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Bu arastirmanin amaci gelir yonetimi tekniklerinin degerlendirilmesi ve
isletmeye olan katkisinin arastirilmasidir. Arastirma nicel ve nitel arastirma
yontemlerinin birlikte kullamldigi karma arastirma yontemine gore
desenlenmistir. Arastirma aciklayier ardisik  desene uygun olarak
yiiriitiilmiistiir. Arastirma evrenini Tiirkiye’deki bes yildizh otel isletmeleri
olusturmaktadir. Arastirmada nicel ve nitel veriler toplandigindan érneklem
secimi ii¢c asamah yapilmistir. Calismanin nicel verileri her bir bes yildizh
otelden bir yoneticiden elde edilmek amaciyla 113 yoneticiden toplanmustir.
Arastirmanmin nitel verileri 13 bes yildizh otel isletmesi yoneticisi ile goriismeler
yapilarak toplanmustir. Arastirmanin icerik analizinde ise veriler nicel
arastirmadaki evrende yer alan otel isletmelerinden 229 tanesinin kurumsal
web siteleri ve calistiklar: iki dagitim kanalindan elde edilmistir. Arastirmada
veri toplama araci olarak ”Gelir Yonetimi Tekniklerini Degerlendirme Anketi”,
“Yar1 yapilandirilmis Gériisme Formu ve “Otel isletmeleri Kurumsal Web

Siteleri, Dagitim Kanallar1 Degerlendirme Formu” kullamilmstir. Elde edilen




verilerin analizinde SPSS 18.01, Atlas.ti 7.0 programlarindan yararlanilmstir.
Gelir yonetimi tekniklerinin uygulanma diizeyleri ile dagitim kanallarinin 6nem
diizeyleri ve isletmeye katki arasinda orta diizeyde anlamh bir iliski vardir.
Gelir yonetimi tekniklerinin algilanan onem diizeyleri ile isletmeye katki
arasinda anlamh ve yiiksek bir iliskiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.
Gelir yonetiminin gelirleri arttirmasimin yam sira pazar payini, dolulugu da
arttirdig1 tamitim ve reklam giderlerini, satis maliyetlerini azalttig1 yeni
miisteriler kazandirdig1 cahsmadan elde edilen 6nemli sonuclardandir. iletisim,
uzman, tekniklere iliskin bilgi, egitimli personel eksikliginin giderilmesi ve
tahminleme tekniklerine, raporlara, gecmis verilerden yararlanmaya ve
rakipleri izlemeye gereken Onemin verilmesi ile basarih bir gelir yonetimi
uygulanabilecegi sonucuna ulasilmistir. Ayrica dagitim kanallarinda ve otellerin
kurumsal web sitelerinde belirlenen tekniklerin siklikla uygulandigi sonucuna

ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Gelir Yonetimi, Dagitim Kanallari, Otel Isletmesi,
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The purpose of this research is to investigate the revenue management
techniques and their contribution to business organization. The study was
figured by the mixed research method in which quantitative and qualitative
research methods are used together. The research was carried out in
accordance with the explanatory sequential design. Five star hotels which are in
Turkey constitute the research universe. Selection of sampling was carried out
in three stages as quantitative and qualitative data were gathered in the study.
The quantitative data of the work were collected from 113 managers with intent
to be gathered from each executive from each of five star hotel. The qualitative
data of the study were collected through interviews with the manager of thirteen
five star hotels. In the content analysis, the data was obtained from the
corporate web site of 229 accommodation enterprises which were figured in
population of quantitative research and two distribution channels they work
together. 'Evaluation of Revenue Management Techniques Survey", "'Semi-

structured Interview Form™ and ™ Corporate Web Sites of Accommodation




Vi

Businesses, Distribution Channels Evaluation Form'™ were used as data
collection tools in the survey. SPSS 18.01, Atlas.ti 7.0 programs were used in the
analysis of obtained data. There is a moderately significant relationship between
implementation levels of revenue management techniques and importance levels
of distribution channels, and contribution to the operation. It is figured out that
the result of having a meaningful and high relationship between perceived
importance levels of revenue management techniques and contribution to the
operation. In addition to increasing revenue of revenue management, it also
increased market share and occupuancy, decreased promotion and advertising
expense, sales costs, acquisitions of new customers are the important results
obtained from the study. It is figured out the result that a successful revenue
management can be implemented with elimination of lack of communication,
expert, technical information, trained personnel and giving the required
importance to forecasting techniques, reports, making use of historical data and
monitoring competitors. It is also figured out the result that determined
techniques are frequently applied in distribution channels and on corporate

websites of hotels.

Key Words: Revenue Management, Distribution Channels, Hotel Business
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GIRIS

Kiiresellesen diinyanin gelismis bolgelerinde teknoloji ve gii¢ hizli bir sekilde
el degistirmektedir. Her giin yeni otel isletmeleri hizmete acilmaktadir. Ozellikle
ingaat sektoriindeki gelismelerle birlikte hizli bir bi¢imde ¢ok katli dolayisiyla oda ve
yatak sayisi fazla isletmeler kurulmaktadir. Agilan bu biiyiik tesisleri doldurmak igin
isletmecilerin dogru stratejiler izlemesi ve sektorle ilgili yenilik ve trendleri yakindan
takip etmesi zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir (Durna ve Babiir, 2011: 93). Ozellikle
turistik triinlerin dretildikleri yerlerde tiiketilmeleri tiiketicilerin irlint tiiketmek
veya kullanimlarin1 saglamak {izere dagitim eksenli kapsamli arastirmalar
yapmalarint zorunlu kilmaktadir (Akat, 2000: 17). Son yillarda internet
teknolojisinde meydana gelen gelismeler ile birlikte tiiketicilerin her tiirlii
rezervasyon islemlerini yapabilmeleri, aracilar ile yapilan rezervasyon islemlerinde
iletisimin hizli ve giivenli bir hale gelmesini saglamistir. Internet iireticiye tiiketiciye
ulagma, tiiketiciye ise lreticiye ulasma ve iletisim kurma olanagi saglamaktadir.
Internet sayesinde tiiketici artik diinyanin neresinde olursa olsun gitmek istedigi yere
nasil gidebilecegi konusunda gereken bilgilere ulasmakta ve bunun igin ¢ok az bir
zaman ve maliyet harcamaktadir (Kozak ve Bahge, 2009:9). Bilgiye hizli ve kolay
ulagabilen tiiketiciler dagitim kanallarinda, destinasyon ile ilgili web sitelerinde ve
otel isletmeleri web sitelerinde gerek destinasyon ile ilgili gerekse fiyatlar ile ilgili
bilgi arayisina girmektedirler. Bu kapsamda Diinya’da en fazla ¢evrimigi ziyaret
edilen hava yolu sirketlerinden olan Ryanair’in bilet rezervasyonlarinin % 93’{inii,
EasyJet’in ise % 90’1 internetteki erisim siteleri {izerinden aldiklari
diistintildiiglinde teknolojiye uyum saglamak kacinilmaz bir hal almaktadir (Kurgun,

Kurgun ve Giiripek, 2007: 271).

Farkli sektorlerde hizmet veren birgok firma rekabet kosullarinin her gecen
giin artmas1 nedeniyle kurulus amaglarinin temelini olusturan varliklarinin devamin
saglayabilmek ve karlarin1 arttirabilmek icin yenilik¢i yontemlere bagvurmak
durumunda kalmaktadirlar. Gelir yonetimi de bu kapsamda uzun zamandir cesitli
sektorlerde firmalarin gelirlerini arttirmak igin basvurduklar: kritik uygulamalardan

biridir (Meterelliyoz ve Tan, 2014: 87). Gelistirilen gelir yonetimi yazilimlari ve



dagitim kanallarinin otel isletmelerine sundugu ¢oziimler degisime, yenilige acik

isletmelere gelirlerini arttirmada yardimei olabilmektedir.

Turizm sektoriiniin yapis1 geregi iirtinlerin liretilen yerde tiiketilmesi 6zelligi
ve bilgi teknolojileri ile birlikte internet diinyasinda meydana gelen gelismeler
tilkketicilerin kapsamli arastirmalart kolayca yapmasina olanak saglamaktadir.
Calismanin da konusunu olusturan gelir yonetimi, uygulamalarinin gerek yazilimsal
gerekse dagitim kanallar1 ve web siteleri ile de entegre bir bi¢imde uygulanabilmesi

isletmeleri bu konunun iizerinde durmaya zorlamaktadir.

Tiirkiye’deki bes yildizli otel isletmelerindeki gelir yonetimi uygulamalarina
yonelik kapsamli bir degerlendirme yapmayi amaglayan bu c¢alismanin birinci
boliimiinde gelir yonetimi ile ilgili tanimlar, gelir yonetiminin gelisimi, gelir
yonetimi teknikleri ve sektorler icin Onemine yer verilmistir. Ayrica, sektorler
icerisinde gelir yonetimi tekniklerinin uygulanma kosullari, dagitim kanallartyla
iliskisi ve gelir yonetiminin gelecegine yonelik kuramsal bilgiler sunulmustur.
Turizm isletmelerinde gelir kaynaklarinin neler olduklar1 agiklandiktan sonra gelir
yonetimi ve teknikleri konusunda yapilan bilimsel calismalar hakkinda bilgi
verilmistir. Turizm isletmelerinde gelir yonetimi otel isletmeleri, yiyecek igecek
isletmeleri, seyahat acenteleri ve Kkruvaziyer gemileri 6zelinde agiklanmakta ve
caligmanin da konusunu olusturan otel isletmelerinde gelir yonetimi tiim unsurlari ile
bu boliimde aciklanmistir. Ikinci boliimde arastirmanin yontem bashigi altinda
arastirma modeli, evren-Orneklem ve verilerin analizine iligkin bilgiler yer
almaktadir. Tiikiye’de faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde yapilan
uygulamaya iliskin veri toplama araglar1 ve verilerin nasil analiz edilecegi ve iligki

kurulan degiskenler bu boliimde agiklanmistir.

Calismanin {glinci boliimii, yoneticilerin gelir yonetimi uygulamalarina
iligkin goriislerine yonelik bulgulardan olugmaktadir. Yoneticilerin gelir yonetimi
teknik ve uygulamalarina iligkin goriislerinin bireysel ve isletme 6zelliklerine gore
karsilastirilmast da bu boliimde yer almaktadir. Arastirma kapsaminda anketler ile
elde edilen tekniklere iliskin goriislerin uygulanma bigimleri, zamanlar1 ve etkili bir
gelir yonetimi uygulamalarinin nasil olabilecegine iligkin bulgular da bu bdliimde yer

almaktadir. Anket ve goriismelerden elde edilen sonuclar neticesinde otellerin



kurumsal web siteleri ve calistiklar1 dagitim kanallarinda uygulanan tekniklerin
belirlenmesi, bu tekniklerin uygulanma sikliklar1 ve otelerin tiirline gore
karsilastirmasi da bu boliimiin sonunda yer almaktadir. Calisma sonug ve Oneriler ile

sona ermektedir.



BIRINCi BOLUM

GELIR YONETIMIi

1.1. Gelir Yonetimi Tanimi

Son yillarda isletmeler, satis ve karliligi arttirmada gelir ydnetiminin
yeterliliklerinin farkina varmaktadirlar. Ancak akademik cercevede gelir yonetimini
anlamak ve tamimlamak zordur. Gelir yonetimi, arastirmacilara (Yu, 1998; Huefner,
2011; Jerenz, 2008; Baker ve Collier, 1999; Choi ve Cho, 2000) gore farkli
tanimlamalar yapilmakla birlikte arastirilan alana gore ortak bazi kavramlarla da
aciklanabilmektedir. Ozellikle fiyatlandirma ve gelir yonetimi, fiyatlandirma ve gelir
optimizasyonu, gelir siireci optimizasyonu, talep yonetimi, bozulabilir-stoklanamaz
varliklarin gelir yonetimi es anlamli olarak kabul edilmektedir (Jerenz, 2008:6). Son
yillarda es anlamli kelimelerle birlikte isimlendirilen ve farkli kelimelerle literatiirde
yer alan gelir yonetimi, geleneksel havayolu terimi olarak (yield management)
kullanilmaktadir. Ayrica fiyatlandirma ve gelir yonetimi (pricing and revenue
management), fiyatlandirma ve gelir optimazasyonu (pricing and revenue
optimization), talep yonetimi (demand manaegement), talep zinciri yOnetimi
(demand chain management) gibi ana basliklarda da kullanilmaktadir (Zatta, 2016:
2).

Gelir yonetimi kavrami yurti¢i ¢caligmalarda gelir yonetimi, hasilat yonetimi
gibi kavramlarla ifade edilirken, Ingilizce literatiirde “Revenue Management” veya
“Yield Management” olarak ifade edilmektedir (Sigirci, 2015: 32). Havayolu
isletmelerinde ilk olarak ortaya ¢ikan bu kavram uygun zamanda uygun miisteriye
uygun koltuklarin satilmasiyla gelirlerin {ist diizeye ¢ikarilmasi olarak tanimlanmistir
(American Airlines, 1987; akt. Weatherford ve Bodily, 1992: 832). Benzer bir
bicimde Amerikan havayollar1 ilk olarak gelir yOnetiminin amacini misteri
gelirlerini maksimize etmede dogru koltuklari, dogru miisterilere dogru zamanda

satmak olarak tanimlamiglardir (Yu, 1998: 69).



Bir bagka tanima gore gelir yonetimi, sinirli sayidaki kaynaklarin
uygunluklariin ve fiyatlarinin karliligr arttirmak amaciyla sayisal tekniklerin de
yardimiyla uygulandig1r ve bir¢ok sektérde basarili orneklerinin oldugu havayolu

sektoriindeki ucak koltuklarinin satisinda da uygulanan bir tekniktir (Chen, 2006: 1).

Gelir yonetimi, sinirh siirede tiikketilmesi ve satilmasi gereken stoklanamayan
ve bozulabilir iriinleri toplam gelirleri maksimize etmek i¢in kontrol etmek ve
yonetmektir. Diger bir ifade ile otellerde giin icerisinde satilamayan oda, havayollar
alaninda ucaklarin her bir sefer i¢in satilamayan koltuklar1 gibi sinirli sayida
kapasiteden en {iist geliri elde etmek i¢in kapasiteyi yonetmek ve kontrol etmektir
(Haerian, 2007: 1). Gelir yonetimi isletmenin {irettigi {lirlin ve hizmetin misteri
talebine yon verebilecek bir bigimde farkli fiyatlandirma ve teknikleri kapsamasidir
(Huefner, 2011: 1). Biitiin kanallardan biitiin misteri boliimlendirmelerine biitiin
tiriinler icin dogru fiyat1 uygulamak gelir optimizasyonun amaci olarak agiklanabilir

(Phillips, 2005: 26).

Jerenz (2008: 6) gelir yonetimini {irlin ve hizmetler icin en uygun fiyati
belirleyerek satislardan elde edebilecek karliligi en iist diizeye ¢ikartmak amaciyla
kullanilan bir teknik olarak tanmimlamaktadir. Gelir yonetimi yaklasiminda stok
kontrolii ve fiyatlama ile ilgili bilgilerin diizenlenmesiyle satislar ve satin alma
davraniglart hakkinda bilgilerin kullanilarak karin en st diizeye ¢ikarilmasi
hedeflenirken, otel isletmeleri bu asamada miisterilerin gegmis satin alma
davraniglar lizerinde durmaktadirlar. Gegmis satin alma davranislari ile giincel talep
karsilastirilarak gelecek ile ilgili tahminler yapilabilmektedir (Lee-Ross ve Johns,
1997: 66).

Gelir yonetimi stoklarin uygunluk durumlarini, satiglarin1 ve fiyatlarini etkili
bir bicimde yonetilmesini ve fiyatlarin dikkatli bir bicimde izlenmesiyle kari
maksimize edebilecek bir yaklasimdir. Ozellikle stoklarm ve hizmetin, en uygun
fiyattan 6demeye razi kisilere ulagmasidir (Andersen, 1997: 5). Baker ve Collier
(1999: 239) gelir yonetimini genel anlamda dinamik fiyatlandirma, fazla rezervasyon,
isletmelerin kisa donemde gelirlerini maksimize etmek i¢in gosterdii caba olarak

tanimlamiglardir.



Gelir yonetimi, sinirh kaynak kullanimi ve talep dalgalanmasinin siklikla
gorildiigii bir sektor olan hizmet sektoriinde gelirlerin en {ist diizeye ¢ikarilmasi i¢in
kullanilan bir yontemdir (Lee Ross ve Johns, 1997: 66). Buhalis ve O’Connor (2005)
gelir yonetimini farkli bir bakis agisiyla 5C (calendar, clock, capacity, cost,
customer) takvim, saat, kapasite, fiyat ve miisteri kavramlarinin bir uyum igerisinde
uygulanmasi1 ile agiklamaktadir. Relihan (1989) ise, oda stoklarinin ve
fiyatlandirmanin ekonomik ilkelere dayandirilarak yapildigr bir uygulama olarak

tanimlamaktadir.

Gelir yonetimi sistemleri temel ekonomik ilkelerden fiyatlama ve kaynak
kullanimindan olugmakla birlikte iki ana islevden tahminleme ve optimizasyonu
kullanir (El Gayar., 2011: 85). Gu ve Caneen (1998: 245) gelir yonetiminin amacini,
mevcut kapasiteden maksimum gelir elde etme olarak tanimlamislardir. Gelir
yonetiminin temel amacinin, mevcut kapasiteden elde edilebilecek kar1 en iist diizeye
ulastirmak oldugu sonucuna ulasilabilir. Bu karin elde edilmesinde temel etken otel
isletmeleri i¢in oda, havayolu isletmeleri i¢cin ucaklarin koltuk satisidir (Badinelli,
2000: 478). Schutz (2008)’e gore otel kapasitesi gibi satis igin dayaniksiz, taginmasi
mimkiin olmayan, sabit miktarda stoklanamayan is alanlarinda dinamik
fiyatlandirmayla gelir yonetimi standart bir uygulamadir. Sezonluk talebin yogun
olarak goriildiigii otel isletmelerinde gelir yonetimi, kapasitenin satisinda en yiiksek kar

elde etmeye yonelik fiyatlama stratejileri olarak da tanimlanabilir (Choi ve Cho, 2000:

18).

Gelir yonetimi ile ilgili birgok farkli tanim ve bakis acis1 da ortaya konsa,
biitiin tanimlarin ortak bulustugu nokta, gelir yonetiminin gelirlerin arttirilmasinda
kullanilan yonetimsel bir ara¢ oldugudur (Gu ve Caneen, 1998: 246). Gelir y6netimi,
kolay bozulabilen diger bir ifade ile stoklanamayan {iriinlere ve dalgalanan talebe sahip
ozelliklerin goriildiigii hizmet isletmelerinde gelirleri maksimize etmek i¢in kullanilan
yontemlerdendir (Lee Ross ve Johns, 1997: 66). Ozetle bu hususlardan en énemli iKi
tanesinin gelir ve kar1 arttirmak oldugu soOylenebilir. Biitiin bu tanimlamalar
neticesinde gelir yonetimi, 6deme istegi farkli miisteri segmentlerine farkli fiyatlar
sunarak isletme gelirlerini ve talebi yonetme uygulamasi olarak tanimlanabilir.

Benzer bir bi¢gimde tiim tamimlar dikkate alindiginda gelir yonetiminin mass



fiyatlandirmadan uzaklasilarak isletmenin gelirlerini ve karlarini arttirmak oldugu

sOylenebilir (S1girci, 2015: 35).
1.2. Gelir Yonetiminin Onemi

Havayolu isletmeleri ve otel isletmelerinin yapisi geregi sabit kapasiteye
sahip olmalari, diger bir ifadeyle insa edilen bir otelin oda sayisini arttirabilmenin
cok maliyetli ve uzun zaman gerektirmesi, bir ugagin koltuklarinin arttirilamayacak
olmasi nedeniyle, kisith kaynaklari yiiksek karlilikla kullanabilmek gelir yonetiminin
onemini agiklamaktadir (Kimes, 1989: 15). Otel isletmelerinde stoklanabilir {iriin
tireten isletmelerin aksine, iiriin ve hizmetlerin stoklanabilir bir yapida olmamasi
diger bir ifade ile bir gece i¢in satilamayan oda ve hizmetin isletmelerin gelirlerini
onemli bir oranda etkilemesi gelir yonetimi gibi tekniklerin Onemini ortaya

koymaktadir (O’Connor ve Murphy, 2008: 162; Baker ve Collier, 2003: 502).

Donaghy, McMahon-Beattie ve McDowell (1997: 54) gelir ydnetiminin,
otelin finansal performansini arttirmada Onemli bir potansiyele sahip oldugunu
belirtmektedir. Baz1 ¢alismalar gelir yonetiminin, gelirlerin arttirilmasinin aksine
karliligin  arttirllmas1  gerektigini vurgulayan bir yonetimsel ara¢ oldugunu
benimsemektedirler (Gu ve Caneen, 1998: 246). Gelir yonetimi uygulamalarinin,
miisteriler tarafindan algilanan kalite ile miisteri memnuniyetini etkilemesi firma
performansi ile olumlu iligki icerisinde olmasi, isletmeler i¢in en 6nemli konulardan
birisi olan firma performansini etkilemesi konunun 6nemini agiklamaktadir (Capiez
ve Kaya, 2004: 21-22). Mariott, Sheraton, Embassy, Hilton ve Hertz gibi bircok
uluslararast otel zinciri, Avis ve National gibi ara¢ kiralama sirketleri gelirlerin
arttirtlmasinda ve yonetilmesinde gelir yonetimi tekniklerinden ve gelir yonetimi
sistemlerinden faydalanmaktadir (Wong, 1995: 29). Bu faydaya ornek olarak Boyd
(1998)’un gelir yonetimi sistemlerini basarili bir sekilde uygulamanin yiizde 2 ve 8
arasinda hatta daha fazla bir gelir artis1 saglayabilecegini belirtmesi gosterilebilir.
Gelir yonetiminin etkili bir bi¢imde kullanilarak gelirlerin arttirilmasina yonelik
olarak Cross (1998: 61-97) bazi 6nerilerde bulunmustur. Bu o6nerilerden ilki arz ve
talep ile ilgili olup, maliyetler yerine fiyatlarin O6nemine vurgu yapmaktadir.
Radisson Park otelin 1989 yilinda uygulamaya basladigi yontem ile doluluk
oranlarmi %50’lerden %80’lere ¢ikardigi ve 500.000 $ civarinda gelir agikladiklari



deger yonetimi yaklasiminda maliyet tabanli fiyatlandirma yerine pazar odakl
yaklasimm  Onemi  goriilmektedir. Pazar boliimlendirme, pazar tabanlh
fiyatlandirmanin ve gelir maksimizasyonun anahtaridir. Pazar boliimlendirme ile
birlikte kitlesel pazarlar yerine kiiglik pazarlara satis faaliyetlerini yonlendirmek
gerekmektedir. Degerli miisteriler i¢in liriinlerin saklanmasi ve varsayimlar yerine
bilgiye dayali kararlarin alinmasi, gelir yOnetiminin etkili kullanilmasinda 6n
kosullardandir. Ayrica her iirlinden deger zamami siliresince sonuna kadar
faydalanabilmek ve geliri arttirabilecek firsatlar1 stirekli olarak izlemek ve
degerlendirmek gibi biitin bu unsurlar gelir yonetiminin basariya ulagmasinda

gerekli kosullardandir (Cross, 1998: 61-97).

Stoklanamayan ve kolay bozulabilir iiriin ve hizmetlerin satislarinda en st
fayday1 elde etmek amaciyla uygulanan gelir yonetimi tekniklerinde eldeki mevcut
tirtin ve hizmetlerin hepsinin olabilecek en iist fiyattan satilmasi arzu edilmektedir.
Ancak belirlenen en yiiksek fiyat1 6demeye razi tiiketicilerin olmamasi durumunda,
iriin ve hizmetlerin stoklanamamasi1 da goéz Oniinde bulunduruldugunda fiyat
duyarliligt olmayan ve gec¢ rezervasyon yapan miisterilere yiiksek fiyat; fiyat
duyarliligmma sahip erken rezervasyon yapma gibi segenekleri degerlendiren
miisterilere diigiik fiyat uygulamalarina yer vermek onemlidir. Bu kapsamda ¢esitli
tanimlar olmakla birlikte, uygulamalar ve araglar kapasitenin kontrolii ve

yonetilmesinde uygulanmakta ve odaklanmaktadir (Hoffmann, 2013: 14).

Gelir yonetiminde ve fiyatlandirmada optimizasyon 6nemli bir role sahip
olmakla birlikte bir cok kaynakta (Phillips, 2005; Tse ve Poon, 2011) gelir yonetimi
gelir optimizasyonu olarak da geg¢mektedir. Fiyatlandirma ve gelir yOnetimi
problemlerinin temeli optimizasyondur. Bu problemlerin formiilasyonu ve
¢Ozlimiinde; istatistik, yoneylem arastirmasi ve yOnetim bilimleri kullanilarak
sorunlarin cevaplarini ortaya cikarabilecek sayisal analizler yapilmaktadir (Bilisik,
2013: 6). McCaskey (1998) isletmeleri, gelirlerin yonetilmesine yonelik uygulanan
teknik ve stratejilerde dikkatli olmalari, bugiiniin gelirleri arttirilirken yarinin
potansiyel —miisterilerinin  kaybedilebilecegi konusunda uyarmislardir. Otel
isletmelerinin sahip oldugu gelir miidiirleri genel miidiirlere, satis miidiirlerine, 6n

biiro midiirlerine rezervasyon miidiirlerine, yiyecek icecek miidiirlerine, gelirlerin



arttirilmasina yonelik bilgilendirmeler yaparken ayni zamanda bdlimler arasi
koordineli bir bigimde gelirlerin arttirilmasina da yardimci olmaktadirlar (Aubke vd.,

2014: 149).

Departmanlar arasinda koordineli bir bicimde yiiriitilmesi ve kararlar
alinmas1 gereken etkili bir gelir yonetiminde sayisal analizler ve pazarlama
tekniklerinden yararlanmakla birlikte kapasite yOnetiminin Onemi yukarida
orneklerle agiklanmistir. Bu baglamda otel isletmelerinde gelir yonetiminin 6nemini
Annaraud (2008: 55) oda fiyatlandirmanin her otel igin rekabet edilebilirlilikleri ve
yiiksek kar elde edebilmeleri i¢in 6nemli konular oldugunu belirtmektedir. Otel
yonetimi miisterilerine kaliteli hizmet saglamak, is gorenlerin isten ayrilmalarini
azaltmak, karlilig1 arttirmak ve siirekliligini saglamak gibi ¢esitli konularla karsi

karsiyadir.
1.3. Gelir Yonetimi Gelisimi

Gelir yonetimi tekniklerinin 1950°1i yillarda havayolu sirketleri ve otel
isletmelerinde uygulanmaya baglanmasiyla birlikte ilk basta fazla rezervasyon
tizerinde duruldugu goriilmektedir. Daha sonra gecmis deneyimler kullanilarak fazla
rezervasyon, iptaller, son dakika miisterileri gibi konularda da tahminler yapilarak
yoneticilerin yiiksek doluluk ve yiiksek gelir elde etmelerini saglamada yardimci
olan bir teknik olarak gelisim gostermektedir (Guadix vd.,, 2011: 90). Benzer bir
bicimde Wong (1995: 12) gelir yonetiminin havayollarinda uygulanmaya baslandigi
yillarda, bilgisayarli rezervasyon sistemlerinde kapasite yOnetimi fazla rezervasyon,

bekleme listesi, ugus Oncesi rezervasyon dogrulama gibi islemlerden olustugunu

belirtmektedir (Wong, 1995:12).

Rothstein (1971: 96) ve Simon (1968: 201) yapmis olduklart ¢alismalarda
havayolu endiistrisindeki rezervasyonlar, no-show ve fazla rezervasyon {izerinde
durmuslardir. Ozellikle no-show’larin isletmeler igin &nemli bir gelir kaybi ortaya
cikarttig1 ve bu konu ile ilgili olarak zararin minimize edilmesi konusunda miisterilerin
rezervasyonlar1 kullanmama durumlarinda ceza 6demeleri vb gibi oneriler sunmuslardir.
Gelir yonetimi tekniklerine iligkin ilk uygulamalarin rezervasyonu kullanmama ve
rezervasyon iptallerinden kaynaklanan bos koltuklarin nasil doldurulabilecegine yonelik

caligmalar oldugu soylenebilir. Ancak daha net bir tarih olarak gelir yonetiminin
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basglangic1 1978 yilinda Havacilik Serbestlestirme Kanunu’nun Amerikan Sivil
Havacilik Dairesi’nin havayollar1 fiyatlar1 tizerindeki kontroliinii sinirlandirmasi
olarak kabul edilmektedir. Amerikan Sivil Havacilik Dairesi’nin onay1 olmaksizin
hizmet, takvim ve fiyat degisikligi yapilabilmesinin Oniiniin agilmasini saglayan bu
kanun, fiyat igin belirlenen arz-talep anlayisina yeni bir bakis agist kazandirmistir.
Bu yeni bakis agis1 iiriin ve kullanici temelli fiyatlandirmadan dinamik fiyatlamaya
gecisi ve dinamik fiyatlamanin ilk uygulamasi olan “DINAMO” yu beraberinde
getirmistir. Bir basar1 Oykiisii olarak da gosterilen Amerikan havayollar gelir
yonetim sistemi “DINAMO” 1988-1990 yillar1 arasinda Amerikan havayollarinin
gelirlerinde 6nemli bir artis saglamistir. Ozetle gelir yonetiminde fiyatlama ile ilgili
kararlar alinirken yalin fiyatlamaya ek olarak tiiketici davranislari, dig faktorler ve
zaman faktorleri de dikkate alinmaktadir (Gregory, 2010: 61; Smith, Leimkuhler ve
Darrow, 1992: 24-26; Tirkmen, 2014:12). Havayollarinda kapasite yonetimi ile ilgili
ortaya ¢ikan sorunlarin ilk olarak ¢oziilmeye g¢aligildigi galismalardan birisi British
Overseas Airways Company sirketinde (British Airways) uygulanmaya bagslanan ve
Littlewood’un gelir yonetimi kurallar1 olarak da bilinen tekniklerdir (Littlewood, 1972).
S6z konusu uygulama oOrneklerini Belobaba (1987) genisleterek hala kullanilan ve
siklikla EMSR (Expected Marginal Seat Revenue) olarak bilinen modeli gelistirmistir
(Belobaba, 1987).

Onemli bir gelir yonetimi basarist da, 1985 yilinda Amerikan Havayollarmin
uygulamaya baslandigin1 duyurdugu programdir. Bu programda potansiyel miisteriler
seyahat ve eglence, bos zaman konuklart olarak boliimlendirilerek farkli fiyatlamalar
uygulanmaktaydi. Ayrica 14 giin Onceden rezervasyon yapma, pesin alma, fazla
rezervasyon, indirimler, trafik yonetimi gibi uygulamalarla farkli miisterilere farkli fiyat
secenekleri sunulmaktaydi. Bu uygulamalarla Amerikan Havayollar1 1991 yilinda
yonetim bilimleri alaninda Franz Edelman en iyi uygulama odiiliine layik goériilmiistiir
(Li, 2010: 3; Smith., Leimkuhler ve Darrow, 1992). Ozetle havayollarindaki gelisimi ile
ilgili olarak 90’11 yillarin baglarinda gelir yonetimi kavrami ve gelir yonetimi ile ilgili
uygulamalar artan rekabet kosullari igerisinde pazarin korunmasi igin havayolu
isletmelerinin birinci 6nceliginde yer aldigi sdylenebilir (Wong, 1995: 22). Ayrica gelir

yonetimi, yonetim ve Ozellikle de muhasebe finans alaninda sinirli ¢alismalar
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yapilmasina ragmen, otuz yila yakin bir siiredir kendisine uygulama alani bulmustur

(Huefner, 2011: 1).

Gelir yonetimi sistemleri ilk olarak 1980’11 yillarda birinci nesil olarak ortaya
cikmistir. Ardindan 80°1i yillarin ortasinda ikinci nesil ve 80°1i yillarin sonlar1 90’1
yill1 baglarinda ise ii¢ 6nemli 6geden (fazla rezervasyon, tahminci ve koltuk tahsisi
tyilestirici) olusan {igiincii nesil gelir yonetimi sistemleri sektorde onemli bir hale
gelmistir (Chiu, 2008: 27). Sekil 1.1°de goriildiigii iizere iiglincii nesil gelir yonetimi
sistemi tahminleme, fazla rezervasyon modeli ve optimizasyon modelinden
olugmaktadir. Toplam tavsiye edilen rezervasyon sinirlari, optimizasyon modeli ve
fazla rezervasyon diizeyleri kullanilarak hesaplanmaktadir. Biitiin bu hesaplamalarin
olusmasinda gelir verileri, gecmis rezervasyon verileri, glincel rezervasyonlar ve no-

show verileri kullanilmaktadir (Barnhart, Belobaba ve Odoni, 2003: 377).

Gegmis Gilincel No-Show
Gelir Verileri Rezervasyon ve Rezervasyonlar Verileri
Verileri
Tahmin Modeli
Optimizasyon R Fazla Rezervasyon
Modeli " Modeli
\ TaVSiye Edllen /
Rezervasyon
Sinirlari

Sekil 1. 1. Ugiincii Nesil Havayolu Gelir Yonetimi Sistemi
Kaynak: Barnhart., Belobaba ve Odoni, 2003: 377.

Gelir yonetimi tekniklerinin basarili  bir bigimde uygulandig1 otel
isletmelerinde gelir yonetimi 1970’li yillarda baglamistir. Havayolu isletmelerinde

baglayan bir kavram olmasinin bir sebebi olarak otel isletmelerinde de uygulanmaya
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ve arastirilmaya baslandiginda bu sektordeki uygulamalarla ve arastirmalarla az ya

da ¢ok benzerlikler tasidig goriilmektedir (Sim, 2005: 10).

Turizm sektoriinde zaman zaman meydana gelen zor durumlardan
kurtulabilmek amaciyla Hyatt, Marriott, Qualitylnn ve Radisson gibi oteller gelir
yonetimini sistemlerine uyarlayarak zorluklarin {istesinden gelmeye c¢alismislardir
(Arthur, 1996; Pizam, 2010: 698). Gelir yonetimi sistemini uyarlama ve kullanmak
suretiyle Marriot’s 1991 yilinda gelirlerini 25-35 milyon dolar arttirirken, Royal
Caribbean CruiseLines ise bir yilda 20 milyon dolar gelir artis1 saglamistir

(Lieberman, 1992).

Gelir yonetimi uygulamalari, gecmiste operasyon yonetimi konular1 olarak
incelenmekte ve arastirmalar da bu dogrulta siirdiiriilirken zaman i¢inde operasyon
yonetiminden ¢ikip pazarlama odakli bir hal almaya baslamistir. Gelir yoneticileri
pazarin durumu, pazar Ozellikleri ve pazar kesimlerini dikkate alarak yeni iiriinler
tiretilmesine katki saglarken bu iiriin ve hizmetlerin etkin bir bigimde
fiyatlandirilmasina da yogunlagsmislardir. Yasanan bu gelismeler gelir yonetimi
fonksiyonunun, operasyonel departmanlardan ¢ikip satis pazarlama departmanlarinda

kendisine yer bulmasini saglamistir (Sigirci, 2015: 35).

Gelir yonetiminin amaci, belirli kapasiteden elde edilebilecek en yiiksek
kazanct uzun donemde elde edebilmektir. Belirli kapasite otel isletmeleri i¢in oda
sayilari, ucaklar icin satilabilecek koltuklardir. Bu temel yaklasim ¢ercevesinde gelir
yonetiminin ilk gelistigi yillarda yapilan ¢alismalar, fazla rezervasyon probleminin
¢Oziimiine yoOnelik isletmelerin doluluk oranlari ile performanslarinin 6lciildigi

yaklagimlardir (Badinelli, 2000: 478).

Ozetle gelir yonetimi ile ilgili galismalarin havayolu isletmelerinde (Rothsein,
1971; Littlewood, 1972; Smith., Leimkuhler ve Darrow, 1992; Botimer, 1996;
Belobaba ve Wilson, 1997; Swan, 2002; Gorin ve Belobaba, 2004; Luo ve Peng,
2007; Aslani, Modares ve Sibdari, 2014) baslamasiyla birlikte gelisiminde demiryolu
isletmeleri (Campbell ve Morlok, 1994), otel isletmeleri (Liberman ve Yechiali,
1978; Bitran ve Mondschein, 1995;Norman ve Mayer, 1997; Badinelli, 2000; Choi
ve Mattila, 2005; Liu vd., 2006; Guillet, Law ve Xiao, 2014) ve restoran isletmeleri
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(Kimes, 1998; Kimes, Barrash ve Alexander, 1999; Bertsimas ve Shioda, 2003; Heo
vd., 2013) ile ilgili aciklayic1 ¢alismalarin yapildig1 goriilmektedir.

Arastirmanin bu kisminda ¢esitli arastirmacilara gore (Kimes, 1989; Talluri
ve Ryzin, 2005; Oren, 2005; Cullen ve Helsel, 2006; Miiller, 2007; Unurlu, 2010;
Hoffmann, 2013) isletmelerde gelir yonetiminin uygulanabilmesi igin gerekli
kosullar belirtilmis olup pazar boliimlendirme, talep ve rezervasyon oOzellikleri,

fiyatlama bilgileri ve bilgi sistemleri unsurlar1 detayli bir bigimde ac¢iklanmustir.

1.4. Gelir Yonetimi I¢in Gerekli Kosullar ve Unsurlar:

Oren (2005: 24-26) gelir yonetimi icin gerekli kosullari; sinirli kapasite,
yiiksek sabit maliyetler, degisken maliyetlerin az olmasi, talebin zamana duyarli ve
dalgali olmasi ve iiriinlerin birbirine benzer olmasi basliklarinda aciklamislardir.
Gelir yoOnetiminin satig i¢in uygun kapasite miktarinin sabit miktarda olma ve
sunulan aym iriin i¢in farkli miisterilerin farkli fiyatlardan bu iriinleri talep
edebiliyor olma Ozelligine sahip kosullarda gelir yonetimi uygulanabilmektedir.
Turistik dirlinlerin  ¢esitli elemanlarla birlikte olusmasmin yani sira O6nemli
ozelliklerinden birisi de manevi, kolay bozulabilen ve genellikle belirli bolgelerde

saglanabilen bir 6zellik tasimasidir (Igdz, 1991: 35).

Gelir yonetimi sabit kapasiteye, degisken ve belirsiz talebe, dayaniksiz veya
kolay bozulabilir stoka, yiiksek sabit maliyete, fiyat duyarlilig1 olan miisterilere sahip
alanlarda uygulandiginda etkili olmaktadir (Kimes ve Wirtz, 2003: 126). Gelir
yonetimi, miktar kontrolii veya diger bir ifade ile kapasite yonetimi ve dinamik
fiyatlandirma olmak tizere baslica iki ana grup altinda degerlendirilebilir. Miktar
kontrolii yaklasimi odalarin belirli kategorilere (fiyat, miisteri tiirleri, oda tiirleri,
kalis stiresi) gore boliimlendirilmesi ve bu boliimlendirmelere gore gelirleri en iist
diizeyde elde edilebilecek sabit fiyatlarin belirlenmesidir. Diger grup olan dinamik
fiyatlandirmada ise kapasite ve miktar tek tip olarak ele alinarak
degerlendirilmektedir. Bu degerlendirme arzin ve talebin zamana dayal1 bir bicimde
ayarlanarak gelirlerin en ist diizeye ¢ikarilmasinda en iyi fiyatlandirmanin

uygulanmasidir (Bayoumi, 2012: 2).
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Hoffmann (2013: 17) gelir yonetiminin bilesenlerini tahminleme, fazla
rezervasyon, fiyatlama ve kapasite kontrolii olarak aciklamaktadir. Kumar (2013: 4-
5) ise, gelir yonetiminin uygulanabilecegi kosullar1 satisa hazir kapasitenin sabit
oldugu, satilacak veya satilan kaynaklarin stoklanamadigi, kolay bozulabilir oldugu
ve ayni mal, hizmet icin farkli fiyatlar1 6demeye istekli farkli misterilerin bulundugu
durumlar olarak agiklamistir. Miiller (2007: 3-7) gelir yonetiminin 6zellikleri ile ilgili
olarak, miisterilerin farkli fiyatlar1 6demeye istekli bir yapida olduklar1 heterojen bir
yapiya sahip oldugunu belirtmektedir. Ayrica talebin tahmin edilememesinin diger
bir ifade ile talep belirsizliginin gdriilmesinin, talep ve arzin dengelemenin sinirl
olmasimin, standartlagtirilmis iiriin yelpazesinin gelir yonetiminin uygulanmasini

gerektirdigini agiklamaktadir.

Kimes (1989: 15-17)’e gore gelir yoOnetimi sistemlerinin uygulandig
sektorlerin sahip olduklar1 ozellikler ve olmasi gereken kosullar su sekilde

siralanabilir:

Dayaniksizlik: Otel isletmelerinde satilmayan oda, iiriin ve hizmetinin
stoklanamamasi nedeniyle gelir kayb1 ortaya c¢ikarmaktadir. Diger bir ifade ile bir

gece igerisinde satilamayan oda isletmenin gelir kaybina yol agmaktadir.

Pazar boliimlendirebilme: Pazarin boliimlendirilebilir bir yapida olmasi
gerekmektedir. Daha 6nce de bahsedildigi gibi seyahat ve eglence amagl tatil yapan
ve konaklayan konuklara yonelik erken rezervasyon ve diger tekniklerle satis ve
pazarlamanin yapilabilmesidir. Is amagh seyahat eden konuklarin fiyat duyarliliginin
az olmasit durumu degerlendirilerek satin alma davranisina gore seyahat ve is

turistleri olarak boliimlendirmek 6rnek olarak gdsterilebilir.

Onceden rezervasyon/satis: Onceden rezervasyonlarin ve satiglarm yapilmasi

gelir yonetiminin 6nemli tekniklerindendir.

Diisiik marjinal satiy maliyetleri: Otel isletmelerinde bir fazla oda
satilmasinin maliyetleri ¢ok fazla arttiric1 bir 6zelligi yoktur. Bir fazla oda satilmasi

beraberinde fazladan personel saglamay1 ve iiriin almay1 gerektirmemektedir.
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Yiiksek marjinal iiriin maliyetleri: Otel isletmelerinde yogun talep

durumunda arz kisa donemde arttirilamaz bir yapidadir.

Dalgalanan talep: Otel isletmelerinde talep yil icerisinde sezonlara gore, ay
icerisindeki glinlere veya hafta icerisindeki zamanlara gore degisiklik

gosterebilmektedir.

Satilan kaynaklarin kolay bozulabilir olmasi1 diger bir kosul olarak
degerlendirildiginde otel isletmelerinin bu ii¢ kosulu sagladigi, bu kapsamda son
yillarda iizerinde caligmalar yapildig1 sOylenebilir (Mittal, Kumar ve Suri, 2013:
2379). Leask ve Yeoman (1999) gelir yonetiminin 6zelliklerini sabit kapasite, yiiksek
sabit maliyet, diisilk degisken maliyet, zamana gore degiskenlik gdsteren talep,
envanter benzerligi, pazar boliimlendirme, gecmis talep ve rezervasyon ornekleri,
fiyat bilgisi, fazla rezervasyon ve bilgi sistemleri olmak {izere on baglikta

aciklamaktadir.

Gelir yonetiminin temel problemi ayni iiriin i¢in farkli fiyatlar1 6demeye hazir
miisterilerin gerekli olmasidir. Uriin ve hizmetlerin sahip olduklar1 6zellikleri ile
birlikte farkli kosullarda farkli fiyatlarin uygulanmasi durumunda gelir yonetiminin
uygulanabilmesi i¢in gerekli unsurlar, sinirli kapasite miktari, siirli zaman
igerisinde satilmasi, ayni Uriiniin farkli fiyatlardan satilmasi ve her bir iiriin icin talep
stokastikligidir (Haerian, 2007: 1). Caneen ve Gu (1998: 109) otel isletmelerindeki
gelir yonetimi unsurlarini miisteri boliimlendirme, rezervasyon ve talep yapilarim
boliimlendirme, satislarin ve memnuniyetsizliklerin izlenmesi ve analiz edilmesi,
doluluk tahminleri, taban fiyatin satis maliyetine yakinligi ve kapasite yonetimi
olarak aciklamiglardir. Talluri ve Ryzin (2005: 3) gelir yonetimini yapisal kararlar,

fiyat kararlar1 ve miktar kararlari olarak siniflandirmaktadir:

Yapisal kararlar: Geri 6deme secenekleri, satis bicimleri, iptaller, miisteri

boliimlendirme gibi yapisal kararlari iceren konulardan olugsmaktadir.

Fiyat kararlari: Uriin yasam egrisi siiresince fiyatlamanin nasil ayarlanacagi,
iiriin kategorileri arasinda fiyatlamalarin ayarlanmasi gibi fiyatlamalar ile ilgili

kararlardir.
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Miktar kararlari: Kapasite yonetimi ve miktar yonetimi veya miktar kararlar
olarak da isimlendirilebilecek bu kavram, kararlarin tamami kapasitenin ve miktarin

etkin bir bicimde yonetilmesi ile birlikte kapasite tahsisi olarak agiklanabilir.

Cullen ve Helsel (2006) gelir yonetiminin boéliimlendirme, talep tahmini,
gelir stratejileri, operasyonel tahmin, departmanlar arasi birlesme, stratejik
fiyatlandirma, envanter kontrol stratejileri ve i¢ performans analizi gibi konulardan
olustugunu belirtmektedirler (Cullen ve Helsel, 2006; akt: Tse ve Poon, 2012: 508).
Oren (2005: 26-28) ve Unurlu (2010: 61-63) otel isletmelerinde gelir yonetimi ile
ilgili yapmis olduklar1 ¢alismada gelir yonetimi unsurlarini pazar boliimlendirme,
talep ve rezervasyon ozellikleri, fiyatlama bilgileri, bilgi sistemleri, fazla rezervasyon
politikas1 basliklarinda agiklamiglardir. Gosavi, Bandla ve Das (2002: 730)
fiyatlandirma, kapasitenin tahsisi, fazla rezervasyon gelir yonetiminin énemli yonleri
oldugunu belirtirken benzer bir bigimde Larsen (1998) fazla rezervasyon ve

indirimlerin yonetilmesinin dnemi olmak tizere iki temel isleve vurgu yapmislardir.

Talluri ve Van Ryzin (2005: 18-19)’a gore de gelir yonetimi sistemi, Sekil
1.2°de goriildiigii gibi dort asamadan olusmaktadir. Ilk asama gecmis verilerin
toplandig1 ve saklandig1 veri toplama asamasidir. Gelir yonetimi sistemi veri toplama
ile baslar. Ikinci asama islemlere iliskin no-show ve iptallerin miktarlar1 ile talep
modeline iliskin parametrelerin tahmin edildigi tahminleme asamasidir. Indirimler,
fiyatlar, fazla rezervasyon sinirlarinin optimize edildigi optimizasyon asamasi
liglincli asamay1 olustururken, son asama optimizasyon kontrollerinin uygulandigi

kontrol asamalaridir.
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Sekil 1.2. Gelir Yonetimi Sisteminin Isleyisi

Kaynak: Talluri ve Van Ryzin, 2005: 19.

1.4.1. Pazar Boliimlendirme
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Pazar boliimlendirme, genel 6zelligi heterojen olan pazarin homojen dilimlere

ayrilmas1 anlamina gelmektedir (Ercis ve Unal, 2006: 360). Pazar igerisinde tiiketici

gruplarmin birbirlerine benzer ortak ydnleri oldugu bilinmektedir. Isletmeler, bu

ortak yonlerin hangi faktorlere gore belirlenecegi, tiiketicileri gruplandirabilmek ve

tilketici gruplar i¢in kullanilabilecek pazarlama bilesenlerini ortaya koyabilmek

amactyla pazar boliimlendirme yaklasimindan faydalanmaktadirlar (Ugurlu, 2011:

158). Her iilkenin politik sinirlarin1 olusturan siirlandirilmis bolgeye turizm pazari

denilebilir. Bu pazar bir iilke olabilecegi gibi bir bdlge veya merkez anlamina da
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gelebilir. Turizm pazari turizm {riinlerine yonelen talep olarak tanimlanirken farkli
turizm irlinlerinin ¢esitliligi ve bu ¢esitlilige yonelecek mevcut, potansiyel talebin
ayr1 ayrt belirlenmesi diger bir ifadeyle pazarin bdliimlendirilmesi gerekir.
Boliimlendirme, en az maliyetle, en yiiksek verim ve kar kosullari igerisinde
tiketicileri secmek ve onlara iriinleri kabul ettirip onlarin tatmin edilmesini

saglamaktir (Hayta, 2008: 34).

Mal ve hizmetleri talep eden tiiketicilerin gruplara ayrilmasi1 pazar
boliimlendirme agisindan 6nemlidir. Bu kapsamda otel isletmeleri {riinlerini talep
eden tiiketicilerin nereye seyahat ettikleri, nerelerde konakladiklari, hangi konaklama
tesislerini tercih ettikleri ve nedenlerini tespit edebilmek etkili ve dogru bir
pazarlama karmasi yaratabilmek amaciyla turist pazarlarin1 (Cografik, Demografik,
Psikografik, Davranigsal ve Karma boliimlendirme) pazar bolimlendirme
degiskenlerine gore boliimlendirirler (Ugurlu, 2011: 158). Kotler (2002: 148-153)
pazar boliimlendirmeyi cografik, demografik, psikografik ve davranigsal olmak iizere

dort boyutta aciklamaktadir.

Cografik béliimlendirme, pazar bolimlendirme konusunda en sik kullanilan
yontemlerin birisi hedef pazarlar1 cografi alanlara gore boliimlendirmektir. Diger bir
ifade ile ziyaretgilerin geldikleri kent, bolge, eyalet ve {ilkelere gore
boliimlendirilmesidir. Pazar boliimlendirme ile ziyaretcilerin ne zaman, nasil ve
neden bir bolgeye seyahat ettikleri daha acgik bir bicimde anlagilabilmektedir. Bu
veriler bdlgesel turizmin gelisimi ile ilgili dnemli ipuglar1 da verebilmektedir (I¢oz,
Var ve Ilhan, 2002: 159). Otel isletmeleri pazar boliimlendirmelerini iilkeler, iilke
icindeki bolgeler, sehirler, kasabalar, niifus yogunlugu, dogal kaynaklar, kent veya
kirsal kesim olma durumu, iklim ve pazar yogunlugu gibi degiskenlere gore
yapmaktadirlar (Aygiin, 2006: 35).

Demografik  boliimlendirme, pazar bodliimlendirmenin  uygulanmaya
baslandi1g1 zamanlardan itibaren en yaygin olarak kullanilan bdliimlendirme ¢esididir.
Bu durumun temel nedeni olarak demografik 6l¢iitlerin (yas, cinsiyet, gelir, meslek,
egitim durumu, medeni durum, sosyal sinif vb. gibi) kolay 06lg¢iilebilir, belirlenebilir

ve analiz edilebilir olmasidir. Baz1 mal ve hizmetlerin satin alma davranislar1 ile
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demografik degiskenler arasinda anlamli iligkiler bulunmakla birlikte demografik

ozellikler tek basina tiiketici davranislarini agiklayamamustir (Ugar, 2006: 68-69).

Psikografik boliimlendirme, turizm pazarlamasi agisindan turistlerin kisisel
Ozelliklerinden faydalanilarak uygulanan bir yaklagimdir. Bu boliimlendirme
¢esidinde gruplar elde edilen bilgilerin analiz edilmesiyle ortaya ¢ikarilabilmektedir
(Oztiirk, 2001: 45). Psikografik boliimlendirme, tiiketicilerin sosyal smiflari, yasam
tarzi, kisiligi gibi kriterleri géz oniinde bulundurularak yapilmaktadir (Giizel, 2010:
92).

Davranissal boliimlendirmede 1ise satin alma zamani, beklenen yarar,
kullanicinin statiisii, kullanim ve baglilik diizeyi, beklentiler gibi 6zellikler 6nem

tagimaktadir (Alabay, 2011: 4).

Mal ve hizmet ireten isletmeler yukarida belirtilen bdliimlendirme
cesitlerinin bir veya bir kacim kullanabilirler. Ornegin, donmus gida iireten bir
isletme, Marmara bolgesini cografik boliimlendirme olarak hedef secebilir ve bu
bolgedeki biitiin potansiyel miisterilere ulasmak isteyebilir ve bu dogrultuda
caligabilir. Cografi boliimlendirme ile yetinmeyerek demografik kriterlerle
boliimlendirmeyi de tercih ederek; aile biiyiikligi 2, 3 veya 4 kisi olanlar1 da
segebilir. Bununla birlikte calisan eslerin oldugu aileleri de secerek sonugta elde
edilen pazar boliimlendirmenin Marmara Bolgesindeki calisan eslerden olusan

cekirdek aileler sonucuna ulasilabilir (Yiikselen, 2006: 141).

Kullanilan biitiin bu pazar bdliimlendirme uygulamalari isletmelerin
karhiliklarim arttirmaya ve rekabet avantaji saglamaya yoneliktir. Gelir yonetimi
uygulamalarini havayolu igletmelerinde basarili bir bicimde uygulayan isletmeler,
yolcularim1  6demeye istekli olduklar1 fiyatlara gore basarili bir sekilde
boliimlendirebilmektedirler. Diisiik fiyatlara uygulanan cumartesi aksami kalkis,
onceden bilet alma kurallar1 ve rezervasyon iptali yaptirimlar: gibi kisitlamalarin
ucuz bilet satin almak isteyen yolcularin erken rezervasyon yapmalarini sagladigi
goriilmektedir. Bu bigimde uygulanan teknikleri kabul etmeye istekli olmayan

yolcular yiiksek fiyat ddemeye razi olabilmektedirler. Havayolu isletmeleriyle benzer
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Ozelliklere sahip olan otel isletmelerinin de aymi fikirden yola ¢ikarak benzer

uygulamalar1 yaptiklar1 s6ylenebilir (Hacioglu, 2011: 9-10).

Gelir yonetim sistemleri talebin az oldugu, diisiik-orta sezon, orta-yiiksek
sezon ve yiiksek sezon gibi farkli zaman dilimlerinde ve donemlerinde miisterileri is
seyahatine yonelik, eglenceye yonelik, kongre, toplant1 veya grup gibi boliimlere
ayirarak talebi canlandirmaya caligmaktadir (Varini vd., 2002: 58). Cok Onceden
taahhiit yapmay1 sorun etmeyen, tatil yapilacak destinasyon konusunda esnek olan,
ileri tarihli rezervasyon yapmada sakinca gormeyen, konaklama ile ilgili segenekleri
genis tutan ve fiyat esnekligine sahip uzun siire konaklamali rezervasyon yapabilen
kisilerin genellikle serbest vakte sahip eglence ve dinlence amacgli seyahat eden
turistler grubuna girdikleri sdylenebilir. ileri tarihli rezervasyon yapmak istemeyen,
kalite odakl tercihlerde bulunan, kalacagi destinasyonlar1 planlayan ve planin disina
cok fazla ¢cikmayan, fiyat konusunda inelastik kisa siireli konaklama yapan grup ise
is amagli seyahat eden gruplarin genel 6zellikleri olarak sdylenebilir (Hanks, Cross

ve Noland, 2002: 97).

Tiiketici pazarmi boliimlendirmede farkli degiskenlerden yararlanilmaktadir.
Bazi arastirmacilara gore bolimlendirme yukarida da bahsedildigi gibi cografi,
demografik ve psikolojik boliimlendirme olarak siniflandirilirken, diger bir grup
aragtirmaciya gore ise de tiiketicilerin tepki ve davranislarina gore ayrilir (Ekiyor,
2014: 165). Bu kapsamda otel miisterileri de gelir yonetimi agisindan
degerlendirildiginde 13 amacgli seyahat eden miisteriler ve bos zaman eglence
miisterileri olarak iki boliime ayrilabilmektedirler. Davranigsal bakimdan bu tip
miisteriler incelendiginde is amagli seyahat eden miisterilerin daha az fiyat
duyarliligmma sahip olduklar1 ve son dakika rezervasyonlarini tercih ettikleri
gorilmektedir. Diger taraftan bos zaman, eglence ve tatil amagli seyahat eden
miisterilerin fiyat duyarliliklarinin yiiksek oldugu ve erken rezervasyon yaptiklari

sOylenebilir (Capiez ve Kaya, 2004: 23).

1.4.2. Talep ve Rezervasyon Ozellikleri

Rezervasyon yapimina olanak saglayan sektorlerde rezervasyon egrileri

stoklarin satilmasiyla ilgili dagilimlart ayrintili bir bigimde gostermektedir. Havayolu
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isletmelerinde kalkis glintinden 6nceki gilinlerde kayitli rezervasyonlar hakkinda bilgi
veren sO6z konusu bu egriler gelir yonetimi sisteminin temelini olusturmaktadir.
Rezervasyon siirecleri her sektor ve sektor icerisindeki farkli igletmelerde uygulama
ve isleyis agisindan bir takim farkliliklara sahiptir. Destinasyonlara gore farklilik
gostermekle birlikte otel isletmeleri ve tatil koylerinde rezervasyonlar genellikle
varig tarihlerinden ¢ok daha Once bir tarihte yapilabilmektedir. Ancak is turizmi,
kongre ve fuar gibi etkinliklere yonelik Ozel tiiketici gruplarina sahip otel
isletmelerinde rezervasyonlar son dakika yapilabilmektedir. Yoneticilerin
rezervasyon siiregleri ile ilgili yeterli diizeyde bilgiye sahip olmalari, isletmeye
yiiksek kar getirebilecek rezervasyonlarin kabul edilmesini saglayacak ve isletmenin
karliligin1 arttirabilecektir. Havayollar1 ve diger isletmeler i¢in talebin diisiik ve
yiiksek oldugu donemleri belirlemek igin ayrintili bir satis ve rezervasyon bilgisine
ihtiya¢ vardir. Bu kapsamda rezervasyonla ilgili gegcmis donemlere ait bilgiler, etkili
tahminleme yapmada bir yol gostericidir (Hacioglu, 2011: 10). Sekil 1.3’ de hizmet
sektoriinde dagitim kanallarmin rolii incelendiginde web sitelerinin, seyahat
acentalarinin ve telefon ile bilgi alinarak yapilan rezervasyonlarin gelir yonetiminde
onemli bir yere sahip olduklar1 goriilmektedir. Ozellikle gelir yonetimi tekniklerinin
etkili bir bicimde isleyisinin saglanmasinda gelisen ve degisen dagitim kanallarinin

izlenmesi ve bu dagitim kanallarma yonelik girisimlerde bulunulmas: 6nem

kazanmaktadir.
Gelir Yonetimi Sistemi
Rezervasyon Merkezi
Seyahat Acentasi Telefon Web Sitesi
f f f

Miisteriler

Sekil 1.3. Hizmet Sektoriinde Dagitim Kanallari
Kaynak: Guadix, Onieva, Munuzuri ve Cortes, 2010: 94.
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Gelir yonetimi yliksek ve diisiik talep zamanlarinda gelecege yonelik
tahminlemeler yapmaya yardimci olmaktadir (Lee-Ross ve Johns, 1997: 67).
Rezervasyon durumlariin yani sira talep tahminlerinin 6nceden ve etkili bir bigimde
yapilabilmesi isletmenin rezervasyon alimi konusunda verebilecegi kararlara
yardimc1 olma noktasinda 6nemlidir. Bu kapsamda 6zellikle otel isletmelerini tercih
ettigi talep tahmin yontemleri doluluk orani odakli tahmin, gelir odakli tahmin ve

talep odakli tahmin olarak ti¢ gesittir (Buckhiester, 2011: 99-103):

a) Doluluk Oramt Odakli Tahmin: Otel isletmelerinde uygulanan bu
tahminleme modeli genel olarak operasyonel bir yapiya sahiptir. Doluluk oranina
bagli bu model, kisith bilgi saglamakla birlikte kisa donemler i¢in kullanilmaktadir.
Analiz edildigi siire icerisinde ka¢ adet oda dolu olacak, ka¢ miisteri konaklama
yapacak, gruplar ve turlardan gelen miisteri bilgileri gibi konular {izerinde durarak
otel isletmesine bilgilendirme yapmaktadir. Genel yapisi incelendiginde otelin diger
bolimlerine is planlamasi konusunda yardimci olmakla birlikte gelirlerin

planlamasina ¢ok fazla yarar sagladigi soylenememektedir.

b) Gelir Odakl Tahmin: Otel isletmeleri tarafindan uygulanan diger bir talep
tahmin modeli ise finansal bir yapiya sahip olan gelir odakli tahmindir. Bu tahmin
cesidi gelecek aylarda doluluk orani, ortalama oran ve gelirler lizerinde odaklanarak
yonetime fikir verebilmektedir. Diger bir ifadeyle, yonetimi kiralama, satin alma,

nakit akis1 gereklikleri konularinda aylik zaman dilimleri igerisinde yonlendirir.

c) Talep Odakli Tahmin: Stratejik bir yaklagin olan talep tahmini ge¢mis
bilgiler, rezervasyon hizi, pazar faaliyetleri, pazarda mevcut oda sayist gibi birgok
bilginin bir araya getirilerek kararlar verildigi bir yontemdir. Gelir ydnetimi
konusunda bilgi sahibi gelir yoneticileri tarafindan siklikla uygulanabilen bu yontem

satig ilkelerini ve politikalarini belirlemeye yardimci olabilmektedir.

Biitiin bu talep tahmin yontemleri isletmeye gelirlerin kontrolii ve arttirilmasi
ile i stireglerinin diizenlenmesi konusunda fayda saglayabilmektedir. Talep ile ilgili
olarak gelir yonetimi kavraminin iizerinde durdugu bir diger konu ise talep
dalgalanmasidir. Otel isletmeleri talep dalgalanmalarmin yogun goriildiigi

isletmelerdir. Talep yil igerisinde belirli sezonlarda, ayin belirli giinlerinde haftanin
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belirli zamanlarinda siklikla degigkenlik gosterebilmektedir. Bu kapsamda gelir
yonetimi isletmelere talebin dalgalanma gosterdigi bu zamanlar igerisinde fiyat
indirimleri ve arttirimlariyla birlikte gelirlerin arttirilmast konusunda yardime1

olabilmektedir (Kimes, 1989: 16).

1.4.3. Fiyatlama Bilgileri

Gelir yonetimi iki farkli ancak iligkili boliimden olusur. Bunlardan birisi oda
kaynak yonetimi digeri ise fiyatlamadir. Gelir yonetimi kapsaminda kaynak
kullanim1 mevcut ve gelecek talebe iliskin ayrilan oda durumudur. Fiyatlama ise
farkli durumlarda uygulanabilecek en iyi fiyattir (Kimes, 1989: 15). Gelir yonetimi
konusunda yetkin diizeyde bilgiye sahip olmayan bir¢ok kisi isletmelerin giin
icerisinde stirekli fiyatlarii degistirdikleri bir fiyatlama yontemi oldugunu

diisiinmektedirler. Aslinda gelir yonetimi bir gesit fiyat farklilastirmasidir (Kara,

2008: 20).

Gelir yonetiminde fiyat duyarlilifina sahip kisiler ile yliksek fiyat 6demeye
raz1 olabilecek gruplarin farklilagtiritlmasi 6nemlidir (Wirtz ve Kimes, 2007: 229).
Havayolu isletmeleri fiyatlarin1 ugus Oncesi ve giin icerisinde bircok kez
degistirmektedirler. Otel isletmeleri de talebin mevcut durumu goz Oniinde
bulundurularak rekabetc¢i bir anlayisla fiyatin talep tlizerindeki etkisi de g6z oniinde
bulundurularak ayarlanmahidir (Kimes, 1989: 18). Kisaca gelir yonetimi fiyat
cesitlendirme ve degisimi esasina dayanmaktadir. Bu kapsamda degerlendirildiginde
gelir yonetiminde talep diisiik oldugunda indirimli fiyatlar sunulmakta talep yiiksek
oldugunda indirimli fiyatlar satisa kapatilmaktadir. Fiyatlarin farklilagtirilmasi
durumunda talebin ve rakiplerin buna kars1 nasil tepki vereceginin dngdriilmesi otel
isletmesi agisindan 6nemlidir. Gelir yonetimi isletmelere bu baglamda farkli pazar
bolimiindeki talebin esnekligi dikkate alarak duruma en uygun fiyatlar sunulmasinda
yardimei olmaktadir (Oren, 2005: 27; Unurlu, 2010: 62). Isletmeler s6z konusu bu
fiyatlandirma kararlar