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Sevgili Ogrenci,

Konaklama isletmelerinin ticari yasamlarint devam ettirebilmesi Oncelikle oda
satiglarina baghdir. Bu tiir isletmelerin, gelir getiren diger yan iinitelerinin (restoran, bar
disko, ylizme havuzu, sauna, ¢camasirhane, oyun salonlari, spor tesisleri ve satis magazalari
gibi) isleyebilmesi; oda satisinda gosterilen basariya baglidir. Ciinkii konuk tesiste kaldigi
stirece igletme icerisinde bu mekanlarda harcama yapacaktir.

Oda satis1 sanildig1 gibi sadece konugun isletmeye gelip oda talep etmesi ve odayi
oldugu gibi kabul ederek odaya yerlesmesi anlamma gelmez. Ozellikle rakip isletmeler,
bulunduklari ¢evre veya bdlgeye olan talebin (konuk talebi) biiyiik pargasini kapabilmek i¢in
kendi satis politikasini dikkatli bir sekilde tespit edip, titizlikle uygulamasi gerekir. Ancak,
cevredeki sosyoekonomik veya fiziksel degisiklikler, isletmenin satis politikasinin ve
yonetim seklinin degismesini zorunlu kilabilir. Ornegin, isletmenin bulundugu yéreye daha
biiylik ve nitelikli konaklama tesislerinin yapilmas: veya yoredeki mimari yapilagsmanin ve
dogal ¢evrenin bozulmasi isletme yonetimine satis politikasi ile ilgili yeni kararlar aldirabilir.

Konaklama isletmelerinde onbiironun en 6nemli islevi oda satis1 yapmak ve satiglar
artirmaktir. Bu yiizden 6nbiiro personeli konuk psikolojisini ¢ok iyi analiz etmeli ve hangi
oday1 kaga satacagmi ¢ok iyi bilmelidir. Satilan oda tipi, konugun isletme igerisinde
yapacagl extra harcamalarinin hacmini de asagi yukari belirlemis olacaktir. Konuklara
yapilan oda satisi, konugun isletmeye gelis sekli ile de baglantilidir. Konuklar, bir
konaklama isletmesine degisik kanallar1 (seyahat acentesi, rezervasyonlu, rezervasyonsuz
gibi) kullanarak gelirler. Degisik kanallar1 kullanarak isletmeye gelen her konuk i¢in ayri
ayr1 oda satig teknigi, kayit tutma ve yerlestirme metotlar1 kullanilmaktadir.

Bu modiil sonucunda oda satis tekniklerini kullanarak, konuklara oda satisi
yapabileceksiniz.

Maodiiliin meslek yasantiniza katki getirmesini dileriz.






OGRENME FAALIYETIi-1

AMAC

Bu faaliyette verilecek bilgiler dogrultusunda, gerekli ortam saglandiginda, konaklama
isletmelerinde, isletme prosediiriine uygun olarak oda satis tekniklerini uygulayabileceksiniz.

( ARASTIRMA)

> Cevre isletmelerin onbiiro boliimiine giderek bu boliimde uygulanan oda satig
teknikleri hakkinda bilgi ve oda satisina iliskin evrak aliniz. Siif ortaminda
sunumunu yapiniz.

1. ODA SATIS TEKNIKLERI

Konaklama isletmelerinde onbiiro boliimii, konuklar isletmeye gelmeden onceki
rezervasyon agsamasinda, isletmeyle iliski i¢inde bulunduklar1 ve isletmede kaldiklari siire
icinde, konuklarin arzu ettikleri hizmetlerin sunulmasinda 6nemli bir rol oynar. Konaklama
hizmeti, islevsel olarak rezervasyon gorevlileri ile saglanan iletisimle baglar ve isletme
hakkinda olusan bu olumlu imaj, diger 6nbiiro ¢alisanlarinin birlikte ¢abalariyla potansiyel
satisa donistiiriilebilir. Resepsiyonistler her zaman bir satis elemani1 gibi olmali ve hatta
konuk olmayanlara bilgi verirken dahi onlara igletme hizmetlerini pazarlamali, kafalarinda
iyi bir izlenim birakacak sekilde hareket etmelidir.

Resepsiyon gorevlilerinin en énemli amaci; odalar1 ve isletmenin diger triinlerinin
satisin1 artiracak ve konuklari memnun edecek sekilde oda satigt yapmaktir. Bunun igin
bir¢ok satig yontemi kullanilmaktadir. Bunlardan birisi fiyat tarifelerinde belirli donemlerde
indirimlerin saglanmasi ve belli gruptaki konuklara siirekli indirimlerin uygulanmasiyla olur.
Is adamlarma, seyahat acentelerine ve ¢ocuklara siirekli indirim uygulanmasini buna érnek
gosterebiliriz. Bu indirimler genellikle sezonun durgun oldugu doénemlerde konuklar
isletmeye ¢ekmek icin kullanilan satis yontemidir. Bundan amag, normalde isletmenin
pazarini olusturan ve konuklarin olmadig1 hafta sonlarinda konuk ¢cekmektir.

Sonugta konaklama isletmesinin varligin siirdiirebilmesi biiyiik 6l¢lide oda satislarina
baglidir. Ciinkii konaklama igletmesinin diger boliimlerindeki (restoran, bar, ¢amasirhane,
ylizme havuzu, oyun salonlari ve satis magazalar1 vb) satiglar1 biiyiik 6l¢iide odalarin doluluk
durumuna baghidir. Konuk isletmede kaldig siirece diger boliimlerde harcama yapacaktir.

Bu nedenle, oda satisin1 gerceklestirecek olan resepsiyon gorevlileri konukla olan
iligkilerinde biiylik caba sarf etmeli ve onlarin istek ve arzularinin karsilanmasinda asagida
belirtilen durumlara hazir olmalidir.



Resim 1: Resepsiyonda konuk kabulii

Resepsiyon Gorevlisine Sorulabilecek Sorular
Konuklarin zaman zaman resepsiyon gorevlisine sorabilecegi baslica sorular sunlardir:

Konaklama igletmesinde restoran, bar, cafe var mi1? Hangi saatlerde agiktir?
Solist var m1? Ne zaman ¢aligiyor? Pahali m1? Kostiim sart1 var m1?

Moniide neler var? Fiyatlar1 nasil? Cocuklar i¢in 6zel monii var mi1?

Havuz, tenis, golf, bilardo, hamam, kayak vb yapilabiliyor mu?

Bu faaliyetler icin 6gretmen var ni? isletmeden ne kadar uzakta?

Odalar nas1l? Kag tane? Manzarasi var mi1? Giiriiltiiden etkileniyor mu? Ses ¢ok
rahatsiz ediyor mu? Sessiz mi? Bara yakin m1? Asansére yakin mi? Oziirliiler
icin kolaylik var m1? Neden bu oda digerlerinden pahali? Televizyon var mi?
Odada merkezi miizik sistemi var mi1? Oda banyolu mu? Yataklar uzun mu?
Yataklar genis mi? Yumusak mi? Kag tane yastik var?

> Hayvanlar girebilir mi? Yakinda kuliibe var m1?

> Cocuklara indirim var m1? Cocuk bakicisi ya da kres var mi1?

YVVVYVYYVY

Bu sorular siirekli devam eder. Konuk aklina gelen her seyi sorabilir. Oteller,
diikkanlar, devlet daireleri, spor merkezleri, eglence yerleri vb yerleri sorabilir. Resepsiyon
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gorevlisi biitiin bunlar bilmesinde fayda vardir. Fakat bazen resepsiyonistin bilmedigi seyler
olabilir. Bu durumda da "sizin i¢in arastirabilirim" demesi gerekir.

Resepsiyonist bir anlamda satis elemanidir. Gorevlerinden biri de oda satislarim
artirmaktir. Oda satisin1 her hangi bir satis gorevlisi de gergeklestirebilir. Fakat isini iyi
yapan bir resepsiyonist oda satmakla kalmayip, konuklarin memnuniyetini de
saglayabilir. Bunu gergeklestirmek i¢in resepsiyonistlerin oda satisi ile ilgili ilkeleri
bilmeleri ve bu ilkelere uymalar1 gerekmektedir.

1.1. Oda Satislarinda Dikkat Edilecek Noktalar

Resepsiyonist, konugu giriste goriir gérmez ilgilenmeli, bankoya kadar gozleriyle
takip ederek, rezervasyonu olup olmadigini sormalidir. Rezervasyonu varsa derhal ilgili
kayitlar1 ¢ikarmali, konuga ismi ile hitabedebilmelidir. Konuga ait posta veya mesaj varsa
hemen verilmelidir. Rezervasyonlu konuklarin oda numarasi daha dénceden belirlendiginden,
oda satis1 belli oranda kolaylasacaktir. Rezervasyonsuz gelen konuklara oda satis1 yapilirken
istekleri sorulur. Sayet isletme dolu ise, rezervasyonsuz konuklara (walk in) yer verilemedigi
icin Ozilir dilenmeli, civardaki isletmelerde yer bulmada yardimci olunmalidir. Bagka bir
isletmede kalsa bile, isletme imkénlarindan diger aktivitelerden yararlanmaya isletmeye
gelebilecegi hakkinda bilgi verilmeli, bundan sonraki gelislerinde rezervasyon yaptirdiklar
takdirde kendilerine yer verilebilecegi belirtilmelidir.

Resepsiyon memurlarinin en 6nemli gorevi igletme politikasina uygun ve konuklarin
ozel isteklerini de g6z Oniline alarak oda satis1 yapmaktir. Oda satisinda sunlara dikkat
edilmelidir:

Konugun rezervasyonlu olup olmadigs,

Konugun ViP olup olmadigi,

Konugun kara listede bulunup bulunmadig,

Bagajinin olup olmadigi,

Davranislarinin stiphe uyandirip uyandirmadigi,

Kag gece kalacagi,

Isletmedeki bos oda durumu,

[lerideki rezervasyonlarin durumu,

Konugun hangi fiyatta bir oda istedigi (konuga hi¢ bir zaman en pahali oday1
tavsiye etmemeli, degisik tip ve fiyattaki bir iki oda hakkinda bilgi vermeli,
secimi konuga birakmalidir. Ucuz bir oday: tercih ediyor diye konuga karsi
kirict bir tutum takinmamalidir).

VVVVVVVYY



1.2. Bir Oda Satisinin Temel Asamalan

Onbiironun amaci, konaklama isletmesinde bulunan odalarinin satisin1 yapmaktir. Oda
satiglarin yapilmasi ve maksimize edilmesi i¢in Onbiiro personeli ¢ok iyi segilmelidir.
Onbiiroda calisan personel neyi sattigin1 ¢ok iyi bilmelidir. Konaklama isletmesine degisik
kanallardan gelen konuklara resepsiyonda yaklasim teknigi de son derece onemlidir. Oda
satisinda resepsiyon igin de en zor satis yapilan konuk gruplari, miinferitlerdir. Ozellikle
miinferit konuklara yapilan oda satis1 asagida belirtilen agamalar1 icermektedir.
Degerlendirme
Yaklagim
Sunus
Fiyatlandirma
Odalar1 gosterme
Oda satiginin sonuglandirilmasi

VVVYYY

1.2.1 Degerlendirme

Bir konugun konaklama igletmesinin oniinde durmasi ile 6n satig zaten yapilmustir.
Konugun dis goriiniimii, (hareket, bakis, sag-sakal vb) kiyafeti (renk, sekil, kalite vb) konuk
hakkinda bazi ipuglar verir. Konuk ilk goriildiigii zaman degerlendirilme yapilmaya ¢alisilir.
Fakat konukla konugsmadan yargiya varmak yaniltici olur.

1.2.2. Yaklasim

Konuga yaklasim oda satisinin ikinci asamasidir ve ayn1 zamanda satig isleminin fiilen
bagladigin1 gosterir. Bu asamada yanlis bir davranis konugun rakip isletmeleri tercih
etmesine neden olabilir. Bu pazarda, resepsiyonist satici, konuk ise alict konumundadir.
Satisin gerceklesmesinde onemli pay saticinin yaklasimina baghdir. Zamaninda ve yerinde
bir yaklasimla satis isleminin gerceklestirilmesi gerekir, iyi bir yaklasim teknigi, o andaki
satis1 gerceklestirmeye yetmese bile ilerisi i¢in iyi bir referans olacaktir. Konuk sicak, nazik
ve giiler yiizlli bir yaklagim karsisinda kendini rahat hissedecektir.

Resepsiyon gorevlisi, konugu selamlarken i¢cten davranmali, ses tonu bu davraniglari
tamamlar nitelikte olmali ve asla yapmacik hareketlerde bulunmamalidir. Bu iglemlerin
konuk ile karsilagsmada ilk birkag¢ saniye i¢inde oldugu unutulmamalidir.

1.2.3. Sunus

Oda satisinin gerceklestirilebilmesi i¢in sunusun dikkatli ve Ozenli yapilmasi
gereklidir. Resepsiyon gorevlisi satacagi odanin biitlin 6zelliklerini ¢ok iyi bilmeli, odalarin
dekoru, mefrusati, diizeni, yatak sayis1 ve donanimi hakkinda bilgi sahibi olmali ve konuga
alternatif oda Onerileri getirebilmelidir.

Resepsiyonist konusurken kelimeleri 6zenle segmeli, konugun ihtiyaglarini goz
oniinde bulundurarak konusmali, abartidan kag¢inmali ve oda satisi i¢in konugu
zorlamamalidir Ciinkii sunus asamasinda konuga verilecek yanlig bilgiler ve zorlamalar
konugun tepkisine yol agabilir.
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1.2.4. Fiyatlandirma

Konugun nasil bir oda istedigi ve kag kisinin kalacagi, 6grenildikten sonra konuga
uygun oda o6nerilmeli ve bu 6neride, odanin 6zelliklerinin neler oldugu anlatilmali ve fiyati
ile karsilastirilarak odanmn degerinin fiyatinin stiinde oldugu belirtilmelidir. Konuklar
genellikle oda fiyatina itiraz eder. Itirazlar hicbir zaman satisa engel degildir. Itirazlar kabul
edilir ve arkasindan "fakat" eklenerek odalarinin 6zellikleri anlatilir. Oda fiyatlar verilirken
aradaki az bir fiyat farkiyla daha giizel bir odanin alinabilecegi vurgulanir.

Resepsiyona gelen konuk, oncelikle fiziki goriiniisii ve davraniglar ile degerlendirilir.
Resepsiyon gorevlisi, konugu daha iyi analiz etmek i¢in konusturmalidir. Konuktan oda
fiyati hakkinda bir soru gelmez ise, odanin normal satis fiyati (kapi-afise) soylenmelidir.
Eger konuk goriiniis itibariyle siiphe uyandiriyorsa (isletmede kalmamasi i¢in) oda fiyati
yiiksek tutulmalidir. Konuk hakkinda net bir fikre varilamadiysa ve isletme, ilgili tarih
itibariyle bos ise konuga indirimli bir fiyat sdylenmeli ya da konugun durumuna uygun orta
fiyatta bir oda onerilmelidir. Konuk isletmede kalmak istemezse tekrar pazarlik yapilmamali,
bunun yerine isletmeyle ilgilendigi icin tesekkiir edilmeli ve ona baska isletmeleri
begenmedigi takdirde kendisini agirlamaktan memnun kalinacagi belirtilmelidir.

1.2.5. Odalar1 Gosterme

Konuklar genellikle kalacaklar1 oday1 gérmek isterler. Bu genellikle, isletmeye sahsen
basvuran ve Ozellikle sayfiye bolgelerindeki konaklama isletmelerinde uzun siire kalacak
konuklar icin gecerlidir. Oda satis1 sirasinda is yogunlugu durumuna gore, isletme
brosiiriindeki oda resimleri konuklara gosterilir. Konugun oday1 bizzat gérme istegi devam
ediyorsa, bell-boy yardimi ile odalar (show room) gosterilir. Bell-boy'un oda gosterme
stirecinde odalann 6zelliklerini ve isletmenin sunmus oldugu diger hizmetleri de anlatmas1 ve
konugun isletme hakkindaki sorularina kisa ve uygun cevaplar vermesi oda satiginin
gerceklesmesi baglaminda yerinde bir davranig olacaktir.

1.2.6. Oda Satisimin Sonu¢landirilmasi

Satis1 bitirmek icin konuga tercihi sorulur. Kimi zaman konuga oday1 hemen almazsa
doluluk nedeniyle ayn1 tipteki oday1 bir daha bulamayacagi, hatirlatilir veya oday1r hemen
almasmin kendi yararina olacagi soylenir.

Konugun igletmede kalmasi kesinlestikten sonra oda satisina iliskin konaklama belgesi
doldurtulur ve konugun bagajinin olup olmama durumuna gore, isletme politikas1 geregi
konuktan 6n 6deme talep ederek para tahsil edilir ve 6n ddeme makbuzunun bir kopyast
konuga verilir.

Konuk bagajlart ve ilgili odanin anahtar1 bell-boy’a teslim edilir ve konugun odaya
¢ikmasi saglanir. Konuk odasina ¢iktiktan sonra resepsiyonda satilan oda ile ilgili diger
kayitlar yapilir.



1.3. Oda Satislarinda Izlenecek Genel Siirec

Oda satis islemlerinin 6nceden belirlenen bir sirada yapilmasi, resepsiyonistlerin
konukla konusma esnasinda, nasil konusulacagina dair planlanma igin firsat verecektir. Bu
da satis sirasinda isletmenin karmi gozetmeyi miimkiin kilar, ayrica personelin satig
sunusunu gelistirecek sekilde bir serbestlik saglar. Kurallara uygun bir satis i¢in su siire¢
izlenmelidir:

Konugu olumlu ve igten bir giilimseme ile selamlama

Konugun gereksinimlerini belirleme

Konugun kafasini karistirmayacak bir sekilde sinirli bir secenek sunma

Konuga doldurmasi ve imzalatilmasi i¢in konuk kayit kart1 (registration) sunma
Konugu isletmenin diger hizmetleri ve servisleri hakkinda bilgilendime
Konuga oda tahsis etme

Kayit kartini (registration) tamamlama

Konugu odasina bell-boy ile gonderme

Gereken kayit islemlerini yapma

Evraklar1 dosyalama
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1.4. Oda Satislarinda Ozel Durumlar ve Céziim Yollar

Onbiiro, oda satiglartyla ilgili bazen istenmeyen olaylarla karsilasabilir. Ornegin,
rezervasyonu oldugu halde, ilgili oda heniiz bosalmadig1 veya temizlenmedigi i¢in oda, yeni
gelen konuga belirli bir siireden dnce verilemez. Yine alan fazla rezervasyonlar sonucu
isetme short'a diisiip, dnceden satisin1 yaptig1 odayi ilgili konuga veremez. Onbiiro, bunun
gibi sevimsiz olaylar i¢in yeni ¢dziim yollar1 aramali ve mevcut problemi ¢ozmelidir.

Odanin Hazir Olmamasi Durumunda Resepsiyonun Konuya Yaklasimi

Onceden rezervasyon yaptirdig1 halde, resepsiyonist, giris giinii itibariyle ilgili konuga
zamaninda odasim (gesitli nedenlerden dolay1) tahsis edemez. Ornegin, igerdeki konuk oday1
zamaninda bosaltmamistir veya oda temizligi bitmemistir. Bu gibi durumlarda, resepsiyonist
konuga asagidaki gibi davranmalidir;

Odanin hazir olmamasi nedeniyle ilgili konuktan 6ziir dilemelidir.

Derhal kat hizmetleri departmani ile temasa gec¢ip odanin bosaltilmast ve en
kisazamanda temizliginin yapilmasi istenmelidir.

Konuga odanin hazir olacagi saat, her tiirlii gecikmelere kargin opsiyonlu olarak
verilmelidir.

Konuga lobide biraz dinlenmesi sdylenmeli ve gerektiginde isletme ikraminda
bulunulmalidir.

Verilen siire igerisinde oda temizliginin bitirilmesine 6zen gosterilmeli, yine de
oda temizligi bu siire i¢inde bitmezse konugu oyalayici caligmalarda
bulunulmalidir.  Fakat bu oyalama c¢alismast  kesinlikle  konuga
hissettirilmemelidir.

> Odanin temizligi biter bitmez, konuk bell-boy esliginde odasina derhal
cikartlmalidir.
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1.5. Oda Satislarinda Genel Oneriler

>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>

Konuk olumlu bir giiliimseme ile karsilaymiz.

Konuga ismi ile hitap ediniz.

Hep kibar ve saygili olunuz.

Isletmede her tip konaklama olanaklarinin dzelliklerini 6greniniz.

Isletmeyi iyice tanimak icin odalara sik sik inceleme gezileri yapiniz.

Odanin, uygulanmakta olan fiyatini belirtiniz.

Konugun genel ihtiyaclarindan hemen sonra detaylar1 aliniz.

Fiyata hassas konuga, fiyat verirken hizmeti agiklayin ve tarif ediniz.

Konuga fiyat alternatiflerini vererek, se¢imin konugun yapmasini saglayimiz.
Kararsiz konuklara, gerekirse degisik tipteki odalar1 gostererek, ikna ediniz.
Konugu inceleyerek hakkinda karar verin. Ona gore oda satis1 yapin. Ornegin;
siiite odalar1 balayina ¢ikmis olanlara veriniz.

Konuga ne fiyatta oda istedigini degil, nasil bir oda istedigini sorunuz.

Odanin degerini satiniz.

Odanin tanitimimi yaparken abartmayin veya yanlis benzetme yapmayiniz.
Konuk istemedikge fiyat vermeyiniz.

Sikisik zamanlarda isi hizlandirin. Aymi anda birkag konuk ile ilgilenin.
Gerekirse yardimei isteyiniz.

Ozellikle tam yemek zamaninda gelenlere restaurant, gece gelenlere de oda
servisinden bahsederek, ekstralari satmaya calisiniz.

Konugun ayirttig1 tipte bir oda kalmamissa, durumu konuga anlatin, istedigi
tipte oda bosalana kadar daha iyi bir oday:1 fiyat farki almaksizin veriniz.
Isletmede verilen biitiin diger hizmetleri tam olarak biliniz.

Isletme kayit islemlerini 6nceden belirlenen sirada uygun bicimde ve dikkatle
yapiniz.

1.6. Oda Hakkinda Tam ve Dogru Bilgiye Sahip Olma

Tiim Onbiiro personeli, 6zellikle resepsiyon gorevlileri, isletmeyi iyi bir sekilde
tanimal1 ve odalar1 dolasarak degisik oda tipleri ve 6zellikleri hakkinda bilgi sahibi olmalidir.
Aksi takdirde, konuk taleplerini kargilamakta zorluk ¢eker.

Onbiiro personeli, isletme iginde bulunan tiim odalarin fiziksel konumlarmi, genel
mekanlara ve resepsiyona uzakligini, odanin donanimim ve kag¢ kisilik oldugunu bilmek
zorundadir. Bu yilizden Onbiiroda galisan veya yeni ise giren personel, sik sik odalar
boliimiinde dolastirilmali ve bilgilendirilmelidir. Bu konaklama isletmesi bir otel olabilecegi
gibi genis bir arazi iizerine kurulmus tatil kdyii de olabilir. Onbiiro personeli, konuk talebi
dogrultusunda oday1 satar. Fakat odanin 6zelliklerini (denize, restorana, resepsiyona uzakligi
ve odadaki yatak sayisi gibi) bilmezse, konuk talebini aninda ve yerinde karsilayamaz. Bu
ylizden Onbiiro personeli sattig1 odanin tiim 6zelliklerini bilmek zorundadir. Kisaca herhangi
bir isletmenin Onbiiro bdliimiinde, yeni ise baslayan bir resepsiyon gorevlisinin desk'e
¢tkmadan once, odalarin konumu ve 6zelliklerini bilmesi gerekir.



Bir konaklama igletmesinde bircok oda c¢esidi olabilecegi gibi, bu odalarin i¢
donanimlar1 da birbirinden farklilik gosterebilir. Bir resepsiyonistin, bu oda cesitlerinin neler
oldugu, i¢c donanimlarinda ne gibi malzemeler kullanildig1 konusunda da bilgi sahibi olmasi
gerekir. Ciinkli konuk tarafindan sorulabilecek olas1 bir soru karsisinda cevap verememek,
oda satis teknikleri konusunda yetersiz kalindig1 anlami tastyacaktir.

Bir resepsiyonistin bilmesi gereken ve bir konaklama isletmelerinde bulunabilecek
oda cesitleri ve donanimlari sunlardir:

1.7. Konaklama isletmelerinde Cesitli Oda Tipleri

Konaklama isletmelerinde; odalara verilen isimler, odalarin biiyiikliikleri, banyo
tipleri, odada bulunan donamimlar ve yatak tipleri farkliliklar gosterir. Konaklama
isletmelerinde oda tipleri, yatak c¢esitlerine, fiziki yapilarina ve manzara durumuna gore iig
sekilde siniflandirilabilir.



KONAKLAMA iSLETMELERINDE ODA TiPLERI

1. YATAK CESITLERINE GORE ODA TiPLERI

a) Tek Kisilik Oda (Single Room )
b) Cift Kisilik Oda (Double Room)
% 1ki kisilik tek yatak (French bed)
% Iki ayn tek kisilik yatak (Twin Bed)
¢) Ug Kisilik Oda (Triple Room)
d) Dort Kisilik Oda (Quad Room)

2. FiZiKi YAPILARINA GORE ODA TIPLERIi

a) Suite Oda

b) Junior Suite

c) Presidental Suite

d) Studio Room

e) Baglantili Oda (Connecting Room)

f) Yan Yana Iki Oda (Adjoining Room)

g) Birbirine Yakin Odalar (Adjacent Room)
h) Aile Odasi (Family Room)

i) Kose Oda (Corner Room)

j)  Oziirlii Odasi1 (Handicapped Room)

k) Sigara Icilmeyen Oda (No Smoking Room)
1) Dubleks Oda (Doublex Room)

3. MANZARA DURUMUNA GORE ODA TIPLERI

a) Deniz Manzarali Oda

b) Dag Manzarali Oda

¢) Orman Manzarali Oda

d) Go6l Manzarali Oda

e) Havuz Manzarali Oda

f) Bogaz Manzarali Oda

g) Cadde/Sehir Manzarali Oda
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1.8. Oda Tiplerine Gore Oda Fiyatlarim1 Konuga Aciklama

Bir konaklama isletmesinde degisik tip ve
fiyatta odalar vardir. Bu odalar konuklarin
durumuna (cocuklu aileler, yalmz gelen
konuklar, VIP konuklar vb) gore degisiklik
gosterir. Resepsiyon gorevlisi oda satigini
gerceklestirirken, genellikle bir odanmn digerine
gore sahip oldugu stiinlikler ve (odanmn
biiylikliigli, yatak sayisi, donanimi, odadaki
imkanlar vb) degisiklikleri belirterek degisik
fiyattaki odalar oOnerilmeli ve konugun talebi
dogrultusunda oda satis1 yapilmalidir.

Resim 3: Double room (twin bed)

Genellikle konugun en ¢ok ilgilendigi sey fiyattir. Selamlamadan ve karsilamadan
sonra konuklar odanin fiyatlarini sorabilirler. Resepsiyon gorevlisi ilk bakista konugun
Ozelliklerini tahmin edebilmeli, konugun giyimine, konusmasina, beraber geldigi bireylerin
durumuna bakarak bu tip konuklarin isteyebilecekleri fiyattaki odalar1 kendilerine 6nermeli
ve bu dogrultuda fiyat belirleme yetisine sahip olmalidir. Resepsiyonist 6neride bulunurken,
konuklara degisik oda secenekleri sunmali ve bu odalar oncelikle konugun biitcesine gore
olmali ama satilabilme olasilig1 varsa ilk olarak yiiksek fiyatli odalar pazarlanmalidir.
Odalarin fiyatlari mutlaka odanin bir takim 6zellikleriyle birlikte sdylenmelidir. Ornegin,
100YTL bir odanin fiyat1 soylenirken "Eminim bu oday1 begeneceksiniz, ¢cok sakin ve deniz
manzarali bir odadir" denebilir. Eger konuk bu Onerilen odayr begenmezse, konuga
verilebilecek odanin &zellikleri bilinip "Size uygun su 6zelliklere sahip odalarimiz da var."

denmelidir.
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Res1m 4: Double room (french bed)

Pazarlama stratejisi agisindan, sorulmadikca fiyatlarin en diisiigliniin agiklanmamasi
gerekir. Bircok konaklama isletmesi, gelen konuk profiline gére odalarinda cesitlilik yarat-
muslardir. Bu cesitlilik de (konfor, manzarali odalar, suit gibi) dogal olarak fiyatlara
yansimaktadir. Onbiiro personeli, elinde ii¢ dort gesit fiyat baremi bulunan odalarindan ilk
etapta fiyat1 yiiksek olan oday1 satmak i¢in ugragsmalidir. Eger bu yapilamiyorsa, konugun
talebi dogrultusunda fiyat1 daha diisiik olan odalar1 dnerebilir.

1.9. Fiyatin Degil Odanin Satisim1 Yapma

Odanin fiyati degil, degeri satilmali ve oncelikle odanin 6zelliklerinden bahsedilmeli,
en son fiyat agiklanmalidir. Deger psikolojik bir tepkidir ve herhangi bir seyin degeri kisiden
kisiye farklilik gosterebilir. Ornegin, maliyeti bir YTL olan herhangi bir malin sats fiyat1 bes
YTL olabilir. Bu malin degeri bes liradir ve onu edinmek isteyenler bu bedeli
O0demektedirler.

Konuga, oncelikle odanin fiyati yerine, odanin o6zellikleri (konumu, rahatligi,
manzarasl, ¢ekiciligi, odanin donanimi vb) anlatilmalidir. Gerekirse oda gdsterilmeli ve hatta
alternatif odalarla karsilastirma yaptiktan sonra oda fiyatlar1 agiklanmalidir.

Konaklama isletmesinin olanaklari ve degerleri, cok kez konusmalar ve hareketlerle
daha da degerli bir hale veya son derece degersiz bir duruma getirilebilir. Ornegin, "Sizin
icin ¢ok konforlu ve sessiz iki odamiz var." denebilir. Odalarin 6zellikleri anlatilirken giiniin,
mevsimin kosullarina gére konusmak gereklidir. Sicak bir yaz giliniinde odadaki klimadan,
klima yoksa iyi havalandirilmis ve serin odalardan bahsedilebilir, odalarin hosa gidebilecek
ozelliklerinden, giizel manzarali balkonundan, giiriiltiden uzak olusundan, odadaki TV,
miizik yayini vb bahsedilebilir.
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Resim Presidental Suite
1.10. Konugun Gereksinimine Uygun Oda Satis1 Yapma

Konuklar isletmede ¢esitli nedenlerle konaklar. Resepsiyonist konugun isletmede kalig
nedenini géz oniinde bulundurmak zorundadir. Baz1 konuklar gezmek ve dinlenmek igin,
bazilar1 is veya saglik i¢in bazilar1 da bir kongreye katilmak icin gelmis olabilir. Bu durumda
kalis amagclart farkli konuklarmn, isletmeden beklentileri de farkli olacaktir. Konuklarin
gereksinimine gore, oda verirken ya da 6nerirken sunlara dikkat edilmelidir:

Cok ¢ocuklu ailelere yan yana veya baglantili odalar 6nerilmelidir.

VIP konuklara veya evli giftlere suit odalar dnerilmelidir.

Bolgeye ilk defa gelen konuklara, yoreyi daha rahat gorebilecekleri manzarali odalar
verilmelidir.

Dinlenmek isteyenlere veya isadamlarina avluya veya bahceye bakan daha sessiz ve
sakin odalar 6nerilmelidir.

Balay1 i¢in gelen evli ciftlere suit veya "french bed" yatagi olan odalar verilmelidir.
Yaslt veya Oziirli konuklara lobiye, restorana ve resepsiyona yakin, zeminde
(merdivensiz) odalar verilmelidir.
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1.11. Olas1 Bir Satistan Vazge¢cmeme

Isletmede kalmak igin, zaman zaman ¢ok zor begenen ve sik1 pazarlik yapan konuklar
gelebilir. Resepsiyon gorevlileri bu tip konuklara satis yeteneklerini gostererek oda satigini
gerceklestirebilmelidir. Gerekirse konuklara konaklama igletmesindeki diger oda c¢esitlerini
gbstererek, ddeme giiciine gore bir oda fiyat dokiimii cikarabilir. Isletme dolulugunu ve
gelirini artirmak icin degisik tip ve fiyatta oda gosterebilir. Hatta gerekiyorsa resepsiyonist,
onbiirodaki yetkisi oraninda, konuklar1 kagirmamak, isletme dolulugunu ve gelirini arttirmak
icin indirim de (isletmeden isletmeye degisen inisiyatif indirimi %5-15) uygulayabilir.

1.12. Otelin Yan Hizmetlerinin de Satisim1 Yapma

Onbiiroda ¢alisanlarin  gorevleri sadece oda satisii gerceklestirmek degildir.
Konaklama isletmeleri biiytikliikleri ve Ozelliklerine gore gelir getirici birgok bolimii
biinyelerinde bulundurur. Oda servisi, restoran, gece kuliibii, lobi, bar, seminer-toplanti
salonu, ziyafet salonu, sauna, havuz vb gelir getirici boliimlere 6rnek olarak gdsterilebilir.
Isletmede ¢alisan tiim personel isletmenin kazancini arttirict her tiirlii ¢abay1 gostermeli,
bunu saglamak i¢in de konaklama isletmesinde bulunan servisleri ve hizmetleri tanimalidir.
Ozellikle 6nbiiro personeli konuklara gerek rezervasyon siirecinde, gerekse oda satisinin
sonuglanmasi sirasinda, isletmenin diger boliimlerinde iiretilen ve sunulan iriin ve
hizmetlerin satisindan bahsetmelidir. Ornegin; cocuklu ailelere giris belgesi doldurulurken,
"Otelimizde giivenle birakabilecegiz ve uzman egitimcilerin kontroliinde ¢ocuk oyun odasi
var." denebilir.
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Resim 8: Otel restorani

Isletmelerde konuklara sunulan her tiirlii hizmetin satisinda zaman ¢ok 6nemli bir
faktordiir. O giin satilamayan bir oda, restorandaki bir masa, kullanilmayan bir havuz ya da
sauna girisi hi¢ bir zaman satilamayacaktir. Bu nedenle "Oteller zaman satar." denmektedir.
Satig, konuk ve isletme arasinda yapilan bir bir mal ya da hizmetin konuga verilmesi ve
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bunun karsiliginda maddi bir deger almmasi yoluyla yapilan islemdir. Konaklama
isletmesinde yapilan her is satisa yoneliktir. Misafiri hog bir sekilde selamlamak bile bir
satistir. O anda igletmenin imaj1 satilmakta, satis yapilacak kiside iyi bir "ilk izlenim"
uyandirilmaktadir. Satislarda, satin alan kisiler tarafindan fiyat, servisin kalitesi, imaji, ayn
hizmetin bagka bir yerde ayni sekilde alinip alinamayacagi, calisanlarin davranislart gibi
hususlar dikkate alinmaktadir.

Isini iyi yapan bir resepsiyonist, konugun gercek gereksinimlerini anlamak igin énce
dikkatle dinlemeli ve gerekli yerlerde sorular sormalidir. Konuklar her zaman neye ihtiyag
duyduklarin1 sdylemeyebilir. Resepsiyonistler onlara ne saglayabilecegini soylemelidir.
Konuklar ne gibi iirlinleri ve servisleri alabileceklerini fark etmeyebilirler. Eger konuk bir
uriinii veya servisi almiyorsa, bunu saglamaya calismanin bir faydasi yoktur. Cilinkii satin
almayacaktir. Konugun ihtiyag duymadigi veya istemedigi bir sey satilmaya
calisilmamalidir. Biitiin bunlarin disinda isini iyi yapan bir resepsiyonist asagida siralananlar
konusunda da bilgi sahibi olmalidir.

Konaklama isletmesinde sunulan hizmetler (Iyi bir resepsiyonist tesiste verilen
servisleri, satig yerlerinin ¢aligma saatlerini, isletmede gergeklestirilen 06zel olaylari,
konaklama igletmesinin odalarindaki donanimlari ve isletmedeki aktiviteleri bilmelidir.
Boylece konuga isletmedeki servisleri etkin bir sekilde dnerebilecektir).

Sunulan bu hizmetlerin fiyatlar (giris ticreti, hizmetin fiyati vb)
Giinliik 6zel etkinlikler (gliniibirlik tekne turlari)

Isletme odasinda bulunan 6zellikler (minibar, klima vb)
Cocuklar i¢in verilen hizmetler (kres hizmetleri)

Spor etkinlikleri (plaj voleybolu, su sporlart vb).

Restorandaki moniiler (Fransiz mutfagi, Cin mutfagi)
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Resim 9: Fitness center

Satis islemleri konugun isletmeye giris yaptig1 anda baslar, isletmeyi terk ettigi ana
kadar devam eder. Konaklama isletmesine giris yapan bir konuga aksam yemegi icin
isletmenin restoranini 6nermek satig igin iyi bir baglangi¢ olabilir. Konaklama igletmelerinde
zaman zaman gergeklestirilen 6zel etkinlikler 6rnegin Tiirk Yemekleri Giini vb resepsiyonist
tarafindan izlenmeli, 6zellikleri bilinmeli ve misafirlere 6nerilmelidir.

Konukla her karsilagsma, satis i¢in bir olanak saglayabilir; ancak konugun istemedigi
bir hizmetin satisin1 yapmakta 1srarci olmak konugu memnun etmeyecektir. Bu nedenle satig
islemlerinde fazla 1srarci olunmamali, tiim agiklama ve satig ¢abalart Oneri niteliginde
olmalidir.
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Resim 10: olarium
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( UYGULAMA FAALIYETI

ISLEM BASAMAKLARI

ONERILER

bilgi veriniz.

yapiniz.

> Olasi bir satistan vazgegmeyiniz.

> Konuga otel hakkinda tam ve dogru

> Konugun istegine uygun oda satisi

vV Vv YV VYV V¥V V¥V

Dikkatli olunuz.

Nazik olunuz.

Giiler ytiizlii olunuz.

Etkili ve giizel konugunuz.
Diiriist olunuz.

Pratik olunuz.
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(' PERFORMANS DEGERLENDIRME )

Uygulama faaliyetinde yapmis oldugunuz calismayi kendiniz ya da arkadasinizin

gbzlemlemesini saglayarak degerlendiriniz.

DEGERLENDIRME KRIiTERLERI

Evet

Hayir

Oda hakkinda tam ve dogru bilgiye sahip misiniz?

Oda tiplerine gore oda fiyatlarini konuga agikladiniz mi?

3 Fiyattan 6nce odanin degeri ve ozelliklerinden konuga
bahsettiniz mi?

Konugun gereksinimine uygun oda tesbiti yaptiniz m1?

5 Vazgecilme olasilig1 yiiksek bir satis i¢in indirim
uyguladimiz mi?

6 Otelin yan hizmetlerinin de satis1 konusunda konugu
yonlendirdiniz mi?

Diizenli ve Kurallara Uygun Calisma

1 Caligma alanini tertipli-diizenli kullandiniz mi1?
2 Zamani iyi kullandiniz m1?
Eksik veya hatali gordiigiiniiz konularda 6grenme faaliyetine donerek konuyu tekrar
ediniz.
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( OLCME VE DEGERLENDIRME )

A. Asagidaki sorular1 yamtlayimz.

1.
2.

“Fiyatin degil; odanin satisin1 yapma” climlesinden ne anliyorsunuz? Ag¢iklayiniz.
Oda satis1 yaparken neden konugun gereksinimini goz Oniinde bulundurmaliy1z?

Agiklayiniz.

B. Asagida verilen sorularda dogru secenegi isaretleyiniz.

3.

Asagidakilerden hangisi bir konaklama isletmesinin gelir getiren boliimlerinden biri
degildir?

A) Restoran

B) Bar

C) Sauna

D) Teknik servis

Asagida verilen agiklamalardan hangisi yanlistir?

A) Cok ¢ocuklu bir ailelere avluya veya bahgeye bakan daha sessiz ve sakin odalar
onerilmelidir.

B) Yash veya oziirlii konuklara lobiye, restorana ve resepsiyona yakin, zeminde
(merdivensiz) odalar verilmelidir.

C) Balayi i¢in gelen evli ¢iftlere suit veya "french bed" yatagi olan odalar
verilmelidir.

D) VIP konuklara veya evli ¢iftlere suit odalar 6nerilmelidir.

Isini iyi yapan bir resepsiyonistin asagidakilerden hangisini bilme zorunlulugu yoktur?
A) Restorandaki moniide nelerin oldugunu

B) Konaklama igletmesinin odalarinda bulunan donanimlari

C) Cevredeki konaklama isletmelerinin fiyatlarin

D) Sunulan hizmetlerin fiyatlarinin

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtart ile karsilastirmmiz. Dogru cevaplarinizi belirleyerek

kendinizi degerlendirebilirsiniz.

Verdiginiz cevaplar arasinda yanlislar varsa; eksikliklerinizi modiildeki konuya

donerek ya da cevrede bulunan konaklama tesislerinde konuyu arastirarak ve smif ortaminda
arkadaslariniz veya 6gretmeninizle ilgili konuyu tartisarak tamamlayabilirsiniz.

Eger tiim sorulara dogru cevaplar verdiyseniz ve kendinizi bu faaliyet alanindaki

konulurda yeterli goriiyorsaniz bir sonraki faaliyete gecebilirsiniz.
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OGRENME FAALIYETIi—2

( amac )

Bu faaliyette verilecek bilgiler dogrultusunda, gerekli ortam saglandiginda, konaklama
isletmelerinde, isletme prosediiriine uygun olarak oda satis tekniklerini kullanarak oda satist
yapabileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

> Cevre isletmelerin 6nbiiro boliimiine giderek bu boliimde bir oda satiginin nasil
gerceklestigini gozlemleyiniz.

> En az iki konaklama igletmesinin 6nbiiro miidiirleriyle goriisiip, isletmede nasil
oda satis1 yapildigi konusunda bilgi aliniz.

NOT: Yukaridaki arastirma konularindan bir tanesini segerek sinif ortaminda sunumunu
yapiniz.

2. ODA SATISI YAPMAK

Turizm pazar kosullarinin degismesiyle, onemli fonksiyonu olan Onbiiro bolimii,
sadece rezervasyon alan bir bolim olma durumundan ¢ikip satis yapan bir bolim olma
durumuna gelmistir. Ornegin bir konaklama isletmesinin gelir-gider tablosuna bakildiginda
oda satislarindan gelen kar oraninin, yaklasik %60 oldugu goriilmektedir. Eger odalar uygun
olarak sistematik bir seklide satilmazsa konuklarin memnuniyeti igin harcanan tiim ¢abalar
bosa gidecektir.

Unutulmamalidir ki, isletmede konaklayan ve kendisine nezaketle hizmet sunulan
konuk, 6nemli bir kisi oldugunu hissedecek ve sonraki konaklamalarinda tekrar o isletmeyi
tercih edecek, hatta arkadaslarina ve cevresine de isletmeyi tavsiye edecektir. Bu aymi
zamanda iyi bir reklam olacak ve isletme bu reklam i¢in hi¢bir maliyete katlanmadigi gibi
inandiricilig1 da en yiiksek reklam olacaktir.

Konuklar fark edilmeyi ve hatirlanmay1 sever. Bu yiizden de, resepsiyon gorevlisi,
konuklarin kendilerini énemli bir sahsiyet gibi hissetmeleri ve bir dostluk ortami yaratmak
amaci i¢in de ¢aba harcamalidir. Onbiiro calisanlari igin konuklarin ihtiyaclarini anlamalar
o6nemli oldugu gibi, satmakta olduklar1 {irlin ve hizmeti iyi bilmeleri de gereklidir. Belki
goriiniirde satilan iiriin sadece odalar, ya da kisa siireli konaklayacak bir yer gibi goriilebilir.
Ancak, dikkatli incelendiginde olay bundan ¢ok daha karigiktir ve isletme tarafindan verilen
hizmetlerin tiimiinii ve fiyatlandirilmasini da icermektedir.
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Resim 11: Resepsiyonda oda satis1

Bu sebeple, bdliime yeni katilan bir ¢alisan ne kadar tecriibeli olursa olsun islemleri
kontrol etmek amaciyla isletme prosediiriinii kontrol etmelidir. Bdylece odalarin satigini
yapmak i¢in oldugu kadar konuklarla ilgilenirken karsilagmasi muhtemel olan sorular ve
sorunlarla basa ¢ikmas1 da kolaylasacaktir.

Onbiironun geleneksel rolii rezervasyon alan boliimden, aktif satis iireten bir boliim
haline gelmesi, Onbiiro yoOneticisinin ve Onbiiro ¢alisanlarinin giinliik islerinin yeniden
diizenlenmesini gerekli kilmistir. Diger bir ifade ile onbiiro ¢alisanlarinin yetkisini arttirmak
suretiyle ise baslanmalidir.

Onbiiro miidiirii ilk olarak, 6nbiiro calisanlarmm tutum ve davramslarmi dikkate
almasi gerekir. Bu calisanlar, sunulan hizmetleri konuklara gétiirme konusunda yeterince
egitilmigler ve gerektigi zamanlarda odiillendirilmisler midir? Ayni zamanda hizmetlerin
konuklara gotiiriilmesinde pasif kalan personel var midir? Onlarin aktif bir satis elemani
duruma getirilmeleri nasil olacaktir? Tiim bu konularla ilgili olarak dnbiiro miidiirii; genel
miidiir ve yoOnetim kurulu iiyeleriyle temasa gecerek tasarlanmis calisma planmin etkili
olmasini saglayabilir. Bu basarildiginda, dénbiironun bir satig bolimii ve ¢aligsanlar1 da birer
satis elemani olabilecegi goriilecektir.
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Onbiironun diger bir amaci da; isletmede mevcut olan imkéanlar1 konuklar igin cazip
hale getirerek yararlanmalarini saglamaktir. Onbiiro ¢alisanlarinin belki de en 6nemli gorevi,
konuklar1 mevcut promosyonlu servis ve hizmetlerden haberdar etmektir.

Yukarida belirtilen hususlara dikkat edilerek, onbiiro boliimii ile satis ve pazarlama
boliimii arasindaki iletisim de arttirilarak satiglarda istenilen hedeflere ulasilabilir. Satis
hedeflerine ulagilabilmesi ancak; planli ve prosediire uygun yontemlerin hayata gegirilmesi
ve olasi satis firsatlarini, Onbiiro miidiiriiniin, Onbiiro calisanlarina bir plan dahilinde
uygulatmasi ile gerceklesecektir.

Resim 12: Junior suite

Isletmede kalan konuklarin biiyiik bir kismi, odalarini igletmeye gelmeden birkag saat,
birka¢ hafta, hatta birka¢ ay Oncesinden ayirtmaktadir. Yer ayirtma islemi sahsen
yapilabildigi gibi telefon, internet, faks veya seyahat acenteleri araciligiyla da
yapilabilmektedir. Son yillarda 6zellikle zincir konaklama isletmeleri, merkezi rezervasyon
sistemleri kurarak, rezervasyonlar1 bilgisayarlarla yapmaktadir. Rezervasyonlar, isletme ile
konuk arasinda, rezervasyonun yapildig1r andan baslayip konugun isletmeden ayrilisina ve
hesabin kapanmasina kadar siiren, sdzlesmeye dayali bir¢ok iliski dogurmaktadir. Onceden
yapilan rezervasyon, isletme yonetimi tarafindan hem yasal hem de is anlayisina gére 6nemli
sorumluluklar1 da beraberinde getirmektedir.

Konaklama igletmelerinin bilyilk ¢ogunlugunda oOnceden ayirtilan odalarin tahsisi
konuklarin isletmeye varmasindan dnce yapilir ve 6nceden yer ayirtmadan gelen konuklara
ise odalari, varis aninda tahsis edilir.

Oda satis1 sanldig: gibi sadece konugun konaklama isletmesine gelip oda talep etmesi
ve oldugu gibi kabul ederek odaya yerlesmesi anlamma gelmez. Ozellikle rakipler,
bulunduklari ¢evre veya bolgeye olan talebin (konuk talebi) biiyiik pargasini kapabilmek i¢in
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kendi satis politikasin1 dikkatli bir sekilde tespit edip, titizlikle uygularlar. Buna karsi
almacak onlemlerin de bir plan dahilinde uygulamaya konulmasi gerekmektedir. Ancak,
cevredeki sosyo-ekonomik veya fiziksel degisiklikler, isletmenin satis politikasinin veya
yonetimin degismesini zorunlu kilabilir. Ornegin, isletmenin bulundugu yéreye daha biiyiik
ve nitelikli isletmelerin yapilmasi veya ydredeki mimari yapilasmanin ve dogal ¢evrenin
bozulmasi igletme yonetimine satig politikas ile ilgili yeni kararlar aldirabilir.

Oda Satig1 Yaparken Resepsiyon Gorevlisinin Bilmesi Gereken Hususlar

Satilacak olan iirtin hakkinda bilgi sahibi olmalidir.

Odanin afige fiyatin1 vermeli, fakat fiyatta israr etmemelidir.

Duruma gore, gerektiginde konukla konusarak daha karli oda satmalidir.
Resepsiyon gorevlisinin satiglardaki amaci, her zaman afise fiyat satisi
olmalidir.

Odalarin dezavantajlarini, avantaja gevirebilmelidir. Ornegin; manzarasiz bir
oday1, sessiz, sakin ve ¢evredeki giiriiltiilerden uzak seklinde tanimlamalidir.
Oda verirken konuklarin konusmalari géz Oniine alinmali ve ona gore oda
verilmelidir.

Odalar1 konuklara verirken, "restoran i¢in rezervasyon yaptirmak ister misiniz?"
seklinde diger hizmetleri de pazarlamalidir.

Konuklarm ihtiyaglarina gore, onlara yardim edip tavsiyelerde bulunmalidir.

vV V¥V YV ¥V VVVY
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Genellikle onbiiro bir bilgi merkezi ve konuklarin istek bildirim merkezi olarak
goriilmektedir. Diger departmanlar icin de 6nbiiro bir bilgi {issii niteligindedir. Onbiiro
midiirii; oda satislarinin tahmini, énemli toplantilar i¢in bloke edilmis odalarin durumu,
hangi odalarin seminer ¢aligmalari i¢in tahsis edildigi, gelecek turist grubunun karsilanma
organizasyonu, lobideki giinliik haber panosunun hazirlanmasi gibi isleri de organize eder.

2.1. Odalarn Alt Kattan Ust Kata Dogru Satilmasi

Konaklama isgletmesinin yerlesim plani igerisinde satilacak olan odalarin fiziksel
dagilimi, miimkiinse alt katlardan baglamali ve iist katlara dogru yapilmalidir. Genellikle ¢ok
katli konaklama isletmeleri oda satislarinda bu stratejiyi yaygin olarak kullanir. Ozellikle
otellerde bu tlir oda satiglari, kaynaklarin daha rasyonel kullanildiginin (6rnegin, hi¢ oda
satis1 yapilmayan ikinci kat koridor ve balkon isiklarinin yakilmamasi, isletmeye elektrik
tasarrufu saglar) acik bir gostergesidir. Ayni zamanda isletmedeki odalarinin asagidan
yukariya dogru, kat kat satiginin yapilmasi ve kullanilmaya baslanilmasi, oda servisinin de is
organizasyonunu kolaylastirir. Tatil kdyii, kamping vb daginik yerlesime sahip konaklama
isletmelerinde de oda satiglarinin, ana binadan baslayip genisleyerek yapilmas: da bu
kapsamda ele alinmalidir.
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Resim 14: Presidental suite

Oda satiglarina alt katlardan baglanarak satilmasinin bazi ¢ok kathi oteller igin
dezavantazli taraflar1 da vardir. Bos olan katlardaki odalarin, koridorlarin ve bakonlarin
geceleri tasarruf saglamak amagli 1g1klar1 yanmayacagi igin, 6zellikle sehir merkezindeki ¢ok
katl otellerin disaridan bakildiginda isletmenin bos oldugu, pek is yapmadigi ve ragbet
gérmeyen bir isletme hissi uyandirdigi gozlenmektedir. Bu sebepten dolayi, sehir
merkezlerindeki bazi ¢ok katli otel yonetimleri, her kattan oda satis1 yapilmasi ile ilgili bir
tutum izleyebilmektedir. Ama bu durum odalarin alt kattan baglanarak satilmasi gerektigi
gercegini ortadan kaldirmaz.

2.2. Oda Satislarin1 Miimkiin Oldugu Kadar Aymi Katlardan Yapma

Bilindigi gibi konaklama igletmelerine konuk girisleri, miinferit ve grup olarak iki
cesittir. Miinferit olarak gelen konuklara oda numaras1 verirken alt kattan iist katlara dogru
satig yapilmali ve aymi 6l¢iide miimkiin oldugunca aymi katlarda konuklar toplanmalidir.
Ozellikle, grup statiisiinde olmayan, ¢ok gocuklu aileler ya da arakadas gruplari ayni
katlarda, hatta yan yana odalarda kalmak isteyeceklerdir. Ayni sey grup konuklar igin de
gecerlidir. Gruplar, 6zelliklerine gore (genc-yasl) ilgili katlara yerlestirilmelidir.

Konaklama isletmeleri yaptiklari is itibariyle bircok acente ile caligmaktadir. Bu
seyahat acentelerinin isletmeye getirdikleri gruplarin, otel icindeki yerlesimine 6zen
gosterilmelidir. Burada yapilacak ¢aligmalardan birisi de gruba dahil olan konuklarin ayni
kattaki odalara yerlestirilmesidir.
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Resim 15: Presidental suite

Isletmede konaklayan gruplarin belirli bir gezi plam1 vardir ve bu gezi plam
dogrultusunda hareket edilir. Gruba dahil olan konuklar ayni saatte kalkip ayni saatte
kahvalt1 yapar. Dolayis1 ile sabah uyandirmalar1 resepsiyon gorevlisi tarafindan yapilir.
Grubun ayni katta odalarinin olmasi, gruba dahil olmayan diger odalarin ¢ikabilecek olasi bir
giirtiltiiden etkilenmemesini saglayacaktir. Ayni zamanda grup isletmeden ayrilirken, grubun
¢ikis hazirliklarinda olusabilecek olasi rahatsizlik da engellenmis olacaktir. Cikigtan sonra
odalarin kontroliinii yapan bell-boy da isini daha hizl1 yapabilecektir.

2.3. Misafire Cok Alternatif Sunma Yerine iki ya da U¢ Alternatif
Sunarak Satis Yapma

Konaklama igletmeleri biinyelerinde ¢esitli tip ve fiyatta odalar bulundurmaktadir. Bu
odalarin fiziki yapilari, 6zellikleri, i¢ dekorasyonu, donanimlari ve fiyatlar1 birbirinden farkli
oldugu gibi, bu odalar1 talep eden konuk cesidi de birbirinden farklilik gosterir.

Isletmeye gelen rezervasyonsuz konuklar odalar hakkinda bilgi isteyecektir. Oncelikle

oda talebinde bulunan konugun ihtiyaci ve kisisel goriiniimii g6z onilinde bulundurularak
konuk degerlendirmeye alinmalidir.
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Resim 16: Presidental suite

Oda alternatifleriyle ilgili tavsiyede bulunurken, konuk istemedikce, isletmede
bulunan biitiin oda ¢esitleri hakkinda bilgi verilmemelidir. Konuga ¢ok ¢esitli odalar teklif
edilerek aklin1 karigtirmak yerine iki veya ii¢ alternatifli oda teklif etmek daha akilc1 bir
davranis olacaktir. Ciinkii isletmede bulunan tiim odalarin fiziki yapilari, o6zellikleri, i¢
dekorasyonu, donanimlar1 ve fiyatlari konusunda bilgi vermek hem uzun zaman alacak hem
de konugu sikip kafa karistiracaktir. Ozellikle bazi konuklarm, kalacaklar1 oda hakkinda
netlestirmek istedikleri fikirlerine birgok ilave yaparak farkli alternatifler getirmek satist
coziimsiizliige gotiirecektir. Bu sebepten dolay1 ¢ok fazla secenek sunmadan, iki ya da ti¢
alternatife bagli kalarak konuklara satig yapmak oncelikli davranisimiz olmalidir.

2.4. Baglantil ve Bitisik Odalar1 Cocuklu veya Kalabalik Ailelere
Satma

Konaklama isletmelerinin biinyesinde bulundurdugu oda cesitlerinden ikisi de
baglantili ve bitisik odalardir. Gegmis yillarda bu gibi odalara pek rastlanmazken, modern
konaklamacilik anlayisinda bu tip odalarin yeri artik olmazsa olmaz hale gelmistir. Artik
isletme odalari tasarlanirken bu iki tip oda isletme mimarisi i¢inde yer almaktadir.
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Bu tip odalarin tercih sebepleri, birlesik olarak diislintildiigiinde daha genis bir
kullanim alani sunuyor olmast ve tek bir odadan giris yapilip iki oda olarak kullanabilir olma
ozelligidir (baglantili-connecting room). Baglantili odalar genellikle ¢ok ¢ocuklu veya genis
aileler igin diisiiniilmiistiir. ki ayr1 odanin iceriden birbirine bir kapi ile baglantili olmas1 bu
ismi almasina neden olmustur. Kullanim 6zelligi olarak ise anne baba bir odada kalirken
cocuklar da diger odada kalmaktadir.

Bitisik odalar (adjoining room) genellikle arkadas gruplari ve ayni seyahat acentesi
tarafindan getirilen konuklar i¢in kullanilan yan yana odalardir. I¢eriden birbirine baglantisi
yoktur ve diger odaya gecebilmek icin oncelikle koridora ¢ikilmasi gerekir.

Bu odalar otelcilik terminolojisi i¢inde connecting (baglantili) ve adjoining (bitisik)
odalar olarak ifade edilir.

Konaklamak isteyen kalabalik ailelere baglantili veya bitisik odalarin verilmesi tercih
edilmelidir. Ciinkii diger odalar bu tip konaklamalar i¢in uygun degildir. Konuklar hem
kendilerine ait bir oda olsun isterler hem de ¢ocuklarindan bir oda dahi olsa uzak olmak ya
da ayr kalmak istemezler. Bu gibi odalar, konuklara, hem kendilerine ait bir alan, hem de
cocuklarini merak etmeyecekleri bir fiziki yap1 sundugundan tercih edilmektedir.

Resepsiyonist gelen konuklarin durumuna gore (kisi sayisi, yakinlik derecesi vb.) bu
tip odalar1 6nermeli ve tahsis etmelidir.

2.5. Asansor Fobisi Olan Konuklara Zemin Kattan veya Merkezi
Oda Tahsis Etme

Konaklama isletmelerine rezervasyonlu veya rezervasyonsuz gelen konuklara oda
verilirken onlarin kisisel ozellikleri de goz Oniine alinmalidir. Yasli, 6ziirlii, hasta ya da
asansor korkusu olan konuklara oda dnerirken ya da verirken dikkat etmek gerekir.

Oda verilirken, yiirlimekte, ayakta kalmakta zorlanan yasli veya hasta konuklar i¢in
giris ya da zemin kattaki odalar tercih edilmelidir. Bu tip konuklara yakin yerlerden oda
tahsis edilecegini sdylemek ayn: zamanda odanm satisini da kolaylastiracaktir. Ozellikle
yasl konuklarin fazla merdiven ¢ikmamasi i¢in merdivenlere veya asansore, lobiye ve
restoranlara gidebilmek icin fazla yliriimek istemeyecekleri asansorde fazla ayakta
kalamayacaklar1 her zaman dikkate alinmalidir. Ozellikle genis bir alana yayilmis konaklama
isletmelerinde (tatil koyii vb) merkezi hizmet alanlarina yakin odalar tahsis edilmelidir.

Kapali ve kiigiik yerlerde kalma korkusu (klostrofobi) olan konuklar asansorii de
kullanmak istemeyeceklerdir. Bu tip konuklarim bu 6zel durumlan da géz ardi edilmemeli ve
oda verirken; asansorle ulasilmayan ya da kolaylikla merdiyen kullanilacak giris katlar1 ya
da birinci katlar tercih edilmelidir. Bu tip konuklara da yakin yerlerden oda tahsis edilecegini
sOylemek ayni zamanda odanin satigin1 da kolaylastiracaktir.



Resim 17: Konaklama isletmelerinde kullanilan asansor cesitleri
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( UYGULAMA FAALIYETI

ISLEM BASAMAKLARI

ONERILER

> Konugun ozelliklerine uygun oda
tahsis ediniz.

> Satiglar1 miimkiin oldugu kadar ayni
katlarda toplayiniz.

» Konuklara ¢ok alternatif sunmak yerine
iki ya da {i¢ alternatif sununuz.

vV Vv YV V¥V VY V VY

Nazik olunuz.

Giizel konusunuz.

Iyi iletisim kurunuz.
Dikkatli olunuz.
Detaylara 6zen gdsteriniz.
Zamant iyi kullanimiz.

Inisiyatif kullaniniz.




(' PERFORMANS DEGERLENDIRME )

Uygulama faaliyetinde yapmis oldugunuz calismayi kendiniz ya da arkadasinizin

gdzlemlemesini saglayarak degerlendiriniz.

DEGERLENDIRME KRITERLERI

islem Basamaklar:

Evet

Hay1
r

Odalarin alt kattan iist kata dogru satilmasini sagladin mi?

2 | Oda satiglarin1 miimkiin oldugunca ayni katlardan yapilmasini
sagladin m?

satig yaptin mi1?

3 | Misafire ¢ok alternatif sunma yerine iki ya da ii¢ alternatif sunarak

4 | Baglantili veya bitigik odalar1 ¢ocuklu veya kalabalik ailelere
satilmasini sagladin m1?

5 | Asansor fobisi olan konuklara zemin kattan veya merkezi oda
tahsis ettin mi?

Diizenli ve Kurallara Uygun Calisma

1 Caligma alanini tertipli-diizenli kullandin mi1?
2| Zamam iyi kullandin m?
Eksik veya hatali gordiigiiniiz konularda 6grenme faaliyetine donerek konuyu tekrar
ediniz.




( OLCME VE DEGERLENDIRME )

OLCME SORULARI

A. Asagidaki sorular1 yamtlayimz.

1.
2.

Neden odalar alt kattan {ist kata dogru satilmalidir? Agiklayiniz.
Neden oda satiglart miimkiin oldugunca ayni katlardan yapilmalidir? A¢iklaymiz.

B. Asagida verilen sorularda dogru secenegi isaretleyiniz.

3.

Asagidakilerden hangisi, zemin ya da giris katta oda tahsisini zorunlu kilan kisilerden
degildir?

A) Yaslilar

B) Cocuklar

C) Hastalar

D) Oziirliiler

Asagidakilerden hangisi oda satis1 yapan bir resepsiyonistin bilmesi ve uygulamasi
gereken hususlardan biri degildir?

A) Odalarin dezavantajlarini, avantaja ¢evirebilmeli

B) Satilacak olan oda hakkinda bilgi sahibi olmali

C) Konuklarin odalarina kadar bizzat eslik etmek

D) Odanin afige fiyatin1 vermeli, fakat fiyatta israr etmemeli

Konaklama isletmelerinde baglantili ve bitisik odalar1 asagidakilerden hangisi ifade
eder?

A) Single room-Double Room

B) Connecting room-Adjoining room

C) Suit-Presidental Suite

D) Corner room-Triple room

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtart ile karsilastirmmiz. Dogru cevaplarinizi belirleyerek

kendinizi degerlendirebilirsiniz.

Verdiginiz cevaplar arasinda yanlislar varsa; eksikliklerinizi modiildeki konuya

donerek ya da cevrede bulunan konaklama tesislerinde konuyu arastirarak ve smif ortaminda
arkadaslariniz veya 6gretmeninizle ilgili konuyu tartisarak tamamlayabilirsiniz.

Eger tiim sorulara dogru cevaplar vererek, kendinizi bu faaliyet alanindaki konularda

yeterli goriiyorsaniz modiil degerlendirme agamasina gecebilirsiniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

Modiil faaliyetleri ve arastima calismalar1 sonucunda kazandiginiz bilgi ve becerilerin
oOlgiilebilmesi i¢in 6getmeniniz size 6lgme araglar1 uygulayacaktir.

Olgme sonuglarma goére sizin modiil ile ilgili durumunuz 6gretmeniniz tarafindan
degerlendirilecektir. Kazanmis oldugunuz bilgi ve becerileri, calisacaginiz konaklama

tesislerinde igletme prosediirlerini daha rahat bir sekilde uygulamak icin kullanabileceksiniz.

Bu degerlendirmeler sonucunda basarili olduysaniz 6gretmeninizle iletisim kurarak bir
sonraki modiile gegebilirsiniz.
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CEVAP ANAHTARI

OGRENME FAALIYETi-1 CEVAP ANAHTARI

Konuga
oncelikle
odanin degeri
satilmal ve
odanin
ozelliklerinden
bahsedilip, en
son olarak
fiyat
aciklanmali.

Ciinkii
konuklar
isletmede ¢cok
farkh
nedenlerle
konaklar. Bazi
konuklar
gezmek ve
dinlenmek
icin, bazilari is
veya saghk
icin bazilan
da bir
kongreye
katilmak icin
gelmis
olabilirler. Bu
durumda kals
amaclari
farkh
konuklarin,
isletmeden
beklentileri de
farkhdir.

(9]

D

N

A

C
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OGRENME FAALIYETi-2 CEVAP ANAHTARI

Ciinkii bos olan
katlardaki
koridor ve
balkon
1siklarinin
yakilmamasi
elektrik tasarru-
fu saglar ve aym
zamanda oda
servisinin de is
organizasyonunu
kolaylastirir.

Ciinkii genellikle
¢ok cocuklu
aileler ya
arakadas
gruplari ve
seyahat acentesi
tarafindan
getirilen gruplar
aym katlarda
kalmay tercih
ederler. Ayrica
aymi katlarda
oda satis1 grup
check-
out’larinda bell-
boy’un isini
kolaylastirir.
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