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OZET

Kat hizmetlerinde c¢alisan personelin davranislarina iliskin yonetici ve
personel gérislerinin incelenmesi amaci ile planlanan bu arastirma, 37
ybnetici ve 105 personel UGzerinde yUrGtilmuastir. Konaklama
tesislerinde kat hizmetlerinde daha ¢ok kadinlarin ¢alistiklar (% 62.7),
yUksekokul mezunlarinin az oldugu (%12.7) ve konaklama tesislerinin
% 53.5’inin yatak+kahvalti+6gle yemegi+aksam yemegi hizmeti verdigi
tespit edilmistir. Bireyin goérevine gbére kat hizmetlerinde calisan
personelin davraniglari konusundaki gérislerden “araglari kullanmadan
6nce ara¢ kullanimi ile ilgili bilgi edinme” ifadesinde yénetici ve
¢alisanlar arasindaki fark anlamh bulunmustur (p<0.05). “Araglari dogru
kullanmaya 6zen gdsterme” bireyin gbérevine gére anlamh sekilde
degismektedir (p<0.05). “Musterilere ve diger c¢alisanlara ihtiyag
duyduklari konularda yardimci olma” ve “muisteri ve calisanlarla
dedikodu yapmama” ifadelerinde de yénetici ve personel arasinda
anlaml farkliliklar tespit edilmistir (p<0.05).

Anahtar Kelimeler: Konaklama tesisi, kat hizmetleri, ydnetici, personel.

THE COMPARISON OF MANAGER AND PERSONNEL OPINIONS
ON BEHAVIORS OF HOUSEKEEPING SERVICES PERSONNEL IN
THE ACCOMMODATION ESTABLISHMENTS
ABSTRACT
This research had been planned and carried out to study opinions of
managers and personnel about staff's behaviors in housekeeping
services. 37 managers and 105 workers were included in this study. It
was determined more women worked in housekeeping services (62.7
%), there was less staffs graduated from university (12.7 %). And 53.5
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% of accommodation establishments gave bed+breakfast+lunch+diner
to their guests. When the opinions of “before not using equipment
obtaining knowledge of equipment use” and “taking care correct use of
equipment” were analyzed according to worker's task, difference
between managers and personnel was found meaningful (p<0.05). In
the sentences “helping the guests and other workers about subjects
that they need” and “not gossiping with guests and other workers” there
was also meaningful difference between managers and personnel was
found determined meaningful (p<0.05).

Key Words: Accommodation establishments, housekeeping services,
manager, personnel

GiRiS

Kat hizmetleri otel, hastane, is merkezi, okul, huzurevi vb. yerlerde
temizlik, diizen ve glveni saglayan hizmetlerdir. Kurumlarda yasayanlara,
¢alisanlara temiz, saglikli, giizel ve glvenli bir ortam saglama amaci olan kat
hizmetlerinde calisanlarin nitelikleri dnemlidir (Sezgin, 1994: 18-19; Safak,
1998: 11-12; OTED, 1999: 1-2; Kozak, 2001: 17-18). Otellerde kat
hizmetleri, hem miisteri memnuniyeti, hem de isletmenin devami ve karlihgi
acisindan gerekli olan hizmetlerdir. Hangi kademede olursa olsun kat
hizmetlerinde ¢alisan personelin yeterli mesleki bilgi ve deneyiminin yani
sira, baskalari ile iletisimi ve davraniglari konusunda da olumlu &zelliklere
sahip olmasi, verilen hizmetin kalitesini ve mlsteri memnuniyetini artirmada
o6nemli bir faktdrdir (Schneider et.al, 1999: 3-5; Kapa et.al, 1990: 21-23;
Avci ve Sayilir, 2006: 122).

GUnimuzde konaklama tesislerinde hizmet kalitesi ile ilgili beklentiler
giderek artmaktadir. Bu beklentilerden en dnemlileri tesisteki fiziksel gevre
ve gOrinim, calsanlarin dis gorinistu ve davranislari, teknik bilgi ve
becerileri ile ilgili beklentilerdir. Calisanlar oncelikle isletme ve sistem
hakkinda dogru bilgi almali, deneyim kazanmali ve bunu verimli ¢galisma igin
kullanabilmelidir (Tavmergen, 2002: 30-33; Avci ve Sayilir, 2006:123-125).
Baslangigta oryantasyon ve egitim programlari, ilerleyen sireg icerisinde ise
hizmet ici egitim programlar ile c¢alisanlarin mesleki bilgi, beceri ve
davraniglari konularindaki eksikliklerinin giderilmesi, isletmelerde insan
kaynaklari  bélimlerinin - en  6nemli  gbérevleri arasindadir.  Egitim
programlarinin uygulanmasi hem ydneticilere, hem de ¢alisanlara blyik
yarar saglar ve bdylece isletmenin verimliligi artar (Olali ve Korzay, 1993:
205-206; Schneider et.al, 1999: 65-71; Kozak, 2001: 26-29; ibicioglu vd.,
2003).
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Kat hizmetleri personeli genellikle kat yéneticisi, yardimci kat yoneticisi,
kat sefi ve camasirhane sefi gibi yonetici kadrosu ile oda gérevlisi, genel
alan gérevlisi, tasiyici, ylkama ve kuru temizleme goérevlisi, OtlcU, terzi gibi
calisanlar kadrosundan olusmaktadir. Yéneticilerin sorumluluklari genellikle
personeli segmek, gérevlendirmek, gelisimini saglamak, is kontroli yapmak,
sorumlu oldugu alanlarda kullanilan arag, gere¢ ve esyalarin her zaman tam
ve kullanima hazir olmasini saglamak, genel yénetim ile kat hizmetleri
yonetimi arasindaki iletisimi glglendirmektir. Galisanlarin sorumluluklari ise
verilen gorevleri en iyi sekilde yapmak, ydneticilerle, diger calisanlarla ve
masterilerle iyi ve dogru iliskiler kurmak ve kurallara uymaktir (Sezgin, 1994:
18-19; Kappa et al.,, 1995: 7-8; OTED, 1999: 11-26; Tokyilrek ve
Kiglikkdmarler, 2002: 37-47).

Konaklama tesislerinde yUritllen kat hizmetlerinde, hizmet kalitesinin
artirilabilmesi igin personelin davranislari ¢ok 6nemlidir. Bu nedenle, bu
arastirma kat hizmetlerinde calisan personelin  davranislarina iligkin
ybneticilerin ve personelin gérislerinin karsilastirimasi amaci ile planlanmig
ve yUratdlimistor.

1. MATERYAL VE YONTEM

1.1. Arastirmanin Materyali

Bir alan arastirmasi olan bu calismanin evrenini, Gazi Universitesi
Mesleki Egitim Fakiltesi Aile Ekonomisi ve Beslenme Bolima 6grencilerinin
yaz stajl sirasinda staj yaptiklari konaklama tesisleri/oteller, 6rneklemini ise
bu otellerde gbrev yapan ve ¢alismaya katilmayi gén0lli olarak kabul eden
37 ybnetici ve 105 ¢alisan olusturmustur.

1.2. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Arastirmanin verileri, 2004-2005 Egitim-Ogretim yili yaz staji sirasinda
arastirmaya katilan yonetici ve calisanlardan karsilikli gérisme yéntemi ile
elde edilmistir. Verilerin degerlendiriimesinde SPSS 13.0 istatistik paket
yazilimi kullanilmigtir. Arastirmaya katilan bireylere iligkin gérisme formu
degerlendirilmis, say ve ylzdelik degerleri gésteren tablolar olusturulmustur.
Bireyin yasi, kat hizmetlerinde ¢alisma siresi, haftallk ¢alisma siresi,
konaklama tesisinin buyukligli ve calisan birey sayisina iligkin olarak
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri verilmistir. Kat hizmetlerinde
calisan personelin davraniglari konusundaki gérisler her zaman (2), bazen
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(1) ve higbir zaman (0) olarak ele alinmistir. Daha sonra ybnetici ve
personelin kat hizmetlerinde calisan personelin davraniglari konusundaki
goruslerine iliskin degerlendirmelerin istatistiksel agidan farkli olup olmadigi
Student t-testi ile arastirilmistir. Gruplar arasindaki istatistiksel farkhlik 0.05
dlzeyinde incelenmistir.

2. BULGULAR ve TARTISMA

Arastirma bulgulari, bireylere iliskin bulgular, konaklama tesislerine
(oteller) iliskin bulgular ve kat hizmetlerinde ¢alisanlarin davraniglarina iliskin
personel ve yodnetici gérisleri olmak tzere ¢ bélimde incelenmistir.

2.1. Bireylere iligkin Bulgular

Arastirma kapsamina alinan bireylere iliskin bulgular Tablo 1’de
verilmistir.

Arastirma kapsamina alinan konaklama tesislerinde (otel) c¢alisan
bireylerin % 62.7’si kadin, % 37.3'0 erkektir. Kat hizmetlerinin tarihgesi
incelendiginde, eski saray ve konaklarda kat hizmetleri kapsamindaki
hizmetlerin kadin kdhyalar ve hizmetgiler tarafindan yapildigi ve giinimuzde
de bu geleneksel anlayisin izlerini tasidigi goérilmektedir (OTED, 1999).
Bireylerin yaslari 21 ile 53 arasinda degismekte olup, ortalama yas
30.96+6.70 yildir. Kat hizmetleri emek yogun ve gli¢ gerektiren isler oldugu
icin, bu is kolunda c¢alisanlarin yas ortalamasi dusUktir. Tokylrek ve
Kugukkdmaurler (2002) tarafindan yapilan arastirmada da kat hizmetlerinde
calisanlarin yanidan ¢ogunun (% 79.3) 20-39 yaslari arasinda olduklari
saptanmistir.

Bireylerin % 25.4°0 ilkokul mezunu iken, % 23.2’si ortaokul, % 38.7’si
lise ve dengi okul, % 12.7’si de yiksekokul mezunudur. Arastirmaya
alinanlarin % 26.1'i yoénetici olup, % 73.9'u personeldir. Tung ve Sevin
(2000)’de calisandan sorumlu yodneticilerin  mesleki konuda egitim
almalarinin gerekli oldugunu vurgulamiglardir. Bireylerin kat hizmetlerinde
calisma siresi 1 ile 23 yil arasinda degismektedir ve ortalama ¢alisma siresi
5.994+4.70 yildir. Bireylerin % 10.6’siI haftada 48 saatten az calismakta, %
51.3’'0 haftada 48 saat ve % 38.1'i ise haftada 48 saatin (izerinde
calismaktadir. Bireylerin haftalik ¢alisma siresi 38 ile 77 saat arasinda
degisme olup, ortalama haftalik ¢alisma slresi 51.42+6.87 saattir.
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Tablo 1. Bireylere iligkin Bulgular

. Sayi (%) . Sayi (%)
Degiskenler Degiskenler
n=142 n=142
Kadin 89 (62.7) Yonetici | 37 (26.1)
Cinsiyet Gorevi 105
Erkek 53 (37.3) Personel (73.9)
<=25 5 (34.6) Kat <=2 7 (26.1)
26-30 45 (31.7) | Hizmetlerinde | 3.6 7 (40.1)
Yag Calisma
31-35 29 (20.5) | Siiresi 7-10 26 (18.3)
(Y1)
>36 3(23.2) >11 22 (15.5)
ilkokul 6 (25.4) <48 5(10.6)
Haftalik
Egltlm Ortaokul (23 2) Gallgma 48 (5 )
Durumu | ;0 5(38.7) | Suresi 48.1-56 | 17 (12.0)
(saat)
YUksekokul 8 (12.7) >56 37 (26.1)

2.2. Konaklama Tesisine (Otel) iligkin Bulgular

Konaklama tesislerinin blyUkliga incelendiginde hizmet verdigi kisi

sayisinin 80 ile 1250 arasinda degistigi, ortalamasinin 405.69+£341.82 kisi
oldugu gériimektedir. Konaklama tesislerinin ¢cogunlugu 4 (% 48.6) ve 5 (%
33.1) yildizhdir. Konaklama tesislerinin % 21.1’'inde 30 ve daha az sayida
birey calismakta olup, % 29.6’sinda 31-60, % 19.0'unda 61-90 ve %
30.0'unda da 91 ve daha ¢ok sayida birey c¢alismaktadir.

tesislerinde calisan birey sayisi 17 ile
ortalama birey sayisi 104.87+106.58’dir.
yatak+kahvalti
yatak+kahvalti+aksam yemegi

masterilerine

yemegi+aksam yemegi hizmeti vermektedir (Tablo 2).

hizmeti
ve

vermekte

iken,

Konaklama

450 arasinda degismekte olup,
Konaklama tesislerinin % 13.4°0

%  33.1i

% 53.5'i de yatak+kahvalti+6gle
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Tablo 2. Konaklama Tesislerine (Otellere) iliskin Bulgular

. Sayi (%) . Sayi (%)
Degiskenler Degiskenler
n=142 n=142
Bayiklik <=150 36 (25.4) >=30 0(21.1)
(Hizmet | 151-300 47 (33.1) | CGahsan | 31.60 42 (29.6)
verilen Birey
Kisi 301-450 6(11.3) | Sayisi 61-90 27 (19.0)
sayis) 1 451 43 (30.3) =91 43 (30.0)
2 Yildizli 2(1.4) Y-K 19 (13.4)
Yildiz 3 Yildizh (1 6. 9) Verdigi Y-K-AY 47 (331)
Sayisi 4 Yildizl 69 (48.6) Hizmetler VKO-
AY' 76 (53.5)
5 Yildizli 47 (33.1)

*Y: Yatak, K:Kahvalti, OY: Ogle Yemegi, AY: Aksam Yemegi

2.3. Kat Hizmetlerinde Calisan Personelin Davraniglarina iligkin
Gorusler

Tablo 3'de kat hizmetlerinde galisan personelin davraniglarina iliskin
ybnetici ve personelin gérislerinin t testi sonuglari yer almaktadir.

“Ise zamaninda gelme ve mesai siiresi bitince birakma” bireyin gérevine
gore anlamli sekilde degismektedir (p<0.05). Ydneticilerin (1.94), personele
(1.83) gbre ise daha ¢ok zamaninda geldikleri ve mesai stiiresi bitince isi
biraktiklari sdylenebilir. “isin eksiksiz ve diizenli olmasina dzen gdsterme” de
istatistiksel olarak anlamhdir (p<0.05). Yéneticilerin (2.00), personele (1.81)
gére daha c¢ok isin eksiksiz ve dizenli olmasina 6zen gdsterdikleri
anlasiimaktadir. “Araclari kullanmadan 6nce ara¢ kullanimi ile ilgili bilgi
edinme” ifadesi de ¢alisanin gérevine gére anlamhdir (p<0.05). Yéneticilerin
(1.83), personele (1.57) gére araglari kullanmadan 6nce arag¢ kullanimi ile
ilgili daha ¢ok bilgi edindikleri gorilmektedir. “Araglari dogru kullanmaya
6zen go6sterme” bireyin gbrevine godre anlamli sekilde degdismektedir
(p<0.05). Yoneticilerin (1.97), personele (1.88) gbére aracglari dogru
kullanmaya daha ¢ok 6zen gdsterdikleri sdylenebilir. “is ve arag gereg ile ilgili
bilgi ve deneyimini artirmaya c¢alisma” bireyin gérevine gére anlamh farklilik
gbstermektedir (p<0.05). Yoneticilerin (1.86), personele (1.71) gbre is ve
ara¢c gereg ile ilgili bilgi ve deneyimini daha ¢ok artirmaya calistiklari
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anlasiimaktadir. “Musterilere ve diger c¢alisanlara ihtiyag duyduklari
konularda yardimci olma” (p<0.05) ve “musteri ve ¢alisanlarla dedikodu
yapmama” (p<0.05) ifadelerinde de ybnetici ve personel arasinda anlamli
farkhlik bulunmakta, diger ifadelerde ise anlamh farkhlik gézlenmemektedir
(p>0.05). Mdusterilerin otel isletmesinden memnun ayrilmalari, isletmenin
varhdini strdarebilirligi ve diger isletmelerle rekabet edebilmeleri agisindan
6nem arz etmektedir. Bu da ydnetici ve personelde gorllen eksikliklere karsi
yeterli derecede 6nlem alinmasi ile gerceklestirilebilecektir (Oztirk ve
Seyhan, 2005).

Tung ve Sevin (2000) kat hizmetleri konusunda yaptiklari bir gcalismada
hastanede surdarilen temizlik ve bakim hizmetlerinde ¢alisan personelde
aranan Ozelliklerin basinda mesleki konuda egditim almis olma, nezaket,
yardimseverlik, dikkatli, isbirligine hazir, saygih ve givenilir olma dzelliklerini
saptamiglardir.

Arastirma kapsamina alinan konaklama tesislerinde bireyin gérevine
gére kat hizmetlerinde c¢alisan personelin davranislari  konusundaki
gbruslerin toplam puanlarinin ortalamalarina bakildiginda, ydneticilerin puan
ortalamasinin (36.00) personelin ortalamasindan (34.00) daha ylUksek
oldugu géralmektedir. Bu farkin anlamli olup olmadigini belirlemek amaci ile
yapilan t testi sonucunda, kat hizmetlerinde c¢alisan personelin davraniglari
ile bireyin gorevi arasinda anlaml bir farkhlik oldugunu géstermistir (p>0.05).
Bu sonug, kat hizmetlerinde c¢alisan personelin davraniglari konusunda
yOneticilerin personelden daha dikkatli oldugunu géstermektedir.

Tablo 3. Kat Hizmetlerinde Calisan Personelin Davraniglarina iligkin Yénetici
ve Personelin Goruslerinin t Testi Sonuclari

Kat hizmetlerinde yapilan iglere P v

iligkin gériisler Gorevi X S ! P

ise zamaninda gelme ve mesai Yonetici 1.94 0.22 :
AU 1.56 0.048

suresi bitince birakma Personel 1.83 0.39

isin yapim siiresini bilme ve isi Yonetici 1.86 0.34 1.01 0.313

siresinde bitirme Personel 1.78 0.45 ’ ’

L . Ybnetici 1.81 0.39

Isleri belirli bir siraya gére yapma 0.44 0.658

Personel 1.77 0.48

isi iksi 0 i Yonetici 2.00 0.00 .

I"§|n ek§_|k5|z ve dizenli olmasina 253 0.000

6zen gbsterme Personel 1.81 0.43
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Tablo 3. Kat Hizmetlerinde Calisan Personelin Davraniglarina iligkin Yénetici
ve Personelin Gérislerinin t Testi Sonuglari (devami)

Kat hizmetlerinde yapilan iglere . <

iliskin gorasler Gorevi X S t P
Araglan kullanmadan énce arag Yonetici 1.83 0.37 258 0.002"
kullanimi ile ilgili bilgi edinme Personel 1.57 0.58 ’ ’
Araglari dogru kullanmaya 6zen Yonetici 1.97 0.16 -
gbsterme Personel 1.88 0.34 1.46 0.047
Isin bitiminde araglari bakimini Yonetici 1.86 0.41 0.34 0.728
yaparak depolama Personel 1.83 0.39

Geregleri israf etmeden (sabun Yonetici 1.86 0.34 0.23 0.811
vb.) kullanma Personel 1.84 0.38

Geregleri guvenli bir yerde Yonetici 1.83 0.37 -1.82 0.07
depolama Personel 1.94 0.27

TUm alanlarin temizlik ve dizenine | Yonetici 1.89 0.31 -1.16 0.246
6zen gosterme Personel 1.95 0.25

Temiz ve GtlIG is Gniformasi Ydnetici 1.89 0.39 0.71 0.477
kullanma Personel 1.83 0.39

Kisisel bakimini diizenli olarak Yonetici 1.94 0.22 0.84 0.399
yapma Personel 1.89 0.33

is ve arag gereg ile ilgili bilgi ve Yonetici 1.86 0.34 1.76 0.043
deneyimini artirmaya caligma Personel 1.71 0.47

Musterilere saygili ve gller yizll Ydnetici 1.86 0.34 0.10 0.913
davranma Personel 1.85 0.37

Musterilere ve diger ¢alisanlara Yonetici 1.91 0.27 1.61 0.046"
ihtiya¢ duyduklari konularda Personel 1.79 0.45

yardimci olma

Musterilere, isverene ve diger Yonetici 1.94 0.22 0.40 0.684
galisanlara diirist davranma Personel 1.92 0.30

Musteri, isveren ve calisanlarla Ydnetici 1.91 0.27 1.30 0.193
alcak sesle, yumusak ve nazik Personel 1.81 0.43

konusma

Musteri ve calisanlarla dedikodu Ydnetici 1.81 0.46 1.78 0.030'
yapmama Personel 1.58 0.73

Musteri ve ¢alisanlarin sirlarini Yonetici 1.94 0.22 0.56 0.57
saklama Personel 1.91 0.31

TOPLAM PUAN Yonetici 36.00 3.07 1.76 0.037'

Personel 34.00 4.52

p < 0.05Y0netici n=37 Personel n=105
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SONUG

Kat hizmetlerinde ¢alisan personelin davraniglarina iliskin yéneticilerin
ve personel géruslerinin karsilastirilmasi amaci ile ydratilen bu arastirmanin
sonucunda; konaklama tesislerinde kat hizmetlerinde daha ¢ok kadinlarin (%
62.7) calistiklari, ¢alisanlar arasinda yiksekokul mezunlarinin az oldugu ve
yaridan biraz fazlasinin (%51.3) haftada 48 saat ¢alistiklari; konaklama
tesislerinin  ise yaridan c¢ogunun (% 53.5) vyatak+kahvalti+6gle
yemegi+aksam yemegi hizmeti verdigi belirlenmistir.

Bireyin gbérevine gbére kat hizmetlerinde c¢alisan personelin
davranislarina iliskin gérUsler incelendiginde ise; ybneticilerin personele gére
daha ¢ok ise zamaninda geldikleri ve mesai slresi bitince isi biraktiklar, isin
eksiksiz ve dizenli olmasina 6zen gdsterdikleri, araglari kullanmadan 6nce
ara¢ kullanimi ile ilgili daha c¢ok bilgi edindikleri, muisterilere ve diger
¢alisanlara ihtiya¢ duyduklari konularda daha ¢ok yardimci olduklari, misteri
ve calisanlarla dedikodu yapmadiklari bulunmustur. Dider deyisle, kat
hizmetlerinde yoneticilerin personelden daha dikkatli oldugu séylenebilir.

Elde edilen bu sonuglara gére; kat hizmetlerinde ydnetici ya da personel
statistindeki tim bireylerin en az lise dlzeyinde egitim almasi, ydnetici
statisindeki bireylerin 6zellikle, yiksekokul egitimi almis olmasina 6zen
gbsterilmesi  Onerilebilir.  Alinan egitimin  mesleki alanla ilgili olmasi
gerekmektedir. Konaklama tesislerinde calisan personelin davranislari
konusunda hizmet i¢i egitim programlar dizenlenebilir ve bu egitim
personelin yani sira ydneticilere de verilebilir. Yoneticilerin personele gére
daha olumlu davraniglarda bulunmasi, onlarin calisanlara bu konuda 6rnek
olmasini saglayabilir. Ayrica, gbérev sirasinda ve gérev disinda olumlu
davranis gésteren personelin, kurumun imkanlari dahilinde, gesitli sekillerde
ddillendirilmesi, onlarin motivasyonunu artirilabilir ve bdylece verimlilige de
katkida bulunulur.
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