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"Insanlar nadiren mutlak deder ve sartlarda secim vaparlar,
Dize DIr seyin ne kadar degerli oldugunu olcumleyen veya
Dize aninda soyleyen pir I¢c deger olcme mekanizmasina
sahip degiliz, daha ziyade bir seyin digerine gore gorecell
avantajina odaklanir ve degeri buna gore tanmin ederiz.”

N
———

2rof. Dan Ariely, Duke Universitesi.
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WORLD OF UPSELLING (YUKARI SATIS) DUNYASI

- ON BURO VE REZERVASYON EKIBI « ZIYAFET VE ETKINLIK BOLUMU
| i

T

» YIYECEK VE IGECEK TAKIMLARI
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OTEL SIRKETLERININ YASADIGI BASLICA ZORLUKLAR

Yeni misteri bulmak ve etkilemek
cok maliyetli bir stirec oldu.

Esas amac tekrar gelmelerini
saglamak ve korumak olmali.

Otel doluluk orani ve geliri Ust dlizeye
cikarmak icin mtukemmel bir s
stratejisi kurgulamak gerekiyor.

- PART 1-

Cok fazla marka var ve marka imajl
olusturmak ve gelistirmek zorlu bir
strec olmaya basladi.

Pazarda rekabetci kalmak gercekten
zZorlasiyor.
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OTEL SIRKETLERININ YASADIGI BASLICA ZORLUKLAR

Tum teknoloji ve ileri pazarlama
strecine ve genis dagitim kanallarina
ragmen, mevcut envanterin neredeyse
yizde 40 /50’si satilmiyor.

Kisisellestiriimis misafire 6zel konuk
deneyimi saglamak zorlu bir stirec
olmaya devam ederken ayni zamanda
degisen misafir profilleri ylzinden
zorunlu oldu.

- PART 2 -

Turkiye’de Turizm sektoriinde isten
ayrilanlarin devir ylzdesi orani her
sene artis gosteriyor.

Calisanlar arasinda pozitif zihniyet
kalturd olusturmak ve calisanlarin
satis ve servis becerilerini gelistirmek
artik dncelikli konular oldu.
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OTEL SIRKETLERININ YASADIGI BASLICA ZORLUKLAR

Sadece cok maliyetli bir stirec degil
ayni zamanda bu ¢ok rekabetcl
ortamda inaniimaz zorlu bir strec
olmaya baslad.

Musteriler artik daha cok ve cesitli
rezervasyon dagitim kanallarina
maruz Kalirken akillari daha ¢ok
karismaya basladi.

- PART 3 -

MUsteriler her zamankinden daha
fazla farkindalar ve satin alma sekilleri
ve nedenleri dnemli dlclide degisiyor.

Belirsizlik ve 6n gOrilemeyen durumlara
daha fazla maruz kaldikca, tercihimize
bagli olarak doluluk orani ve fiyati arttirma
yetenegimizi daha fazla sinirliyoruz.
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UPSELLING
SEKTORDE ONEMLI OLGUDE NE DEGISTI?

REZERVASYON AEZERVASYON s EN Y HYAI, .
o FYONTEMLER JAGITIM KANALLARI -N COK DEGER ILISKISI
Geleneksel rezervasyon Cok cesitli pazarlama ve Degisen musteri ihtiyaclari,
yontemleri artik kullaniimiyor, dagitim kanallari mevcut. profill ve davranislari ile
daha az kagit, daha az cok fazla artan rekabet
Walk-In musterisi, daha yUzUnden, musterinin
fazla telefon gorismesi ve pazarlik glcu arttl.
cok cok fazla sayida internet

Uzerinden yapilan rezervasyon
mevcut.
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HER MUSTERI ONEMLIDIR VE MUSTERILER HIC BIR ZAMAN
CANTADA KEKLIK GIBI GORULMEMELIDIR.

“MISAFIRLER KENDILERINE BIR SEY SATILMASINDAN
HOSLANMAYABILIRLER ANCAK SEVDIKLERI INSANLARDAN
SATIN ALMAYI TERCIH EDERLER.
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UPSELLING ILE ILGILI ANKET SONUGLARI

Kaynak : www.thecaterer.com
WEVET YETERLI B HAYIR

2018 Subat ayinda, isletme sahipleri, isletmeciler ve ve st dizey yoneticilerden olusan 127 kisiye yapilan anket
sonuclarina gore, Ust diizey yoneticilerin % 80’inden fazlasi , Upselling konusunun isletmeleri i¢in ¢ok
onemli olugunu diisiinilyorlar.

Ust diizey yoneticilerin % 20’sinden fazlasi Upselling’in oldukca etkili oldugunu ve viizde % 60°dan fazla
yoneticinin kendi organizasyonlarinda yeterli sekilde etkili oldugunu diistiniiyor.

% 710’ten fazla yonetici Upselling yeterli seviyede basarili olduguna inantyor ve 15%’i isletmelerde satilan
Urdin ve hizmetler icin kisi basina harcamayi en (st dizeye cikarmada cok basarili olduguna inaniyor.
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UPSELLING ILE ILGILI ANKET SONUGLARI

Kaynak : www.thecaterer.com

ISLETMELERI IGIN COK ONEMLI

% 80 EVET
% 10 HAYIR

KO AR

ISLETMELERI IGIN ETKILI

)

4 60 ')

% 28 HAYIR
% 12 EVET

EN UST DUZEYDE KISI BASI HARCAMA

% 20 EVET
% 10 HAYIR
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UPSELLING
3 ASAMALI SUREG?

é“‘g“ URUN E]’ MUSTERI / MISAFIR /AMAN VE FIYAT
*/ TANIMLAMASI ANIMLAMASI ANIMLAMASI
*Premium Urlin ve * |s amacli, turistik amacli, * Secilen tUm Urdn ve
Hizmetlerimizi geri gelen ve sadece alisveris hizmetler icin ne zaman
tanimlayacagiz. yapan misafir profillerini ve ne kadar ucet farki
belirleyeceqiz. teklif edileceginin kararin
verecegiz.

V4
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VERT, EASTANBUL HOSPITALITY
COZ0M ONERIS
4 ASAMALI SUREG?

KESFET

Bugtn otelinizde neler
oldugunun anlasiimasi icin

konuya 6zel Analiz calismasi yap. o @
GELISTIR

Takip et ve gelisimleri icin

Kocluk sistemi ile destek ver.

TASARLA

Analiz sonucuna gore dodru
cOzUma olustur.

GERCEKLESTIR
Otel personelini kendine guvenli
de satis yapmasl I¢in

8

bir seki
egitimi

N1 gerceklestir.
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ON BURO VVE REZERVASYON TAKIM
SATIS SURECI

OLUMLU BIR ETKI YARATIN VE - MISAFIRIN IHTIYAGLARINI : ODANIN FAYDALARINI : MISAFIRIN BAGLILIGINI : EK URUN VE

tekrar dogrulatin

DOSTCA ILISKI KURUN - KESFEDIN - SATIN - KAZANIN - HIZMETLER ONERIN
e GUlUmseyin ve istekli olun .« Kesif sorularini kullanin, orn. « Her zaman misafirin e Olumlu olun « Bunlari misafirin
»  Olumlu bir viicut dili ve . - Sizi buraya ne getirdi? § ihtiyaclarini tekrarlayin -~ : + Soru sorun! - Intiyaclarile

g6z temas! kullanin . - Buradakonaklayacaginiz ~ : + Faydalariintiyaclarile '« Olumlu bir yorum - lligkilendirin, orn.
»  Ses tonunuzu ayarlayin . slreigin neler planladiniz? liskilendirin ~ veya ek faydalar ile T restoraniar
* Misafirin adint kullanin . »  (0zlemlerinizi onaylatmak -« Dilinizi agik ve anlasilir - ikna edin - g hlz.metlen
* Dostca iliski kurmaya yardimcl icin dogrulatici sorular kullanin tutun S | E;Tslferrglsr

olmast icin misafirin gecmis .+ Gozlemleyin ve aktifolarak  : « Fiyati bir farklilik olarak |

bilgilerini kullanin : e = T

: dinleyin belirtin . . JE T

» (0zlemlerinize dayali olarak Y I\ A : MISAFIRE KEY'_F” B_m : _ _

yorumlar yapin N - % % KONAKLAMADILEYIN : TAKIP EDIN
» Misafire ilgi gosterin § o
o Rezervasygor? ayrintilarini * Kisisellestirin 5 © e

» Icten soyleyin - Disandan
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OTEL ZIYAFET VE ETKINLIK TAKIM
SATIS SURECI

OLUMLU BIR ETKI YARATIN VE © MUSTERINIZIN - YAPMIS OLDUGUNUZ ~ :  MUSTERINIZIN - EKURUN VE
DOSTCA ILISKI KURUN ~ IHTIYAGLARINI KESFEDIN : ONERININ FAYDALARINI: BAGLILIGINI KAZANIN - HIZMETLER ONERIN
* GUIOmseyin ve istekli olun o Kesif sorularini kullanin, érn. SATIN ; *  Olumlu olun  Bunlari misterinizin
* Sesinizi uygun bir ton ve - Bu etkinlikten tam ne »  Her zaman miisterinizin * Soru sorun! ihtiyaglari ile
hiz ile kullanin ; basarmak istiyorsunuz? § ihtivaclarini tekrarlayin~ © * Olumlu bir yorum - lliskilendirin, 6rn.
» Sestonunuzu ayarlayin § Nasil birsonuc elde etmek  : «  Faydalari ihtiyaclarile veya ek faydalar ile . - Trestoranlar
» Kendinizi net bir sekilde § istiyorsunuz? § iliskilendirin § Ikna edin . - Is hizmetleri
tanitin ve musterinize : - Birtoplanti salonu secerken -+ Dilinizi actk ve anlasilir tutun *  Gelen talebin - concierge
adinizi kullanin § sizin icin onemliolan nedir? : +  Fiyat: bir farklilik olarak g ayrintilarini dogrulayin - : - transferler
* Konusma sirasinda -+ Gozlemlerinizi onaylatmak :  pelirtin e R S
musterinizin adini en az icin dogdrulatici sorular | B B ; _ _
iki kez kullanin ~ kullanm MUSTERINIZE ~ TAKIP EDIN
» Musterinize ilgi gosterin B Sﬁleeyr:.lleym ve aktif olarak TESEKKUR EDIN -+ Talebi takip edin

+ Kisisellestirin ©« 24-48-72 kanunu
o |cten sdyleyin 1
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YIYECEK VE IGECEK TAKIM
SATIS SURECI

OLUMLU BIR ETKI YARATIN VE MﬂSTERiNiN - KENDINIZE GUVENEREK Mﬂ§TERjNiZiN EK URUNLER ONERIN
DUST[}A ILISKI KURUN IHTIYAGLAHINI KESFEDIN UNERII]E BULUNUN BAGLILIGINI KAZANIN ~ : * MenUydtekrar sunun
GUlGmseyin ve istekli olun : Kesif sorularini kullanin,érn. - Her zaman misafirin e Olumlu olun * Msteriye uygun

*  Olumlu bir vicut dili ve
g6z temasi kullanin
e Ses tonunuzu ayarlayin
* Dostca iliski kurmaya yardimci

olmas! icin kendinizi misterinize }
: - Burada konaklayacaginiz

Hangi tip Sarap icmeyi

tercih ederdiniz?
Genelde hangi tip sarap
seversiniz?

Ihtiyaclarini tekrarlayin
« Faydalari ihtiyaclar ile
Iliskilendirin
 Dilinizi acik ve anlasilir
tutun

 Soru sorun!
e  Olumlu bir yorum veya ek
faydalar ile ikna edin
 Siparisi onaylayin
ve tekrar edin!

yiyecek-icecek drtnleri Gnerin

Kapall soru sormaktan

kacinin, Ornek:

- Tatl menusU gbrmek ister misiniz?
- Baska bir sey ister misiniz?

tanitin ve musterinizin ismini '’ o Hislerinizle satin T . . D MUSTERI MEMNUN|YET|N|
sGrenin . stire icin neler planladiniz? . Meniiden misteriye MUSTER|N|ZE KONTROL EDIN

o Men(]y[] sunun ve ‘gpecia|5” *  GOzlemlerinizi Onaylatmak Jygun ilave (rln TESEKKUR EDIN e Pozitif ses tonunuzla
GUNUN Yemedi’ bilgisini Icin dogrulatici sorular onerilerinde bulunun Kisisellestirin . GOz temas! kurun

mutlaka paylasin
 Menindn icindeki Urtinleri

kullanin

* GOzlemleyin ve aktif olarak

« Tamamlayici Icecek
dnerilerinde bulunun

o |cten s6yleyin
o |leriki tarihlere

Acik sorular soru

TAKIP EDIN

aciklamay1 msterinize teklif edin dinleyin  Fiyati bir farkhhk rezervasyon sorun
»  Musterinize ilgi gosterin olarak belirtin * Diger restoranlar * Kendi biinyenizde
tavsiye edin  Dis bunyede
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“TEK IY1 SATIS, BIR SONRAKI SATISA YOL AGAN SATISTIR.”

UPSELLING, BILIM ILE YAPILAN BIR SANATTIR VE GUVEN
YAPTIGIMIZ ISIN PARA BIRIMIDIR.

“UPSELLING TAMAMEN MISAFIRLERE TUTKU ILE YARDIMCI OLMAK VE
HIZMET ETMEK IGIN TUTKU ILE YAPILABILIR.’
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- UPSELLING
ISE BAGLILIK KURALLARI

O O

TAAHHUT EGITIM SINIFI SIFIR MALIYETLI YATIRIM
TUm streci zamaninda uygulamak icin EGitim sinifi, glivenle satmak ve Esasinda hem parasal acidan hem
otel calisanlari ve yonetim ekiplerinden reddedilme korkusunun Ustesinden konuklarin deneyiminde kazanc
taahhut gereklidir.. gelmek icin bir zorunluluktur. saglama potansiyeli olan
Reddedilme korkusu insanlik tarihinin ve "0 maliyetli bir yatirnmdir.
tim zamanlariin en baydk korkusudur.
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UPSELLING
GERI GELEN MUSTERI FORMULU

MUTLU OTEL
ISLETMECISI,
MUTLU
MAL SAHIBI

O O

DLUMLU YORUMLAR VE YUKSEK |  SAGLAM TEMELLER UZERINE KURULMUS i NET KAR ICIN

MISAFIR DEGERLENDIRME UPSELLING PROGRAMI YAPILAN YATIRIM

PUAN SKORLARI

Upselling streci misafirlere Eger Takip ve Tesvik sistemine Calisanlarin gelisimi icin ¢ok az
mutluluk verir. Neden? uygun bir model olusturabilirseniz, bir harcama yapilmasi zaman

Cunka, daha iy calisanlar harika mukafatlar, icinde 6nemli dlctide Kar
deneyim yasarlar. avantajlar ve motivasyonel etkilesim lyilesmesine neden olabilir.
. elde edebilirler.
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“UPSELLING TUM OTEL PAYDASLARININ HAYATINA
DAHA FAZLA MUTLULUK GETIREBILIR.”

KAZAN KAZAN FORMULU

“ILK AMAC SADECE GELIRLERI ARTIRMAK DEGIL,
AYNI ZAMANDA MISAFIR DENEYIMINI GELISTIRMEK.”
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UPSELLING
EGITIM PROGRAMI AJANDA ORNEGI

Gun Aktivite Ydrumlar

-~ Takim diyelerinin . o
egitimi - Yarim gunldk iki oturum

1-2 - Omek:OnBirove | V€ oturum basina 12 "
- Rezervasyonekibi  :  XIsiye kadar ve her gun
- Ornek: Yiyecek - Icecek toplam 24 kisi
. ekibi '
23 Secilen Koglarin EGitim oturumlarindan sonra

Egitilmesi - Koclar secilecektir.

- BOlum Muddrleri eylemler
- Yonetim ve zaman ¢erceveleri
3p.m. . Bilgilendiriimesi ~ : konusunda yapilacak
5 - eylemleri kararlastirmak icin
- katilacaktir.



| WORLD OF UPSELLING |

UPSELLING
GUVENILIR DANISMANLAR EGITIM SINIF}

‘Herkes ayni gorunurse
ayirt edemezsiniz.’
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