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VERIMLI BiR OTEL iISLETMESI IGIN ONEMLI BIR PAZARLAMA FAALIYETI..

Otel isletmelerinde icsatiglarin onemi ve
arttirimasi

FEVZi OKUMUS

ABSTRACT

THEIMPORTANCE OF INTERNAL SALES
FOR THE HOTEL INDUSTRY

This article is concerned with internal
sales promotion in hotels and it can alsa
be concidered for restaurants, bars and
other food and beverage establishments.
Hotel operators do not spend considera-
ble time and fundsfor both the extermal
and internal markefing and sales meth-
ods although they commonly daim for
the negative changes in demand. Inter-
nal sles studues may be one way fo
change this situation and increase the
sales. This study aims fo emphasize the
importance of main internal sales meth-
ods for hotels. In the first part of this
study internal sales is defined. Secondly
its importance and advantages are ex-
plained and emphasized. Finally the maim
internal sales promotion methods are dis-
cussed and explained.

Fevzi Okumug, Mugla University, Mugd-
la, Turkey.

Fevzi Okumug, Mugla Universitesin-
de aragtirma gdrevlisidir ve su anda
Engiltere'de Oxford Brorkes Univer-
sitesinde lisansistd galrgmalarint yi-
ritmektedir.

® EYLUL 1994

alebin stirekli degigkenlik goOster-
T digi ve Ozellikle azaldigi donem-

lerde talep ve satig arttirici acil On-
lemlere gerek duyulmaktadir. Igsatiglant
arttirma ¢aligmalan bu dénemlerde ol-
dukg¢a olumlu sonuglar verebilecek 6nem-
li bir pazarlama ve satig geligtirme meto-
tudur. Igsatiglan arttirmanin 6nemini ve
avantajini kavrayan ve ilgili metod ve
uygulamalan basanyla yiiriiten otel yo-
neticileri kargilagtiklan krizleri agabile-
cek ve igletine hedeflerine daha kolay
ulagabileceklerdir. Bu ¢aligmanin ama-
¢, otel igletmelerinde igsatiglan arttirma
¢aligmalannin 6nemini ve avantajlarni
vurgulamak ve temel ig¢satis metodlan
hakkinda uygulamaya y6nelik aynntili
bilgi vermektir.

1. Tanum

I¢satiglann arttinlmasi, miisterilerin
otele geldikten sonra onlara otelde sunu-
lan ve faydalanabilecekleri tiim mal ve
hizmetler hakkinda dogru ve gergekci
bilgi vermek ve tiim bu mal ve hizmetle-
ri kullanmalan igin tegvik etmektir (Ro-
berts, 1993).

Bir bagka tanimda ise; miisterilere
geldikleri icin tesekkiir etmek, oteli her
yOniiyle tanitmak ve bilgi vermek, miis-
terilerin istek ve beklentileri dogrultu-
sunda mal ve hizmet iireterek satig yap-
mak, miisteriler otelden aynlirken ikinci
bir rezervasyon yapmaya ve miisterile-
rin oteli tavsiye etmelerini saglamaya yo-
nelik ¢aligmalarda bulunmak seklinde
agiklanabilir (Cofinan, 1980).

Birgok otel miisterisi, kapidan girer-
ken saygi ve giileryiizle karsilandigin
fakat otelden aynlirken ayni saygi ve
giileryiizle ugurlanmadiklanndan yakin-
maktadir. Bu durum bize bu igletmeler-

de etkin ¢aligmalarin olmadigini goste-
rir. Oysaigsatiglar miigteriler ile otel ara-
sinda nihai bir baglanti olup, eksikligi ve
yetersizligi halinde, yapilan diger tiim
pazarlama ve satig arttirma galigmalan
da etkisiz kalir (Crissy ve Digerleri,
1982).

Sonug¢ olarak ig¢satiglan arttirma
¢abalari, otel ile miigterileri arasinda iyi
bir firsat ve baglanti olup, otelin faali-
yetleri ve hizmetleri hakkinda dogru bil-
gi vererek miisterileri bu mal ve hizmet-
leri kullanmaya tegvik etrmek; ve biitlin
bu ¢aligmalarn sonucu miigteri memnu-
niyetini saglamak ve satiglan arttirmak
olarak tanimlanabilir.

2. igsatiglam arttirmanin Gnemi ve

avantajlarm

Ulkemizde kargilagilan ekonomik ve
sosyal krizler turistik talebi olumsuz ge-
kilde etkilemektedir. Bu agamada otel ig-
letmeleri hizmet kalitelerini diisiimneden
maliyetleri kontrol etmek ve i¢satiglan
artirmak durumundadirlar. igsatglarin art-
tinlmasi da miisteri bagina diisen satig
oraninin yiikseltilmesi ile saglanir.

Temiz ve gekici bir oda, leziz ve kali-
teli yiyecek-igcecek hizmetini hemen he-
men biitiin otel igletmeleri sunmaya
¢aligmaktadir. Bagarili olmak, daha faz-
la satmak ve kazanmak igin beklenen-
den daha fazlasini sunmak gerekir. Bu
da igsatiglarin arttinlmasi ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasindan geger
(Link, 1989).

Etkin ve basanl bir i¢satig arttirma
¢aligmasi, otelin gelirlerinin ve kannin
artmasini, misterilerin korunmasi ve
tatmini, personelin egitimi ve motivas-
yonu, standartlain yiikselmesi (kaliteli
hizmet liretimi) ve etkin pazarlama ve
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igsatig arttirma
cahigmalar, otei ile
miigterileri arasindaki
en son baglant olup,
miigterilerin otelde
sunulan tiim mal ve
hizmetier hakkinda
biligilendirilmesi ve
biitiin mal ve
hizmetleri kullanmalar
Igin tegvik edilmesi ve
yonlendirilmesi
faaliyetierininin
toplamadir.
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halkla iligkiler avantajlarimi beraberinde
getirir (Roberts, 1993; Link, 1989).

2.1. Satiglarin ve karin artmasi

Otelinizden maksimum derecede ge-
lir clde edebiliyor musunuz? sorusuna
verilecek cevap genclde "hayir" ola-
caktir. Ciinkii her zaman daha fazla ka-
zanma imkani vardir. "Miisteriler fazla
harcama yapmak istemiyorlar ya da bi-
zim miisterilerimiz zengin degil" yak-
lagimlanndan ziyade acaba "biz otelde
tirettigimiz mal ve hizmetleri yeterince
pazarlayip satabiliyor muyuz?" diyc di-
stiniilmelidir. Bir miisteriye fazladan bir
kola, sarap, salata, aperatif, kahve ve li-
koriin satilmasi veya ikinci bir rczervas-
yonun yapilmasi baglangigta basit ve kii-
¢lik bir oran olarak goriilebilir, fakat bu
oran dikkatlice incelendiginde giin, haf-
ta ve y1l hesaplamalarinda 6nemli bir ye-
kiin tuttugu goriilecektir.

Omek olarak 200 odali ve ortalama
% 70 doluluk oramu ile ¢alisan bir otel,
glinde ortalama 140 miisteriye hizmet
vereccktir. Her miisteriye fazladan 50.000
TL. satig otele giinliik 7.000.000 TL; ay-
lik 210.000.000 TL; yillik ise yaklagik
2.5 milyar TL. civarinda gelir saglaya-
bilir. Bu gelirin sadcce bir giinde fazla-
dan satilan bir sise ickiden veya bir por-
siyon yemeckten saglandifi unutulma-
malidir.

2.2. Miigterilerin korunmasi ve
memnuysti

Igsatiglann arttinlmasi ¢alismalan
sadece satiglarin artinlmasi anlamina
gelmeyip, miisterilerin korunmasi ve
memnun cdilmesi anlamina da gelir.

Bir¢cok migteri otcl ve restoranlarda
kendileriyle yeterince ilgilenilmeyip, hiz-
met ve iiriinler hakkmda detayl bilgi ve-
rilmediginden yakinmaktadir. Bazen ig-
mck ya da yemek istendigi halde sorul-
madi1 i¢in verilmeyen siparigler, otel-
dcki eglence ve aktivitelerden haberi ol-
madif1 icin disanya ¢ikan miisteriler
otel igletmeleri igin igsatig arttinci gahs-
malarin gerekliligini gosterir.

Otelden memnun ayrilan miisterinin
otcle tekrar gelecegi kesin olmamakla
beraber, otelden memnun kalmayan miis-
terilerin otele tekrar gelmeyecegi agik-
ur. Miigteriler her zaman kalite ve fiyat
konusunda dikkatlidirler ve ddedikleri-
nin kargiladigi almak isterler (Roberts,
1993).

Otel igletmelerindc yapilacak ectkin
icsatig artirma c¢aligmalan ile miisteri-
lerin bir sefer degil siirckli gelecegi ve
ayni satiglarin tekrar yapilacagi diigiinii-
lir. Amag, miisterilerin korunmas: ve
memnun edilerek isletmeden ayrilmasi-
n1 saglamaktir. Memnun miigteriler har-
camalarini arttirdiklan gibi, otclden ay-
nldiktan sonra da otelin goniillii pazarla-
ma ve halklailigkiler temsilci haline gelirler.

2.3. Personelin egitimi ve
motivasyonu

Personelin performansi otelin bagan-
sinda Onemli faktorlerden biri olup, hiz-
mct kalitesi ve satig oranlanyla da dog-
rudan ilgilidir. igsatiglari arttirmak iste-
yen otel yoOneticileri personeli gerek is
konusunda, gerekse satig konusunda egit-
mek ve motive etmek zorundadirlar. Ya-
pilacak cgitim ve motivasyon ¢aligma-
lar1 ile personcl isi ile ilgili gbrev ve so-
rumluluklarin yaninda oteli pazarlama
ve tamitma faaliyetlerine de girecektir.
Personelin ¢gitimi ve motivasyonu i¢sa-
tiglan artttmanin yarunda, miigteri mem-
nuniyetinin saglanmasi, kaliteli hizmet
tiretimi ve maliyetlerin kontrolu gibi
avankalan da beraberinde getireccktir.

2. Standartiar yiikseltmesi
(Kaliteli servis)

I¢satiglarin arttiriimasini diigiinen ve
planlayan bir otel y6netimi nercde, na-
sil, kime, ne zaman gibi sorulara yanit
arayacak vc otelde iiretilen ve sunulan
mal ve hizmetlerle ilgili analizler yapa-
cakur. Biitiin bunlarin sonucunda tespit
edilen cksik ve zayif yonleri gidermeye
yOnelik tedbirler alinacaktir. Bu tedbir-
ler yeni arag-gere¢ ve malzeme alimi
olabilecegi gibi. personelin egitimi, mo-
tivasyonu ve Orgiitlenmesi de olabilir.
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Biitiin bu ¢aligmalann sonucunda otelin
sundugu mal ve hizmetlerin standartin-
da yiikselme olacak ve kaliteli servis ima-
Jj1 yerlesecektir.

3. Otel Igletmelerinde Icsatig arttrma
metodiar

I¢satiglarn artinlmasimin nemi ve
avantajlan daha Onceki bolimde agik-
landi. Baglangigta ig¢satiglarn arttirmak
basit ve kolay goriinebilir. Fakat burada
otel yoneticilerinin dikkat etmesi gere-
ken bazi 6nemli hususlan ve tedbirler
bulunmaktadir (Dube ve Digerleri, 1994;
Makens, 1986; Nykiel, 1989; Roberts,
1993; Link, 1980). Dikkat edilmesi ve
alinmas: gereken bazi 6nemli tedbirler
asagida siralanmugtir.

e Otel igletmeleri i¢ ve dig pazarlama
ve satig ¢abalarini beraberce yiiriitmeli-
dirler. Sadece birinin yapilmas: yeterli
degildir.

e icsatig arttima g¢ahigmalan otel
ybnetimi ve pazarlamasi konusunda ge-
nig bilgi ve deneyimi gerektirir.

@ igsatig arttirma galigmalaninin ba-
sarisi planlama ve ekip ¢alismasina dayanur.

o Otelin sinif1, kurulu oldugu yer, ka-
pasitesi, miigteri tipi, zaman, maddi im-
kanlar, personelinin kalitesi i¢satiglarin
basarisiyla dogrudanilgilidir.

e igsatiglanin arttirilmasi galigmala-
nnda miigterilerin korunmasi ve mem-
nun edilmesi gbzden kagmamali, miigte-
rilerin memnun edilerek tekrar gelmele-
ri amag edinilmelidir.

@ Personelin se¢imi, egitimi ve moti-
vasyonuna gereken 6nem verilmeli, mo-
tivasyon ¢aligmalan siirekli hale getiril-
melidir.

e Ayrintilar gbzden kagmamali ve
teknolojik ve sektorel yenilikler takip
edilmelidir.

Otel igletmelerinde kullanilabilecek
icsatig arttirma teknikleri; satig planla-
masi, siisleme ve sergileme, departman
batiglar ve son olarak personel egitimi
ve motivasyonu olarak siralanabilir. Aga-
gidabumetodlar sirasi ile agiklanmaktadir.
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3.1. Satig planiamasi

Igsatiglan artimanin ilk agamast,
otelin ya da her departmanin hangi hiz-
met ve mallan iiretip sundugunun belir-
lenmesidir (Link, 1989). Burada yapila-
cak sey, oteli hi¢ tanimayan bir miisteri
gibi yaklagarak nerelerde hangi satigla-
rin yapildi§y, ilgili mal ve hizmetlerin
satig oranlar ve miigteri memnuniyet de-
receleri aragtirillir. Nerede, ne zaman,
kime, kim nasil sorularina gercekci ce-
vaplar aranir (Greene, 1986).

Otel yoneticileri bu agamada SWOT
analizlerinden de yararlanabilirler. SWOT
analizleri, egletmenin giigli ve zayif
yanlarini belirleyip gelecekte igletmenin
kargilagabileceegi firsatlann ve tehlike-
lerin tahmin edilmesi ve biitiin bu ¢alig-
malarin sonucunda gerekli Onlemlerin
alinmasidur.

Yukarida belirtilen biitiin bu ¢aligma
ve analizlerin sonucunda otel yonetimi
icsatiglan arttimak i¢in nelerin yapila-
bilecegi konusunda fikir sahibi olacak
ve bunlar icin gerekli planlar hazirla-
yacaktir. Dikkatli ve etkin bir ig¢satig
plani i¢ ve dig faktorleri goz oniine alir
ve biitiin agamalan sirasiyla tesbit eder
ve uygular. Etkin bir i¢satig plani sira-
styla poblemlerin, amaglarin ve hedefle-
rin tesbiti, bunlara y6nelik ¢6ziim 6ne-
rileri, uygulama planlarinin agtklanma-
s1, metodlarin tesbiti, denenmesi ve ge-
ligtirilmesi ve son olarak da igletmeye ve
depertmanlara adapte edilmesini igerir.
Omek bir igsatis artima plam asagida
verilmigtir (Robert, 1993).

38.2. Tanitim ve Sergileme

Otel igletmelerinde i¢satiglarin artti-
nilmasi igin tamtim ve sergileme imkan-
larindan degisik sekillerde faydalanilir,
ligili faaliyetler otelde sunulan servis tiriin-
lerinin gosterime, paketlenmesine ve su-
numuna azami derecede 6nem verilmesi
olarak tamimlanabilir (Kotas, 1975).

Yapilan bu faaliyetler daha ¢ok miig-
terilerin duyu organlarina y6nelik olup,
otelde sunulan hizmet ve iriinlerin ¢e-
kici ve daha kolayca hatirlanabilir gekle

Uriin analizieni,
planlama, tanitim ve
sorglieme, departman
satigiam ile personelin
epitimi ve
motivasyonu, baghca

igsatig arttrma
toknikieridir.
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Talebin siirekll
degigkenlik gosterdigi
ve iizelilkle de azaldig

donemierde talep ve
satig arttirict acil
onlemiere gerek
duyulur. igsatiglari
arttrms galigmalari
bu dénemierde
oldukca olumiu
sonuclar verebilecek
onemll bir pazarlama
ve satig geligtirme
yontemidir.
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TABLO 1:

ORNEK BIR SATI$ ARTTIRMA PLANI

sokulmasi amaglanir. Isim, ilging mima-
ri yapy, dekor, gosterim, miizik, eglence
programlan bu tiir galigmalara 6mek ve-
rilebilir (Crissy ve Digerleri, 1982).

Yukandaki agiklamalardan da anla-
silacag gibi tamitim ve sergilemedeki
amag, oteldeki hizmet ve iriinleri tanit-
mak, bu hizmet ve iriinleri kolay ulagi-
labilir ve gekici hale getirmek ve miiste-
rilerin duyu organlarina hitap ederek on-
lar tegvik etmektir.

Miisterilere verilen brogiirler, otel igin-
deki uygun taritim levhalari ve standla-
r,, asansore konulan tamitim ve reklam-
lar, otelin amblemi olan kalem, kiillik,
kibrit, kartlar, havlular ve gekici fotog-
raflar bunlara 6mek verilebilir. Yine res-
toranda ve barlarda hazirlanan yemek ve
icki biifeleri, salata, yemek ve tath ara-
balan diger tanitim ve gosterim ¢aligma-
lar1 olup, igsatiglar1 arttiran faktorlerdir.
Biitiin bunlara ilaveten miisterilerin dol-
duracaklan degerlendirme formlan bu
konuda 6nemli ipuglari verebilir (Kotas,
1975).

Otel yoneticileri sunug, tamtim ve
gosteri konusunda asagidaki hususlara
dikkat etmeleri gerekir (Roberts, 1993;
Kotas, 1975).

e Gosteri ve tanitim araglan belirgin
ve kesin amaglara gore planlamp hazir-
lanmaldir.

e Yapilan ¢caligmalar bilgi verici, ge-
kici, agik ve profesyonelce diizenlen-
melidir.

e® Miisteri ihtiyaglan goz Oniine bu-
lundurularak kaliteye 6nem verilmelidir.

e Teknolojik yeniliklerden faydanil-
mal ve ilgili tamm ve gosteri araglar
surekli yenilenmelidir.

Otel personelinin bu konudaki ilgi ve
becerisi, bu ¢aligmalann kalitesini ve
basarisimi saglayacaktir. Personelin tu-
tum ve davraniglari, giyimi ve temizligi
de bir gesit tamtim ve sergileme faaliyeti
oldugu unutulmamaldir.

Burada yapilmasi gereken, her otelin
kendi imkanlarimi géz 6niinde bulundu-
rarak otel iginde tanitim ve gosteri ¢a-
lismalar1 yapmalaridir. Her departman
kendi alaniyla ilgili tanitim ve gosterim
¢aligmalarini rahatlikla planlayip, yerine
getirebilir.

3.3. Departmaniardaki satiglari

Departman satiglan her departmanin
kendi ¢abalariyla satiglarim arttirmaya
caligmasi ve diger departmanlarin da il-
gili deparemana yardimci olmalan gek-
linde tamimlanabilir. I¢satiglanin arttiril-
masina biitiin departmanlar dogrudan ya
da dolayh olarak katilmasi gerekmekte-
dir. Kugkusuz biitiin personelin ve dep-
ratmanlarin inandif1 ve destekledigi bir
i¢csatig caligmasi kisa siirede basarili so-
nuglar verecektir (Makens, 1986).

Otelde, genel miidiir ya da iist diizey
otel yonetiminin satig arttirma ¢aligma-
larina olan ilgisi ve destegi, caligmala-
rin basansi agisindan zorunludur. Ciinkii
verilen bu ilgi ve destek biitiin personele
ve departmanlara ulagacak ve onlar1 yon-
lendirip, motive edecektir. Ayrica otel
yonetiminin plan, program ve problem-
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lerle ilgili denetim ve tasviyeleri de ¢a-
ligmalarin siirekliligi ve etkinligini sag-
layacaktir.

Asagida Onbiiro, yiyecek-icecek de-
partmanlan ve gapraz satiglarla ilgili ig-
satig arttirma ¢aligmalan agiklanmaktadir,

8.3.1. Onbiiro departmam

Onbiiro departmaninda degisik me-
tod ve tekniklerle i¢satiglar arttirilabilir.
Etkin ve profesyonelce ¢aligan ve y6ne-
tilen bir 6nbiiro departmani, ig¢satiglan
O6nemli derecede arttirabilir. Miigterileri
ilk kargilayan ve son -efa de onlar yol-
cu eden, 6nbiirodur. Otel ile ilgili birgok
soru, istek ve rezervasyonla oncelikle
onbiiro ¢aliganlan ilgilenir. Onbiironun
caliganlannin yetersizligi ve basarisiz-
Iig1, odalarin bog kalmasinin yaninda
restoranin, barlarin ve diger departman-
lann da bog kalmalarnina sebeb olacaktir
(Nathan, 1982; Taylor, 1988).

Onbiiro departmam: siparis alan ve
rezervasyon yapan bir departmandan zi-
yade bir satig ve pazarlama departma-
nina doniistiirilmesi gerekir. Agikcasi,
onbiiro departmam miigterilerin satin
alma karar siirecini olumlu olarak etkile-
yebilmeli ya da yonlendirebilmelidir.

Otele rezervasyonsuz gelen veya te-
lefonla arayan miisterilerin istek ve bek-
lintilerini kisa siirede analiz edip ona
gore satig yapilabilir. Yaglhlara odalarin
sakinliinden, giivenliliginden ve kon-
forundan, bahgenin ve (varsa) plajin gii-
zelliginden, genglere otelin diskosundan
ve eglence imkanlarnindan, ailelere oda-
lann biiyiikliigiinden, yiyeceklerin kali-
tesinden ve ¢ocuklar i¢in saglanan im-
kanlardan bahsedilir. Onbiiroda yapilan
bu satig ve pazarlama ¢aligmalan sonu-
cunda otelde konaklamaya karar veren
bir ailenin ya da bir grubun giinliik ve
haftalik harcamalan hesaplandiinda,
Onbiiroda yapilacak bu tiir igsatiglarin
Onemi daha iyi anlagilacaktir.

Onbiiro departmami otelin diger de-
partmanlarin da miisterilerine sundugu
tiim mal ve hizmetlerin de tamtim ve pa-
zarlamasim da yapar. Bu konu ¢apraz
satiglar boliimiinde agiklanacaktir. Miig-
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teriler otelde kaldiklan siire igerisinde

siirekli olarak Onbiiroda ile temas halin-
dedir. Onbiiro departmani miigterilerin
her tiirlii soruna, istek ve arzusuna yar-
dimcr olmaya galigir. Miisterilerin otel-
den aynlmas: sirasinda veya daha 6nce-
den oteli degerlendirme formlan doldur-
tulabilir. Bu formlar bize miisterilerin
memnuniyet derecelerini gosterdigi gibi
alinabilecek bazi 6nlemler konusunda da
fikir verebilir. Miigteriler ayrilirken otel
ile ilgili brostir, kalem ve bunun gibi ote-
li hatirlatict hediyeler verilebilir ve gele-
cekte otelde ya da ilgili yerlesim yerinde
yapilmasi diigiiniilen faaliyetler hakkin-
da bilgi verilerek yeni bir rezervasyon
yapilmaya c¢aligilir. Otel miigterisini gii-
leryiizlii ugurlanmas: ve gidecegi yerle
ilgili ulasim ve konaklama sorunlarina
yardimci olunmasi igsatiglarin son aga-
masini olusturur.

3.3.2. Yiyecek-icecek departmam-

Bu boliimde restoran, barlar, gece
kuliibii, pastane ve oda servisinde yapi-
labilecek bazi ig¢satig arturma galigma-
lan agiklanacaktir.

Oncelikle tiim yiyecek-igecek per-
soneli i¢satiglanin arttirlmasinda 6nemli
bir rol iistlenir. Otel yonetimi tarafindan
kdrl ve kaliteli olarak belirlenen ve
satilmasi istenilen yiyecek ve igecekler
personele duyurulur ve personel de bun-
larin satigint yapmaya ¢aligir. Burada
dikkat edilecek nokta her yiyecegin ve
icecegin pahali olmayabilecegi, fakat
karlh olabilecegidir (Crissy ve Digerleri,
1982).

Miisterileri giileryiizle kargilayip se-
lemla, eger biliniyorsa isimleriyle hitap
etme, profesyonelce tavsiyeler, fakat et-
kin i¢satig arttirma metodlandir. Ayrica
servis personelinin meniide bulunan yi-
yecek ve icecekler hakkinda bilgi sahibi
olup gerekli tavsiyelerde bulunabilmesi
de 6nemlidir.

Gilizel ve g¢ekici meniiler, ilanlar ve
yemek ve icki biifeleri ile standlar, kapi
Onlerine konulan standlar da igsatiglan
arttiracaktir. Bar ve gece kuliiplerinde dii-
zenlenecek 6zel miizik ve eglence prog-

Pek ok otel miigteris]
otelin kapisindan
girerken saym ve
gilleryiizie
kargiandikiarim, fakat
otelden ayrikrken ayni
saygi ve giileryiizie
ugurianmadikiarindan
yakinmaktadar. Bu
durum bize bu
igletmelerde icsatig
calismalaronn
olmadijms gésterir.
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Etkin ve bagarih bir
igsatig arttirma faaliyeti,
oteiin gelirierinin ve
karonn artmasim,
miigterilerinin
korunmasini ve
tatminini, personelin
egitimive
motivasyononn,
standartiarin
yiikseimasi ve etkin bir
pazariama ve halkla
lligkiier avantajlarim
beraberinde getirir.
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ramlarn, yangmalar yine i¢satiglan artti-
ran aktivitelerdir. Oda servisi igin hazir-
lanan odalara ve degisik yerlere konan
¢ekici meniiler, odalara veya belirli yer-
lere konan minibarlar ve oda servisinde
profesyonelce siparig almasini bilen ele-
manlar yine i¢satiglan artiracaktir (Link,
1988).

3.3.3. Capraz satiglar

Capraz satiglar (cross sales), bagka
bir departmanin sundugu mal ve hizmet-
lerin diger tim departmanlar ve tiim otel
personeli tarafindan profesyonelce ha-
zirlanip satilmasi olarak tammlanabilir.
Burada amag, her deparmmanin kendi
tirettigi mal ve hizmetlerin pazarlanp sa-
tilmasi yaninda diger departmanlarin iiret-
tigi mal ve hizmetleri de pazarlayip sat-
masidir (Cofman, 1980).

Bu konuda sayisiz 6mekler verilebi-
lir. Otelin doorman'l, belki de miisteriy-
le ilk kargilagan ve oteli ilk temsil eden
kigidir. Selamlar, park yeri ve yol gos-
terme yaninda miisterilerii otel ile ilgili
birgok sorusuna cevap verir. Eger otelin
doorman'idogru ve nazik bir gekilde dav-
ranip, dogru ve net cevaplar vererek ote-
lin hizmetlerini anlatabilir ve miisteri-
lerin zamanlarini ve parasim digsaridan
ziyade otel i¢inde harcamalarim sagla-
yabilirse, otel i¢in 6nemli bir hizmet
gomiis olur. Onbiiro personeli de sahip
oldugu konuma nedeniyle oda satmanin
yaninda otelin diger hizmetlerini de ra-
hatga pazarlayabilir. Bu asamada otelin
tiriinleri ve hizmetleri hakkinda verile-
cek bilgiler i¢satiglar agisindan oldukga
etkilidir. Belboy, valiz tagimanin yanin-
da sicak ve samimi bir sekilde otel ve
otelde bulunan biitiin hizmetler hakkin-
da bilgi verebilir. Yiyecek-igecek perso-
neline de ¢apraz satiglarda 6nemli go-
revler diiger (Crissy ve Digerleri, 1982).

Otelin her departmaninda sunulan hiz-
met ve driinler hakkinda bilgi veren ki-
tapgiklar, otelinuygun yerlerine konulan
duvar ilanlan ve standlar, miigterilerin oda-
larina konulan brosiir, ilan, kart ve diger
hediyeler birer ¢apraz satig araglandir.

8.4. Personelin egitimi ve
motivasyonn

Isgiiciiniin segimi ve ise ahnmasi,
personelin egitimi ve motivasyonunun
ve buna bagh olarak igsatig arttirma ¢a-
balannin ilk agsamasi olarak diigiiniile-
bilir. Eger bu ilk agsama basan ile yerine
getirilirse, daha sonraki asamalar daha
kolay olacaktir (Kotas, 1975; Crissy ve
Digerleri, 1982).

Egitim ve motivasyon ¢aligmalarinin
bir igletme igin Onemi tartigilmaz. Otel
personelinin bagansi ve verimliligi per-
sonelin egitimine ve motivasyonuna da-
yanir.

Egitim ile personele isiyle ilgili bece-
ri ve yetenek kazandirmaya ya da bun-
lan gelistimeye ¢alisilir. Personel egi-
tim sayesinde gorev ve sorumluluklarnni
Ogrenir. Motivasyon ile de personelin
ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda
odiil ve tegvikler verilerek daha etkin ¢a-
ligmasi saglanir (Okumus, 1992).

Egitim ve motivasyon ¢aligmasiyla
personelin ig tatmini saglanir ve isinde
bilerek, isteyerek ve severek ¢aligan otel
personeli i¢satiglarin artmasini ve miig-
terilerin memnun olmalarim saglayacaktir.

Otel yonetimi yapacaklan egitim ve
motivasyon ¢aligmalan sirasinda perso-
nelin konu ile ilgili fikirlerini ve prob-
lemlerini Ofrenmeli ve Omek olaylar
tizerinde ¢aligmalidirlar (Makens, 1991).
Gerek egitim ve motivasyon galigma-
lannda gerekse i¢satig arttirma galigma-
larinda ekip ¢aligmasina 6nem verilme-
lidir.. Personelin bir ig¢iden ziyade insan
oldugu ve sadece is ve paradan basgka
beklentilerinin de oldufu unutulmama-
lidir (Criss ve Digerleri, 1982).

Yapilacak egitim ve motivasyon ¢a-
ligmalan sirasinda personel otelin potan-
siyel miigterisi olarak kabul edilir. Amag,
personelin otelin iiriinlerini ve hizmetle-
rini iyi bir gekilde tanimas1 ve onlarin
kalite ve fiyatlanina inandinlmasidir.
Bunun saglanmasiyla personelin daha
iyi satig yapacag ve oteli daha iyi temsil
edecegi agiktir.

Otel isletmelerinde otel yOnetiminin
denetimi ve sorumlulugu altinda depart-
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man sefleri ve personel miidiirii ortak-
laga galigarak gerekli egitim ve moti-
vasyon faaliyetlerini yerine getirirler.
Bu egitim faaliyetleri grup egitimi, grup
tartigmalart ve miisteri koruma egitim-
leri gibi degisik sekillerde de olabilir
(Roberts, 1993).

Egitimin yaninda personelin i§ tatmi-
ninin saglanmasi i¢in ekonomik, sosyo-
kiiltiirel ve Orgiitsel-yonetsel motivas-
yon araglanindan faydalanilabilir (Oku-
mus, 1992). Biitiin bu egitim ve motivas-
yon ¢aligmalannin sonucunda igsatig-
larda6nemli artiglar goriilebilir.

Sonug ve dnerfler

Igsatig artirma galigmalan, otel ile
miigterileri arasindaki en son baglanti
olup, miisterilerin otelde sunulan tiim
mal ve hizmetler hakkinda bilgilendiril-
mesi ve biitiin bu mal ve hizmetleri kul-
lanmalan igin tegvik ve yonlendirilmesi
ve biitiin bu ¢aligmalarin sonucunda miig-
terilerin memnun edilmesi ve ig¢satig-
lann arttinlmasi olarak tanimlanabilir.

I¢sang arttirma galigmalannin, hem
otel hem de miigteriler igin 6nemli avan-
tajlan vardir. Satiglarin ve knn artmasi,
personelin egitim ve motivasyonu, stan-
dartlanin yiikselmesi ve kaliteli hizmet
iretimi, etkin pazarlama ve halkla ilig-
kiler faaliyetleri ve miigterilerin korun-
mas! ve memnun edilmesi, yapilacak et-
kin bir i¢satig arttirma ¢aligmasinin bag-
lica sonuglarn olacaktir,

Uriin analizleri, planlama, tamitim ve
sergileme, departman satiglan ve perso-
nelin egitimi ve motivasyonu baglica ig-
satig arttirma teknikleridir. Etkin ve ba-
sanli bir i¢satig arttirma programini yii-
riitmek isteyen otel yOneticileri asagi-
daki hususlara dikkat etmeleri gerekir.

@ I¢satis arttirma ¢alismalan ve diger
pazarlama ve satig geligtirme galigmalar
ile birlikte yiirtitiiliir ve biitiin bu faali-
yetler otel yonetimi ve otel pazarlamasi
konularinda derin bilgi ve tecriibe ge-
rektirir,

® Bu caligmalar zamana, otelin yeri-
ne, biiyiikliigiine, sinifina ve bu ig i¢gin
aynlanbiit¢eye gore degisebilir.

® EYLUL 1994

® Bu caligmalarin bagarnisi etkin urin
analizlerine ve planlamaya baglidir.

e Satiglan ve kén arttirma hedefleri-
nin yaninda, kaliteli hizmet tiretimi, mig-
terilerin korunmas! ve memnun edilmesi
de hedeflenmelidir.

@ Personelin egitimi ve motivasyonu
kesinlikle ihmal edilmemelidir.

@ Detaylara dikkat edilmeli ve tekno-
lojik ve sektorel yenilikler takip edilme-
lidir.
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Onbiiro departmanmda
degigik yintem ve
tekniklerie igsatiglar
arttirlabilir. Etkin ve
profesyonnice galigan
ve yinetilen bir
onbiro departmani,
Igsatiglari Gnemii
ilgiide arttirabllir.
Gimkil migterileri ilk
kargilayan ve son defa
da ugurlayan
departman, A
dnbiirodur.

53



