AKDENIZ UNiVERSITESI

SOSYAL BIiLiIMLER ENSTITUSU

Veli Erdinc OREN

OTEL iSLETMELERINDE GETiRi YONETIiMi (YIELD MANAGEMENT) ve
ANTALYA BOLGESINDEKI BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE BiR
ARASTIRMA

Damisman
Ogr. Gor. Dr. Fatma KINAY

Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dalh

Yiiksek Lisans Tezi

Antalya, 2005



Bu calisma, jiirimiz tarafindan Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans

Programu tezi olarak kabul edilmistir.

Baskan

Uye (Danisman)

Uye

Uye

Uye

Onay : Yukaridaki imzalarin, adi gecen Ogretim iiyelerine ait oldugunu onaylarim.

e o 1200 ..

Prof. Dr. Nevzat CEVIK
Miidiir



ICINDEKILER

Sayfa
SEKILLER LiSTESI iv
TABLOLAR LiSTESI v
KISALTMALAR LISTESI vi
OZET vii
SUMMARY viii
ONSOZ ix
GiRiS 1
BIRINCi BOLUM
OTEL ISLETMELERI, OZELLIKLERI VE FIYATLANDIRMA
1.1. Otel Isletmeleri ve Ozellikleri 2
1.2. Otel Isletmelerinde Kapasite ve Talep Yonetimi 5
1.3. Otel Isletmelerinde Fiyatlandirma 8
1.3.1. Fiyatlandirma Kararlarin1 Etkileyen Faktorler 9
1.3.1.1. Kontrol Edilebilen Faktorler 9
1.3.1.1.1. Maliyetler 9
1.3.1.1.2. Pazarlama ve Fiyatlandirma Hedefleri 10
1.3.1.1.3. Uriin 11
1.3.1.1.4. Isletmenin Kaynaklari 11
1.3.1.2. Kontrol Edilemeyen Faktorler 11
1.3.2. Fiyatlandirmada Temel Yaklasimlar 12
1.3.2.1. Maliyete Doniik Fiyatlandirma 12
1.3.2.1.1. Maliyet Art1 Fiyatlandirma 13
1.3.2.1.2. Faktor Fiyatlandirma 13
1.3.2.1.3. Basabas Noktasina Gore Fiyatlandirma 13
1.3.2.1.4. Gercek(Glincel) Maliyete Doniik Fiyatlandirma 14
1.3.2.2. Kara Doniik Fiyatlandirma 14

1.3.2.2.1. Yatirimin Geri Doniig Oranina Gore Fiyatlandirma 15



1.3.2.2.2. Baz Fiyatlandirma

1.3.2.2.3. Marjinal Fiyatlandirma
1.3.2.3. Rekabete Doniik Fiyatlandirma
1.3.2.4. Pazarlamaya Déniik Fiyatlandirma

1.3.2.4.1. Prestije Doniik Fiyatlandirma

1.3.2.4.2. Lider Fiyatlandirma

1.3.2.4.3. Psikolojik Fiyatlandirma

IKiINCi BOLUM
GETIiRi YONETIMI iLE iLGILi KAVRAMLAR

2.1. Getiri Yonetimi Tanimi
2.2. Getiri Yonetiminin Gelisim Siireci
2.3. Getiri Yonetiminin Amaglart
2.4. Getiri Yonetimi icin Gerekli Kosullar
2.4.1. Kapasitenin Sinirli Olmasi
2.4.2. Yiiksek Sabit Maliyetler
2.4.3. Degisken Maliyetlerin Az Olmasi
2.4.4. Talebin Zamana Duyarli ve Dalgali Olmasi
2.4.5. Uriinlerin Birbirine Benzer Olmasi
2.5. Getiri Yonetiminin Unsurlar
2.5.1. Pazar Boliimleme
2.5.2. Talep ve Rezervasyon Ozellikleri
2.5.3. Fiyat Degisiminin Etkilerinin izlenmesi
2.5.4. Kapasite Ustii Rezervasyon (Overbooking) Politikas1
2.5.5. Etkin Bir Bilgi Sistemi
2.6. Getiri Yonetimine Yonelik Modeller
2.6.1. Yeoman'in Getiri Yonetimi Modeli
2.6.2. Jones ve Hamilton'un Getiri Yo6netimi Modeli
2.6.3. Donagh, McMahon-Beattie ve McDowell’in
Getiri Yonetimi Uygulama Modeli
2.6.4. Harris ve Peacock'un Getiri Yonetimi Modeli

2.7. Otel Isletmelerinde Getirinin Olgiilmesi

2.8. Otel Isletmelerinde Getiri Yonetimi Sistemine Yonelik Stratejik

Kararlar Ve Uygulamalar

15
16
16
17
17
18
18

20
21
23
24
24
24
24
25
26
26
26
26
27
27
28
28
28
30

36

39

42

51



2.8.1. Talep Tahminlerinin Yapilmasi 52

2.8.2. Alt Sistemler ve Siireclerin Bulunmasi 53

2.8.3. Amag, Strateji ve Taktiklerin Saptanmasi 54

2.8.4. Geri Bildirimin Saglanmasi 55

2.9. Otel Isletmelerinde Arz — Talep Ve Getiri Yonetimi 55

2.10. Cifte Rezervasyon Politikalar1 Ve Getiri YOnetimi 57
UCUNCU BOLUM

ANTALYA BOLGESINDE BULUNAN BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE
GETIiRi YONETiMi UYGULAMALARINA YONELIK BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci 60

3.2. Arastirmanin Kapsami 60

3.3. Aragtirmanin Metodolojisi 61

3.4. Verilerin Analizi 62

3.4.1 Isletme Ile ilgili Bulgular 62

3.4.2. Isletmelerin Getiri Yonetimi Uygulamalar ile Ilgili Bulgular 63

3.4.3 Talep Analizine Y 6nelik Bulgular 65

3.4.4 Pazar Dilimlemesine Yonelik Bulgular 69

3.4.5 Miisteri Karmasinin Belirlenmesine Yonelik Bulgular 70

SONUC VE ONERILER 74
KAYNAKCA 76

OZGECMIS 86



SEKILLER LiSTESI

Sekil 2.1 Getiri Yonetimi Sistemi

Sekil 2.2 Jones ve Hamilton’1n Getiri Yonetimi Uygulama Modeli

Sekil 2.3 Harris ve Peacock'un Getiri YOnetimi Modeli

Sekil 3.1 Otel Isletmelerinin Getiri Yonetimini Uygulama Durumlari

Sekil 3.2 Otel Isletmelerinin Getiri Yonetimini Uygulama Zamam

Sekil 3.3 Talep Tahminlerinin Zaman Siireci

Sekil 3.4 Otel Isletmelerinin Talep Tahminlerinin Yapilmasinda Kullandiklar:
Pazar Dilimlerine Ait Bilgiler

Sekil 3.5 Otel Isletmelerinin Rakiplerinin Fiyat Yapilar1 Hakkinda Bilgi Durumu
Sekil 3.6 Otel Isletmelerinin Ge¢mise Doniik Miisteri Rezervasyon Bilgilerinin
Kayit Siiresi

Sekil 3.7 Otel Isletmelerinin Rezervasyon Iptal Sebepleri ile Ilgili Kayit Durumu
Sekil 3.8 Otel Isletmelerinin Pazar Dilimlerine Uygulanan Fiyat Seviyelerinin

Belirlenmesinde Miisterilerin Harcama Profillerini Dikkate Alma Durumu

Sekil 3.9 Otel Isletmelerinin Harcama Profillerini Belirlerken Dikkate Aldig1 Kriterler

Sekil 3.10 Otel Isletmelerinin Cifte Rezervasyon Uygulama Durumlari
Sekil 3.11 Otel Isletmelerinin Rezervasyon Islemlerinde Bilgisayar

Sistemlerinden Yararlanma Seviyeleri

29
32
40
63
64
66

67
67

68
69

70

72

72



TABLOLAR LiSTESI

Tablo 1.1 Fiyatlandirma Teknikleri

Tablo 2.1 Donagh, McMahon - Beattie ve McDowell’in Getiri Y0Onetimi

Uygulama Modeli

Tablo 2.2 %53 Getiri ile Fiyat Doluluk Kombinasyonlar1

Tablo 2.3 Oda Tiiriine Gore Tek Kisi Fiyati

Tablo 2.4 Oda Tiiriine Gore Cift Kisi Fiyati

Tablo 2.5 Ornekteki Otel isletmesine Yonelik U¢ Ornek Durum

Tablo 2.6 Ornek Indirim cizelgesi

Tablo 2.7 Ornek Otel Isletmesinde Pazar Dilimlerine Dagitilan Oda Miktarlar
Tablo 3.1 Otel Isletmeleri ile Tlgili Genel Bilgiler

Tablo 3.2 Otel Isletmelerinin Getiri Yonetimi Uygulamalari Sirasinda izledigi Siirec
Tablo 3.3 Otel Isletmelerinin Getiri Miidiirii Pozisyonuna Sahip Olma Durumu
Tablo 3.4 Isletmelerin Dogru Talep Tahminleme Periyotlar

Tablo 3.5 Otel Isletmelerinin Rakiplerinin Pazar Dilimlerine Ait Fiyat Yapis1 Bilgisi
Tablo 3.6 Otel Isletmelerinin Miisteri Profili

Tablo 3.7 Otel Isletmelerinin Fiyatlarim Belirlemede Talebe iliskin G6z Oniine
Alnan Kiriterler

Tablo 3.8 Otel Isletmelerinin Fiyat Indirimi Yaptig1 Durumlar

Tablo 3.9 Otel Isletmelerinin Cifte Rezervasyon Belirlemede Dikkate

Aldiklar1 Unsurlar

12

37
43
44
45
47
50
54
62
63
65
66
68
69

71
71

72



AB

ABD

CMRW

EDO

EGO

GY

HAS
RPAR/REVPAR
YDOF

KISALTMALAR

Avrupa Birligi

Amerika Birlesik Devletleri
Agirlikli Ortalama Katki Marjlar
Esdeger Doluluk Oranlar

Es Getiri Oranlari

Getiri Yonetimi

Insan Eylem Sistemi

Oda Basina Elde Edilen Gelir

Yatirimin Geri Doniis Oranina Gore Fiyatlandirma



OZET

21.yy’da faaliyette bulunan isletmelerin var olma nedenlerini agiklayan bir ¢ok amag
bulunmaktadir. Ancak bu amaclarin basinda kar elde etmek ve karliligin siirekliligini
saglamak gelmektedir. Isletmelerin bu amaca yaklagmasi ancak isletmelerin ¢ok iyi tasarladig
strateji ve politikalarla gerceklesmektedir.

Her isletmede oldugu gibi otel isletmelerinde de bu politikay1 belirleyen onemli
faktorlerden biri de fiyattir. Otel isletmelerinde iiriiniin stoklanamamasi nedeniyle satilamayan
her oda, dogrudan isletmenin kaybina neden olmaktadir. Bu nedenle sabit kapasiteye sahip
otel isletmelerinin, yogun rekabetin de yasanmasiyla beraber degisken bir talep ile karst
karsiya olmalar1 sebebiyle, otel isletmelerinde kapasite kullanimi ve fiyatlandirma oldukga
Oonem kazanmaktadir.

Rekabetin kizigsmasiyla beraber isletmelerin karlilik oranlarinin diigmesi, igletmeleri bu
noktada arayisa yoOneltmis ve coziim olarak da getiri yonetimi ortaya cikmustir. Getiri
yonetimi, oda gelirlerini, otel isletmesinin talep sekillenmesini ve talebin isletmenin fiyat
unsurlarina kars1 verdigi tepkileri gbz Oniine alarak, yiikseltmeyi amaclayan biitiinlestirici,
siirekli ve sistematik bir siirectir.

1970°li yillarda havayolu isletmelerinde uygulanmaya baslayan getiri yOnetimi,
gliniimiizde otel isletmeleri, tasimacilik ve cruise hatlari, kayak, golf, tiyatro, miize gibi
alanlarda da kullamim potansiyeline sahiptir. Bu ¢alismada, lilkemizde yeni bir kavram olan
getiri yonetiminin literatiirdeki karsiligina, uygulamalaria deginilmis ve calisma, Antalya
bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin getiri yonetimini ne Olgiide
uyguladiklarini, uygulama sekillerinin literatiirdeki uygulama sekilleriyle ne derece

ortiistiigiinii ortaya ¢ikarmaktadir.



SUMMARY

In 21* century, there are many goals defining the existing reasons of the active businesses.
Nevertheless, making profits and maintaining the sustainability of profit-making are the
leading goals. Ensuring to reach these goals is only possible through the strategies and

policies designed by businesses.

As in all other businesses, in hotel business one of the most important factors effecting this
policy is the price. In hotel business, the unsold rooms directly cause the loss of the business
due to the perishability of the product / service. Due to the fact that the businesses having the
fixed capacity are facing variable demand with intensive competition, capacity usage and

pricing gains quite importance

Owing to the high competition, businesses experiencing a loss in the profit ratios searched for
a solution and yield management concept come into being. Yield management is an
integrative, continuous and systematic process aiming to increase the room rates through
taking the forming of the demand and the demand reactions given to the price attributes into

consideration.

Yield management, which started to be utilized in the airline businesses in 1970s, nowadays
has the potential of usage in the areas such as hotel, transportation, skiing, golf, theater,
museum businesses. In this study, as a new concept in our country, yield management in
literature and its applications are mentioned. Moreover, this study investigates the operating 5
star hotels in Antalya region are utilising this system to which extent and how these

implementations match with the applications in the literature.
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GIRIS

Otel isletmelerinin zamana duyarli olmasi hizmetin iiretim ve tiiketimini es zamanlh
olarak gerceklesmesini zorunlu kilmaktadir. Bu baglamda hizmetlerin stoklanmasi ve
bekletilmesi miimkiin olmadigindan hizmetlerin her an tiikketime hazir durumda
bulundurulmas1 gerekmekte ve bu da sabit maliyetleri yiikseltmektedir. Ayrica talep
dalgalanmalarindan aninda etkilenmesi otel isletmeciliginde risk faktoriinii oldukga
yiikseltmektedir. Bu nedenlerle imalat sektoriindeki isletmelerden farklilik gosteren otel
isletmelerinde talep ve kapasite yonetiminin 6nemi artmaktadir.

Siirekli artan rekabet sartlar1 ve kiiresellesme olgusu isletmelerin karlilik oranlarim
diisiirmekte ve tiim isletmelerin oldugu gibi otel isletmelerinin de siirekli yenilikler yapmasim
bir zorunluluk haline getirmektedir. Kimi zaman karliligi artirmak amaciyla gergeklestirilen
sirket birlesmeleri yoluyla fiyatlarin artirlarak karliligi yiikseltme girisimlerinin beklenen
sonucu vermemesi, her diizeydeki isletmeyi en yiiksek karliligi elde etmek ve
fiyatlandirmalarin1 yapilandirmak i¢in yontem arayisina yoneltmistir.

1978°de  Amerika Birlesik Devletleri havayolu ulastirmasinda uygulanan
serbestlestirme sonrasinda yogun rekabeti gogiisleyebilmek icin havayolu isletmeleri getiri
yonetimi kavramini gelistirmis ve bu kavram 1990’hh yillarda hizmet sektoriiniin diger
kollarinda da benimsenmeye baslamistir (Abus, 2004, s.22). Bu baglamda getiri yonetimi, otel
isletmelerinin kendine has oOzelliklerinden kaynaklanan sorunlara coziimler getirmeyi ve
isletmelerde karlilig1 en yiiksege cikarmay1 amaglayan bir yaklagimdir.

Tezin birinci boliimiinde genel olarak otel isletmeleri, 6zellikleri, otel isletmelerinde
kapasite ve talep yonetimi tizerinde durulmus ve otel isletmelerinde fiyatlandirma yontemleri
incelenmistir.

Ikinci boliimde, getiri yonetimi ile ilgili genel bir yazin taramasi yapilmistir. Getiri
yonetimi kavramimin uygulanmasi havayolu isletmelerinde baglamasi nedeniyle yazili
kaynaklarin daha cok bu igletmelere yonelik oldugu ve otel isletmeleri ile ilgili yapilan
calismalarin sayisinin olduk¢a az oldugu goriilmiistiir. Kaynaklarin ¢ogunun yabanci olmasi
ve yeterli yerli kaynagin olmamas1 kavramin iilkemizde yeni oldugunu desteklemistir.

Tezin ii¢lincii boliimiinde ise Antalya bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmelerinde getiri yonetiminin ne Ol¢lide uygulandigi ve uygulamalarin, ikinci boliimde

ifade edilen uygulama sekilleriyle ne derece ortiistiigii ile ilgili bulgular incelenmistir.



BIiRINCi BOLUM
OTEL iSLETMELERIi, OZELLIiKLERi VE FIYATLANDIRMA

1.1. Otel isletmeleri ve Ozellikleri

Turizm isletmeleri arasinda ilk siray1 alan ve turistik mal ve hizmetlerin iiretimini
saglayan varliklart turizm olayina bagli olarak ortaya cikan ve sekillenip cesitlenen
isletmelere konaklama isletmeleri denir (Toskay, 1989, s.215).

Konaklama isletmeleri, turistin degisik mekanda geceleme gereksinimini karsilar ve
biiyiik olgiide turizm olayinin gelismesiyle cesitli 6zellikler kazanmislardir. Konaklama
isletmeleri cesitli kriterlere gore ele alimip siniflandirilabilmekle birlikte cesitli yazarlarca
genel kabul gdormiis ayrimina gore geleneksel konaklama isletmeleri (otel, motel, pansiyon) ve
geleneksel konaklama isletmelerinin disinda kalan tamamlayict konaklama isletmeleri (tatil
koyleri, kampingler, karavan ve hareketli ev, 6zel kisilere ait ev, daire ve odalar) seklinde iki
grupta ele alinip incelenebilmektedir (Aktas, 2002, s.23, Toskay, 1989, s.225).

Geleneksel konaklama isletmeleri icerisinde oteller yer almaktadir. Otel isletmeleri
direkt miisteriye yonelik ve konaklamaya iligkin turizm isletmeleridir. Giiniimiize gelinceye
kadar her alanda ve isletmede goriildiigii gibi oteller ve otelcilik meslegi de cesitli degerlerde,
tiirlii sekillerde, insanli@in ve teknigin ilerlemesine paralel olarak degerlendirilmis ve tarif
edilmistir (Aksu, 1999, s.3). Bu baglamda otel isletmelerinin bir ¢cok tanimi yapilmstir.

Gegmisten bu yana otellerin en temel islevi konaklama ihtiyacinin kargilanmasi olarak
kalmistir. Oteller genel olarak "bir iicret karsiliginda, onceden belirlenmis kurallar ve
standartlar dogrultusunda, seyahat eden insanlarin basta konaklama olmak tizere, yeme-i¢me,
eglence, toplanti, sosyal faaliyetler v.b. ihtiyaglarimi karsilayacak hizmet birimlerine sahip
isletmelerdir” seklinde tanimlanabilir (Mavis, 1994, s.41).

Otel, isletme tarafindan Ozel bir sozlesmeye ihtiyac duyulmaksizin, kendisine
sunulacak hizmete karsin belirlenen bir fiyati 6demeye istekli ve arzulu olan insanlara,
konaklama ve yiyecek-iceceklerin saglandigi yerler seklinde tanimlanmustir.

Bir baska tanim ise; insanlarin degisik nedenlerle yapmis olduklari yer degistirme
olay1 sonucu oncelikle konaklama daha sonra yeme-igcme ihtiyaclarin1 karsilamak amaciyla
mal ve hizmet iireten ayn1 zamanda insanlarin psikolojik tatmin duygularina hitap ederek
sunan ticari nitelikli igletmelerdir (Sener, 2001, s.4).

Otel; yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi maddi; sosyal degeri,
personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlar ile uygar bir insamin arzu ettigi nitelikte

gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarim bir iicret karsiliginda karsilamayr meslek



olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis bir isletmedir (Olal1 ve Korzay,
1993, 5.25).

Otel isletmeleri; insanlarin konaklama, yeme-igme ve buna baghh olarak diger
ihtiyaglarim karsilamak amaciyla mal ve hizmet lireten ayn1 zamanda iirettigi mal ve hizmeti
insanlarin psikolojik tatmin duygularina hitap ederek sunan ticari nitelikli isletmelerdir.

Otel tanimui bir ¢ok uluslararasi toplantida ele alinarak tatmin edici tanimin ortaya
cikarilmasi i¢in ugragilmistir. Bu nedenle 1952 yilinda Uluslararas1 Otel Sahipleri Birligi otel
kelimesinin hukuki himaye altina alinabilmesi icin otel teriminin her iilkede asagida

belirlenen 6zelliklere sahip kuruluslar i¢in kullanilmasini kabul etmistir.

Otel:

v' Yonetimi ile oldugu kadar donatimiyla da miisterilerin gereksinimlerine cevap
verebilecek nitelikte olmalidir,

v" Yalniz konaklama gereksinimini degil aymi zamanda beslenme gereksinimini de
karsilayabilmelidir,

v Miisteriler ile kisa vadeli anlagma yapan isletme olmalidir,

v Otelcilik endiistrisinin maddi ve estetik standartlarina uyma egilimini gostermeli ve
buna kendini zorunlu saymalidir,

v Higbir faktdr onun miisteri kabul etme 6zelligini degistirmemelidir,

v Miisterilerine tahsis ettigi odalarda saghk kosullarina uygun olarak yerlestirilmis
banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araclar1 bulundurmalidir,

v Yeter sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

Yukarida belirlenen ozellikler bir otel isletmesinde bulunmasi gereken minimum
kosullardir. Geg¢misi, orta ¢ag oOncesine kadar uzanan otel isletmeleri, zaman igerisinde
ihtiyaglara gore gelisim gostermis ve modern otel endiistrisi olugmustur. Giiniimiizde otel
isletmeleri gelisip yiiksek standartta hizmet vermektedirler. Isletmeler turizm sektorii disinda
faaliyet goOsteren isletmelerle miisterek c¢abalar icerisinde bulunmak suretiyle daha da
giiclenerek pazar paylarim artirmaktadirlar
(http://zafer_kizilca.sitemynet.com/otelcilik/id6.htm, 20,03,2005).

Modern liiks oteller kokteyl, konferans, ziyaret salonlari, gece kuliipleri, yiizme
havuzlari, berber, giizellik salonlari, hamam ve saunalar, seyahat acentalari, ¢esitli esya satan
magazalar gibi {iiniteleri de bir ¢ati altinda toplayabilen ve miisterilerinin her tiirlii

gereksinmelerini karsilayan isletmeler olmaktadir (Aktas, 2002, s.25-26).



Tiirkiye’ de oteller, 1993 yilinda yayimlanan '"Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligi'ne gore bes, dort, ¢, iki, tek yildizli ve yildizsiz oteller olarak
siniflandirilmaktadir. Beg yildizli oteller; yerlesme durumu, yapi, tesisat, donatim, dekorasyon
ve hizmet standardi olarak iistiin Ozellikler gosteren en az 200 odali tesisler olarak
tammmlanmaktadir (Kozak, 1999, s.306).

Otel isletmeleri diger ticari ve sanayi isletmelerinden ayr1 ozellikler tasimaktadir. Bir
hizmet dal olarak otel isletmelerini belirleyen genel 6zellikler asagidaki gibi siralanabilir
(Aktas, 2002, s.26-27, Kozak, 1995, s.7):

v Otel isletmeleri, 24 saat boyunca hizmet verirler. Beklenmedik durumlar disinda
yilin 365 giinii boyunca hizmete hazir tutulurlar.

v Hizmet iiretimi bilyiik oranda insan giiciine dayanmaktadir. Emek-yogun 6zellik
gostermektedir.

v’ Hizmet iiretiminde ve sunumunda makineler kullanilmasi nedeniyle tekno-yogun
bir 6zellik gostermektedir.

v/ Miisteri ve aracilarla iletisimde, otel i¢i iletisimde, yonetimde, pazarlamada,
muhasebede, giivenlikte, 1sitmada, aydinlatmada ve yine hizmet {iiretim ve
sunumunda gelismis bilgisayarlardan yararlanilmaktadir. Bilgi teknolojisi yogun.
bir 6zellik gostermektedir.

v Otel isletmeleri siirekli olarak degisiklige ugrayan dinamik bir endiistridir.

v/ Sabit yatinmlarin bilyilk sermaye gerektirmesi nedeniyle sermaye yogun
ozelliktedir.

v' Alt yap1 (elektrik, su, kanalizasyon, ulasim ve iletisim) destegi olmaksizin
faaliyet gosteremezler.

v Otel igletmeleri zamana duyarhdir. Hizmet iiretim ve tiiketimi es zamanl olarak
gerceklesmektedir.

v Hizmetlerin stoklanmasi ve bekletilmesi miimkiin degildir.

v' Talep dalgalanmalarindan aninda etkilendiginden otel isletmeciliginde risk
faktorii oldukga yiiksektir.

v Hizmetlerin her an tiikketime hazir durumda bulundurulmasi sabit maliyetleri
yiikseltmektedir.

v Sunulan hizmetler bilesik bir iiriin 6zelligi tasimaktadir.

v’ Miisteri hizmeti ancak otelin bulundugu yerde kullanabilir.



Goriildiigii gibi otel isletmeleri imalat sektoriindeki isletmelerden oldukca farkli
ozellikler sergilemektedir. Bu ozellikler otel isletmelerinde kapasite ve talep yOnetiminin

onemini artirmaktadir.

1.2. Otel isletmelerinde Kapasite ve Talep Yonetimi

Kapasiteye odaklanmis bir cok hizmet isletmesi satilan kapasite yiizdesini Isletme
verimliliginin bir ol¢iitii olarak gormektedir. Diger yandan 6l¢iit olarak ele alinan bu yiizdeler
tek baslarina isletmenin karliliginin belirlenmesinde yetersiz kalmaktadirlar. Kapasite
yonetimi turizm isletmelerinde kapasitenin sabit olmasi sebebiyle 6nem kazanmaktadir.
Dogru kapasite yonetimi uygulamalarinin yapilmast karin maksimuma c¢ikarilmasinda
belirleyici rol oynamaktadir (Kayaman, 1998, s.16).

Otel isletmelerinde kapasite denildiginde akla dogrudan oda kapasitesi gelmektedir.
Otelin oda sayist fiziki kapasitesini belirlemektedir. Ancak odalardaki yatak kapasitesi
odalarin 6zelliklerine gore artip azalabilmektedir. Otellerde tek yatakli odalar (single), iki
yatakli odalar (twin), iki kisilik tek yatagin bulundugu odalar (double) gibi standart dzelliklere
sahip odalarin yaninda, 6zel miisterilere yonelik 'suit', 'presidental suit', 'club suit' gibi daha
istlin Ozelliklere sahip odalar da bulunmaktadir. Odalarin tek ve ¢ift kisilik miktarinin
belirlenmesi otelin toplam yatak kapasitesini de ortaya cikarmaktadir. Bazi oteller ihtiyaca
gore iki yatakli odalardaki yataklar1 birlestirerek tek biiyiikk yataga doniistiirebilmektedir.
Odalara istenildiginde ek yatak (supplementary bed) veya bebek yatagi (baby cot)
konulabilmektedir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1998, s.405).

Goriildiigii gibi otellerde fiziki kapasite ancak konaklama iinitesi igerisinde bir takim
ayarlamalar yapilarak optimal diizeye cikarilabilmektedir. Ayrica oteller zaman zaman
periyodik temizlik, onarim ve yenileme amaciyla hizmet birimlerini belirli bir siire satisa
kapali tutabilirler. Faaliyet esnasinda ortaya c¢ikan arizalar nedeniyle fiziki kapasitede
azalmalar meydana gelebilir. Otel odalarimin manzarali-manzarasiz, balkonlu-balkonsuz
olmasi da oda kapasitesini etkilemektedir (Emeksiz, 2001, s.20).

Yoneticilerin kapasiteyi degisken talep karsisinda dengeli bir bigimde eslestirmesi icin
iki secenek soz konusudur. Bu secenekler kapasitenin degistirilmesi ya da talebin
degistirilmesidir. Ornegin havayolu sirketleri yiiksek istek olan ugus rotalarina daha fazla
koltuga sahip ugaklar tahsis ederek kapasitelerinde degisiklige gidebilmektedirler. Koltuk
sayist yiiksek olan ugaklara sahip degiller ise indirimli fiyat seceneklerini kaldirarak talebi
diigiirebilmektedirler (Kayaman, 1998, s.16-17). Ancak otel isletmelerinde arz edilen oda

kapasitesi talebi karsilayamadiginda mevcut kapasiteye bir oda daha eklemenin maliyeti



oldukg¢a yiiksektir. Oteller fiziki kapasitelerini genisletmek icin ek ingaatlar yapabilirler. Fakat
bu yatirim bir ka¢ oda eklemek icin degil bir kat ya da iinite eklemek icin yapilacaktir ve
bunun i¢in belirli bir siirenin ge¢gmesi gerekmektedir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1998,
s$.405). Ancak otel bir zincire bagl ise ve aynm bdlgede bir oteli daha varsa miisteri bu otele
yonlendirilebilir. Aksi takdirde miisterinin konaklamasi ancak bir baska otelde saglanabilir
(Hiemstra, 1999. s.218).

Talep yonetimi ve kapasite yonetimini biinyesinde bir araya getiren yonetim anlayist
(corporate management), kapasiteyi uzun vadede talep ile uyumlu hale getirmeyi
amaclamaktadir (Kayaman, 1998, s.17). Oldukc¢a basit goriinmekle birlikte otel isletmeleri
icin talebin iyi analiz edilmesi yasamsal bir onem tasimaktadir. Pazarda yapilan tanimlayici
nicelik arastirmalar1 miisterinin cinsiyetini, gelir diizeyini, egitimini, hangi siklikla konaklama
hizmetini satin aldigini, ne kadar zaman oncesinden aldigini, hangi tiir oday1 tercih ettigini
gosterebilir. Fakat tanimlayici nitelikteki veriler, miisterilerin kim ve ne oldugunu ortaya
koyabilmekte, pazar boliimleri diizeyinde siniflandirabilmektedir. Ancak miisterilerin tercih
ve tutumlarinin bilinmesini saglayamaz. Bu ac¢idan tanimlayici veriler talep yonetiminde bir
ara¢ olmakla birlikte miisterilerin neden ve nasil davranacaklarimi aciklayamaz (Lewis
v.d., 1995, s.172). Ayrica talep bir¢cok degiskeni icinde barindirmaktadir. Otel isletmeleri
miisterilerden gelen hizmet talebini ¢ok uzun zaman Oncesinden rezervasyon yoluyla
alabildikleri gibi aym1 giin veya saatte de alabilmektedirler. Otel isletmelerine olan talep
mevsimlik, aylik, haftalik ve giinlilk periyotlarda siirekli degismekte, artis ve azaliglar
yasanmaktadir. Hizmet talebi dogrudan miisterilerden gelebildigi gibi acentalar, sirketler,
Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri v.b. arac1 kurumlardan da gelebilmektedir. Rekabet, yerel
ekonomide yasanan olumlu/olumsuz gelismeler veya dogal felaketler talebi olduk¢a fazla
etkilemektedir. Ayrica konaklama hizmeti temel bir tiiketim kalemi degildir. Tiiketici bu
ihtiyacini karsilamaktan vazgecebilir veya daha ucuzunu tercih edebilir (Emeksiz, 2001, s.22-
23).

Otel isletmelerinde talebin belirli zaman araliklarinda dalgalanmalar gostermesi
nedeniyle kapasite yonetimi ¢ok daha zor olabilmektedir. Kapasite yonetimi, hizmet
endiistrisinde imalat endiistrisine gore su sekilde farkliliklar gosterebilmektedir (Murdick
v.d., 1990, 5.208);

v" Oncelikle hizmetin soyut olmas1 ve iiretim ile tiiketimin es zamanl olarak gelismesi
sonucunda turizm iiriinii stoklanma imkanin kaybetmektedir. Bu durumda hizmetlerin
onceden {iiretilmesi ve daha sonra talepte olusacak degismelere uyum saglayacak
sekilde saklanmasi s6z konusu olmamaktadir.

v Hizmetler i¢in olusacak olan talebin kisa donemli ve sik degiskenlik gostermesi,



onceden tahmin edilmesini giiglestiren bir 6zelliktir.

Talebin cesitliligi ve hizmetin kendine has 6zellikleri nedeniyle talebi tam anlamiyla
karsilayacak bir kapasite yonetimi yapmak zor olabilmektedir.

Bir cok hizmetin bir yerden baska bir yere gotiiriilmesi cogu zaman miimkiin
olmamaktadir. Bu nedenle talebin yogun oldugu bolgelere hizmetlerin kaydirilmasini
saglamak ve kapasite kullanim oranlarini arttirmak miimkiin olamamaktadir.

Hizmet kapasitesinin bir diger 6zelligi ise ekipman ve alandaki degismelerden ¢ok, is

goren degismesine gore farklilagsmasidir.

Otel isletmelerinin 6zelliklerinden kaynaklanan giicliikler dikkate alindiginda, otel

isletmelerinin talep dalgalanmalar1 karsisinda mevcut kapasitelerini dogru sekilde planlayacak

ve kapasite kullanim oranlarim arttiracak stratejiler benimsemeleri zorunluluk olmaktadir.

Kisa donemdeki talep degisimleri karsisinda otel isletmeleri tarafindan uygulanabilecek bazi

hareket tarzlar1 agagida belirtilmistir (Kotler v.d. 1996, s.433).

v

Miisterinin hizmetin ulastirdmasinda daha fazla rol almasimin saglanmasi; bu hareket
tarzi, isletmenin kapasitesinde bir genisleme saglamak icin Ozellikle yogun
donemlerde miisterilerin hizmetin ulastirilmasinda daha fazla rol almasi amacina
dayanmaktadir. Bu sekilde, calisanlarin hizmet ettigi miisteri sayis1 arttirilmig
olmakladir. Otel isletmeleri teknoloji kullaniminin arttirilmasi yoluyla miisterilerin
giris islemlerini kendi kendilerine yapabilmelerini saglayarak miisterilerin hizmetin
ulagtirilmasi siirecine katilimim arttirmaya calismaktadirlar. Bu hareket tarzina bir
diger oOmnek de baz1 yiyecek icecek isletmelerinde uygulanan self servis
uygulamalaridir.

Calisanlarin rotasyon yoluyla cok yonlii egitiminin saglanmasi; rotasyon yoluyla
yapilan capraz egitim sayesinde bir boliimde olusan yogunlukta, bir diger boliimden
calisanlarin kaydirilmast s6z konusu olabilmektedir. Boylece eleman yetersizligi
nedeniyle kapasitenin diisiiriilmesi ihtimali azaltilmis olmaktadir.

Yari zamanli ¢caliganlarin istihdam edilmesi; talebin yogunluk gosterdigi, donemlerde
kapasitenin genisletilmesi icin yar1 zamanli calisanlarin istihdam edilmesi soz
konusudur.

Yan hizmetler ve ekipman saglanmast icin kiralama ya da diger kardes isletmelerle
paylasim yoluna gidilmesi; bu strateji Ozellikle konaklama ve yiyecek icecek
isletmeleri tarafindan talebe karsilik kapasitenin sinirli oldugu durumlarda kullanilan
bir uygulama olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bakim ve onarim faaliyetlerinin talebin diisiik oldugu donemlere kaydirilmasi;



ozellikle yiiksek ve diisiik talep donemleri belirgin olan resort isletmeler tarafindan
uygulanma imkan1 yiiksek olan bir stratejidir. Talebin diisiikk oldugu sezonda
isletmenin kapasitesini azaltarak bu donemi verimli gecirmesi s6z konusudur. Bu
durumda bakim onarim faaliyetlerinin bu donemlere kaydirilmasi bir hareket tarzi
olarak benimsenebilir.

v Hizmet verilen saatlerin uzatilmasi; otel isletmeleri hizmet saatlerini genisleterek
kapasitelerini arttirma yoluna gidebilmektedirler.

V' Teknoloji kullammumn arttirilmasi; otel isletmelerinde kullanilan bazi sistemler
kapasitelerinin arttirilmasinda onemli rol oynamaktadir. Ornegin miisteri uyandirma
sistemleri, bir calisanin verecegi hizmetten ¢ok daha fazla sayida miisteriye hizmet

verebilmektedir.

1.3. Otel isletmelerinde Fiyatlandirma

Fiyatlandirma sistemine adim atilirken ilk ©Once fiyat kavraminin ele alinmasi
gerekmektedir. Fiyata yonelik bir¢ok yaklasim yapilabilir. Ancak genel kabul gormiis bir
kavram olarak fiyat bir deger ifadesi olarak ele alinmaktadir (Zigmund, D’Amico, 1994,s.
484). Fiyatlama tiiketicinin satin alma kararinda onemli bir role, isletmenin karliliginda ise
dogrudan bir etkiye sahiptir (Tiitiincii vd., 1999,s.130).

Hizmetler soyut olmalarina karsin, somut bazi iirtinlerin sonucunda elde edilirler.
Ornegin konaklama hizmetini iiretebilmek icin isletmelerin bina, mobilya, mefrusat gibi baz1
somut mallara ihtiyaci olacaktir. Ancak, konaklama hizmetini satin alan bir kisi sinirl
biitcesinden bir 6demede bulundugu halde, isletmeden somut bir unsura sahip olarak
ayrilmayacaktir. Tiiketicinin isletmeden ayrilirken sahip oldugu, sadece yasadig: tecriibelere
iliskin hatiralaridir (Uner, 1994,5.13-14).

Fiyat, gerek ulusal gerekse uluslararasi turizm piyasasinda turizm isletmelerine
yonelik talebe etki eden en Onemli faktorlerden birisidir. Bu nedenle turizm isletmelerinin
tiretmis oldugu mal ve hizmetlerin fiyatlart ile, turistik arz ve talep arasindaki karsilikli
iliskiler, turizm talebinin fiyatlarin, fiyatlarin da turizm arzinin bir fonksiyonu olarak ortaya
cikmasina neden olur.

Bir turizm isletmesinin sundugu mal ve hizmetin karliligin1 belirleyen en &nemli
faktor fiyatlandirmadir. Ozellikle yiiksek enflasyon ve yogun rekabet ortaminda fiyatlandirma
turizm isletmeleri icin 6nemli bir unsur haline gelmistir. Bir turizm isletmesinin kendisine
pazarda etkin bir sekilde yer edinebilmesi i¢in belirlemesi gereken fiyat olduk¢a karmasik bir

siirecten gegmektedir (I¢6z, 1996, s.185).



Turizm igletmelerinde fiyatlandirma islemlerine baslamadan Once mevcut pazarin
yapisinin ve pazardaki rekabet kosullarinin bilinmesi gerekmektedir. Turizm isletmelerinde
fiyatlar siireklilik gostermemektedir. Talebin yogun oldugu donemlerde fiyatlar yiikselirken,
diisiik talep donemlerinde fiyatlar diisme egilimine girmektedir. Bu nedenle istikrarli bir fiyat

politikas1 uygulamak oldukga zor olmaktadir (Lazer ve Layton, 1999 s.303).

1.3.1. Fiyatlandirma Kararlarim Etkileyen Faktorler

Fiyatlama kararlan iist yonetimin iizerinde durmasi gereken en onemli konulardan
biridir (Tttiincii vd, 1999, s. 130). Turizm isletmelerinde fiyatlandirma konusundaki kararlar

etkileyen faktorler iki ana grup altinda toplanmaktadir.

1.3.1.1. Kontrol Edilebilen Faktorler

Bu faktorler pazarlama kararlarini verenlerin biiyiik olciide kontrolii altinda olan

faktorlerdir.

1.3.1.1.1. Maliyetler

Fiyatlamaya etki eden bir faktor de maliyetlerdir. Kar elde etmenin tek yolu, fiyatlarin
maliyetler {izerinden saptanmasidir. Pazar dengesinin ele alinip, maliyetlere gore bir fiyatlama
politikasinin izlenmesi gerekmektedir (Brandon ve Ortina, 1997,5.319). Bu nedenle iiretim
faktorlerinin tek tek ele alinip, ortaya konmasi gerekir. Burada maliyetlerin siniflandirilmasi
yapilmali ve bu siniflandirmaya gore maliyetler olusturulmalidir (Tiitiincii vd, 1999, s. 131).

Fiyatlandirmada en Onemli etken bir {iriiniin tiretim ve pazarlama maliyetidir. Bir
konaklama isletmesinde bu maliyetler asagidaki sekilde gruplandirilir (Olug, 1988, s.13, icoz,
1996, s.188);

v' Sabit maliyetler (Orn: iicretler, amortisman, sigorta)
Degisken maliyetler (Orn: yiyecek-igecek giderleri, camasirhane giderleri)
Yari sabit maliyetler (Orn: enerji, telefon giderleri)
Toplam maliyetler
Ortalama maliyetler
Marjinal maliyetler (Orn: bir miisterilik artis)

Dogrudan maliyetler (Orn: mutfaktaki isgiicii maliyetleri)

A N N N N NN

Dolayli maliyetler (Orn: yonetim giderleri)



v' Kontrol edilebilen maliyetler (Orn: isgiicii kayb1, malzeme kaybi)
v' Kontrol edilemeyen maliyetler (Orn: kira)
v' Firsat maliyetleri

v' Standart maliyetler
1.3.1.1.2. Pazarlama ve Fiyatlandirma Hedefleri

Fiyatlandirma hedefleri genelde dort temel kategoriye ayrilmaktadir; satis amacl,
rekabet amagh ve maliyete dayali fiyatlandirma. Bu kategorilerdeki fiyat politikalar1 asagidaki

gibidir (Mucuk, 1997, s.160-161-162);

Kar Amacli Fiyatlandirma:
v Maksimum kar amaci
v Optimum kar amaci
v" Tatmin edici kar amaci
v Maksimum gelir amact
v" Maksimum toplam katki amaci (toplam gelir, toplam degisken giderlerden
fazla olacak sekilde hesaplanir)

v Yatirimin geri donmesi amaci

Satis Amacl Fiyatlandirma:
v’ Satig hacmini en yiiksege ¢ikarma amaci
Tatmin edici bir satis hacmi amaci
Pazar pay1 elde etme ve koruma amaci
[k kez satin alanlarin sayisin1 artirma amaci

Siirekli miisteri edinme amaci

AN N N

Pazarda genisleme amaci

Rekabet Amagh Fiyatlandirma:
v' Fiyat farkliliklarini koruma ve siirdiirme amaci

v’ Rakiplerle uyum saglama amaci

Maliyete Yonelik Fiyatlandirma Amaci:
v’ Kara gecis noktasi (basabas noktasi) amaci

v Maliyetleri kargilama amact



1.3.1.1.3. Uriin

Turizm isletmelerinin iirettigi tiriiniin kendisi de fiyatlandirmada onemli bir etkendir.
Turistik mal ve hizmet iiretiminde emek-yogun {iiretim tarzi hakim oldugu icin o6zellikle
hizmetlerde standartlastirma oldukca zordur. Bununla birlikte yiiksek kalitede ve standartta
mal ve hizmet sunulan isletmelerde mal ve hizmet fiyatlar1 dogal olarak yiiksek olacaktir.
Uriinle ilgili faktorler asagidaki gibidir;

v Yenilik
Uriin farklilig
Prestij
Diger iiriinlere bagimlilik
Uriiniin pazar durumu

Kolay bozulabilirlik

D N N N N NN

Atmosfer

1.3.1.1.4. isletmenin Kaynaklari

Daha iyi kaynaklara sahip ve daha iyi durumdaki isletmeler her zaman karli olmayan
baz1 iiriinleri de destekleme ve sunma olanaklarina sahiptir. Aym sekilde biiyiik isletmeler
bazen kisa donemli zararlara daha kolay katlanabilmekte ve yeni bir iiriiniin diisiik bir fiyatla
piyasaya sunulmasini daha kolay gerceklestirebilmektedir. Ayrica teknolojik olarak eski
isletmeler modern isletmelere gore daha yiiksek maliyetle calistiklan icin fiyat esneklikleri
oldukga zayiftir.

Turizm isletmelerinin biiyiikliigii ve kapasiteleri fiyat belirleme konusunda 6nemli bir
faktordiir. Isletmelerin dolus oranlarina gore belirli oranlarda maliyetlerini diisiirebildikleri ve

buna bagli olarak fiyatlarini da indirdikleri goriilmektedir (I¢oz, 1996, s.188-189).

1.3.1.2. Kontrol Edilemeyen Faktorler

Bu faktorler fiyatlandirma kararlarini etkileyebilen ancak pazarlama yoneticilerinin
fazla kontrol edemedigi faktorlerdir. Bu faktorler, asagidaki sekilde siralanmaktadir (igoz,
1996, s.188, Mucuk, 1997, s.162);

v' Talep
v Rekabet
v" Endiistrinin tipi



Endiistrinin yapist
Cevre
Hukuksal kosullar (Hiikiimet)

Araci1 kuruluglar

AN NN NN

Uretim faktorleri sahipleri

1.3.2. Fiyatlandirmada Temel Yaklasimlar

Isletme hedefleri icinde en basta gelen “karhilik”tir. Her isletmede, ister isletme, ister
mal veya hizmet diizeyinde olsun, isletme karimi artirmak veya var olan bir karlilik diizeyini
korumak, onun yasantisimi siirdiirebilmek, pay sahiplerini tatmin edebilmesi i¢in sarttir. Bu
nedenle 6nemli olan isletmenin uzun donemli karliligidir ve fiyatlandirma amaglarinin bu
yonde belirlenmesi gerekir (Karafakioglu, 2000, s. 142).

Turizm isletmelerinde fiyatlandirmada kullanilan temel yaklasimlar ya da
fiyatlandirma teknikleri dort ana grupta toplanmaktadir. Bunlar maliyete, kara, rekabete ve

pazara doniik fiyatlandirmalardir. Bu gruplandirma asagida tablo 1.1°de yer almaktadir.

Tablo 1.1. Fiyatlandirma Teknikleri

MALIYETE DONUK KARA DONUK
FIYATLANDIRMA FIYATLANDIRMA
v'Maliyet art1 fiyatlandirma v'Hedeflenen kar amaci
v Faktor fiyatlandirma v'Baz fiyatlandirma
v/ Bagabas noktasina gore v'Marjinal fiyatlandirma
fiyatlandirma

v’ Gergek maliyet yaklasimi

REKABETE DONUK
FiYATLANDIRMA

v Fiyat izleme

PAZARLAMAYA DONUK
FIYATLANDIRMA

v Prestije dayali fiyatlandirma
v Lider fiyatlandirma

v Psikolojik fiyatlandirma

Kaynak: (1962, 1996, 5.196)
1.3.2.1. Maliyete Doniik Fiyatlandirma
Fiyatlandirma kararlar1 konusunda ilk yaklasim maliyetlerle ilgilidir. Bunun igin

hazirlanan maliyet bilgileri, uzun ve kisa donem veriler seklinde iki grupta toplanir. Kisa

donem fiyatlandirmaya yonelik maliyetler, isletmenin kapasite kullanimi dikkate alinarak



belirlenir. Kapasite kullanimi diistiigii zaman birim maliyetler de artar. Bu nedenle kisa
donem fiyatlandirmada kullanilan maliyet bilgileri, talepten ve degisik satig yontemlerinden

etkilenir.

1.3.2.1.1. Maliyet Art1 Fiyatlandirma

Maliyete dayali fiyatlandirma tekniklerinden ilki, maliyet arti fiyatlandirma, birim
basina diisen ortalama maliyete bir marjin ilave edilmesi temeline dayanir. Burada adi gecen
marj, isletmenin genel giderlerinden gelen pay ve birim kar1 kapsar (Ayhan, v.d.,1992, s.
136). Bu yontemin baslica avantajlar su sekildedir;

v Gergek maliyetlere dayanir ve maliyetlendirme kesindir.
v Hesaplama mekanik oldugu i¢in yonetimin degerlendirmelerine ihtiya¢ duyulmaz.

v' Satis hedeflerine ulagilmasi ve karliligin kesin oldugu durumlarda kullanilir.

Yontemin eksiklikleri ise asagidaki konularda ortaya ¢ikmaktadir;

v Yontem talebin eksikligini goz 6niine almaz.

v Isletmenin hedefledigi pazar konumu ya da istenen imajina uygun olmayan fiyatlar
ortaya ¢ikabilir.

v Rakiplerin fiyatlarim1 géz oOniine almaz. Bazi durumlarda rakiplerin fiyatlar1 daha
diisiik olabilir ve isletme rekabet sansin1 kaybeder.

v Girdi fiyatlar arttikga iiriin fiyatlar1 da artar. Bu fiyat artis1 isletmenin pazar kaybina
neden olur (1962 1996, s.198, Atkinson, 1995, s.288).

1.3.2.1.2. Faktor Fiyatlandirma

Bu yontem maliyet iizerinden fiyatlandirmanin degisik bir seklidir. Yiyecek-icecek
fiyatlandirmasinda yaygin olarak kullanilan bir yontemdir. Yiyecek maliyetleri standart bir
maliyet faktorii ile garpilarak satis fiyati bulunur. Isletmenin konumu, imaji ve atmosferi
faktorii yakindan etkiler ve bu unsurlar énem kazandikca faktoriin degeri de yiikselir (Ic6z

1996, s.198, Atkinson, 1995, 5.291).

1.3.2.1.3. Basabas Noktasina Gore Fiyatlandirma

Bu yontemin temel amaci isletmeyi basabas noktasina, yani kar ya da zararin olmadig

ve toplam maliyetlerin karsilandigi noktaya gotiiren fiyati bulmaktir. Sabit ve degisken



maliyetler hesaplanarak farkl fiyatlar basabas noktasinda bulugsmaktadir. Farkli fiyatlara olan

talep Ongoriilebildiginde basabas noktasini asan satiglar isletmenin kar miktarin1 da

gostermektedir (Schmidgal, 1986, s.293).

Basabas noktasina gore fiyatlandirma yapilirken bazi noktalarin gbz oniine alinmasi

gerekecektir (1962, 1996, s.198-200):

v' Miisterinin alim giiciine uygun fiyat nasil saptanacaktir? Isletmenin pazardaki rekabet
kosullarinin ve iiriin pozisyonunun iyi degerlendirilmesi gereklidir. Fiyat kararimi
verenler fiyatlardaki artis ya da azalislarin basabas noktasini nasil etkiledigini
degerlendirebilmelidir.

v Baz pazarlama giderlerinin kisa siirede belirlenmesi olduk¢a zordur.

v Enflasyon donemlerinde hammadde ve iscilik maliyetlerindeki degismelerin tahmin
edilmesi gerekir.

v" Gegmise dayanan veriler bagabas noktasinin hesaplanmasinda kullanilabilir, ancak bu
veriler yeni bir iiriin i¢in gegerli olmayabilir.

1.3.2.1.4. Gercek (Giincel) Maliyete Doniik Fiyatlandirma

Bu yontem dogrudan dogruya fiyati hesaplamaz, fakat yiyecek unsurlarinin

maliyetinde en iist noktada yer alir. Yontemin siireci asagidaki gibidir;

v
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Isletmenin tiirii ve rekabet durumuna gore tahmini satis gelirleri,
Satig gelirlerinin bir yiizdesi olarak kar hedefinin belirlenmesi,
Yiyecek maliyetleri disindaki biitiin maliyet ayrintilari,

Yiyecek maliyetinin {ist sinirinin hesaplanmasi,

Yiyecek maliyeti iist stnirinin altinda kalacak sekilde menii dizayni.

1.3.2.2. Kara Doniik Fiyatlandirma

Maliyete dayali fiyatlandirma konusunda en Onemli elestiri, isletme icin yatirilan

sermayenin dikkate alinmamasidir. Kara dayal: fiyatlandirma teknikleri bu eksikligi gidermek

icin kullanilir. Bu amagla uygulanan baglica yontemler asagidaki gibidir.



1.3.2.2.1. Yatirmmin Geri Doniis Oranmina Gore Fiyatlandirma (YDOF)

Bu yontem hem yeni iirlinler hem de mevcut {riinler i¢in aym derecede uygundur.

Yatirimin geri doniis oranina gore fiyatlandirmada temel amag, yatirnmin geri doniisiinii

saglayabilecek bir fiyat yapisini bulmaktir. Yontemin siireci asagidaki gibidir;

v
v
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[s icin yatirilan sermayenin saptanmast,

Yatirimin geri doniisii icin hedeflerin belirlenmesi (risk diizeyi, firsat maliyetleri ve
benzer isletmelerdeki yatirnmin geri doniis oranlar da g6z oniinde bulundurularak),
Tahmini miisteri ya da birim satis miktari,

Tahmini miisteri ortalama harcamalar1 (uygun satis fiyati),

Satig gelirlerinin hesaplanmasi,

Tahmini degisken giderler,

Toplam karin hesaplanmasi,

Tahmini sabit giderler,

Net karin hesaplanmasi,

Net kar, yatirimin geri doniis oranini karsilamakta midir?

Eger yatirimin geri doniis orami tatmin edici degilse asagidaki siralama ¢oziim olarak

izlenebilir;

v
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Hedeflenen yatinmin geri doniis oranini azaltmak,
Sabit ve degisken giderlerden tasarruf etmek,
Satig fiyatim1 yiikseltmek,

Birim satis miktarini artirmak,

Isten vazgecmek.

1.3.2.2.2. Baz Fiyatlandirma

Baz fiyatlandirma, 6rnegin bir restoranda menii listesinin hedeflenen bir satis fiyatina

gore diizenlenmesi temeline dayanir. Yontemin siireci asagidaki gibidir (I¢6z, 1996, 5.203);
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Tahmini sabit giderler,
Tahmini degisken giderler,
Toplam giderler,
Hedeflenen kar,
Hedeflenen gelir,

Tahmini satis miktari,

Hedef fiyatin hesaplanmasi,



v' Hedef fiyata ulagmak i¢in menii fiyatlarinin diizenlenmesi.

1.3.2.2.3. Marjinal Fiyatlandirma

Marjinal fiyatlandirma yontemleri kar ya da satiglar bakimindan diisiiniilen hedeflere
gore uygulanir. Yontem digerlerine gore biraz daha karmasiktir, ¢iinkii fiyat kararin1 verenler
yalnizca iiriiniin maliyetini degil fiyat ile talep arasindaki iligskiyi de diisiinmek zorundadir.
Fiyatin bir fonksiyonu olarak talebi agiklamak i¢in bir formiil gelistirmek pratikte oldukca
zordur (I¢oz, 1996, 5.204). yontemde fiyatlardaki bir birimlik artisin elli oda kayba yol actigi
varsayllmaktadir. En yiiksek satis diizeyi, sabit maliyetler, degisken maliyetler 6nceden
hesaplanir ve formiilde yerine konur ve isletme hangi fiyati uygularsa en yiiksek kara

ulasabilecegini goriir (Jones ve Lockwood, 1989, s.98).

1.3.2.3. Rekabete Doniik Fiyatlandirma

Fiyatin rekabete dayandirildigi bu yontemde, rakiplerin fiyatlar1 izlenir. Maliyet ve
talep faktorleri birinci derecede ©nem tasimaz. Isletme fiyatlandirma politikalarl
dogrultusunda kendi fiyatini rakiplerine gore belirler ve fiyatlarini rakiplerle ayni ya da rakip
fiyatlarla orantil olarak ayarlar. Maliyet ya da talepteki degismelere gore degistirmez. Uriin
fiyatinin degismesi rakiplerin fiyatlarin1 degistirmelerine baglidir.

Rekabete yonelik fiyatlandirmada en yaygin olarak uygulanan yontem fiyat izleme
yontemidir. Isletme, fiyatini endiistride goriilen ortalama fiyat iizerinde tutmaya calisir.
Yaygin olmasinin nedenleri olarak; maliyetleri hesaplama zorluguna karsin fiyat izlemenin
¢cok kolay bir yontem olmasi, bu fiyatin endiistrinin sagduyusunu belirten, normal kazang
saglayan fiyat oldugu diisiincesi ve rekabeti koriikleyici olmamasi sayilabilir. Ayrica,
konulacak fiyata rakiplerin tepkilerini bilebilmenin gii¢ olusu da tercih nedenidir (Mucuk,
1997, 5.170).

Bir¢ok yiyecek-igecek isletmesi Ozellikle oligapol piyasalarda fiyatlarimi rakiplere gore
diizenler. Aymi sekilde otel isletmeleri de Ozellikle fiyat farklilagtirmalarinin oldugu
durumlarda bu yontemi uygular. Ornegin, 3 yildizli bir otel 39.95 $’lik fiyat uyguladiginda,
ikinci bir otel de 35.95%’lik bir fiyat uygulayabilir. Fiyatlar arasinda %10’luk bir farlilik
genellikle makul bir orandir ve diisiik fiyath otel, lider konumundaki otelin fiyatin1 bu oranda
geriden izler. Bu yontemin temel zayiflig1 pazarda lider konumunda bulunan isletmeye gore
oldukga farkli olabilen isletmenin sermaye yapisinin, kar hedeflerinin ya da isletme

giderlerinin goz ardi edilmesidir (I¢6z, 1996, s. 206). Etkin ve yaygin bir dagitim sistemi ile



diisiik fiyat politikasinin yarattigr kar kayiplarina ve yiiksek maliyetlere ancak giiclii turizm

isletmeleri dayanabilirler (Oral, 1988, s.70-71).

1.3.2.4. Pazarlamaya Doniik Fiyatlandirma

Pazara doniik fiyatlandirma ozellikle yeni ve birgok dagitim kanalina sahip oteller ya
da yeni iiriin gelistiren oteller i¢in uygun bir yontemdir. Bu teknik; maliyetleri, rekabet
faktorlerini, talebin 6zelliklerini, isletmenin hedeflerini (fiyatlandirma da dahil) ve dagitim
kanallarimin o6zelliklerini dikkate alarak uygulanir. YoOntemin asamalarn asagidaki gibidir
(1962, 1996, 5.207);

v' Bir hedef pazarin saptanmasi gerekir,
Hedef miisteriler nerede geceleme yapacaktir? Sorusunun arastirilmast,
Isletme iiriiniin pazardaki konumunu belirler ve bu konuma uygun bir fiyat tespit eder,
Isletme bu fiyat ile miisteriye ulasacagi dagitim kanallarim belirler,
Her dagitim kanalina uygun satis hedefleri i¢in alternatifler belirlenir,

Isletmenin satis gelirleri hesaplanur,
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Hedeflenen kara ulasilip ulasilamayacagi konusunda degerlendirme yapilir.

1.3.2.4.1. Prestije Doniik Fiyatlandirma

Bu fiyatlandirma, fiyatin yiiksek kaliteyi yansitacak sekilde yiiksek tutulmasi ve
titketicilere fiyat yoluyla kalite imajimin psikolojik olarak yerlestirilmesidir. Bazen {iiriiniin
gercek kiymetinden yiiksek fiyata satilmasi yoluna gidilir. Bu yontemde tiiketicilerde iyi
tiriiniin yiiksek fiyath olacagi kanisinin yaygin olmasindan yararlamlir. Cogu zaman prestij
fiyatlandirma yontemi, pazarin yiiksek gelirli boliimlerine kaliteli iirtinlerle hitap eden
isletmelerce ve bu kaliteli iiriinlere ¢ok yiiksek fiyat koyma seklinde kendini gostermektedir
(Mucuk, 1997, s.174).

Bu fiyatlandirma, fiyat ile kalite arasinda iligki olacagim diisiinen miisteriler acisindan
avantaj saglamak icin kullanilmaktadir. Baz1 iriinler i¢in, 6rnegin diskotekler ya da tiyatro
gibi, yliksek fiyat driiniin nesnel olarak prestijini yansitmaktadir. Bu driinler icin fiyat
yiikselirken, ekonominin kurallarinin tersine, talep miktarinda da buna bagli olarak artig
goriilmektedir. Isletmelerin bulundugu yer ya da konum farkli bir atmosfer yaratarak

miisterileri etkileyebilmektedir.



1.3.2.4.2. Lider Fiyatlandirma

Bazi isletmeler pazarladiklari iiriin karmasi i¢indeki bazi iiriinlerin, daha az ¢ekici olan
diger iiriinler i¢in de ¢ekicilik yarattigin1 varsaymaktadir. Bdylece fiyat1 diisiik olan bir {iriin
miisteri acisindan cekicilik yaratarak yiiksek fiyatli diger diriinlerin de satilmasim

saglamaktadir. Buna “tuzak fiyatlandirma” (bait pricing) adi1 da verilmektedir.

1.3.2.4.3. Psikolojik Fiyatlandirma

Tiiketici davranislarina dayanan prestij yonlii fiyatlandirma, bazen isletme imajinin
etkisinde iken, bazen de miisterinin iginde bulundugu psikolojik durumla ilgilidir. Ozellikle
soyut 6zelligi olan iiriinlerde psikolojik fiyatlandirma daha 6nemlidir (ic6z, 1996, 5.208).

Psikolojik fiyatlandirmada, kullanilan rakamlarin sayisi, fiyatlarin yuvarlakligi ve
sonlarindaki rakamlarin azligi gibi unsurlar sunulan hizmete olan talebin yiikseltilmesinde
kullanilmaktadir.

Psikolojik fiyatlandirmanin bir baska yonii de referans fiyat kavramidir. Referans
fiyat, miisterinin diisiincesinde tasidigr ve iirtinii gordiigiinde referans olarak kullandigi
fiyattir. Referans fiyat onceki deneyimler sonucu ya da hali hazirdaki fiyat deneyimleri ile
olusabilmektedir. Popiiler iiriinlerin genel olarak referans fiyatlar1 olmaktadir (Kotler, Bowen,
Makens 1996, s. 407).

Tiiketici hizmetin degerini fiyat ile kiyaslamaktadir. Deger, tiiketicinin parasinin
karsiliginda almayr umdugu hizmet ile ona sunulan hizmet arasindaki farki yansitan bir
kavramdir. Rakip oteller hizmeti aym fiyata sunuyorsa bu durumda tiiketici fiyat1 deger
karsilastirmasi yapmak icin kullanmaktadir. Bu kargilagtirma sonucunda kendisine daha ¢ok
yarar saglayan oteli tercih etmesi kacimilmazdir (ic6z, 1996, s.185).

Lazer ve Layton (1999, 5.300) ise otel isletmelerinde fiyatlandirma hedeflerini su sekilde
stralamaktadir.

v' Pazar Payini Belirli Bir Oranda Artirmak
Hedeflenen Kar Diizeyine Ulasmak
Hedeflenen Yatirim Geri Doniisiim Oranina Ulagmak
Seckin Bir Marka imaj1 Yerlestirmek
Yeni Pazar Boliimleri Olusturmak
Bos Kalan Kapasiteyi Degerlendirmek

Fiyatta Oncii Oldugunu Gostermek
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Miisteriye Ustiin Bir Deger Verdigini Gostermek



Rekabette Avantajli Duruma Ge¢mek

Rakiplerin Cesaretini Kirmak

Miisteriyi Yeni Hizmeti Satin Almaya Tesvik Etmek

Miisteriyi Ozel Bir Hizmet Birimini Satin Almaya Tesvik Etmek
Miisteriyi Tamamlayici Bir Hizmet Birimini Satin Almaya Tesvik Etmek
Rakiplerin Fiyatlartyla Uyum Saglamak

Satis Hacmini En Ust Diizeye Cikarmak

AN N NN Y N N N

Miisteri Bagliligim1 Artirmak

Fiyatlandirma hedefleri otel isletmeleri arasindaki fiyat farkliliklarinin nedenlerini agik

olarak ortaya koymaktadir.



IKiINCi BOLUM
GETIiRi YONETIMI iLE iLGILi KAVRAMLAR

2.1. Getiri Yonetimi Tanim

Getiri Yonetimi (GY), sabit kapasite ile iiretilen hizmetlerden en yiiksek geliri elde
etmek i¢in gelistirilmis biitiinciil, sistemli bir yaklasimdir. Amerikan Hava yollar1 1987 yili
raporunda Getiri Yonetimi’ni “dogru koltugun, dogru miisteriye, dogru fiyatla satilmasi”
seklinde tanimlamaktadir. Havayolu ulastirmasinda koltuk, otel isletmelerinde otel odasi,
restoranlarda sandalye bekletilemez 6zellik tasiyan hizmetler grubuna girmektedir (Yu, 1998,
$.159). Hizmetin sunumu ve tiiketilmesi es zamanli olarak gerceklestigi icin bu hizmetlerin
baska bir zamana ertelenmesi miimkiin degildir. Bu nedenle zamaninda satilamayan her
hizmet birimi gelir kaybina yol agcmaktadir. GY ile talep ve kapasite yonetimi bir sistematik
icinde birlestirilerek en akilc1 fiyat ve kapasite tahsisi yapilmaktadir (Fitzsimmons ve
Fitzsimmons, 1998, s.412).

Cesitli alanlarda hizmet iireten isletmelere GY konusunda danigmanlik hizmeti veren
Aeronomics sirketinin kurucusu Cross (1997, s.51) ise GY’yi “pazarin en kiigiik boliimii
seviyesinde tiiketici davraniglarin1 6ngdrme, en akilci hizmetin sunumu ve en yiiksek geliri
elde edecek fiyatlandirma taktiklerinin disiplinli bir bi¢imde uygulanmasidir” seklinde
tanimlamaktadir.

GY konusunda bir ¢cok kavramsal caligmasi bulunan S. Kimes ise getiri yonetimi
yaklagimini anlagilir ve basit bir ifadeyle “dogru hizmet biriminin, dogru miisteriye, dogru
fiyattan, dogru zamanda satilmasina yardimci olan bir yontemdir” seklinde tanimlamistir
(Kimes, 1994, s.23, Kimes ve McGuire, 2001, s.3).

S. Jauncey, 1. Mitchell ve P. Slamet getiri yonetimini, “oda gelirlerini, konaklama
isletmesinin talep sekillenmesini ve talebin isletmenin fiyat unsurlarina kars1 verdigi tepkileri
g0z Oniine alarak yiikseltmeyi amaclayan, biitiinlestirici, siirekli ve sistematik bir siirectir. Bu
siirec gecmise ait verilerin, gelecekte olusacak talebin Ongoriilmesinde kullanilmasini ana
prensip olarak alir” seklinde tanimlamaktadirlar (Jauncey, Mitchell, Slamet, 1995, s.25)

Yine otel isletmeleri i¢in getiri yonetimi gOyle tanimlanmaktadir: “Getiri yonetimi,
geliri en yiiksek diizeye c¢ikarmak icin, ongoriilen satilabilir oda kapasitesinin Snceden
belirlenmis pazar bdliimlerine tahsis edilerek en uygun fiyattan satilmasi yontemidir
(Donaghy v.d., 1997, 5.140).

Otel isletmeleri gibi dayaniksiz iiriinlere sahip isletmelerde fiyat kontrolii, kapasite

kontrolii ve verilen hizmetin kalitesinin artirilmas1 yolu ile karliligin artirllmasim amaglayan



bir uygulamadir. Bu tanim otel isletmeleri icin su sekilde genisletilmistir: “gelirlerin ve
miisteriye sunulan hizmetin, gecmise ait ve mevcut veriler, politikalar ve istatistik modeller
ile desteklenip diger piyasa uygulamalarin1 da géz Oniine alarak en {ist diizeye ¢ikarilmasini
amaglayan bir yaklagimdir (Lieberman, 1993, 5.36).

Getiri yonetimi, talep yonetimini, rezervasyon ve kapasite yonetimini biitiinlestiren
bir kavramdir. Yonetsel, finansal ve pazarlama stratejilerini, fiyatlandirma, kapasite tahsisi,
kapasite iistii rezervasyon ve oda dis1 gelirler taktiklerini biitiinlestirerek mevcut kapasiteden
en yiiksek geliri elde eden bir yontemdir (Harris ve Peacock, 1995, s.44).

E. Orkin’e gore getiri kavrami, gerceklesen gelir ile potansiyel gelirin birbirine
oranlanmasi yolu ile elde edilen bir sonugtur. Potansiyel gelir, isletmenin oda kapasitesinin
%100 oraninda ve afise fiyattan satilmasi yoluyla elde edilecek en yiiksek geliri ifade eder.

Gergeklesen gelir ise isletmenin oda satislarindan elde ettigi gelirdir (Orkin, 1988, s.52).

2.2. Getiri Yonetiminin Gelisim Siireci

Her alanda oldugu gibi seyahat endiistrisinde de rekabetin kizismasiyla sirketlerin
karlilik oranlan diismektedir. Kimi zaman karliligi artirmak amaciyla gergeklestirilen sirket
birlesmeleri yoluyla fiyatlarin artirilarak karlilig: yiikseltme girisimlerinin de beklenen sonucu
vermemesi, her  diizeydeki  isletmeyi @ bu  noktada  arayisa  yOneltmistir
(http://www.turizmgazetesi.com, 02/09/2003).

Bu soruna ¢oziim olarak gelistirilen Getiri YoOnetimi, 1970’lerin sonlarina dogru
Amerika Birlesik Devletleri (ABD) havayolu ulastirmasinda uygulanan serbestlestirme
sonrasinda ortaya ¢ikmistir (Kimes, 1989, s.15, Yeoman ve Ingold, 1999s.3). 1978 yilinda
kabul edilen Havayollar1 Serbestlestirme Anlagmasi (The US Airline Deregulation Act),
birka¢ yil i¢inde tam olarak uygulanmaya baslamistir. Bununla birlikte, ugulan bolge, ucus
rotasi, tasima kapasitesi ve tarifeler konusunda devlet denetimi ortadan kalkmis ve havayolu
isletmelerine serbest davranma hakki verilmistir. Boylece ¢ok sayida havayolu igletmesinin
pazara girmesiyle rekabet daha da artmis ve bunun sonucunda fiyatlar diigmiistiir. Talebin
diisiik fiyatlara dogru kaymasi, ugak koltuk kapasitesinin yiiksek fiyatlarla doldurulmasini
imkansiz hale getirmistir (Doganis, 1998, s.302).

Biiyiilk havayolu isletmeleri, havayolu ulastirmasinda uygulanan serbestlestirme
sonrasinda artan rekabeti gogiisleyebilmek amaciyla talep ve kapasite yonetimine daha c¢ok
onem vermeye baslamislar ve GY’yi gelistirmislerdir (Kimes, 1989, s.15).

Havayolu isletmeciliginde getiri, satilabilir koltuk, ucus mili basina gelir anlamina

gelmektedir. Havayollar1 tam, indirimli, siiper indirimli, gibi fiyatlar uygulamakla birlikte



biitiin koltuklar1 tam fiyattan satmak istemektedirler. Fakat bu her zaman miimkiin olmadig
icin yine fiyat indirimi yaparak tiiketiciyi satin almaya tesvik etmektedirler. Iste bu noktada,
uygulanacak indirim ne kadar olmali ki ugak dolsun ve tam fiyati ddemeye hazir miisteri i¢in
de yeterli yer kalsin? gibi karar verilmesi gereken bir sorun ortaya ¢ikmaktadir. Havayolu
isletmeleri bu sorunu GY sistematigi icinde koltuk kapasitesi ve fiyatlamayi birlestirerek
basariyla ¢cozmils ve gelirini artirmistir. Bir ¢ok havayolu getiri yonetimini kullanarak
gelirlerinde % 5’lik bir artis elde etmistir (Kimes, 1989, s.189).

Her fiyat diliminde 20 koltuk satilacak ve 20 $’lik koltuklarin yiiksek gelirli pazar
boliimlerine satilmasit onlenmeye calisilacaktir. Gelirin en yiiksek diizeyde olmasi icin her
ucusun her fiyat dilimi giinliik olarak takip edilmekte ve denetlenmektedir. Farkli fiyatlara
yapilmis mevcut rezervasyonlar ve eldeki satisa hazir koltuklar daha yiiksek fiyat1 ddeyebilen
miisterilere satis icin bir ara¢ durumundadir. Farkli pazar boliimlerine, rezervasyon yapma
aliskanliklarina gore farkli fiyatlar sunularak gelirin en yiiksek seviyeye c¢ikarilmasi GY’nin
en Onemli islevi olarak karstmiza g¢ikmaktadir (Doganis, 1995, s.305). GY ile pazar
boliimlerinin satin alma ve rezervasyon yaptirma 6zellikleri takip edilmekte, farkl fiyatlardan
satin alma yapan pazar boliimlerine hangi ugusta ne kadar koltuk tahsis edilmesi gerektigi
yaklagik olarak bilinmektedir (Hanlon, 2000, s.194).

1990’1larin ortasinda doruga ulasan, rekabetin kizigmasi ve sirketlerin karlilik
oranlarinin diismesi sorununa ¢oziim olarak gelistirilen GY, sadece havayolu sirketlerinde
degil, cesitli alanlarda da uygulanilmaktadir. Havayolu sirketlerinin disinda GY’nin en etkin
kullanilip sonug verdigi alanlarin basinda turistik isletmeler, 6zellikle konaklama tesislerinin
oldugu belirtilmektedir. Konaklama sektoriiniin en 6nemli sorunlart arasinda yer alan diisen
kar oranlarin korunabilmesi noktasinda pratik sonuclar getiren GY’in uygulamalarindan ¢ikan
sonuclar kisa siirede Avrupa Birligi (AB)’nin Turizm ile ilgili 23. nolu Komisyonu’nun da
dikkatini ¢cekmistir ve AB 23 Nolu Komisyonu, konuyla ilgili ¢calismay1 gelistirmeye karar
vermistir.

Kiigiik isletmelerden en biiyiiklerine kadar uygulamalarinda genis bir yelpaze
olusturan Getiri Yonetimi, kayak, golf, tiyatro, miize gibi alanlarda da kullanim potansiyeline
sahip olmasina karsin su ana kadar yogun bicimde kullanilamamistir. Getiri Y6netimi’nin en
yogun kullamildig1 yerler ise, otel zincirleri, tasimacilik ve cruise hatlar1 olarak

gosterilmektedir (http://www.turizmgazetesi.com/mainframe.asp?arama=tarih, 02/09/2003).



2.3. Getiri Yonetiminin Amaclari

Otel isletmelerinde GY, oda ve oda baglantili hizmetlerin satisindan fiyat, talep ve

kapasite denetimi ile en yiiksek geliri elde etmeyi amaglamaktadir. GY, kisa vadede gelirin

artirnlmasi uzun vadede ise karin artirillmasina yonelik sistematik bir yaklasim sunmaktadir.

Gecmis ve mevcut talep bilgilerini kullanmakta, pazarlama ve faaliyet destegi ile bu bilgileri

biitiinlestirmekte ve otelin uygulamada kendisine en uygun olan is secenegini olusturma

kabiliyetini artirmaktadir. Otel isletmelerinde GY nin amaclar1 asagidaki gibi siralanabilir:

v
v

Fiyatlarin en etkin bir bicimde yapilandirilmasi,

Talebin diistii§ii zamanlarda dolulugun artirilmasi, talebin yiikseldigi zamanlarda
da gelirin artirilmasi,

Talep analizi, pazar bolimleme ve uygun pazar karmasi aracilifiyla talep
denetiminin saglanmasi,

Indirimli fiyatlarin denetiminin saglanmast,

Toplam talep ve fiyat esnekligini goz Oniinde bulundurarak gelir ve pazar
kaybinin en diisiik diizeye indirilmesi,

Bir pazar boluimiiniin diger pazar bdliimiine sunulan fiyattan satin alma
yapmasinin engellenmesi,

Indirimli fiyatlarla satin alma yapan pazar boliimlerinin yiiksek fiyatlarla satin
alma yapan pazar boliimlerinin yerini kullanmasinin engellenmesi,
Gerceklesmeyen konaklama, erken ayrilis, iptal gibi sebeplerle olusan atil
kapasite ve gelir kaybinin en diisiik diizeye indirilmesi,

Mevcut ve potansiyel pazardan en yiiksek gelirin elde edilmesi,

Pazar bolimlerinin kalis siirelerinin en yiiksek geliri getirecek sekilde

denetiminin saglanmasi.

GY, miisterinin satin alma davranisi ile ilgili bilgileri kullanarak hizmet satisinda fiyat

ve kapasite denetimini saglamaktadir. Otel igletmesi bu sayede geliri artirirken miisterinin

ihtiyag ve beklentilerine uygun olan hizmeti sunmaktadir. Bilgi teknolojisi, istatistik,

tahminleme, karlilik, yonetim yetenegi ve is bilgisi / tecriibesi bir potada eritilmektedir

(http:europa.eu.int, 25/06/2003).



2.4. Getiri Yonetimi Icin Gerekli Kosullar

Bir igletmenin getiri yonetimini basarili bir sekilde uygulayabilmesi i¢in kapasitenin
sinirh (sabit), sabit maliyetlerinin yiiksek, degisken maliyetlerinin az, talebin zamana duyarl

ve dalgali, tiriinlerinin birbirine benzer olmasi gereklidir (Yeoman ve Ingold, 1999, s.5).

2.4.1. Kapasitenin Sinirh Olmasi

Getiri yonetimi, kapasitesi sinirli olan hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler
icin gelistirilmistir. Kapasite smir1 olmayan isletmeler, kapasitelerini talebe gore
ayarlayabilirler fakat simirli kapasiteye sahip olan isletmeler, ellerinde ne varsa onunla bir
seyler yapmak zorundadirlar (Andersen, 1997, s.15). imalat sektoriindeki isletmeler, talepteki
degisimlere iiretimi artirarak/azaltarak veya stoklarin1 denetleyerek rahatlikla uyum
saglayabilirler (Daudel ve Vialle, 1994, s.31). Hizmet isletmelerinin kisa ddnemde
kapasitelerini, talepteki ani degisikliklere gore fiziksel olarak ayarlanmasinin imkansiz ya da
son derece maliyetli olmasi, hizmet isletmeleri i¢in var olan kapasitenin en verimli sekilde
kullanilmasim1 daha da 6nemli hale getirmektedir (Kimes ve McGuire, 2001, s.4). Omegin,
havayollar1 ucagin ebadim1 veya araba kiralama isletmeleri tasima aracim
degistirebilmektedirler. Fakat, bir restoran, otel veya eglence merkezi kapasitesinin talep
distigiinde kiiciiltiilmesi, talep yiikseldiginde biiyiiltiilmesi olduk¢a zordur (Daudel ve Vialle,
1994, s.31). Bazi1 sektorler getiri yOnetimini kapasitelerini ayarlayabilmek igin

kullanmaktadirlar (Kimes, 1989, s.15).

2.4.2. Yiiksek Sabit Maliyetler

Sabit maliyetlerin yiiksek olmasi kapasiteyi artirmak igin yiiksek maliyetler
getirmektedir. Bir ucak veya bir otelin kapasitesinin artirma maliyeti ¢cok yiiksektir ve
kapasite hizli bir sekilde artirllamaz. Getiri yonetimi, pazar boliimlerine en uygun kapasite ve
fiyat tahsisi yaparak mevcut arzdan en iyi sekilde yararlanmay1 hedeflemektedir (Yeoman ve

Ingold, 1999, s.5).

2.4.3. Degisken Maliyetlerin Az Olmasi
Ek bir miisterinin maliyeti veya baska bir deyisle satilamayan kapasite nispeten
ucuzdur. Ornegin, fazladan bir miisterinin otel isletmesine maliyeti ¢ok diisiiktiir. Teorik

olarak kapasitesi siirli olan isletmeler kullanilmayan kapasiteyi degisken maliyetlerin bir



miktar iistiinde satmalidirlar (Barth, 2002, s.137). Ciinkii talep olustugunda, fazladan bir
hizmet biriminin satilmas1 degisken maliyetleri cok az etkilemektedir. Degisken maliyetlerin
izerinde sunulan her fiyat sabit maliyetlere ve kara katkida bulunmaktadir. Degisken
maliyetlerin sabit maliyetlere gore ¢ok daha diisiik olmasi, fazladan satilan her bir hizmet
biriminin kara katkisi1 ile sonuglanmaktadir (Kimes, 1989, s.189; Coltman, 1992, s.67).
Nitekim baz1 otel isletmelerinde yonetim kararlarma yardimci olmasi acisindan sezon disinda
fiyat indirimlerinin alt simirinin belirlenmesinde katki tipi gelir tablosu diizenlenmektedir.
Boylece degisken maliyetleri karsilayan ve sabit maliyetlere katkida bulunan her fiyat ya kara
katkida bulunur ya da zaran azaltir. Hizmet sektoriinde degisken maliyetlerin {izerinde bir
rakama kadar indirim yapmak yaygin olarak kullanilan bir yontemdir. Getiri yonetimi, fiyat
indirimlerinin belirli bir diizen ve sistematik icersinde yapilmasim saglamaktadir (Yeoman ve

Ingold, 1997, s.5).

2.4.4. Talebin Zamana Duyarh ve Dalgali Olmasi

Sabit kapasite ile ¢alisan hizmet igletmeleri zaman i¢inde asagidaki dort durumla karsi
karsiya kalabilirler:

v' Asirt Talep Durumu: Talebin maksimum kapasiteyi astigi durumlarda, miisteriler
diger otel isletmelerine kayarlar ve isletme potansiyel gelir kaybina ugrar.

v’ Talebin Optimum Kapasiteyi Asmasi: Talebin optimum kapasiteyi agsmasi durumunda
miisteriler geri cevrilmez, fakat hizmet kalitesinde gerileme ortaya cikabilir.

v’ Talep Ile Optimum Kapasitenin Dengede Olmasi: Bu durum isletme acisindan en ideal
durum olacaktir. Degisen tiiketici tercihleri ve rekabet ortami goz Oniine alinarak
mevcut durum korunabilir.

v’ Talebin Optimum Kapasitenin Altinda Olmasi: Boyle bir durumda isletmenin
kaynaklarinin tam anlamiyla kullanildigindan s6z etmek imkansizdir (Lovelock, 1992,
s.154; igdz, 1996, s.31).

Siirh kapasiteye sahip olan isletmeler talepte meydana gelen degisiklikleri kolayca
kapasiteleriyle esitleyemezler. Talep degisikliklerinde, yani talebin yiiksek ve diisiik olmasi
halinde, otel isletmeleri kapasitelerini dikkatli kullanmalar1 sayesinde bu durumdan fayda
saglayabilmektedirler. Sinirli kapasiteye sahip olan isletmeler talebi yonetmeye yardimci
olmas1 icin genellikle rezervasyon sistemleri kullanirlar. Getiri yOnetimi, talep tahmin
yontemlerini kullanarak yoneticilere talebin az oldugu donemlerde kullanim oraninmi artirmay1
ve talebin yogun oldugu donemlerde geliri artirma imkanm verir (Yeoman ve Ingold, 1999,

s.5).



2.4.5. Uriinlerin Birbirine Benzer Olmasi

Bir cok getiri yonetimi sistemi verilen hizmetin birbirine benzer nitelikte oldugunu
varsayar. Ornegin, getiri yonetimi, talepteki artis ve azaliglara bagli olarak farkli ucus ve fiyat
sinifindaki koltuklar1 birbirinin yerine kullanabilmektedir. Otel isletmelerinde de farkl fiyat

sinifindaki oda cesitleri birbiriyle adilce degistirilebilir (Yeoman ve Ingold, 1999, s.5-6).

2.5. Getiri Yonetiminin Unsurlari

Otel isletmelerinin GY sistemini etkin bir sekilde uygulayabilmeleri igin otel
isletmeleri; miisterilerinin 6deme yapabilecekleri fiyat diizeyine gore pazar boliimlemesi
yapmali, gecmise ait talep ve rezervasyon siireci hakkinda bilgi sahibi olmali, fiyatlama
hakkinda bilgi sahibi olmali, gelismis bir fazla rezervasyon sistemine sahip olmali ve iyi bir

iletisim sistemine sahip olmalidir (Yeoman ve Ingold, 1999, s. 6, Hanks v.d., 1992, 5.40).

2.5.1. Pazar Boliimleme

GY’nin basarili bir sekilde uygulanabilmesi icin konaklama isletmesinin pazarim farkl
miisteri gruplarina gore boliimlendirebilmesi gereklidir. Boliimlendirme, talep elastikiyetini
pazar bolumlerine yayabilme ve farkli fiyat firsatlarn yakalayabilmeye yonelik bir yaklagimdir.
Boliimlendirmeyi hedefleyen bir stratejinin verimli olabilmesi i¢in Oncelikle fiyat duyarlhilig:
olan miisteri alt gruplarinin belirlenmesine Oncelik verilmesi gerekmektedir (Harris ve
Peacock, 1995, s. 40).

GY uygulamak isteyen bir otel isletmesinin pazar boliimlendirmeye gitmesi bir
zorunluluktur. Fiyat ve kapasite tahsisinde verilen kararlarin etkinligi pazar boliimlerinin
ozelliklerinin onceden tanimlanmis olmasina baghdir (Yeoman ve Ingold, 1999, s. 6).

Ornegin otel isletmeleri, is ve tatil talebini olusturan gruplar1 birbirinden
ayirabilmelidir. Buradaki amag, otel isletmelerinin farklt miisteri gruplart icin farkli

fiyatlandirma stratejileri uygulayacak olmasidir (Kimes, 1989, s.15).
2.5.2. Talep ve Rezervasyon Ozellikleri
Talep tahmini otel igletmelerinde GY nin yap1 taslarindan biridir. Aksi halde sistemin

tam anlamyla ¢aligmasi beklenemez (Kimes, 1989, s. 18). GY sistemi icersinde, arz ve talebin

ongoriilebilmesi icin, miisteri davraniglarinin (rezervasyon sekilleri, iptaller, no show



durumlari, bireysel miisteriler, erken / ge¢ ayriliglar) gecmis veriler gdz Oniine alinarak
tahminlemesi gerekmektedir. Bu siirecin dogru olarak gerceklesebilmesi i¢in, isletmenin her
bir pazar dilimiyle ilgili ge¢cmiste gerceklesen talep zelliklerine ait saglikli bir veri tabanina
sahip olmasi gerektirmektedir (Vogel, 1997, s.120).

Konaklama isletmesinin, ge¢miste pazar boliimlerinden gelen talebe iligkin istatistiki
bilgilere sahip olmasi, talep tahmininde, kar1 yiiksek seviyeye ¢ikarmada ve gelecekteki toplam
satiglarin belirlenmesinde faydali olacaktir (Harris ve Peacock, 1995, s. 40).

Yonetici iic ay Oncesinden ilgili giiniin rezervasyonuna bakarken, her pazar
boliimiinden ne kadar rezervasyonun gelecegini bilmek, zaman icinde pazar 6zelliklerine gore
bu rezervasyonlarin nasil degisecegini de kestirmek zorundadir. GY, otelin ana ve alt pazar
boliimlerinin rezervasyonlarmmi Ozelliklerine gore ayirarak yoneticiye yardimci olmaktadir

(Kimes, 1989, s. 18).

2.5.3. Fiyat Degisiminin Etkilerinin izlenmesi

GY fiyat cesitlendirme ve degisimine dayanmaktadir, bu acidan GY bir c¢esit fiyat
farklilagtirma yontemidir denilebilir. Talep diisiik oldugunda indirimli fiyatlar sunulmakta,
talep yiliksek oldugunda da indirimli fiyatlar satisa kapatilmaktadir. Fiyatlarin degistirilmesi
durumunda talebin ve rakiplerin buna nasil yanit vereceginin bilinmesi otel yonetimi agisindan
yasamsal bir 6nem tagimaktadir. GY ile cesitli fiyat simiflarindaki talebin esnekligi dikkate

aliarak duruma en uygun fiyatlar sunulmaktadir.

2.5.4. Kapasite Ustii Rezervasyon (Overbooking) Politikasi

Kapasite iistii rezervasyon, iptal, erken ayrilma veya gerceklesmeyen konaklama
olacagi beklentisi ile kapasitenin atil kalmasin1 onlemek icin otelin fiziki kapasitesinin iistiinde
rezervasyon almasi durumudur. Ge¢mis donemlerdeki iptal, erken ayrilis ve gerceklesmeyen
konaklama miktarlarinin bilinmesi kapasite iistii rezervasyon oraninin gercege yakin
hesaplanmasina yardimci olmaktadir. Overbooking politikasi, fazladan gelir elde edilmesini
saglamakla beraber, icerisinde miisteri tatminsizligi ve potansiyel iyi niyetin kaybi risklerini de

iceren bir uygulamadir (Vogel, 1997, s. 138).



2.5.5. Etkin Bir Bilgi Sistemi

Konaklama isletmesi merkezi rezervasyon agina dahil ise, bu sistem isletme yonetim
sistemi ile bir araya getirilmelidir. Bu yolla rezervasyonlar alindiginda, satilabilir oda sayisi
degisecek ve rezervasyon sistemi ayni anda gelen son bilgilerle donatilmis olacaktir. Bu
noktada bilgisayar sistemlerinin yetersizligi, odalarin olmasi gerekenin ¢ok altinda bir fiyattan
satilmasina ya da oda cesitlerinin satilabilirlik durumu hakkinda yanlis bilgilenmeye neden
olabilmektedir. Bu durum basarili GY sistemlerinin karsilastigi en onemli sorunlardandir

(Kimes, 1989, s.18).

2.6. Getiri Yonetimine Yonelik Modeller

Isletmelerde getiri yonetimi sistemine yonelik degisik kuramsal ¢alismalar yapilmis ve
yapilmaktadir. Tim model yaklasimlarinda turizm isletmeleri arasinda genellikle otel
isletmeleri agirlikli olarak ele alinmakta ve aciklamalar bu isletme Ornegi iizerinde

yogunlagsmaktadir.

2.6.1 Yeoman'in Getiri Yonetimi Modeli

Getiri yonetimi konusunda 6nemli calismalar1 bulunan Ian Yeoman, getiri yonetimi
kavramini, birbiriyle etkilesim icerisindeki ti¢ alt sisteme dayanan bir sistem yaklagimi, HAS
(Human Activity System) olarak tanimlar. (Yeoman, Watson, 1997, s.80)

Ongorii sistemi: Gelecege yonelik dogru tahminleme yapabilme getiri yonetiminin
dayandigi ana prensiplerden biridir. Hava sartlari, rekabet, risk alabilme, rezervasyon sekilleri
ve isletmenin cifte rezervasyon politikast gibi pek ¢ok faktor karar alma mekanizmasinin
ongoriilerini etkiler. Bu faktorler, daha onceden isletme tarafindan elde edilen veriler ve
miisteri profilleri ile birlestirilerek 6ngorii sistemi i¢ine alinir.

Ongorii sisteminin siirekliligi ve giincelligi ise, verilerin belirli araliklarla alt sisteme
giris ve cikis yapmasi ile saglanmaktadir. Tiim bu veriler bilgi yonetimi ve teknoloji
yardimiyla, karar alma mekanizmasinin ongorii siireci igerisinde ¢ok daha tutarli sonuglar elde
etmesini saglamaya yonelik kullanilacaktir.

Basarili bir 6ngorii, sadece katilim ve sistem igerisindeki cesitli aktorlerin yetenek ve

bilgisine degil, ongdriide kullanilan ¢erceveler ve sinirlara da bagli olmaktadir.
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Sekil 2.1. Getiri Yonetimi Sistemi (Yeoman ve Watson, 1997, s.81).




Insan sistemi: Gerek getiri yonetiminin bir kosulu gerekse insana dayali sistemlerin
gerektirdigi bir kosul olarak orgiit, kaynak kullanimi ve otoritenin paylasilmasi konusunda
calisanlar ile isbirligi halindedir. Ayrica orgiit icerisinde, uygulamalarin dogru yapilabilmesi
konusunda takim calismalarina yer verilmesi de siirecin dnemli bir pargcasim olusturmaktadir.
Insan alt sisteminin Ongorii ve stratejik alt sistemlerle olan kuvvetli iliskisi Sekil 2.1°de
goriilmektedir.

Getiri yonetimi sistem yaklasimi igerisindeki insan alt sistemi, getiri yonetimi takimu,
takim {iiyeleri, orgiitsel katilim ve toplantilar olmak tizere dort ana unsurdan olusmaktadir.
Isletme igerisinde olusturulan getiri yonetimi takimu ile takim calismasi isletme icerisinde
desteklenmekte, orgiitsel katilim pek cok yoniiyle saglanmaya calisilmaktadir.

Strateji sistemi: Bu alt sistem isletmecilik politikalari, miisteri, pazar dilimleri, ve
taktiklerden olusmaktadir.

Politika unsuru, isletmenin stratejilerini belirlemesindeki ©6nemli unsurlardan,
isletmecilik politikalarim ifade etmektedir. Bu politikalara 6rnek olarak genel olarak tiim
rezervasyon politikalari (¢ifte rezervasyon politikalar dahil olmak {izere), miisteri dilimlerine
uygulanacak politikalar vb. verilebilir. Ozellikle isletmenin ¢ifte rezervasyon ve pazar
dilimlendirmesi konusundaki politikalarinin acik olmasi getiri yonetiminin bir gerekliligidir.

Strateji alt sistemindeki bir diger ana unsurda secenek ve taktiklerdir. Isletmede,
talepteki ani degisiklikler i¢in uygulanacak olan taktik ve secenekler, isletmenin faaliyette
bulundugu degisken dis ¢evrenin ve talebin geregi olarak her yoniiyle belirlenmis olmalidir.
Uygulanacak olan bu secenek ve taktikler isletme politikalarin1 ve pazar dilimlerini dogrudan
etkileyecektir.

Yazarlarin burada iizerinde durdugu nokta ise, isletme i¢cin uygun olan stratejinin
belirlenmesi ve uygulanmasinin, sorumlu yoneticinin yetenek, uzmanlik ve bilgisine bagh

oldugudur.

2.6.2. Jones ve Hamilton'un Getiri Yonetimi Modeli

Jones ve Hamilton'n 1992 yilinda olusturduklari calisma Yeoman'in sistem
yaklagiminin bir benzeri olarak ortaya ¢ikmaktadir. Jones ve Hamilton'm siire¢ yaklagiminin
tiim uygulama basamaklar1 da insan unsuru {izerine yogunlagmaktadir.

Jones ve Hamilton getiri yonetimi siirecinin ilk basamagin1 "isletme icerisinde getiri
yOnetiminin bir kiiltiir olarak olugturulmasi”" seklinde belirlemislerdir.

Basarili bir getiri yonetimi kiiltiiriiniin isletmede uygulanmasi, ancak bu kiiltiiriin insan

unsuruna odaklanmis olmasi ile miimkiindiir. Bu da orgiit icerisindeki tiim bireylerin getiri



yonetiminin ne oldugu ve neyi amacladigini tam anlamiyla anlamis olmasina bagl olacaktir.

Gerek teknolojiler gerekse sistemler ancak bireylerin bilgisine ve bu analiz sonuglarini
ne kadar verimli ele alabildigine bagli olarak basarili olmaktadir. Dolayisiyla getiri
yonetiminin isletme icerisindeki bireylerin giinliik is rutininin bir pargasi olmasi son derece
onem kazanmaktadir. Kuskusuz burada bireyden kasit, sistem igerisinde rol alan tiim yo6netici
ve is gorenler olmaktadir.(Jones, Hamilton, 1992, s.91)

Isletmelerde kullanilan bilgi teknolojisi ve bilgisayar programlari, ham veriyi isler ve
kategorize ederek diizenler. Daha sonra ise diizenlenen bilgiler hizli ve dogru bir sekilde
sunulur. Bu siire¢ icerisinde bilgisayar teknolojisinin eksik kaldigi yon, veriler arasinda secici
olamamas1 ve tiim olasiliklar birbirinden ayirarak 6ngorii siireci ile karar almaya uygun olan
verilere odaklanmamasidir.

Turizm sektoriinde arz, otel isletmeleri ve rakiplerinin plan ve stratejileri ile
bicimlenirken, talep ise insan dogas1 tarafindan bi¢cimlenmektedir. Bu durumda en gelismis
bilgisayar teknolojisi ile olugturulmus bir 6ngorii sistemi bile yaniltict olabilmektedir. Bu
nedenle isletmede olusturulan gelecege yonelik ongoriilerin son halinin, yonetim takimu ile
birlikte gdozden gegirilmesi son derece 6nem kazanmaktadir. Bu dngoriilerin, yonetim ve diger
is gorenlerle tartigilarak gerekli degisikliklerin yapilmasiyla giivenilirliklerinin yiikseltilmesi

miimkiin olabilecektir.



1. Getiri Yonetimi Kiiltiiriiniin 2. Talep Analizi

Gelistirilmesi > v Dis etkeplerin incelenmesi
v’ Rekabetin ve yerel pazarin
v GY’nin rutin bir pargasi tanimlanmasi
haline getirilmesi v Talep kaynaklarinin
v/ GY stratejisinin belirlenmesi tanimlanmasi
v’ Tahminleme komitesinin v Otelin gii¢lii ve zayif
kurulmasi yonlerinin tanimlanmasi
v Mevcut veri bankasinin v Talep seviyelerinin tahmin
islevsel hale getirilmesi edilmesi
v’ Rezervasyon gorevlilerinin v Hedeflerin belirlenmesi
egitilmesi v/ GY’indeki sorumluluklarin
gorev tanimlariyla
belirlenmesi
v/ Rakiplerin tepkilerinin
gozlenmesi

3. Fiyat-Deger Analizi

v Otelin pazardaki
konumunun
tanimlanmasi

A 4

4. Pazar Boliimleme

v Hedef pazar
karmasinin
belirlenmesi

v Otel kapasitesinin
pazar boliimlerine
tahsisi

Degisikliklerin
Yapilmasi

7. Degerlendirme
v Giinliik performansin gozlenmesi
v Fiyat degisimlerinin degerlendirilmesi
v Taktik degisimler
v’ Rezervasyon gorevlilerine geri besleme
yapilmasi

A 4

5. Talebin Ozelliklerinin

Analiz Edilmesi

v Talepteki zamana bagli
degisimlerin
degerlendirilmesi

v’ Pazar boliimlerine

6. Rezervasyon Degisimlerinin izlenmesi

v 1ptal, no-show, reddedilen rezervasyon
kayitlarinin izlenmesi

v’ Rezervasyon taleplerindeki degisimlerin
analiz edilmesi

Yiiksek Talepte;

v Diisiik pazar boliimlerine satigin
durdurulmasi

v Kalis siirelerinin denetlenmesi

v’ Sadece yiiksek pazar boliimlerinin
kabul edilmesi

A

Diisiik Talepte;

v Fiyat esnekligi olan pazar
boliimlerinin harekete gecirilmesi

v Indirimli paketlerin gelistirilmesi

v Fiyat indirimlerinin uygulanmasi

Sekil 2.2. Jones ve Hamilton’in Getiri Yo6netimi Uygulama Modeli (Jones ve

Hamilton, 1992, 5.92).

Getiri yOnetimi kiiltiiriine ulasilmasi ic¢in isletme biinyesine alinmasi gerekli bazi

yaklasimlar ise soyledir (Jones,Hamilton, 1992, 5.92);

v Isletmede getiri yonetimine olan inancin en iist diizeye ¢ikarilmasi

v' Bilgi teknolojisi ve analizlerini kullanabilecek yeteneklere sahip personelin

secilmesi




Isletmenin  performansinin  6lciilmesinde  getiri  yonetimi  performans
kriterlerinin uygulanmasi,

Anahtar personelin is tanimlarina, 6ngorii ve getiri yonetiminin yerlestirilmesi,

Satis - pazarlama, yiyecek icecek, banket, rezervasyon, 6n biiro boliimlerinden
olusan 6ngorii komitesinin olusturulmast,

Getiri yonetimi sonucunda operasyonel performansini yiikseltilmesine yonelik

is goren degerlendirmelerinin yeniden gozden gegirilmesi.

Getiri yonetimini Orgiit icerisinde destekleyici nitelikte olabilecek daha az yapisal

kararlara 6rnek olarak asagidaki kararlar verilebilir;

v Getiri yonetimi yaklagimin basit ve anlasilmasi kolay bir sekilde orgiite

tanitmak. Egitimde teknik terimler kullanmamak, miimkiin oldugunca

basitlestirerek anlatmak.

v’ Bireyleri, yeni fikirleri ve sunduklari yeni teknikler i¢in ddiillendirmek.

Getiri yonetimi siirecinin ikinci basamagi talep analizinin yapilmasidir. Talep analizi,

otel isletmesinin en yiiksek gelire ulagsmasini etkileyecek icsel ve dissal faktorleri izlemesini

ve yonlendirilmesini ifade eder. Analiz sonucunda elde edilen sonuclar mutlaka, igletmenin

amagclarina ulasmasini saglayici rekabet firsatlarina dikkat cekecek bi¢imde olmalidir. Bunun

saglanabilmesi i¢in yonetim takimi olgusunun 6n plana ¢iktigi, ve bireysel amaglarin daha

geri planda kaldig1, takim ¢aligmalari tesvik edilmelidir.

Talep analizi asagidaki unsurlar1 icermelidir:

v

AR NEENEEN

Isletmenin konumu, yerel dzellikleri, demografik yapisi, ulasim aglar1 gibi ana
verilerin bir araya getirilmesi,

Isletmenin bulundugu alandaki, potansiyel kaynaklarimin ve toplam talebin
izlenmesi yoniinde bazi sayisal verilerin tanimlanmasi,

Pazardaki rekabetin ve her bir rakibin kendine has avantajlarinin belirlenmesi,
Her pazar dilimi i¢in igletmenin gii¢lii ve zayif yonlerinin netlestirilmesi,

Ana pazarin dilimlendirilmesi ve isletmenin pazardaki yerinin tanimlanmasi,
Isletmeye karsi olusacak talebin, finansal ve finansal olmayan yonleri ile
tahmini olarak belirlenmesi,

Bu talebin ve takip eden is kararlarinin siirekli goézden gecirilmesi ve

yenilenmesi.

Burada dikkat edilecek nokta, isletme i¢in son derece dnemli olan talep analizlerinin,

is gorenlerin o bolgede hayatlarin1 gecirmekte olduklar1 diisiiniilerek bolgeye ve miisteri

gruplarina iliskin gozlemlerinden de faydalanilarak olusturulmasi en saglhkli yol

olacaktir.(Jones, Hamilton, 1992, s.93).



Siirecin  ligiincii  basamagi, fiyat-deger iliskisinin belirlenmesidir. Yoneticiler,
fiyatlarim gozden gecirmeli ve miisterinin isletmeyi nasil algiladigi yOniindeki ayrintilari
aragtirma yoluna gitmelidir. Fiyat — deger analizi yaparken kurulus yeri, bolge, otopark
olanaklari, giiriiltii, satis ve pazarlama kabiliyeti, konferans, banket v.b. kriterler gbz 6niinde
tutulmalidir.

Dordiincii basamak ise pazar boliimlemesinin yapilmasidir. Miisteri egilimlerinin ve
satin alma Ozelliklerinin bilinmesi pazar boliimlemede kolaylik saglayacaktir. Bir otel
isletmesi i¢in pazar boliimlemedeki amag, yilin degisik zaman dilimlerinde her pazar
bolimiinden gelen talebin tahmin edilmesi ve bu talebi karsilayacak oda sayisinin
belirlenmesidir. Pazar boliimleme siireci otelde yiiksek fiyatlarla konaklayacak en uygun
pazar karmasinin belirlenmesiyle sona ermektedir. Her pazar boliimiiniin ne kadar siire
onceden rezervasyon yaptirma aligkanligina sahip oldugunun, rezervasyon iptal oranlarinin,
otele giris, konaklama ve ¢ikis 6zelliklerinin de belirlenmesi gerekmektedir.

Besinci basamak, talebin 6zelliklerinin analiz edilmesidir. Pazar boliimlerinden gelen
talep miktarlarmin tahmin raporlar1 aracilifiyla analiz edilmesi siirecidir. Yoresel turizm
pazarindaki artis ve azaliglar, tatil donemleri, belli basli konferans organizasyonlar1 ve hava
durumundaki ani degisimler gibi dis etkenlerin bilinmesi siirecin analizini kolaylagtiracaktir.

Talep analizleri, isletmeler tarafindan is hacminin nasil yaratilacagina iliskin
olusturulan bir Ongorii siirecidir. Baz1 pazar dilimlerinin talep 6zelliklerinin anlagilmasi
digerlerine gore daha kolay olabilmektedir. Buna gruplarin karakteristiklerinin, bireysel
miisterilere gore daha belirgin olmas1 6rnek verilebilir.

Bir talep analizi sadece tek bir giiniin is potansiyeli iizerine degil, her bir giiniin
birbiriyle etkilesimleri iizerine odaklanmalidir. Iyi bir getiri yonetimi program, isletmedeki
tim odalarin satilmasinin bir sonraki giine etkisini de goz Oniine almalidir. Ornegin
gerceklesen talebin, ongoériilen talepten farklilik gostermesi halinde oda dagilimlart tek bir
giin i¢in degil belki de bir donem icin degisebilecektir.

Talep yiikselmesinin goriildiigii durumlarda isletmenin hareket tarzlarina 6rnek olarak
asagidakiler verilebilir;

v" Diisiik fiyath paketlerin azaltilmasi,

v" Minimum kalis siirelerine rezervasyon sinirlandirmalarinin getirilmesi,

v' Oda blokajlarinin, yalmzca yiiksek fiyat odemeyi kabul eden gruplara
yapilmasi.

Talep diismesinin goriildiigii durumlarda disiiniilebilecek hareket tarzlari ise sunlar
olabilir;

v" Gruplarin, fiyat duyarliligi olan pazar dilimlerinden saptanmaya caligilmast,



v' Ozel fiyat uygulamalari yapilmasi,
v' Yerel gegici pazarlar igin az miktarda, diisiik maliyetli paket oOnerileri
gelistirilmesi.

Siirecin altinc1 basamagimi rezervasyon degisimlerinin izlenmesi olusturmaktadir.
Sistemin bu kisminin verimli olabilmesi i¢in 6n biiro calisanlar1 onem kazanmaktadir.
Rezervasyon egilimlerinde diismeler goriilen miisteri gruplarina ait bilgilerin toplanmasi,
ozellikle doluluklarin diistiigti donemlerde son derece Onemlidir. Bu tip donemlerde
rezervasyondan sorumlu is gorenlerin miisterileri tiriinii satin almaya iten goriigmeler yapmasi
gerekebilecektir.

Cifte rezervasyon (overbooking), getiri yonetimi sisteminin verimli olabilmesi i¢in
gereken onemli bir yaklasimdir. Isletmelerde bu konuya iliskin politikalarin ve yiizdelerin
belirlenmesinde iptaller onemli bir veri kaynagini1 olusturmaktadir.

Siirecin  yedinci yani son basamagini sistemin degerlendirilmesi, tiim sistem
bilesenlerinin dogru calisip calismadigr ve birbirleriyle olan uyumunun gézden gecirilmesi
olusturmaktadir. bunun yaninda hedeflere ne derece ulasildiginin bilinmesi de ©Onem
tasimaktadir.

Performans hedeflerindeki giinliik degisimlerin izlenebilmesi; acisindan, isletmede su
sorularin sorulmasi faydali olacaktir;

v' Pazar boliimleri, plan dahilinde mi performans gosteriyor?

v’ Talep 6ngoriildiigii sekilde mi?

v Gelecege yonelik yeni ve beklenmedik olaylar goz 6niine alintyor mu?
v Caliganlar GY’nin hedeflerine uygun davraniyor mu?

Isletmede bu sorulara verilen cevaplar dahilinde, varsa sapmalarin ve olumsuzluklarin
giderilmesi icin harekete gecilmelidir. Is gorenlerin basarili bir getiri yonetimi sistemi igine
alinmas1 ayn1 zamanda tesvik odiillerinin de olusturulmasim gerektirir. Bu tesvikler, parasal
tesvikler, satisa baglh odemeler gibi cesitli sekillerde olabilmektedir. Ustiin performanslar,
tatil tesvikleri ile odiillendirilebilir. Yillik bazda en fazla oda satis1 gerceklestiren is gorenler
icin prim verilmesi de tesviklere 6rnek olarak verilebilir.

Jones ve Hamilton’a gore "Basarih bir getiri yOnetimi sistemi gelismis  bir
teknolojinin yanisira insan unsuruna da baghdir. Is gorenlerin bu sistem igerisine katilimlari
her yonden desteklenmeli ve 6diillendirilmelidir. Elde edilen bilgilerin, analizlerin,
ongoriilerin, ve performansin kalitesi ne kadar ¢ok i gorenin bu sistem icerisine katildig ile
orantil1 olacaktir (Jones, Hamilton, 1992, s.95)

Jones ve Hamilton, getiri yonetiminin karmagik ve bilgi teknolojisine dayanan sistemi

icerisine insan unsurunun katilabilmesi i¢in is gorenleri de i¢ine alan bir siire¢ yaratilmasinin



gerekliligini savunmaktadir. Buna yOnelik olarak olusturduklar: getiri yOnetimi siireg
modelinde, sistemin isleyisi sirasinda insan unsurunun sisteme nasil dahil edilebilecegini

ifade etmektedirler.

2.6.3. Donagh, McMahon-Beattie ve McDowell’in Getiri Yonetimi Uygulama
Modeli

Otel isletmelerinde GY uygulama siirecine iliskin bir diger model de Donagh,
McMahon-Beattie ve McDowell’ a aittir. Yazarlar modelin olusturulmasinda Jones ve
Hamilton’in modellerinden de yararlandiklarimi belirtmektedirler (Donaghy v.d., 1997, s.186).
GY’nin otel igletmelerine uygulanabilmesi i¢cin on asamadan olusan bir model 6nermektedirler.
Modelin uygulama asamalari tablo 2.3’teki gibi siralanmaktadir.

Birinci basamak isgorendir. 11k yapilmasi gereken, oteldeki yoneticiler de dahil olmak
lizere biitiin calisanlarin GY politika ve hedefleri dogrultusunda egitilmesidir. Ozellikle 6nbiiro
calisanlar1 giinliikk rezervasyon ve satis konusunda yogunlagtirllmis bir egitime tabi
tutulmalidir.

GY’de oda fiyatlan giinliik hatta saatlik zaman dilimlerinde degistirilebilmektedir. Bu
da misteri ve satis gorevlileri arasindaki geleneksel iletisimi radikal bir bigimde
degistirmektedir. Bu nedenle calisanlarin satis esnasinda karsilasabilecekleri sorunlarin
onceden belirlenmesi egitimde biiyiik bir yarar saglayacaktir.

Onbiirii yoneticisi, satis-pazarlama yoneticisi, rezervasyon yoneticisi ve yiyecek-icecek
yoneticisinden olusan talep tahmin komitesinin kurulmasi burada da birinci basamakta
goriilmektedir.

GY sisteminin calistirilabilmesi icin ayrintili bir veri bankasina ihtiya¢ vardir.
Gecmisteki talebe ait en az iki yili igeren bir veri bankasinin yam sira, pazar boliimlerinin fiyat
esnekligi, harcama egilimleri, rezervasyon yaptirma oOzellikleri, kalis siireleri, otele varis,

otelden ayrilis 6zellikleri 6nceden tanimlanmis olmalidir.



1. Basamak: Personel
Isgorenlerin anlayisinin gelistirilmesi
Otel / Miisteri kesigmesinin {izerine odaklanma
Tahminleme komitesi belirleme
Ulasilabilir Miisteri ve Pazar Bilgilerinin igeriginin belirlenmesi

AN NN

2. Basamak: Talep Analizi
Rakiplerin ve talebin kaynaginin belirlenmesi
Otelin gii¢lii ve zayif yonlerinin belirlenmesi
Talep seviyelerinin ve rezervasyon ozelliklerinin belirlenmesi
Dis faktorlerin belirlenmesi ve siirekli olarak izlenmesi

AN NN

3. Basamak: Pazar Boliimlemesi
Varolan ve potansiyel pazarin belirlenmesi
Demografik, psikolojik ve cografi pazar boliimlendirmesi

<

4. Basamak: Optimal Miisteri Karmasimin Belirlenmesi
v" Harcama giicii ve kullanim hacmi gz Oniine alinarak

5. Basamak: Alternatif Maliyetlerin Belirlenmesi
v’ Finansal kayiplarin kapsamli hesaplanmasi
v' Yiiksek ©Odeme giiciine sahip miigterilerin yer degistirmesinden
(displacing) kaginilmasi

6. Basamak: Kapasite Basamaklarimin Saptanmasi
v’ Pazar dilimlerindeki talebin karsilanmas: yoniinde kapasite belirlenmesi

7. Basamak: Getiri Yonetimi Sisteminin Tamtilmasi
v’ Acentalar ve sirketlere yonelik calismalar
v" Kiiciik ve bagimsiz otellerin acentalar ve sirketlere yonelik calismalari

8. Basamak: Miisterinin Uyumunun Saglanmasi
Egitimin uygulamaya su yollarla doniigmesi;
v Otelin getiri yonetimi amaglari
v Miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi

9. Basamak: isletimin Degerlendirilmesi
v Oda dagiliminin yeniden olusturulmasi
v’ Talepteki degisimlerin degerlendirilmesi
v’ Talebe etki eden diger faktorlerin belirlenmesi

10. Basamak: Hareket
v’ Acilen yapilmasi gerekli degisikliklerin uygulanmasi

Tablo 2.1. Donagh, McMahon - Beattie ve McDowell’in Getiri YOnetimi
Uygulama Modeli (Donagh, v.d., 1997, s.187).

Ikinci basamak talep analizidir. Birinci basamakta pazara ve miisterilere ait veri
bankasinin olusturulmasi1 talep analizinde ve pazar boluimlemede biiyilkk bir Onem

kazanmaktadir. Bu veri bankasi her pazar boliimiinden gelen talebin aylik, haftalik, giinliik



olarak dnceden tahmin edilebilmesini saglayacaktir. Talep analizi ile, yerel pazardaki rekabetin
tanimlanmasi, giicliikler ve zayifliklar analizinin yapilmasi, otelin hedef pazar bdéliimlerine
uygun fiyatlar gelistirmesi miimkiin olacaktir. Otel yoneticilerinin rakip otellerin uyguladiklar
fiyatlar1 yakindan takip etmesi gerekmektedir. Rakiplerin biitiin fiyat ¢esitlerinin bilinmesi, her
pazar bolimiine uyguladiklan fiyatlarin bilinmesi, pazarlama ve satis gelistirme faaliyetlerinin
bilinmesi, talep kaynaklarinin bilinmesi otele biiyiik fayda saglayacaktir (Donaghy v.d., 1997,
s.189-190).

Uciincii basamak pazar boliimlemedir. GY’nin otel isletmelerinde uygulanabilmesi igin
gereken On kosullardan biri de pazarin acik¢a tanimlanabilen, birbirinden farkli 6zellikler
gosteren boliimlere ayrilabilmesidir. GY Pazar boliimleme siireci geleneksel Pazar boliimleme
siirecine ek olarak asagida siralanan siniflandirma tekniklerini de getirmektedir.:

v’ Is amagl,

v’ Tatil amagl,

v’ Kalis siiresi gozetilerek,

v’ Harcama profili gozetilerek,

v' Pazarin oteldeki harcamalarinin ve otele olan maliyetinin gozetilerek boliimlenmesi.

Dordiincii asama ise, otele en uygun miisteri karmasinin belirlenmesidir. GY’de uygun
miisteri karmasi; belirli bir zaman diliminde otelden konaklama talebinde bulunan miisteriler
arasindan en c¢ok gelir getirecek olanlarin sistematik bir bi¢cimde secilmesi anlamina
gelmektedir. Uygun miisteri karmasinin sec¢ilmesi islemine talep diizeylerindeki degisimler
izlenerek siireklilik kazandirilmistir. Uygun miisteri karmasiyla hedeflenen, en yiiksek geliri
yakalamaktir (Donaghy v.d., 1997, s.192).

Pazar boliimlerinden gelen talebin analizi modelin besinci basamagini olusturmaktadir.
GY’de otele daha ¢ok gelir birakacak miisteri gruplarinin kalis siirelerinin, daha diisiik gelir
birakacak miisteri gruplan tarafindan isgal edilmemesi amaglanmaktadir. Otel yoneticileri,
gelecek aylara yonelik olarak gelen rezervasyon taleplerinin iptal edilebilecegini gbz Oniinde
bulundurmalidirlar. Diisiik gelirli miisteriler ile yiiksek gelirli miisteriler arasinda olas1 yer
degistirmelerin (displacement) yasanmamasi igin otel yOnetiminin segenekler arasinda
degerlendirme yapmas1 gerekmektedir. Zaman zaman basitlesen, zaman zaman da
karmagiklagan bu siire¢ GY nin temelini olusturmaktadir (Donaghy v.d., 1997, s.193).

Altinc1 basamak, kapasite tahsis diizeylerinin belirlenmesidir. Talebin yiiksek veya
diisiik olmasina gore pazar boliimlerine tahsis edilen kapasitenin degistirilmesi islemidir. Eger
talep yiiksek ise indirimli fiyatlar satisa kapatilacak, kisa siireli konaklama talepleri kabul

edilecek ve gruplarin otele daha ¢ok gelir birakanlar tercih edilecektir. Eger talep diisiik ise



indirimli fiyatlar satisa agilacak, fiyat esnekligi olan pazar boliimleri satin almaya tesvik
edilecek ve yerel pazara diisitk maliyetli indirimli paketler sunulacaktir. Bu asamada otelin
kapasite iistii rezervasyon politikasiin GY stratejileri ile uyumlu hale getirilmesi
gerekmektedir.

Tablodan goriildiigii iizere, Donagh, McMahon-Beattie ve McDowell’in GY modelinin
yedinci basamaginda GY sisteminin acentalara ve sirketlere tanitimi, sekizinci basamakta ise
misterilere tamtimi ve miisteri uyumunun saglanmasit gelmektedir. Son olarak ta GY
faaliyetlerinin degerlendirilmesi ve bunun sonucunda da gerekli degisikliklerin yapilmasi
siirecleri de modelin dokuzuncu ve onuncu basamagini olusturmaktadir (Donaghy v.d., 1997,

5.195).

2.6.4. Harris ve Peacock'un Getiri Yonetimi Modeli

Harris ve Peacock'un 1995 yilinda ortaya koyduklart ve getiri yOnetiminin

uygulanmasindaki ana basamaklar1 ifade eden basamaksal model fonksiyonel yaklasimlarin

ozelliklerine sahiptir.
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Sekil 2.3 Harris ve Peacock'un Getiri Yonetimi Modeli (Harris ve Peacock, 1995,

$.38).

Sekil 2.3’ten de goriildiigii gibi Harris ve Peacock, getiri yonetiminin isletmeye
uygulanmasinda ilk basamak olarak talebin analizini ve belirlenmesini almiglardir. Otel
yonetimi, her bir alt pazar ve pazar dilimlerine ait degisken giderleri karsilayacak talep
seviyelerini belirlemeye ¢aligmalidirlar.

Ikici basamak pazar dilimlemesidir. Alt pazarlar, pazarin tiimiiniin kendi icerisindeki
boliimleridir. Bu pazar dilimleri cografi konuma ya da dilimlerin biiyiikliigline gore kendi
icinde ayrilir. Isletmenin icinde bulunacag bu alt pazarlar igin, miisteri boliimlendirmesi,

rakiplerin degerlendirilmesi ve talep projeksiyonlar1 ayri ayr1 yapilmalidir. Turizm



endiistrisinde alt pazarlar, sehirlere, haftanin giinlerine ya da sezonlara gore farklilik
gosterebilmektedir (Harris, Peacock, 1995, s.38).

Pazar dilimleri, alt pazarlar icinde belirlenen miisteri gruplaridir. Pazar diliminden
gelecek olan oOlciilebilir 6zellikler, rezervasyonlarin yapilis zaman ve sekilleri, harcama
miktarlari, kalis siireleri, check-in ve check-out ozellikleri vb. gibidir. Bunlar pazar
dilimlerinin karakteristiklerinin belirlenmesini saglayacaktir. Bu bilgiler otel yoneticilerine
pazar dilimlerine ait gelisecek olan talebe iliskin Olciilebilir 6zellikleri vermesinin yanisira
yoneticinin géz Oniine almasi1 gerekli ve talebi etkileyecek olan, tatil karakteristikleri,
demografik farkliliklar, yerel ve uluslararasi olaylar gibi makroekonomik faktorlerin de
olabildigince dogru tahmin edilmesine yardimci olacaktir.

Harris ve Peacock modellerinin {igiincii ile yedinci basamaklar arasini, "getiri
yonetimini olusturan stratejik ve taktik bilesenler” olarak belirtmisler ve getiri yonetiminden
en iist diizeyde fayda saglanmasi icin isletmede bu bilesenlerin mutlak suretle bir araya
getirilmesinin gerekliligini ifade etmislerdir (Harris, Peacock, 1995, s.39).

Uciincii basamak olan toplam kapasitenin belirlenmesinde yoneticiler isletmedeki
kapasite seviyelerini belirlerler.

Dordiincii  basamakta, talep tahmini ve modelin ikinci basamagi olan pazar
dilimlemesinden gelen bilgiler dogrultusunda, alt pazar ve pazar dilimlerine uygulanacak
fiyatlar belirlenir. Daha sonra ise kapasitenin marjinal analiz teknikleri dogrultusunda
analizine gecilir.

Besinci basamak olan kapasite programlanmasi ve dagilimi pek cok karar almayi
icermektedir. Ornegin havayolu isletmeleri i¢in koltuk sayisinin, araba kiralama firmalar igin
araba sayisinin, otel isletmeleri i¢cin ise oda envanterinin miisteri siniflarina tahsisi bu
basamagi olusturur.

Talep yiiksekligi s6z konusu oldugunda, yoneticilerin diisiik fiyatli paketlerden
uzaklasip, kalis siirelerini minimum diizeye indirmenin ve yalmzca yiiksek fiyatlar 6demeyi
kabul eden gruplar icin blokaj yapmalari uygun olacaktir. Diisiik talep durumunda ise
yoneticilerin diisiik fiyatli promosyon paketleri, fiyat hassasiyeti olan dilimleri harekete
gecirici  fiyatlandirma yaklasimlart ve yerel miisteriler icin diisik maliyetli paket
uygulamalarina ge¢meleri beklenmektedir (Orkin, 1988, s.55, Jones ve Hamilton, 1992, s.
94).

Altinc1 basamak, taktik fiyat ayarlamalarinin yapilmasidir. Daha 6nce dordiincii
basamakta, optimal olarak belirlenen fiyatlar, rakiplerin pazara katilmamasi, pazar dilimleri
icin belirlenen talep miktarindaki degisim, Olciim hatalar1 gibi sebeplerle, gercek pazar

talepleri olugsmaya basladiginda farklilasabilir. Dolayisiyla fiyatlarin, satis verilerinin



farklilagmasi, planlanan / gerceklesen degisimi, ya da talebin hizmet / kalite elastikiyeti gibi
sebeplerle yeniden diizenlenmesi gerekecektir.

Yedinci basamak kapasitenin olusan degisikliklere gore yeniden sekillendirilmesi ve
planlanmasina yoneliktir. Yoneticiler istatistiki verilerde olusabilecek hatalar ya da pazar
dilimlerinin pazardaki degisikliklere verecekleri cevaplarda olusabilecek farklilagmalar
sebebiyle varolan optimal kapasite dagilim planlarin1 degistirmek zorunda kalabileceklerdir.

Harris ve Peacock’un GY modelinin son basamaginda, taktik fiyatlandirmalar ve
kapasitenin yeniden tahsisi ¢alismalarina pazarin verdigi tepkiler sistematik olarak ol¢iiliir.
Buradan elde edilen sonuglar ise siirecin biitiiniinii teskil edilen diger elemanlara geri besleme
yolu ile gonderilir:

Modelde A ve B olarak ifade edilen iki kisa geri besleme dongiisii goriilmektedir. Bu
iki dongii, sonuglarin Sl¢iimii sirasinda bu sonuglarin sebepleri olan taktik fiyat ayarlamalar
ve kapasitenin yeniden dagilimi1 basamaklarina bir geri besleme saglamaktadir. Diger iki geri
besleme dongiisiinden biri olan C dongiisii ile sonuglarn, getiri yonetiminin tamamlayici bir
parcasi olan kapasite planlamasiyla ve D noktasi ile de talep tahminlenmesi basamagi ile olan

baglantis1 saglanmistir (Harris, Peacock 1995, s.39).

2.7. Otel isletmelerinde Getirinin Olciilmesi

Getiri yonetimi ulasilan geliri 6lcmeye yonelik olarak dizayn edilmistir. Getiri, kisaca
var olan gelirin potansiyel gelire oranidir. Var olan gelir, oda satiglarindan elde edilen toplam
gelir, potansiyel gelir ise tiim odalarin kap1 fiyatindan satildiginda elde edilen toplam gelirdir.

Potansiyel gelir birden fazla yolla belirlenebilir. Bazi otel isletmeleri potansiyel
gelirlerini tiim odalarin ¢ift doluluk ile satildigim 6ngorerek hesaplar. Diger baz1 firmalar ise
potansiyel gelirlerini satilan hem tek hem de cift odalarn goz Oniine alarak hesaplarlar. Bu
ikinci yontem sonucunda potansiyel gelir ilk yonteme gore daha diisiik ¢ikmaktadir. Bu
yontemi kullanan otel isletmeleri ¢ift kisilik odalara olan talebin diisiiniildiigiinden fazla

olmasi halinde potansiyel gelirlerini asabilirler (http://www.tourism.tas.gov.au, 12/10/2003).

Getiri = Gerceklesen Gelir / Potansiyel Gelir

Satilan Oda Miktar1 Satilan Odalarin Ortalama Fiyati

Getiri = X

Satilabilecek Oda Miktari Potansiyel Ortalama Fiyat



ya da;
Getiri = Doluluk Oranlari1 x Ortalama Fiyat Rasyosu
olarak ifade edilmektedir.

Formiilde ifade edilen yiiksek ortalama fiyatlar ya da yiiksek doluluklar tek baslarina
yiiksek geliri ifade edebilecek Ol¢iitler olamamaktadir. Getiri kavrami, yonetsel performansin
Olciitii olarak ortalama oda fiyatti ve doluluklarin beraber bir kombinasyonunu
degerlendirmektedir (Yeoman ve Ingold 1999, s.205).

Otel isletmelerinde, getirinin artinlmasina yonelik yaklasimlarda uygulamanin
verimliligi, gerceklesen gelirin potansiyel gelire boliinmesiyle elde edilen ol¢iittiir. Bu olciit
oda, restoran, bar satislarina da uygulanabilmektedir. Bu anlamda su gézden kagirilmamalidir,
getiri ylizdeleri ve gelir sabit kalmak kosuluyla, fiyatin farkli doluluk oranlari ile birden fazla

sekilde belirlenmesi miimkiin olabilir. Tablo 2.4.’te bu durum bir 6rnekle agiklanmaktadir.

Tablo 2.2. %53 Getiri ile Fiyat Doluluk Kombinasyonlari (Orkin 1988, s.53)

Durum patian 332:11&1:«1 Ortalama — Oda ¢ (o)
Odalar (%) Fiyat ($) Gelirleri ($)
A 160 53.3 100.00 16.000 53.3
B 180 60.0 88.88 16.000 53.3
C 220 73.3 72.72 16.000 53.3
D 240 80.0 66.66 16.000 53.3
E 260 86.6 61.53 16.000 53.3
F 280 93.3 57.14 16.000 53.3
G 300 100.0 53.33 16.000 53.3

Getiri yonetimi, otel isletmeleri tarafindan talep ve arzin dengelenmesinde kullanilan
bir stratejidir. Isletmenin ana iiriinii olan konaklamanin miisteriye sunulmasindan elde
edilecek geri doniisiin en iist noktaya cikarilmasina odaklanmaistir.

Tablo 2.2.’de ifade edilen fiyat doluluk kombinasyonlarinin her birinde ayni getiriye
ulasmak soz konusu olmaktadir. Bu senaryolardan birine gore getiri yiizdesi Orneklerle
aciklanmaya calisilirsa;

Satilan Oda Sayisi x Satilan Odalarmm Ortalama Fiyati

Satisa Hazir Oda Sayis1  Potansiyel Ortalama Fiyat

Tablo 2.4’iin B durumundaki bilgiler formiilde yerine konuldugunda;

180 x 88.88 $
300 100.00 $




Bu islem sonucu:
16.000 $
30.000 $ = %53.3 Getiri

Tablo 2.2’deki her 6rnek durum i¢in elde edilen oda geliri ve getiri yiizdesi aynidir. Ne
var ki biitiin bu kombinasyonlarin toplam karliliga etkisi ayni olmayabilir.

Getiri yonetiminin otel isletmelerinde matematiksel olarak hesaplanmasinda degisik
formiillerden yararlanilabilir. Bu amagla, Ornegin bir otele ait su bilgilerin verildigi
diisiiniiliirse;

Oda Sayis1 = 300

Tek Kisilik Oda Sayis1 = 100

Cift Kisilik Oda Sayis1 =200

Ortalama Oda Fiyat1 = 80$

Ortalama Doluluk Orani = %70

Tek Kisilik Odada 1 Kisi Konaklama Fiyati1 = 90$
Tek Kisilik Odada 2 Kisi Konaklama Fiyat1 = 110$
Cift Kisilik Odada 1 Kisi Konaklama Fiyati = 100$
Cift Kisilik Odada 2 Kisi Konaklama Fiyati = 120$

Bu bilgiler 1s181inda su hesaplamalar yapmak miimkiin olabilecektir (Kasavana, Brooks
1991, 5.387).

Formiil 1: Potansiyel Ortalama Tek Kisi Fiyati

Otel isletmesinde tek kisilik oda fiyati, oda tipine gore degisiklik gostermedigi
durumlarda, potansiyel ortalama tek kisi fiyati, afise fiyata esit olmaktadir. Yukaridaki
ornekle tek kisilik oda fiyati, oda tipine gore degisiklik gosterdigi i¢in, potansiyel ortalama
tek kisi fiyati, agirlikli ortalamalara esit olmaktadir.

Tablo 2.3 Oda Tiiriine Gore Tek Kisi Fiyati

.. . A %100 Dolulukta
Oda Tiirii Oda Miktari Tek Kisi Fiyati ($) Gelir($)
1 Yatakh 100 90 9.000
2 Yatakh 200 100 20.000
TOPLAM 300 29.000

Potansiyel Ortalama Tek Kisi Fiyat1 = Tek kisilik Oda Geliri / Toplam Oda Miktari

=29.000$ / 300
=96.67%




Formiil 2: Potansiyel Ortalama Cift Kisi Fiyati

Otel isletmesinde cift kisilik oda fiyati, oda tipine gore degisiklik gostermedigi

durumlarda, potansiyel ortalama cift kisi fiyati, afise fiyata esit olmaktadir. Yukaridaki

ornekte ¢ift kisilik oda fiyati, oda tipine gore degisiklik gosterdigi icin, potansiyel ortalama

cift kisi fiyat1, agirlikli ortalamalara esit olmaktadir.
Tablo 2.4 Oda Tiiriine Gore Cift Kisi Fiyati

o . e T o %100 Dolulukta
Oda Tiirii Oda Miktar Cift Kisi Fiyat1 ($) Gelir($)
1 Yatakh 100 110 11.000
2 Yatakh 200 120 24.000
TOPLAM 300 35.000

Potansiyel Ortalama Cift Kisi Fiyat1 = Cift kisilik Oda Gelirleri / Toplam Oda Miktari
=35.000$ / 300
=116.67$%

Formiil 3:Coklu Doluluk Orani

Otel igletmelerinde getirinin belirlenmesinde, tek kisiden fazla konaklama gerceklesen,
oda miktarinin belirlenmesi son derece onemlidir. Bu miktar coklu doluluk oranini ifade
etmektedir. Bu bilgi, satis karmasmin belirlenmesine ve gelecekte olusacak talebin
yiizdelerine gore fiyat dengelemelerine yardimci olmasi acisindan Onem tasimaktadir.
Ornekteki otel isletmesindeki toplam oda miktarinin % 70'i satilmistir. Satilan 210 odanin
105'i ortalama fiyattan satildiginda ve odalarda tek kisiden fazla konaklama gerceklestiginde,
coklu doluluk orani asagidaki sekilde olusacaktir;

Coklu Doluluk Oran1 = 105/ 210

=0.5 ya da %50

Formiil 4: Fiyat Araligi Dagilim

Isletmedeki farkli oda tiirleri arasindaki fiyat araliginin belirlenmesi, isletmenin hedef
pazarina yonelik getiri yonetimi kararlarinin uygulanmasi agisindan onem tagimaktadir.
Fiyat Dagilim1 = Potansiyel Ort. Cift Kisi Fiyat1 - Potansiyel Ort. Tek Kisi Fiyati
=116.67$ - 96.67$
=20.00$




Formiil 5:Potansiyel Ortalama fiyat
Getiri yonetimi hesaplamalarindaki bir diger onemli eleman potansiyel ortalama

fiyattir.

Potansiyel Ort. Fiyat = (Coklu Dol. Oram x Fiyat Dagilimi) + Pot. Ort. Tek Kisi Fiyati
=(0.5X3%20) + $96.67
= $106.67

Formiil 6:0da Fiyat1 Erisim Faktorii

Isletme tarafindan, uygulanan afise fiyatin oram aym zamanda potansiyel fiyat yiizdesi
olarak da bilinen, erisim faktorii icerisinde yer alir. Erisim faktorii, isletmenin halihazirdaki

ortalama oda fiyatinin, potansiyel ortalama fiyata oranlanmasi ile elde edilmektedir.

Oda Fiyat1 Erisim Faktorii = Gerceklesen Ortalama Fiyat / Potansiyel Ortalama Fiyat
=80.00$ / 106.67$
=0.750 ya da %75.0

Erisim faktorii ayn1 zamanda indirim yiizdesinin 100%' den ¢ikarilmasina da esittir.

Formiil 7:Getiri
Getiri orani, getiri yonetiminin en onemli elemanidir. Getiri oranini ifade eden birden

fazla formiil bulunmaktadir.

1. Getiri = Gergeklesen Gelir / Potansiyel Gelir
2. Getiri = (Satilan Oda Sayis1 / Satiga Hazir Oda Sayis1) x (Satilan Odalarin Ortalama
Fiyat1 / Potansiyel Ortalama Fiyat)

3. Getiri = Doluluk Oran1 x Erigim Faktorii

Ornekteki otel isletmesinin verileri 3 numarali denklemde yerine konuldugundan;
Getiri = Doluluk Orani1 x Erisim Faktorii

=0.7 x 0.75

=0.525 ya da %52.5



Bazi otel isletmelerinin getiri ylizdesi yerine alternatif bir istatistigi tercih ettikleri
goriilmektedir. Bu istatistik RPAR ya da REVPAR (Revenue Per. Available Room) olarak
bilinen ve oda basina elde edilen gelire odaklanan bir yaklagimdir.( Kasavana, Brooks 1991,
s.390)

RPAR = Gerc¢eklesen Oda Geliri / Toplam Oda Sayisi

RPAR = Doluluk Oram x Ortalama Giinliik Fiyat

300 odali bir konaklama isletmesi, 180 odasini toplam 11.250$’a satmistir. Bu
konaklama isletmesinin oda basina elde ettigi gelir (RPAR) soyle hesaplanacaktir;
RPAR = 11.250% / 300
= 38.40%

Formiil 8: Es Getiri Oranlari

Doluluk oranlarinin ve gergeklesen oda fiyatlarinin farkli kombinasyonlari, ayn1 getiri
oranlarina ve oda, gelirlerine ulasilmasini saglayabilmektedir. Ornekteki otel isletmesinin
gerceklesen doluluk orant %70 ve ortalama oda fiyat1 80$'dir. Yonetim ortalama fiyatin 100$
seviyesine cikarilmasim diisiinmektedir. Burada isletmenin halihazirdaki getiri oranini
korumast i¢in 100$ ortalama fiyata karsilik ulagmasi gereken doluluk orani es getiri doluluk

oranlar1 yardimiyla su sekilde elde edilmektedir.

EGO = Gerceklesen Doluluk Oranlan x (Gerceklesen Fiyat / Ongoriilen Fiyat)

=0.70 x 80$

100$

=0.560 ya da %56.0

Diger yandan ayni getiri oranlarina ulasilmasi farkli doluluk oranlar ve oda fiyatlan
ile aym getiri oranlarina ulasilmasi, her zaman igletme performanslarinin aym gerceklestigi
anlamina gelmemektedir. Bu amagla 6rnekteki otel isletmesine yonelik Tablo 2.5’te yer alan
ic 6rnek durum incelendiginde;

Tablo 2.5 Ornekteki Otel isletmesine Yonelik U¢ Ornek Durum

1 190 63.3 88.42 16.800 52.5
2 200 66.7 84.00 16.800 52.5
3 210 70.0 80.00 16.800 52.5




Durum 1’de satilan oda sayis1 diger drneklere gére daha az olmasi dolayisiyla isletme
maliyetlerinin de digerlerine gore daha diisiik gerceklesmesini saglanustir. Ornekler oda
fiyatlar1 yoniinden kiyaslandiginda durum 1°deki ortalama fiyat diger orneklere gore yiiksek
gerceklesmistir.

Durum 2’de satilan oda sayis1 ve ortalama oda fiyat1 agisindan diger iki duruma oranla
ortalama bir durum gostermektedir.

Durum 3 en fazla oda satisinin gergeklestigi, isletme maliyetlerinin digerlerine oranla
daha yiiksek oldugu bir 6rnektir. Oda fiyatlar1 yoniinden ise durum 3, diger iki 6rnege oranla
daha diisiik gerceklesmistir.

Yukaridaki tiim Ornek durumlarda aym getiri oranlart ve gelire ulasilmis olsa da,
isletme performansi yoniinden bu ti¢ durum birbirleri ile farklilik gostermektedir. Bu durumda
es getiri oranlar arasinda uygun olan senaryonun saptanmasi i¢in isletmeye 6zgiin bilgilerin

ve isletme yonetiminin degerlendirilmesi gerekmektedir.

Formiil 9:Esdeger Doluluk Oranlari

Es getiri oranlari, isletme maliyetlerini ve oda geliri disindaki gelir getiren boliimleri
dikkate almamaktadir. Bu sebeple isletmede uygulanan oda fiyatlarindaki degisimin
degerlendirilmesi i¢in esdeger doluluk oranlar1 yaklasimindan faydalanilmaktadir. Benzer
doluluk oranlar1 formiilii, katki marjin1 g6z Oniine alarak marjinal maliyetleri de
hesaplamalara dahil eden bir yaklasimdir.

Ornegin otel isletmesinin doluluk oranlan %70 ve ortalama oda fiyat1 80$ olarak
gerceklesmektedir. Oda basina marjinal maliyetler ise 12$ olarak hesaplanmistir. Otel
isletmesi ortalama oda fiyatin1 100$' a yiikseltme karart aldiginda daha onceden elde etmis
oldugu getiri yiizdesini koruyabilmek i¢in ulagsmasi gereken esdeger doluluk oranlar1 formiilii

yoluyla asagidaki sekilde bulunmaktadir;

EDO = Gerg¢eklesen Doluluk Oranlar1 x Afise Fiyat - Marjinal Maliyet

Afise Fiyat x (1- Indirim Orani) - Marjinal
Maliyet

EDO = Gerceklesen Doluluk Oranlar x Gergeklesen Katki Marji
Yeni Katki Marji

=0.70 X 80$ - 12%

100$ - 12%
=0.541 ya da %54.1



Ornegin 80$ afise fiyata sahip ve %70 doluluk orani olan otel isletmesinin afise
fiyatlarinda %20'lik bir indirime gittiginde ulagsmas1 gereken esdeger oram asagidaki sekilde

ifade edilebilir.

=0.70x 80$ - 12§  64$-12%
=0.915 yada %91.5

Indirim ¢izelgesi, indirim secenekleri arasinda isletme icin en uygun olan secenegin
degerlendirilmesine yardimci olan bir yontemdir. indirim cizelgesinin hazirlanmasinda ilk
basamak, oda satisina ait marjinal maliyetlerin hesaplanmasidir. Buradan elde edilen bilgiler
esdeger doluluklar formiilinde yerine konularak, ulasilmasi gereken doluluk oranlar
belirlenmektedir.

Tablo 2.5’te ortalama fiyatt 100$ ve marjinal maliyetleri 11 $ olarak alinarak
hazirlanmis bir indirim cizelgesi goriilmektedir. Burada ¢esitli indirim seviyelerinde, esdeger

net gelire ulasilmasi i¢in gerekli doluluk oranlari belirlenmektedir.

Formiil 10: Oda Dis1 Gelirler
Isletmede, oda fiyatindaki degisimlerin, oda gelirlerine olan etkisi disindaki etkilerinin
belirlenmesi getiri yonetimi analizlerinin énemli bir faktoriidiir. Bu etkilerin belirlenmesinde
kara gecis analizlerinden faydalamlmaktadir. Bu analizlerin olusturulmasi asagidaki
elemanlarin belirlenmesine bagli olmaktadir;
v Indirim oranlar1 sonrasinda oda gelirlerinde olusacak net kayip,
v Bu olusan gelir kaybinin karsilanmasi i¢in gerekli oda dis1 toplam gelir miktari,
v' Isletmenin odalardan elde edilen gelirler disinda gelir yaratilacak departmanlardaki
ortalama miisteri harcama miktari,

v" Indirimler sonucunda elde edilecek doluluk oranlarindaki artis miktari.



Tablo 2.6. Ornek Indirim cizelgesi (Kasavana ve Brooks, 1991, 5.363).

INDIRIM CiZELGESI

Afise Fiyat : 100.00 $
Marjinal Maliyet : 11.00 $

Doluluk  INDIRIM ORANLARI

?,;0 *)‘“la“ %5 %10 %15 %20 %25 %30 %35
100 106.0 112.7 120.3 129.0 139.1 150.8 164.8
95 100.7 107.0 114.3 122.5 132.1 143.0 156.6
90 95.4 101.4 108.2 116.1 125.2 135.8 148.3
85 90.1 95.8 102.2 109.6 118.2 128.2 104.1
80 84.8 90.1 96.2 103.2 111.3 120.7 131.9
75 795 84.5 90.2 96.7 104.3 112.1 123.6
70 74.2 78.9 84.2 90.3 97.3 105.6 115.4
65 68.9 732 78.2 83.8 90.4 98.1 107.1
60 63.6 67.6 72.2 77.4 83.4 90.5 98.9

55 58.3 62.0 66.1 70.9 76.5 83.0 90.6

50 53.0 56.3 60.1 64.5 69.5 75.4 82.4

45 477 50.7 54.1 58.0 62.6 67.9 742

40 42.4 45.1 48.1 51.6 55.6 60.3 65.9

35 37.1 39.4 42.1 45.1 48.7 52.8 577

30 31.8 33.8 36.1 38.7 41.7 453 49 4

25 26.5 282 30.1 32.2 34.8 377 412

Kara gec¢is analizleri, oda gelirleri disinda, gelir yaratan tiim departmanlarin Agirlikli
Ortalama Katki Marjlarin1 (CMRW) esas almaktadir. (Kasavana, Brooks1991, s.394)
Oda Dis1 Gelirler Toplami - Diger Gelir Getiren
Departmanlara Ait

Degisken Maliyetler Toplami

CMR W(w) =
Oda Dis1 Gelirler Toplami

Agirlikli ortalama katki marjlarinin bilinmesi ve doluluk oranlarinda olusacak olan
degisikliklerin tahmin edilmesi sonrasinda, oda dis1 gelirlerden elde edilen gelirlerin, indirim
yoluyla kaybedilen gelirleri karsilayip karsilamadiginin belirlenmesine gegilir. Oda dis1 elde
edilen gelirler getiri yonetimi analizlerinin vazgecilmez bir unsurudur.

Bu hesaplamaya iligkin formiil soyledir;

Miisteri basina elde edilmesi = Oda dis1 gelirlerdeki gerekli net artis_oran1  / CMR(w) gelir

gereken oda dis1 Ekstra Miisteri Sayisi

Bu formiil sonucu elde edilen sonug ile ger¢eklesen sonuglar karsilagtirilir. Formiilde



elde edilen miktarin gerceklesenden yiiksek olmasi halinde isletmenin indirim oranlarindan

zararda oldugunu sdylemek miimkiindiir.

2.8. Otel Isletmelerinde Getiri Yonetimi Sistemine Yonelik Stratejik Kararlar Ve
Uygulamalar

Calismanin ikinci boliimiinde detayli olarak ele alinan, getiri yonetimi uygulamalarina
yonelik gerceve calismalarin otel isletmeleri i¢cin uygulanmasindaki ana basamaklar su sekilde
ozetlenebilir (Moje, 1990, s.23) (Yeoman ve Ingold, 1999, s.201):

v' Talep tahmini

v' Sistem ve Prosediirler
v' Strateji ve Taktikler
v" Geri Bildirim

2.8.1. Talep Tahminlerinin Yapilmasi

Talebin 6ngoriilmesi getiri yonetimi icin anahtar bir parametredir. Isletmede
olusturulan 6ngorii sistemleri giin bazinda ve en az 30 ya da 60 giinliikk talep tahminlerini
kapsayacak sekilde diizenlenmelidir. Dogru bir Ongdriiniin yapilabilmesi cesitli bilgilere
ulasabilmeyi gerektirmektedir. Isletmede getiri yonetiminin uygulanmasi icin gerekli
kaynaklar siralanacak olursa

1. Gegmis veriler, yakin ve gecmis zamandaki rezervasyon miktarlari, gecici
miisteriler ve gruplarin rezervasyon ve konaklamaya iligkin ¢esitli durumlar karsisindaki
tepkilerine iligkin bilgiler. Bu veriler, isletmede kapi fiyatlarinin formiile edilmesini saglayici
faktorleri ve yiiksek ve disiik talep periyotlarina iligkin ayrintilarin belirlenmesini
saglayacaktir.

2. Ongorii siirecinde goz oniine alinmasi gereken diger faktorler:

v' Hava sartlari,
Yerel olaylar,
Rakiplerin hareketleri,
Havayolu zaman ve hizmetleri,
Isletmenin limitleri,
Isletme ici stratejiler,

Isletme i¢i tutundurma faaliyetleri,

NS NEE NN N NN

Cifte rezervasyona iliskin isletme i¢i politikalar ve



v Miisteri davraniglari.

Yukaridaki faktorlerin tiimii kontrol edilebilir olmamakla birlikte, konaklama
isletmesinin hizmetlerini, fiyat stratejilerini ve kararlarini etkileyerek dolayli olarak talebe etki
etmektedir.

Getiri yonetimi konusunda 6nemli ¢aligmalar1 olan iki damigsmanlik firmasi, talep
analizi basamaginda amagcladiklarini; " pazari, bireysel ve grup miisteriler olarak ikiye
ayirmak ve bunu yaparken fiyat duyarliligi en az olan miisterilere yonelmek, daha sonrasinda
ise her iki dilimden gelen gelirlerin optimize edilmesini saglamaya yonelik yontemler
gelistirmeye calismak” oldugunu belirtmektedirler (Moje, 1990, s.25). Burada iizerinde
durulan durum, ileride olusacak bireysel miisteri imkanlarini, gerceklesmesi diisiiniilen grup
rezervasyonlari sebebiyle kaybetmemektir.

Laventhol & Horwath ve Revenue Dynamics’in talep ongoriilerine yonelik iki farkli
sistem olusturduklar1 goriilmektedir.

Laventhol & Horwath, havayolu isletmelerinin tersine otomatik 6ngorii tekniklerinin
otel isletmeleri icin ¢ok fazla uygun olmadigini belirterek, bunun sebeplerini su sekilde
aciklamaktadir (Moje, 1990, s.12).

1. Gecmise doniik verilerin yetersizligi.

v Miigterilerin yaklasik %80'inin rezervasyonlarimi otelde yaptirmasi ve merkezi
rezervasyon sistemlerini kullanmamasi. Rezervasyon bilgilerinin merkezilesmesinin
zorlugu.

v Konaklama endiistrisinin, havayolu isletmelerine gore daha az yazih kurala sahip
olmasi sonucu, gerceklesen hareketlerin kayitlarimin tutulmasindaki zorunlulugun

fazla olmamasi.

2. Pazar yapisimin, talep ongoriisii icin gerekli modelin olusturulmas: icin
karmasik olmasi.

v' Pazar dinamiklerinin (yerel pazara giren yeni isletmelerin etkilerinin tahlil
edilebilmesindeki giicliikler, hiikiimet uygulamalarinin tahminlenme zorluklar1 vb.)
tahminlenmesindeki giicliikler.

v’ Bir ¢ok konaklama isletmesinin standart bir iiriin olusturamamasi sonucunda iiriinlerin
siniflandirilmasindaki zorluklar.

Yukarida belirtilen faktorlerin yani sira gruplarin rezervasyonlar:t sonucu olusan
sorunlarda bulunmaktadir. Bireysel miisterilere ait rezervasyonlar zaman igerisinde biiyiik

degisimler gostermektedir. Diger yandan gruplar ise yiiksek sayida miisteriyi, zaman



icerisinde tek bir noktada temsil etmekte ve bu durum Ongdrii programlarindaki simiilasyon
imkaninm giiglestirmektedir.

Ongorii icin kullamlacak olan modellerin ge¢mis zamanda biiyiik dalgalanmalar -
gosteren verilere gore olusturulmasi sonucu elde edilen ortalamalar ise tek basina yeterli bilgi
saglamamaktadir. Bu durumda gergeklesen grup rezervasyonlarina iligkin elde edilen verilerin

ortalamasinin 6rnek verilerin ortalamasindan kiiciik olma ihtimali ortaya ¢ikabilmektedir.

Laventhol & Horwath'in getiri yonetimi sisteminde Ongoriilerin giincelligi haftalik
toplantilar ile saglanmaktadir.

Revenue Dynamics ise yalmizca olagan disi durumlar karsisinda yeniden planlama
gerektiren, gecerli ve giivenilir bir ongdrii otomasyon sistemi kullanmaktadir. Sistemin hem
bireysel hem de gruplara yonelik simiilasyonlardan olusmasi ve zamandan tasarruf etme

imkan1 verdigi de belirtilmektedir (Moje, 1990, s.26).

2.8.2. Alt Sistemler ve Siireclerin Bulunmasi

Giinliik talep tahminleri yiikksek oranda dogruluk payi tagisalar dahi getirinin
yiikseltilmesinde tek baslarina yeterli olamamaktadir. Politikalar, prosediirler ve getirinin
yiikseltilmesi yoniinde egitim almis olan personel, Ongoriilerden elde edilen verileri,
isletmenin gelirlerinin yiikseltilmesi yoniinde bir avantaja ¢evirebilmelidir.

Getiri yonetiminin isletmelerde basarili bir sekilde uygulanmasi i¢in gerekli bir unsur
da bilgisayar sistemleridir. Bilgisayar sistemlerinin isletmede olusturulan getiri yonetimi ekibi
ve diger ilgili departmanlardan gelen ©ngorii bilgilerinin, isletme igerisinde, isletmeler
arasinda ve rezervasyon acentalar ile merkezi rezervasyon sistemleri arasinda aktarilmasi ve
iletisimin saglanmasi agisindan 6nemi biiytiktiir.

Bilgisayar sistemleri 24 saat bilgi girisinin yapilabildigi ve elde edilen bu yeni verilerin
baglantilar yoluyla doniistimiiniin yapilmasin1 saglayan sistemlerdir. Getiri yOnetimi
takimindan her bir oda icin olusturulan fiyat seviyelerine iliskin elde edilen bilgiler, bilgisayar
sistemine girdi olarak verilir. Miisteriden gelen rezervasyon talebi dogrultusunda, rezervasyon
sorumlusu ekranda Once istenilen giine ve bu giindeki oda durumuna bakarak, potansiyel
geliri kaybetmeyecek sekilde miimkiin olan en yiiksek fiyattan baglayip asag1 dogru inen fiyat
Onerileri gelistirir.

Getiri sisteminin, isletme ile 6zel fiyatlarla anlasmis devamli miisteriler icin esnek
olacak sekilde tasarlanmig olmasi da gereklidir. Esneklik 6zellikle uzun dénemli miisteriler ile

olan iyi niyetin pekistirilmesi i¢in son derece gereklidir. Sistemin, yoneticilerin yerini



tamamen almasina izin verilmemeli ve bireysel ele alinmasi gereken durumlarda yoneticiler

devreye girmelidir.

2.8.3. Amac, Strateji ve Taktiklerin Saptanmasi

Getiri yonetiminin iki ana amaci bulunmaktadir:

1. Yiiksek talep donemlerinde, gelirin yiikseltilmesine yonelik olarak, ortalama oda
fiyatlarinin maksimuma ¢ikarilmasi.

2.Diigiik talep donemlerinde doluluklarin ve ortalama oda fiyatlarinin maksimuma
cikarilmasi.

Orkin bu iki amag¢ c¢ercevesinde isletmede uygulanacak stratejileri su sekilde
belirtmektedir (Orkin, 1988, s.54);

1. Yiiksek talep donemlerinde, grup rezervasyonlari disinda kalan miisterilere yonelik
planlamalar  yapilmalidir. Getiri yOnetiminin uygulanmasindan sorumlu birimler,
olusturulacak dogru pazar dilimleri karmasina olabilecek en yiiksek fiyattan satis yapmaya
calismalidir. Pazar karmasina bir kere karar verildikten sonra ise, her pazar dilimine ayrilacak

olan oda miktarlar1 belirlenmelidir.
Yukanidaki stratejiler bir 6rnek ile su sekilde aciklanabilir;
100 odali bir konaklama isletmesinde pazar dilimlerine dagitilan oda miktarlar

sOyledir (Yeoman ve Ingold, 1999, s.207);
Tablo 2.7 Ornek Otel Isletmesinde Pazar Dilimlerine Dagitilan Oda Miktarlari

Fiyat Kategorileri Oda Sayilari Afise Fiyat
1 80 En Yiiksek Fiyat
2 60
3 40 I
4 20 En Disiik Fiyat

Bu ornekte 80 oda, en yiiksek fiyat olan afise fiyattan (rack rate) konaklayacak olan
miisterilere ve yukaridaki siralama ile 20 oda ise en diisiik fiyattan konaklayacak miisterilere
ayrilmis olmaktadir. Burada rezervasyon gorevlisi her bir oda kategorisini izleyerek yiiksek
fiyath kategorilere beklenenin iistiinde bir talep olustugunda diisiik fiyat kategorilerini
kapatacaktir.

2. Yiiksek talep donemlerindeki grup rezervasyonlarmin planlanmasi. Ilk olarak

konaklama isletmesi yiiksek fiyatlar ddeyecek ve yiiksek doluluklar saglayacak gruplara satis




yapmaya Oncelik vermelidir. Burada isletme tarafindan kullanilacak taktik ise konaklama
disinda konferans salonu restoran ve bar hizmetlerinden de faydalanacak gruplarla
caligmaktir.

3. Fiyat duyarlilign yiiksek olan gruplarin rezervasyon isteklerinin diisiik talep
donemlerine kaydirilmasi uygulanacak diger bir stratejidir. Bu strateji bir gecelik kalislar,
aksam yemekleri, partiler gibi hizmetleri satin almak isteyen yerel miisteriler icin de kismi

olarak uygun olacaktir.

2.8.4. Geri Bildirimin Saglanmasi

Geri bildirim, Ongoriilerin dogrulugunu irdelemeye ve gelecek aylarin ve yillarin
verilerinin sekillenmesine yardimci olur. Diger yandan. igletmenin rezervasyon isteminin yine
isletmenin stratejilerine karsi pazardan gelen tepkileri ne kadar verimli bir sekilde
ulagtirabildigini de ifade etmektedir.

Geri bildirim isletme icerisinde, getiri yonetiminde rol alan her bireyin, stratejilerin ve
bilgilerin  giincellestirilmesini izlemesini ayni zamanda bireylerin ve bolimlerin

degerlendirilmesini saglayan bir ¢diillendirme mekanizmasi olarak calismaktadir.

2.9. Otel isletmelerinde Arz — Talep Ve Getiri Yonetimi

Arz kapasitesinin esnek olmamasi, hizmetin bekletilemez olmasi, yiiksek kapasite
artirma maliyeti ve hizmet birimlerinin benzer 6zellikler gostermesi, 6zelliklerine gore pazar
boliimlerinin tanimlanabilmesi, hizmetin Onceden satilabilmesi ve talebin istikrarsiz ve
donemsel olmasi GY 6n kosullar otel isletmelerinin arz ve talep yapisiyla yakindan ilgili
kosullardir.

Genelde otelcilik sektoriinde iki ana pazar boliimii bulunmaktadir. Tatil amaciyla seyahat
edenler ve is amaciyla seyahat edenler bu iki ana boliimii olusturmaktadir. Birbirinden farkli
ozellikler sergileyen bu pazar boliimleri GY 'nin otellerde uygulanmasinin kolaylastirmaktadir.
Genel hatlaryla tatil amaciyla seyahat edenler fiyata duyarli, is amaciyla seyahat edenler ise
zamana duyarl (fiyata duyarsiz) bir ozellik tasimaktadir. Tatil amaciyla seyahat edenler ¢ok
uzun zaman Oncesinden rezervasyon yaptirmakta, is amaciyla seyahat edenler ise zamana
duyarli olduklan i¢in kisa siireler i¢inde konaklama talebinde bulunabilmektedir. Fiyata
duyarh tatilcilere uzun zaman oncesinden rezervasyonla diisiik fiyath odalar, zamana duyarh
transit miisteri ve is amaciyla seyahat edenlere zaman sinir1 koymadan yiiksek fiyath odalar

sunulmaktadir.



Otel odast ve otelin sundugu diger hizmetler rezervasyon yoluyla Onceden
satilabilmektedir. Is amacli transit miisterilere hizmet veren sehir otellerinde rezervasyon
talepleri ¢cogunlukla birkac giin oncesinden ger¢eklesmektedir. Fakat tatilcilere veya kongre,
toplantt gruplarina calisgan otellerde rezervasyon talepleri birkag yi1l Onceden bile
gelebilmektedir. Bu durumda otel yonetimi hangi miktarda yiiksek fiyatli odayr transit
miisteriye, hangi miktarda indirimli oday1 gruplara ayiracagina karar vermelidir. Son dakikada
rezervasyon yaptirarak gelen yiiksek fiyat1 6demeye hazir miisteriler icin ka¢ adet odanin elde
tutulmasi gerektigi belirlenmelidir. Bu sorularin yanitt GY yardimiyla rahatlikla bulunabilir
(Belobaba, 1989, s.185, Cross, 1986).

Otel isletmeleri zaman icinde degisen bir taleple kars1 karsiyadir. Talep mevsimlik,
aylik, haftalik, giinliik olarak degisim gostermektedir. Ayrica konaklama talebi ekonomik,
sosyal ve siyasi degiskenlere bagli olarak da degiskenlik gostermektedir. Bu noktada GY talep
tahmin yontemlerini kullanarak talebin diistiigii zamanlarda dolulugun artirilmasina, talebin
yiikseldigi zamanlarda da gelirin artirilmasina olanak saglamaktadir (Kimes, 1989, s.15,
Quain, v.d.v, 1999, s. 78).

GY otel isletmelerinin geleneksel pazarlama yaklagimlarina yeni boyutlar
kazandirmaktadir. Bu baglamda pazarlama ¢abalan ile GY cabalarinin bir araya getirilmesi
gereginden sOz edilebilir. Talebe gore fiyat farklilastirma miisteri ihtiya¢c ve isteklerini
tanimlayan bir pazar boliimleme stratejisi ile desteklenmelidir. GY uygulamak isteyen otel
isletmelerinin bu degisimi goze almasi dogru bir davramis olacaktir (Daudel ve Vialle, 1994,
s.31; Donaghy v.d., 1995, 5.60).

GY'de pazar boliimlemenin etkinligi iki ana pazar boliimiine ait alt pazar boliimlerinin
belirlenmesine baghidir. Ozellikle fiyat duyarlilig1 olan pazar alt boliimlerinin belirlenmesine
oncelik verilmektedir. Ciinkii bu pazar boliimlerine indirimli fiyatlar 6nceden satin alma,
rezervasyon iptalinde kismi geri 6deme veya hi¢ 6dememe gibi kosullarla sunulmaktadir.
Zamana duyarh miisteriler yiiksek fiyatlar 6dedikleri i¢in bu tiir stnirlamalara karsi isteksiz
davranmaktadir (Kimes, 1989, s.16; Hiemstra, 1999, s.219).

GY siireci;

v" Her Pazar boliimiiniin toplam gelire net katkisim ortaya ¢ikarmakta,
v" En akilci pazar karmasinin bulunmasina yardimci olmakta,
v Diisiik harcama yapan miisterinin yiikksek harcama yapan miisterinin yerine

gecmesini dnlemektedir (Donaghy v.d., 1995, s.58).



2.10. Cifte Rezervasyon Politikalar1 Ve Getiri Yonetimi

Cifte rezervasyon iptal edilen rezervasyonlar ya da rezervasyonun yapildigi fakat
gecelemenin gerceklesmedigi no show durumlarinda igletme kapasitesinin {izerinde
rezervasyon yapilmasidir (Hadjinicola ve Panayi, 1997, s.883). Getiri yonetimi sistemi
icerisinde, no showlar, iptaller ve otele erken varislar cifte rezervasyon politikasi igerisinde
dengelenir. Pazar karmasinin ve talebin donem igerisindeki durumu ¢ijk mk fte rezervasyonun
seviyesini belirlemektedir.

Otel isletmelerinde kullanilan bir c¢ok strateji %100 dolulugu yakalamak iizere
olusturulmaktadir. Isletmenin tam doluluk oranina ulagmasinda asagidaki unsurlarin dogru
olarak irdelenmesi 6nemli olmaktadir;

v Rezervasyon yapildig1 halde gecelemenin gergeklesmedigi durumlar (no shows),
v’ Rezervasyonlarin geceleme tarihinden nce iptal edildigi durumlar,
v Isletmede geceleme siiresinin rezervasyonda belirtilenden daha kisa oldugu durumlar

(understays).

Yukaridaki unsurlara ek olarak ¢ifte rezervasyon politikasi igerisinde diisiiniilmesi

gerekli unsurlar ise soyledir;

v Isletmede geceleme siiresinin rezervasyonda belirtilenden daha uzun oldugu durumlar
(overstays),
v Rezervasyonsuz miisteriler.
Isletmenin bu unsurlarin tiimii ile ilgili gecmis verilere sahip olmas, cifte rezervasyon
ile ilgili sayisal ve politika anlaminda kararlarin verilmesinde son derece énemlidir.
Getiri yonetimi sistemi igerisinde, cifte rezervasyon oranlarinin dogru tespitine yonelik
olarak uygulanan yontemlerden biri de ABC yaklasimidir (Yeoman ve Ingold, 1999, s.203).
ABC yaklasimi icerisindeki A elemani, belirli bir giin icerisinde satilacak oda sayisinin
tahmin edilmesini igerir. Bu veri bir giin 6nceki verilere yeni gelecek rezervasyonlarin
eklenmesi ile elde edilmektedir. Burada no show ve iptallere yonelik ge¢mis veriler dikkate

alinmamaktadir.



200 odal1 bir konaklama isletmesinde, giin icinde 40 ayrilis (departure) ve 55 yeni gelis
(arrival) goriildiigli varsayilirsa, buna gore;.
Toplam Oda Sayis1 200
Bir gece onceki doluluk 176
Ayrilis Sayisi 40
Bugiinkii dolu oda sayis1 136
Gelis Sayisi 55
Bu geceki toplam oda sayis1 191
Satilacak Oda Sayis1 9

Bu kaba hesaplama sonucunda, isletmenin %100 doluluk oranlarina ulasmasi icin
giinliik satilmas1 gereken oda sayisi 9 olarak belirlenmektedir. Diger yandan bu hesaplama
icerisinde no show durumlari, olas1 iptaller ve erken ayrilislarin dikkate alinmadigi
goriilmektedir. Otel isletmesinde ¢ifte rezervasyon oranlarinin dogru saptanmasina yonelik
olarak yapilan hesaplamalarda satilmasi gereken bos oda sayisinin dogru olarak belirlenmesi
son derece onem kazanmaktadir. Bu yaklasim icgerisinde isletmenin, no showlar, iptaller,
erken ayrilis ve gelisler gibi degiskenlere iliskin verileri bilgisayar sistemleri icerisinde yillar
itibariyle izlemis olmas1 gerekmektedir. Boylece haftanin hangi giinlerinde iptallerin ve no
show durumlarinin arttigi, gecelemelerin kagta kaginin miinferit miisterilere ait oldugunun
belirlenmesi miimkiin olacaktir.

ABC yaklagimimin B eleman1 bu bahsedilen degiskenleri de hesaplama kapsamina

almaktadir.
Toplam Oda Sayis1 200
Bir gece 6nceki dolu oda sayisi 176
Ayrilis Sayisi 40)
Bugiinkii dolu oda sayis1 136
Gelis Sayisi 55

Hesaplamalarin bu asamasinda gelis sayis1 olarak belirlenen veriler {izerinde,
isletmenin yukarida belirtilen degiskenlerine ait verileri hesaba katilarak gereken

degisikliklerin yapilmas1 gerekmektedir.

Iptaller @ yiizde 3 55 x0.03 =1.65
No Show’lar @ yiizde10 55x0.10=5.50
Erken Ayrilislar @ yiizde 1 136 x 0.01=1.36

TOPLAM 8.51=9.00



Yapilan degisikliklerden sonra 55 olarak belirlenen yeni gelis sayis1 46’ya diismekte
ve geceleme sayisi da 182 (136 + 46) olarak Ongoriilmektedir. Boylece konaklama
isletmesinin %100 doluluk oranina ulagmasi i¢in satisa sunulmasi gerekli olan oda sayis1 da
9’dan 18’e yiikselmis olmaktadir.

ABC yaklagimiin son basamagi olan C elemam ise yeni gelisler, ayrilislar, erken
ayrilislar ve rezervasyonsuz gelecek olan miinferit miisteriler de dahil olmak iizere tiim

degiskenleri kapsamaktadir.

Toplam Oda Sayis1 200

Bir gece 6nceki dolu oda sayisi 176

Ayrilis Sayisi 40)

Bugiinkii dolu oda sayis1 136

Gelis Sayis1 (degisikliklerden sonra) 46

Devam Eden Gecelemeler (Overstays) @ yiizde 1.5 40 x 0.015=0.6
Miinferit Miisteriler (Walk-ins) @ yiizde 2 55x0.02=1.1
TOPLAM 1.7~2.0

Gelis Sayist tiim degiskenlerin hesaplanmalara dahil edilmesi sonucunda 48 olarak
degisecek ve geceleme sayisi (136+48) 184 olarak ongoriilecektir. isletmenin %100 doluluga
ulagmasi icin satilacak oda sayisi da bdylece 16 olarak belirlenmektedir. Burada, isletmenin
her 100 odasi i¢cin 8 oda cifte rezervasyon yapmasinin mimkiin oldugu goriilmektedir
(Yeoman ve Ingold, 1999, 5.204-205).

Cifte rezervasyon uygulamasi oda gelirlerinin optimizasyonu acisindan son derece
onemli bir getiri yonetimi teknigidir. Cifte rezervasyon yolu ile isletmeler, rezervasyon
yaptiran fakat konaklamayan bir grup miisteriye karsi kendilerini korumaya ¢aligmaktadirlar.
Bu uygulama sonucunda bir grup miisterinin tatmin edilememesi de isletmeler i¢in yine bir
risk unsurunu olusturmaktadir. Verimli bir getiri yOnetimi sisteminde cifte rezervasyon
seviyeleri sans unsuruna dayali olarak degil gecmis veriler ve Ongoriilen trendler
dogrultusunda yapilmalidir. Iptallerin, no show'larin ve hatta erken ayrilislarin tahmin
edilebilmesi son derece karmasik hesaplamalarla olusturulan kapasite seviyelerinin islev

kazanmasi i¢in 6nemlidir (Lieberman, 1993, s.36).



3. BOLUM
ANTALYA BOLGESINDE BULUNAN BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE
GETIiRi YONETiMi UYGULAMALARINA YONELIK BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci

Son yillarda, yogun rekabetin yasandigi ve talebin belirsiz oldugu bir ortamda,
isletmelerin var olma nedenlerini aciklayan bir ¢cok amacin baginda yer alan kar elde etmek ve
karliligin siirekliligini saglamak amaci, ancak isletmelerin cok iyi tasarladigi strateji ve
politikalarla gerceklesmektedir. Her isletmede oldugu gibi otel isletmelerinde de bu politikay1
belirleyen onemli faktorlerden biri de fiyattir. Diger isletmelerden farkli olarak otel
isletmelerinde iiriiniin stoklanamamasi nedeniyle satilamayan her oda, dogrudan isletmenin
kaybina neden olmaktadir. Bu nedenlerden dolayi otel isletmeleri i¢in olduk¢a 6nem arz eden
Getiri Yonetimi, isletmelerin bu politikay1 gergceklestirmesinde 6n plana ¢ikmaktadir.

Bu calismada temel amacimizi, isletmelerde karliligin en iist noktaya ¢ikarilmasini
saglamay1 amagclayan Getiri YOnetimi kavraminin literatiir ile baglantili olarak, Antalya
bolgesindeki bes yildizli otel isletmelerinde uygulanma durumu ve uygulama sekillerinin
belirlenmesi ve bunun sonucunda bu isletmelerde getiri yonetimi anlayisinin ortaya konmasi

olusturmaktadir.

3.2. Arastirmanin Kapsami

Arastirmanin evrenini konaklama endiistrisi, calisma evrenini otel isletmeleri,
orneklem kapsamini Antalya Bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmeleri
olusturmaktadir. Getiri YOnetiminin, Tiirkiye’deki otel isletmeleri i¢in yeni bir kavram
olmasindan dolayi, bes yildizli otel isletmelerinin bu kavrama iliskin bilgi ve uygulamalari,
gerek ulusal gerek uluslararasi zincire dahil olmalar1 nedeniyle daha yakindan takip
edebilecekleri ve bu konuda bilgi sahibi olabilecekleri diisiiniilerek arastirmanin bes yildizli
otel isletmelerinde yapilmasina karar verilmistir.

Orneklemin Antalya Bolgesi olarak secilmesi, Antalya’min Tiirkiye turizminde diger
sehirlere oranla 6zellikli bir yere sahip olmasindan ve bes yildizli otel sayis1 agisindan
aranilan 6zellikleri tasimasindan kaynaklanmaktadir.

Arastirma, Antalya Bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otellerin tamamina
yonelik olmustur. Antalya Turizm il Miidiirliigiinden 2004 Mart ay1 itibariyle alinan bilgilere

gore faal durumda olan bes yildizli otel isletmesi sayis1 77°dir.



3.3. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmada Antalya Bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin
tamamina yonelik bir anket calismasi yapilmistir. Getiri Yonetimi kavraminin otel isletmeleri
icin yeni bir kavram olmasi ve heniiz tam olarak getiri yonetimi departmaninin olugsmamasi
nedeni ile anketler, satig-pazarlama miidiirleri, 6nbiiro miidiirleri ve genel miidiirler tarafindan
cevaplandirilmigtir. Anket, toplam 23 sorunun bulundugu bes boliimden olugsmaktadir.

Birinci boliimde anketin uygulandigi otel isletmesi ile ilgili sorular bulunmaktadir.
Diger boliimlerde ise, Getiri Yonetimi kavraminin ne sekilde uygulandiginin belirlenmesine
yonelik sorular yer almaktadir.

Yapilan anket calismasiyla; lilkemiz otel isletmeleri i¢in olduk¢a yeni bir anlayis olan
getiri yonetiminin Antalya Bolgesindeki bes yildizli otel isletmelerinde ne Olgiide
uygulandigim1 ve uygulama seklinin literatiirdeki uygulama sekliyle ne derece oOrtiistiigiine
iliskin bulgulara ulasgilmasi amaglanmistir.

Anket calismast 01.04.2004-31.07.2004 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir.
Anketlerden elde edilen verilerin analizinde sosyal bilimler istatistik paket programi SPSS
10.0 (Statistical Package of Socail Sciences) kullanilmistir.

Arastirmada, Antalya Bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otellerin tamamin
ankete dahil etmeyi hedeflememize ragmen, 77 bes yildizli otel isletmesinin 60’indan veri
almabilmigtir. Boylece arasgtirmada kullanilan anketin geri doniis orami % 78 olarak

gerceklesmistir.



3.4. Verilerin Analizi
3.4.1 isletme ile flgili Bulgular
Tablo 3.1 Ankete katilan bes yildizh otel isletmeleri ile ilgili genel bilgiler

DEGISKENLER FREKANS (n) YUZDE (%)
Isletme Tiirii
Uluslar arasi bir zincire bagl 4 7
Ulusal bir zincire bagh 17 28
Ulusal otel isletmesi(A.S) 24 40
Ulusal sahis otel isletmesi (Bagimsiz) 15 25
TOPLAM 60 100
Kurulus Yih
1970-1980 3 5
1981-1990 33 55
1991-2000 15 25
2001-2004 6 10
Yanit vermeyen 3 5
TOPLAM 60 100
Yatak Kapasitesi
200-400 0 0
401-600 9 15
601-800 19 32
801-1000 30 50
Yanit vermeyen 2 3
TOPLAM (N) 60 100

Tablo 3.1°de orneklem kapsaminda Antalya Bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli
otel isletmelerinin % 40’1nin ulusal otel isletmesi (A.S), % 28’inin ulusal bir zincire baglh otel
isletmesi, % 25’inin ulusal sahis otel isletmesi ve % 7’sinin ise uluslararasi bir zincire bagh
otel isletmesi oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3.1’de goriildiigii gibi ankete katilan otel isletmelerinin % 55’inin 1981-1990, %
25’inin 1991-2000, % 10’unun 2001-2004 ve % S5’inin ise 1970-1980 yillar1 arasinda
kuruldugu belirlenmistir. Ankete katilan otel isletmelerinin % 5’i ise bu soruya yanit
vermemistir.

Otel isletmelerinin yatak kapasiteleri incelendiginde 801-1000 yatak kapasitesine
sahip isletmelerin, ankete katilan isletmelerin yarisina esit oldugu goriilmiistiir. Bu oran1 % 32
ile 601-800 yatak ve % 15 ile de 401-600 yatak kapasitesine sahip otel isletmesi takip

etmistir. Ankete katilan otel isletmelerinin % 3’iiniin bu soruya yanit vermemesinin yani sira



otel isletmelerinin hepsinin 200-400 arasi yatak kapasitesinden fazla kapasiteye sahip

olduklar anlagilmistir.

3.4.2. isletmelerin Getiri Yonetimi Uygulamalari ile ilgili Bulgular

Hayr

Evet
%88

Sekil 3.1 Ankete Katilan Bes Yildizhh Otel Isletmelerinin Getiri Yonetimini
Uygulama Durumlari

Sekil 3.1’de orneklem kapsaminda Antalya Bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizh
otel isletmelerinin % 88’inin getiri yonetimini uyguladigi, % 12’sinin ise uygulamadigi
goriilmektedir. Aynmi soruda getiri yonetimini uygulayan % 88’lik grubun bu uygulamalar
sirasinda kullandig: siirecin nasil bir sira izledigi Tablo 3.2°de goriilmektedir.
Tablo 3.2 Ankete Katilan Bes Yildizhi Otel Isletmelerinin Getiri yonetimi Uygulamalar

Sirasinda Izledigi Siirec

1. oncelik 2. oncelik 3. oncelik 4. oncelik 5. oncelik

Talep Analizinin Yapilmasi % 91 -- -- % 9 --
Optimum Miisteri

- % 4 % 53 % 25 % 19
Karmasimin Belirlenmesi
Kayip ve Kazanglarin

% 9 % 19 % 4 -- % 68

Analizi
Kapasitenin Pazar

- — % 43 % 47 % 9
Dilimlerine Tahsisi
Pazar Dilimlendirmesi - 9% T7 -- % 19 % 4

Tablo 3.2’den de goriildiigii gibi getiri yonetimini uygulayan otel isletmelerinin % 91’1

uygulamalar sirasinda izledigi siirecin birinci onceligi olarak talep analizini belirtmislerdir.

Ankete katilan bes yildizli otel isletmelerinin % 77’sinin ikinci Oncelik olarak pazar

dilimlendirmesini, %

53’tintin iiclincii  Oncelik olarak optimum miisteri karmasinin




belirlenmesini, % 47’si dordiincii oncelik olarak kapasitenin pazar dilimlerine tahsisini ve %

68’1 de besinci Oncelik olarak kayip ve kazanclarin analizini belirtmislerdir.

7yl ve daha 1 yil ve daha az
fazla 6%
11%

1-3yil
21%

4—-6yil
62%

Sekil 3.2 Ankete Katilan Bes Yildizh Otel isletmelerinin Getiri Yonetimini
Uygulama Zamam

Sekil 3.2’de otel isletmelerinin getiri yonetimini ne kadar siiredir uyguladiklar
incelendiginde, % 62’sinin 4-6 yi1l arasi, % 21’inin 1-3 y1l aras1 ve % 6’sinin da 1 yildan daha
az siiredir getiri yonetimini uyguladiklar ortaya ¢ikmistir. Ankete katilan otel igletmelerinin
% 55’inin en az 10 yildan fazla siiredir faaliyet gostermesine ragmen 7 yil ve daha fazla

seceneginin sadece % 11’lik bir boliimiin isaretledigi goriilmiistiir.



Tablo 3.3 Ankete Katilan Bes Yildizhh Otel Isletmelerinin Getiri Miidiirii pozisyonuna

sahip olma durumu

Degiskenler Frekans Yiizde

Getiri Miidiirii Pozisyonu var n?

Hayir 53 100
Evet 0 0
TOPLAM 53 100

Getiri Miidiirii yerine sorumluluklar1 kim

yiiriitityor?
Otel Mudiirii 9 17
Satis ve Pazarlama

34 64
Miidiirii
Onbiiro Miidiirii 10 19
Rezervasyon Miidiirii 0 0
TOPLAM 53 100

Tablo 3.3’ten de goriildiigii gibi otel isletmelerinin hicbirinde Getiri Miidiirii
pozisyonunun olmadigi ortaya ¢ikmis ve Getiri Miidiirii yerine % 64 ile satis ve pazarlama
miidiiriiniin sorumluluklar1 yerine getirdigi tespit edilmistir. Ankete katilan otel isletmelerinin
% 19’u Onbiiro miidiiriinin, % 17’si de otel miidiirinin ~ Getiri Miidiirii yerine

sorumluluklarin yiiriittiigiinii belirtmistir.
3.4.3 Talep Analizine Yonelik Bulgular
Orneklem dahilindeki otel isletmelerinin ge¢mis yillarda pazar dilimlerinden gelen

talep ve rezervasyonlara iligkin bilgilere sahip olup olmadiklarini 6grenmek i¢in sorulan soru,

biitiin otellerin bilgi sahibi olduklarin1 gostermistir.



13 ay ve

1-3 ay
sonrasl 17%
28%
4-6 ay
8%
10-12 ay
47%

Sekil 3.3 Talep Tahminlerinin Zaman Siireci
Sekil 3.3’te orneklem dahilindeki bes yildizli otel isletmelerinin toplam talep
tahminlerinin ne uzunlukta bir zaman siirecini kapsadigini belirlemek amaciyla sorulan
soruya, % 47’si 10-12 ay, % 28’i 13 ay ve sonrasi, % 17’si 1-3 ay ve % 8’i de 4-6 ay

uzunlugunda bir zaman siirecini kapsadigini belirtmislerdir.

1. éncelik 2. oncelik 3. oncelik 4. oncelik 5. oncelik
Mevsimlik % 58 % 22 % 22 - -
Ayhk % 17 % 70 % 14 - -
Haftahk % 20 - % 53 % 2 % 16
Hafta Sonu = - -- % 88 % 12
Resmi Tatiller % 5 % 8 % 11 % 10 % T2

Tablo 3.4 isletmelerin Dogru Talep Tahminleme Periyotlar:

Tablo 3.4’te ankete katilan bes yildizli otel isletmelerinin % 58’inin birinci oncelik
olarak mevsimlik, % 70’inin ikinci Oncelik olarak aylik, % 53’iiniin iiclincii 6ncelik olarak
haftalik, % 88’inin dordiincii 6nceligi olarak hafta sonu ve % 72’sinin besinci oncelik olarak
resmi tatiller zaman periyotlarinda yaptigi  talep tahminlerinde dogru tahminlemeye

ulagtiklarini belirttikleri goriilmektedir.
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Sekil 3.4 Ankete Katilan Bes Yildizh Otel Isletmelerinin Talep Tahminlerinin
Yapilmasinda Kullandiklar: Pazar Dilimlerine Ait Bilgiler

Sekil 3.4’te orneklem dahilindeki Antalya Bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizh
otel igletmelerinin tamami talep tahminlerinde pazar dilimlerinin makroekonomik ve dis
faktorlerine baktiklarini, % 87’si pazar dilimlerinin rezervasyon 6zellikleriyle ilgilendiklerini,
% 78’inin kalig siirelerine dikkat ettiklerini, % 28’1 pazar dilimlerinin talep 6zelliklerini ve %

18’inin de harcama profilleri bilgilerini kullandiklarini belirtmislerdir.

Hayir
5%

Evet
95%

Sekil 3.5 Ankete Katilan Bes Yildizh Otel Isletmelerinin Rakiplerinin Fiyat Yapilari
Hakkinda Bilgi Durumu

Sekil 3.5’te de goriildiigii gibi ankete katilan Antalya Bolgesindeki bes yildizli otel
isletmelerinin % 95’1 rakiplerinin fiyat yapilar1 hakkinda bilgiye sahip olduklarini belirtmistir.
Rakiplerinin fiyat yapilar1 hakkinda bilgi sahibi olan otel isletmelerinin rakiplerinin hangi

pazar dilimlerine ait fiyat yapilar1 hakkinda bilgi sahibi olduklari tablo 3.5’te goriilmektedir.



Tablo 3.5 Ankete Katilan Bes Yildizh Otel isletmelerinin Rakiplerinin Pazar

Dilimlerine Ait Fiyat Yapis1 Bilgisi

Tablo 3.5’te

1. oncelik 2. oncelik 3. oncelik 4. oncelik
Konferanslar -- % 19 % 11 % 78
Grup

% 43 % 9 % 54 --
Rezervasyonlari
Hafta sonu fiyatlar: ; -- % 55 % 15 % 22
Bireysel miisteriler % 57 % 17 % 20 --

orneklem dahilindeki Antalya Bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizh

otel isletmelerinin % 57’si rakiplerinin birinci Oncelik olarak bireysel miisteri fiyatlar

hakkinda bilgi sahibi olduklarini belirtmistir. % 55’lik bir boliimiiniin ikinci oncelik olarak

hafta sonu fiyatlari, iigiincii 6ncelikte % 54 iiniin grup rezervasyonlari ve dordiincii 6ncelikte

ise % 78’inin konferans fiyatlari hakkinda bilgi sahibi olduklar1 tablo 3.5’te acikca

gozlenmektedir.

2yl

1 3°ﬂ

3ylve
daha fazla
87%

Sekil 3.6 Ankete Katilan Otel Isletmelerinin Gecmise Doniik Miisteri Rezervasyon

Bilgilerinin Kayit Siiresi

Sekil 3.6’da orneklem kapsamindaki bes yildizli otellerin % 87’°sinin 3 yil ve daha

fazla, % 13’iiniin de 2 yil ge¢mise doniik miisteri rezervasyonlarin1 kayith tuttuklan tespit

edilmistir.




Hayir
12%

Evet
88%

Sekil 3.7 Ankete Katilan Otel isletmelerinin Rezervasyon Iptal Sebepleri ile ilgili Kayit
Durumu

Sekil 3.7°de ankete katilan bes yildizli otel isletmelerinin rezervasyonlarin iptal
sebepleri ile ilgili kayit tutup tutmadiklarini belirlemek amaciyla sorulan soruya, % 88’1 kayit

tuttugunu, % 12’si ise herhangi bir kayit tutmadigini belirtmistir.
3.4.4 Pazar Dilimlemesine Yonelik Bulgular

Orneklem kapsamindaki Antalya Bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmelerine yapilan anketin on altinc1 ve on yedinci sorularina gore ankete cevap veren bes
yildizli otel isletmelerinin tamaminin pazar dilimlemesi ve belirledikleri pazar dilimlerine

yonelik kapasite tahminlemesi yaptigi tespit edilmistir.

Tablo 3.6 Ankete Katilan Bes Yildizh Otel isletmelerinin Miisteri Profili

1. Oncelik  2.0ncelik  3.0ncelik  4.0ncelik = 5.0ncelik

Is Amach 9% 32 % 15 % 25 % 35 9% 28
Tatil Amach % 68 % T % T -- --
Konferans -- %20 % 33 % 15 --
Kisa siireli (2 giinden az)

-- -- % 15 % 27 % 44
Konaklayanlar
Uzun siireli (2 giinden

-- % 58 % 20 % 18 9% 28

fazla) Konaklayanlar

Tablo 3.6’da goriildigii gibi orneklem kapsaminda Antalya Bolgesinde faaliyet
gosteren bes yildizli otel isletmelerinin miisteri profilinde ilk siray1 % 68 oranla tatil amagh

seyahatciler, % 58’lik bir oran ile ikinci onceligi uzun siireli konaklayanlar, tigiincii 6nceligi




% 33 ile konferansa katilanlar, dordiincii 6nceligi is amagh seyahatciler (% 35) ve son olarak

da % 44 ile kisa siireli konaklayanlar olusturmaktadir.

3.4.5 Miisteri Karmasinin Belirlenmesine Yonelik Bulgular

Hayir
22%

Evet
78%

Sekil 3.8 Otel isletmelerinin Pazar Dilimlerine Uygulanan Fiyat Seviyelerinin
Belirlenmesinde Miisterilerin Harcama Profillerini Dikkate Alma Durumu

Sekil 3.8’de goriildiigii gibi ankete katilan bes yildizli otellerin % 78’inin harcama
profillerini g6z Oniinde bulundurarak fiyat belirledigi goriilmiistiir. Harcama profillerini
dikkate alan otel isletmelerinin harcama profillerini belirlerken uyguladiklar yollar ise sekil

3.9°da goriilmektedir.
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Sekil 3.9 Ankete Katilan Otel isletmelerinin Harcama Profillerini Belirlerken
Dikkate Aldig1 Kriterler

Sekil 3.9’da goriildiigi gibi harcama profillerini dikkate alan bes yildizli otel
isletmelerinin harcama profillerini belirlerken gdz oniine aldiklar1 birinci kriter % 84’liik bir

oran ile pazar kosullariyla ilgili kisisel gozlemlerdir. Fiyat seviyelerini belirlerken



miisterilerin harcama profillerini dikkate alan otel isletmelerinin % 60’1 da ekonomik

kosullarin izlenmesi yolunu kullanmaktadir.

Tablo 3.7 Ankete Katilan Bes Yildizhh Otel isletmelerinin Fiyatlarim Belirlemede
Talebe iliskin Goz Oniine Ahnan Kriterler

1. oncelik 2. oncelik 3. oncelik 4. oncelik
Miisterilerin harcama

-- % 3 % 14 % 82
profilleri
Sezonlar

% 83 % 17 % 6 --
(Diisiik/Yiiksek)
Gecmis verilerin

% 3 % 67 % 17 % 14
analizi
Talep ongoriileri % 14 % 13 % 63 % 4

Tablo 3.7°de goriildiigii gibi 6rneklem dahilinde Antalya bolgesinde faaliyet gosteren
bes yildizli otel isletmelerinin % 83’ii fiyatlarin1 belirlemede birinci oncelik olarak sezonlar
dikkate aldig1 goriilmektedir. Diger kriterler ise ge¢mis verilerin analizi, talep ongoriileri ve

miisterilerin harcama profili olarak gdzlemlenmektedir.

Tablo 3.8 Ankete Katilan Otel isletmelerinin Fiyat Indirimi Yaptign Durumlar

1. oncelik 2. oncelik 3. oncelik
Blok rezervasyonlar 90 277 % 73 % 6
Uzun siireli

-- % 22 % T8
gecelemeler
Diisiik doluluklar % T3 9 5 % 15

Tablo 3.8 de goriildiigii gibi ankete katilan otel isletmelerinin % 73’ fiyat indirimi
yapilan durumlarin birinci 6nceligi olarak diisiik dolulular belirmis ve bu durumu ikinci
oncelik olarak blok rezervasyonlar ve {iiciincii 6ncelik olarak da uzun siireli gecelemeler

izlemistir.



Hayir
18%

Evet
82%

Sekil 3.10 Ankete Katilan Bes Yildizh Otel Isletmelerinin Cifte Rezervasyon

Uygulama Durumlari

Sekil 3.10’da goriildiigii iizere otel isletmelerinin % 82’sinin cifte rezervasyon

politikas1 uyguladigi ortaya cikmistir.

Tablo 3.9 Ankete Katilan Otel Isletmelerinin Cifte Rezervasyon Belirlemede
Dikkate Aldiklar1 Unsurlar

1. oncelik 2. oncelik 3. oncelik
Iptaller % 82 % 19 --
No- show’lar - % 33 % 59
Erken ayrilislar % 18 % 48 % 41

Tablo 3.9’da da cifte rezervasyon uygulayan otellerin % 82’sinin ilk olarak iptal edilen
rezervasyonlari, ikinci Oncelik olarak % 59 oranla erken ayrilislari ve son olarak da no-

show’lan dikkate alarak ¢ifte rezervasyon seviyelerini belirledikleri goriilmektedir.
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Sekil 3.11 Ankete Katilan Bes Yildizh Otel Isletmelerinin Rezervasyon

Islemlerinde Bilgisayar Sistemlerinden Yararlanma Seviyeleri



Sekil 3.11°de ankete katilan bes yildizli otel isletmelerinin rezervasyon islemlerinde
bilgisayar sistemlerini kullanma diizeylerinin 6grenmek i¢in sorulan soru, otel isletmelerinin

% 45’inin yeterli ve % 55’inin de ¢ok yeterli buldugunu tespit etmistir.



SONUC VE ONERILER

Getiri Yonetimi, 1970’lerin sonlarina dogru Amerika Birlesik Devletleri (ABD)
havayolu ulastirmasinda uygulanan serbestlestirme sonrasinda, pazara giren yeni diisiik fiyath
havayolu isletmelerine karsi, pazardaki biiyilkk havayolu isletmeleri tarafindan ortaya
cikarilmistir. Biiyiik havayolu isletmeleri, havayolu ulastirmasinda uygulanan serbestlestirme
sonrasinda artan rekabeti gogiisleyebilmek amaciyla talep ve kapasite yonetimine daha ¢ok
onem vermeye baslamislar ve GY’yi gelistirmislerdir. Havayolu isletmeleri getiri yonetimini
hem bos kalan koltuklarimi doldurmak hem de koltuklan satabilecekleri en yiiksek fiyata
satabilmek icin kullanmaktadirlar.

Yapilan calismalar sonucu getiri yOnetiminin havayolu isletmelerinin gelirlerini
artirmasina yardimci oldugu goriilmiistiir. Bir ¢ok havayolu isletmesi getiri yOnetimini
kullanarak gelirlerinde % 5’lik bir artig elde etmistir.

1990’1larin ortasinda doruga ulasan, rekabetin kizigmasi ve sirketlerin karlilik
oranlarinin diismesi sorununa ¢6ziim olarak gelistirilen GY, sadece havayolu sirketlerinde
degil, cesitli alanlarda da uygulanilmaya baslamistir. Havayolu sirketlerinin disinda GY’nin
en etkin kullamlip sonu¢ verdigi alanlarin basinda turistik isletmeler, ozellikle otel
isletmelerinin oldugu belirtilmektedir.

Getiri Yonetiminin otel isletmelerinde uygulanmasi iillkemizde heniiz yeni bir kavram
olmasina ragmen, yapilan anket arastirmasindan goriildiigii gibi ankete katilan Antalya
Bolgesindeki bes yildizli otel isletmelerinin konuya olan yaklasimlar1 son derece olumludur.
Anketin uygulandigi bes yildizli otel isletmelerinin % 55’inin 10 yildan fazla bir siiredir
faaliyet gostermesine ragmen, 7 yil ve daha fazla siiredir getiri yonetimini uygulayan otel
isletmelerinin oraninin % 11 olmasi iilkemizde getiri yonetimi uygulamalarinin heniiz yeni
oldugunun gostergesi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Yapilan anket ¢alismasinin sonucunda isletmelerin getiri yonetimi uygulama sirasinda
izledikleri basamaklar talep analizi, pazar dilimlemesi, optimum miisteri karmasi, kapasitenin
pazar dilimlerine tahsisi ve kayip-kazan¢ analizi olarak ortaya ¢ikmistir. Caligmanin literatiir
arastirmasinda genel olarak bu basamaklar su sekilde siralanmaktadir; talep analizi, pazar
dilimlemesi, optimum miisteri karmasimin belirlenmesi, kayip-kazang¢ analizi ve kapasitenin
pazar dilimlerine tahsisi. Bu baglamda anket calismasina katilan bes yildizli otel
isletmelerinin literatiirde belirtilen getiri yonetimi uygulama basamaklariyla benzer bir siireg
izledikleri goriilmektedir.

Orneklem kapsaminda Antalya Bolgesinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin getiri

yonetimi departmanina ve getiri midiiriine sahip olmamasi, bu otel isletmelerinin getiri



yonetimini uygulama konusunda profesyonel olarak yaklagmadiklarini ve bilingli olarak degil
deneme yanilma yoluyla daha ¢ok uyguladiklarini gostermektedir. Getiri miidiirii pozisyonu
yerine sorumluluklart yerine getiren miidiirlerin, daha ¢ok rakip isletmeleri takip ederek konu
ile ilgili bilgi sahibi olmaya calistiklar1 ve getiri yonetimi uygulamalarinin birbirini takip eden
siireclerden olustugu bilincine tam olarak varamadiklar1 goriilmiistiir. Bu baglamda otel
isletmelerinde getiri yonetimi uygulamalar1 hakkinda Oncelikle bu konuyu takip eden
miidiirlere ve sonra da otel isletmesindeki personele getiri yonetimi uygulamalari konusunda
egitim verilmesi ve bilgilendirilmesi isletmenin daha verimli faaliyet gosterebilmesi icin
onemli olacaktir.

Getiri yoOnetimi uygulamalarinda 6nemli bir basamagi olusturan talep analizinin,
ankete katilan bes yildizli otel isletmelerinin biiyiik bir cogunlugunun dikkate aldig1 ve talep
ongoriilerini de uzun zaman siirecini kapsadigi ortaya ¢ikmistir. Bunun yaninda uzun zaman
icin yapilan talep tahminlerinde kendi miisteri profillerinde dogru tahminlemeye de ulastiklar
goriilmektedir. Getiri yonetimi uygulamasinda, talep tahminlemesinde dogru sonuca ulagmada
onemli bir uygulama olan pazar dilimlerinin ge¢mis yillara ait rezervasyon bilgilerini saklama
konusunda ankete katilan otellerin hepsinin iki yil ve daha fazla siire bu bilgileri sakladiklar
gozlenmistir. Bu sonuglarin saklanmasinda, otel isletmelerinin belirttigi cevaplara gore
rezervasyon islemlerinde bilgisayardan yararlanma seviyelerinin ¢ok yiiksek olmasi dnemli
bir etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Ankete katilan otel isletmelerinin talep tahminlemesi yapmada literatiirde belirtilen
pazar dilimlerine ait makroekonmik ve dis faktorler, rezervasyon ozellikleri, kalis siireleri,
talep oOzellikleri ve harcama profilleri gibi o©zelliklerin hepsinden de yararlandiklar
gozlenmistir.

Sonug olarak 6rneklem kapsaminda Antalya Bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli
otel isletmeleri getiri yonetimi uygulama konusunda bir biitiin olarak ¢ok fazla bir bilgiye
sahip olmamasina ragmen, uygulamalarda getiri yonetimi basamaklarin1 bagimsiz olarak her
bir isletmenin benzer sekilde yerine getirdikleri goriilmiistir. Bu baglamda isletmelerin bu
konuda daha fazla bilgilendirilmeleri, zaten yerine getirdikleri siire¢leri daha verimli sekilde

sonug alacaklarini saglayacaktir.
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