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GiRis

Klresellesme siirecinde ozellikle Avrupa kdkenli tur operatérierinin
tekellesmesi ile birlikte kitle turizminin temel unsuru olarak turistlerin satin alma
davraniglar paket tur satin alimi seklinde gerceklesmektedir. Bu sireg icerisinde
kitle turizmine hizmet veren Ozellikle sahil kesimindeki otellerin, odalarini blok
halinde seyahat acentalarina daha sezon baslamadan satmalan sonucunda
resepsiyon memurlari satis gorevlerini gergeklestirme olanaklarini kaybetmeye
baglamiglardir. Ancak, otellerin gelirlerini maksimize etmesi agisindan misafirlerle
dogrudan temas avantajina sahip olan resepsiyon memuriarinin, satis gb6revlerini
yerine getirmekten uzaklasmamalari gerekmektedir.

1. Otel igletmelerinde bir satis noktasi olarak resepsiyon

Bir otelin birinci derecede fonksiyonu, evinden uzak olanlara konaklama
hizmeti saglamaktir ve gece konaklama otelin en ayncalikh Graniddr., Birgok otelde,
oda satislan otelin en biyiik gelir kaynagidir ve tim diger otel hizmetlerinin satislan
toplamindan daha fazla olabilmektedir. Oda gelirlerini otelin u¢ teme! faaliyeti
kazandirir: Ote] resepsiyonu, iiniformal hizmetler ve kat hizmetleri (Medlik,1997: 47-
48).

Resepsiyon, resepsiyon bankosunun arka kisminda otele gelen konuklarn
kargilandigi ve konakladiklari sirrece her konuda temas kurduklan kisimdir (Sener,
1897: 117). Konuklar aniformali personel tarafindan kargilandiktan sonra ilk olarak
resepsiyona ugrariar. Konugun otelle iliskisi resepsiyonla baslar (Eraslan, 1999: 73).
Benzer sekilde konuklarin otelden ayrilirken de son iliski kurduklan yer resepsiyon
olmaktadir. Konaklama tesisinde onbiiro, musteri ile otel arasindaki ba§ ve baslica
temas noktasidir. Otele gelen miisteri ilk temas noktas; olan dnbironun verecegi
hizmetlerle baglantili olarak otel hakkinda bilgi sahibi olur. Bu demek oluyor ki,

6nbiiro diger departmanlarin da aynasidir (Dereli, 1999:15).

Onbiiro departmaninda temel bé&limij olusturan resepsiyon béliimiiniin
gorevleri de su sekilde Gzetlenebilir (Denizer, 1995 32).

® Oda satisi yapmak,
® Otele gelen miisterileri karsilamak,
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® Oda anahtarlarinin kontroliinii yapmak ve misterilere vermek,
® Katlar departmani ile glniik iletisimi saglamak,
® Memorandumlari hazidamak ve ilgili departmanlara dagitmak,

® Miigterilerin uyandirma isteklerini santral bélimiine iletmek, gerektiginde
bu gérevi kendisi yapmak,

® Gruplarda miigterilerin ilgili acenta temsilcileri ile goriigmelerini saglamak,
® Aynlacak misterilerin ¢ikis islemlerini yapmak,
¢ Giinliik kayitlan tutmak.

Kaliteli hizmet sunma anlayisi ile beraber konaklama seki6ri de 6nemli
gelismeler gbstermis, bu alana yeni tesisler girmis ve yonetimde yeni teknikler
kullanilmaya baslanmigtir. Konaklama tesislerinin sayilarindaki artigla beraber
potansiyel konuklarin da segenekleri artmis, yeni yonetim tekniklerinin
uygulanmasiyla birlikte ise daha ekonomik ve gekici Griin ve hizmetlerin sunum
olanad: geniglemistir. Bu gelismeler 1si§inda, otellerin kar merkezlerinde karin
maksimizasyonu da 6nemini arttirmistir. Bu gartlar altinda, konuklann otele kadar
gelmesini saglamak ilk bakista bir pazarlama sorunu olmakla birlikte, otele gelen
potansiye! konuklarin otel hizmet ve urlinlerini satin almalan konusunda ikna
edilmesi, bagta resepsiyonun galisma alanina girmektedir. Bunun anlami, degisen
pazar kosullari altinda resepsiyonun sadece siparis alan bir bolim o6zelliginden
siynlarak, siparig yaratan ve satis yapan béliim sekline déniismesidir.

Resepsiyonun, yalnizca misteri isteklerine cevap vermek yoluyla pasif satis
yapan bir departmandan ziyade, otel {irin ve hizmetleri i¢in satis firsatian yaratan
aktif bir satig departmani olarak amaglan sunlardir (Bardi, 1990:251):

¢ Onceden rezervasyonu olmayan miigterilere oda satigi yapmak,

® Rezervasyonla gelen miisterilere talep ettiklerinden fazlasini satmak,

® QOdalann envanterini tutmak,

® Otelde satisa sunulan diger iriin ve hizmetler hakkinda konuklara bilgi
iletmek,

® Overbooking ve otelde satisa sunulan oda sayisi arasinda bir denge
kurarak satislardan maksimum geliri elde etmek,

® Konuklardan geribildirim almak.
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Bu agiklamalar 1si§inda, resepsiyonun otel hizmetlerinin satigi agisindan
nemini belirleyen dzelliklerini su sekilde ifade etmek mimkundir:

1) Resepsiyon, otele en fazla gelir sadlayan odalar bolimiiniin igerisinde yer
alir. Oda satiglan ile ilgili maliyetlerin gogu sabit maliyetlerdir. Bu nedenle, satiglar
bir kez bagabag noktasin gegtiginde her ilave oda sati kar anlamina gelmekiedir.

2) Otel odalan zaman ve miktar olarak sirhdir. Artan talebi karsilamak
amaciyla kisa dénemde oda sayisi arttinlamayacag! gibi, belirdi bir siire igin
satilamayan oda geliri de sonsuza dek kaybolmus demekdir.

3) Resepsiyon otelde merkezi bir konuma sahiptir, diger otel departmaniariyla
iletisimi kolaydir ve siireklilik gerektirir.

4) Konuklarin, siirekii olarak ve kolayiikla temas kurduklan bir yerdir.
5) Konuklarin istek ve sikayetierini iletebildikleri bir yerdir.

6) Otel ve otelin sundudu irin ve hizmetler icin Dbilgi kaynaQi olarak
goriimektedir.

7) Konuklarin otelle ilk temas kurduklan ve otel hakkinda ilk degerlendirmeyi
yaptiklan yerdir.

2, Resepsiyon memurlarinin satis eleman olarak dnemi

Resepsiyonun satis departmami olarak Onemi dikkate alindiginda - ve
resepsiyon memurlarinin gerek otelde kalan konuklar gerekse potansiyel konuklaria
strekli ve dogrudan temas halinde olduklan gz 6nuinde bulunduruldugunda, otel
hizmetlerinin satisinda ve satiglann arttinimasinda kullanilabilecek en uygun insan
kaynad: olduklar anlagiimaktadir. Bu durum, otel isletmelerinin resepsiyon
memurlarini ayni zamanda satig elemani olarak da algilamalan gerektigini ortaya
koymakiadir. :

Ancak tim resepsiyon memurlannin dogustan satig Ozelliklerine sahip
oldugunu varsaymak dogdru degildir. Bunun yerine kimsenin dogustan bu 6zelliklere
sahip olmadi§ini varsaymak daha giivenilir bir yoldur (Bardi, 1990: 254). Otel
yonetimi tarafindan, egitim ve tesvik yoluyla resepsiyon memuriannin satis
konusunda olumiu diisiincelere sahip olmas: saglanmahdir. EGitimin amaci ise; otel
{iriin ve hizmetlerinin satisini saglayacak ve arttiracak satig yontemlerini gelistirmek,
bunlar resepsiyon memurlarina 6gretmek olmalidir. Bir resepsiyon memuruna,
rezervasyonlu bir konuga kayit sirasinda fiyati daha yilksek bir oda satmasini
soylemek yeterli deJildir. Resepsiyon memuru neyi ne zaman sOyleyeceqi
konusunda yoneticilerden oneriler alabilmelidir. Eger resepsiyon memuru konuklara,
onlarin otelde konaklama olanaklarini gelistirecek firsatlar sunduguna inanirsa, sati
gorevi daha gekici hale gelecektir.
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Satig hizmetlerinin geligtirimesinde en etkili yontem, musteriyle dogrudan
dogruya iletisimde bulunan personelin ikna yeteneklerini kullanabilme derecesi ve
satig hizmetlerini bir angarya olarak degil, isteyerek yapmasidir (Oral, 1997; 131).
Otellerde resepsiyon memurlarimin yerine getirdigi satis hizmetlerini ¢ grupta
toplamak miimkindiir. Buna ABC yaklasimi da denir. Bunlar (Dix, 1989: 173-174):

A- Otomatik (Automatic)
B- lyilestiriimis (Bettered)
C- Yaratici (Created)

Otomatik_satislar : Her otelde var olan en genel satis seklidir. Resepsiyon
memuriannin sadece siparis alan bir satis elemani gibi davranmr. Migteri ne
istedigini bilir. Resepsiyon memurlarimin yapmasi gereken, detaylart almak ve
rezervasyon formunu doldurmaktir. Birgok resepsiyon memuru satisin bu ilk
basamaginin étesine gegemez.

ivilestirilmis _satislar_: Bu yéntem genellikle, oteldeki ortalama fiyatlarin
artinimasi seklinde 6nemli bir ydntem olan satis gelistirme olarak ifade edilen
yontemdir. lyilestiriimis satis firsatian, konudun otele giris islemleri sirasinda akillica
sorgulanmasi veya godzlemlenmesiyle elde edilebilir. Yetenekli ve becerikli bir
resepsiyon memuru satisi konuda gore ayariar. Fiyati daha pahal olan daha iyi
veya genis odada konakiama dnerisini olumlu kargilayacak miisterileri belirleyebilir.

Yaratici satis : Yaratici satis konugun talep etmedigi, ancak kabul edebilecegi
driinlerin konuda satiimasidir. Yaratici satis, gergek satisi kapsar. Yaratic satis;
oda servisi, gamasirhane, kuafor, restoran, sauna vb. gibi hizmetleri kapsar.
Otellerde yaratici satis nispeten kolaydir. Omegin misteri igin yemek yeme istegi
kesindir. Resepsiyon memurunun yapmasi gereken, var olan bu hizmet ve imkanlari
konuga iletmek ve satmaktir.

Otel isletmelerinde satig eleman: Ozelliklerine sahip resepsiyon memuriari,
sadece konuklarin isteklerine cevap vermek yoluyla pasif satis hizmeti sunmak
yerine, konuklarin ihtiyag ve isteklerin odaklanarak satig dnerisinde bulunan
elemanlar olmalidirlar. Buradan hareketle resepsiyon memurlarinin satig eleman
olarak yerine getirmesi gereken temel islevlerini su gekilde ifade edebiliriz:

1) Konuklarin istek ve ihtiyaglarini anlayabilmek,

2) Bu istek ve ihtiyaglan kargilayacak satig dnerilerinde bulunmak

Resepsiyon memurlannin bu islevieri bagariyla yerine getirebilmeleri igin
bilmeleri gerekenler de suniardtr:

1) Baskici olmayacak bir yoldan konuklan ikna etme tekniklerini bilmeli ve
onlar ikna edebilmelidir. Bunun igin nerede ve ne zaman bir satig



onerisinde bulunabilecedini ve bu Oneri sirasinda hangi tanimlayic
ifadeleri kullanabilecegini bilmesi gerekmektedir.

2) Resepsiyon memurunun otelin Uriinlerini ve hizmetlerini konuklara
tanitabilmesi icin, bu Griin ve hizmetler hakkinda fiyatlanini da igerecek
detayh bilgiye sahip olmasi gerekecektir. Bu nedenle resepsiyonda, bu tur
bilgileri igeren Griin listeleri bulundurulmah ve resepsiyona sirekli bilgi
akis1 saglanmahdir.

3) Resepsiyon memuru, bazi otel Uriin ve hizmetleri hakkinda yeterli bilgiye

sahip olmasa dahi bu konuda otel iginde kimden bilgi alabilecegini mutlaka
bilmelidir.

4) Telefonda satig firsatiannt da dederlendirebilmek agisindan, resepsiyon
memurunun telefonda konugma tekniklerini ¢ok iyi bilmesi ve uyguluyor
olmasi gerekmektedir.

5) Bazen konuklara satis Gnerisi yapildidinda, konuklardan bir takim itirazlar
gelebilir. Genellikle bu itirazlar fiyatianin yiiksek olmasi konusunda
yogunlassa da, resepsiyon memurunun konukiardan gelebilecek muhtemel
itirazlan bilmesi ve bunlara karsi kisisel stratejiler geligtirmesi gerekecektir.

6) Resepsiyon memuru otelin konumunu, tam adresini, telefon ve fax
numaralanni bilmelidir. Otele ulasimin nasil saglanacagint konuklara
acikca tarif edebilmelidir.

7) Resepsiyon memuru, oteldeki yoneticileri gok iyi tamimalidir. Konuklaria
ilgiti herhangi bir sorunia karsilagiimasi durumunda hangi yoneticiye
bagvurabilecegini iyi bilmelidir.

8) Resepsiyon memuru konuk odalarimin; salonlar, okuma odalari, tuvaletler,
havuz gibi genel alanlarin otel igindeki konumlanm ¢ok iyi bilmelidir.
Konuklarin bu alanlara nasil ulasabilecegini agikga tarif edebilmelidir.

9) Otelde uygutanan kurallar ve sinirlamalari bilmelidir. Konuklara kolaylikla
aciklama yapabilmek agisindan bu kural ve sinirlamalarin uygulanma
nedenierini de bilmelidir.

10) Bolgedeki diger otel ve restoranlann onerdigi iriin ve hizmetier
hakkinda bilgi edinmeli, rakiplerin 6nerdigi bu iriin ve hizmetlerin gigli ve
zayif yonleri bilmelidir. Bu durumda konuklarin itirazlann kargilayarak,
otelin kendi Uriin ve hizmetlerinin gugll yonlerini vurgulamak daha kolay
olacaktir.

Bazen profesyonel satis elemanlar bile sadece “siparig alan elemanlar’
eklinde isimlendiriimektedirler. Béyle bir etiketten kaginmak igin resepsiyon
nemurian kendilerine 6zel satis tekniklerini kullanabitirler (Kasavana, 1991:183). Bu
atig teknikleri de su sekilde belirtilebilir (Abbot, 1991:159-161):
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1) Konukseverligi satmak. Beden dilini ¢ok iyi kullanmay:, konuklara onlarla

ilgilenildigi izlenimini vermeyi ve onlarin rahatinin diusinildigiinid belli
etmeyi kapsar.

2) Konug@un ismini kullanmak ve kullanmaya devam etmek.

3) Deger satmak. Bu, satilacak otel iriinleri ile ilgili iyi yonleri bilmek ve

bunlari konuklara aktarmakla ilgilidir.

4) Sandvig y6ntemini kullanmak. Bunun anlami konuk tarafindan hos

kargilanmayacak bir haberi, iki hos haberin arasinda sOylemektir.

5) Oncelikle yiiksek fiyata sahip olan riin ve hizmetleri satmaya galismak.

6) Otele gelen potansiyel konuklarin otelde kalmak istediklerini farz ederek

satig yakiasiminda bulunmak.

Gerek satis teknikleri gerekse resepsiyon memurlaninin satis konusunda
yerine getimesi gereken temel islevier ve bilmeleri gereken noktalar, sadece
resepsiyon memurarinin bagarili bir satis eleman: olma yolunda iistienmesi gereken
seyler degildir. Bunlar, resepsiyon memurlarini birer satis elemani olarak géren her
otel y6neticisinin ilgi alanina girmesi gereken konulardir. Otel isletmeleri tarafindan
resepsiyon memuriarina, satts elemani olarak dnem verilmesi agisindan, yukaridaki
konulara sadece ilgi duymak yeterli olmayacaktir. Bu konuda otel isletmesi
tarafindan su unsurlarin yerine getirilmesi gerekecektir:

Resepsiyon ‘memurlannin satig teknikleri konusunda egitilmesi,
Resepsiyon memurlarinin yaptiklan satiglann takip edilmesi,

Resepsiyon memurlarinin daha fazla satig yapmalan igin tesvik edilmesi,
Resepsiyon memurlaninin performans degerlemesi yapilirken, yaptikiar
satiglarin dikkate alinmasi, basarilari hakkinda kendilerine geri bildirim
yapiimasi, '

Resepsiyon memurlarina, otelin tiim iriin ve hizmetleri hakkinda siirekli
bilgi akiginin saglanmasi, gerekirse bu iiriin ve hizmetlerin -k kanimizca
gerekir- resepsiyon memurian tarafindan denenmesi,

Resepsiyon memurlaninin , satis ve pazarlama departmant hedefierinden
haberdar edilmesi,

Resepsiyon memurlarina, satis ve konuklarla yasanabilecek sorunlar
konusunda siirekli yonetim destegi saglanmast.



3. Arasgtirma
3.1 Arastirmanin amaci

Arastirmamiz, 5 yidizli otel isletmelerinde galigan resepsiyon memuriarinin
satis elemam olarak Gnemini belirlemeyi hedeflemektedir. Bu amag dogrultusunda
arastirmanin temel iki hedefi sunlardir:

e Arastirmaya konu olan resepsiyon memurlarimin satig gorevlerinin
bilincinde olup oimadiklarini ve kendi bakis agilan ile satiga ne kadar
6nem verdiklerini belinemek

s 5yildizli otel igletmelerinin resepsiyon memurlarinin satis gérevlerine
iliskin uygulamalarini tespit etmek

3.2 Arastirmanin kapsami ve metodolojisi

Arastirma, Antalya'daki 5 yildizh otellerde galigan resepsiyon memurlarini
kapsamaktadir.

Bu kapsamda Antalya cevresindeki toplam 28 adet 5 yildizli otel igletmesi
omeklem olarak secilmis ve bu igletmelere 202 adet anket formu dagitilrmgtir.
Anketlerin geri déniisii saglanabilen isletme sayisi 18 olmugtur. Geri donigi
saglanabilen anket sayisi ise 77 ile simirh kalmigtir. Bu baglamda dagitilan anketiere
isletme bazinda cevap alma oram %64 iken, anket bazinda %38 olarak
gerceklesmistir. Geri déniigi  sa@lanabilen anketler SPSS programinda
degertendirmeye tabi tutulmustur.

Hazirlanan anket formunda 5 ayn bdlim butunmaktadir. lik bolim resepsiyon
memurlannin demografik 6zellikleri ve resepsiyonda yerine getirmeleri gereken
gbrevierine iligkin sorulardan olugmaktadir. jkinci bélumde ise resepsiyon
memurlarinin satiga iligkin goriisleri, 5'i likert 6lcegi ile (tamamen katihiyorum,
katilyorum,...)  sorgulanmaya  gahigilmigtir. Ugiinci  bolimde  resepsiyon
memurlarinin  oda satislant ite ilgili olarak inisiyatif kullanabilme sikhklarini
beliremeye yonelik sorular bulunmaktadir. Dordincli bélimiin temel amaci ise,
resepsiyon memurlar ile bu memurlann gahstiklan otellerin satisa verdigi onem
ortaya konmaya c¢ahgtimigtir. Besinci bolimde yer alan sorular ile; otel
isietmelerinde resepsiyon memurlannin satig gdrevlerine dair bagvurduklar
uygulamalar belilenmeye galigilmigtir. Buradaki sorular kapalt uglu olup cevap
segenekleri evet, hayir ve bilgim yok seklindedir.
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3.3 Aragtirmanin sonuglan

Grafik 1
RESEPSIYONIST OLARAK GALISILAN SURELER
1 YILDAN
8 YIL VE DAHA AZ
DAHA FAZLA __~SURELERDE
SURELERDE —_ ( -~ CALISANLAR
GALISANLAR %27,0
%24,3
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SURELERDE CALISANLAR
CALISANLAR %24,3
%24,3

Grafik 1. incelendiginde;  6rneklemde yer alan resepsiyon memurlarinin
%27.0'nin bir yildan daha az siirelerde, %24.3'inin bir ile ¢ yil arasindaki
surelerde, yine %24.3'Giniin ii¢ yil ile alti yil arasindaki sirelerde calistig
gorilmektedir. Altt yil ve daha fazla siirelerde resepsiyon memuru olarak
¢aliganlarin orani %24.3 olarak gergeklegmistir.

Grafik 2 incelendiginde; bulunduklan otelde bir yildan daha az sirelerde
gahganlanin orani %51.9, bir yil ile ig yil arasinda galiganiarin orani %23 .4, iig yil ile
altt yil arasinda galisanlar %20.8 iken, alti yil ve daha fazla siirelerde ¢alisanlann
oran %3.9 olarak gergeklesmistir. Burada en garpici nokta Grafik 1'de bir yildan
daha az siiredir resepsiyon memurlugu yapanlarin oraninin %27.0 olmasina karsin,
bulunduklan otelde bir yildan daha az siiredir ¢aliganlarin oraninin %51.9 gibi bir
orana ulagarak artmis olmasidir. Bu durumda otellerin biiyikk bdlumuniin
caligtirdiklan resepsiyon memurlarini bir yridan daha uzun siire isletme biinyesinde
tutmadiklari ya da tutamadiklan séylenebilir.
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Grafik 2

BULUNDUKLARIOTELDE GALISMA SURELERI

3YILILE 6 6 YILVE
YiL DAHA FAZLA
ARASINDA SURELERDE
SURELERDE /QALISANLAR
CALISANLAR %3,9
% 20,8
1YILILE 3
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CALISANLAR CALISANLAR
% 23,4 : %51,9

Grafik 3 incelendiginde; resepsiyon memuriannin %3'Gnun ortaokul mezunu,
%32'sinin lise mezunu,%41'inin Universite mezunu,%21'inin iiniversite dgrencisi,
%3'iniin lise 6drencisi oldugu goriilirken ilkokul mezunu olan ¢ikmamigtir. Bu
noktada orneklem dahilindeki resepsiyon memuriannin egitim dizeyinin yilksek
oldugu gdrillmektedir. Burada igletmelerin resepsiyon memuru ahminda egitim
durumuna dnem verdikleri sdylenebilir. ‘ :

Grafik 3

RESEPSIYONIiSTLERIN EGITIM DURUML ARI

. Ortaokul
L . ltkokul mezunu
Universite o - mezunu
ogrencisi %0 %3
- . (]
© %21 ~ Lise mezunu

— %32

Lise 6grencisi / ' Universite
%3 7 T mezunu
%41
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Grafik 4

17-20 arasi

7 %104

L \
26-30 aras!| \ 21-25 arasi
%41,6 %377

Grafik 4’e bakildiginda; 6rneklem dahilinde yer alan resepsiyon memurlaninin
%44.2'sinin _bayan ve %55.8'inin bay oldugu gériilmektedir. Burada resepsiyon

memuru olarak istihdam edilen bayan oraninin bay oranindan gok disik olmadig
goze carpmaktadir.

Grafik §
CIiNSIYET
BAYAN
0,
BAY % 44,2
%55,8

Grafik 5 incelendiginde; arastirma kapsarmindaki resepsiyon memurlarinin yas
dagilimiar ile ilgili olarak su sonuglar karsimiza gikmaktadir. grafije gore; yast 17 ile
20 arasinda olanlarin orani % 10.4, yasi 21 ile 25 arasinda olanlann orani %37.7,
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26 ile 30 arasinda olanlarin % 41,6 ve yasi 30'dan biiyiik olanlann orani % 10.4
olarak gergeklesmistir. Resepsiyon memurlarinin % 90 civarlarinda 30 yasindan
daha kiigilk kigiler oldugu gérilmektedir. Bu noktada 5 yidizli otel isletmelerinde
galisan resepsiyon memurlarinin geng insanlardan segildigini sdylemek miimkiindir.

Tablo 1: Resepsiyon Memurlarinin Goérevleri

GOREVLER YUZDELER

Miinferit ve grup miisterileri kargilamak 92,2
Anahtar teslim alip vermek, kontroliinii yapmak 92,2
Resepsiyon ile ilgili formlari diizenlemek 93,5
Oda satmak - . 92,2
Otelin diger hizmetlerinin satisini yapmak 74

Misteri mesajlanni almak ve iletmek 89,6
Miusgteri sikayetlerini dinlemek 97,4
 Islemlerini Yapmak 974
Diger 33,8

Tablo 1’e bakildiginda; resepsiyon memurlarnin gérevleri arasinda konuklan
kargilamak, anahtar kontrollerini yapmak, formlan diizenlemek, oda satmak, konuk
mesajlarini iletmek, misteri gikayetlerini dinlemek, giris ve gikis islemierini yapmak
%8901 ifadelerle oldukga yiiksek oranlarda iken, otelin diger hizmetlerinin satisini
yapmanin resepsiyon memurlarinin gérevleri arasindadir diyenlerin orani %74'te
kalmigtir. Burada resepsiyon memurlarinin bir kisminin satis gorevlerini oda
satiglariyla sinirladiklan soylenebilir. Diger bashigi altinda siralanan gorevier ise su
sekilde belirtilebilir :

Misafirlere, bélgenin dogal ve tarihsel degerleri hakkinda bilgi vermek

Bos oda bulunmadi§i durumlarda minferit gelen misafirlere yardimci
olmak

Ddviz bozdurma islemieri

Misafirlerin tiim sorularnini yanitiamaya galismak
Telefonlara cevap vermek

Rezervasyon yapmak

Misafirlerin kiralik kasa isiemeleri ile ilgilenmek

Otel igersinde bdlumler arasi iletisime katki saglamak
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RESEPSIYON MEMURLARININ -
SATISLARLA ILGILI GORUSLERI YUZDELER
Hig

: Tamamen " Katiima
ifadeler kattfaniar Katilaniar | Nétr yanlar kat::;;lraya ort.
Resepsiyon oteller igin en 6nemii satis
noktalarindan biridir 37 37 13 13 0 4697
Resepsiyon memuru olarak aynl zamanda
bir satig elemaniyim 832 276 66 26 0 4513
Satig, yaptigim isin dnemli bir pargasidir 48.0 347 10.7 53 13 4227
Satig gérevim sadece oda satiglan ile
sniridir 151 164 1.0 411 16.4 2726
Satiy gérevim oda satisiarinin yani sira
otelin dider hizmetlerini de kapsar 400 4.0 57 114 29 4029
Resepsiyon memuru olarak Qgosterecegim

abayla otel odalarinin satisini arttirabilirim 520 40.0 53 27 0 4413
Resepsiyon memuru olarak gosterecegim
gabayla otelin diger hizmetlerinin satigini 432 48.6 27 5.4 0 4297
arttirabilirim
Musteri sikayetlerini cevaplamak da bir
satis gorevidir 47.4 28.9 118 9.2 26 4092

Tablo 2'ye bakildiginda resepsiyonun oteller icin 6nemli bir satis noktasi
oldugunu diisiinenlerin toplam orani %97.4 olarak gergeklesmistir. Bu ifadeye verilen
cevaplann adirhkh ortalamasi hesaplandiginda 4.697 sonucu bulunmustur. Bu
rakam 4.5 ‘ten daha biiyiik oldugundan 5 kabut edilerek 6rneklem dahilindeki
resepsiyon memurlarinin bu ifadeye tamamen katildiklari sOylenebilir. Resepsiyon
memuru olarak bir satis elemani oldugunu diginenlerin toplam orani % 90,8
seklinde gergeklesirken, agirlikli ortalama da 4,513 olmustur. Bu rakiminda 5 denk
oldugunu kabul ettigimizde aragirmaya katilan resepsiyon memurlarinin satis
elemant olduklan fikrine tamamen katildiklan ifade edilebilir. Satis yBaptigim isin
Gnemli bir pargasidir diyenlerin toplam oran: da % 82.9'dur. agirhikli ortalama 4, 227
olarak hesaplanmistir ve bu sonuca gore resepsiyon memurlarinin bu ifadeye
katildiklari belirtilebilir. “Satis gérevim sadece oda satislari ite simirhdir diisiincesine
katilmayanlarin toplam oran % 58,9 olmustur. Bu sonuca gére agirlikli ortalama da
3,328 olarak belirlendijinden ve bu rakimin da 3'e denk oldugunu varsaydigimizdan
resepsiyon memurlarinin gérevierinin oda satig) ile simirl oldugQu konusunda nétr
olduklarini séylemek gerekmektedir. Satis gdrevinin oda satislan diginda otelin diger
hizmetieri de kapsadigini diisiinenlerin toplam orami % 80'dir. 4,029 seklinde
hesaplanan agirlikli ortalama bakarak resepsiyon memurlannin bu fikre katildiklan
ifade edilebilir. Aragtirmaya katilan resepsiyon memurlarinin % 92'isi gésterecekleri
gaba ile oda satiglanini arttirabilecegini dusinmektedir. Agirhkh ortalamanin da 4.413
olarak belifenmis olmasi resepsiyon memurlarinin  bu digiinceye katildiklanin
gostermektedir. Resepsiyon memurlarinin % 91.8' gosterecekleri ¢aba ile otelin
diger hizmetlerinin satisini  artirabileceklerini diustinmektedirler. 4,297 seklinde
hesaplanan adirlik ortalamaya bakildiginda, resepsiyon memurlarinin bu disiinceye
katildiklan  sdylenebilir. Musteri sikayetlerini cevaplamanin da bir satis gérevi
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oldugunu disiinenierin oram % 76,3 olarak gergeklesmistir. AGirlik ortalama ise
4.092 seklinde olup,resepsiyon memurlarinin bu fikre katildiklan ifade edilebilir.

RESEPSIYON MEMURLARININ ODA SATISLARI YUZDELER
iLE iLGILI iNISIYATIF KULLANMALARI

; . Higbir
ifadeler Her zaman | Sik sik | Bazen |Nadiren zaman
Bir oda satigl ile ilgili olarak inisiyatif kullanabiliyorum 247 273 36.4 39 78
Belirli noktalarda amirime danigarak oda satig!
yapabiliyorum 263 | 289 342 105 0
Oda satigini tamamen amirimin talimatiariyla
yapabiliyorum 145 237 197 | 316 | 105
Oda satig) surecinde fiyat belirlerken inisiyatif
kullanabiliyorum 105 19.7 3B5 | 197 | 145

Tablo 3'e baktigimizda bir oda satig ile ilgili olarak her zaman inisiyatif
kullanabiliyorum diyenlerin orani %24.7, sik sik inisiyatif kullanabiliyorum diyenlerin
orani %27.3, bazen diyenlerin orani ise %36.4 olarak gergeklesmistir. Nadiren
inisiyatif kullanabilenler %3.9, higbir zaman inisiyatif kullanamiyorum diyenler %7.8
olarak gériilmektedir. Bu noktada aragtirmaya katilan resepsiyon memurlarnnin
cojunlugunun(her zaman %24.7 + sik sik %27.3 =%52) inisiyatif kullandigi
sdylenebilir. Resepsiyon memurlarinin %26.3'ii her zaman belirli noktalarda
amirlerine damigarak oda satigi yapabildigini, %28.9'u bunu sik sik yaptigini,
%34.2'si bazen,%10.5% ise nadiren yaptgn ifade etmistir. Bu sonuglar 1si1ginda
resepsiyon memurlarinin ¢oguniugu inisiyatif kullanabilse de belidi noktalarda
amirlerine danigma ihtiyaci duymaktadiflar. Her zaman oda satigini amirimin
talimatiyla yapiyorum diyenlerin orani %14.5, sik sik diyenlerin orani %23.7, bazen
diyenlerin oranmi %19.7, nadiren diyenierin orani %10.7 iken, higbir zaman diyenlerin
oram da %10.5tir. Oda satigi siirecinde fiyat belirlerken inisiyatif kullanabiliyorum
ifadesine, her zaman seklinde cevap verenlerin orani %10.5, sik sik diyenlerin orani
%19.7, bazen diyenlerin orani %35.5, nadiren diyenierin orani %19.7 ve higbir
zaman diyenlerin orani da %14.5'tir. Resepsiyon memuriarinin oda satigi stirecinde,
fiyat belilemede sinirli oranda inisiyatif kullanabildikieri sOylenebilir.

Tabio 4te resepsiyon memurlarimin satigin dnemine iligkin gorisleri yer
almaktadir Buna gore, galistiklar otelde resepsiyon memuriannin g6revleri arasinda
satisin 6nemli oldugunu ifade edenlerin toplam orani %89.4 olarak gergeklesmis
olup agirhikli ortalama 4.400 seklinde hesaplanmigtir. Buna gore, arastirmaya katilan
resepsiyon memuriarinin  gahstikian otelde satis gdérevine oOnem verildigini
soylediklerini kabul edebiliriz. Galistikian otelde resepsiyonun bir satis noktasi olarak
énemli bulundugunu sbdyleyenlerin toplam orami %86.7 ve agirhkli ortalamasi da
4.267'dir. Buna gore, aragtirma kapsamindaki otel igletmelerinde resepsiyonun bir
satis noktasi olarak 6nem arz ettigi sdylenebilir. Resepsiyon memurlarina satig
konusunda egitim verilmesinin énemli oldudunu belirtenlerin topiam orani %94 .4
olup agirhikit ortalamasi da 4.514'tir. Bu rakamin 5e denk oldudunu
varsaydiyimizda 6meklem igerisinde yer alan resepsiyon memurlannin  satig
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konusunda egitim verilmesini gok 6nemli bulduklanmn ifade edebiliriz. Yéneticilerin
resepsiyon memurlarini daha fazla satis yapmalan igin tesvik etmesi 6nemli
diyenlerin toplam orani 90.8 ve a§irkli ortalamas: da4.329'dur. Burada resepsiyon
memurlarinin, y&neticilerin kendilerini satis yapma konusunda tesvik etmelerine
onem verdiklerini sdyleyebiliriz. Yoneticilerin, resepsiyon memurarnnin yaptiklari
satiglan takip etmesi 6nemli diyenierin toplam orani %87.7 ve agirhkli ortalamasi
4.274ur. Yine yoneticilerin, resepsiyon memuriarinin yaptiklan satislan takip
etmeleri resepsiyon memurlarinca énemli bulunmaktadir diyebiliriz. Yéneticilerin,
resepsiyon memuriarimin  performanslarini degerlendirirken yaptiklar satiglan
dikkate almasi 6nemli diyenlerin toplam orani %69.4 ve agirlikh ortalamasi 3.813'tiir.
Resepsiyon memurlarinin buna da 6nem verdikleri anlasiliyor,

RESEPSIYON MEMURLARININ,SATISIN -
ONEMINE ILISKIN GORUSLERI - YUZDELER
Cok 3 | wizen | Onemii | .. .
ltadeler Snemli Onemli |Nétr degi! oneTh Ort.
degil
¢al|$t|g!nlz otelde resepsiyon memurtarinin 547 347 |80 13 13 4.400
orevieri arasinda satig
Galigtiginiz otel igin bir satis noktasi olarak
resepsiyon 467 400 |87 6.7 0 4.267
Rgepsnyon memurlanna satig konusunda egitim 50.7 347 |28 28 0 4514
verilmesi
Yéneticilerin resepsiyon .memunquna, daha fazla 461 447 | 66 13 13 4.329
satis yapmaiari icin tegvik etmesi
Yéneticilerin, resepsiyon memurarinin yaptikiart
satislan takip etmesi 507 370 | 41 55 2.7 4.274
Yéneticilerin, resepsiyon memuriarimin
performanslarini degerlendirirken 34.7 347 {147 93 6.7 3.813
Yaptiklan satiglani dikkate aimas)
OTEL iSLETMELERlNII_\l, RESEPSIYON MEMURLARININ SATIS YUZDELER
GOREVLERINE iLISKIN UYGULAMALARI
ltadeler Evet Hayir
Galistiginiz otel size satig konusunda egitim verdi mi ya da veriyor mu? 329 671
Yoneticileriniz, daha fazia satis yapmaniz igin sizi tegvik ediyor mu* %63 4«47
Satig departmaninin uygulamalar hakkinda memorandumlar, size diizenli ekilde 711 289
ulagiyor mu? ) o ’
Otelin odalar diginda dider Grin ve hizmetieri hakkinda size duzenfi bilgi ulagiyor 671 29
mu? ) )
Yéneticileriniz size satis konusunda dnerilerde bulunuyor mu? 703 297
OTEL ISLETMELERINiN, RESEP_SiYON MEMURLARININ SATIS ' YUZDELER
GOREVLERINE ILISKIN UYGULAMALAR! _

ifadeler Evet Hayir Bilgim yok

Yéneticileriniz yapti§iniz satiglan takip ediyor mu? 62.7 133 240
rF::jr’f)ormansmlz degerlendirilirken yaptigimz satiglar dikkate alinyor 263 240 467
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Tablo %5'te otel isietmelerinin, resepsiyon memuriarinin satis gérevierine
iliskin uygulamalan yer aliyor. Calistiiniz otel size satis konusunda egitim verdi mi
ya da veriyor mu sorusuna evet diyenlerin orani %32.9'da kalirken, hayir diyenlerin
orani %67.1'dir. Bu noktada otellerin resepsiyon memuriarina egitime o6nem
vermedikleri goriliyor. Tasarruf tedbirleri denildiginde ilk akla gelen egitim giderleri
olduguna goére bu rakamlar bizi sasitmamistir. Yoneticileriniz, daha fazla satis
yapmaniz igin sizi destekliyor mu sorusuna %55.3 oraninda evet cevab: verilirken
%44.7 oraninda hayir cevabi verilmistir. Satis departmaninin uygulamalan hakkinda
memorandumiar, size diizenli sekilde ulasiyor mu sorusuna %71.1 oraninda evet
denilirken %28.9 oraninda hayir cevabi verilmigtir. Otelin odalar disinda diger trlin
ve hizmetleri hakkinda size diizenli bilgi ulagiyor mu sorusuna evet diyenlerin orani
%67.1 ve hayir diyenlerin orami 32.9 oimustur. Bu sonuglara gdre diizenli bir bilgi
akigindan sdz edilebilir. Yoneticileriniz size satts konusunda 6nerilerde bulunuyor mu
sorusuna evet diyenler %70.3 oraninda iken hayir diyenler %29.7 olmustur. Burada
su ikilemden soz edilebilir. Yoneticiler satis konusunda resepsiyon memuriarina
onerilerde bulunurken bunu egitimle pekistirmemektedirler.

Resepsiyon memurlarina, yoneticilerinin yaptiklari satislan takip edip
etmedikleri soruldugunda evet cevab: verenterin orant %62,7, hayir cevabi
verenlerin orani ise %13,3 olarak gergeklesmistir. Resepsiyon memurlarinin % 24'(
ise bilgilerinin olmadigini belirtmistir. Performansian degerienirken yaptiklar
satistarin dikkate alindigini belirten resepsiyon memurlarinin orant % 29,3 iken hayir
cevabi verenlerin orani % 24 olmus ve % 46'st da bilgisinin olmadigini belirtmistir.

Sonug ve oneriler

1. Arastirma kapsaminda yer alan resepsiyon memurlannin geng insanlardan
olustugu goriilmektedir. Bu insanlann daha enerjik olduklan ve kendilerini
gelistirmeye daha yatkin olduklan distiniilirse, otel igletmelerinin bu 6zelliklerden
yararlanmast gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

2. Resepsiyon memurannin énemli bir kisminin bulundukian otelde bir yildan
daha az sirelerde ¢ahstikian goriiimektedir. Gerek otel igletmesini ve otel
isletmesinin {rin ve hizmetlerini detaylarn ile taniyabilmek gerekse de otel
isletmesinin siirekli miisterisi olan bazi konuklarla iliskileri gelistirmek agisindan
bakildiginda bu durum resepsiyon memurlarinin satis gorevlerini olumsuz yonde
etkileyebilmektedir. Bu noktada otel isletmeleri resepsiyon - memuriugu
pozisyonlarina isgéren alirken, isletmede uzun dénemler galistirabilecekleri kigileri
tercih edebilmeli, ise aldid: resepsiyon memurlarini de isletme de tutabilmelidir.

3. Resepsiyon memurarinin bir ¢ogunun egitim diizeylerinin yiiksek oldugunu
soylemek mimkiindiir. Satis agisindan bakildiginda bu olumiu bir durumdur. Otel
isletmelerinin resepsiyon memurlarini segerken egitimli olmalanna dikkat ettikleri de
sOylenebilir.
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4. Resepsiyon memurlarinin satisla ilgili olarak olumiu gériislere sahip olduklar
ve kendilerini bir satis eleman: olarak gordikleri belirtilebilir. Bu gérisieriyle
baglantili olarak resepsiyon memuriari, kendi gabalar ile otelin odalar ve diger irtin
ve hizmetlerinin satisim artirabileceklerini de diisiinmektedirier. Otel isletmeleri igin

bu durum satiglan attirabilme agisindan yararianilabilecek bir potansiyeli isaret
etmektedir.

5. Baz) resepsiyon memurlar oda satigi siirecinde inisiyatif kullanabilse de,
belirli noktatarda amirlerine danigsma ihtiyaci duymakta, fiyat belileme konusunda
ise ¢ok fazla inisiyatif kullanamamaktadiriar. Bu konuda ydneticilerin, resepsiyon
memurlarina uymalan gereken igletme politika ve prosediirlerini agikladiktan sonra,
satis konusunda daha 6zgiir hareket edebilecekleri ortamian saglamalar yerinde
olacaktir. : '

6. Arastirmanin garpici  sonuglanndan biri de resepsiyon memurlarinin
kendilerine satis konusunda egitim veriimesini g¢ok 6nemli bulmalandir. Bu
baglamda, resepsiyon memurarinin satis konusunda kendilerini gelistirmeye agik
oldugunu sdylemek mimkiindir. Bunun diginda yaptiklan satiglanin yoneticileri
tarafindan takip edilmesini, kendilerine satig konusunda 6nerilerde bulunuimasin: ve

performansian degerlenirken yaptiklant satislarin  dikkate alinmasint - 6nemli
gdrmektedirier.

7. Resepsiyon memurlari satis konusunda egitim almayi arzularken, otel
isletmelerinin  bu konuda yetersiz kaldi§i goriimektedir. Bu noktada, otel
isletmelerinde egitim igin de kaynaklarnin aynimasi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir. Otel
isietmelerinin, egditim sonucu elde edecekleri faydanin, bu is igin katlanilacak
maliyetierden daha fazla olabilecegi gerceginin farkina varmalari gerekmektedir.
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