alma

v" Otelde konaklayan miisterilerin can ve mal giivenliklerinden otel birinci derecede
sorumludur. Bu yiizden oda gorevlileri temizlik i¢in odaya girdiklerinde giivenlige
azami dikkat etmek zorundadirlar.

v Bosalmis oda temizligi yapilirken, kapi mutlaka acik tutulmali, kapiya “oda
gorevlisi” levhasi asilmalidir. Bazi miisteriler tekrar odalarina geldiklerinde
kendilerini giivenli hissederler. Yanlis anlagilmalarin 6niine gegilir.

v Temizlik yaparken odanin sahibi olmadigindan emin olunmayan Kisilere oda
acilmamali, baska kisiler kesinlikle odaya alinmamalidir.

v Temizlik i¢in girilen miisterili odalarda, agikta birakilmis degerli esya ve para var
ise durum kat sefine haber verilerek rapor tutulur. Miimkiinse temizlik kat sefinin
refakatinde yapilir.

v Oda miisterisi bile olsa oda kapis1 a¢ilmasi istendiginde kapi kesinlikle agilmamali,
miisteri resepsiyona yonlendirilmelidir.

v Deodorant, parfim ve makyaj malzemeleri diizeltilebilir; ancak kesinlikle
denenmemelidir.

v’ Miisteri odasinin agik oldugu goriiliirse, igeride birisi olup olmadigi kontrol edilip
kap1 yavasca kapatilir.

v' Kap1 lizerinde veya lavabolarda anahtar bulunmussa, anahtarn saat kagta
bulundugunu goésteren bir tutanakla anahtar resepsiyona teslim edilir.

v' Oda gorevlisi olabilecek ilk hirsizlik olayinda ilk sorguya ¢ekilecek olanmn kendisi
oldugunu iy1 bilip ona gore dikkatli davranmalidir.

Sir Saklama
Oda miisterinin mahrem alan1 oldugu i¢in oda gorevlisi miisterinin birtakim
sirlarina ortak olabilir. Bu durumlarda oda gorevlisi kesinlikle gordiigii veya sahit
oldugu seyler hakkinda hi¢ kimseyle bilgi alisverisi, dedikodu yapmamalidir. Bu
misterinin 6zel hayatini thlal demektir.
Konugun Temizlik Sirasinda Odada Oldugu Durumlarda Yapilacak Islemler
Konuk odasinda iken temizlik islemi sdyle yapilir:
v’ Temizlige baslamadan 6nce kapida DND kartinin asili olup olmadigina dikkat
edilmelidir.
v DND kart1 asili degilse, kapi tiklatilir “Housekeeping” veya “oda gorevlisi” seklinde
seslenilmelidir.
v Igerden ses gelip, kap1 acildiginda miisteri selamlanmalidur.
v’ Miisteriye temizlik isteyip istemedigi sorulur. Ciinkii miisteri temizligini daha sonda
isteyebilir. Miisteri temizlik istememisse tesekkiir edilerek oda terk edilmelidir.
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Eger miisteri kendisi odadayken temizlik istemisse bdyle durumlarda yataklarin
yapilmasi, yerlerin siipliriilmesi ve tozlarin alinmasi islemi miisterinin rahat ve
huzurunu bozmayacak sekilde yapilmalidir.

Mesgul odalar1 temizlerken ¢evrede hasar olup olmadigina, eksilen, kirilan vazo,
aksesuar vb. gibi seylere dikkat edilmelidir.

Miisteriye ait 6zel esyalar diizeltilmeli, ancak merak edilerek kurcalanmamalidir.
Miisteriye ait higbir kagit, not atilmamalidir; ¢linki{i 6nemsizmis gibi goriinen kiiglik
bir not miisteri i¢cin ¢ok Onemli olabilir.

Isiklar ve diger elektrikli cihazlar kontrol edilmelidir.

Ortalikta bulunan ve bos gibi duran sigara paketi, kiil tablasi1 kontrol edilmelidir.
Bir Oda gorevlisi miisterinin kendisine verebilecegi bir hediyeyi alirken ¢ok dikkat
etmelidir. Boyle bir durumda yanlis anlamalar1 sebep olmamak i¢in miisteriye
hediye olarak verdigine dair bir kagit yazdirilip kat yoneticisine durum agiklanirsa
daha saglikli olur.

Temizlik Sirasinda Konuk Odaya Geldigi Zaman Gosterilecek Davramislar

0

Mesgul odalarin temizlenmesi i¢in uygun bir zaman tayin etmek miimkiin
Imayabilir. Genellikle erkek miisteriler, kahvaltidan sonra disar1 ¢ikarlar ve aksama

kadar gelmeyebilirler. Ancak bayan miisteriler oday1 bu kadar ¢abuk terk etmeyecegi

g

ibi terk etse bile sik sik odaya gelebilir. Boyle bir durumda oda gorevlisi temizlik

yapmasinda bir sakinca olup olmadigini sorar. Eger sakincasi varsa baska bir odanin
temizligine geger. Yoksa isine devam eder.

Konuklarin Ayrildig1 Bos Odalarda Uygulanan Temizlik Yontemleri
Bos odalarin temizligi asagida gosterildigi gibi yapilir.

AR N N N NN

D D N NI NI N N

Kapi ¢alinir, beklenir.

Orta tonlu bir sesle “Housekeeping” diye seslenilip, iceri girilir.

Temizlenecek odanin kapisina “oda gorevlisi” levhasi asilir.

Biitiin lambalar kontrol amaciyla yakilir.

Perde ve pencereler agilarak oda havalandirilir.

Odada miisterilerin herhangi bir sey unutup unutmadiklari, odada herhangi bir
zarar ve kayip esya olup olmadigina bakilir.

Varsa oda servisi tepsisi veya arabasi disar1 ¢ikarilir. Ya da almasi i¢in oda servisi
aranir.

Yataklardaki kullanilmig tiim yatak takimlari kirli havlu ve camasirlar toplanir.
Kiil tablalari, ¢6p bosaltilip temizlenir.

Kirli bardaklar yikanip yerine konur.

Odanin banyosu usuliine gore temizlenir.

Miisteri yatag1 yapilir.

Yerler ve halilar temizlenir.

Mobilya ve esyalarin tozu alinir.
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v" Oda temizligi son bir defa daha gozden gegirilir ve gerekli kontroller yapilarak oda
kontrol raporu diizenlenir.

v' Biitiin pencereler, perdeler kapatilir, lambalar sondiiriiliir.

v Oda kapisi kilitlenerek kapinin da tozu alinr.

v’ Kapiya asilmis olan “Oda Gorevlisi” levhasi kaldirilir.

Kullanilmamis Bos Odalara Yapilacak Islemler

Kullanilmamis odalarin temizligi asagidaki gibi yapilir.

v Oncelikle kullanilmamis odalarm kontrolii yapilir. Eger herhangi anormal bir
durum varsa kat yoneticisine bildirilir.

v" Kullanilmamis odalarda pencere ve perdeler agilarak oda havalandirilir.

v Biitiin elektrikli aletler ve lambalar kontrol edilir.

v Odanmn timii tekrar gozden gegirilir.

v En son odanin tozu alinarak, oda tekrar kontrol edildikten sonra disar1 ¢ikilir.

Konuk odalarinda Uyulmasi Gereken Nezaket Kurallar:

v Konuklara daima giiler ylizlii davranilmalidir.

v’ Ekstra istekleri oldugu zaman, olanaklar dl¢iisiinde yerine getirilmelidir.

v" Yerine getirilemeyecek makul istekler i¢in bagka boliimlerden yardim
istenilmelidir.

v" Konuk ile olan samimiyet daima 6l¢iilii olmalidir. Onlarin samimi davranislari
kotiiye kullanilmamalidir.

W L
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TEMIZLIE
VE
BAKIM

ARTZA
EONTROLU

ODADA BUTUNLUGU SAGLAYAN UNSURLAR

Temizlik ve Bakim: Odanin genel temizliginin yapilmasim1i kapsamaktadir.
Zeminlerin, banyonun, balkonun siipiiriiliip tozlarin1 alma islemleridir. Ayn1 zamanda
oda igerisinde kullanimda olan mobilya ve ekipmanlarin bakimlarini kapsamaktadir.
(Cilalama,mini bar bakimi vs.)

Diizen: Standart oda talimatinin uygulanmasidir. Her malzemeyi belli olan yerlerine
koymaktir. Oda igerisinde yerlesik diizeni kapsar. Sandalye ve koltugun nerede, ne
sekilde duracagi, anket formunun siimenin sag kenarinda olmasi, gardirop icerisindeki
aski sayist, vD.

Eksik Tamamlama: Odalarda kullanilan ve eksilen malzemeleri tamamlamadir.
Sampuan, dus jeli, sivi sabun, havlu vs. gibi malzemeleri kapsar.

Arniza Kontrolii: Kusursuz bir hizmet verebilmek i¢in oda donanimlarinin mutlaka
kontrol edilmesi gerekir. Televizyon, sa¢ kurutma makinesi, mini bar, klima, telefon
gibi aracglarin ¢alisip ¢alismadiginit mutlaka kontrol etmek gerekir.

Estetik: Oda igerisindeki goriiniim etkileyici olmalidir. Kullanilan mefrusat ve
mobilya renk desen bakimindan uyumlu olmalidir. Halilar, perdeler ve yatak ortiileri
birbirlerini tamamlayici nitelikte olmalidir.
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‘ DOKUMAN NO :KYSHK T 10
HOUSEKEEPING ODA YAYIN TARIHI :18.12.2003
g STANDARTLARI REVIZYON TARIiHi :12.07.2010
f U ONTI TALIMATI REVIZYON NO 02
| SAYFA NO : 72184

1.
2.

AMAC: Bu talimatin amaci Belconti Resort Hotel odalarinin standardinin saglanmasi .
KAPSAM: Bu talimat H/K personelini kapsar.

% GIRIS KAPI ARKASI

Teknik ariza kart1
Temizlik kart1
DND kart1

o
[}
[ ]
[

o O
L X4

ODA ICI

Gardirop sol alt kdsede yikama ve kuru temizleme listesi 2 ¢camasir torbasi
Gardirop sol iist kdsede 1 adet yedek yastik

Gardirop sag ve sol koselerde 6’sar adet aski

Gardirop sag iist kdsede Safe,ontlinde de Safe kullanma talimati

Makyaj masa iizerinde bulunan;

Sag tist kosede siimen, iginde (2 antetli kagit,2 zarf')

Siimenin solunda anket formu

Kapidan girince ilk ¢ekmecede dikis seti

Makyaj masa sag alt kosede ¢cop kovasi

Makyaj masa sol kdsede sandalye

Minibar ahsap dolap sol tarafta 2 adet kola 2 adet bardak ve doley Minibar dolap tlizerinde
televizyon

Televizyon iizerinde TV program kart1 ve arasinda TV kumandasi
Pencere oniinde 2 koltuk ortasinda cam sehpa

Koltuklarin arkasinda kosede ayakli aplik

YATAK BASI KOMIDIN

Komidin tizerinde telefon,

Saginda telefon karti, blok not ve kalem

Yatak baglig1 iizerinde tablo

*
0.0

BANYO

Banyo giris duvarinda fon makinesi

2 adet banyo bardagi ve doley

Kars1 kdsede 2 adet hijyen poseti ve iizerinde 1 adet dus bonesi ve haviu karti
Armatiiriin yaninda 2 adet sabun veya sabunluk
Lavabo altinda 1 adet yedek wc kagidi

Lavabo altinda klozetin yaninda ¢op kovasi
Klozetin yaninda 1 adet wc kagidi

2 Adet el havlusu

Kiivetin sag tarafina ayak havlusu

2 adet banyo havlusu

Armatiir tizeri sampuanlik
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ODA DUZENLEME ISLEMLERI

Odaya giriste kapi acik birakilarak unutulan esya ve hasar tespiti yapilir.
Perdeler, diizgiin sekilde cekilip pencereler agilarak odalarin havalandirilmasi: saglanir.
Odadaki araglar(elektrikli), banyodaki musluklar kontrol edilmeli, klozetin sifonu
cekilmelidir. Koltuk, kanepe gibi esyalarda hasar olup olmadigina bakilmalidir. Yatak, koltuk
gibi esyalarin iizerindeki giyim esyalar1 diizgiin sekilde dolaba asilmali, gazete, dergi vb.
masaya diizgiince konulmalidir. Yatak takimlar1 toplanmali, miisterinin 6zel esyalarina ve
siltenin yirtik, lekeli olup olmadigina dikkat edilmelidir. Copler toplanip bosaltilir, temizlenir.
Miisteri kirli camasirt fise islenmelidir. Bu islemler oda gorevlisine zaman ve enerji tasarrufu
saglar. Oda temizlige hazir hale gelmistir. Onemli bir nokta da yatagin havalanma siiresidir.
Ana islemlerden 6nce banyo odasinin temizligine gegilir.

Konuk Odasi Temizlik Kurallar:
Oda temizliginde uyulacak bazi genel kurallar vardir. Bunlar;
v" Oda kapisini agik tutmak,
v Oda telefonu c¢alarsa agmamak,
v Konuk ¢amasirlari ile geciktirmeden ilgilenmek,
v Demirbas hasar denetimi ve unutulan esya denetimi yapmak,
v" Temizlik islemlerini belirli bir sira takibi i¢erisinde yapmak.
ODA TEMIZLIGI TALIMATI
1.AMAC: Misafire rahatsizlik vermeden odasinin en iyi sekilde temizlenmesi.
2. KAPSAM: Tiim maidleri ve kat seflerini kapsar.
3. SORUMLULAR
Bu talimata gore davranmaktan Maidler, bu talimatin dogru sekilde uygulanmasinin kontroliinden
Kat Sefleri ve Exec. Housekeeper sorumludur.
4. UYGULAMA

4.1 Giris talimatina gore odaya girilir

4.2 Perdeler kapali ise agilir

4.3 Havalandirma agiksa kapatilir

4.4 Konugun ¢camasirhaneye vermek tizere ¢camasir birakip birakmadigi kontrol edilir.
4.5 Odada hasar kontrolii yapilir

4.6 Odadaki servis boslari, kiil tablalar1 ¢op vb. ¢ikarilir

4.7 Odanin havalanmas1 i¢in pencereler agilir

4.8 Kullanilmis kirli yatak takimlari toplanir

4.9 Banyodaki kirli havlular alinip, klozet ilaglanip wc firgasi i¢ine konularak kapatilir.
4.10 Varsa balkon ve mobilyalari temizlenir

4.11 Yatak yapilir

4.12 Odanin zeminine cinsine uygun olarak temizlenir

4.13 Banyo temizlenir

4.14 Buklet kirtasiye vb..malzemeler tamamlanir

4.15 Odanin tozu alinir ve ariza kontrolii yapilir

4.16 Pencereler kapatilir

4.17 Son kontrol yapilir.
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MINI BAR TEMIZLIGI

Misafirlerin otelin servis departmanlarina bagimli kalmaksizin igecek ihtiyacini
karsilamas1 i¢in odalara konulan kiiclik buzdolaplarina mini bar denir. Genellikle siiit
odalarda kullanilmakla beraber, giiniimiiz otellerinde konfor standartlarinin artmasiyla
her tiir oda tasariminda kullanilmaktadir. Otel odalarinda bulunan en Onemli
esyalardandir. Sade olarak konulabilecegi gibi gomme dolaplar i¢inde de hizmete
sunulmaktadir. Yiyecek ve igeceklerin bozulmadan saklanmasini saglar. Genellikle
konugun ihtiya¢ duyabilecegi yiyecek ve igecekler, isletme tarafindan belirli miktarda
igerisine yerlestirilir. Mini barin yapis1 buzdolabinin yapisiyla biiylik benzerlikler
gostermektedir. Govde genellikle paslanmaz metalden yapilmaktadir. Uzerine elektro
statik beyaz toz boya ile boyanmaktadir. Bununla beraber bazi iiriinler govde {izerine
ahsap goriiniimlii kaplama maddesiyle kaplanmaktadir. Yiizey eger metal ise hafif
nemli bezle silinir ve daha sonra kuru bezle kurulanir. Eger parlatilmak isteniyorsa 6zel
parlatict kimyasallarla silinerek parlatilir. Yiizey ahsap goriiniimlii ise mini barin
konuldugu dolap 1lik suda 1slatilip iyice sikilan bir bezle tozu aliir. Eger ¢ok kirli ise
ozel cilali ahsap ylizey temizleyici malzemelerle silinerek temizlenir. Ayrica mini barin
icine herhangi bir sey dokiilmiis ise deterjanli siingerle silinip sonra kuru bir bezle
kurulanarak temizlik bitirilir.

ASANSOR, KORIDOR ve MERDIVEN TEMIZLIiGi
1.Asansor Temizligi
Konaklama tesislerinde genel alanlarda bulunan ve katlar arasi inis ¢ikisi

saglayan asansorler, personelin kullandig1 servis asansorii ve konuk asansorii olmak
tizere iki tiptir.
Temizlik Sirasinda Alinacak Onlemler

Asansor, konaklama tesislerinde giinlin her saati personel ve konuklar tarafindan
yogun olarak kullanilmaktadir. Bu nedenle ¢alisma sirasinda bir takim onlemlerin
alimmas1 gereklidir:

v Temizlige baslamadan Once ¢alisma alanina uyari levhalar1 konulmalidir.
v’ Islak zeminler kurumadan levha kaldirilmamalidir.
v Temizlik sirasinda malzemeler gelis gecisi engelleyecek sekilde birakilmamalidir.

Asansor Kabini Donanim Cesitleri
Servis asansorleri konuk asansorleri kadar gosterisli degildir. Konuk asansorleri,

gosterisli malzemelerden yapilmistir ve farklt malzemeler bir arada kullanilmistir. Her
isletme yapisina uygun o6zellikte asansor tercih eder; ciinkil bu alanlar, gorsel acidan da
onem tasir. Konuklarin disartyr gorebilmesi icin seffaf malzemeden yapilmig, binanin
icinde ve disinda ¢alisan asansorler de vardir. Asansorlerin yan ylizeyleri genellikle cam,
ayna, paslanmaz celik, piring, altin kaplama, ahsap, plastik gibi malzemelerden
yapilmistir. Tavan kisminda havalandirma, aydinlatma, miizik yayin sistemi bulunur.
Zemini ise plastik, hali, mermer, tas gibi malzemelerden yapilmistir.
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Asansor Kabini Temizlik Yontemi

Asansorlerin temizlenme sikligi, konuk yogunluguna gore degismektedir. Yogun
donemlerde, genellikle bir saat araliklarla temizleme islemi yapilir. Ayrica gece yogunluk
azaldig1 zamanlarda, ayrintili temizlik islemi yapilir.

Temizlige once tavandan baslanmalidir. Tavanin giinliik tozu alinir, aralikli olarak da
tavanda bulunan tinitelerin temizlik ve bakimi yapilir.

Yan ylizeyler, temizleme 6zelligine uygun arag gereglerle sik sik temizlenir; gece
gorevlileri tarafindan periyodik temizligi yapilir. Yiizeylerde olusan el izleri, yag gibi
lekeler, girintiler yiizeye uygun kir ve yag ¢oziiciilerle temizlenir ve tily birakmayan bezle
parlatilir.

Zemin hali ise sik sik vakumlanir, leke varsa ¢ikartilir. Gece gorevlileri periyodik

olarak haliy1 yikar ve yedegi ile degistirir. Diger zemin dosemeleri zemin 6zelligine uygun
malzemelerle sik sik moplanir. Gece gorevlileri tarafindan periyodik temizligi yapilir.
Tiim iinitelerin temizligi yapilirken mutlaka dezenfekte edilmelidir.

Personelin kullandig1 servis asansoriiniin temizligi de sik yapilmalidir. Personel, malzeme
tagima islemini bu asansorle yaptigi igin yerlere leke yapici maddeler dokiilebilir. Temiz
camasirlarin taginmasi sirasinda bu lekeler camasirlarn kirletebilir. Bu nedenle servis
asansorleri sik sik kontrol edilmelidir.

Asansor Kontrol Paneli Temizligi
AsansOr kontrol paneli, asansorde gidecegimiz yon i¢in kullandigimiz tuslarin

bulundugu {initedir. Asansor kabininin icerisinde ve disarida bulunur. Genellikle
paslanmaz celikten yapilmustir. Uzerinde bulunan tuslar plastik malzemeden yapilabilir.
Gilin boyunca bu alanlara defalarca dokunulmaktadir; bu yiizden hem kirlilik hem de
hijyen bakimindan kontrol panelinin temizligi 6nem tasir. Giin i¢erisinde yogunluga gore
ylizeye uygun kimyasallarla parlatilir ve dezenfekte edilir. Gece gorevlileri tarafindan
ylzey, yag ve kir ¢oziiciilerle temizlenir. Panel iizerinde bulunan tuslarin girintilerinde
olusan kirler dis fircas1 gibi bir aragla temizlenir.

Kontrol Etme
Asansor temizligi yogun donemlerde daha sik kontrol edilmelidir. Asansor alt

boslugu, haftada bir kez temizlenerek hasere kontrolii yapilmalidir. Bu alanlar, hasere
tiremesine uygun oldugu i¢in ilaglama yapilmalidir. Temizlik sirasinda kullanilan arag
geregler, 1§ bitiminde kurallarina uygun olarak toplanip depolanmalidir. Caligsma
alanlarinda, temizlik malzemesi unutmamaya 6zen gosterilmelidir.

2.Koridor ve Merdiven Temizligi

Koridor ve merdivenler oda, restoran, bar ve toplanti salonu gibi yerlere gecisi
saglayan alanlardir. Diger alanlar ne kadar iyi temizlenirse temizlensin koridorlarin
kirli olmasi1 bu alanlarin da kirlenmesine ve konuklarin gegerken rahatsiz olmalarina
neden olur.
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Merdiven Cesitleri ve Ozellikleri

v

v

v

Servis Merdiveni: Otel personelinin kullandig1 merdivenlerdir. Ofislere ve servis
asansorlerine yakin olur. Personelin katlar arasi ¢alismalarinda, konuklar1 rahatsiz
etmemeleri i¢in kullanilir

Yangin Merdiveni: Binanin dis cephesinde bulunan demirden veya g¢elikten
yapilmis merdivenlerdir. Sadece yangin esnasinda kullanilacak olmalarina ragmen,
diizenli olarak temizlik ve bakimlarinin yapilmasi gerekir; aksi takdirde yangin
esnasinda kazalara ve yaralanmalara sebep olabilir.

Konuk Merdiveni: Konuklarin kullandigi merdivenlerdir. Gosterisli ve pahali
malzemelerle dosenir.

Koridor, Merdiven Donamim Cesitleri ve Temizleme Yontemleri

v

Tablolar: Genel alanlarin dekorasyonunda ¢ok sik kullanilir. Giinliik, nemli bezle
tozu alinir. Tablolarin ¢ergeve Ozelligine gore periyodik bakimlar1 yapilir. Metal
cergeveler, 6zelligine uygun kimyasallarla on bes giinde bir parlatilir,ahsap olanlar
ise cilalanir.

Korkuluklar: Merdiven ve koridorlarda, diisme tehlikelerine karsi yapilmus
tutunma setleridir. Piring, altin kaplama, paslanmaz gelik, ahsap, cam gibi degisik
malzemelerden yapilirlar. Kullanim yogunluguna gore sik araliklarla temizlenip
parlatilmalidir. Temizliginde kullanilan kimyasallar ylizeye uygun olmalidir; aksi
halde yiizey kisa zamanda bozulur. Giinliik temizligi yiizeye uygun temizleyicilerle
silinerek yapilir. Periyodik olarak ozel kir ve yag coziiciilerle temizlenir ve
parlatma islemi yapilir.

Halilar: Konaklama tesislerinde koridor ve merdivenlerde c¢ogunlukla hali
kullanilir. Ayak sesini engellemesi ve goriiniim giizelliginden dolay1 hali tercih
edilir. Her giin, sabah ve aksam olmak {izere iki kez vakumlama yontemi ile
temizlenir. Leke kontrolil yapilir, varsa uygun yontemle ¢ikartilir. Periyodik olarak
yikama iglemi yapilarak tiiyleri kabartilir.

Sert Zeminler: Ozellikle deniz kenarlarina yapilmis konaklama tesislerinde
koridor ve merdivenler mermer, seramik gibi malzemelerden yapilmistir. Kullanim
yogunluguna gore sik sik uygun kimyasallarla paspaslanir. Periyodik olarak
makinelerle yikanir.

Kapilar: Yangin ¢ikis kapisi, tesisat kapaklari, ofis kapilar1 gibi gesitleri vardir.
Glnliik yiizeye uygun temizleyici ile silinir. Periyodik olarak, yiizeye uygun leke
cikarma ve boyama islemi yapilir. Koridorlarda bulunan oda kapilari, oda
gorevlileri tarafindan temizlenir.

Perdeler ve Oturma Gruplari: Dekorasyonu tamamlayan Onemli
donanimlardandir. Koltuklarin, giinliik, vakumlama yontemi ile tozlar1 alinir ve
leke kontrolii yapilir. Periyodik olarak, 6zel makine ve ilaglarla yikama yapilir.
Perdelerde hasar kontrolii yapilir, varsa giderilmesi saglanir. Aralikli olarak kumas
ozelligine uygun yikama yapilir.

Aydinlatma ve Havalandirma Sistemleri: Giinlilkk nemli bezle tozu alinir.
Periyodik olarak, teknik servis ile birlikte 6zel bakimi yapilir.

Ogretim Gor. Erkan DENK 76



v' Kiil Tablalari: Giinlik temizligi sik sik yapilmalidir. Temizlik sirasinda sénmemis
sigaralara dikkat edilmelidir. Periyodik temizliginde, yapilis maddesine uygun
kimyasallarla parlatma igslemi yapilir.

N T
gy

Temizlik islemleri yiiriitiiliirken personel ve konuk acisindan birtakim tehlikeler
olusmaktadir. Gorevli kat hizmetleri personeli, giivenlik i¢in gerekli Onlemleri
almalhidir. Calisma alanina, konugu bilgilendirecek uyar1 levhalar1 mutlaka
konulmalidir. Temizlik arag ve geregleri, gegisi engelleyecek sekilde ortada
birakilmamalidir.

Gorevli personel, kullandig1 temizlik ara¢ gereclerinin kullanma talimatina
uymalidir. Islak zemin temizligini yaparken kaymayan ayakkabilar giyilmelidir.
Kimyasal temizleyiciler kullanilirken eldiven giyilmeli ve maske takilmalidir. Disar
dogru uzanarak temizlik yapilmasi gerekiyorsa emniyet kemeri kullanilmalidir.

Temizlik Sirasinda Uyulacak Nezaket Kurallar:

Genel alanlarin temizligi giin igerisinde konuklarla i¢ ice yiiriitiilmektedir.
Temizlik esnasinda konugun bazi alanlari kullanmasi engellenemez; bu nedenle,
temizlik sirasinda konuklar uygunsuz davranislarla rahatsiz edilmemelidir. Daima
giiler ylizlii ve saygili olunmalidir. Rahatsizlik verildigi durumlarda 6ziir dilenmesi
ihmal edilmemelidir. Calisma sirasinda giiriiltii yapmamaya Ozen gosterilmelidir.
Yatak odalariin oldugu koridorlarda sabah erken saatte ve aksam geg¢ saatte giiriiltiilii
caligma yapilmamalidir.

Koridor ve Merdiven Donanimlar: Kontrolii

Koridor ve merdivenlerde bulunan donanimlar, sorumlu kat sefi, kat gérevlisi ve
teknik servis tarafindan giinliik kontrol edilmelidir. Koridor ve katlarda bulunan 11kl
yonlendirme levhalari, yangmn c¢ikis kapilari, aydinlatma sistemleri, havalandirma
sistemleri gibi sistemler her giin kontrol edilmelidir.
Koltuk, perde, tablo gibi donanimlar sik sik kontrol edilerek genel diizeni

saglanmalidir.
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KAT HIZMETLERINDE GUVENLIK

Otel isletmelerinde kaza ve yaralanmalarin en sik ortaya ¢iktig1 ¢caligsma alani kat
hizmetleri ve teknik servis departmanlaridir. Bu olaylarin yogunlugu, bu boliimlerdeki
isglicli aktivitesinin fazla olmasina ve kullanilan makinelerin diger bdliimlere gore
daha ¢esitli ve cok sayida olmasina baglanabilir. Kat hizmetleri departmaninda ortaya
¢ikan kazalarin 6nlenmesi igin, genel kat yoneticisinin potansiyel kazalar konusunda
bilingli olmas1 ve zamaninda bazi onlemler almasi1 gerekir. Bilindigi gibi glivenlik
konusunda oncelikle yapilmasi gereken, dnlem almaktir. Bunun i¢in yOneticilerin is
giivenligi ve egitimi ilizerinde 6nemle durmasi, emniyet kosullarin1 saglamasi ve bazi
1s kanunlarin1 uygulamasi gerekir.

Giivenlik sadece is kazalar1 yonii ile degil, misafir ve otel esyalarinin korunmasi,
otel anahtarlarinin giivenli bir sekilde kullanilmasi gibi hem misafir giivenligi hem de
isletme giivenligi i¢in de 6nemli bir konudur. Bu nedenle kat hizmetleri departmaninda
givenlik, calisanlarin sagliginin korunmasi ile ilgili alimacak oOnlemler yaninda,
boliimde yaganabilecek bazi istenmeyen olaylarin 6nlenmesi ve misafir glivenliginin
saglanmasi konularini1 da kapsamaktadir.

PAS ANAHTARLARI

Housekeeping boliimiiniin tiim otele yayilan islerini aksatmamak ve islerini seri
bir sekilde yapmak icin genel kat yoneticisi ve personelinin kullandiklar1 yedek
anahtarlara pas anahtar1 denir.

Pas Anahtan Ozellikleri:
Pas anahtarlarinin 6zellikleri ve siniflandirilmasi asagidaki gibidir:

» Oda Pas Anahtar:

Yalnizca giinlilk oda hizmeti verilirken fiziki kosullara uygun olarak olusturulan
kattaki odalara giris yapilabilen bir tek anahtardir. Konuk oda temizliginde gérevlendirilen
temizlik gorevlilerinin kullanimi igin olusturulmustur. Room key/cart.

» Kat pas anahtar:
Yalnizca bir kattaki konuk odalarina giris yapabilen bir tek anahtardir. Konuk
katlarinda gorevlendirilen kat seflerinin kullanimi i¢in olusturulmustur. Master key/cart.

» Katlar (boliim) pas anahtari:
Tesisteki tiim konuk odalarini agabilen giris yapabilen bir tek anahtardir. Genel kat
yoneticisi ve yardimcilarinin kullanim yetkisi olmalidir. Grand master key/cart.
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» Bina Pas Anahtari (acil durumlar i¢in):

Tesisteki tiim alanlara girig yapabilen bir tek anahtardir. Tesis Genel Miidiiriinde ve
On biiro veya giivenlik ofisinde bulunabilir. Giivenlik agisindan boliim yéneticisinin
iistiinde tasimasi risklidir. Gerektiginde ve acil durumlarda muhafaza edildigi birimden,
kullanim amaci belirtilerek imza karsiligi alimir ve iade edilir. General Grand master
key/cart.

Ayrica tesisteki anahtar sistemi tip olarak iki cesittir.

e Metal anahtar sistemi
e Elektronik anahtar sistemi

Elektronik anahtar sisteminin, konuk ve tesis giivenligi a¢isindan avantajlar1 vardir.
Sistemde anahtar yetkilendirme fonksiyonlar1 gelismistir. Gilinlimiizde bu sistem yogun
olarak otel isletmelerinde kullanilmaktadir.

Pas Anahtarlarim Ilgili Birimlerden Teslim Alma, Kullanma ve Teslim Etme

Kurallan
Pas anahtarlarini ilgili boliimden teslim alma ve kullanma kurallar1 asagidaki gibidir;

e Anahtar kullanildig1 amag veya yerlere gére numaralanir veya kodlanir.

e Anahtarlar her zaman i¢in anahtar halkasina baglanir.

e Yukarida belirtilen pas anahtarlar1 ve Housekeeping depo anahtarlari, Housekeeping
ofisinde bulunan kilitli anahtar dolabinda giivenli bir sekilde muhafaza edilir.

e Anahtar dolabr kilitli durur ve anahtarlar genel kat yoneticisinin belirledigi kisilere
zimmetlenir.

e Yetkili kisi, kullanirminda gerekli olan anahtarlari, kullaniciya imza karsilig: teslim edip,
imza karsilig1 iade alir.

e Yapilan islemler anahtar kontrol defterine islenir.

e Personel anahtar1 imzalayarak aldigi i¢in, bunun korunmasindan ve yetkiliye teslim
edilmesinden sorumludur.

e Kullanan kisi disinda anahtar asla baskasina verilmez.

Anahtarlar konuklara oda kapisi agmak i¢in asla kullamilmamahdir.

e Anahtar dolabinda, eksik veya kaybolma durumu olmamasi igin, her vardiyanin
sorumlusu anahtarlart eksiksiz teslim almaktan ve vardiya sonunda eksiksiz teslim
etmekten sorumludur.

e Eksik veya kayip anahtarlar derhal giivenlige bildirilir ve gerekli tesis giivenlik
uygulamalar1 yapilir.

e Personelin ihmalinden dolay1 anahtar kaybolursa; gerekli disiplin kurallar1 uygulanir.

ANAHTAR KONTROL DEFTERI
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KAT HiZMETLERI GUVENLIK KURALLARI
*Arizalar1 zaman gecirmeden bildirmek:

Arizalarin  zamaninda bildirilmemesi, arizanin biiylimesine ve onarimin
giiclesmesine neden olur. Bu da baska arizalar ortaya ¢ikarir ve cesitli kazalara yol
acabilir. Ornegin; halidaki kiigiik bir sokiik zamaninda onarilmazsa biiyiiyebilir,
insanlarin takilip diismesine neden olabilir.

*Calisma alanminda gerekli giivenlik 6nlemlerini almak:

Yikama, nemli paspas, cila vb. yapilan alana uyar1 levhasinin yerlestirilmemesi
konuklarin ve calisanlarin kayma ve diismelerine neden olabilir. Bu durum kazalarin
yani sira ekonomik kayiplara da neden olabilir.

Ornegin; yeni cila yapilmis yiizeye kurumadan basilirsa cila bozulur ve cilanm tekrar
yapilmasi gerekir. Tekrar cila yapmak ise hem zaman ve enerji kaybidir hem de
ekonomik kayiptir.

*Arac-gereci kullanma talimatina uygun olarak kullanmak:

Ozellikle elektrikli temizlik araglarinin nasil kullanilacagi bilinmiyorsa ve
kullanma talimat1 yeterince agik ve anlasilir degilse, amirden yardim istenmelidir.
Kimyasal maddeler dogru yerde ve yeterli miktarda kullanilmalidir.

*Kazaya neden olabilecek her tiirlii tehlikeye karsi1 6nceden tedbir almak:

Hi¢bir kaza “geliyorum” demez. Kazalarin onlenmesinde kisilerin bilingli
davranmalari, gerekli tedbirleri almalari ve dikkatli olmalari ¢ok dnemlidir. Tehlikelere
kars1 egitilmeyi beklemek yerine, kisilerin kendisini egitmesi kazalar1 6nlemedeki en
etkin yoldur.

*Giivenlik kurallar1 konusunda egitimli olmak:

Bilingsiz yapilan uygulamalar ve miidahaleler insan hayatini daha da risk altina

alabilir. Egitimli olmak kadar egitimde siireklilik de bir o kadar 6nem tagimaktadir.

KAYIP VE BULUNMUS ESYA / LOST & FOUND ARTICLE

Turistik tesislerde kayip ve bulunmus esya veya personele birakilan esyanin
kaydi, formati, teslimi, depolanmasi, raflanmasi, muhafaza edilmesi, sahibine teslimi
ve dagitiminda farkli ve esasa uygun olmayan prosediirler uygulanmaktadir.

Kayip ve bulunmus esyayi iistlenmemiz, misafirlere sundugumuz hizmetlerden
biri olarak diisiiniilmektedir. Onemli bir esyasim kaybeden misafir bunu bulan
personele karsi kendini minnettar hissedebilir. Ayrica kaybolan esyadan otelin yasal
sorumlulugu da dogabileceginden bu politikanin takibi ve uygulanmasi son derece
ciddi bir sorumluluk gerektirir.

Kayip ve bulunmus esya Housekeeping departmaninin sorumlulugu altindadir.
Genel olarak kayip ve bulunmus esya ile Housekeping alakadar olur. Glivenlik ise
yasal olmayan ve ¢ok degerli olanlar ile daha yakindan ilgilidir. Bulunan esyalar derhal
Housekeeping’e ilgili form doldurularak teslim edilir. Otelin belirledigi esaslara gore

Ogretim Gor. Erkan DENK 80



bu esyalar normalde 90 giin sonra bulana verilir. Esyanin degeri ve dayanikliligina,
yasal zorunluluklara gore bu siire degisebilir. I¢ camasir ve corap gibi sahsi giyim
esyalar1 oncelikle camasirhaneye yikamaya verilir, daha sonra depoda muhafaza edilir.
Seyahat ¢eki, kredi karti, kamera, miicevher gibi kiymetli esyalarin Housekeeping’e
kay1t ve imza karsiliginda teslim edilmesi daha uygundur.

KAYIP VE BULUNMUS ESYAYI TESLIM ALMA

Bulunmus esya genel kat yoneticisi tarafindan teslim alindiktan sonra kayip ve
bulunmus esya defterine su bilgiler yazilir: Once esyaya bir numara verlilir. Bu numara
bulunan esyanin bulundugu ay ve giiniinii de ifade edebilir. Ornegin 13 Temmuz’da
bulunduysa numara 7131, ayni giin baska bir esya daha bulunursa bu kez 7132 numara
verilir. Bu metod ile bulunmus esyanin depolanmasi ve misafirden bir soru geldiginde
hemen kayitlardan cevap verilebilmesi daha kolaydir.

Kayip ve bulunmus esya formunda ve kayitlarinda esyanin nerede ve ne zaman
bulundugu, esyayr bulan kisinin ismi, esyanin tarifi ve ozellikleri, belirlenmis ise
misafirin ismi, adresi ve telefon numarasi, esya misafire gonderilmis ise nasil
gonderildigi, kim tarafindan, kime ne zaman teslim edildigi, teslim eden ve teslim
alanin imzas1 ve kimlik bilgileri, bagka birisine teslim ediliyorsa sahibinin yetki belgesi
veya yazisi forma ilistirilir.

KAYIP VE BULUNMUS ESYAYI DEPOLAMA

Kat hizmetleri departmaninda bulunmus esyalar i¢in kilitli ve emniyetli depo
olmalidir. Bu depoda bu ay, gegen ay ve 6nceki ay gibi boliimler bulunur. Her yeni bir
aya girildiginde bu esyalar yer degisir. Kiiclik malzemeler plastik torbalara konur.
Uzerlerine form ilistirilir. Seyahat ceki, kredi kart1 ve miicevher gibi kiymetli esyalar
miihiirlenmis zarflara konur. Tiim bulunmus esyalarin otelde emanetde iken zarar
gormemesi ve yok olmamasi i¢in 6zen gosterilmelidir.

KAYIP VE BULUNMUS ESYA ILE iLGILi SAHIPLERININ iDDIALARLI,
SORULARI

Telefonla veya sahsen kayip bir esya ile ilgili misafirlerden bir soru geldiginde
“Kayip ve Bulunmus Egya” sorumlusu ile temas kurulmasi gerekir. Misafirlere yanlis
bilgi verme ve alma riskini azaltmak i¢in bu ¢ok 6nemlidir. Bu konudaki sorular
asagidaki bilgiler 1s1g1nda not edilmelidir:
Arastirma yapan misafirin isim, adres ve telefon numarasi,
Esyanin nerede kaybedildigi, hatirlanabiliyorsa oda numarasi ve konaklama tarihleri,
Kayip esyanin detayli bir tanimi ve durumu,
Sayet bulunmussa misafire nasil ulastirilacagi,
Bu bilgilerin alindig: tarih ve alan personelin ismi.
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Bulunan esyanin sahibi olan misafir belirlendiginde esyanin kendisine hangi posta
yontemi (ucak kargo, kargo, posta, vb) ile gonderilmesi gerektigi ve takribi teslim tarihi
bildirilmelidir. Misafirin esyayi teslim aldigina dair yazili belge dosyada saklanir.

ESYALARI ELDEN CIKARMA

Her ayin basinda F/O Manager, Executive Housekeeper ve Giivenlik Miidiirii 90
giin gibi belirlenmis siiresi dolan esyalar1 depodan ¢ikartir. Bunlarin iginde yazilmis
kagit evraklar ve sahsi i¢ giyim esyalar1 atilir. Kemer, kravat ve giyim elbiseleri bulan
kisilere teslim edilebilir. Tibbi ve yasal olmayan malzemeler ise yakilarak veya
kullanim dis1 birakilarak yok edilir. Yapilan bu islemler imzalar1 alinarak kayitlara
islenir. Ya da sosyal bir fayda olmasi agisindan kamu kurumlarma veya ozel
kuruluslarda yasamlarini siirdiiren ihtiya¢ sahiplerine de bagis yapilabilir.
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KAYIP — BULUNAN ESYA TESLIiM TUTANAGI
LOST - FOUND PROPERTY DELIVERY REPORT

Tarih/Date :.........coooeeiiinn...
SeriNoO: ....coovviiiiin Atoz Kayit No :......ooveiiiiiint.
Esyanin Niteligi Degerli Diger
Quality Of Property Valuable OtherlzI
Esyanin Tanimi Rt
Description Of Property
ESyayt Bulan s
Found By
Esyanin Bulundugu Y or 1o e
Location Of Found Propery
Teslim Eden e
Imza...............o...
TSl AlAN e
Imza.........................
BULUNAN ESYANIN TESLIMATI
Tarih/Date :.........cooeviieenn...
TSl EOEN
Imza...................
TSl AlAN e
Imza.........................

Aciklama

KYSHK F 09/REV NO: 00
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ODA DURUM SEMBOLLERI

VAC. (Vacant room) : Bos satilabilir oda. Temiz.

V.D. (Vacant Dirty) : Bos kirli oda.

OCC. (Occupied) : Dolu oda.Mesgul

0.0.0. (Out Of Order) : Herhangi bir nedenle kullanilmayan oda.Arizali
C/O (Check Out) : Otelden ayrilan misafirin ¢iktig1 bos kirli oda.

C/OK (Check Out Okey) : Hazir oda.

C/IN (Check In) : Otele yeni giris yapan misafir.Gelen oda.

S/O (Sleep Out) : Konugun otel disinda gecelemesi.

H/U (House Use) : Otelde ¢alisan bireylerin kullandigi iicretsiz oda. Personel.
D.N.D. (Do Not Disturb) : Rahatsiz etmeyin kart.

COMP. (Complimentary) : Bedelsiz konaklayan konuk.

D/USE (Day Use) : Giinliik kullanim.

EXT. (Extension) : Uzatma.

ARR. (Arrival) : Beklenen ya da erken gelis.
N/B (No Baggage) : Bagajsiz oda.

V.1.P.(Very Important Person) : Cok 6nemli kisi

' Pe
M

KAYNAKCA
*http://megep.meb.gov.tr/mte_program_modul/moduller/Kat%20Hizmetleri%200rganizasyonu.pdf
*http://meslek.eba.gov.tr/upload/dk10/Kat_Hizmetleri_Atolyesi_10 24.pdf

*Kozak, M. A. (2017). Otel isletmelerinde Kat Hizmetleri Y énetimi. 11. Baski, Detay Yaymcilik, Ankara.
*Sonmez, A. (2005). Kat Hizmetleri Teknikleri ve Uygulamasi. MEB Yaynlari, istanbul.
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