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OZET

GELIR YONETIMi UYGULAMALARI: ANKARA’DAKIi OTEL
ISLETMELERINDE BiR ARASTIRMA

GUR Cigdem
Yiiksek lisans, Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dah
Tez Danmismani: Do¢. Dr. Mehmet Selami YILDIZ
Ekim 2014, 162 sayfa

Kiiresellesen diinyada hayatta kalabilmek ve etkili bir ¢caligma hayati siirdiirebilmek igin
isletmeler yeni stratejiler arayisi i¢ine girmisleridir. Degisimin siirekli oldugu ve rekabetin
yiikseldigi turizm endiistrisinde otel isletmelerinin ortama ayak uydurmalari ig¢in gelir
yonetimi uygulamalarmi kullanmalar1 gerekmektedir. Bu arastirmanin temel amaci otel
isletmelerinin gelir yonetimi uygulamalarini kullanim diizeylerini 6l¢mektir. Ankara’da
bulunan Turizm Isletme Belgeli, 4 ve 5 yildizl1 otel isletmelerinde kullanilan gelir yonetimi
uygulamalar1 ve otel isletmelerinin performansma yansimalari, gelir yOnetimi
uygulamalarmin 5 temel boyutu kapsaminda incelenmistir. Ankara il Kiiltiir ve Turizm
Miidiirliigii’nden alman bilgiler 1s181nda Turizm Isletme Belgeli 4 ve 5 yildizli 60 adet otel
isletmesi arastirma kapsamina dahil edilmistir. Arastirmada nicel arastrma ydntemi
uygulanmistir. Verilerin elde edilmesinde anket teknigi kullanilmistir. Arastirmaya iliskin
veriler Ankara’da yer alan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin iist diizey yoneticileri ile yapilan
goriismeler sonucunda elde edilmistir. Arastirma sirasinda 44 otel isletmesinden veri
almmuastir. Arastirma sonucunda Ankara’daki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin ¢ogunda gelir
yonetimi uygulamalarinin kullanildig1 ve gelir yonetimi uygulamalarini performansidan otel

isletmelerinin memnun oldugu ortaya ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler: Gelir Yonetimi Uygulamalari, Gelir Yo6netimi Performansi, Otel

Isletmeleri, Ankara Turizmi.



ABSTRACT

REVENUE MANAGEMENT PRACTICES: A RESEARCH TO HOTEL
BUSINESS IN ANKARA

GUR Cigdem
Master of Science, Department of Tourism and Hotel Management
Supervisor: Assoc. Dr. Mehmet Selami YILDIZ
October 2014, 162 Pages

Businesses are entered to seek new strategies to survive in the globalized world and in order
to sustain an effective working life. Change to be constant, increasing competetion in the
tourism sector, the hotel business must be using revenue management practices to adapt to
their local environment. The purpose of this study is to measure the use of revenue
management practices hotel manegement. Tourism Management Certificate 4 and 5 star
hotels in Ankara, used revenue management practices and reflaction on the performance of
the hotel business within the scope of Revenue Menegement Practices five key dimensions
examined. In the light of data form the Ankara Provincial Culture and Tourism Department,
Tourism Management certified 60 pieces 4 and 5 star hotels business were included in the
study. In this study, a quantitative research method is used. Survey technique was used to
obtain datas. The data fort his study 4 and 5 star hotels businesses in Ankara have been
obtained as a result interviews with senior managers. During the study data was obtained from
44 hotel businesses. Research result, in 4 and 5 star star hotel businesses in Ankara, in
general, revenue management practices are used and revenue management practices is

satisfied with the performance of the hotel businesses has emerged.

Keywords: Revenue Management Practices, Revenue Management Performance, Hotel

Businesses, Ankara Tourism
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BOLUM 1

GIRIS

Bir¢ok sanayi kurulusu, perakendeciler ve servis saglayicilar, bozulabilen
triinlerini dinamik fiyatlandirma yoluyla miisteriye sunarak gelirlerini yiikseltmeye
calismaktadirlar. Getiri yonetimi olarak da bilinen gelir yonetimi en yiiksek gelirleri
elde etmek amaciyla tarihsel veri kayitlariyla gelecekteki talebi dogru olarak tahmin
etmeye calisan uygulama siirecidir. Son yillarda gelir yonetimi havayollar1 ve otel
isletmeleri tarafindan yaygm olarak kullanilmaya baslanmistir. Gelir yonetimi
kapasitesi smirli hizmet endistrileri i¢in gelirleri maksimize etmek amaciyla
kullanilmaktadir. Otel isletmelerinde ¢ogu odanin standartlarmin ayni olmasima
ragmen miisterilere farkl iicretlerden satilmaktadir. Farkli miisteriler i¢in ayrilan

oda sayis1 otelden otele degisiklik gostermektedir.

Arastirmanin giris boliimiinde caligmanin geneli ile ilgili bilgiler verilmistir.
Bu baglamda arastirmanin amacina, onemine, sinirliliklarina, sayitlilarina ve bazi

kavramlarin tanimlarina deginilmistir.



1.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmada Ankara’daki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde gelir yonetimi
uygulamalarin1 6lgmek ve otel performans: {izerindeki etkilerini incelemek
amaglanmistir. Arastirmada Oncelikle otel isletmelerinde kullanilan gelir yonetimi
uygulamalarmin hangilerinin oldugu, uygulamalarin kullanim yogunlugunun tespiti
ve otel isletmelerinin gelir yonetimi uygulamalarmdan memnuniyet derecesinin

Olciilmesi hedeflenmistir.

Ayrica arastirmada bu konuda yapilmak istenilen ¢aligmalara Onerilerde

bulunmak ve bu alandaki literatiire katki saglamak amacglanmustir.
1.2. Arastirmanin Onemi

Aragtirmada bu konunun seg¢ilmesinin temelindeki ana sebep, otel
isletmelerinin gelir yonetimi sisteminin kullanimma vermis oldugu 6nemi ortaya
koymaktir. Otel isletmeleri hizla degisim gosteren bir ortamda bulunduklar1 i¢in bu
ortama uyum saglamalarinda gelir yonetimi sistemine ne derecede énem verdikleri
onemlidir. Bunun yani sira arastirma sonuglarinin isletmelerle paylasilmasi ve onlara

oneriler sunulmasi isletmelere faydali olmasi agisindan 6nemlidir.
1.3. Arastirmanin Sayiltilar

Arastirmada bazi konularin baslangigta kanitlanmasina gerek goriilmeden

dogru olarak kabul edilmesi gerekebilir.
Bu arastirmanin sayithilari asagidaki gibidir;

e Otel isletmelerinde kullanilan gelir ydonetimi uygulamalarinin igletme

performansini artirdig1 varsayilmistir.

e Otel isletmelerinde kullanilan gelir yonetimi uygulamalar1 oteller i¢in

rekabet Ustiinliigii saglamaktadir.

e 5 yildizli otellerde gelir yonetimi kullanimi iist diizeyde olmasina

ragmen 4 yildizli otellerde kullanim oran: daha diistiktiir.



1.4. Arastirmamin Simirhhklan

Bir arastirmada smirliliklarin olmast ve bu smirliliklarin  agiklanmasi
arastrma sonucunda elde edilen bulgularin dogru yorumlanabilmesi agisindan

Onemli olmaktadir.

Arastirmanin sinirliliklari su sekilde belirlenmistir;

. Arastirmanin Ankara siirlar1 i¢erisinde yapilmis olmast,

J Arastirmanin sadece 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri ile sinirly
olmasi,

. Arastirma sirasinda 16 otel isletmesinin yogunluktan dolay1

goriismeyi kabul etmemesi,

. Ayrica zaman ve maddi olanaklarm eksikligi arastirmayi

smirlayict unsurlar olarak rol oynamistir.
1.5. Tanimlar

Gelir Yonetimi: Gelir yonetimi ¢ogunlukla hizmet isletmeleri tarafindan

kazanglarin arttirilmasi amaciyla kullanilan stratejilerdir.

Pazar Boliimlendirme: Pazar boliimlendirme, igletmelerin pazarmi olusturan

tiim miisterilerini isteklerine gore smiflandirip, hedef pazarlarin belirlemesidir.

Fiyatlandirma: Fiyatlandirma, isletmelerin belirli bir {iriin veya hizmet i¢in

belirli bir fiyat belirlemesidir.

Talep Tahmini: Talep tahmini, degisen talep karsisinda isletmelerin miisteri
taleplerinin etkili bigimde kontrol edip miisteri isteklerine gore tahminde

bulunmasidir.

Kapasite Yonetimi: Kapasite yOnetimi, igletmelerin mevcut {iriin veya

hizmetlerini boliimlendirilen pazara dagitim iglemidir.



Bilgi Teknolojileri: Bilgi teknolojileri, farkli bigimlerdeki bilgiyi
olusturmak, saklamak ve kullanmak {izere verileri saklayan ve biitiin bu bigimleri

kullanan teknolojinin adidir.



BOLUM 2

LIiTERATUR iINCELEMESI

2.1. OTEL ISLETMECILIGIi KAVRAMI

Bu bolimde otel isletmeciligi ve otel isletmeleri kavramlar1t {izerinde
durulmustur. Otel isletmelerinin siniflandirilmalari, otel igsletmelerinde fiyatlandirma

konularindan bahsedilmistir.
2.1.1. Otel isletmelerinin Tanim

Turizm faaliyetlerinin omurgasmi olusturan 6gelerden biri de konaklama
isletmeleridir. Konaklama isletmeleri, turistik ¢ekicikleri olusturan isletmeler grubu
icerisinde bulunmaktadir. Konaklama isletmeleri her devrin gereklerine uygun olarak
stirekli gelisme igerisinde olmustur (Titlinci, 2013: 12). Hanlar, kervansaraylar ile
baslayan konaklama hizmetleri, ulasim araglarmin gelismesi paralelinde, giiniimiizde
biiyiik degisikliklere ugramistir. Konaklama isletmeleri, turistlerin gegici konaklama,
yeme-icme, kismen eglence, ve diger bazi sosyal gereksinimlerini karsilayan
isletmelerin olusturdugu bir sektordiir (Gokdeniz ve Ding, 2003: 9). Bu sektérden
faydalanan turistlerin seyahat nedenleri, gelir diizeyleri ve zevkleri farkli oldugu igin,

konaklama sektoriinii olusturan isletmeler de ¢ok farkhidir.

Konaklama isletmeleri igerisinde en onemli grubu oteller olusturur. Otel
isletmeleri, tarihin eski donemlerinden beri sekil ve igerik bakimindan farklilik

gbstermis olsa da, cesitli nedenlerle seyahat eden insanlarin basta konaklama olmak



iizere pek ¢ok gereksinimini kargilayan birimler olarak kabul gormiistiir (Cakici, vd.,
2002). Bir¢cok akademisyen, kurulus ve orgiit tarafindan otel isletmelerinin farkl

tanimlar1 yapilmustir.

Otel, isletme tarafindan Ozel bir sozlesmeye gereksinim duyulmaksizin,
kendisine sunulacak hizmete karsin, belirlenen bir fiyati 6demeye istekli olan
miisterilere, konaklama ve vyiyecek-iceceklerin saglandigi yerler seklinde

tanimlanmistir (Sener, 1997: 3).

Oteller genellikle isletmelerin daha ¢ok uzmanlasmis bir ¢esidi olarak
goriilmektedir (Batman ve Met, 2006: 1). Bir diger tanimla, otel isletmeleri turistlerin
degisik mekanlarda geceleme ihtiyaclarini karsilayan isletmelerdir (Ozdemir ve

Akpmar, 2002).

Oteller, asil fonksiyonu miisterilerinin geceleme ihtiyacini karsilamak olan,
bu hizmetin yaninda, yeme-igme, eglence ihtiyaclar1 i¢in yardimci ve tamamlayict
birimleri de yapilarinda bulundurabilen en az 10 odal tesislerdir (Oral, 2005: 19).
Oteller sadece yabanci miisterilerin konakladiklar1 bir isletmeler olma statiisiinden
¢ikip toplanti, konferans, eglence gibi hizmetlerin de sunuldugu isletmeler haline

gelmistir.

Otel isletmesi ile ilgili birgok tanim yapmak miimkiin olabilir. 1952 yilinda
Uluslararas: Otel Sahipleri Birligi, otel terimlerinin her tilkede asagidaki 6zellikler
sahip isletmeler icin kullanilmasini kabul etmislerdir (Batman ve Met, 2006: 6;

Titiincd, 2013: 12);

o Yonetimiyle oldugu kadar, donatimiyla da miisterilerin

ihtiyaglarina cevap verecek kalitede olmalidir.

o Yalniz konaklama ihtiyacin1 degil, ayn1 zamanda yiyecek

icecek ihtiyacini da karsilayabilmelidir.

o Miisteriyle kisa siireli bir anlagma yapan igletme olmalidir.



o Otelcilik endiistrisi standartlarma uyma egilimi gostermeli ve

buna kendisini mecburi gérmelidir.

J Miisterilerine ayirdigi odalarda saglik kosullarina uygun olarak
yerlestirilmis banyo, lavabo ve tuvalet gibi donanim araglarini

bulundurmaldir.
J Yeter sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

Yukarida belirtilen 6zelliklere ek olarak giiniimiizde ki otel isletmelerin de bu

olanaklardan daha fazlasi bulunmaktadir.
2.1.2. Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Otele gelen miisterilerin konaklama, yiyecek icecek vb. ihtiyaglarini
karsilamay1 meslek olarak kabul eden ekonomik ve sosyal bir igletme olan otellerin

baslica 6zellikleri su sekilde 6zetlenebilir (Sener, 1997: 15):

. Otel isletmeleri zamana kars1 duyarlidir. Otel isletmelerinde
miisterilere sunulan hizmetler ve imkanlar, talebin olusmasi ile ortaya

cikar.

. Otel isletmeleri emek-yogun isletmeleridir. Otel isletmeleri,
fonksiyonlarmi yerine getirirken biiylik 6l¢iide insan giicline gereksinim

duyar.

. Otel isletmeleri dinamiktir. Otel isletmeciligi, saglikli ve
modern yasam felsefesini benimseyen, teknolojisiyle ve otelcilik
anlayisiyla siirekli degisiklik gosteren bir endiistridir.  Otelcilik
hizmetlerinin kalitesi kullanilan ileri teknolojiye ve isletmenin miisteriler

tizerinde biraktigi izlenimlere baglidir.

o Otel igletmeleri giiniin 24 saati faaliyet gdsteren isletmelerdir.
Miisterilerin degisik zaman siireci igerisinde yapmis oldugu seyahatlerde,

is gezilerinde veya baska sebeplerle otelde konaklarken, hosga vakit



gecirirken, otel c¢alisanlar1 gorevlerini en iyt sekilde yapmak

durumundadairlar.

o Otel isletmeleri, birbiriyle yakin iliskiler i¢cinde bulunan birden
¢ok departmandan olusan ticari ve sosyal isletmelerdir. Bu yoOniiyle
bakildiginda, isletmede c¢alisan ig gOrenler arasinda siki bir isbirliginin

gerekliligini mecburi kilmaktadir.

. Otel isletmelerinde sermayenin biiyiik bir kismi sabit degerlere
baglanmistir. Otel isletmelerinin kurulmasi ve isletilebilir duruma
getirilebilmesi i¢in biiylik miktarlarda sermayeye ihtiya¢ vardir. Bu
sermayenin 6nemli bir boliimii de isletme faaliyete gegmeden Once sabit

degerlere baglanmasini gerektirir.

. Otel isletmeciliginde risk faktorii oldukga yiiksektir. Turizm
endiistrisinde talep, dnceden belirlenmesi gii¢ olan ekonomik ve politik
kosullara  bagli  oldugundan ve otel isletmeleri de talep
dalgalanmalarindan aninda etkilendiginden risk faktorii  yiiksek

olmaktadir.

. Otel isletmelerinde satiglar genel olarak nakit yapilmakla
birlikte, sunulan hizmetin bedelinin 6denmesinde kredi kart1 sistemi de

yaygim bir sekilde kullanilmaktadir.

. Otel isletmelerinde konuklar kendilerine sunulan hizmeti,

servis ticreti ile birlikte 6demektedir.
2.1.3. Otel Isletmelerinin Simflandiriimas

Otel isletmeleri pek ¢ok arastirmaci tarafindan gesitli smiflandirmalara tabi
tutulmustur. Ayrica her iilke kendi otel endiistrisinin Ozelliklerine goére otel
isletmelerini siniflandirmis veya smiflandirmada degisik Olgiitler kullanmistir
(Batman ve Met, 2006: 8). Ayrica, otelcilik endiistrisindeki gelismeler, insanlarin
diinya gorisleri, aligkanliklari, gereksinimleri ve zevklerindeki geligsmeler

dogrultusunda farkli smiflandirmalarda yapilmaktadir (Sener, 1997: 22). Asagida



otel igletmelerinin, konaklama amacina gore, hukuki yapilarma gore, biiyiikliiklerine
gore, belgelendirme sekillerine gore, miilkiyetlerine gore yapilmis siniflandirmalara

yer verilmektedir.
2.1.3.1. Konaklama Amac1 Bakimindan Otel isletmeleri

Otel isletmesinin sundugu konaklama hizmetinin amacina gore yapilan

smiflamalardir. Buna gore asagidaki gibi bir siniflandirma yapmak miimkiindiir.
. Kaphca-Kiir Otelleri

Bu isletmeler, kaplica ve degisik banyo kiirii gibi olanaklar1 saglayan
konaklama tesisleridir. Sifali sularin bulundugu yerlerde; kaplica, ilica igme gibi
saglik turizmi i¢in yapilmis, tedavi ve dinlenmenin bir arada yapildigi kuruluslardir
(Kozak, 2012: 58). Bu otellerde, kaplica igme suyu, deniz suyu, ¢amur gibi
maddelerle veya solunum yoluyla ya da mekanik ve elektrikli araglarla masaj ve
beden egitimi gibi metotlarla insan saghigini koruma ve tedavi amaci tasiyan

hizmetler de verilmektedir (Kozak vd., 2002: 5).
o Sayfiye (Resort) Otelleri

Tatil, saglik, eglence ve dinlenme amaciyla turizme katilanlara hizmet sunan
otellerdir. Sayfiye otelleri birer tatil merkezi konumundadir (Kozak vd., 2002: 5).
Sayfiye otelleri kapsaminda; dag otelleri, termal oteller ve tatil beldelerinde kurulan
kiy1 otelleri bulunmaktadir (Oral, 2005: 33). Tatil amaciyla, ailece kalinan otellerde
konaklama siiresi daha uzun oldugu igin, oteller bu amaca uygun bir bigimde
kurulmuslardir. Miisterilerin uzun konaklama siiresince ortaya cikacak her tiirli
ihtiyaclarin giderilmesi, karsilanmasi i¢in 6nlemler alinmistir (Gokdeniz ve Ding,
2003: 12). Tiirkiye’de bu amagla hizmet veren isletmeler genellikle Ege ve Akdeniz
Bolgesinde, Toroslar, Abant, Uludag ve Dogu Anadolu yaylalarinda kurulmustur.
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. Kongre Amach Oteller

Kongre, seminer, kurs ¢alisma gruplari, komisyon toplantilari, sempozyum ve
konferans gibi toplant1 hizmetlerini sunan isletmelerdir. Bu isletmelerde oda
sayisinin 250 ile 2000 arasinda olmasi istenilirken, dans salonu, ylizme havuzu,
bekleme salonlar1 ve ¢esitli oyun odalar1 gibi etkinlik hizmetlerinin de olmasi

gerekmektedir (Kozak vd., 2002: 5).
. Dag ve Spor Amach Oteller
Dinlenmek, spor yapmak amaciyla kullanilan otellerdir.
2.1.3.2. Faaliyet Siiresi Bakimindan Otel Isletmeleri

Faaliyet siiresi bakimindan otel isletmeleri, isletmelerin hizmet verdigi siire

temel alinarak smiflandirilma yapilmaktadir.
. Biitiin Y11 Acik Olan Otel isletmeleri

Tim yil siiresince hizmet veren isletmelerdir. Cogunlukla biiyiik sehir, kiiltiir
merkezleri ve ulastirma giizergahlar1 yakiminda kurulurlar. Devaml isletmelerin,
sezonluk isletmelerden, miisterilerine sunduklar1 hizmet c¢esitleri ve yapisal

Ozellikleri bakimmdan 6nemli farkliliklar1 bulunmaktadir (Kozak vd., 2002: 6).
° Mevsimlik Cahsan Otel Isletmeleri

Kurulus yeri kosullariin yalniz birkag aylik bir is donemine imkan verdigi
turistik bolgelerde bulunur. Bu tesisler, deniz kiyilarinda ve kis sporu yapilan
yerlerde kendini gosterir (Gokdeniz ve Ding, 2003: 13). Mevsimlik otellerde sezon

dis1 indirimlerden yararlanmak miimkiin olabilir.
2.1.3.3. Bulunduklan Yere Gore Otel Isletmeleri

Bu siniflandirmada otel igletmelerinin bulunduklari yerlesim birimi, turizme
konu olabilecek tabii kaynaklar ile ulasim yollar1 terminalleri yakininda

bulunmalarna gore ele alinmaktadir (Titlinct, 2013: 14).
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° Havaalam Otelleri

Uluslararas: havaalanlar1 i¢inde veya yakminda kurulan biyiik oteller ile
birka¢ saatlik uyku gereksinimi olan yolcularin yararlandigi kiiciik otellerdir.

Havaalani otelleri yiiksek bir miisteri devir hizina sahiptir (Oral, 2005: 36).
. Istasyon Otelleri

Istasyon otelleri Avrupa iilkelerinin alisilmis otel tiiriidiir. Hemen hemen her
sehirde istasyon civarinda, otobiis terminallerinde kurulurlar (Olali ve Korzay, 1993:
5).

° Kent Merkezindeki Oteller

Bu oteller miisterilerine oda ve kahvalt1 hizmeti sunan, ticaret merkezleri ya
da turistik merkezlerde kurulmaktadir. Otel hizmetinin yaninda, restoran ve bar
hizmeti veren merkezi oteller genellikle, is iliskileri ve is takibi amaciyla seyahat

eden kisilere kisa siireli otel hizmeti sunmaktadir (Kozak vd., 2002: 6).
. Liman Otelleri
Liman sehirlerinde ve liman etrafinda kurulan otellerdir.
2.1.3.4. Biiyiikliikleri Bakimindan Otel isletmeleri

Otel isletmelerinin biiyiiklilk bakimindan siniflandirilmasinda, otele yatirilan
sermaye miktari, calistirilan personelin sayis1 veya belirli bir siirede otel personeline
Odenen tcretlerin toplam miktari, oda sayisi, sosyal ve kiiltiirel etkinliklere ayrilan
boliimler, otelin oOrgilitsel yapisi gibi unsurlar goéz oOniinde bulundurulmaktadir
(Tatiineti, 2013: 12). Otel isletmelerinde oda ve is goren sayisi kriterleri kullanilarak
biiytikliik bakimindan siniflandirma yapilmas: istenildiginde bu isletmeler cok
biiytik, biiyiik, orta, kii¢iik ve ¢ok kiiciik oteller olmak {izere bes grupta toplanabilir
(Gokdeniz ve Ding, 2003: 14). Asagida Tablo 1° de otellerin biiyiiklikleri ve

ozellikleri gosterilmistir.
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Tablo 1: Biiyiikliikleri Bakimmdan Otel Isletmeleri

Cok Biiyiik 300 veya daha fazla odaya sahip olan otellerdir.

Oteller

Biiyiik Oteller Oda sayilar1 100 ile 300 arasinda olan otellerdir.

Orta Oda sayilar1 50 ile 100 arasinda degisen ve yine 50 ile 100

Biiyiikliikte arasinda is goren calistiran otelleridir.

Oteller

Kiigiik Oteller En az 10 ve en fazla 50 odaya sahip bulunan ve ortalama 25-
30 ig goren calistiran otelleridir.

Cok Kiigiik Bu tiir oteller genellikle mevsimlik olarak ve bir aile

Oteller isletmesi seklinde ¢alistirilirlar. Tiim hizmetlerin genellikle 3

veya 5 kisi tarafindan yiiriitiildiigii bu tesisler en fazla 15-20
kisinin konaklamasina uygun biiyiikliiktedirler.

2.1.3.5. Hukuki Ozellikleri Bakimindan Otel Isletmeleri

Bu tiir smiflandirmada belgelendirme sekli belirleyici olmakta ve tilkelerin
konu ile ilgili diizenlemeleri esas almmaktadir. Ornegin Tiirkiye’de hukuki statiileri

bakimindan otel igletmeleri iki sekilde ele alinmaktadir (Kozak vd., 2002: 7).
. Belediye Belgeli Otel Isletmeleri

Bu tiir otel isletmeleri turizm isletme belgesine sahip olmayan, yerel
yonetimler tarafindan fiyatlar1 belirlenen, siniflandirilan ve kontrolleri yapilan otel

isletmeleridir (Titlinci, 2013: 14).
. Turizm Isletme Belgeli Otel Isletmeleri

Tirkiye’deki bir diger belgelendirme tiirii de ‘turizm isletme belgeli’ otel
isletmeleridir. Bu siniflandirma, 1950’1li yillardan bu yana devam etmektedir. 1983
yilinda yiirlirliige giren ve sonraki yillarda birtakim degisikliklerin yapildig1 ‘Turizm
Yatirmm ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi'ne gore otel isletmeleri yildizlara ve

siniflara ayrilmaktadir (Kozak vd., 2002: 7).
2.1.3.6. Miilkiyet Durumuna Gére Otel Isletmeleri

Miilkiyetlerine gore otel isletmeleri ti¢ grupta degerlendirilebilir (Olali ve

Korzay, 1993: 44)
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. Kamu Otel Isletmeleri

Kamu otel isletmeleri, tim varliklarmin ¢ogunlugu kamu idarelerine ait olan
isletmelerdir. Ornegin; Devlet, 11 Ozel idaresi, Belediye, Emekli Sandigi, Sosyal

Sigortalar Kurumuna ait 6zel isletmeler gibi.
. Ozel Otel Isletmeleri
Biitiin varliklar1 ile 6zel kisilere ait olan otel igletmeleridir
. Karma Otel Isletmeleri

Sermayelerin bir boliimii kamu idarelerine diger bir bolimi de o6zel

girisimcilere ait olan otel isletmeleridir.
2.1.3.7. Sunulan Hizmet Cesidine Gore Otel isletmeleri

Bu smiflandirma, otel isletmelerinin, konaklamanin yam sira sunduklar1 diger
hizmet tiirlerine gdre yapilmaktadir. Ornegin, sadece konaklama hizmeti sunan
oteller ve apart oteller bu siniflandirma igerisinde bulunmaktadir. Diger yandan
eglence, dinlence, saglik, spor, kongre hizmetlerinin de sunuldugu tesisler de bu

smiflandirma igerisinde bulunmaktadir (Kozak vd., 2002: 7).
2.1.3.8. Uygulanan Fiyat Diizeyine Gore Otel isletmeleri

Giliniimiizde otel isletmeleri, farkli fiyatlarla farkli {iriinler sunarak farkli
pazar gruplarindaki miisterilere hizmet sunmaya ¢alismaktadirlar. Otel isletmeleri

uyguladiklari fiyatlara gore ti¢ gruba ayrilabilir (Oral, 2005: 38).
. Ekonomik Oteller

Bu otellerin amac1 sadece oda satmaktir. Restoran, lobi, toplant1 salonu gibi

ek hizmetleri bulunmamaktadir.
. Orta Diizey Fiyath Oteller

Kaliteli ve ucuz iiriin sunan otel isletmeleridir. Hitap ettigi kesim orta gelir

grubudur.
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. Liix (Pahal) Oteller

Bu tip oteller, pazarda en yiiksek fiyatla hizmet veren ve miisterilerine en {ist
diizeyde tatmin olanagi sunan otellerdir. Bu nedenle yiiksek diizeyli servislere

sahiptirler.
2.1.3.9. Konaklama Ihtiyacina Gore Otel Isletmeleri

Otel isletmeleri karsiladiklar1 konaklama hizmetine gore termal otel, dag
oteli, sehir oteli, resort otel, kongre oteli, kiy1 oteli olarak smiflandirilmaktadir

(Kozak vd., 2002: 8).
2.1.4. Otel isletmelerinin Stmflandirma Amaclar

Otel smiflandirma sistemleri, bir dizi farkli gereksinimi gidermek icin

olusturulur. Smiflandirmanin bes 6nemli amaci su sekildedir (Oral, 2005: 47):

e Standardizasyon: Alic1 ve saticilar igin Kusursuz bir seyahat pazari
dagitim sistemi olusturmaya yardimci olabilecek evrensel bir hizmet ve {iriin

kalitesi meydana getirmek.

e Pazarlama: Destinasyonu tanitmanin bir araci olarak bir
destinasyondaki otellerin tiir ve ¢esidi hakkinda Oneride bulunmak ve pazarda

dogru rekabeti 6zendirmek.

e Tiiketiciyi koruma: Otellerin smif ve derecelerinin gerektirdigi
asgari konaklama, tesis ve hizmet standartlarinin karsilanmasini garanti altina

almak.

¢ Gelir olusturma: Lisans, rehber kitap vb. satislarindan gelir

saglamak.

e Kontrol: Genel endistri kalitesinin kontrolii igin bir yOontem

olusturmak.
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2.1.5. Tiirkiye’de Otel Isletmeciligi

Tiirkiye’de konaklama endiistrisi Avrupa’dan yiizyillarca once ele alimustir.
Avrupa’da Ingiliz hanlar1 heniiz ilkel bir bicimde konaklama islevini siirdiiriirken,
Anadolu’da Tiirkler yolcularin her tiirlii gereksinimlerini karsilayacak kervansaraylar
kurmaya baslamislardir. Tiirk otelciligin temeli olan hanlar ve kervansaraylarm ilk
orneklerine Selguklu Imparatorlugu zamaninda rastlanmistir (Oral, 2005: 30).
Osmanlilar doneminde de pek cok sayida hanlar ve kervansaraylar yapilmistir.
Devlet biiyiikleri ve zenginler tarafindan stratejik yollar iizerinde hanlar ve
kervansaraylar yapildig1 gibi, yerlesim merkezlerine yapilan hanlar gelir getirme

amacl insa edilmistir (Batman ve Met, 2006: 4).

Tiirkiye’de modern tarzda ilk otel, Wagon Lits sirketi tarafindan Sark Expresi
ile Istanbul’a gelen Avrupalilar1 agirlamak amaciyla 1892 yilinda yapilan Pera Palas
Oteli’dir. Cogunlukla yabancilarm konaklamasi i¢in kurulan oteller, Istanbul’da
yabanci uyruklarin ¢ok bulundugu yerlerde yogunlasmustir (Kozak, 2012: 125).
Beyoglu'nda kurulan otellerin ¢ogunlukla biiyiikel¢ilerin yakimlarinda bulundugu
goriilmektedir. Modern Tiirk turizminin baglamasina onciiliikk eden ilk otel ise 1955

yilinda ag1lan Istanbul Hilton Oteli’dir. (Oral, 2005: 30).

Tirkiye’de onder ve Ornek konaklama tesislerinin insa edilmesinde ve
isletilmesinde T.C. Turizm Bankasi A.S. 6nemli bir 6zellige sahiptir. Banka 1955
yilinda faaliyete ge¢mis, ilk tesisini 1956°da Kilyos’ da agmustir.

2.1.5.1. Tiirkiye’de Otel isletmelerinin Simiflandirilmasi

Tiirkiye’de otel isletmeleri, turizm isletme belgeli ve belediye belgeli olmak
iizere iki gruba ayrilmaktadir. Turizm isletme belgeli otel isletmeleri, Turizm
Bakanligi’nin denetimi altinda isletmecilik faaliyetlerine devam ederken, belediye
belgeli otel isletmelerinin denetimi ise belediyelere ait olmaktadir. Belediye belgeli
otel isletmeleri birinci ve ikinci smif olmak itizere iki gruba ayrilmaktadir. Turizm
Bakanlhigi’nin denetimindeki turizm isletme belgeli otel isletmeleri, diinya
standartlarina uygun olmasi i¢in bes ayr1 yildiza ayrilmistir. Bakanlik, 6nceden tespit

edilmis ve konaklama tesisinin her hizmet birimi (oda, banyo, yatak, lobi, kullanilan
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malzemenin kalitesi vb.) i¢in sahip oldugu mimarisini ve donanimini inceleyerek otel
isletmelerini yildizlara ayirmaktadir. Yildizlama, otellerin Bakanhgi’'n belirledigi
Olgiitler dahilinde hizmet birimlerine verecegi puanlar toplamina uygun olarak
yapilmaktadir (Kozak vd., 2002: 14).

21 Haziran 2005 tarihi ve 25852 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan ‘“Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmelik’, Tiirkiye’de
hizmet gosteren otel isletmeleri ile ilgili diizenlemeleri kapsayan yasal diizenlemedir.
Bu yonetmelikte, otel isletmelerinin tiirlerine ve smiflarina gore tasimalari gereken
nitelikleri saptanmistir. S6z konusu yonetmelik, Tiirkiye’de ‘turizm isletme belgeli’
otel isletmelerini yildizlara gore aywima tabi tutmustur. Otellerin, yildizlama ve
denetlenmesinden dogan biitiin yetkiler Turizm Bakanligi’nda toplanmistir ve ilgili
diizenlemeleri Bakanlik adma Teftis Kurulu Baskanligi yerine getirmektedir

(kiiltiir.turizm.gov.tr).
2.1.5.1.1. Bir Yildizh Otel isletmeleri

Bir yildizli otel isletmeleri asagidaki 6zellikleri tagiyan tesislerdir (Gokdeniz,
vd., 2007: 285)

o En az 10 oda kapasitesi,

. Sadece yaz sezonu boyunca agik tutulan tesisler hari¢ olmak

iizere giriste rlizgarlik, hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme,

. Resepsiyon ve kapasiteye yeterli lobiden olusan, rahat oturma

imkaninin saglandigi kabul holi,

° Kahvalt1 ofisi ve kahvalt1 salonu,
° Y Onetim odasi,
o Miisterinin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisi tligten fazla olmasi

halinde otel kapasitesi ile orantili miisteri asansorti,

° 06:00 - 24:00 saatleri arasinda biife hizmeti,
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o [Ikyardim malzeme ve geregleri bulunan dolap,
o Odalarda disar1 ile dogrudan baglantili telefon,
o Oda sayismin en az yiizde yirmi besine hizmet verebilecek

sayida resepsiyonda emanet kasasi veya miisteri yatak odalarmin

tamaminda kiymetli esya kasast,

. Genel mahaller ve yatak odalar1 dosemelerini tamamen

kaplayan hali, seramik, parke gibi nitelikli malzeme.
2.1.5.1.2. ki Yildizh Otel isletmeleri

Bir yildizli oteller i¢cin aranilan sartlarla birlikte asagidaki nitelikleri de

tagimalidir (Kurgun, vd., 2011: 324).

. Iklim kosullarma gore genel mahallerde klima,

. Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dolap,
. Odalarda sa¢ kurutma makinesi,

. Odalara i¢ecek hizmeti

2.1.5.1.3. Uc Yildizh Otel Isletmeleri

Iki yildizli oteller icin aranilan sartlarla birlikte asagidaki nitelikleri de
tasimalidir (Gokdeniz, vd., 2007: 285).

° Iklim kosullarma gore odalarda klima,

o Yatak sayisinin ylizde yirmi besi oraninda oturma imkaninin,

lobide ya da ayr1 diizenlenmis oturma salonunda saglanmast,
o [lave bir yonetim odas,

o Odalarda televizyon,
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J Odalarda mini bar ile mevcut yiyecek ve igecek tiirlerine

uygun servis malzemesi bulundurulmasi,

o Yiizme havuzu, ikinci smif lokanta, kafeterya veya kisi bagina
en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az elli kisilik ¢ok amagh

salon veya toplant1 salonu {initelerinden en az bir adedi,

. Camagir yikama ve titiileme hizmeti,
. Rezervasyon islemlerinin elektronik ortamda yapilmasi,
J Yirmi dort saat biife hizmeti.

2.1.5.1.4. Dért Yildizh Otel isletmeleri

Uc yildizhi oteller i¢in aranilan sartlarla birlikte asagidaki nitelikleri de
tasimalidir (Kozak, vd., 2002: 17);

° Kabul holiinde telefon hizmeti,

. Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin ikiden fazla

olmasi halinde otelin kapasitesiyle orantili miisteri asansort,

o Odalarda ve genel mahallerde klima,

° Odalarda; yatak ortiisii, mini bar, kiymetli esya kasasi,
° 06:00 - 24:00 saatleri arasinda oda servisi,

. Kuru temizleme ile terzi hizmeti,

° Her katta kat ofisi diizenlemesi,

. Satig iinitesi,

o Cesitli dillerde stireli yayin, kitap gibi dokiimanlarin yer aldig1

okuma mabhalli,
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J Kapasitesi yliz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak

kapasitesinin en az ylizde ellisine hizmet veren asgari ikinci siif lokanta,

o Yeterli biiytlikliikte bagaj odasi ve bu mahalde emanet hizmeti,
o Servis merdiveni veya asansori,
o Toplam personelin en az yiizde on besinin konusunda egitim

almis olmasi,

J Idari personelin konusunda egitimli veya en az bes yil deneyim

sahibi olmasi,

. Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro

araclariyla donatilmis calisma ofisi,

. Odalara mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet
verilmesi,
. Ayrica, kisi basma en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en

az yiiz kisilik cok amacglh salon ve fuayesi,

. En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin

yapilabilecegi kapali salon,

. Kisi basma en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz

kisilik gece kuliibii veya diskotek,

o Tiirk mutfagi moniisii olan, servisi ve tefrisi geleneksel Tiirk

kiiltiirinii yansitan, alakart hizmet verilen asgari ikinci siif lokanta,

o En az 40 metrekare biiyiiklikkte jimnastik salonu; Tirk
hamami, buhar banyosu, kar odasi, tuz odasi, tuzlu buhar odasi, sicak tas
odasi, alarm sistemi bulunan sauna, masaj iiniteleri, aletli masaj tiniteleri,

cilt bakim iiniteleri gibi linitelerden en az dort adedi,
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o Bovling-bilardo salonu, duvar tenisi salonu; uzman personel
esliginde, cocuklara yonelik oynama, dinlenme alanlar1 ve tuvaletleri
bulunan ¢ocuk bakim ve oyun odasi ile bahgesi; golf sahasi, tenis kortu,
spor salonu, agik spor sahasi, go-kart pisti, kayak pisti veya benzeri

imkanlar saglayan tinitelerden en az dort adedi,
o Acik yiizme havuzu,
J Kapal1 ylizme havuzu, iinitelerinden en az ii¢ adedi.
2.1.5.1.5. Bes Yildizh Otel isletmeleri

Bes yildizli oteller; yerlesme durumu, yapi, tesisat, donanim, dekorasyon ve
hizmet standardi olarak iistiin 6zellikler gdsteren ve toplam personelinin en az yilizde
yirmi besi konusunda egitim almis personelden olusan en az yiiz yirmi odali
otellerdir. Bes yildizli oteller, dort yildizli oteller i¢in aranilan niteliklerin yani sira

asagidaki 6zellikleri de tasimalidir ( Kurgun vd., 2011: 326).

. Miisterilerin inecegi veya cikacagi kat sayismin birden fazla

olmasi halinde otelin kapasitesiyle orantili miisteri asansorti,

. Odalarda, yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve

priz, boy aynasi

° Odalarda, bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis
kiti, ayakkab1 silecegi, cilasi, dus kopiigli, makyaj temizleme pamugu,

kutu kagit mendil, semsiye gibi en az bes adet amblemli malzeme,
o Banyolarda, resepsiyon ile baglantili telefon,

o Alt1 odadan az olmamak iizere, oda kapasitesinin asgari yilizde

besi oraninda tiitiin tiriinleri i¢cilmeyen oda diizenlemesi,

. Besinci fikranin (r) bendinde belirtilen iinitelerden en az alt1
adedi,
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. Yirmi dort saat oda servisi,

o Garaj veya lizeri kapal1 otopark, bu mahallerde yirmi dort saat
gorevli personel,

o Odalarda, uydu erigsimli televizyon, video oynatici ve licretsiz

internet imkani,

. Bay ve bayan kuaforti,

. Satis tlinitelert,

o Alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta,

. Miisteri  iligkileri ve damigmanlik gibi  hizmetlerin,

resepsiyondan ayr1 bir mahalde konusunda egitimli ve deneyimli personel

tarafindan verilmesi,
. Kat koridorlarinda resepsiyon ile baglantili telefon.
2.1.6. Otel isletmelerinde Fiyatlandirma

Giivenilir bir oda-fiyat yapisi otel isletmeleri i¢in temel oldugundan, her otel
yOneticisi eninde sonunda, otel odalarmin fiyatlarmin ne olmasi gerektigi sorusu ile
kars1 karsiya kalacaktir (Olali ve Korzay, 1993: 138). Yoneticiler fiyatla ilgili
kararlar alirken ¢esitli etkenleri géz 6niinde bulundurmalar1 gerekebilir. Bu etkenler
(Mavis, 1994: 286);

1. Isletme ici etkenler;
e Maliyet giderleri,
e Isletmenin fiyatlama hedefleri,

e Isletmenin yerlesim yeri.
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2. Isletme disi etkenler;
e Hizmetin niteligi,
e Pazarm yapisy,
e Tiiketici davraniglari,
e Yasal diizenlemeler.

Oda fiyatlarina karar verilirken, bir taraftan maliyetleri karsilayacak ve
harcanan sermaye iizerinden makul bir getiriyi temin edecek kadar yiiksek olmali,
diger taraftan da otel isletmesinin yoneldigi pazarmm miisterisini ¢ekecek ve
tutabilecek seviyede olmalidir (Olali ve Korzay, 1993: 138). Otel isletmeleri igin
fiyatlandirma hedefleri su sekilde siralanabilir (Kozak vd., 2002: 301):

Isletmenin ayakta kalmasimi saglama,

. Belirli bir kar1 elde etme, en fazla kar1 saglama,

. En fazla geliri elde etme, pazara derinligine girme,
. Pazarin kaymagini alma,

. Rekabete uyum saglama.

Otel isletmelerinde fiyatlama politikasinin belirlenmesinde maliyet, talep,
rekabet ve kar temel alinir. Otel isletmeleri stratejilerine gore bu politikalardan birini
tercih etmelidir (Oral, 2005: 133).

2.1.6.1. Maliyete Dayah Fiyatlama

Maliyete dayali fiyatlamada hizmetin fiyati, iiretim, promosyon ve dagitim
maliyetlerinin belirlenmesi ve tlizerine isletmenin kar elde etmesini saglayacak
sekilde bir deger olmalidir (Karagdz ve Ozel, 2013: 140). Otel isletmesinde yonetici
maliyetleri belirleme mecburiyeti duyar ve buna gore sabit ve degisken maliyetler
tespit edilir (Kozak vd., 2002: 302). Geleneksel fiyatlama olarak da adlandirilan bu
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yontemde, ya malzeme maliyetlerine {iretim maliyetleri ve kar payi, ya da malzeme
maliyetlerine belirli yilizde eklenir. Otel yoOneticisi satabilecegi mal ve hizmet
miktarini tahmin eder, maliyetleri belirler ve maliyetlere bakarak satis fiyatini tespit
eder (Tirkoglu, 1995: 62). Bu yontem maliyet art1 ve belirli bir geri 6deme hedefli
fiyatlama olmak iizere iki bicimde Uygulanir (Karagdz ve Ozel, 2013: 140).

Maliyet artt yonteminde hizmeti olusturan toplam maliyet miktar1
hesaplandiktan sonra bu miktara 6nceden belirlenen bir oranda kar eklenir ve satis
fiyat1 bulunur. Bu oran maliyet temelinin tam ya da degisken olusuna dikkat edilerek
yatirimdan beklenilen kazanc1 da kapsayacak sekilde belirlenen bir orandir (Emeksiz
vd., 2012: 77).

Belirli bir geri 6demeli fiyatlama, tahmin edilen satis ve yatirimlar tizerinden

belirlenen geri ddeme oraninm kullanimma dayanir (Karagdz ve Ozel, 2013: 140).
2.1.6.2. Talebe Dayah Fiyatlama

Talebe dayal1 fiyatlama yonteminde oncelikle g6z Onilinde bulundurulan 6ge
turistik {iriin ve hizmete yonelik taleptir. Turistik iirline yonelik talep kuvvetli ise
yiiksek fiyat, talep az ise diisiik fiyat uygulanir (Oral, 2005: 135). Fiyat, tiikketicinin
irliniin degerine ait algis1 dogrultusunda belirlenir. Bu metodun esasi, tiiketiciye
sunulan {irtiniin pazardaki degerini Ve miisterilerin iiriine ne deger bigtigini isabetli
bir sekilde tahmin etmeye dayanir (Mucuk, 2005: 259). Fiyatlandirma, miisteri
ihtiyaglarinin analiz edilmesiyle olusmakta ve fiyatlar tliketicinin algiladigi
degerlerle mukayese edilerek belirlenmektedir (Karagdz ve Ozel, 2013: 141).
Yontemin uygulanmasinda Oncelikle miisterilerin bir kurulusta aradiklar1 ve
tercihlerinde onemli olan Ozellikler belirlenmelidir. Otel isletmeleri i¢in bu hususlar
iirlin, hizmet, yer, atmosfer ve imajdwr. Fiyatlama karar1 verilirken, maliyetlerle
beraber, gerceklestirilmek istenilen amaglar, tutundurma hedefleri, isletmenin imaji,
konuklarin 6zellikleri, rekabet kosullari, kurulus yeri, talep dalgalanmalari, tatil
doénemleri gibi bir¢ok husus degerlendirilmeye alinmahdir (Kozak vd., 2002: 303).
Otel igletmelerinin bu konuda takip edebilecekleri fiyatlama stratejisi, sunulacak
hizmetlerin potansiyel miisterilerini temsil edebilecek bir grup tiiketici iizerinde
pazar aragtirmasi yaparak, onlarin ddeyebilecekleri maksimum fiyat: ve hangi fiyatin

altinda bu mali satin almay1 reddedemeyeceklerini belirlemektir (Tiirksoy, 1995: 52).
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2.1.6.3. Rekabete Dayal Fiyatlama

Rekabete dayali fiyatlamada, ulusal ve uluslararasi turizm pazarindaki rekabet
kosullarina dikkat edilerek fiyatlamaya gidilir (Oral, 2005: 136). Bu yontemde odak
nokta isletmenin maliyetleri ve talep fonksiyonu degil, rakiplerin fiyatlaridir. Otel
isletmesinde yOnetici rakiplerini takip eder ve onlarla ayni ya da bir miktar altinda
veya ustiinde fiyat belirleme egilimi gosterir (Kozak vd., 2002: 302). Rekabete dayali
fiyatlandirmada cogunlukla kullanilan yontem liderin izlenmesidir. Bu ydntemde
otel, kendi Slgegindeki ve piyasada onder pozisyonda olan isletmenin fiyatindan
biraz daha disiik fiyat uygular (Emeksiz vd., 2012: 81). Rekabete yonelik
fiyatlandirmanin en 6nemli 6zelligi, firmanin fiyat ile maliyet veya talep arasinda
degismeyen bir iliskiyi siirdiirmeye ¢alismamasidir (Mucuk, 2008: 260). Bu tiir
yontemlerde, fiyatlara talebe ve maliyetlere gore degisiklik gostermemektedir. Bu

fiyatlamada sadece rakiplerin fiyatlar1 6nem tasimaktadir.
2.1.6.4. Kéra Dayal Fiyatlama

Kara dayali fiyatlama isletmenin dis faktorlerden daha cok kendi i¢indeki
finansal etkenleri dikkate alarak fiyatlarini belirledigi bir yontemdir (Oral, 2005:
137). Bu yontemde satis fiyati, maliyetlere belirli bir sabit pay eklenerek belirlenir.

2.2. GELIR YONETIMIi

Bu béliimde gelir yonetiminin tarihi, gelir yonetiminin 6zellikleri, kullanilan

sektorler, avantaj ve dezavantajlar1 anlatilmistir
2.2.1. Gelir Yonetiminin Tarihi

Gelir yonetimi, 1970’li yillarda havayolu sektoriiniin serbestlesmesiyle
birlikte havayollar1 sirketleri tarafindan gelistirilen ve artan rekabet karsisinda gelir
performansmi arttirmak igin kullanilan stratejik bir aragtir. Bu sistem havayollari

endiistrisinde ugaktaki koltuklarin farkli miisteri gruplarmna farkl fiyattan satilmak
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istenmesiyle olusmustur (Pak vd., 2001). Sistem ilk havayollarinda kullanilmaya

baslandigi i¢in basari ile uygulayan ana sektor havayolu sirketleri olmustur.

1978’den 6nce Amerika Birlesik Devletleri’'nde havayolu sektoriinde ugus
cizelgeleri ve bilet fiyatlar1 Sivil Havacilik Kurulu tarafindan kontrol edilmekteydi.
Bu donemde ugak biletleri cok yiiksek ve ugakla yolculuk etmek liikkstii. 1978 yilinda
Havayolu Serbestlesme Yasasi kongreden gectiginde, biitiin havayollar1 kendi
iicretlerine karar vermekte ve i¢ hatlar uguslarini belirlemekte serbestlestiler. Bu
kanunun kabul edilmesinin asil nedeni yeni firmalar1 pazara girmeye tesvik etmekti.
Bu yasa ile birlikte pazara ¢ok sayida yeni havayolu sirketi girdi (Tanpanuwat, 2004:
9). Pazar paymi korumak ve arttirmak i¢in yiiksek fiyatli indirimler mevcut ve yeni
kurulan havayolu sirketler tarafindan tercih edilen bir silah oldu. Rekabet edemeyen
firmalar havayolu sektoriinden ¢ekilmek zorunda kaldi. Pazara yeni giren firmalar
serbestlikten biiylik yarar saglamayi basardilar. Fakat eski firmalar siirece uyum
saglamakta zorluk gektiler. Serbestlesmeden sonra ilk yiikselen havayolu sirketi
People Express oldu. Pazara yeni giren People Express biiyilkk havayolu
firmalarindan yiizde 70 daha ucuza bilet satmaya basladi. Yolculara bagaj ve yemek
icin ayr1 iicret 6dedikleri bir hizmet sundu. Sonug olarak maliyet yapisi diger biiytik
firmalara oranla daha diistik oldu (Zor, 2012: 4). American Airlines gibi biiyiik
firmalar, bu diisiik fiyatlar ile rekabet etmek igin farkli yollar bulmak zorunda
kaldilar. Yiiksek fiyattan koltuklarin1 satan havayolu sirketleri rekabet amaciyla, az
sayida koltugu diisiik fiyata kalanlar1 da yiiksek fiyattan pazara sunmaya karar
verdiler. Bu yolla hem People Express’in yolcularini hem de yiiksek fiyat 6deyen
yolcular1 tasimaya baglayacaklardi. Boylece hem ucuz yolcu tasiyan havayollar: ile
rekabet etmeye hem de gelirlerini arttirmaya bagsladilar. Sonugta People Express’in

yolcular1 mega tasiyicilari tercih ettiler ve People Express iflasini agikladi.

Var olan iicretler arasindaki koltuk dagilimimi ifade eden getiri yonetimine,
ilerleyen zamanlarda gerektiginde {icretlerin de ayarlanabilmesi ve gerekli iicret
seviyelerinin gerektigi zamanda olusturulmasi ve bu iicretler arasindan getiri
yonetimi yapilmasi da eklenince ‘gelir yonetimi’ konsepti ortaya ¢ikmis oldu
(Erdem, 2010: 49).
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2.2.2. Gelir Yonetimi Tanim

Gelir yonetimi konusunda bircok c¢alisma yapilmistir. Yapilan bu

calismalarda kavramin g¢esitli tanimlar1 mevcuttur.

Hizmet sektoriinde bulunan firmalar hizmetleri i¢in belirsiz talep ile karsi
karstyadirlar. Gelir yonetimi ¢ok sayida kapasitesi sinirli hizmet sektorleri icin
gelirlerini maksimize etmek amaciyla kullanilan temel bir stratejidir. Gelir yonetimi
stok seviyelerinin kontroliinii ve gercek zamanli talebi tahmin etmek icin talebe
dayali bir fiyatlandirma stratejisidir (Heo ve Lee, 2009). Gelir yonetimi dogru
zamanda dogru fiyata dogru miisteriye dogru kapasiteyi tahsis ederek uygulanan
fiyatlandirma stratejileri ve bilgi sistemlerinin uygulanmasidir (Kimes ve Wirtz,
2003). Miisteri beklenti ve davraniglarini anlayarak, basarili bir gelir yonetimi igin
fiyat biitcesi, dagitim kanallar1 ve hizmet diizeyi gibi 6zellikler bir arada kullanilarak

pazar boliimleri belirlenebilir (Chen ve Mello, 2010).

Havayollari, oteller, restoranlar, golf sahalari, telefon operatorleri, konferans
merkezleri gibi sirketlere uygulanabilir (Ivanov ve Zhechev, 2012). Bugiin her
havayolu sirketi kapasitelerini maksimum kullanabilmek ve boylece gelirlerini
maksimum diizeye ¢ikartmak igin gelir yonetimi sistemini kullanmaktadir (Emeksiz
vd., 2006: 2). Getiri yonetimi olarak da adlandirilan gelir yonetimi, firmalarin talep
yonetimi kararlar1 ile gelirlerini maksimize etmek i¢in kullandigi bir aragtir
(Terciyanli, 2009: 1).

Tahmin gelir yonetimi siirecinde onemli rol oynar. Dogru talep tahminleri
olusturulmadan gelir yOnetimi sistemi kullanilmasi firmalar igin tavsiye
edilmemektedir (Lan vd., 2007). Zayif talep tahminleri yanls verilen kararlara yol

acmaktadir.

Gelir yonetimi, zaman, fiyat ve {iriin kavrami arasindaki iliskiyi inceler. Gelir
yonetiminde miimkiin oldugunca gelecekteki talebi tahmin etmek i¢in tarihsel veriler
ve giincel rezervasyon uygulamalar1 kullanilir. Gelir yonetimin hedefinde mevcut
kapasiteyi en iyi sekilde kullanarak gelirleri maksimize etmek vardir. Gelir yonetimi

sistemi havayolu igletmelerinden diger hizmet isletmelerine yayilmistir.
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2.2.2.1. Gelir Yonetimi Talep Yonetim Kararlar

Gelir yonetiminin temelinde talebin nasil yOnetilecegi, hizmetlerin, kime
hangi fiyattan satilacagi ile ilgili kararlarin alinmasi vardir. Bu kararlarin alinmasinda

hangi yontem ve sistemlerin kullanilacagi gelir yonetimi konularindan bazilaridir

(Kaya, 2008: 5).
Gelir yonetimi talep-yonetim kararlar1 (Talluri, vd., 2008; Pak, vd., 2001).

. Yapisal kararlar: Hangi satis formatmin kullanilacagi, nasil
smiflandirma yapilacagi, iptaller ya da iadeler karsiliginda nasil bir yol izlenecegi,
irlin paketlerinin nasil olacagi ile ilgilidir. Bu tiir kararlar, genellikle uzun bir siire

boyunca sabit tutulur, ¢ok sik degistirilmez.

. Fiyat kararlarn: Yaymlanan fiyatlar, 6zel fiyatlar, rezerv fiyatlarin
nasil ayarlanacagi, Uiriin kategorileri arasinda fiyatlandirmanin nasil olacagi, zamanla
fiyatlarin nasil degistirilecegi, tiriiniin 6mrii boyunca nasil indirimler yapilacagi ile

ilgili kararlardir.

o Miktar Kkararlarn: Farkli segmentler igin kapasitenin nasil

ayarlanacagi, tirliniin pazardan ne zaman cekilecegi ile ilgili kararlardir.

Bu kararlarda hangisinin énemli oldugu tiriiniin kapsamina baglidir. Yapisal
kararlar satis i¢in kullanilacak mekanizmalarla ve boliimlemenin nasil yapilacagi ve
paketlenmis hizmetlerle ilgilidir ve bu stratejik Kararlar seyrek almir. Isletmeler
belirli fiyat ve miktar1 taahhiit etmek zorunda kalabilmektedir. Ornek olarak énceden
reklam fiyatlarmi ya da kapasiteyi dagitarak taktiksel diizeyde fiyat ve miktarlar1
ayarlamak icin kendi yetenegini smirlayabilir (Talluri vd., 2009). Geleneksel olarak
oteller taktiksel olarak, kapasite kontrolleri veya miktar kararlarini kullanmaktadirlar
(Aziz vd., 2011).

2.2.2.2. Gelir Yonetimini Kullanan Firmalar

Asagidaki 5 6zellige sahip isletmeler i¢in gelir yonetimi kullanimi uygundur

(Netessine ve Shumsky, 2002).
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e Fazla kaynagin saklanmasmnin imkansiz ya da ¢ok pahali
olmasi durumunda (her hangi bir gece i¢in satilamayan oda baska bir gece

icin saklanamaz).

e Gelecekteki talebin tahmin edilemedigi durumlarda taahhiit
yapilmalidir. Ornegin is amagh gezi yapan miisteriler i¢in bazi odalar bir
kenara ayrilarak tatil amac¢li gezi yapan miisterilerden korunmasi

gerekmektedir.

e Firma miisterilerini segmentlere ayirabilmelidir ve her
segmentin farkll talep egrilerini bilmelidir. Ornegin is amagh ve tatil
amaclt gezi yapan miisterilerin gereksinimleri ve satin alma diizeyleri

farkli olmaktadir.

e Farkl iirin ve hizmeti sunmak i¢in ayni miktarda kapasite
kullanilabilir. Ornegin is veya tatil amagl miisteriler ayni oda da

kalmaktadir.

e Ureticiler kar odaklidir ve yaptiklar1 her eylemde &zgiirdiir.
Ornegin otel yoneticilerinin mevcut miisterilerinden gelecekte edilecek
kar i¢in oda saklamas1 yasadis1 degildir. Fakat acil durumlar i¢in boyle bir

sistem uygun degildir.

Gelir yonetimi uygulamalarinin goriildiigii baz1 sektorler sunlardir:

° Havayolu ve demiryolu yolcu tagimacilig1 sektorti,
o Otelcilik sektort,

o Araba kiralama sektorti,

. Saglik sektort,

. Telefon iletisimi sektort,

. Tasimacilik sektori,



Televizyon reklamcilig1 sektorii.
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Yukarida bahsi gegen bazi sektorlerde gelir yonetimi uygulamasi igin gerekli

sartlarin nasil sekillendigi ve ayrintilar1 asagida Tablo 2°d goriilebilir (Ideas, 2005).

Tablo 2: Gelir Yonetimini Kullanan Bazi Sektorler

Gelir yonetimi Havayolu Otelcilik Araba Telefon Golf
kriterleri Sektorii Sektorii Kiralama Sahalan
Sektorii

Pazar Is ve gezi Isvegezi  Isvegezi  Kabloluis, Uyeyada
béliimlendirme  amagh amacl amacl ev konuklar ya

seyahat seyahat seyahat telefonlari.  da ¢ocuklu

edenler edenler edenler Kablosuz aileler

veya uydu
iletisimi
Sabit kapasite Ucak Otel Arag filosu Telefonagi  Golf sahasi
birimi
Bozulabilir Ucusa ait Gecelik oda  Giinliik Dakika- Tee (Golf
envanter birimi  koltuk sayis1 araba zaman topunun
koyuldugu
yer)

Ilave satis icin Ikramlar, Oda Arag Neredeyse  Siparis
diisiik marjinal ucus oncesi temizleme  temizleme  hig islemleri
maliyet ve sonrasi islemleri, islemleri,

islemler rezervasyon rezervasyon
Erken Evet Evet Evet Genellikle  Evet
rezervasyon yok
alabilme
durumu
Talep tahmin
dongiisii
Sezonluk Evet Evet Evet Evet Evet
Haftalik Evet Evet Evet Evet Evet
Giinliik Evet Genellikle  Bazen Evet Evet

Yok

(Kaynak: Ideas, 2005: 7)
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2.2.2.3. Gelir Yonetim Siireci

Gelir yonetimi sistemi asagidaki dort adimi tekrarlayarak devam etmektedir.

Gelir yonetim siireci asagida Sekil 1°de gdsterilmistir.

Sekil 1: Gelir Yonetim Siireci

Bilgi
toplama

7N

Kontrol Tahmin

\ /

Iyilestirme

o Bilgi toplama: Gelir yonetimi uygulamalar1 farkhi gelir yonetimi
Olgtimleri ile ilgili veri bilgilerine ihtiyag duymaktadir. Tarihsel talepler, fiyatlar,
cevresel faktorler gibi bilgiler toplanir ve saklanir. Ayrica rakiplerin fiyatlar1 ve
stratejileri, mevzuattaki degisikliklerle ilgili bilgiler, bolgede gerceklesecek 6zel
etkinlikler gibi bilgilere de ihtiya¢ duyulmaktadir (Ivanov and Zhechev, 2012).

o Tahmin: Talep tahmini gelir yonetimi uygulamalarmin 6nemli bir
basamagini olusturmaktadir. Tahmin talep egrileri, beklenen tahminler ve iptal

oranlar1 gibi finansal olmayan faktorler tahmin edilir.

. Tyilestirme: Gelir yonetimi siirecini her asamasmin izlenmesi ve her
asamasinin firsatlara gore gelistirilmesi gerekir. Alinan kararlar izlenerek
iyilestirilecek faktor ya da faktorler belirlenir. Bunlar fiyatlar, indirimler,
rezervasyon limiti veya kapasite istii gibi faktorler olabilir (Huefner ve llI,
2008). lyilestirmeler yapilarak gelir yonetimi uygulamalarindan daha iyi
performans alinabilir. Ayrica personelin gelir yonetimi uygulamalar: ile ilgili
bilgilendirilmesi ve gelir yonetimi ekibi kurulmasi sistemin daha bagarili

caligmasini saglayacaktir
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o Kontrol: Kapasite ve stok satislar1 kontrol altinda tutulmalidir. Elde
edilen kontrol parametreleri rezervasyon isteklerini ve uygunluklarint kontrol

etmek i¢in, bilgisayar rezervasyon sistemine gegirilmelidir (Klophous, 2006).

Gelir yonetimi tim dongl islemleri ile tamamlanan bir siirectir. Gelir
yonetimi gelirin yiikseltilmesi ve fiyata odaklanilan bir siire¢ gibi goriinebilir. Gelir
yonetimi sadece fiyatlandirmaya odaklanmay1 degil daha fazlasini1 gerektirmektedir
(Huefner ve 11, 2008).

2.2.2.4. Gelir Yonetiminde Siire ve Fiyat Kontrolii

Hizmet boliimiinde faaliyet gosteren isletmelerin kapasiteleri smirhidir ve
yiliksek karlara kapasitenin iyi yonetilmesiyle ulagsmaktadirlar. Bu tiir isletmelerde
gelir yonetimi demek, geliri en yiiksek seviyeye c¢ikartmak demektir. Gelir yonetimi
stireci, gelirlerin en yiiksek seviyede olmasi i¢in kapasite, kaynak, miisteriler ile ilgili
interaktif iliskiyi icerir (Ong, 2008: 31). Gelir yonetimi talebe dayali fiyatlandirma ve
stire kontrolii olmak tizere iki stratejik seviyeden olugsmaktadir. Farkli sektorler siire
kontrolii ve degisken fiyatlandirmayi farkli kombinasyonlarda kullanirlar. Oteller,
hava yollari, araba kiralama gibi firmalar tahmin edilebilir siiredeki hizmetleri igin
degisken fiyat uygulayabilirler. Sinema, stadyum gibi hizmet saglayicilar genellikle
stiresi tahmin edilebilir hizmetleri i¢in sabit fiyat uygularlar. Restoran, golf sahalar1
gibi hizmet saglayicilar miisterinin hizmetin kullanim siiresi tahmin edemezler ve
sabit bir fiyat uygularlar. Bir¢cok saglik kurulusu miisterilerin hizmetleri kullanacagi
stireyi ongéremezler ve degisken fiyat uygulayabilirler. Asagida Tablo 3’de secilmis
baz1 sektorlerde uygulanan fiyatlandirma ve siire kontrolii gosterilmistir (Kimes ve

Wirtz, 2003).

Tablo 3: Se¢ilmis Hizmet Sektorlerindeki Siire Kontrolii ve Fiyatlandirma

Siire Fiyat
Sabit Degisken
Tahmin edilebilir ~ Sinema, stadyum Otel isletmeleri, havayollari,
araba kiralama sirketleri
Tahmin edilemez ~ Restoranlar Hastaneler

(Kaynak: Kimes ve Wirtz, 2003: 127)
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Hizmet sektoriinde miisterilerin kararsizligi sirketler igin zorluklar
olusturmaktadir. Gelir yonetiminde siire kontrolii, miisterilerin sirketin hizmetlerini
kullandig1 toplam zamanini kontrol altina almaktadir. Sirketlerin hizmet siirelerini
kontrol etmeleri i¢in misterilerin rezervasyonlarina sadik kalmalar1 gerekmektedir.
Sirketler kendilerini iptallerden veya miisterilerin kararsizliklarindan korumak

amaciyla iptal politikalar1 olusturabilir (Ong, 2008: 44).

Siire kontrolii, sirket i¢i yollarla (miisterilerle ilgili olmayan) ya da sirket dis1
yollarla (miisterilerle ilgili olan) yapilabilir. Ig siire kontrol sistemleri, hizmet dagitim
sistemlerini yeniden tasarlamay1 ve diizenlemeyi, gelecek miisterileri tahmin etmeyi
ve envanter kontrolii gibi uygulamalar1 icerir. D1g yontemler ise rezervasyon iicretleri
ve garantilerini, miisteri davraniglari tizerindeki kisitlamalar gibi uygulamalar1 igerir

(Kimes ve Wirtz, 2003).
2.2.2.5. Havayollarinda Gelir Yonetimi

Havayollar1 farkl tarifelerdeki satilabilir koltuk sayisini belirlemek i¢in gelir
yonetimini kullanirlar. Ilk olarak eldeki verilerden talep tahmini yapilir. Bu tahmine
dayanarak c¢esitli iicret diizeylerinde rezervasyon limitleri ayarlanir. Rezervasyon
istekleri daha sonra rezervasyon simirina bagl olarak kabul edilir ya da reddedilir.
Kabul edilen rezervasyonlar sonraki tahminler i¢in tarihsel veri haline getirilir. Siireg
havayollar1 i¢in bu sekilde devam eder. Havayollarinda gelir yonetim siireci asagida

Sekil 2” de gosterildigi gibidir (Zeni, 2001 4).
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Sekil 2: Havayollarinda Gelir Yo6netim Siireci

Talep tahmini

\ 4

\ 4
Serbest talep verileri Rezervasyon limitlerini

yy ayarlamak ve en uygun

hale getirmek

l

Tarihsel talep verilerini | Rezervasyon talep
toolamak slireci

(Kaynak: Zeni, 2001: 5)

Havayolu gelir yonetiminde, fiyat smiflar1 boliimlendirilen miisterilere gore
belirlenir. Miisteri segmentlerinin 6zellikleri, biletlerin kosullar1 ve miisterilerin
tiirtine gore farklilik gosterir. Miisteri segmentleri genel olarak iki grupta ele alinir;
gezi amacli seyahat eden ve is amaciyla seyahat edenler. Gezi amaciyla seyahat
edenler genellikle i amacli seyahat edenlerden daha once yer ayirtmaktadir. Bilet
kosullar1 da miisteri segmentlerinin tanimlanmasinda onemlidir. indirimli biletler
kapasite kullanimini arttirmak i¢in rezervasyon alimi baglangicinda gezi amagl
seyahat edenleri ¢ekmek i¢in sunulur. Rezervasyon baslangict ya da rezervasyon
donemi, rezervasyon aliminin mevcut oldugu siiredir. Yiksek fiyath biletler, is

amaciyla seyahat eden kisilere sunulur (Terciyanli, 2009: 13).
2.2.2.6. Gelir Yonetiminde Basar1 Faktorleri

Sirketler gelir yOnetim sistemini uygulanmaya basladiktan sonra bazi
isletmeler basarili olurken bazi isletmeler ise basarisiz olmaktadir. Gelir yonetiminin
sonucunu etkileyen bazi basar1 faktorleri vardir. Asagidaki basari faktorlerini
kullanan sirketler gelir yonetimi sistemi kullaniminda zaman ve paradan tasarruf

edebilirler (Avinal, 2004).
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J Performans Olgiimleri: Performans odlgiimleri, gelir ydnetimi
basarismin dnemli bir unsuru olarak kabul edilmektedir. Iyi bir performans
olelimii icin gelir yOnetimi komiteleri olusturulabilir. Isletmeler gelir
yonetiminin sonuglar1 hakkida bilgili oldugu zaman gelir yonetimi sisteminin
etkinligi de artmaktadir. Sadece gelir yonetimi personeli degil, iist diizey
yoneticiler de gelir yonetim sisteminin uygulanis bi¢imini belirli donemlerde

kontrol etmelidir.

. Isletme Politikalar ve Siirecleri: Gelir yonetiminin siirekli olarak
devam ettirilmesi 6nemlidir. Bu siireci devamli kilmak i¢in, bazi i¢ politikalar ve
prosediirler kontrol edilmeli, gelir yonetimi kapsaminda personeller motive

edilmeli ve kurumsal 6grenme tesvik edilmelidir.

. Gelir Yonetiminin Diger Boéliimler ile Uyumu: Gelir yonetimi
sistemi ¢oklu boliimlerin satis faaliyetlerinde de 6nemli rol oynamaktadir. Bunu
yapmak i¢in, 6zellikle biiyiik sirketlerde, resmi iletisim yontemleri ve taktiksel
calisma gruplar1 olusturmak yararli olabilir. Bu tiir ¢abalarin etkili olabilmesi

icin, sorumlulugu iistlenen bir boliim baskaninin tahsis edilmesi gerekebilir.

o Gelir Yonetimi Sistemine Hakim Olmak: Yonetim, gelir yonetim
yazilimina biitiin verileri girdikten sonra sistemin her seyi halledecegini
diigiiniirse bu yonetim i¢in biiyiik bir yanilgr olur. Gelir yonetim personeli

gerekli oldugu zamanlarda veri girislerini yenilemedir.

. Yonetimin Taahhiidii: Gelir yOnetim sistemi uygulamaya
gecildiginde, isletmede calisan herkes kullanilan bu sistemden haberdar
olmalidir. Burada yonetimin sorumlulugu, ¢alisanlara gelir yonetim sisteminin ig
icin yararli oldugunun anlatilmasi ve bunun muhafaza edilmesine devam
ettirilmesidir. Yonetim sorumlulugunu tam olarak yerine getirmezse sistem

basarisizlikla sonuc¢lanabilir.
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2.3. OTEL ISLETMELERINDE GELIR YONETIMIi

Bu boliimde otel isletmelerinde gelir yonetimi kullanimiyla ilgili bilgiler

verilmistir
2.3.1. Otel isletmelerinde Gelir Yonetim Sistemi

Havayollarindan sonra, otelcilik sektorii de gelir yonetimi sisteminin popiiler
uygulama alanidir. Oteller ve havayolu sirketleri, sabit kapasite, yiiksek sabit
maliyetler diisiik degisken maliyetler ve bozulabilir stoklar gibi ortak Ozelliklere
sahiptir. Bu nedenle havayollarinda uygulanan tahmin ve veri toplama yontemleri
otellerde de uygulanabilir (Chen, 2010). Oteller gelir yonetimi modelini 1980°lerin
sonunda uygulamaya baslamiglardir (Gothessan ve Riman, 2004: 15). Otellerde gelir
yOnetimi sistemi, gelirleri maksimize etmek amaciyla miimkiin oldugu kadar dogru
talep tahmini icin ge¢misteki talepleri ve rezervasyonlar1 inceleyen bir bilimdir
(Avinal, 2004). Otellerde genellikle oda fiyatlarinda ve oda tahsislerine karar vermek
icin kullanilir. Otel yoneticileri sinirli sayida odanmn en iyi sekilde kullanilmasina
karar vermek zorundadir (Bitran ve Mondschein, 1993). Otellerde gelir yonetimi
sistemi, maksimum geliri elde emek i¢in oda fiyatlarinin yiikseltilip azaltilmas1 ve bir
rezervasyon talebinin kabul edilmesi veya geri gevrilmesine karar vermek igin

kullanilan bir dizi talep tahmin tekniginden olusmaktadir (Yolal, 1998: 70).

Gelir  yOnetimi  otelin  kaynaklarmin  etkin  kullanimiyla ilgilidir.
Fiyatlandirmanin yOnetilmesi, satis hacmi, oda envanter kontrolii ile isletmenin
karmi maksimize etmeyi hedeflemektedir. Otellerde gelir yonetimi otelin tarihsel
verilerini, mevcut rezervasyon seviyelerini ve potansiyel pazar segmentleri
tahminlerini degerlendirerek gelirleri yiikseltir ve otelin dolulugunu arttirir (Jain ve
Bowman, 2004). Bir gelir modelinin temel amact miimkiin oldugunca potansiyel

gelir hedefine yakin bir gelir hedefi belirleyerek kazanci maksimize etmektir.

Otel isletmelerinde gelir yonetimi dogru zamanda dogru fiyata dogru
miisteriye dogru hizmeti sunma siirecidir. Bir otelin organizasyon yapist ve
teknolojik gelismelere uyumu gelir yonetimi sisteminin uygulanmasindaki basarisini

etkilemektedir (Selmi, 2011). Otellerde verilecek en 6nemli karar gelen rezervasyon
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talebini kabul edip hemen gelir elde etmek ya da gelecekte daha karli rezervasyon

beklentisiyle gelen rezervasyon talebini reddetmektir (Goldman vd., 2001).

Otel isletmelerinde gelir yonetiminin basarili bir sekilde uygulanmasini igin

asagidaki siirelerin kullanilmasi 6nerilmektedir (Tse ve Poon, 2012);
J Pazar ihtiyaclarini degerlendirmek,
o Organizasyon is siirecini degerlendirmek,

J Faydalar1 6lgmek,

° Teknolojiyi kullanmak,

o Tahminleri uygulamak,

. Tyilestirmelere basvurmak,

. Gelir yonetimi ekipleri olusturmak,

. Gelir yonetimini siirecini devamli kilmak,
. Basar1 degerlendirmesi yapmak.

Tim oteller birbirinden farkli da olsa ¢esitli gelir yonetimi uygulamalaria
basvururlar. (Gayar vd., 2009). Gelir yonetimi sistemi serbest talebi tahmin etmek
icin en uygun envanter tahsisine dayali optimal kontrol politikalarini olusturmak i¢in
optimizasyon modelleri ve bu politikalar1 yiiriitmek amaciyla rezervasyon
sistemlerini kullanir. Rezervasyon sistemi ve gelir yonetimi arasindaki iliski asagida

Sekil 2°de gosterilmistir (Hormby vd., 2010).



37

Sekil 3: Rezervasyon ve Gelir Yonetimi Sistemi Arasindaki Iliski

1
| Rezervasyon | | Gelir Yénetimi Sistemi !
1
! Sistemi : i S -— -— _— _— e
1 Rezervasyonlar !
Rezervasyonlar I l :
Envanter , Envanter Optimizasyon Talep Tahminler
. Verisi TJahminleri
Ucretler i
Oda i i
Tahsisi | |
< '_Kisitlamalar |

(Kaynak: Hormby vd., 2010: 49)

Gelir yonetimi otellerde yaygin olarak oda fiyatlarina ve tahsislerine karar
vermek i¢in kullanilmaktadir. Otel gelir yonetimi oda geliri maksimizasyonu i¢in
yonetimsel bir arag¢ olarak algilanmaktadir, 6rnek olarak yiiksek gelir elde etmek i¢in
odaya yiiksek fiyat 6demeye istekli her kisiye odayr satmaya ¢alismak (Gayar, vd.,
2009).

Basarili bir gelir yonetimi i¢in gelir yOnetimi sistemi ve rezervasyon
sisteminin birbirine bagli olmas1 gerekmektedir. Gelir yonetimi pazar1 boliimlendirip
rezervasyon Ozelliklerine gore aymrmaktadir. Otel isletmelerinde rezervasyon
sistemleri talepte olan dalgalanmalara arzi uyarlamak i¢in esnek fiyatlama ve
kapasite degisikliklerini saglamaktadir (Kurgun, vd., 2007). Rezervasyon bilgileri,
rezervasyon sisteminden gectikten sonra gelir yonetimi sistemine yiiklenmektedir.
Gelir yonetim sistemi talep tahminleri ile ilgili sorgulama yaptiktan sonra belirli

kisitlamalar sunarak belirli pazar boliimlerine en uygun oda tahsisini sunmaktadir.
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2.3.2. Otel Isletmelerinde Gelir Yénetimi Uygulanmasinin ilkeleri

Gelir yonetimi otel genelindeki bircok alan arasindaki etkilesimleri izler ve
dogrudan etki eder (Demirgift¢i, 2007: 12).Gelir yonetim sistemi uygulanmasi igin

bazi temel ilkelere isletmelerin sahip olmasi gerekmektedir.
2.3.2.1. Smirh Kapasite ve Yiiksek Sabit Maliyetler

Gelir yoOnetimi, kapasitesi smirli olan isletmeler i¢in gelistirilmistir.
Kapasitesi smirli olmayan isletmeler, kapasitelerini talebe gore ayarlayabilirler fakat
smirlt kapasiteye sahip olan isletmeler ellerinde ne varsa onu en 1yi sekilde
degerlendirmek zorundadirlar (Oren, 2005: 35). Uretim kapasitesi degisken ve
nispeten ucuz oldugu zaman, talebe gore kapasite artis1 yapilabilir. Kapasite nispeten
sabit oldugu zaman, havayolu ve konaklama sektorlerinde oldugu gibi, sabit

kapasiteyi yonetmek kritik bir hal alir.

Sabit maliyetlerin cok yiiksek olmasi kapasiteyi arttirmak igin yliksek
maliyetler getirmektedir. Bir otel insa edildikten sonra, kapasitesini arttirmak zor ve
¢ok masraflidir (Katul, 1995: 14). Oteller dolu oldugu zaman miisteriler rezervasyon
yaptirmak isteseler bile otel yoneticileri onlar1 reddetmek zorunda kalabilir. Talep
dalgalanmalarma gore ek bir oda ya da bina insa edilmesi ¢ok pahali ve zordur. Gelir
yonetim sistemi talebin diisiik oldugu zamanlarda fiyatlar1 cazip kilarak ve talebin
yiksek oldugu zamanlarda ise fiyatlar1 arttirarak sabit envanteri en iyi sekilde
kullanarak gelirleri arttirmak igin yoneticilere yardimci olmaktadir. (Griffin, 1994:
38)

2.3.2.2. Dayamiksiz Kapasite

Cogu hizmet sektoriinde oldugu gibi, otellerdeki envanterler de dayaniksiz
irtin kapsamindadir. Eger oda herhangi bir gece igin satilamaz ise bu otel i¢in geri
dondiiriilemez gelir kayb1 olur. Yani oda saklanamaz veya stokta tutulamaz. (Katul,
1995: 15). Bu sorun otellerde stok kontrol sorunu ya da envanter yonetim sorunu

olarak ifade edilmistir.
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Satilamayan odalar gelir kayb1 oldugu i¢in miimkiin oldugu kadar odalarin
satilmast i¢in ugrasilmalidir. Bir ¢ok otel igletmesi dnceden rezervasyon yaptiran

miisterilere indirimli fiyatlar sunarak olas1 gelir kaybini ortadan kaldirmaktadir.
2.3.2.3. Dalgalanan Talep

Otel sektoriiniin  bir baska 0Ozelligi ise talebin her zaman tahmin
edilememesidir. Is amacli seyahat edenler daha ¢ok hafta i¢i rezervasyon yaptirirken
eglence amagl seyahat edenler hafta sonu rezervasyon yaptirir ve bdylece haftalik
degisimler meydana gelmektedir. Sezonluk degisimlerin meydana gelme sebebi ise
eglence amacli seyahat edenlerin sezonun belirli zamanlarinda seyahat etmesidir.
Talep dalgalanmalari, glinliik aylik yillik olarak meydana gelebilir. Gelir yonetim
sisteminin talepteki degisimleri tahmin etme yetene§ine sahip olmasi durumunda,
yoneticiler talebin diisiik oldugu donemlerde fiyatlar1 azaltir ve talebin yiiksek
oldugu donemlerde fiyatlar1 yiikseltir (Guadix, vd., 2010). Boylece otel isletmeleri
talepte olusan degisimlere uyum saglayarak gelirlerde olusacak kayiplart minimum

seviyeye indirebilir.

Sabit kapasite ile ¢alisan hizmet isletmeleri zaman iginde asagidaki dort

durumla kars1 karstya kalabilirler (Oren, 2005: 36);

o Asir1 talep durumu: Talebin maksimum kapasiteyi astigi
durumlarda, miisteriler diger otel isletmelerini tercih eder ve isletme

potansiyel gelir kaybina ugrar.

o Talebin optimum Kkapasiteyi asmasi durumu: Talebin
optimum kapasiteyi agmasi durumunda misteriler reddedilmez, fakat
hizmet kalitesinde gerileme ortaya ¢ikabilir.

o Talep ile optimum kapasitenin dengede olmasi1 durumu: Bu
durum isletme agisindan en uygun durum olacaktir.

o Talebin optimum Kkapasitenin altinda olmasi durumu:

Boyle bir durumda isletmenin kaynaklar1 tam anlamiyla kullanilmaz.
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2.3.2.4. Pazar Boliimlendirme

Pazar boliimlendirme gelir yonetim siireci i¢in ¢ok Onemlidir. Eger pazar
homojen olsaydi miisteriler arasindaki fiyat farklilastirmasma ve talep ile arzi

dengelemek i¢in gelir yonetim teknolojisini kullanmaya gerek kalmazdi.

Is amacli ve eglence amagl seyahat edenler pazar béliimlendirmenin temelini
olusturur. Bu boliimler rezervasyon bakimindan, talep bakimindan ve fiyat esnekligi
bakimindan birbirinden farkhidirlar. Genellikle is amacgli seyahat edenler eglence
amacl seyahat edenler gibi dnceden rezervasyon yaptirmazlar ve daha fazla ticret

odemeye istekli olurlar (Tanpanuwat, 2011: 14).
2.3.2.5. Dinamik Yapi

Hemen hemen biitlin isletmelerin ortak 6zelligi dis c¢evrelerindeki doganin
dinamik ve belirsiz olmasidir. Dis piyasadaki ortam piyasalarda belirsizlige ve
dalgalanmalara sebebiyet vermektedir. Ka¢ tane odanin rezervasyonunun
yapilacaginda, rezervasyonun ne zaman yapilacaginda belirsizlik vardir. Otel gelir
yonetim sistemi dinamik bilesenleri igcermektedir. Ciinkii her giin yapilan

rezervasyon sayisi, gelecek tahminleri etkilemektedir (Griffin, 1994: 42).
2.3.2.6.Fiyatlandirma

Otel gelir yonetim sisteminde fiyatlandirma kritik bir Oneme sahiptir.
Fiyatlandirma pazarlama karmasi ile birlikte rezervasyon oranlarin1 kontrol etmek

i¢cin beraber kullanilir.
2.3.6.7. Hizmetlerin Onceden Satilmasi

Otel isletmelerinde rezervasyonlarn Onceden yapilabilir olmasi otel
isletmelerinin talepteki dalgalanmalar1 goézlemlemesine ve fiyatlarda gerekli
degisimleri yapmasma olanak saglamaktadwr. Talep sezonluk olarak degisim
gostermektedir (Abuizam ve Rinke, 2013). Her otel kendine gore diisiik sezonunu ve
yiksek sezonunu belirlemesi gerekmektedir. Ayrica rezervasyonlarm oOnceden
yapiliyor olmasi otel isletmelerinin gelecekteki kazanci garantilemesini

saglamaktadir.
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2.3.6.8. Hizmetlerin Benzer Olmasi

Otel isletmelerinde hizmetler birbirine benzemektedir. is amagli ve eglence
amagli miisterilere ay1 odalar satilmaktadir. Talepte olusan degisimlere gore farkli

fiyatlardaki odalar birbirinin yerine kullanilmaktadir.
2.3.3. Otel isletmelerinde Gelir Yonetiminin Amaci

Otellerde gelir yonetimi talebin arzi astig1 zamanlarda fiyat:1 yiikseltmek ya
da arzin talebi astig1 zamanda doluluklar1 maksimize etmek amaciyla oda fiyatlarni
ayarlamak i¢in kullanilir (Gothesson ve Riman, 2004). Otel isletmelerinde gelir

yonetiminin hedefleri asagidaki gibi siralanabilir (Oren, 2005: 34);
° Fiyatlarin en etkin bir bigimde olusturulmasi,

. Talebin diistiigli zamanlarda dolulugun arttirilmasi, talebin

yiikseldigi zamanlarda da gelirin arttirilmasi,

. Talep analizi, pazar bolimleme ve uygun pazar Karmasi

araciliiyla talebin denetlenmesi,
. Indirimli fiyatlarin denetiminin saglanmas,

. Toplam talep ve fiyat esnekligini géz Oniinde bulundurarak

gelir ve pazar kaybmin en diisiik seviyeye indirilmesi,

o Bir pazar boliimiiniin diger pazar boliimiine sunulan fiyattan

satin alma yapmasinin engellenmesi,

o Indirimli fiyatlarla satin alma yapan pazar bdliimlerinin yiiksek
fiyatlarla satin alma yapan pazar boliimlerinin yerini kullanmasinin

engellenmesi,

o Gergeklesmeyen konaklama, erken ayrilis, iptal gibi sebeplerle

olusan atil kapasite ve gelir kaybinin en diisiik diizeye indirilmesi,



42

J Mevcut ve potansiyel pazardan en yiiksek gelirin elde
edilmesi,
. Pazar boliimlerinin kalis siirelerinin en yiiksek geliri getirecek

sekilde denetiminin saglanmast.

Gelir yonetimi kullanimi mevcut talebin en iyi sekilde yOnetilmesiyle
zamanla mevcut kapasite kullanimin1 ve gelirleri maksimize eder, fiyat ayrimcilig
iizerinden satis gelistirir, cazip yollarla fazla talep olusturur ve verimliligi yiikseltir,
kapasite Kkullanimi ve gelirleri fazlalastirma yoluyla rekabet avantajini arttirir

(Yousef, 2007).
2.3.4. Gelir Yonetimini Otel isletmeleri I¢in Farkh Kilan Unsurlar

Gelir yonetimi havayolu ulastirilmasinda gelistirilmis bir yaklasim olarak
otelcilik sektoriinde aynisiyla uygulanmasi miimkiin degildir. Otel isletmelerinde
gelir yonetimini farkli kilan faktorler asagida ki gibidir (Kimes, 1989; Emeksiz,
2001: 38)

Birden Fazla Geceleme: Otel isletmesinde miisterilerin birden fazla
geceleme yapmasi, otel gelir yonetimi uygulamalarmi havayollarma gore farkh
kilmaktadir. Talebin diisiik oldugu donemde miisterinin uzun siire kalmasi dolulugu
arttirmast  bakimindan tercih edilirken, talebin yiiksek oldugu doénemlerde bu
istenmeyen bir durum olabilmektedir. Miisteri talebin diisiik oldugu bir giinde kalip
indirimli fiyattan konakliyorsa, talebin yiiksek oldugu donemlerde diger pazar

boliimlerinin yerini kullanacagi i¢in otel gelir kaybina ugrayacaktir.

Oda Dis1 Gelirler: Otelin tek sattig1 hizmet oda degildir. Restoranlar, banket
hizmetleri, toplant1 ve sergi organizasyonlar1 otel karliliginimn arttirilmasina yardimei
olmaktadir. Oda satiglar1 otel de bulunan diger hizmet birimlerinin satiglariyla

birlikte diisiiniilerek ayarlanmaktadir.

Rezervasyon Olusturma Siiresi: Pazar boliimlerinin farkli rezervasyon
yaptirma Ozelliklerinin olmas1 ve konaklama gereksinimini ortaya ¢ikaran

degiskenlerin ¢oklugu, kalis giiniindeki faaliyetlerin yiiriitiilmesinde gii¢liikler ortaya
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¢ikarmaktadir. Ornegin, tur ve konferans gruplari aylar dncesinden rezervasyon
yaptirmak isteyebilirler. Gruplarin gelir yonetiminin bir pargasi olarak diisliniilmesi
durumunda rezervasyonlarin ne kadar siire Onceden almacaginin belirlenmesi

gerekmektedir.

Tutarh ve Ilkeli Fiyat Politikasina Olan Gereksinim: Havayolu
ulastrmasinda giin i¢inde fiyatlar talebe gore binlerce defa degistirilmesine karsin
tiikketiciler bu durumdan rahatsiz olmamaktadir. Gelir yonetiminin otel isletmelerinde
uygulanabilmesi i¢cin yOnetimin tutarli ve ilkeli bir fiyat politikas1 gelistirmeye

ithtiyact vardir.

Bilginin  Tek Merkezde Toplanamamasi: Otel isletmelerinin
rezervasyonlar1 cesitli sekillerde isletmeye ulasmaktadir. Merkezi rezervasyon
sisteminden, global dagitim kanalindan, seyahat acentalarindan, sirketlerden ve
internet tizerinden rezervasyonlar otele gelmektedir. Tiim bu rezervasyonlarin bir
noktada toplanmasi, siniflandirilmasi, islenmesi ve takibi otel isletmesi 1y1 bir bilgi

sistemine sahip olsa bile giigtiir.

2.3.5. Otel Isletmelerinde Gelir Yonetiminin Basarisim Belirleyen

Faktorler

Otel isletmelerinde gelir yonetimi kullaniminda karsilasilan zorluklar olabilir.
Talebin belirsiz olmas1 ve ¢evrimigi karar verme gelir yonetiminde sorunlara yol
acmaktadir. Bu sorunun asil sebebi, otelde bulunan miisterilerin birden fazla giin
kalmak istedigi giin ile otele yeni girig yapan miisterilerin kalmak istedikleri giinlerin
birbiri ile ¢akigsmasidir. Otel yoneticileri yliksek bedel 6demeye razi olan miisteriler
ile otellerini doldurmak istemelerine ragmen, talebin diisiik oldugu donemlerde
kapasitelerin dolu olmasi icin daha diisiik fiyat 6deme isteginde olan miisterileri
kabul edebilirler. Otel gelir yonetiminde bir baska sorun ise miisterinin oda fiyatina
ek olarak diger harcamalarmin tam olarak tahmin edilememesidir. Genellikle
restoran, bar ya da diger aktiviteler i¢in yapilan harcamalar da otel igin yiiksek kar
getirebilir. Bu yiizden rezervasyon talebinin gergek karliligini hesaplamak otel

isletmeleri i¢in zor olmaktadir (Pak, 2005: 58).
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Griffin otellerde gelir yonetimi sisteminin basarisini etkileyen 27 adet kritik

basar1 etkeni saptamustir. Bu etkenler asagida Tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo 4: Gelir Yonetimi Sisteminin Kritik Basar1 Degiskenleri

Sistem faktorleri degiskenleri

1. Sistemin islevselligi; gelir yonetim siteminin tahminleme, fiyatlandirma, talep,
kapasite tistii satig, kapasite yonetimi, pazar bolimleme, fiyat ve diger karar
destek konularidaki kullanighgini ifade eder.

2. Sistemin denetlenmesi; gelir yonetim sisteminin bilgiyi siralama, bilgi giivenligi,
degerlendirme ve geri besleme yapabilmesini ifade eder.

3. Bilgi kapasitesi; gelir yonetim sisteminin bilgiyi raporlastirmak ve/veya aninda
beklenilen kalitede iiretebilmesini ifade eder.

4. Isletme hedeflerine uygunluk; gelir ydnetim sisteminin isletme politikasina,
fiyatlandirma stratejilerine, uzun ve kisa donemdeki hedeflerine uygunlugu ifade
eder.

5. Bakim ve onarmm; gelir yonetim sisteminin siirekli, istikrarli bir bigimde otelin
calisanlar1 veya anlagmali sirketler tarafindan bakim ve onarimdan gecirilmesini
ifade eder.

6. Bilgi yonetimi; gelir yonetim Sisteminin bilgiyi orgiitleme, saklama, geri verme,
ilgilendirme ve karar aliciy1 desteklemesini ifade eder.

7. Sistem tasarimi; gelir yonetim sisteminin donanim ve yaziliminin genel olarak
kapsami, biitiinlesmesi, esnekligi, uyumu ve etkililigini ifade eder.

8. Sistem Kkalitesi, gelir yonetim sisteminin giivenilirligi, etkenligi, performansi,
yanit verme siiresi ve dayaniklihigini ifade eder.

9. Mevcut bilgi sistemi; otelde kullanilmakta olan, yonetim sistemi, rezervasyon
sistemi ve diger sistemlerin gelir yonetimi sistemi ile olan baglantisini ifade eder.

10. Kullanici-bilgisayar baglantisi; gelir yonetim sisteminin  bilgi yiikleme
kolayligini, ekran ve grafiklerin kalitesini ve kullanic1 dostu olmasini ifade eder.

11. Bilgisayardan- bilgisayara baglantilar; gelir yonetim sistemleri ve diger bilgi
sistemleri arasindaki iletisim kurma yeterliligi ve kurulan iletisimin kalitesini
ifade eder.

12. Saticinin sistem destegi; gelir yonetim sistemi saticisinin orgiit ve calisanlari

diizeyinde yeterlilik, ilgi, katilim ve kalitesini ifade eder.

Kullanicinin egitim faktorii degiskenleri

13.

Kullanicinin yeterliligi; kullanicinin gelir yonetimini kullanmadaki teknik bilgisi
ve rahat kullanabilmesini ifade eder.

14.

Kullanicinin sistemi anlamasi; kullanicinin gelir yonetimi sistemi tarafindan
yonlendirilen siiregleri kavramsal olarak bilmesini ifade eder.

15.

Kullanicinin karar alma serbestisi; is gorenler ve yoneticilerin gelir yonetimi
sistemi tarafindan sunulan tavsiyeleri se¢gme Ozgiirliigli ve gecersiz kilma
Ozgurligiini ifade eder.

16.

Sistem egitimi; gelir yonetim sistemi ile ¢alisan is gorenlere sistemle ile ilgili
egitimin nicelik ve nitelik olarak verilmesini ifade eder.
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Tablo 4 Devami: Gelir Yonetimi Sisteminin Kritik Basar1 Degiskenleri

Kullanicinin tutum faktorii degiskenleri

17. Sistemin basarisina katilim; kullanicinin gelir yonetim sisteminin basarisi igin
katilim ve isteklilik diizeyini ifade eder.

18. Sisteme kars1 olumlu tutum; kullanicilarin gelir yonetim sistemine karsi
tanidiklar1 olumlu tutum ve diisiinceleri ifade eder.

Di1s cevre faktor degiskenleri

19. Miisteri davranigi; gelir yonetim sisteminde satin alma yapan tiiketicilerin
rezervasyon Ozellikleri ve sergilenen fiyat farkliliklarina hosgoriisiinii ifade eder.

20. Aracilarin davranigi; miisteri adina satin alma yapan seyahat acentalar1 ve diger
aracilarin  tutumlarmi, disilincelerini, eylemlerini ve sergilenen fiyat
farkliliklaria hosgoriisiinii ifade eder.

21. Cevresel kosullar; ekonomik, politik, yasal ve sosyokiiltiirel dis cevre
kosullarinin genel olumlulugunu ifade eder.

Orgiitsel destek faktorii degiskenleri

22. Ust yonetimin destegi; gelir yonetim sistemi igin iist ydnetim calisanlarinin ilgi,
katilim, kaynak gelistirme ve destegini ifade eder.

23. Pazarlama destegi; gelir yonetim sistemi i¢in pazarlama calisanlarmin ilgi,
katilim, kaynak gelistirmesi ve destegini ifade eder.

24. Satig destegi; gelir yonetim sistemi i¢in satig ¢calisanlarinin ilgi, katilim, kaynak
geligtirmesi ve destegini ifade eder.

25. Faaliyet destegi (odalar ve 6n biiro); gelir yonetim sistemi i¢in odalar ve 6n biiro
calisanlarinin, ilgi katilim, kaynak gelistirmesi ve destegini ifade eder.

26. Rezervasyon destegi; gelir yonetim sistemi i¢in rezervasyon calisanlarinin ilgi,
katilim, kaynak gelistirmesi ve destegini ifade eder.

27.Is atmosferi; gelir yonetim sistemi faaliyetlerini yiiriitiirken calisanlarinin
calisma kosullar1 ve ¢evrenin durumunu ifade eder.

(Kaynak: Griffin, 1995: 333; Emeksiz, 2001: 68)

Otel isletmeleri gelir yonetimi sistemini uygularken yukaridaki faktorleri goz

Ontinde bulundurabilirler.

Gelir yonetimi siirekli degisim i¢inde olan bir sistemdir. Kimes otellerde gelir
yonetim sisteminin gelecekte gosterecegi degisimler hakkinda bir arastirma yapmis

ve asagidaki sonuglara ulasmistir.
Otel igletmelerinde gelir yonetimi sisteminin gelecegi (Kimes, 2011);

e Gelir yonetimi gelecekte daha stratejik ve daha fazla teknoloji odakli

calisacak.
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e Organizasyonlarm yapisi degisecek.
v Analitik beceriler ve iletisim yetenekleri gelisecek,

v Gelir yonetimi otel isletmelerinde bagimsiz bir departman

olacak,

v Gelir yonetimi merkezilesmis bir karma model olacak.

. Fiyatlandirma daha analitik hale gelecek.

J Sosyal aglar ve mobil teknolojiler dagitimda 6nemli rol
oynayacak.

. Gelir yonetimi performans ol¢timleri degisecek.

2.3.6. Gelir Yonetimine Yonelik Modeller

Isletmelerde gelir yonetimiyle ilgili birgok kurumsal ¢alismalar yapilmis ve
yapilmaya devam edilmektedir. Otel isletmelerinde gelir yOnetiminin basarisi
kurulacak sistemin asamalar1 ile dogrudan ilgilidir. Arastirmanin bu béliimiinde otel

isletmeleri i¢in gelistirilmis gelir yonetimi modellerine yer verilmektedir.

2.3.6.1.Donaghy, McMahon-Beattie ve McDowell’in Gelir Yonetimi
Modeli

Donaghy, McMahont-Beattic ve McDowell’in modeli gelir yOnetimi
kiiltliriiniin olusturulmasia yardimci olmak iizere personele iligkin faaliyetlerden
baslayarak gerekli bilgilerin toplanmasindan sonra harekete ge¢meyi igeren 10

asamadan olugmaktadir (Kurgun, 2010: 130).
Asama 1: Personel

o Calisanlarm  gelir  yonetimi  konusundaki anlayislarinin

gelistirilmesi,

. Miisteri — otel etkilesimine dikkat ¢ekilmesi,
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. Tahminleme komitesinin olusturulmasi,
J Mevcut miisteri ve pazar bilgilerinin derlenmesi.

Asama 2: Talep Analizi

J Rakiplerin ve talep kaynaklarinin belirlenmesi,

. Otelin gii¢lii ve zay1if yonlerinin belirlenmesi,

o Talep diizeylerinin ve rezervasyon big¢imlerinin tahmin
edilmesi,

. D1s faktorlerin siirekli olarak gézlenmesi.

Asama 3: Pazar Boliimleme

. Mevcut ve potansiyel pazarin tayin edilmesi,

. Pazarin boliimlenmesi (demografik, psikolojik ve cografik).

Asama 4: Optimum Miisteri Karisiminin Belirlenmesi

. Harcama egilimleri ve kullanim miktarma dayali olarak.

Asama 5: Yer Degistirme Analizi

. Parasal s1zmtilarin hesaplanmasi,
o Yiiksek  harcama  grubundaki miisteri  degisiminden
kaginilmasi.

Asama 6: Kapasite Diizeylerinin Olusturulmasi

. Pazar dilimlerinin talebini karsilamak i¢in  kapasite

olusturulmasi.
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Asama 7: Gelir Yonetimi Sisteminin Baslatilmasi

J Grup ve konsorsiyumlarin iyi hazirlanmis sistemlerin
olusturulmasi,
o Kiigiik ya da bagimsiz otellerin maksimum fayda saglayacak

sistemi se¢meleri.
Asama 8: Miisterinin Yeniden Oryantasyonu

. Egitim faaliyetlerinin baslatilmast (Otel gelir yOnetimi
hedefleri ve miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi amaci ile egitim

faaliyetlerini baslatir).

Asama 9: Islemsel Degerlendirme

Oda kapasite yonetiminin yeniden gézden gegirilmesi,

Talebin nasil degistiginin degerlendirilmesi,

Talebi belirleyen ilave faktorlerin belirlenmesi.
Asama 10: Harekete Ge¢me
o Gerek duyulan degisikliklerin yerine getirilmesi.
2.3.6.2. Jones ve Hamilton’in Gelir Yonetimi Modeli

Otel isletmelerinde uygulanan bir baska gelir yonetimi sistemi ise Jones ve

Hamilton’un gelir yonetimi modelidir.

Yazarlar gelir yonetiminin bir sistem olarak kurulabilmesi i¢in yedi asamadan
olugan bir model 6nermektedir. Modelin asamalar1 asagida Ki gibidir (Kurgun, 2010:
136; Unurlu, 2010: 69).
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Gelir yonetiminin giinliik rutinin bir parcas1 haline getirilmesi,

Gelir yonetimi stratejisinin belirlenmesi,
Tahminleme komitesinin kurulmasi,
Mevcut veri bankasinin iglevsel hale getirilmesi,

Rezervasyon gorevlilerinin egitilmesi.

: Talep Analizi

D1s etkenlerin incelenmesi,

Rekabetin ve yerel pazarin tanimlanmast,

Talep kaynaklarinin tanimlanmasi,

Otelin giigliiliik ve zayifliklarinin tanimlanmasi,
Talep seviyelerinin tahmin edilmesi,

Hedeflerin belirlenmesi,

Gelir  yOnetimi  sorumluluklarmin  gorev

belirlenmesi,

Rakiplerin tepkilerinin gézlemlenmesi.

Asama 3: Fiyat- Deger Analizi

Otelin pazardaki konumunun tanimlanmasi.

Asama 4: Pazar Boliimleme

Hedef pazar karmasinin belirlenmesi,

Otel kapasitesinin pazar boliimlerine tahsisi.

tanimlariyla
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Asama 5: Talebin Ozelliklerinin Analiz Edilmesi

Talepteki zamana bagl degisimlerin degerlendirilmesi,

Pazar boliimlerine yeniden oda tahsisinin yapilmast,

o Yiiksek talepte;

v Diisiik pazar boliimlerine satigin durdurulmast,
v Kalis stirelerinin denetlenmesi,
v Sadece yiiksek pazar boliimlerinin kabul edilmesi.

e Diisiik talepte;

v' Fiyat esnekligi olan pazar boliimlerinin harekete

gecirilmesi,
v' Indirimli paketlerin gelistirilmesi,
v Fiyat indirimlerinin uygulanmasi.
Asama 6: Rezervasyon Degisimlerinin Izlenmesi
e Iptal ve reddedilen rezervasyon kayitlarinin izlenmesi,
e Rezervasyon taleplerindeki degisimlerin analiz edilmesi.
Asama 7: Degerlendirme
) Glinliik performansin gézlemlenmesi,
o Fiyat degisimlerinin degerlendirilmesi ve taktik degisimler,
o Rezervasyon gorevlilerine geri besleme yapilmasi.

Bu asamalarla birlikte hedeflere iliskin basarilar, sistemli bir motivasyon

programi dahilinde isletme politikasina uygun olarak ddiillendirilmelidir.
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2.3.6.3.Emeksiz Gelir Yonetimi Uygulama Modeli

Emeksiz gelir yOnetimi sisteminin sistem olarak kurulabilmesi igin 5
asamadan olusan model Onermektedir. Asagida Sekil 4’de modelin asamalari

gosterilmistir.
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Sekil 4: Bes Y1ldizli Otel Isletmeleri i¢in Gelir Yénetimi Uygulama Modeli

Asama: Gelir Yonetimi icin

Hazirhk

e YoOnetimin onay1 ve
destegi

e  Gelir yonetimi
stratejisinin
olusturulmasi

e  Gelir yonetimi
komitesinin kurulmasi

e Mevcut veri bankasinin
kullanilmasi

e (Calisanlarin egitimi

3. Asama: Talep
Degisimlerinin izlenmesi ve
Faaliyetlerin Yonetimi
e  Pazar boliimlerinin
talep diizeylerinin
tahmini
e  Bolgesel talebin,
rakiplerin ve dis
etkenlerin izlenmesi
e  Kapasite ve fiyat
diizenlemeleri
e  Gelir yonetiminde
giinliik faaliyetlerin
yonetilmesi

fi

2. Asama: Arz ve Talep Analizleri
Arz analizi:

e Giiclii ve zayif yonler,
firsatlar ve tehditler (SWOT)
analizi

e Rekabet analizi

Talep analizi:

e Talep kaynaklar1 ve
rezervasyon Ozelliklerinin
tanimlanmasti

e Pazar bolimleme ve heder
pazarlarin belirlenmesi

e Pazar bolimlerine uygun
kapasite tahsisi ve
hizmetlerin olusturulmasi

e Indirimli fiyatlarla ilgili
kosullarmn belirlenmesi

|

5. Asama: Degisim
Kararlarinin
Uygulanmasi

4. Asama: Faaliyetlerin
Degerlendirilmesi
o Otel isletmelerinde geleneksel
ve doluluk gostergeleri
e  Gelir yonetiminde niceliksel
degerlendirme
e  Gelir yonetiminde niteliksel
degerlendirme
e  Gelir yonetimi faaliyet
sonuglarinin calisanlara geri
bildirilmesi
e Calisanlarin tesviki ve
odiillendirilmesi

(Kaynak: Emeksiz, 2001: 84)
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1. Asama- Gelir Yonetimi icin Hazirhk: Gelir yonetimine ge¢cmeden Once
otelin ¢esitli alanlarinda orgiitiin hazirlanmasi, ¢alisanlara sistem hakkinda bilgiler
verilmesi, eksikliklerin tespit edilmesi vb. gibi hazirlik ve degisikliklerin yapilmasi
gerekmektedir. Bu sekilde gelir yonetimi bastan itibaren saglam temeller iizerine

kurulmus olur.

2. Asama- Arz ve Talebin Analizi: Gelir yonetimi uygulamalarini pazarlama
calismalarindan ayri tutmak imkansizdwr. Bu nedenle satis pazarlama bolimii ve
stratejik bir pazarlama plani olmayan bir otelin gelir yonetimi uygulamasi zor
olabilir. Pazarlama plani, isletmenin arz ve hizmet 6zelliklerini, i¢inde bulundugu

pazar, rekabet ve talep 6zelliklerinin analiz edilmesi anlamia gelmektedir.

3. Asama- Talep Degisimlerinin Izlenmesi ve Faaliyetlerinin Yonetimi:
Gelir yonetiminin bu asamasinda kalig giinii yaklastik¢a ve giin geldiginde izlenmesi
gereken strateji ve taktiklerin neler oldugu ortaya konulmaya g¢alisilacaktir. Pazar
boliimlerinin konaklama talebi kalis giinii yaklastikga degisimler gostermektedir.
Rezervasyon iptallerinin yani swra bazi pazar boliimlerinden artan oranlarda
rezervasyonda gelebilir. Bu durumda pazar boliimlerinin talebine gore yeniden

kapasite ve fiyat ayarlamalar1 yapilmasi gerekebilir.

4. Asama- Faaliyetlerin  Degerlendirilmesi: Isletmelerde faaliyetlerin
degerlendirilmesi igin tanmimlanmis boyutlar, etkenlik, verim ve girdilerden
yararlanma, verimlilik, kalite, yenilik, calisma yasaminin kalitesi, karlilik ve biitgeye
uygunluk olarak siralandirilabilmektedir. Otel isletmelerinde faaliyetlerin siirekli
degerlendirilmesi ve hedeflenen amaglara ulasilip ulasilmadigmin bilinmesi

gerekmektedir.

5. Asama- Degisim Kararlarinin Uygulanmasi: Sistemde en son asama
degisim kararlarinin uygulamaya gecirilmesidir. Gelir yOnetimi performansimnin
degerlendirilmesi sonucunda uygulamadaki hatalar ortaya g¢ikarilabilecek ve gelir

yonetimi sisteminin hedeflerine ulasip ulagilmadigi denetlenebilecektir.
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2.3.7. Gelir Yonetiminin Teknik Yetenegi

Gelir yonetiminin teknik yeteneklerini belirlemek, gelir yonetimi siirecin
basgarisini arttiracaktir (Crystal, 2007: 15). Bu bolimde gelir yonetiminin teknik

yetenegini olusturan uygulamalar anlatilmistir.
2.3.7.1. Pazar Boéliimlendirme

Turizm pazari, farkli 6zellikler ve farkl tercihleri olan genis bir kitleyi igine
almaktadir. Aymi siire iginde biitiin pazar boliimlerine hizmet vermek zor
olacagindan, ortak Ozellikleri olan pazarm alt bolimlerine hizmet vermek
gerekmektedir (Yolal, 1998: 58). Pazar bolimii, belirleyici ortak karakteristik
Ozelliklere sahip ve otelin satig-pazarlama ¢aligmalarinda da benzer goriisleri olan
gruptur (Emeksiz, 2001: 100). Pazar bolimleme ise pazarin ortak talep ve
gereksinimlere sahip birbirinden farkli gruplara siniflandirma siirecidir. Pazar
boliimlendirme, bir pazarin nispeten benzer ozellikleri tagiyan miisteri alt gruplarma
gore smiflara ayrilmasi, diger bir deyisle heterojen bir pazarin homojen boliimlere
ayrilmasidir. Pazar bolimlendirme de ise, pazari meydana getiren tiiketicilerin
ihtiyag ve istekleri, satin alma davranislar1 ortak ozellikler gosteren gruplar
belirlenmeye calisilir (Mucuk, 2008: 244). Pazar boliimlendirilmesindeki temel
amag, bir {Uriinliin satin alinmak istenmesinin asil sebebinin goézlemlenmesi ve
anlasilmaya c¢alisgilmasidir (Emeksiz vd, 2012: 23). Otel isletmeleri, pazarmi
olusturan tiim miisteri isteklerine gére mal ve hizmet sunamayacagi i¢in hedef pazar
veya pazarlarimi sinrrlandirip, bunlarin 6zelliklerine uygun pazarlama karmasi
meydana getirmelidir. Ancak otel isletmeleri hedef pazarini tayin etmeden once
miisterileri benzer oOzelliklerine gore gruplandirmali ve daha sonra kaynak ve
imkanlar1 ile uyumlu en iyi hizmet verebilecegi pazar boliimlerini tercih etmelidir
(Eren, 2003: 50). Pazar boliimlendirme yardimiyla otel isletmeleri, daha yiiksek fiyat
diizeyini 6demeye istekli olan miisterilerin bulundugu, daha fazla 6deme giiciine
sahip boliimleri gelistirerek, isletmenin kaynaklarmm ve kapasitesinin daha aktif
kullanilmasiyla daha yiiksek karliliga sahip olabilmektedir (Aygiin, 2006: 13). Pazar
boliimlendirmenin otel isletmeleri i¢in en biiyiik yarari, isletmenin gereginden fazla

turist ya da tiiketici kitlesi tizerinde degil, kendi hizmetlerine en elverisli homojen
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grubu belirleyebilmesidir (Eren, 2003: 51). Turizm pazarinda pazar boliimlendirme

dort varsayima dayanmaktadir (Aygiin, 2006: 7);

J Turistler farkli pazar boliimleri iginde siniflandirilmakta ve bu

grubun her tliyesi diger tiim tiyelerle bazi ortak 6zelliklere sahiptir.

o Insanlar, i¢inde bulunduklar1 spesifik pazar bdliimiine bagl

olarak farkli tatil ve seyahat gereksinimlerine ve tercihlerine sahiptir.

o Belli bir pazar ¢ekimi yeri, tiim pazar boliimlerinden ziyade
baz1 pazar béliimlerine digerlerinden fazla ilgi duyacaktir. Ornegin sehir

otelleri is amaciyla seyahat eden turistlere daha ¢ok hitap etmektedir.

. Turizm tedarikgileri belirli pazar bolimleri i¢in ¢ekici olan
drlinlerini arttrma ve gelistirme yoluyla pazarlama caligmalarini

biiyiitebilirler.

Otel isletmeleri yukaridaki varsayimlardan yararlanarak, miisterileri olan
turistlerin bireysel gereksinimlerini en iyi bi¢imde karsilayacak en ideal ¢oziimleri
saglama kabiliyetlerini en {ist diizeye c¢ikarmayr hedefleyerek pazarlarini
boliimlendirmektedir (Aygiin, 2006: 7). Gelir yonetimi pazarlama stratejileri,
kurulusun misyonuyla dogrudan iliski i¢inde olabilir. Bu stratejiler, satislari
gelistirmek, fazla rezervasyonlar1 kontrol etmek ve Orgiitsel stratejiler igin
kullanilabilir. Gelir yonetim sisteminde pazarlama stratejisinde dikkat edilecek en

onemli unsur pazar karmasidir (Griffin, 1994: 56).

Herhangi bir pazar boliimlendirmesi farkli agamalardan olusur. Asagida Sekil

5’ de pazar boliimlendirme asamalar1 gosterilmistir (Ugurlu, 2007: 81)
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Sekil 5: Pazar Boliimlendirme Asamalari

Pazar Bolimlendirme Esaslarinin Tanimlanmasi

Pazar Bolimlerinin Tanimlanmasi

A 4

Pazar Bolimlerindeki Toplam Pazar Potansiyelinin Tahmin Edilmesi

A 4 A 4

Pazar Boliimlerinde Pazar Bolimlerinde

Rekabet Analizinin P > Uygulanacak Pazarlama

Yapilmasi Karmasinin
Kararlastirilmasi

A 4

Pazar Bolimlerindeki Kendi Pazar Payinin Tahmin
Edilmesi

A

Pazar Bolimlerinin Saglayacagi Maliyet Faydasinin
Tahmin Edilmesi

v
Bolimlendirmeden Beklenen Faydalar ile Sirket

Hedeflerinin Karsilastirmasinin Yapilmasi

A 4

Hedef Pazar Bolimlerinin Secilmesine Karar Verilmesi

(Kaynak: Ugurlu, 2007: 81)
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2.3.7.1.1. Otel Isletmelerinde Bashca Pazar Boéliimlendirme

Kriterleri

Bir otel isletmesinin miisterilerini belli 6zellikler itibariyle homojen olarak
gormesi ve seyahat eden herkesi ayni iirin veya hizmetle mutlu etmeye g¢alismasi,
yapabilecegi en biiyiik yanilgilardan biri olabilir. Turizm pazarinda, benzer satin
alma oOzelliklerine sahip miisterilerin olusturdugu gruplar olarak bilinen pazar
bolimleri bir¢ok alt pazardan meydana gelmektedir (Yildmrim, 2012: 26). Farkli
ozelliklere sahip otel isletmeleri, pazarlarin1 boliimlendirirken g6z Oniinde

bulundurmasi gereken kriterler asagida Sekil 6’da gosterilmistir.
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Sekil 6: Pazar Boliimlendirme Kriterleri

r

Heterojen talep

Tiketici 6zelliklerine gore
bolimleme

N

A 4

Tiketici davranislarina gore
bollimleme

Demografik/ Psikolojik/
cografi sosyolojik
degiskenler degiskenler

\ 4

l

Degerler
Gereksinimler

e Bolge .
° Ya§ °
e C(Cinsiyet
e Aile yapisi
e Medeni

durum

e Cografialan

e Seyahat amaci

e Seyahat sikligi

e Ortalama
harcama

e Fiyat duyarhhg

e Vergi dilimi

e Rezervasyon

A 4

Homojen talep

Kaynak: (Cop vd., 2012: 38)

2.3.7.1.2. Miisteri Simiflandirilmasi ve Ozellikleri

Bir otel isletmesi seyahat nedenlerini, seyahatin grupla yapilip yapilmadigini

ve otelde kalis sekillerini temel alarak, miisteri grubuna gore bdolimlendirme

yapabilir. Asagidaki Sekil 7°de bu agiklanmaktadir.
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Sekil 7: Miisteri Grubuna Gore Boliimlendirme

N
Musteri grubu
J

\ 4 A 4

is takibi J_l Eglence- dinlence

Bireysel Grup |7 Bireysel

A 4
—

Transit

T

1
]

Grup

Transit Transit

Transit

H
{14
{4

v

Nihai [ Nihai } Nihai Nihai

destinasvon destinasvon

)
J

destinasyon destinasyon

(Kaynak: Yildirim, 2012: 34).

Otel isletmelerinde pazar seyahatin amaci dikkate almarak smiflandirilir.
Pazar seyahat etme acgisindan “is amaciyla seyahat edenler” ve “tatil amaciyla
seyahat edenler” olarak iki gruba ayrilir. Otel gelir yonetim sisteminin islevlerinde
biri is amacli seyahat edenler ve eglence amacli seyahat edenler i¢in ne kadar sayida

oda ayrilacagidir.

Is amaciyla seyahat edenler: Is seyahati pazari, cogu otel isletmeleri i¢in
oldukca &nemli bir pazar boliimiidiir. Is adamlar1 ¢ok sik seyahat ettiklerinden,
odalarin1 kimseyle paylagsmadiklarindan, arkadas ve akraba yanlarinda konaklamay1
tercih etmediklerinden turistik konaklama talebinin ¢ok onemli miktarmi1 meydana
getirirler. Is amaciyla seyahat edenlerin olusturdugu pazar bolimii ii¢ boliime

ayrilabilir (Ugurlu, 2007: 233).

. Diizenli olarak is seyahatine ¢ikanlar,
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J Konferans, sergi, fuar gibi etkinliklere katilmak i¢in seyahat

edenler,

o Tesvik amagl is seyahatine g¢ikanlar ( ilk iki gruba iliskin

faaliyetlerde bulunan is adamlarr).

Tatil amaciyla seyahat edenler: Tatil amaciyla seyahat edenlerin
olusturdugu pazar, is amaciyla seyahat edenlerin olusturdugu pazar gibi
smiflandirilmamistir. Bu pazari1 boliimlendirmek cogunlukla otel isletmesinin
bulundugu bolgenin, ¢ekiciligine, iirinlerine ve servislerine baghdir (Ugurlu, 2007:
234).

Otel isletmelerinin hitap ettigi miisteri ¢esitleri, pazarm boliimlendirilmesi
gereksinimi sonucu ortaya ¢ikmistir (Emeksiz vd., 2012: 24). Miisteri ¢esitlerinin
belirlenebilmesi i¢cin pazar ¢ok sayida kritere gore boliimlere ayrilabilmektedir. En
¢ok kullanilan miisteri ayirimi sekli is amaclh seyahat edenler ve tatil amagl seyahat

edenlerdir. Asagidaki Tablo 5’de miisteri siniflandirilmasi ve 6zellikleri anlatilmastir.

Tablo 5: Miisteri Smiflandirilmasi ve Ozellikleri

| Fiziksel Ozellikler Yiiksek Fiyat Diisiik Fiyat
Manzara Havuz manzarasi, deniz Manzarasiz
Manzarasi
Biiyiikliik Cok olanakli biiyiik odalar Az olanakli kii¢iik odalar
Zaman Hafta i¢i rezervasyon Hafta sonu rezervasyon

Kalis Siiresi

Bir veya iki giinliik kisa
stireli kaliglar

Uzun siireli kalislar

Esneklik

Iptaller ve degisiklikler
icin diistik iicret alinmasi

Iptaller ve degisiklikler
icin yiiksek iicret alinmasi

Satin alma zamani Kalig  tarthine  yakin Rezervasyonlarin cok
rezervasyon yaptirilmasit  Onceden yaptirilmasi

Ayricaliklar Baglilik ayricaligmmin - Ayricalik yok
odiillendirilmesi

Satis noktasi

Fiziksel teslimat ve onay1

E mail yada telefonla

(Kaynak: Kamath vd., 2008: 271)

2.3.7.1.3. Otel isletmelerinde Pazar Boliimlendirmenin Yararlar

Pazarin alt siniflar1 olarak farkl tiiketici gruplarmin ihtiyaglar1 belirlenip, her

grup icin ayr1 pazarlama programi olusturmanin yararlar1 vardir (Mucuk, 2007: 103).
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Pazar boliimlendirmedeki ana sebep, pazarlama faaliyetlerine konsantre olmak ve
pazarlama biitgesini en etkili bicimde yonetmektir. Pazar bolimlendirmesi, otel

yoneticilerine bir¢ok ydnden yarar saglayacaktir. Bu yararlar asagidaki gibidir
(Kozak vd., 2002: 287):

. Pazarlama biit¢esinin en etkili bigimde kullanilmas,

o Segilen pazar bolimlerinin gereksinim ve isteklerinin daha iyi

anlasilmasi,

o Segilen pazar boliimii veya boliimleri i¢in daha etkili pazar

konumlandirmasi ¢alismalarina imkan tanimasi,

. Tutundurma araglar1 ve yontemlerinin daha iyi sekilde
se¢ilmesi,
. Secilen pazarlarm sunabilecegi firsatlarin daha 1yi belirlenmesi

ve takip edilmesi,

o Belirli bir doénem i¢in karlihigi yiiksek olabilecek pazar

boliimlerinin se¢ilmesine imkan tanimas,
o Daha iyi pazar bilgisi saglanmas,

. Pazarlama karmasi elemanlarinin pazar bolimii veya

boliimlerine gore daha iyi adapte edilebilmesi,
o Rakiplere oranla daha farkli uygulamalara olanak saglanmasi,

o Pazarm gelistirilmesine ya da biiyiitiilmesine yonelik daha iyi

pazarlama stratejilerinin gelistirilmesi.

Otel yoneticileri hedef pazar1 segtikten sonra, s6z konusu pazar boliimleri ile

alakali degerlendirmeler yapmalidir. Degerlendirme sorular1 su sekilde siralanabilir
(Kozak vd., 2002: 292);

o Potansiyel gelir ve pazar pay1 ne olacaktir?
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J Talep 6zellikleri nelerdir? Sunulan hizmeti satin alma yetisi ve
istekleri var midir?

J Rakipler tarafindan, halihazirda, ne diizeyde tatmin

edilmektedir.?
o Isletmenin hedeflerine uygun mudur?
o Birbiriyle uyumlu mu?
. Isletmenin kaynaklar1 i¢in uygun mu?
. Isletme degerleri i¢in uygun mu?
. Bu pazar1 / pazarlar1 biiylitme olanaklar1 var mi?

Gelir yonetimi ¢abalari, pazar sekillerini degistirme bilincine odaklh
olmalidir. Gelir yonetiminin aktif olarak baslatabilmesi igin asagidaki pazarlama

uygulamalar1 yiiriitiilmelidir (Kurgun, 2010: 131);

. Miisterilerin ~ belirlenmesine dayali ayrmtili  bdliimleme

stratejisinin uygulanmasi,

o Yonetimde degisen miisteri ihtiyaglar1 ve beklentileri bilincinin

olusturulmasi,
. Her pazar dilimi i¢in fiyat esnekliginin tahmin edilmesi,
. Degisen pazar sartlari ile basa ¢ikmak i¢in yonetici uyumu,

o Giivenilir tahminleme yoOntemleri ile uyumlu geg¢mis talep

analizleridir.

Pazar boliimlendirme sayesinde elde edilen farkli miisteri gesitlerinin her biri

ayr1 pazar boliimlerini olusturmaktadir.
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2.3.7.2. Fiyatlandirma

Fiyatlandirma, her hangi bir isletmenin, triinleri i¢in fiyat belirlemesidir.
Yani, fiyatlama belirli bir tirtiniin fiyatmin belirli bir durumda belirlenmesidir (Cigek,
2000: 16). Otel isletmelerinde gelirlerin yiikseltilmesi amaciyla farkli misteriler i¢in
farkli fiyat uygulamalari kullanilabilir. Fiyat farklilastirma, genel pazar egilimleri ve
talep durumuna gore konaklama {iriiniiniin fiyatlarinda farkliliklar yapma ya da farkli
zamanlarda farkli miisterilere farkli fiyat politikalar1 uygulanmasidir (Yolal, 1998:
62). Fiyat, tiiketiciler i¢in bir gider unsuru iken isletmeler i¢in tek gelir kaynagi
durumundadir. Fiyat turizm gibi somut mallari degil de soyut 6zellikte bir hizmetin
sunuldugu bir endiistride daha da 6nemli bir konumdadir (Emeksiz vd., 2012: 71).
Fiyat, otel isletmelerine yonelik talebi olumsuz ya da olumlu bir sekilde
etkilemektedir. Talep ve talebi meydana getiren pazarin yapisi otel isletmelerinin

uygulayacagi fiyat iizerinde baskin bir yapiya sahiptir.

Arz ve talebin otel isletmesini kar ettirecek sekilde dengede tutulmasi otel
isletmeleri i¢in son derece onemlidir (Emeksiz vd. 2013: 12). Fiyatlandirma otel
yoneticileri i¢in bir rekabet avantaji olabilir. Stratejik fiyatlandirmadaki dinamik
uygulamalar gelir yonetimi dongiisii ve sirketin gelir performansi i¢in 6nemlidir.
Fiyatlandirma stratejileri gelistirilirken otel yoneticileri bazi i¢sel faktorleri dikkate
almalidir (Tanpanuwat, 2004: 15). Asagidaki Tablo 6 ve Tablo 7’de fiyatlandirma
yapilirken dikkat edilmesi gereken i¢ ve dis faktorler gosterilmistir.

Tablo 6: Fiyatlandirma Stratejisi Gelistirilirken Dikkate Alinmas1 Gereken I¢

Faktorler
I¢ Faktorler Destekleyici Nedenler
Finansal hedefler Otelde kurulan fiyatlandirma stratejisi ile mali
hedeflerini karsilastiriimasi.
Fiziki ve hizmet {iriinleri Otel tarafindan sunulan iriin ve hizmetlere
dayanarak degerlerinin belirlenmesi.
Tarihsel performans Otelin gegmiste neler yaptiginin incelenmesi.

(Kaynak: Tanpanuwat, 2004: 16)
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Tablo 7: Fiyatlandirma Stratejisi Gelistirilirken Dikkate Alinmasi Gereken

D1s Faktorler
Dis Faktorler Destekleyici Nedenler
Piyasa kosullar1 Mevcut arz ve talep faktorlerinin neler oldugunun

belirlenmesi.

Otelin rekabet¢i konumu

Otel rekabete kiyasla nerede durdugunun tespit
edilmesi.

Fiyatlandirma pozisyonu

Rakip oteller fiyatlarin1 azalttigit zaman, otel
yoneticileri genellikle rakiplerine karsi kendi payini
kaybetmemek i¢in kendi fiyatlarmi da diisiirmeleri
gerekebilir.

Rakiplerin etkinligi Rakiplerin fiyatlandirmasi hem otelin taleplerine hem
de onlarmm fiyat degeri piyasa algist iizerinde etkili
olabilmesi.

Hedef miisteriler Miisterilerin fiyat hassasiyeti.

Uzun vadeli stratejik planlar

Fiyatlandirma stratejisi uzun vadeli faydalara odakl
oldugundan kisa vadeli kazanclar i¢in de yararh
olmasi.

Yeni iirlin girisi

Otel fiyatlar1 tlizerinde etkili olabilecek herhangi bir
yeni iirlin sunulup sunulmadiginin arastirilmasi.

(Kaynak: Tanpanuwat, 2004: 16)

Asagida kapr fiyat1 ve otellerin kullandigi indirimli fiyatlar anlatilmistir

(Kamath vd,. 2008).

. Kapt fiyati (Rack rate): Bu fiyat odanin ¢esidi, oda da ki yatak

tipine gore her oda tipi icin belirlenmektedir. Afise fiyat olarak da

adlandirilmaktadir.

o Grup fiyani: Tur sirketleriyle ve gruplar halinde gelen

miisteriler i¢in uygulanan indirimli fiyatlardir. Seminer, toplanti,

konferans organizator ve katilimcilara sunulan 6zel fiyatlardir.

o Ozel veya promosyon fiyat: Devamli miisterilere, havayolu

personellerine, askeri personellere uygulanan fiyat tiirtidiir. Otelin durgun

oldugu zamanda satiglar1 artirmak i¢in indirimli fiyat da uygulanir.

o Paket fiyat: Bu fiyatlamanin igine oda fiyati, etkinlik i¢in bilet,

ulagim gibi masraflar dahil edilmektedir.
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Yukarida agiklanan fiyat tiirlerine ek olarak otel isletmeleri ihtiyaglarina gore
farkli paket fiyatlar olusturabilirler. Otel igletmelerinde fiyati olusturan faktorlere
farkli agilardan bakmak miimkiin olabilir. Asagidaki Sekil 8’de ¢esitli acilardan oda

fiyatlar1 gosterilmistir

Sekil 8: Cesitli Ac¢ilardan Oda Fiyati

) )
Kar KDV Pansiyon fiyati
—
Degisken
Maliyet
Sabit Fiyat Oda fiyati
Maliyet
1 2 3

(Kaynak: Emeksiz vd., 2013: 12)

Sekildeki birinci bakis agisinda belirlenen fiyatin bir kismi1 sabit maliyetleri,
bir kismi1 degisken maliyetleri karsilar ve geriye kalan kisim ise isletmenin elde
etmek istedigi kardir. ikinci bakis acisinda ise, tiiketici tarafindan 6denen fiyat ve
satig fiyatina KDV nin eklenmesiyle olusan fiyattir. Ugiincii bakis agisinda ise fiyatin

icinde sunulan hizmetler vardir. Oda + pansiyon tiirli olarak fiyat belirlenmektedir
(Emeksiz vd. 2013: 12).

2.3.7.2.1. Oda Fiyatlarinin Belirlenmesi
Otel oda fiyatlari, otel yonetimi tarafindan maksimum misteri sayisini elde

etmek i¢in 1yi ayarlanmalidir.
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2.3.7.2.1.1.Gelir — Gider Tahmini ile Fiyatlama

Bu yontemin temelini gelir ve giderlerin tahminlenmesi olusturur (Oral, 2005:
142). Bu yontem, otel isletmelerinin faaliyet gosterdigi yil i¢inde sarf edecegi biitiin
giderleri ve elde edecegi biitiin gelirleri (biitiin departmanlar igin) belirlemesi esasma
dayanir. Bunun i¢in ge¢mis yillar dikkate almabilir ya da ydneticilerin
deneyimlerinden faydalanilabilir. Bu yontemin kullanilmasi ve giivenilir sonuglarin
almabilmesi icin isletme giderlerinin 1yi tahmin edilmesine ihtiya¢ vardir. (Cigek,

2000: 26).

2.3.7.2.1.2.0da Yatirnm Maliyetlerine Gore Fiyatlama
Yatirim maliyeti yontemi, bir otel binasmin yatirim maliyeti ile oda fiyat1
arasindaki baglantiyr vurgulamak icin gelistirilmistir. Oda fiyatinin hesaplanacagi
tarihte oda yatirim maliyetinin binde biri oda fiyati olarak belirlenir (Unurlu, 2010:
52).

2.3.7.2.1.3.0dalarin Niteliklerine Gore Fiyatlama

Konaklama isletmelerinde satisa hazirlanan odalar g¢ogunlukla standart
degildir. Bu nedenle odalarin Kalitesine gore maliyet fiyatlarmin belirlenmesi gerekli

olmaktadir (Cigek, 2000: 26).
2.3.7.2.1.4.Hubbart Yéntemi ile Fiyatlama

Hubbart formiiliiniin hareket noktasi, tesebbiisiin gereksinimleridir. Tesebbiis,
bir taraftan biitiin giderlerini karsilamak ve yatirimdan gelir saglayabilmek, diger
taraftan da rekabet giiciinii koruyabilmek igin oda fiyatlarini nasil ve hangi diizeyde
olacagmi tespit etmelidir. Isletmenin faaliyetlerini siirdiirmesi icin bu son derece
onemlidir (Olali ve Korzay, 1993: 149). Bu yontem ortalama oda fiyatinin hesap
edilmesinde; maliyetleri, hedeflenen kar diizeyini ve beklenen doluluk oranini goz
oniinde bulundurur. Yontem istenen kar diizeyinden baglayarak sirasiyla gelir

vergisini, sabit giderleri, dagitilmayan isletme giderlerini etkiler (Cigek, 2000: 28).

Otellerin oda fiyat1 politikalarini belirleyen degiskenler asagida Tablo 8’de

gosterilmistir
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Tablo 8: Oda Fiyatinin Uygulanmasindaki Ug Belirleyici Etken

Maliyet Rekabet Kamu etkisi

Miisterinin 6demeye hazir Kag¢ adet rakip isletme KDV orani ne kadar?
oldugu fiyat nedir? vardir?

Miisterinin O0demeyi Bu rakipler ayni pazara m1  KDV’nin fiyat iizerindeki
diistindtigti fiyat nedir? hitap etmektedir? etkisi nedir?

Misteri  hangi  fiyat1 Rakipler hizmet  ve Fiyat politikasini etkileyen
o0demeye tesvik edilebilir?  olanaklarmi aynt yasal bir diizenleme var

standartta sunabiliyor mu?

mi?

Miisterinin alim giiciinii

Rakipler hizmetlerini nasil

Kamu YOnetiminin turizm

etkileyen unsurlar fiyatlandiriyor? konusundaki genel
nelerdir? yaklagimi nasildir?
Isletme kar elde etmek ve Bir fiyat lideri var m? Tesvik  ve  Ozendirme

devam ettirmek i¢in ne

yardimlar1 var midir?

yapmalidir?

(Kaynak: Ozbayir, 2005: 12)

Gelir yonetimi bir tir fiyat farklilastrmasidir. Otel isletmelerinin
miisterilerini siniflandirmalar1 ve onlarin farkli ihtiyaglarma gore farkli fiyatlar
belirlemesi gerekmektedir (Li, 2011). Gelir yonetiminin temel kavramlarindan biri
pazar segmentleri ile ilgili fiyatlar1 yonetmek ve mikro pazarlara satis yapmaktir.
Gelir yonetimi, otel isletmelerinin miisterileri fiyat duyarhiligi diizeylerine gore
ayirmalarini gerektirmektedir. Farkli miisteri boliimlerini farkl fiyat duyarliligina
gore ayirmak otel isletmelerinin karlilig1 tizerinde olumlu etki yapmaktadir (Ong,
2008: 38). Fiyat farklilastirmasi miisteri yararina maddi ve manevi 6zellikler iyice
tanimlanmis ve miisterinin 6demeye razi olacagi sekilde olmalidir (Baker ve Collier,
2003). Fiyatlandirma kararlar1 sadece miisteri bolimleri gbz Oniine alinarak degil

rakiplerin fiyatlar1 da degerlendirilerek alinmalidir.
2.3.7.3.Talep Tahmini

Talep tahmini, isletmenin meydana getirdigi mal ve hizmetlere olan talebi
gelecek donemler i¢in tahmin edilmesidir. Tahmin yapilirken, bir degiskene ait
gecmis zaman dilimlerinde elde edilen verilerden faydalanarak, gelecekte neler
olacagina dair ip uglar1 arastirihir (Karahan, 2011: 33). Hizmet isletmelerinde talebi
etkileyen cesitli faktorler vardir. Bunlar (Kaya, 2008: 11);
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° Uriinlerin kalite, fiyat vb. 6zellikleri,

. Miisteri tipleri, miisterilerin iiriin tercihleri ve satin alma
aliskanliklari,

o Zaman.

Otel isletmeleri zaman icinde siirekli degisen taleple kars1 karsiya
kalmaktadir. Konaklama talebi ekonomik, sosyal ve siyasi faktorlere bagl olarak
degiskenlik gostermektedir (Cuhadar, 2006: 41). Gelecekteki talebin iyi tahmin
edilmesi, gelecege hazir olmak i¢cin gerekli planlamanin yapilmasi ve politikalarin
belirlenip kararlarin alinmasi gerekli olmaktadir (Cuhadar ve Kayadan, 2005). Gelir
yOnetimi sisteminin énemli bir par¢asini tahmin modelleri olusturmaktadir (Willie,
2011: 31). Basarili bir gelir yonetim stratejisi, miisteri taleplerinin etkili bir sekilde
kontrol edilmesi temeline dayanmaktadir (Kaya, 2008: 23). Gelir yonetiminde diisiik
ve yiiksek talep donemlerinde uygulanan bazi taktikler vardir. Talep tahmini gelir
yonetiminin kalbini olusturur. Talep tahmini, siirekli tarihsel hesaplar yapmak ve
mevcut piyasa veri talebini tahmin etmek fiyat bilgilerini ayarlamak igin kullanilir.
Gergek zamanli gelir yonetimi siirecleri olay odakli ve geliri maksimize etmek i¢in
miisteri talebine gore fiyat ve kaynak dagilimini siirekli hesaplar. Tahmin yaklagima,
her miisteri segmentlerinin talebini karsilamak i¢in uygun kaynaklar1 tahsis eder

(Ong, 2008).

Tahminler arz ve talebi, gelir yonetiminin gelecekteki gelisimini 6l¢gmek
amaciyla farkli tahmin yontemlerinin kullanilmasini igerir. Basarili bir gelir yonetimi

uygulamak i¢in otellerin talebi dogru tahmin edebilmesi gerekir.

Tahmin gelir yonetim sisteminin en kritik pargasi olarak kabul edilmektedir.
Fiyatlandirma, kapasite kontrolii, gelir yonetimi kararlarinin kalitesi ya da fazla
rezervasyon dogru tahmine baglidir (Gayar vd., 2009: 4). Asagida Tablo 9’da temel

tahmin tiirleri anlatilmistir.
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Tablo 9: Temel Tahmin Tirleri

Tahmin tiirleri Ozellikler/Amac

Doluluk tahmini Giinliik ve haftalik doluluk tahmini yiizdeleri,
Calisan planlamasinin iyilestirilmesine yardimci olur,
Konuklarm varis ve ayrilis modellerini gosterir.

Talep tahmini Yiizde yiiz ya da odalar i¢in daha fazla talep olan
zamanlar1 tanimlar,

Cok diisiik talep donemlerini tanimlar,

e 30, 60, 90 giin lizerinden tahminler,

e O(da fiyatlarinda satis stratejilerini belirlemek i¢in

kullanilir.

Gelir tahmini e 30 giin veya lizeri tahminler,
e Onceden kurulan biitgeler i¢in gelir tahmin eslesmeleri,
e Gelismis siirtimler otelin nakit akigi tahminine yardimc1
olur.

(Kaynak: Hayes ve Mileer, 2011: 167).

Talep tahmini genellikle dort doneme gore yapilmaktadir. Bu donemler

asagidaki gibidir (Adiyaman, 2007: 46):

e Cok fkisa siireli tahminler: Giinlik ve haftalik tahminler yapilabilir.

Stoklarin kontrolii, is programlarinin hazirlanmasi i¢in yapilabilir.

o Kisa siireli tahminler: Bir haftadan alt1 aya kadar tahminler
yapilabilir. Bu tahminler, uygun siparis miktarmin belirlenmesi, is giicliniin

ayarlamasi1 amaciyla yapilabilir.

e Orta siireli tahminler: Alt1 aydan bes yillik siirelere kadar tahmin
calismalar1 yapilabilir. Sermaye ve nakit biit¢eleri hazirlama amaciyla

yapilabilir.

o Uzun siireli tahminler: Bes yil ve daha uzun siireli yapilan tahmin

calismalaridir. Tesis yatirimlari, sermaye planlamasi amaciyla yapilabilir.

Otel isletmeleri yiiksek ve diisikk talep zamanlarinda c¢esitli taktikler
izleyebilirler (Hayes ve Mileer, 2011: 167).

e Gelir yonetiminde diistik talep taktikleri;
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Indirimli fiyatlar satisa ¢ikarilmalidir.
Miimkiin olan en disiik fiyatlar sunulmalidir.
Indirimli fiyatlarla paketler olusturulmalidir.

Fiyat sunumu ve satis1 sirasinda, miisteriye alacagi hizmetin degeri

izah edilmelidir.
Kalis stiresi ile ilgili kisitlamalar kaldirilmalidir.

Rezervasyon ve  satis calisanlarinin = dolulugu  arttirmasi

O6zendirilmelidir.

e Gelir yonetiminde yiiksek talep taktikleri;

v

v

v

v

v

Indirimli fiyatlar kisitlanmali ya da satistan kaldirilmalidir.
Gruplara yapilan oda tahsisleri azaltilmalidir.

Rezervasyonlara uygulanan garanti ve iptal kurallar1 daha sik

uygulanmalidir.
Fiyatlar rakip isletmelere uyumlu bir sekilde yukari ¢cekilmelidir.

Indirimli paketler kisitlanmali ya da satistan kaldiriimalidir.

Talep analizi yapilirken asagidaki unsurlar géz Oniinde bulundurulmalidir
(Oren, 2005: 44).

Isletmenin konumu, yerel dzellikleri, demografik yapisi, ulasim aglari

gibi ana verilerin bir araya toplanmasi,

Isletmenin bulundugu alandaki, potansiyel kaynaklarm ve toplam

talebin izlenmesi yoniinde bazi sayisal verilerin tanimlanmasi,

Pazardaki rekabetin ve her bir rakibin kendine has avantajlarinin

netlestirilmesi,
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. Her pazar dilimi i¢in isletmenin giicli ve zayif yonlerinin
belirlenmesi,

. Ana pazar dilimlendirilmesi ve isletmedeki pazarin tanimlanmast,

o Isletmeye kars1 olusacak talebin, finansal ve finansal olmayan ydnleri

ile tahmini olarak belirlenmesi,

o Bu talebin ve takip eden is kararlarinin siirekli gozden gegirilmesi ve

tekrarlanmasi.
2.3.7.3.1. Talep Tahmininde Veri Cesitleri

Dogru ve faydali talep tahmini olusturmak igin gelir yonetim sistemi {i¢ veri
kaynagina ihtiya¢ duymaktadir. Asagida Tablo 10°da otel isletmelerinde kullanilan

veri gesitleri gosterilmistir.

Tablo 10: Veri Cesitleri

Bilgi tiirii Tanim

Gegmis veriler Zaten meydana gelmis olaylar

Giincel veriler Su anda ya da yakin vade de meydana gelen olaylar
Gelecekteki Gelecekte meydana gelecek olaylar

veriler

(Kaynak: Hayes ve Miller, 2011: 166)

Gecmis Veriler: Veri toplama ve talep tahmini siirecini baslatmak i¢in, eger
veriler kaydedilmemis olmasa bile otelde her faaliyeti gosteren tarihsel verilerin
onemli oldugunun bilinmesi gerekir. Tarihsel verileri anlamak 6nemlidir ¢iinkii gelir
yonetimini 6nemli bir yonii gelecekteki talebi tahmin etmektir. Bir otelin gegmis
performansini anlamak gelecekteki performanst hakkinda iyi kararlar almanin en iyi

yollarindan biridir. Gelecegi tanimlamak i¢in ge¢mis verileri bilmek gerekir.

Asagidaki tarihsel veriler gelecekteki analizler i¢in diizenli olarak

toplanmalidir;

) Glinliik ortalama rezerve edilen oda sayisi,
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J Giinliik ortalama reddedilen oda sayist,
J Giinliik iptal edilen rezervasyon sayist,
o Otele giris yapanlarin sayisi,

o Otelden ¢ikis yapanlarm sayist,

. Rezervasyonsuz gelen miisteri sayist,

J Elde edilen doluluk yiizdesi,

. Oda basina diisen ortalama miisteri sayist,
. Konuklarin ortalama kalis siiresi,

Giincel Veriler: Gegmis veriler gegmiste neler oldugunu anlamaya yardimci
olur. Giincel veriler ise simdiki zamani anlamaya yardimct olur. Mevcut durumu

analiz etmek i¢in asagidaki ii¢ 6nemli alanin izlenmesi yararh olabilir;

o Satisa uygun oda sayist,
° Rezerve edilen oda sayisi,
. Elde tutulan ya da bloke edilen oda sayisi.

Giincel verilerin degerlendirilmesi, gelir yonetiminin talep edilen odalarin

bilinmesine ve odalarin fiyatlarmin giincellemesine yardimei olur.

Gelecek Veriler: Tarihsel ve giincel verilerin dikkatli ve stirekli bir sekilde
takip edilmesi otelin misafirler tarafindan talep edilmesinin anlagilmasina yardimc1
olur. Gelecek ile ilgili veriler ise gelecek oda talebi ile ilgili karar verilmesine ve
tahminler i¢in karar vermeye yardimeci olur. Gelir yonetim sistemi gelecek verilerini

kullanarak gelecekteki talebi tahmin etmektedir.
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2.3.7.3.2. Talep Tahmin Yontemleri
Tahmin yontemleri iki grupta ele alinmaktadir;
1. Nitel (Kalitatif) Yontemler
2. Nicel (Kantitatif) Yontemler

Nicel yaklasimlarin girdisi, ¢esitli zaman araliklarinda toplanmis verilerdir.
Bu yaklagimin temelini verilerin dogru bir sekilde analiz edilmesi olusturmaktadir.
Nitel yaklagimlar da konu ile ilgili uzmanlarin bilgi ve deneyimlerinden yararlanarak
bu alandaki gelismelerin ne yonde olacagi, ne tiir ihtiyaclar ortaya ¢ikaracagi gibi

konular odak noktasidir (Cuhadar, 2006: 63).
2.3.7.3.3.1. Nitel Tahmin Yontemleri

Nitel tahmin yontemlerinde, ¢alisma alani konusunda uzman kabul edilen
bireylerin yargilarindan ve deneyimlerinden yararlanilmaktadir. Bu yontemlerde
bilgi isleme siireci uzmanlar veya jiiri iiyeleri tarafindan yapilmaktadir (Cuhadar,
2006: 64). Nitel yontemlere genellikle ge¢mise yonelik yeterli istatistiksel verilerin
bulunmadigi ya da toplanamadigi ya da sayisal yaklasimlarin uygulanamadigi
durumlarda bagvurulur (Cuhadar ve Kayacan, 2005). Bu yontemlerde kisisel yargilar
problemin tek girdisi olarak kullanildigindan hem bir netlik yoktur, hem de 6znellik
s6z konusu oldugu i¢in hata pay1 denetlenememektedir. Bu zayif yonlerin {istesinden
gelmek i¢in; yargilar ve genel alginin nicel yontemlerle birlikte kullanilmasi1 daha

dogru olmaktadir.(Cengiz, 2013: 55).

Uygulamada en ¢ok kullanilan nitel tahmin yontemleri asagidaki gibi

siralanabilir;
. Delphi Yontemi,
o Senaryo Analizi,
o Uzman Panelleri,

o Idare Heyeti Goriisleri,
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J Nominal Grup Yo6ntemi,

. Beklentisel Analiz,

° Satis Ekibi Tahminleri
2.3.7.3.3.2.Nicel Tahmin Yo6ntemleri

Nicel yontemler, gecmis donem goézlem degerlerine dayali analizler yapan
tahmin modellerinden olugsmaktadir. Bu yontemin igerigini, incelenen degiskende
gozlenen gelismelerin analiz edilmesi, veri serisinin dinamik ozelliklerinin
belirlenmesi ve bu 6zelliklerin matematiksel bir fonksiyon ile ifade edilerek gelecege
iliskin 6ngoriilerin tiiretilmesi olusturmaktadir (Cuhadar, 2006: 69). Bu tekniklerde,
bilgiler sayisal olarak ifade edilebildigi i¢in tahmin degerleri daha net olmakta, hata
pay1 Ol¢iilebilmekte ve tahmin yontemi objektif olarak kontrol edilmektedir (Cengiz,
2013: 45).

Nicel tahmin yontemleri iki gruba ayrilmaktadir;
. [liskiye Dayal1 (Nedensel) Yontemler,
o Zaman Serisi YOntemleri

Talep tahmini gelir yonetiminin kalbini olusturur. Talep tahmini, siirekli
tarihsel hesaplar yapmak, mevcut piyasa veri talebini tahmin etmek ve fiyat
bilgilerini ayarlamak i¢in kullanilir. Ger¢cek zamanli gelir yonetimi siiregleri olay
odakli ve geliri maksimize etmek i¢in miisteri talebine gore fiyat ve kaynak
dagilimin siirekli hesaplar. Tahmin yaklasimi, her miisteri segmentlerinin talebini

karsilamak i¢in uygun kaynaklari tahsis eder (Ong, 2008: 41).
2.3.7.4. Kapasite Yonetimi

Kapasite, hali hazirdaki maksimum miktardaki tirtiniin belli bir zaman
dilimindeki dagitim iglemidir (Cetindere, 2009: 18). Kapasite kararlari, teknoloji
kullanimi, kaynaklarin etkinligi, insan giicii ihtiyaci gibi unsurlar: etkileyen, mevcut

ve gelecekte pazarda olusabilecek talebe verilecek hizmet diizeyini ve cevap hizini
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da belirlemede etkili olmaktadir. Ornegin bir otel kapasitesini, sahip oldugu oda
sayis1 Olgiisii belirler. Isletmeler agisindan kapasite kararlarini etkileyen en dnemli
faktor miisteri talebidir. Kapasite kararlarinin saglikli bir sekilde verilebilmesi igin
uzun donem talep tahminlerine ve tahminlerde olusan degisimlere ihtiyag vardir
(Aracioglu, 2008: 51). Kapasiteyi etkileyen ve smirlayan faktorler asagida Tablo
11°de agiklanmuistir.

Tablo 11: Kapasiteyi Etkileyen ve Sinirlandiran Baglica Faktorler

Kapasiteyi etkileyen faktorler Kapasiteyi sinirlandiran faktorler
Fiziki faktorler Hammadde ve malzeme

Uriin faktorleri Isgiicii

Uretim siireci faktorleri Finansman

Uretim faaliyeti faktorii Pazar

Insan faktorii

(Kaynak: Cetindere, 2009: 19)

Otel isletmeleri envanter yOnetimi ve Kkapasite tahsisi ile ilgili gesitli
zorluklarla kars1 karsiya kalmaktadir (Willie, 2011: 33). Kapasite yonetimi, mevcut
olan toplam kapasitenin ne kadarini boliimlendirilen pazar boliimlerine ayrilacagini
belirlemektedir. Kapasite yonetimi oda arzini kontrol eden ve smirlayan cesitli
yontemlerden olusmaktadir (Yolal, 1998: 19). Kapasite yoOnetimindeki amag,
odalarin fazladan satilmasi riski ile bos kalmasi durumunda ortaya ¢ikacak olan gelir
kaybmin esitlenmesidir (Emeksiz vd., 2012: 93). Pazar boliimlerine yonelik kapasite

tahsislerin 6nceden belirlenmesi gelir yonetiminde stratejik onem tasimaktadir.

Kapasite kararlarmin isletmeler agisindan kritik kararlar olarak goériilmesinin

sebeplerinden bazilar1 asagida agiklanmistir (Aracioglu 2008: 55);

. Kapasite kararlarinin, isletmenin iirlin ve hizmetleri igin
gelecekte ortaya cikacak talebi karsilamaya yonelik onemli etkileri

vardrr.

o Kapasite kararlar1 maliyetleri etkilemektedir.
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. Kapasite genellikle kurulus maliyetinin temel belirleyicisidir.
Uretim  biriminin kapasitesinin genisletilmesi, onun maliyetini de

arttirmaktadir.

o Kapasite kararlar1 ¢ogu kez kaynaklarin uzun siireli tahsisini

kapsamakta ve bir kere uygulanmaktadir.
. Kapasite kararlar1 isletmenin rekabet giiclinii etkilemektedir.

J Kapasite yonetim kolayligmi saglamaktadir. Kapasite, talebe
ve talepteki degisime ne kadar uyum saglayabilirse yonetim de o kadar

basitlesecektir.

Kapasite planlamasi asagidaki asamalardan olusmaktadir (Cetindere, 2009:

23)
. Mevcut kapasitenin tanimi,
. Uzun donemli kapasite ihtiyaci tahminleri,
. Kapasite ayarlama yontemlerinin belirlenmesi,
. Kapasite ayarlama yontemlerinin finansman, ekonomik ve

teknolojik yonden kontrol edilmesi,
. En uygun kapasite ayarlama yonteminin se¢imi.

Etkin kapasite planlama ve talep yonetimi igin gelistirilecek stratejilerde

asagida yer alan bilgilere gereksinim duyulmaktadir (Kurgun, 2010: 167).
. Gecmis kapasite kullanim ve odabasina gelir istatistikleri,

o Fiyat ya da diger pazarlama degiskenlerindeki degisimlere

tepkileri de kapsayan ge¢mis talep diizeyleri ve talep olusumlari,

o Her temel pazar dilimi i¢in talep tahminleri,
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J Donemsel ve tesadiifi talep dalgalanmalarmin etkisini 6lgmek

icin her pazar dilimi i¢in veriler,

o Sabit ve degisken maliyetleri ayirt etmek ve ayni zamanda
farkli pazar dilimlerinde farkl fiyatlarla ilave satiglarin goreceli karliligini

belirlemek i¢in maliyet verileri,
. Degisen kosullar altinda miisteri davranislari,

J Farkli kapasite kullanim diizeylerinde hizmet kalitesinde

degisiklik olup olmadigina iligkin miisteri diisiinceleri.

Otel isletmelerinde talebin belli zamanlara gore dalgalanmalar gostermesi
nedeniyle kapasite yonetimi ¢ok daha zor olabilmektedir. Kapasite yOnetiminin
hizmet endiistrisinde, imalat endiistrisine gére su sekilde farkliliklar1 vardir (Oren,

2005: 17);

o Hizmetin soyut olmasi ve ftretim ile tiiketimin es zamanli
olarak gergeklesmesi sonucunda turizm {riiniiniin Stoklanma imkani
yoktur. Bu durumda hizmetin onceden iiretilmesi ve daha sonra talepte
olusan degisimlere uyum saglayacak sekilde saklanmasi s6z konusu

olmamaktadir.

. Hizmetler i¢in olusacak talebin kisa donemli ve sik degiskenlik

gostermesi onceden tahmin edilmesini zorlagtirmaktadir.

. Talebin cesitliligi ve hizmetin kendine has o6zellikleri
nedeniyle talebi tam anlamiyla karsilayacak bir kapasite yonetimi yapmak

giic olabilir.

o Bircok hizmetin bir yerden baska bir yere gotiiriilmesi ¢ogu
zaman miimkiin olmamaktadir. Bu nedenle talebin yogun oldugu
bolgelerde hizmetlerin kaydirilmasinit saglamak ve kapasite kullanim

oranlarini arttirmak miimkiin degildir.
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J Hizmet kapasitesinin bir diger 6zelligi de ekipman ve alandaki

degismelerden ¢ok, is goren degisimine gore farklilik gostermesidir.

Kapasite tahsisi acgisindan gelir yonetimi dogru miisteri segmentine dogru
kapasiteyi aywrmak stireciyle ilgilidir. Kapasite tahsisi farkli miisteri ihtiyaglarini

karsilamak i¢in gelir yonetim siirecinin vazgegilmez bir unsuru olmustur.

Asirt talep ile kapasitenin yetersiz oldugu durumlarda, sirket Onceden
rezervasyonlarini ve esnek kapasite kullanimmni yonetmelidir. Oteller kapasitelerinin
bos kalmamas: i¢in kapasite {istii rezervasyon taktigini uygulayabilirler. Asagida bir
otel isletmesinin kapasite ayarlamasi ile ilgili 6rnek verilmistir (Netessine ve

Shumsky 2002).

Otelin tam fiyat ve indirimli fiyat olmak iizere iki iicret sinifi oldugunu
varsayalim. Otelin 29 Mart i¢in 210 tane mevcut odast vardir(29 Mart’in Pazartesi
oldugunu varsayalim). Suan da Subat sonu olsun ve otel 29 Mart i¢in rezervasyonlar1

almaya baglamig olsun.

Otel 210 oday1 da tatil amagl gelen miisterilere indirimli fiyattan satabilir
fakat 29 Mart yaklastik¢a is amacli seyahat edenlerin de oda isteyecegi ve tam fiyat
Odeyecekleri de bilinmektedir. Problemi basitlestirmek i¢in otele ilk dnce eglence
amagcli sonra da is amagh talebin olustugu varsayilabilir. Bundan dolayi tatil amaclh
gelenlere kag oda satilmasi gerektigine yani tam fiyat 6demeyi kabul edenlere kag
oda saklanilmasi gerektigine karar verilmelidir. Eger cok oda koruma altina alinirsa
29 Mart geldiginde ¢ok sayida oda bos kalabilir. Eger ¢ok az sayida oda korunursa

sonradan is amacli gelenlerden alinacak tam fiyat da azalacaktir.

Oteller ayn1 iiriin (oda) i¢in iki farkli fiyat talep ederler. iki farkli miisteri
segmentini iki farkli talep egrisi ile aymrmak icin oteller pazar boliimlendirme
uygulamalarmi kullanmak zorundadir. Otel 6rneginde, is amacli ve tatil amagli otele
gelen miisterilerden farkli fiyatlar talep ettigi varsayilir. Bu iki grup arasinda ayrim
yapabilmek i¢in firma pazar segmentleri arasinda rezervasyon kurallart olusturur.
Ornegin Pazartesi gecesinde ki indirimli odayr almak igin cumartesi kalma

zorunlulugu koyulabilir c¢ilinkii i amagli seyahat eden yolcular hafta sonu
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konaklamay1 daha az tercih ederler. Tatil amag¢lh miisteriler fiyat odakli olduklari i¢in

oda kullanigin1 daha yiiksek diizeyde tutarlar.
2.3.7.4.1. Rezervasyon Limitleri ve Koruma Seviyeleri

Rezervasyon limiti, indirimli fiyattan satilabilecek maksimum oda sayisidir.
Eglence amacgl seyahat edenler is amacgli seyahat edenlere gore daha Onceden
rezervasyon yaptirdigi varsayilmaktadir boylece rezervasyon limit tatil amacli gelen
miisterilerin ayirtabilece§i oda sayisin1 kapsamaktadir. Rezervasyon limitine
ulagildiktan sonra gelen tiim miisteriler tam fiyat 6demek zorundadir. Koruma
seviyesinde ki odalar is amaglh seyahat eden miisteriler igin ayrilar ve eglence amaglh
kalan misterilere verilmeyen ve saklanan oda sayisidir (Netessine ve Shumsky,
2002)

Ornekteki otelin 210 sayida odasi vard ve iki farkli fiyat uygulamasi vardir.
Rezervasyon smiri=210- koruma seviyesi

Bu nedenle otelin yapmasi gereken rezervasyon siniri ya da koruma
seviyesini belirlemektir. Otelde ki koruma seviyesinin Q yerine Q+1 oldugunu
varsayalim (Q 0 dan 209’a kadar olan herhangi bir say1 olabilir). 210-Q-1 odanin
satildigmi diistinelim. Simdi olas1 bir miisterinin oda aradigmi ve korunan oday1
indirimli fiyattan rezerve etmek istedigini varsayalim. Asagida Sekil 9’da otel

isletmelerindeki rezervasyon koruma seviyesi ve limiti anlatilmistir.
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Sekil 9: Oteldeki Koruma Seviyesi ve Rezervasyon Limiti

210 oda

Q+1 oda korunuyor (korum seviyesi)

Miisteri indirimli oda istiyor

J

210-Q-1 indirimli satiltyor

-

~/

(Kaynak: Netessine ve Shumsky, 2002: 36)

Otel koruma seviyesini Q+1 yerine Q’ya indirmelidir ve boylece Q+1 oday1
indirimli fiyattan satmali midir? Yoksa rezervasyonu reddederek gelecekte odaya
tam fiyat 6deyecek miisteri i¢in odayr saklamali midir? Bu sorunun cevabi tam ve
indirimli odalarin goreceli boyutlarina ve tam oda i¢in beklenen talebe baglidir. Bu

karar asagida Sekil 10°da karar agacinda gosterilmistir
Sekil 10: Koruma seviyesine karar verme

Gelir

Evet- Q+1’inci oda simdi satilsin indirimli

Ucretten satildi

Koruma seviyesi
Q+1’den Q'ya Sonra tam Tam Ucret
dusarilmeli Hayir- Q+1 oda fiyata
midir? satildi
korunsun /
O\
Mart 29’da 0s
satiimadi

(Kaynak: Netessine ve Shumsky, 2002: 37)
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Kapasite yonetimi, kullanima hazir olan odalarin yonetimiyle ilgilidir. Genel
olarak bazi oteller cok uzun zaman Onceden yapilan rezervasyon taleplerini bile
kabul etmektedirler. Bu otelin dolulugu i¢in yararh olabilir fakat gelecekte yiiksek
fiyat 6demek isteyenleri de kaybetme riskiyle karsi karsiya kalabilir. Oda envanter
kontroliiniin amact indirimli oda sayisin1 smirlt tutmaktir (Li, 2001). Kapasite
yonetimi farkli miisteri ihtiyaglarimi karsilamak i¢in gelir yOnetim siirecinin

vazgegilmez bir unsuru olmaktadir.
2.3.7.4.2. Kapasite Ustii Rezervasyon

Kapasite iistii rezervasyon, iptal, erken ayrilma veya gerceklesmeyen
konaklama olacag1 beklentisi ile kapasitenin atil kalmasini 6nlemek i¢in otelin fiziki

kapasitesinin iistiinde rezervasyon alinmasidir (Emeksiz, 2001: 36).

Kapasite {istli rezervasyon asagidaki Ozelliklere sahip endiistrilerde

kullanilabilir (Zor, 2010: 29):

. Kapasite sl ve dayanikli degildir ve rezervasyonlar

gelecekteki kullanimlar i¢in onaylanmaktadir.

. Miisterilerin rezervasyon iptaline ve rezervasyon yaptirdigi

halde gelmemelerine miisaade edilmektedir.

o Rezervasyon yaptiran miisteriye hizmet vermeme maliyeti

diisiiktiir.

Kapasite iistii rezervasyonun bazi gelir yonetimi sektorlerindeki Gnemi

asagida Tablo 12°de gosterilmektedir.
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Tablo 12: Kapasite Ustii Rezervasyonun Baz1 Sektdrlerdeki Onemi

Sektor Kapasite iistii Kapasite iistii rezervasyonlu
rezervasyonun miisterilere davranis
Oonemi
Havayollar1 Cok fazla Tazminat ve diger ucguslara
yerlestirme
Otel isletmeleri Fazla Genellikle ilave tazminat
olmaksizin diger otellere
yerlestirme
Araba kiralama Fazla Bekletme veya baska sirketlerden
sirketleri araba ayarlama
Gemi seyahati Az Genellikle kapasite iistii
diizenleyen sirketler rezervasyon yapilmaz

(Kayak: Zor, 2010: 30)

Her otelin kendi 6zelliklerine gore bir kapasite iistii satig politikas1 vardir.
Fakat gelir yonetiminde kapasite iistii satis politikas1 agik¢a belirlenmelidir. Bu
politikanin belirlenmesi i¢in gegmis donemlerde olugsmus iptal ve gerceklesmeyen
konaklama oranlarinin otelin veri bankasinda bulunmasi gerekli olmaktadir

(Emeksiz, 2001: 38).

Kapasite iistii rezervasyon uygulamalarinin yapilar1 geregi bazi riskleri vardir.
Temel problem, kapasite iistii rezervasyon limitlerinin normal kapasitenin iizerinde
olmas1 durumunda, rezervasyona uyan kisi sayismin kapasite dolulugu sebebiyle
talep edip anlastiklar1 hizmeti alamamalar1 halidir. Bu durumda miisteri kendine
diisen kismu yerine getirmekle birlikte istedigi hizmeti alamamaktadir. Bu durum kisa
vadeli maliyetlerin yaninda (para iadesi ve iicretsiz konaklama vb.) miisteri kaybi

gibi uzun vadeli maliyetlere neden olmaktadir ( Yigit, 2013).
2.3.7.5. Bilgi Teknolojileri

Orgiitiin igerisinde bulundugu ¢evresel etmenlerin en temel unsurlarindan biri
de teknoloji seviyesidir. Bu baglamda teknoloji, yalnizca tiretim tekniklerini degil,
ayni zamanda bilgi teknolojilerini de igine almaktadir (Aksoy, 2005). Gelisen
ekonomik kosullar giinlimiiz igletmelerinin faaliyet gosterdikleri cevrelerin oldukga
karmagik hale gelmesine ve isletmelerin bilgi degerlendirme ve isletme
kapasitelerinin zorlanmasma sebep olmustur (Arbak, 1993: 15). Bilgi ¢aginda

yoneticiler, isletmede etkinligi ve verimliligi artirmak i¢in dogru zamanda, dogru
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yerde, dogru bilgiye ihtiya¢ duymaktadir (Bertan, 2008). Bilgi teknolojilerinin
baslangici, bilgi, bilgisayar ve iletisim arasindaki iliskiden olusmaktadir (Yiiksek,
2013).

Bilgi teknolojileri, bilgi {iretiminin yan1 sira veri ve bilginin olusturulmasi,
saklanmas1 ve dagitilmasi i¢in kullanilan gesitli arag ve yontemleri igerir. Bilgi
teknolojileri, igletme ve isletme g¢evresi arasindaki iletisimi kolaylastirirken, turizm
isletmelerinin isletim ve dagitim sistemlerinde de kokli degisimlere sebep
olmaktadir (Yolal, 2003: 23). Bilgi teknolojileri, hiz, bilgi hacmi ve siire¢ kapasitesi
acisindan karar almaya destek saglayan bilgi tabanli araglardir. Karar vericiler bilgi,
muhakeme, sezgi ve deneyimlerini karar almaya yansitmak i¢in bilgi sistemlerine
gereksinim duyarlar. (Hamsioglu, 2009: 43). Orgiitlerde bilgi teknolojilerinin
stratejik degeri giderek yiikselmektedir. Cogu isletmede bilgi teknolojileri orgiitlerde
destek islevi olmaktan ¢ikarak stratejik ve yapisal bir role sahip olmaktadir. Bilgi
teknolojilerine artik orgiitsel genel gider olarak bakilmamakta, rekabeti ve sektor
yapisini degistiren stratejik bir kaynak olarak bakilmaktadir (Cetinkaya, 2007: 7).
Bilgi teknolojilerinin, isletmelere yeniliklerin takip edilmesi, yonetim ve iiretim
siireclerinde destek olmakta, karar alma siire¢lerine ve kontrol siireclerini

diizenlemelerine yardim etmektedir (Yiiksek, 2013).

Bilgi teknolojilerinin giliniimiizde isletmelere iliskin yarattigi bazi genel

faktorler asagidaki gibidir (Arslan, 2011: 34).

. Bilgi teknolojilerinin en 6nemli uygulama alani, stratejik bir
silah olarak zamandan elde edilecek kazanclarla alakalidir. Farkh
sektorlerde iiriin hayat siirecleri farkli degerlerde 6nemli diizeyde

kisalmaya baglamistir.

o Bilgi teknolojileri sayesinde maliyetler azalmis ve verimlilik
yiikselmistir.
o Bilgi teknolojilerinin kullanilmasi ile tirlin kalite standartlar:

sistemli bir sekilde artmaya devam etmektedir.
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J ilerleyen teknoloji, maliyetleri arttirmaksizin daha kisa {iretim

sliresine imkan saglamaktadir.

o Pazarlama teknikleri donlisim gegirmeyi siirdiirmektedir.
Isletme i¢i ve isletme disi veri tabanlar1 kullanilarak miisterilerin
zevklerine ve satin alma tercihlerine gore detaylt mikro pazarlama

stratejileri olusturulmaktadir.

o Bilgi teknolojilerinin kullaniminin yayginlagsmasi sonucunda
dagitim kanallar1 biiyiik Olgide elektronik hale gelmeye ve bunun
sonucunda aract kurumlarm biiyiik 6lgiide farklilasmasina ya da tamamen

ortadan kalkmasina sebep olmustur.

Turizm endiistrisinde bilginin aninda edinilmesi, liretimde, tiiketimde ve
giinliik faaliyetlerde kullanilmas1 6nemli olmaktadir. Turiste giincel bilgi aktarilmasi
onemli bir dncelik oldugundan, bilginin devamli, giincel, ger¢ek ve kullanilabilir
kalitede olmasi1 gerekmektedir (Emeksiz, 2000). Bilgi turizm endiistrisinin hayat
pmarinit olusturdugu i¢in bilgi teknolojilerinin aktif kullanimi turizm faaliyetlerinin
dogru bir sekilde yiiriitiilmesi agisindan 6nemli olmaktadir (Kozak ve Yolal, 2001).
Turizm endiistrisindeki sektorlerin birbiriyle olan baglantilari, {iriin transferinden
ziyade bilgi transferiyle alakali olmaktadir. Bu sebeple, turizm bilgiye ve teknolojiye
en fazla gereksinim duyan sektorlerden biri olmaktadir (Sezgin, 1999). Giiniimiizde
miisteri isteklerinin karmasik hale gelmesi ve pazara yeni ¢ikan iriinlerdeki
fazlalasma bilgi teknolojileri kullanimini artrrmaktadir. Turizm Orgiitlerinin ve
isletmelerinin  basarisi, genelde misteri gereksinimlerini ne kadar ¢abuk
tanimlayabildigine ve muhtemel miisterilerle ne kadar iyi iletisimde bulunabildigine
bagli olmaktadir ve bu da bilgi teknolojileri kullanilarak basarilabilmektedir
(Cetinkaya, 2007: 21). Bilgi teknolojileri, turizm isletmeleri i¢in, turistik triinlerin
tanimlanmasi, tanitimi, dagitilmast ve bir araya toplanmasi, organize edilerek
tilketiciye sunulmasinda siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmede 6nemli bir silah
haline gelmistir (Yiiksek, 2013). Bilgi teknolojilerinin yardimiyla turizm isletmeleri
diinya c¢apmdaki diger isletmeler ile etkili ve maliyetleri hafifletecek sekilde

ortakliklara dahil olabilmektedir (Yilmaz ve Yilmaz, 2004). Turizm endiistrisinde
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bilgi teknolojilerinin yiikselisi Merkezi Rezervasyon Sistemleri’nin ilerlemesiyle
olmustur. 1970’li yillarda havayolu sirketleri bilet islemleri, rezervasyon ve gelir
yonetimi gibi faaliyetlerini devam ettirebilmek igin Ozel bilgisayar sistemleri
gelistirmislerdir (Emeksiz, 2000). Bilgi teknolojileri, hizmet iiretim verimliligini ve
artirarak strecinin daha etkin yiirlitiilmesine imkan

etkinligini ic  kontrol

saglamaktadir. Asagida Tablo 13’de bilgi teknolojilerine dayali turizm iletisim yapist

ve iglevleri anlatilmigtir.

Tablo 13: Bilgi Teknolojilerine Dayali Turizm Iletisim Yapisi ve Islevleri

Orgiit ici iletisim ve islevleri

Orgiitler arasi iletisim ve islevleri

Bir turizm orgiitii icinde

Yonetim

Stratejik planlama

Rekabet analizi

Finansal planlama ve kontrol
Pazarlama arastirmasi
Fiyatlandirma kararlar1 ve taktikleri
Y Onetim istatistikleri/raporlari

Y 6netsel kontrol

Boliimler arasi iletisim

Personelin esglidiimii

Muhasebe faturalama

Maas bordrolar1

Stok yonetimi

Subelerle iletisim ve islevi
Tiiketiciler i¢in ortak veri tabani
paylasimi

Turizm endiistrisiyle tiiketici iletigimi
Seyahat tavsiyeleri

Bos oda, koltuk vs./ fiyat/ bilgi talepleri
Rezervasyon ve onay

Depozito ve tam 6demeler

Ozel istek/ talepler

Geri bildirim/ sikayet

Turizm iiriinii arzcilar ve aracilar
Sevahat oncesi diizenlemeler

Bos oda koltuk vs. uygunluk/ fiyat/ bilgi
Pazarlik ve anlagma

Rezervasyon ve onay

Destek hizmetleri

Seyahat ile ilgili belgelendirme
Grup/ ziyaretgi listesi

Fis/ belgeler

Voucher ve bilet tiretimi

Sevahat sonrasi diizenlemeler
Odeme ve komisyonlar

Geri bildirim ve Oneriler

Sikayetler ile ilgilenme

Turizm igletmesinin turizm disi
isletmelerle iletisimi

Diger arzcilar ve destek hizmetleri
Sigorta sirketleri

Eglence ve iletisim

Bankacilik/ finansal hizmetler
Kredi kartlar1

Diger igletme hizmetleri

(Kaynak: Yolal, 2003: 24)

Turizm sektoriinii en ¢ok etkileyen 6gelerden biri olan bilgi teknolojileri,

konaklama endiistrisinin en 6nemli kollarindan biri olan otel isletmelerinin de
vazgecilmez Onemli araglarindan biri olmustur. Otel isletmeleri son yillarda isletme

faaliyetlerini etkili bir bigimde gergeklestirebilmek ve miisterilere iyi bir hizmet
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sunabilmek icin bilgi teknolojilerini bagvurmaktadir. Otel isletmeleri yonetiminde,
bilginin aninda edinilmesi gerekli oldugundan bilgi teknolojilerinin 6nemi de giderek
cogalmaktadir (Bertan, 2008). Turizm sektoriinde otel isletmelerinin bilgi
teknolojilerindeki yenilikleri takip etmemeleri, stiphesiz bu isletmeleri rakiplerinin
gerisinde birakmaktadir. Sektorde bilgi teknolojileri otel isletmelerinin hem
hizmetteki niteliklerini gelistirmekte hem de gelirlerini yiikseltmektedir (Karatas ve
Babiir, 2013). Gelir yonetiminin bir sistem olarak hayata gegirilebilmesi igin yogun
ve detayli bir veri bankasina gereksinim vardir (Emeksiz, 2001: 88). Veri bankasi
cesitli fiyat kategorileri ve pazar bolimlerinin yillik, aylik ve giinlik bazda
geemisteki talebin Ozelliklerini igermelidir. Bilgi teknolojilerinin  kullanima,
yonetime, karar verme ve kontrol faaliyetlerinde eszamanlilik, aninda duruma hakim
olma ve strateji belirleme gibi faydalar saglamaktadir (Kaya, 2008: 46). Isletmelerde
etkinligi arttiran ve yoOnetimsel faaliyetleri kolaylastiran bilgi teknolojileri
destekledigi temel stratejik ve yoOnetsel fonksiyonlar asagida Tablo 14’te

aciklanmistir
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Tablo 14: Bilgi Teknolojilerinin Destekledigi Temel Stratejik ve Yonetsel

Fonksiyonlar

Temel stratejik fonksiyonlar

Temel yonetsel fonksiyonlar

Orgiit etkinligini ve verimliligini arttirmak

Bilgi dagitimi ve rezervasyon iglemleri

Hizmet kalitesini arttirmak

Uluslar arasi turizm igletmeciligi ve
pazarlamasi

Yeni pazar ve triinler igin stratejik
aragtirmalar yapmak

Uretici- araci- miisteri iletisimi
kolaylastirmak

Rekabeti izlemek

Turistik iirlinlerin olugsmasi1 ve dagitim

Yeni ve var olan pazarlara girmek ve pazar
hacmini arttirmak

Turizm igletmelerinin yonetimi,
organizasyonu ve kontrolii

Yeni iirlin, hizmet veya pazarlar igin
cesitlilik saglamak

On biiro: rezervasyon, kayit, faturalama,
iletigim

Turistik tirtinlerin yeni bilesenlerini
gelistirmek

Arka ofis: muhasebe, 6demeler

Maliyetleri diislirerek, maliyete bagli rekabet
avantaji elde etmek

Miisteri hizmetleri

Zamani iyi kullanarak ve miisteri i¢in
maksimize ederek zamana dayali rekabet
avantaji saglamak

Misafir, tedarikgi ve ortaklarla iletisim

Is siireglerini yeniden yapilandirmak ve
yonetsel faaliyetleri diizenlemek

Beklenmedik olaylara hazirlikli olma,
esnekliklere adapte olma ve tepki verebilme

Yeni ve yenilikei isletme uygulamalarin
ortaya koymak

Dinamik gelir yonetimi, fiyat ve kapasite
diizenlemeleri

Uzun siirecli rekabeti siirdiirmek

Performanslari izleme ve geri bildirim
yapilanmasi

Ortakliklar gelistirme ve sanal is birlikleri
gelistirmek

Kontrol ve isleri yonetme

Uriinleri degerlendirmek, farklilastirmak ve
kisisellestirmek

(Kaynak: Bertan, 2008: 297)

Zincir otel isletmeleri bilgi teknolojilerini biiro ve muhasebe islemlerinden,

bilgi sistemlerinin kontroliine ve miisteriler ile aracilarla iletisim kurmaya kadar pek

cok alanda kullanmaktadirlar (Yolal, 2003: 35). Otel isletmelerinde bilgi teknolojileri

donanim, yazilim, veri tabani, ag baglantis1 olarak agiklanmakta ve genis alanda

uygulanmaktadir. Otel isletmelerinde kullanilan farkli donanim, yazilim

ve ag

sistemleri sunlardir (Tekin ve Arslan, 2011: 36) ;

° Yazilim ve donanim,

o Turizme yonelik ag yazilimlari,

o Bilgisayar ve ag baglantisi,
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. Ofis otomasyon, rezervasyon, muhasebe, 6demeler ve iiretim
yonetimi uygulamalari,

o Karar destek sistemleri, yonetim destek sistemleri ve yonetim

bilgi sistemleri gibi dahili yonetim araclari,

o Isletmeye uygun dahili yonetim uygulama sistemleri,
. Internet ve extranet

. Diizenli yiiriitiilen iglemleri i¢in ag baglantisi,
. Internet iizerinden {iriin tanitim,

. Global dagitim sistemleri (Galileo, Sabre vb.),
. Otel isletmelerinde baglantili uygulamalar,

. Destinasyon yonetim sistemleri,

. [letisim araclari,

. Veri tabanlar1 ve bilgi yonetim sistemleri,

. Bilgisayarl rezervasyon sistemleri,

. Interneti kullanan seyahat acentalari,

Otellerde bilgi teknolojileri, rezervasyondan faturalamaya kadar tiim
islemlerin uyumlu bir sekilde yapilabildigi ve yonetim faaliyetlerini destekleyen
yontemlerdir (Cakir, 2011:39). Otel i¢i uygulamalarda bilgi teknolojilerinin kullanim
alanlar1 agsagidaki gibidir (Cakmakgi, 2012: 54).

o Miisterilerin check-in, check-out islemleri
o Rezervasyon kayit,

° Miisteri sicil kayitlarinin saklanmasi,
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Odalar ile ilgili iglemler,

Kasa iglemleri,

Raporlama ve istatistik ¢ikarma,
Santral hizmetleri

Muhasebe uygulamalari,

Enerji tasarruf sistemleri,

Karth kap1 sistemleri

Mini bar kontrol sistemleri,

Otel sektoriinde bilgi teknolojilerinin 6nemi giderek c¢ogalmaktadir. Otel

isletmelerinde bilgi teknolojilerinin kullanilmasiyla asagidaki faydalar kazanilabilir

(Arslan, 2011: 61),

edilir.

[letisim maliyetleri azalir,

Bilgiye tam ve dogru bir sekilde ulasilir,

Miisteri memnuniyeti saglanmaktadir,

Hizmet kalitesi gelistirilerek etkinlik artirilmaktadir,
Uriin ve hizmette farklilasmaya gidilir,

Rekabetgi fiyat belirlenerek rekabet giicii igin avantaj elde

Bilgi teknolojileri gelir yonetimi sisteminin gelistirilmesinin anahtaridir.

Giliniimiizde gelisen teknolojiler sayesinde, bilgisayarlar kesin bir tahmine varmak

icin gelismis hesaplama yapma yetenegine sahiptir. Ayrica, otel fiyatlar1 her yerde

bulunan internet erisimi sayesinde daha seffaf hale gelmektedir (Chen ve Mell,

2010).
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BOLUM 3

YONTEM

Bu bdlimde arastrmanmm yontemi, evren ve Orneklemi, arastirmada
basvurulan veri toplama teknigi ve arastirma ile ilgili 6n uygulama hakkinda

degerlendirilmelerde bulunulmustur.

Iki asamal1 gerceklestirilen bu arastirmada, birinci asamada literatiir taramasi
yapilarak ikincil veriler incelenmistir. Ikinci asamada ise ikincil verilerden

yararlanilarak olusturulmus anket ile arastirma gergeklestirilmistir.

Arastrmanm 4 ve 5 yildizhi oteller ile smirli tutulmasmin sebebi, diger
konaklama isletmelerinin tam anlamiyla kurumsallasmamis olmasi ve gelir yonetimi
uygulamalarmi kullanmaya baslamamis olmasidir. Ayrica 4 ve 5 yildizhi oteller,
niteliklerinin, hizmet tiirlerinin ve orgiitsel ortamimin diger kiiclik otellere kiyasla

farkli olmasidir.
3.1. Arastirmanin Amaci

Rekabetin yogun bir bi¢ime yasandigi ve talebin belirsiz oldugu otel
isletmelerinde, yiiksek diizeyde kar elde edinilmesi ve karhiligin siirekliliginin
saglanmas1 amaciyla gesitli stratejiler uygulanmaktadir. Gelir yonetiminin fiyatlari
kapasiteye gore ve miisteri segmentlerine gore ayarlayabilmesi, isletmelerin bu

politikay1 kullanmasinda etkili olmaktadir.
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Bu aragtirmanin temel amaci, Ankara’daki otel isletmelerinde gelir
yonetiminin uygulama durumunun, uygulama sekillerinin belirlenmesi ve
isletmelerde gelir yonetimi anlayisinin ortaya konulmasidir. Ayrica aragtirmanin
diger amaglar1 ise otel isletmelerinde gelir yonetimi kullaniminin olusturdugu etkileri
belirlemek ve dort ve bes yildizli otel isletmelerinde gelir yonetimi kullanima ile ilgili

farkliliklar1 ortaya koymaktir.
3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Ankara’da faaliyet gdsteren Turizm Isletme Belgeli 4
ve 5 yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir. Arastirmada Ankara ilinin tercih
edilmesinin sebebi, is amaciyla ve kongre turizmi amaciyla gelen turistlerin
Ankara’y1 tercih etmeleridir ve kiiltiir turizminin gergeklestirilmesidir. Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’'ndan 2014 Mayis itibari ile alman bilgilere goére Ankara’da
faaliyet gdsteren 60 tane Turizm Isletme Belgeli 4 ve 5 yildizli otel bulunmaktadir.
Arastirma esnasinda otel isletmelerinin yogun olmalarindan dolay1 44 isletmeye
ulagilabilmistir. Verilerin toplanmasi esnasinda 3 otelin tadilatta olmasi ve diger 13
otel yoneticisi ile miisteri yogunlugundan dolay1 goriisiilememesi sebebiyle 16 otel
isletmesiyle goriisme yapilamamistir. 44 otel isletmesinde 31°1 4 yildizli 13’4 5

yildizl1 otel isletmesidir. Geri doniis oran1 % 73 tiir.

Asagida Tablo 15°de Ankara’da bulunun Turizm Isletme Belgeli 4 ve 5

yildizl oteller gosterilmistir.

Tablo 15: Ankara’da Bulunun Turizm isletme Belgeli 4 ve 5 Yildizli Otel

Isletmeleri
5 Yildizh Otel isletmeleri
Sheraton Oteli Swiss Otel Ankara Aktif Metropolitan Otel
Ankara Hilton Oteli Ankara Varan Movenpick Asya Termal Kizilcahamam
Barcelo Ankara Altnel Bera Ankara Bilkent Otel
Biiyiik Anadolu Oteli Biiyiik Stirmeli Oteli Crowne Plaza Ankara
Esenboga Airport Otel Ickale Otel Ramada Plaza Ankara
Rixos Grand Ankara
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Akar Interntionel Otel Alba Ankara Otel Aldino Otel
Ankara Ath Otel Ankara Plaza Hotel Ankara Royal Otel
Atalay Otel Basak Termal Best Otel

Best Apart Otel Best Western Otel 2000 Business Park Otel
Ck Farabi Hotel Class Otel Cankaya Koru Otel
Demora Otel Divan Otel Moment Doga Residence Otel
Eyiiboglu Otel First Angora Otel Gazi Park Otel
Giirkent Otel Haymana Midas Termal Houston Otel

Ilci Residence Otel King Otel Legacy Gap Otel
Midas Otel Midi Hotel Monec

Neva Palas Otel Niza Park Otel Notte Hotel

Olimpik Park Otel

Patalya Lakeside Resort

Patalya Thermal Resort

Radisson Blue Ramada Oteli Royal Ankara Oteli
Royal Carine Sergah Otel Turist Otel
Ulasan Otel Vivaldi Ce Gold Hotel

(Kaynak: www.ankarakulturturizm.gov.tr/)

3.3. Veri Toplama Araci

Aragtrmanmn  yontemi nicel arastrma yontemine dayanmaktadir. Bu
baglamda arastirma verilerinin elde edilmesinde anket teknigi tercih edilmistir.
Anket sorular1 kapsamli literatiir taramasindan sonra olusturulmustur. Arastirmada
uygulanan anket iki farkli bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde, anketi
yanitlayan yoneticilerin  sosyo-demografik  6zellikleri ve ¢alistiklar1  otel
isletmelerinin belli bash nitelikleri hakkinda bilgi edinilmeye calisilmistir. Ikinci
bolimde ise gelir yonetimi uygulamalarindan olan pazar bdliimlendirme,
fiyatlandirma, tahmin, kapasite yonetimi, bilgi teknolojileri ve gelir yonetimi
performansimin degerlendirilmesi, likert 6lgekli sorularla tespit edilmeye caligilmistir.
Toplamda 72 soru sorulmustur. Anketin olusturulmasinda, gelir yonetimi
uygulamalari ile ilgili sorular, Crystal (2004), pazar boliimlendirme Ugurlu (2007),
talep tahmini Cengiz (2013), bilgi teknolojisi Arbak (1993), gelir yonetimi

performans degerlendirilmesi Unurlu (2010), kaynaklarindan yararlanilmstir.

Alan arastirmasi temel veri toplama araci olarak segilen anketin gecerli
sonuglar verip vermediginin denenmesi i¢in bir pilot uygulama gerceklestirilmistir.
Anket, pilot uygulama i¢in 15 otel yoneticisine uygulanmis ve yoneticilerin sorulara

nasil reaksiyon gosterdikleri, nerelerde tereddiit ettikleri ve anlasilmayan kisimlarin
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olup olmadig: tespit edilmistir. Elde edilen sonuglar dogrultusunda anket sorularinda

gerekli diizenlemeler yapilmistir.

Aragtirma verileri anket teknigi ile arastirmaci tarafindan yoneticiler ile yiiz
yiize gorisiilerek toplanmistir. Anket yapilirken katilimcilari st diizey kararlara

katilan yoneticiler olmasina dikkat edilmistir.
3.4. Arastirmanin Varsayimlari

Otel isletmelerinde gelir yOnetimi uygulamalarinin 0Olgiilmesi amaciyla

yapilan bu arastirmada asagidaki varsayimlar olusturulmustur;

J Otel isletmelerinde kullanilan gelir yonetimi uygulamalarinin

isletme performansimni artirdig1 varsayilmstir.

o Otel isletmelerinde kullanilan gelir yonetimi uygulamalari

oteller i¢in rekabet {istiinliigii saglamaktadir.

e 5 wyildizli otellerde gelir yonetimi kullanimi st diizeyde

olmasina ragmen 4 yildizli otellerde kullanim oran1 daha diisiiktiir
3.5. Arastirmanin Simirhhiklarn

Bu arastirma, Ankara’daki dort ve bes yildizli otel isletmeleri ile smnirhidir.
Arastirma alanmnim Ankara’daki dort ve bes yildizli otel isletmeleri ile sinirh
tutulmasmin sebebi, gelir yonetiminin yeni bir uygulama olmasi sebebi ile daha ¢ok

kurumsallagmuis otel isletmelerinde kullanilmasidir.

Arastirmanin yapilmasi sirasmda Tiirkiye’deki tiim dort ve bes yildizli otel
isletmelerine ulasilmasi konusunda maddi yetersizlikler ve zaman kisitlamasinin

olmas1 arastirmanin belli bir il icerisinde gerceklestirilmesinde dnemli rol oynamaistir.
3.6. Verilerin Toplanmasi

Arastirma Ankara ilindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri {iizerinde
gerceklestirilmistir. Ankara ilinde 60 tane 4 ve 5 yildizli otel isletmesi faaliyette

bulunmaktadir.
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Anket calismast 1 Haziran 2014- 10 Temmuz 2014 tarihleri arasinda

yOneticilerle bire bir goriisme yoluyla gerceklestirilmistir.

Anketler, otel isletmelerinin otel sahibi, genel miidiir, 6n biiro miidirii gibi
isletmeyi iyi tanityan yoneticiler tarafindan cevaplandirilmistir. Toplanan veriler

SPSS 16.0 for Windows programi yardimi ile analiz edilmistir.
3.7. Verilerin Analizi

Anket icerisinde bulunan sorularin 6lgmek istedigi olguyu ne kadar tutarl,
kararh ve duyarl 6lgtiiglinii tespit etmek igin giivenilirlik analizi yapilmistir. Veriler

toplandiktan sonra degiskenlerin betimsel istatistigi yapilmastir.

Arastirmada dogrulayici faktor analizi yapilmis ve gelir yonetimini olusturan
faktorler 6 boyutta degerlendirilmistir. Ayrica alt boyutlarin dagilimmin normal
dagilima uygun olup olmadigini smamak amaciyla Kolmogorov- Smirnov testi
uygulanmistir.  Bu analiz sonucunda alt boyutlar normal dagilima sahip olmadig1
icin anketi yanitlayan yoneticilerin demografik ozelliklerine ve otel isletmesinin
statiisii, yatak kapasitesi, miisteri profili gibi niteliklerine gore farklilik gosterip

gostermedikleri, Mann- Whitney U ve Kruskal- Wallis testleri ile analiz edilmistir.
3.8. Verilerin Gegerlilik ve Giivenirliligi

Anketlerde giivenilirlik ve gegerlilik 6nemli oldugundan bu iki 6zellige
iligkin bulgular arastirilmaktadir. Gegerlilik test ya da dlgegin 6l¢iilmek istenen seyi
O0lcme derecesidir (Altunisik, vd., 2010: 121). Bu agiklamadan ¢ikarilan sonug
gecerliligin derecesi Olglilmek istenen degiskenlerin ifade edilebilmesi derecesine

baglidir.

Bu arastrrmada kullanilan o6lceklerin ¢ogu daha Onceki arastirmalarda
gegcerlilikleri test edilmis Olgeklerdir. Arastirmada anketin yeterli sayida ve Ol¢ililmek
istenen olguyu temsil edebilecek sorulari igerdiginden emin olunmak i¢in igerik

gegerliligi yapilmustir.

Giivenilirlik, ‘bir testin veya Olgegin dlgmek istedigi seyi tutarh ve istikrarli

bir sekilde 6lgme derecesidir’ (Altunisik, vd., 2010: 122). Likert tipi 6lgeklerde i¢
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tutarhligin test edilmesi gerekmektedir. Likert tipi Olcegin giivenilirliginin test
edilmesi icin, Cronbach alfa olarak da bilinen katsaymin kullaniimasi
gerekmektedir. Bu tiir Olgeklerde gilivenilirlik katsayist miimkiin oldugunca 1’e
yakin olmalidir. Anket uygulamasi yapildiktan sonra demografik 6zellikler disindaki
55 adet kapali uclu soruya giivenirlilik analizi yapilmistir. Asagida Tablo 16’da

giivenirlilik analizinin sonuglar1 gosterilmistir.

Tablo 16: Cronbach’s Alpha Giivenirlilik Analizi

Giivenirlilik katsayis1 | Soru sayis1

(Cronbach's Alpha)

, 890 55

Anketin giivenilir sayilabilmesi i¢in alfa degerinin en az 0,7 olmasi arzu
edilir. Ancak, inceleme tirii arastrmalarda bu deger 0,5’e¢ kadar indirilebilir
(Altunisik, vd., 124). Yukarida goriildiigii gibi Cronbach’s Alpha katsayis1 ,890
olarak ortaya ¢ikmustir. Bu deger kabul edilebilen sinirlar igerisinde bir degerdir ve

bu nedenler verilerin giivenilir oldugu rahatlikla s6ylenebilir.
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BOLUM 4

BULGULAR VE YORUM

Arastirmanmn bu boliimii Ankara ilinde yer alan 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinin yOnetici ve 1iist diizey miidiirlerin konu ile ilgili goriis ve

degerlendirmelerini igcermektedir.
4.1. Demografik Ozelliklere Yénelik Bulgular

Arastirmaya katilan yoneticilerin mesleki unvanlarma iliskin veriler asagida
Tablo 17°de gosterilmistir.
Tablo 17: Yoneticilerin Mesleki Unvanlari

Mesleki Unvan Frekans

On biiro miidiiri 25

Satig ve pazarlama miidiirii

Muhasebe miudiri

Gelir maduru

6
4
6
3

Genel mudir

Tablo 17 incelendigi zaman arastirmaya ¢ogunlukla 6n biiro miidiirlerinin
katildigr goriilmektedir. Arastirmaya katilan yoneticilerin  deneyim siirelerinin
ortalama olarak 7 yil oldugu tespit edilmistir.

Aragtirmaya katilan yoneticilerin sosyo-demografik 6zelliklerine iligkin

veriler asagida Tablo 18’de verilmistir.
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Degiskenler Ozellikler Frekans Yiizdelik (%)
Cinsiyet dagihmm | Bay 24 54,5
Bayan 20 45,5
Toplam 44 100,0
Yas grubu 20-24 4 9.1
dagihm 25-34 27 61,4
35-44 13 29,5
Toplam 44 100,0
Egitim diizeyi Ortadgretim B) 114
On lisans 18 40,9
Lisans 20 45,5
Lisansiistii 1 2,3
Toplam 44 100,0

Tablo 18’de demografik 6zellikler ile ilgili veriler incelendigi zaman; cinsiyet
dagilimlarinin ¢ogunlugunun (% 54,5) bay oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yas
gruplar1 incelendiginde biiyiik ¢ogunlugunun (% 61,4) 25-34 yas grubu i¢inde oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarm egitim diizeyleri ile ilgili veriler incelendiginde biiyiik

cogunlugun (% 45,5) lisans mezunu oldugu goriilmektedir.
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Aragtirmaya katilan oteller ilgili bilgiler asagida Tablo 19°da verilmistir.

Tablo 19: Otel Isletmeleri ile ilgili Genel Bilgiler

Degiskenler Ozellikler Frekans Yiizdelik (%)
Otel yildiz1 4 yildizlt 31 70,5
5 yildizli 13 29,5
Toplam 44 100,0
Otel statiisii Uluslar arasi 11 25,0
zincire baglh
Ulusal zincire 12 27,3
baglh
Ulusal otel 14 31,8
isletmesi
Ulusal sahis otel | 7 15,9
isletmesi
Toplam 44 100,0
Otel oda 50 ve alt1 10 22,7
kapasitesi 51-150 25 56,8
151-250 4 9,1
251 ve ustu 5 11,4
Toplam 44 100,0
Oteldeki ¢cahisan | 50 kisi ve alt1 27 61,4
sayis1 51-100 9 20,5
101-150 2 4,5
151 kisi ve tist 6 13,6
Toplam 44 100,0
Otelin faaliyet 3 yildan az 4 91
siiresi 3-5yil 1 2,3
5-7 yil 2 45
7-9 yil 9 20,5
10 y1l ve iistii 28 63,6
Toplam 44 100,0
Miisteri profil Is amach 2 4,5
Tatil amacli 2 45
Kongre 0 0
Hepsi 40 90,9
Toplam 44 100,0
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Tablo 19’ da otel isletmeleri ile ilgili veriler incelendigi zaman arastirmaya
cogunlukla (%70,5) dort yildizli otellerin katildig1 goriilmektedir. Arastirmaya
katilan 4 ve 5 yildizli otellerin gogunlukla (%31,8) ulusal otel isletmesi oldugu tespit
edilmigtir. Otel isletmelerinin oda kapasiteleri incelendiginde 51-150 oda
kapasitesine sahip isletmelerinin, arastirmaya katilan isletmelerin yarisindan
fazlasina (%56,8) esit oldugu goriilmektedir. Tablodaki ¢aligan sayisi incelendiginde
otellerde c¢alisan sayisinin biliylik c¢ogunlukla (% 61,4) 50 kisi ve alt1 oldugu
goriilmektedir. Arastirmaya katilan otel isletmelerinin ¢gogunlukla (%63,6) 11 yildan
fazla faaliyet sirdirdiigi goriilmektedir. Otel isletmelerinin miisteri profilleri
incelendigi zaman arastirmaya katilan otellerin biliyiikk cogunlugunun (%90,9) is
amacl, tatil amacli ve kongre amagli miisteri profilinin hepsine sahip oldugu

goriilmektedir.
4.3. Isletmelerin Gelir Yonetimi Kullanma Durumlan Ile Ilgili Bulgular

Arastirmaya katilan otel igletmelerinin gelir ydonetimi uygulamalar1 kullanim

durumlarz ile ilgili bilgiler asagida Tablo 20’de verilmistir.

Tablo 20: Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Gelir Yonetimi Uygulama

Durumlar1
Gelir yonetimi | Frekans Yiizdelik (%)
uygulamasi
Evet 31 70,5
Hayir 13 29,5
Toplam 44 100,0

Aragtirmaya katilan otel isletmelerinin % 70,5 inin gelir yonetimine yonelik

uygulamalar1 kullandig: tespit edilmistir.

Asagida Tablo 21°de otel isletmesinin yildiz tiiriine gore gelir yonetimi

uygulama durumlar1 gosterilmistir.
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Tablo 21: Otel isletmesinin Y1ldiz Tiiriine Gore Gelir Yonetimi Uygulama

Durumlari

Gelir yonetimi | 4 yildizh S yildizh
uygulamasi

Evet 18 13

Hayir 13 -

Toplam 21 13

5 yildizli otellerin hepsi gelir yonetimi uygulamas: kullanirken 13 tane 4
yildizli otel isletmesi gelir yonetimi uygulamasini kullanmamaktadir. Bu oranlara
gore 5 yildizli otel isletmeleri gelir yonetimi uygulamalarina adapte olmusken 4

yildizli otellerin de gelir yonetimine uyum siireci i¢inde oldugu goriilmektedir.

Tablo 22: Otel Isletmelerinin Gelir Yonetimi Uygulama Siireleri

Gelir yonetimi | Frekans Yiizdelik (%)
uygulama siiresi

1 yildan az 4 12,9

1-2 yil 11 35,5

3-5yil 12 38,7

6-9 yil 4 12,9

Toplam 31 100,0

Otel isletmelerinin gelir yonetimi uygulama siirelerinin ¢cogunlukla (% 38,7)
3-5 yil oldugu goriilmektedir. Gelir yonetiminin Tirkiye’de yeni bir uygulama

oldugu gelir yonetimi uygulama siirelerinin diisiik olmasindan anlagilmaktadir.

Tablo 23: Otel Isletmelerinin Gelir Miidiiriine Sahip Olma Durumlari

Gelir yonetimi | Frekans Yiizdelik (%)
miidiirii olup olmadigi

Evet 10 32,3

Hayir 21 67,7

Toplam 31 100,0

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin ¢cogunlugunda (% 67,7) gelir yonetimi

miidiirii olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 24: Otel Isletmelerinde Gelir Miidiiriiniin Bagli Oldugu Departman

Gelir miidiiriiniin | Frekans Yiizdelik (%)
bagh oldugu

departman

Satis ve pazarlama | 4 40,0

bolimii

Onbiiro departmani 3 30,0
Bagimsiz 1 10,0
Muhasebe departmant | 1 10,0

Genel miudir 1 10,0

Toplam 10 100,0

Tablo incelendigi zaman otel isletmelerinde gelir miidiiriiniin ¢ogunlugunun

(% 40,0) satis ve pazarlama boliimiine bagl olarak calistigi goriilmektedir.

Tablo 25: Gelir Miidiirii Bulunmayan Otel Isletmelerinde Gelir Y&netimi Ile

Ilgili Sorumluluklar1 Yerine Getiren Ydnetici

Gelir miidiirii yerine Frekans Yiizdelik (%)
sorumluluklar yerine
getiren yonetici

Otel miidiiri 3 14,3
On biiro miidiiri 11 52,4
Satig ve pazarlama midiiri | 4 19,0
Finans direktori 3 14,3
Toplam 21 100,0

Tablo incelendigi zaman gelir miidiirii olmayan otel isletmelerinde
sorumluluklart ¢ogunlukla (% 52,4) on biiro midiriinin yerine getirdigi

goriilmektedir.
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Tablo 26: Otel Isletmelerinin Gelir Yénetimi Komitesine Sahip Olma

Durumlar1
Gelir yonetimi Frekans Yiizdelik (%)
komitesinin olup
olmadig
Evet 6 19,3
Hayir 25 80,7
Toplam 31 100,0

Tablo incelendigi zaman gelir yonetimi uygulayan otel isletmelerinin biiytik
cogunlugunun gelir yonetimi komitesine sahip olmadigi gorilmektedir. Gelir
yonetimi komitesine sahip olan otel igletmelerinin hepsi 5 yildizli otel isletmeleridir.
Gelir yonetimi komitesine sahip olan otel isletmelerinde ise asagidaki boliim
yoneticileri bulunmaktadir;

Birinci otel isletmesinde: Otel miidiirii ve 6n biiro miidiirii.

Ikici otel isletmesinde: Otel miidiirii, satis ve pazarlama miidiirii, 6n biiro
miidiirt, gelir miidiirii ve rezervasyon midiirii.

Ucgiincii otel isletmesinde: Otel miidiirii, satis ve pazarlama miidiirii, gelir
miidiirii ve rezervasyon mudiir.

Dordiincii otel isletmesinde: Otel miidiirii, satis ve pazarlama miidiirii, gelir
miidiirii ve rezervasyon miidiirdi.

Besinci otel isletmesinde: satis ve pazarlama miidiirii 6n biiro miidiirti, gelir

miidiirii ve rezervasyon midiird.
4.4, isletmelerin Gelir Yonetimi Uygulamalar ile Ilgili Bulgular

Hazirrlanan bu calismanin veri toplama asamasinda, anket uygulanan
yoneticilerin gelir yonetimine iliskin algilarinin 6nem derecelerinin belirlenmesi
amaciyla 55 adet soru sorulmustur. Bu boliimde amag, Ankara’da faaliyet gosteren 4
ve 5 yildizli otel isletmelerinin, gelir yonetimi ile ilgili tutumlarinda hangi unsurlarin
on plana ¢iktigni tespit etmek ve bu unsurlarin ne derece dnem arz ettigini ortaya

koymaktir.

Anketin uygulandig1 yoneticilerden, her bir soru i¢in bes ayr1 secenek olan

‘Kesinlikle Katilmiyorum, Katiliyorum, Kararsizim, Katiliyorum, Kesinlikle
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Katiliyorum’ seklinde olan ifadelerden kendilerine en uygun olan segenegi se¢gmeleri

istenmistir.
4.4.1. Pazar Boliimlendirme fle Tlgili Bulgular

Bu boliimde otel isletmelerinin pazar boliimlendirme ve hedef pazar se¢imi
faaliyetlerini nasil gerceklestirdigi ile ilgili sorular yorumlanmistir. Arastirma
kapsaminda pazar boliimlendirme ile ilgili 11 adet soru sorulmustur. Arastirmaya
katilan {ist diizey otel yoneticilerinin sorulara verdigi cevaplar asagida Tablo 27°de

gosterilmistir.
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Tablo 27: Otel Isletmelerinde Pazar Béliimlendirme Ile ilgili Bulgular

SRR - —
5 £l & |3 | %
- I . T S, v 5 s £ = v 2
2 Pazar Boliimlendirme Ile Ilgili Algilar | = > | = S 5 < =
- = E £ 4 = ==
c = | B s = =
a Sx | = 5 = 8=
X M | 4 N~ N~ X ¥
Fi Fi Fi Fi Fi Ort.
% fi %fi | %fi | %fi | %fi
1 Miisterileri stratejik kiimeler halinde 0 2 1 27 1 3,87
gruplandirma 0,00 6,5 3,2 87,1 | 3,2
2 Miisterileri benzer satin alma 0 1 0 25 5 4,09
ozelliklerine gore gruplandirma 0,00 3,2 0,00 | 80,6 | 16,1
3 Farkli miisteri gruplarina farkl 0 0 1 20 10 4,29
promosyonlar sunma 0,00 |0,00 |32 |645 |323
4 | lyi tanimlanmis pazar segmentlerini 0 0 0 21 |10 |4,32
diizenli olarak gdzden gegirme 0,00 0,00 | 0,00 | 67,7 | 32,3
5 Miisterileri otelden bekledikleri fayda 2 6 0 18 5 3,58
ozelliklerine gore gruplandirma 6,5 19,4 | 0,00 | 58,1 | 16,1
6 Miisterileri otele gelis sikligina gore 0 4 0 23 4 3,87
gruplandirma 0,00 129 | 0,00 | 74,2 | 12,9
7 Miisteriler hedeflenirken satis fiyatlarimi | 2 10 1 18 0 3,12
rahatca 6deyebilen miisteriler {izerinde 6,5 32,3 | 3,2 58,1 | 0,00
yogunlasma
8 Hedef pazar se¢iminde en 6nemli 6lgiitiin | O 10 1 18 2 3,38
karlilik olmasi 0,00 32,3 | 3,2 58,1 | 6,5
9 Pazar boliimlerine gore indirimli paketler | O 0 0 18 13 4,41
olusturma 0,00 0,00 [ 0,00 | 58,1 |419
10 | Pazar boliimlerinin rezervasyon 0 1 0 21 9 4,22
taleplerini takip etme 0,00 |32 |0,00 |67,7 |29,0
11 | Pazar boliimlerine gore hizmetlerde 0 0 1 20 10 4,29
gelistirmeler yapma 0,00 0,00 | 3,2 64,5 | 32,3

Tablo 27 incelendigi zaman otel yoneticilerinin segilen hedef pazarin

uygunlugunun diizenli olarak gdzden gegirilmesine 6nem verdigi goriilmektedir.

Secilen hedef pazar i¢in farkli promosyonlar sunma ve indirimli paketler olusturma

otel yoneticileri tarafindan kullanilan yaygin uygulamalar oldugu arastirma

kapsaminda tespit edilmistir. Otel yoneticilerinin hedef pazarin rezervasyon

taleplerini takip etmeye ve pazar boliimlerine gore hizmetlerde gelistirme yapmaya

onem verdikleri goriilmektedir.
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4.4.2. Fiyatlandirma le Tlgili Bulgular

Bu boliimde otel igletmelerinin oda fiyatlarini olusturma siirecine incelemek
ve fiyatlara karar verirken kullanilan tekniklere iligkin sorulan anket sorular
yorumlanmistir. Arastirma kapsaminda fiyatlandirma ile ilgili yoneticilere 7 adet
soru sorulmustur. Arastirmaya katilan st diizey otel yoneticilerinin sorulara verdigi

cevaplar agagida Tablo 28’de gosterilmistir.

Tablo 28: Otel Isletmelerinde Fiyatlandirma Ile Ilgili Bulgular

T |8 = =
e | E |& |3 L
= L. £ | E = g £
- | Fiyatlandirma Ile Ilgili Algilar =22 S S < S
= 8= | ® 5 = 8=
75 X ¥ | 4 N> N~ X
Fi Fi Fi Fi Fi Ort.
%fi | %fi | %fi | %fi | %l
1 Oda fiyatlarini ayarlamak i¢in kullanilan | O 0 1 20 10 4,29
etkili fiyat politikasi olup olmadigi 0,00 0,00 | 3,2 64,5 | 32,3
2 Oda fiyatlarin1 odanin degerine gore 0 2 0 24 5 4,03
ayarlama 0,00 6,5 |000 |774 |16,1
3 Oda fiyatlarma karar verilirken rakiplerin | O 1 2 22 6 4,06
tepkilerini diistinme 0,00 3,2 6,5 71,0 | 19,4
4 Fiyatlandirma stratejisinin, miisterinin 0 0 1 23 7 4,19
satin alma karar1 tizerindeki etkisini 0,00 0,00 | 3,2 74,2 | 22,6
analiz etme
5 Fiyatlar ayarlanirken miisterinin fiyat 0 0 2 26 3 4,03
esnekligini onemseme 0,00 |0,00 |65 |839 |97
6 Fiyatlarin degisiminin tiim kaynaklarda 0 0 0 22 9 4,29
ayni anda gilincellenmesi 0,00 0,00 0,00 | 71,0 | 29,0
7 Pazar bolimlerinin sezonluk talebini 0 0 1 19 11 4,32
dikkate alarak fiyat ayarlamalar1 yapma 0,00 0,00 | 3,2 61,3 | 35,5

Tablo 28 incelendigi zaman otel isletmelerinin kullandigi etkili fiyat
politikalar1 oldugu goriilmektedir. Oda fiyatlarma karar verirken otel yoneticileri
miigterilerin  satin alma etkilerini g6z Oniinde bulundurmaktadirlar. Otel
isletmelerindeki oda fiyatlarinda olusan degisikliklerin tiim kaynaklarda ayni anda
giincellendigi tespit edilmistir. Ayrica otel isletmelerinin pazar bolimlerinin

taleplerine gore fiyatlarda ayarlamalar yaptig1 goriilmektedir.
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4.4.3. Talep Tahmini fle Tlgili Bulgular

Bu boliimde otel isletmeleri i¢in dnemli olan talep tahmini ve planlama
caligmalar1 ile ilgili anket sorular1 yorumlanmistir. Arastirma kapsaminda talep
tahmini ile ilgili yoneticilere 9 adet soru sorulmustur. Arastirmaya katilan {ist diizey

otel yoneticilerinin sorulara verdigi cevaplar asagida Tablo 29°da gosterilmistir.

Tablo 29: Otel Isletmelerinde Talep Tahmini le Ilgili Bulgular

a —_ —_
=1 E 2% | %
2 «5 5 |8 |E |oE
> | Talep Tahmini ile flgili Algilar <z |z |3 s | x5
& <E | E |§ |z |EZ&
2 2548 |5 |§ | 2§
02} Y g M 4 4 X
Fi Fi Fi Fi Fi Ort.
% fi %fi | %fi | %fi | %fi
1 Otelin tahmin ¢aligmalarinda basarilt 0 0 2 26 3 4,03
olmasi 0,00 0,00 | 6,5 83,9 9,7
2 Miisteri talebinin tahmini i¢in verileri 0 0 1 23 7 4,19
zamaninda kullanma 0,00 0,00 | 3,2 74,2 | 22,6
3 Gelir yonetimini, tahmin ile ilgili is 0 0 1 26 4 4,09
kararli almak i¢in kullanma 0,00 0,00 | 3,2 83,9 | 12,9
4 Talep tahmin siirecinin verimliligini 0 0 2 24 5 4,09
Olcme ve degisiklikler yapma 0,00 0,00 | 6,5 77,4 | 16,1
5 Gelir yonetiminin tahminleri 0 1 0 25 5 4,09
olusturmak i¢in dogru istatistiksel 0,00 3,2 0,00 [ 80,6 |16,1
yontemleri icermesi
6 Gelir yonetiminin tahminleri 0 0 2 23 6 412
olusturmak icin gerekli olan tiim 0,00 0,00 | 6,5 74,2 |1 19,4
verilere sahip olmasi
7 Tahmin yapilirken kullanilan verilerin 0 0 1 25 5 4,12
onemli bir kaynak olmasi 0,00 0,00 | 3,2 80,6 | 16,1
8 Otelde kisa donemli periyotlarda tahmin | O 0 0 23 8 4,25
calismalar1 yapilmasi 0,00 0,00 [ 0,00 | 74,3 | 25,8
9 Tahmin ¢alismalarinda farkli birimlerin | 0 1 1 19 10 4,22
birlikte ¢alismasi 0,00 3,2 3,2 61,3 | 32,3

Tablo 29 incelendigi zaman otel igletmelerinin talep tahmini i¢in dogru
verileri zamaninda kullanmaya 6nem verdikleri goriilmektedir. Tahmin yapilirken
kullanilan verilerin otel isletmeleri i¢in Onemli bir kaynak oldugu ve otel

isletmelerinde kullanilan gelir yonetimi sisteminin dogru tahminleri olugturmak i¢in
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gerekli olan tiim verilere sahip oldugu tespit edilmistir. Otel isletmelerinde kisa
donemli periyotlarla tahmin ¢aligmalar1 yapildigi ve tahmin calismalarinda farkli

birimlerin birlikte calistig1 gériilmektedir.
4.4.4. Kapasite Yonetimi ile Tlgili Bulgular

Bu boliimde otel isletmelerinde kapasite planlama kararlar1 {izerinde etkili
olan faktorlerin belirlenmesi ile ilgili anket sorular1 yorumlanmistir. Arastirma
kapsaminda kapasite yonetimi ile ilgili yOneticilere 6 adet soru sorulmustur.
Arastirmaya katilan iist diizey otel yoneticilerinin sorulara verdigi cevaplar asagida

Tablo 30°da gosterilmistir.

Tablo 30: Otel Isletmelerinde Kapasite Y6netimi Ile Ilgili Bulgular

SRS - -
E|E |& | L
- o 12 |z |§ |_E
< | Kapasite Yonetimi Ile Ilgili Algilar =22 S S < S
(4 = E £ 4 2> = =
= = | = o = £ =
5 8= | = s = 8 =
02} Y M | ¢ 4 4 XY
Fi Fi Fi Fi Fi Ort.
% fi %fi | %fi | %fi | %fi
1 Gelir yonetiminin pazar segmentleri i¢in | O 1 0 23 7 4,16
odalar1 tahsis etmesi 0,00 3,2 0,00 [ 74,2 | 22,6
2 Fazla rezervasyonlarm tedbirli alinmas1 | O 1 1 21 8 4,16
ve rezervasyonsuz gelen miisterilerin 0,00 3,2 3,2 67,7 | 25,8
tahmin edilmesinin gelir yonetiminin bir
parcasi olmasi
3 Otelin haftanin belirli gecelerinde 2 6 2 19 1 4,67
kapasite lstii satiglar yapma durumu 6,5 194 | 6,5 61,3 | 3,2
4 Oda fiyatina ek olarak miisterilerin 0 0 0 27 4 412
diger harcamalarinin da hesaplanmasi 0,00 0,00 0,00 | 87,1 | 12,9
5 Her hangi bir aksam i¢in yliksek degerli | O 0 0 25 6 4,19
miisteriler icin mevcut odalar olmasi 0,00 0,00 [ 0,00 | 80,6 | 19,4
6 Pazar boliimlerinin taleplerini dikkate 0 0 2 24 5 4,09
alarak pazar boliimlerine yonelik 0,00 0,00 | 6,5 774 | 16,1
kapasite ayarlamasi yapilmasi

Tablo 30°da goriildiigii lizere otel isletmelerini gelir yonetim sistemini

kullanim amagclar1 arasinda pazar boliimleri i¢in odalarin tahsis edilmesi ve fazla




108

rezervasyonlarm tedbirli almarak walk-in gelen misterilerin tahmin edilmesi vardir.
Arastirmaya katilan ¢ogu otel isletmesinde haftanin belirli giinlerinde kapasite iistii
satiglarin yapildig1 goriilmektedir. Otel igletmelerinde yiiksek degerli miisteriler i¢in

her zaman odalarin bulundugu tespit edilmistir.
4.4.5. Bilgi Teknolojileri ile Tlgili Bulgular

Bu boliimde otel isletmelerinin bilgi teknolojilerindeki gelismeleri ne olgiide
takip ettikleri, bilgi teknolojisinin kullanim alanlar1 ve bilgi teknolojilerinin kullanim
diizeyleri ile ilgili anket sorular1 yorumlanmistir. Arastirma bilgi teknolojileri ile
ilgili yOneticilere 10 adet soru sorulmustur. Arastirmaya katilan iist diizey otel

yoneticilerinin sorulara verdigi cevaplar asagida Tablo 31°de gdsterilmistir.
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Tablo 31: Otel Isletmelerinde Bilgi Teknolojileri ile Ilgili Bulgular

SRES) - —~
s | g D N v
< | Bilgi Teknolojileri Ile Iigili Algilar =22 S S = S
z = E £ 4 = ==
= s= | = s = ==
= 8= | ® 5 = 3 =
77 X ¥ | 4 N> N~ X M
Fi Fi Fi Fi Fi Ort.
%fi | %fi % fi | %fi | %fi
1 Gelir yonetimi ile ilgili teknolojik 0 0 0 22 8 4,26
gelismeleri takip etme 0,00 0,00 0,00 | 73,3 | 26,7
2 Bilgi teknolojisinin gelir yonetimi 0 1 0 26 4 4,06
ihtiyaglarini kargilamaya yardimci 0,00 3,2 0,00 | 839 | 12,9
olmasi
3 Gelir yonetimi gorevlerini tamamlamak | O 1 1 23 6 4,09
icin bilgisayar sistemi ile caligma 0,00 3,2 3,2 74,2 | 19,4
ortakliklar1 olusturma
4 Rezervasyonlarm ve gelir yonetiminin | O 0 0 25 6 4,19
entegre edilmesi 0,00 |0,00 |0,00 |80,6 |194
5 Gelir yonetimi yazilimindan elde edilen | O 0 0 26 5 4,16
bilgilerin alinacak kararlara 1g1k tutmasi | 0,00 0,00 0,00 | 839 |16,1
6 Gelir yonetimi yazilimindan elde edilen | O 0 0 27 4 4,12
bilgilerin problemlerin ¢oziimii i¢in 0,00 0,00 0,00 | 87,1 [129
etkili olmasi
7 Gelir yonetimi yaziliminin gerekli 0 0 0 27 4 4,12
bilgileri diizenli araliklarla saglamasi 0,00 0,00 0,00 | 87,1 [129
8 Gelir yonetimi yazilimi ile ilgili gerekli | O 0 1 28 2 4,03
egitime sahip olunmasi 0,00 0,00 3,2 90,3 | 6,5
9 Gelir yonetimi ile ilgili yazilimlarin 0 1 2 25 3 3,96
siklikla arastirilmasi 0,00 3,2 6,5 80,6 | 9,7
10 | Gelir yonetimi yazilimmimn Pazar 0 1 1 27 2 3,96
boliimlerinin gelecege yonelik talep 0,00 3,2 3,2 87,1 | 6,5

diizeylerini tahmin etmesi

Tablo 31°de goriildigii gibi otel isletmeleri gelir yonetimi ile ilgili teknolojik

gelismeleri takip etmeye onem vermektedir. Otel isletmelerinde gelir yonetimi ve

rezervasyonlarm entegre edildigi tespit edilmistir. Gelir yonetimi yazilimindan elde

edilen verilerin alinacak kararlara yardimci oldugu ve problemlerin ¢6ziimiine

yardimei1 oldugu goriilmektedir. Otel isletmelerinin gelir yonetimi ile ilgili gerekli

egitime sahip oldugu goriilmektedir.
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4.4.6. Gelir Yonetimi Performansimin Degerlendirilmesi Tle Tigili

Bulgular

Bu Dbolimde otel isletmelerinin  gelir yOnetimi  performansinin
degerlendirilmesi ile ilgili anket sorular1 yorumlanmistir. Arastirma kapsaminda gelir
yonetimi performansinin  degerlendirilmesi ilgili yoneticilere 12 adet soru
sorulmugtur. Arastirmaya katilan st diizey otel yoneticilerinin sorulara verdigi

cevaplar agsagida Tablo 32’de gdsterilmistir.



111

Tablo 32: Otel Isletmelerinde Gelir Yonetimi Performansini

Degerlendirilmesi le Ilgili Bulgular

= |8 - ~
s | § D N v
= . £ | £ = g £
a: Gelir Yonetimi Performansinin ﬁ % % S S ﬁ S
Z | Degerlendirilmesi Ile Ilgili Algilar = E | E g 2z =2
= 25 |8 5 |§ | 8%
77 X @ | 4 = = X M
Fi Fi Fi Fi Fi Ort.
% fi %fi | %fi | %fi | %fi
1 Gelir yonetimi uygulamalarinin genel | O 2 3 20 6 3,96
giderlerin azalmasina yardimci olmas1 | 0,00 6,5 9,7 64,5 | 19,4
2 Gelir yonetimi uygulamalarmin 0 1 4 20 6 4,0
maliyetleri azaltmasi 0,00 3,2 129 (645 | 194
3 Gelir yonetimi uygulamalarinin 0 1 1 16 13 4,32
isletme faaliyetlerini kontrole yardime1 | 0,00 3,2 3,2 51,6 | 41,9
olmasi
4 Gelir yonetimi uygulamalarinin 0 1 0 22 8 4,19
miisteri iligkileri yonetiminde etkinligi | 0,00 3,2 0,00 | 71,0 | 25,8
arttirmasi
5 Gelir yonetimi uygulamalarinin 0 0 1 17 13 4,38
kaynaklarin daha verimli sekilde 0,00 0,00 3,2 54,8 | 41,9
kullanilmasini saglamasi
6 Gelir yonetimi uygulamalarinin otelin | O 0 0 12 19 4,61
karliligini arttirmasi 0,00 0,00 0,00 | 38,7 | 61,3
7 Gelir yonetimi uygulamalarinin otelin | O 0 2 18 11 4,29
rekabet edilebilir avantajini arttirmas1 | 0,00 0,00 6,5 58,1 | 35,5
8 Gelir yonetimi uygulamalarinin etkin | O 0 1 19 11 4,32
rekabet stratejileri gelistirmesine 0,00 [000 |32 |613 355
yardimc1 olmasi
9 Gelir yonetimi uygulamalarinin oda 0 0 0 17 14 4,45
satislarini arttirmasi 0,00 0,00 0,00 (54,8 | 45,2
10 | Gelir yonetimi uygulamalarinin 0 1 0 14 16 4,45
doluluk oranin arttirmasi 0,00 3,2 0,00 [ 45,2 | 51,6
11 | Gelir yonetimi uygulamalarinin 0 1 1 22 7 4,12
miisteri kitlesini arttirmasi 0,00 3,2 3,2 71,0 | 22,6
12 | Gelir yonetimi uygulamalarinm hizmet | O 1 1 19 10 4,22
kalitesini ylikseltmesi 0,00 3,2 3,2 61,3 | 32,3

Tablodan anlasildig lizere tiim maddelerin ortalamasi 3 ve iizerinde degerler

oldugundan, yoneticilerin bu faktorlerle ilgili goriislerinin olumlu oldugu tespit

edilmigtir.  Gelir yOnetimi  kullanan

otel

isletmelerinin,

gelir

yonetimi

uygulamalarinin isletme faaliyetlerini kontrole yardimci oldugunu diisiinmektedir.
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Gelir yonetimi uygulamalar1 otel isletmelerinin kaynaklarinin daha verimli bir
sekilde kullanilmasini saglamistir. Gelir yonetimi uygulamalar1 otel isletmelerinin
karliligm arttirmistir ve otel isletmelerinin rekabet edilebilir avantajint arttirmistir.
Gelir yonetimi uygulamalarinin oda satiglarin1 arttirdigi ve doluluk oranini

yiikselttigi tespit edilmistir.

4.5. Farklihik Analizleri

Ankara’daki dort ve bes yildizli isletmelerde oncelikle gelir miidiirleri ile
gelir miidiirii yok ise otel miidiirii, satis pazarlama miidiirii ve 6n biiro miidiiri
demografik 0Ozelliklerinin ve otel isletmelerinin niteliklerinin, gelir yOnetimi
uygulamalarinin boyutlar1 arasinda fark olup olmadigi test edilmesi istenmektedir.
Farkliliklar1 6lmek amaciyla Mann-Whitney U ve Kruskal Wallis testlerinin

yapilmasi uygun goriilmiistiir.

4.5.1. Yoneticilerin Cinsiyetlerine Gore Gelir Yonetimi Sisteminin Alt
Boyutlar Arasindaki Farka iliskin Testler

Cinsiyet degiskenin gelir yoOnetimi sisteminin alt boyutlar1 algilama
diizeylerini test etmek amaciyla Mann-Whitney U testi uygulanmis ve sonucu Tablo

33’de verilmistir.
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Tablo 33: Yoneticilerin Cinsiyetlerine Gore Gelir Yonetimi Sisteminin Alt

Boyutlarmin Incelenmesine iliskin Mann-Whitney U Test Sonuglari

Mann- Wilcoxon | Z Asymp. Sig.
Whitney U W (2-tailed)
Pazar 87,0 223,0 -1,311 | 0,190
Boliimlendirme
Fiyatlandirma 113,5 249,5 -0,262 | 0,793
Tahmin 82,0 218,0 -1,579 | 0,114
Kapasite Yonetimi | 93,5 229,5 -1,083 | 0,279
Bilgi Teknolojileri | 78,5 214,5 -1,480 | 0,139
Gelir Yonetimi 63,0 199,0 -2,265 | 0,023
Performans
Degerlendirmesi
Cinsiyet Gozlem Ortalama | Ortalamalarin
Sayisi Deger Toplamm
Pazar Bay 16 13,94 223,00
Boliimlendirme | Bayan 15 18,20 273,00
Toplam 31
Fiyatlandirma Bay 16 15,59 249,50
Bayan 15 16,43 246,50
Toplam 31
Tahmin Bay 16 13,62 218,00
Bayan 15 18,53 278,00
Toplam 31
Kapasite Bay 16 14,34 229,50
Yonetimi Bayan 15 17,77 266,50
Toplam 31
Bilgi Bay 16 13,41 214,50
Teknolojileri Bayan 14 17,89 250,50
Toplam 30
Gelir Yonetimi | Bay 16 12,44 199,00
Performans Bayan 15 19,80 297,00
Degerlendirmesi | Toplam 31

Tablo 33’deki anlamlilik (Asymp. Sig.) satirindaki degerler incelendiginde;
gelir yonetimi sisteminin alt boyutlarmda bulunan degerler 0,05’den biiyiik oldugu
icin (p>0,05), cinsiyete gore goriis farki olmadig tespit edilmistir.

Gelir yonetimi performans degerlendirmesi konusundaki degerler

incelendiginde anlamlilik satirindaki degerin 0,05’den kii¢iik olmasi nedeniyle
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(p<0,05) otel yoneticilerinin cinsiyetleri agisindan gelir yonetimi performansi

degerlendirilmesine iligkin tutumlar1 arasinda fark oldugu tespit edilmistir.

4.5.2. Yoneticilerin Yas Dagihmina Gore Gelir Yonetimi Sisteminin Alt
Boyutlar Arasindaki Farka Iliskin Testler

Otel yoneticilerinin yas gruplarina gore gelir yonetimi sisteminin alt boyutlar1
algilama diizeylerini test etmek amaciyla Kruskal-Wallis testi uygulanmis ve sonucu

Tablo 34’de verilmistir.
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Tablo 34: Yoneticilerinin Yas Gruplarina Gore Gelir Yonetimi Sisteminin

Alt Boyutlarinin Incelenmesine liskin Kruskal-Wallis Test Sonuglar1

Ki-Kare Df Asymp. Sig.

Pazar 0,596 2 0,742

Boliimlendirme

Fiyatlandirma 2,524 2 0,283

Tahmin 0,264 2 0,876

Kapasite 0,062 2 0,970

Yonetimi

Bilgi Teknolojileri | 2,566 2 0,277

Gelir Yonetimi 3,835 2 0,147

Performans

Degerlendirmesi
Yas Gozlem | Ortalama

Sayis1 | Deger

Pazar 20-24 3 12,17

Boliimlendirme 25-34 18 16,42
35-44 10 16,40
Toplam 31

Fiyatlandirma 20-24 3 8,33
25-34 18 16,50
35-44 10 17,40
Toplam 31

Tahmin 20-24 3 14,33
25-34 18 15,72
35-44 10 17,00
Toplam 31

Kapasite 20-24 3 17,17

Yonetimi 25-34 18 15,81
35-44 10 16,00
Toplam 31

Bilgi Teknolojileri | 20-24 3 12,33
25-34 17 14,09
35-44 10 18,85
Toplam 30

Gelir Yonetimi 20-24 3 8,83

Performans 25-34 18 15,08

Degerlendirmesi 35-44 10 19,80
Toplam 31
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Tablo 34°deki anlamlilik satirindaki degerler incelendiginde; gelir yonetimi
sisteminin alt boyutlar1 ve gelir yonetimi performanst konusundaki degerler 0,05’den
biiyiik oldugu i¢in (p>0,05), otel yoneticilerinin yas gruplarina goriis farki olmadigi
tespit edilmigtir.

4.5.3. Yoneticilerin Egitim Durumlarina Gore Gelir Yonetimi Sisteminin

Alt Boyutlan Arasindaki Farka fliskin Testler

Otel yoneticilerinin egitim durumlarina gore gelir yonetimi sisteminin alt
boyutlar1 algilama diizeylerini test etmek amaciyla Kruskal-Wallis testi uygulanmis

ve sonucu Tablo 35°de verilmistir.
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Tablo 35: Yoneticilerinin Egitim Durumlarima Gore Gelir Y 6netimi

Sisteminin Alt Boyutlarmin incelenmesine Iliskin Kruskal-Wallis Test Sonuglar1

Ki-Kare Df Asymp. Sig.
Pazar 2,941 3 0,401
Boliimlendirme
Fiyatlandirma 4979 3 0,173
Tahmin 6,321 3 0,097
Kapasite Yonetimi | 13,468 3 0,005
Bilgi Teknolojileri | 5,760 3 0,124
Gelir Yonetimi 7,220 3 0,065
Performans
Degerlendirmesi
Egitim Diizeyi | Gozlem Sayis1 | Ortalama Deger
Pazar Orta Ggretim 3 14,33
Boliimlendirme | On lisans 10 15,15
Lisans 17 17,59
Lisans ustii 1 2,50
Toplam 31
Fiyatlandirma Orta 6gretim 3 8,33
On lisans 10 14,90
Lisans 17 17,21
Lisans ustii 1 29,50
Toplam 31
Tahmin Orta 6gretim 3 11,50
On lisans 10 11,70
Lisans 17 18,74
Lisans usti 1 26,00
Toplam 31
Kapasite Orta 6gretim 3 12,17
Yonetimi On lisans 10 8,65
Lisans 17 20,29
Lisans usti 1 28,00
Toplam 31
Bilgi Orta dgretim 3 12,33
Teknolojileri On lisans 10 11,80
Lisans 16 17,65
Lisans usti 1 28,00
Toplam 30
Gelir Yonetimi | Orta dgretim 3 5,83
Performans On lisans 10 16,00
Degerlendirmesi | Lisans 17 18,56
Lisans usti 1 3,00
Toplam 31
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Yukaridaki tablo incelendiginde; kapasite yonetimi anlamlilik satirmdaki
degerin 0,05°den kii¢lik olmasi nedeniyle (p<0,05), otel isletmelerindeki yoneticilerin
egitim durumlarina gore kapasite yonetimi politikalarma iliskin tutumlar1 arasinda
anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir.

Gelir yonetimi sisteminin diger alt boyutlar1 ve gelir yonetimi performansi
konusundaki degerler 0,05’den biiylik oldugu i¢in (p>0,05), otel yOneticilerinin

egitim durumlarina gore goriis farki olmadigi tespit edilmistir.

4.5.4. Otel isletmelerinin Yildizlarina Gére Gelir Yonetimi Sisteminin

Alt Boyutlan Arasindaki Farka fliskin Testler

Otel yoneticilerinin, isletmelerinin yildiz1 degiskenine gore gelir yonetimi
sisteminin alt boyutlar1 algilama diizeylerini test etmek amaciyla Mann-Whitney U

testi uygulanmis ve sonucu Tablo 36’da verilmistir.
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Tablo 36: Otel Isletmelerinin Y1ldizina Gore Gelir Yonetimi Sisteminin Alt

Boyutlarmin Incelenmesine iliskin Mann-Whitney U Test Sonuglari

Mann- Wilcoxon Z Asymp. Sig.
Whitney U | W (2-tailed)
Pazar 84,0 255,0 -1,328 | 0,184
Boliimlendirme
Fiyatlandirma 425 213,5 -3,043 | 0,002
Tahmin 85,0 256,0 -1,347 10,178
Kapasite 68,0 239,0 -2,028 | 0,043
Yonetimi
Bilgi Teknolojileri | 56,5 227,5 -2,435 0,015
Gelir Yonetimi 63,0 199,0 -2,265 | 0,023
Performans
Degerlendirmesi
Otel Yildizx Gozlem | Ortalama | Ortalamalarin
Sayisi Deger Toplamm
Pazar 4 yildizlh 18 14,17 255,00
Boliimlendirme | 5 yildizhi 13 18,54 241,00
Toplam 31
Fiyatlandirma 4 yildizh 18 11,86 213,50
5 yildizli 13 21,73 282,50
Toplam 31
Tahmin 4 yildizlh 18 14,22 256,00
5 yildizlh 13 18,46 240,00
Toplam 31
Kapasite 4 yildizlh 18 13,28 239,00
Yonetimi 5 yildizlh 13 19,77 257,00
Toplam 31
Bilgi 4 yildizlh 17 13,71 233,00
Teknolojileri 5 yildizlh 13 17,85 232,00
Toplam 30
Gelir Yonetimi | 4 yildizlt 18 12,64 227,50
Performans 5 yildizlh 13 20,65 268,50
Degerlendirmesi | Toplam 31

Tablo 36 incelendiginde; otel yoneticilerinin fiyatlandirma, Kkapasite
yonetimi, bilgi teknolojisi ve gelir yonetimi performansi degerlendirilmesi
anlamlilik satirlarindaki degerlerin 0,05 den kiigiik olmasi nedeniyle (p<0,05), otel

yoneticilerinin isletmelerindeki yildizlarina gore fiyatlandirma, kapasite yonetimi,
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bilgi teknolojileri ve gelir yonetimi performans degerlendirilmesi tutumlar1 arasinda

anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir.

Diger taraftan, pazar bolimlendirme ve tahmin politikalar1 agisindan otel
isletmelerinin yildizlar1 degerlendirildiginde, s6z konusu olan degiskenler ile otel

isletmelerinin yildizlar1 arasmda herhangi bir fark olmadigi sonucuna varilmistir.

4.5.5. Otel Isletmelerinin Statiilerine Gore Gelir Yonetimi Sisteminin Alt

Boyutlar1 Arasindaki Farka fliskin Testler

Otel yoneticilerinin, isletmelerinin statiileri ile gelir yonetimi sisteminin alt
boyutlar1 algilama diizeylerini test etmek amaciyla Kruskal-Wallis testi

uygulanmaistir.
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Tablo 37: Otel Isletmelerinin Statiilerine Gore Gelir Yonetimi Sisteminin Alt

Boyutlarinm Incelenmesine iliskin Kruskal-Wallis Test Sonuglari

Ki-Kare Df Asymp. Sig.
Pazar 0,594 3 0,898
Boliimlendirme
Fiyatlandirma 7,760 3 0,051
Tahmin 3,724 3 0,293
Kapasite Yonetimi | 5,859 3 0,119
Bilgi Teknolojileri | 2,012 3 0,570
Gelir Yonetimi 2,280 3 0,516
Performans
Degerlendirmesi
Otelin Statiisii Gozlem Ortalama
Sayisi Deger
Pazar Uluslar aras1 bir zincire bagh 11 16,32
Boliimlendirme | Ulusal bir zincire baglh 8 14,06
Ulusal otel isletmesi 9 17,39
Ulusal sahis otel isletmesi 3 15,83
Toplam 31
Fiyatlandirma Uluslar arast1 bir zincire bagh 11 21,73
Ulusal bir zincire bagh 8 13,50
Ulusal otel isletmesi 9 13,61
Ulusal sahis otel isletmesi 3 8,83
Toplam 31
Tahmin Uluslar aras1 bir zincire baglh 11 18,50
Ulusal bir zincire bagh 8 14,88
Ulusal otel isletmesi 9 12,28
Ulusal sahis otel isletmesi 3 21,00
Toplam 31
Kapasite Uluslar arasi1 bir zincire baglh 11 21,05
Yonetimi Ulusal bir zincire bagh 8 13,06
Ulusal otel isletmesi 9 14,06
Ulusal sahis otel isletmesi 3 11,17
Toplam 31
Bilgi Uluslar arasi1 bir zincire baglh 11 17,27
Teknolojileri Ulusal bir zincire bagh 8 14,44
Ulusal otel isletmesi 8 12,81
Ulusal sahis otel isletmesi 3 19,00
Toplam 30
Gelir Yonetimi | Uluslar arasi bir zincire bagh 11 18,50
Performans Ulusal bir zincire bagh 8 14,13
Degerlendirmesi | Ulusal otel isletmesi 9 13,50
Ulusal sahis otel isletmesi 3 19,33
Toplam 31
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Tablo 37 incelendiginde; otel yoneticilerinin gelir yonetimi sisteminin alt
boyutlar1 ve gelir yonetimi performans degerlendirilmesi anlamlilik satirlarindaki
degerlerin 0,05’ den biiyilk olmasi nedeniyle (p>0,05), s6z konusu olan bu
degiskenler ile otel isletmelerinin statiileri arasinda herhangi bir farklilik olmadig1

sonucuna varilmistir.

4.5.6. Otel Isletmelerinin Oda Kapasitelerine Gore Gelir Yonetimi
Sisteminin Alt Boyutlar1 Arasindaki Farka iliskin Testler

Otel yoneticilerinin, isletmelerinin oda kapasitelerine gore gelir
yOnetimi sistemini alt boyutlar1 algilama diizeylerini test etmek amaciyla Kruskal-

Wallis testi uygulanmastir.
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Tablo 38: Otel Isletmelerinin Oda Kapasitesine Gére Gelir Yénetimi

Sisteminin Alt Boyutlarmin incelenmesine Iliskin Kruskal-Wallis Test Sonuglar1

Ki-Kare Df Asymp. Sig.
Pazar 2,714 3 0,438
Boliimlendirme
Fiyatlandirma 9,494 3 0,023
Tahmin 3,687 3 0,297
Kapasite Yonetimi | 6,919 3 0,075
Bilgi Teknolojileri | 10,457 3 0,015
Gelir Yonetimi 6,565 3 0,087
Performans
Degerlendirmesi
Otelin Oda Gozlem Ortalama Deger
Kapasitesi Sayisi
Pazar 50 ve alt1 3 17,17
Boliimlendirme 51-150 19 13,97
151-250 4 20,62
251 ve isti 5 19,30
Toplam 31
Fiyatlandirma 50 ve alt1 3 13,00
51-150 19 12,92
151-250 4 21,12
251 ve usti 5 25,40
Toplam 31
Tahmin 50 ve alt1 3 14,33
51-150 19 14,34
151-250 4 17,00
251 ve st 5 22,50
Toplam 31
Kapasite 50 ve alt1 3 8,33
Yonetimi 51-150 19 14,47
151-250 4 20,38
251 ve ustu 5 22,90
Toplam 31
Bilgi 50 ve alt1 3 19,00
Teknolojileri 51-150 18 11,67
151-250 4 24,25
251 ve ustu 5 20,20
Toplam 30
Gelir Yonetimi 50 ve alt1 3 11,33
Performans 51-150 19 14,05
Degerlendirmesi | 151-250 4 17,75
251 ve uisti 5 24,80
Toplam 31
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Tablo 38 incelendiginde; otel yoneticilerinin fiyatlandirma ve bilgi
teknolojisi uygulamalarindaki anlamlilik satirlarindaki degerlerin 0,05” den kiigiik
olmasi nedeniyle (p<0,05), otel isletmelerinin oda kapasitesine gore fiyatlandirma ve

bilgi teknolojileri tutumlar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir.

Diger taraftan, otel yoneticilerinin pazar boliimlendirme, tahmin, kapasite
yonetimi ve gelir yonetimi performans degerlendirilmesi agisindan otel igletmelerinin
oda kapasiteleri degerlendirildiginde, so6z konusu olan degiskenler ile otel
isletmelerinin oda kapasiteleri arasinda herhangi bir fark olmadigi sonucuna

varilmstir.

4.57. Otel Isletmelerindeki Cahsan Sayillarima Gére Gelir Yonetimi
Sisteminin Alt Boyutlar1 Arasindaki Farka Iliskin Testler

Otel yoneticilerinin, isletmelerindeki c¢alisan sayisina gore gelir yonetimi
sisteminin alt boyutlar1 algilama diizeylerini test etmek amaciyla Kruskal-Wallis testi

uygulanmastir.
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Tablo 39: Otel Isletmelerindeki Calisan Sayisma Gére Gelir Yonetimi

Sisteminin Alt Boyutlarmin incelenmesine Iliskin Kruskal-Wallis Test Sonuglar1

Ki-Kare Df Asymp. Sig.
Pazar 4,323 3 0,229
Boliimlendirme
Fiyatlandirma 11,634 3 0,009
Tahmin 6,219 3 0,101
Kapasite 7,666 3 0,053
Yonetimi
Bilgi 7,345 3 0,062
Teknolojileri
Gelir Yonetimi 10,504 3 0,015
Performans
Degerlendirmesi
Oteldeki Cahisan Gozlem Sayis1 | Ortalama
Sayisi Deger
Pazar 50 kisi ve alt1 15 13,03
Boliimlendirme 51-100 8 18,75
101-150 2 12,75
151 kisi ve Ustii 6 20,83
Toplam 31
Fiyatlandirma 50 kisi ve alt1 15 11,47
51-100 8 16,75
101-150 2 16,75
151 kisi ve Ustii 6 26,08
Toplam 31
Tahmin 50 kisi ve alt1 15 14,00
51-100 8 13,44
101-150 2 18,75
151 kisi ve Ustii 6 23,50
Toplam 31
Kapasite Yonetimi | 50 kisi ve alt1 15 12,93
51-100 8 14,44
101-150 2 22,00
151 kisi ve tistii 6 23,75
Toplam 31
Bilgi Teknolojileri | 50 kisi ve alt1 14 12,57
51-100 8 14,00
101-150 2 24,50
151 kisi ve lstii 6 21,33
Toplam 30
Gelir Yonetimi 50 kisi ve alt1 15 12,20
Performans 51-100 8 18,38
Degerlendirmesi 101-150 2 8,25
151 kisi ve lsti 6 24,92
Toplam 31
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Tablo 39 incelendiginde; otel yoneticilerinin fiyatlandirma ve gelir
yonetimi performans degerlendirmesi anlamlilik satirlarindaki degerlerin 0,05’
den kiigiik olmasi nedeniyle (p<0,05), otel isletmelerindeki calisan sayisina gore
fiyatlandirma ve gelir yOonetimi performans degerlendirilmesi tutumu arasinda

anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir.

Otel yoOneticilerinin pazar boliimlendirme, tahmin, kapasite yonetimi ve bilgi
teknolojisi anlamlilik satirindaki degerlerin 0,05°den biiylik olmasi nedeniyle
(p>0.05) otel isletmelerinin ¢alisan sayist degerlendirildiginde, s6z konusu olan
degiskenler ile otel isletmelerindeki ¢alisan sayis1 arasinda herhangi bir fark olmadig:

sonucuna varilmistir.

4.5.8. Otel Isletmelerinin Faaliyet Siirelerine Gore Gelir Yonetimi

Sisteminin Alt Boyutlar1 Arasindaki Farka iliskin Testler

Otel yoneticilerinin, isletmelerinin faaliyet siiresine gore gelir yonetimi
sisteminin alt boyutlar1 algilama diizeylerini test etmek amaciyla Kruskal-Wallis testi

uygulanmastir.
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Tablo 40: Otel Isletmelerinin Faaliyet Siiresine Gore Gelir Y6netimi

Sisteminin Alt Boyutlarinmn incelenmesine iliskin Kruskal-Wallis Test Sonuglar1

Ki-Kare Df Asymp. Sig.
Pazar 3,473 3 0,324
Boliimlendirme
Fiyatlandirma 6,446 3 0,092
Tahmin 2,199 3 0,532
Kapasite Yonetimi 2,423 3 0,489
Bilgi Teknolojileri 5,757 3 0,124
Gelir Yonetimi 3,146 3 0,370
Performans
Degerlendirmesi
Otelin Faaliyet Gozlem Sayis1 | Ortalama Deger
Siiresi
Pazar 3 yildan az 3 18,83
Béliimlendirme 5-7 yil 1 28,50
7-9 y1l 5 19,00
10 y1l ve {istii 22 14,36
Toplam 31
Fiyatlandirma 3 yildan az 3 25,17
5-7 yil 1 29,50
7-9 yil 5 12,90
10 y1l ve iistii 22 14,84
Toplam 31
Tahmin 3 yildan az 3 14,83
5-7 yil 1 28,50
7-9 y1l 5 16,10
10 y1l ve tistii 22 15,57
Toplam 31
Kapasite 3 yildan az 3 16,67
Yonetimi 5-7 yil 1 28,00
7-9 yil 5 13,10
10 y1l ve iistii 22 16,02
Toplam 31
Bilgi 3 yildan az 3 20,17
Teknolojileri 5-7 yil 1 27,00
7-9 yil 5 19,80
10 y1l ve iistii 21 13,26
Toplam 30
Gelir Yonetimi 3 yildan az 3 22,33
Performans 5-7 yil 1 25,50
Degerlendirmesi | 7-9 yil 5 13,30
10 y1l ve istii 22 15,32
Toplam 31
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Tablo 40 incelendiginde; otel yoneticilerinin gelir yonetimi sisteminin alt
boyutlar1 ve gelir yonetimi performans degerlendirilmesi anlamlilik satirlarindaki
degerlerin 0,05’ den biiyilk olmasit nedeniyle (p>0,05), s6z konusu olan bu
degiskenler ile otel isletmelerinin faaliyet siireleri arasinda herhangi bir farklilik

olmadig1 sonucuna varilmaistir.

4.5.9. Otel Isletmelerinin Miisteri Profillerine Goére Gelir Yonetimi

Sisteminin Alt Boyutlar1 Arasindaki Farka iliskin Testler

Otel yoneticilerinin, isletmelerinin miisteri profiline gore gelir yonetimi
sisteminin alt boyutlar1 algilama diizeylerini test etmek amaciyla Kruskal-Wallis testi

uygulanmigstir.
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Tablo 41: Otel Isletmelerinin Miisteri Profiline Gore Gelir Yonetimi

Sisteminin Alt Boyutlarmin incelenmesine Iliskin Kruskal-Wallis Test Sonuglar1

Ki-Kare Df Asymp. Sig.
Pazar 2,741 2 0,254
Boliimlendirme
Fiyatlandirma 0,647 2 0,723
Tahmin 3,564 2 0,168
Kapasite Yonetimi | 0,646 2 0,724
Bilgi Teknolojileri | 0,510 2 0,775
Gelir Yonetimi 2,624 2 0,269
Performans
Degerlendirmesi
Miisteri Profili Gozlem Sayis1 | Ortalama Deger
Pazar Tatil amacl 1 28,50
Béliimlendirme | Kongre 2 21,00
Kongre, is ve tatil 28 15,20
amaclh 31
Toplam
Fiyatlandirma Tatil amach 1 21,50
Kongre 2 12,75
Kongre, is ve tatil 28 16,04
amach 31
Toplam
Tahmin Tatil amagli 1 2,00
Kongre 2 11,00
Kongre, is ve tatil 28 16,86
amach 31
Toplam
Kapasite Tatil amaclh 1 9,50
Yonetimi Kongre 2 14,50
Kongre, is ve tatil 28 16,34
amach 31
Toplam
Bilgi Tatil amagh 1 21,00
Teknolojileri Kongre 2 14,00
Kongre, is ve tatil 27 15,41
amach 30
Toplam
Gelir Yonetimi Tatil amacli 1 29,00
Performans Kongre 2 11,25
Degerlendirmesi | Kongre, is ve tatil | 28 15,88
amach 31
Toplam
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Tablo 41 incelendiginde; otel yoneticilerinin gelir yonetimi sisteminin alt
boyutlar1 ve gelir yonetimi performans degerlendirilmesi anlamlilik satirlarindaki
degerlerin 0,05’ den biiyilk olmasit nedeniyle (p>0,05), s6z konusu olan bu
degiskenler ile otel isletmelerinin misteri profili arasinda herhangi bir farklilik

olmadig1 sonucuna varilmaistir.

4.5.10. Otel Isletmelerinin Gelir Yonetimi Uygulama Siirelerine Gore

Gelir Yonetimi Sisteminin Alt Boyutlar1 Arasindaki Farka Iliskin Testler

Otel yoneticilerinin, isletmelerinin gelir yonetimi kullanim siirelerine goére
gelir yonetimi sisteminin alt boyutlar1 algilama diizeylerini test etmek amaciyla

Kruskal-Wallis testi uygulanmustir.
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Tablo 42: Otel Isletmelerinin Gelir Yénetim Sistemini Kullanim Siirelerine
Gore Gelir Yonetimi Sisteminin Alt Boyutlarmin Incelenmesine Iliskin Kruskal-

Wallis Test Sonuglari

Ki-Kare Df Asymp. Sig.
Pazar Boliimlendirme 4871 3 0,181
Fiyatlandirma 0,921 3 0,820
Tahmin 5,858 3 0,119
Kapasite Yonetimi 6,979 3 0,073
Bilgi Teknolojileri 1,833 3 0,608
Gelir Yonetimi 4727 3 0,193
Performans
Degerlendirmesi
Otel Gelir Yonetimi Gozlem | Ortalama
Sistemini Uygulama Siireleri | Sayisi Deger
Pazar 1 yildan az 4 17,50
Boliimlendirme 1-2 yil 11 17,23
3-S5yl 12 12,08
6-9 yil 4 22,88
Toplam 31
Fiyatlandirma 1 yildan az 4 13,38
1-2 yil 11 16,27
3-5 yil 12 15,54
6-9 yil 4 19,25
Toplam 31
Tahmin 1 yildan az 4 19,38
1-2yil 11 11,05
3-5yil 12 17,96
6-9 yil 4 20,38
Toplam 31
Kapasite 1 yildan az 4 7,38
Yonetimi 1-2 yil 11 14,55
3-5yil 12 18,04
6-9 yil 4 22,50
Toplam 31
Bilgi 1 yildan az 3 15,50
Teknolojileri 1-2 yil 11 14,95
3-5yil 12 14,29
6-9 yil 4 20,62
Toplam 30
Gelir Yonetimi 1 yildan az 4 14,50
Performans 1-2 yil 11 13,64
Degerlendirmesi | 3-5 yil 12 15,71
6-9 yil 4 24,88
Toplam 31
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Tablo 42 incelendiginde; otel yoneticilerinin gelir yonetimi sisteminin alt
boyutlar1 ve gelir yonetimi performans degerlendirilmesi anlamlilik satirlarindaki
degerlerin 0,05’ den biiyilk olmasi nedeniyle (p>0,05), s6z konusu olan bu
degiskenler ile otel igletmelerinin gelir yonetim sistemi kullanim siirelerine gore

arasinda herhangi bir farklilik olmadigi sonucuna varilmistir.

45.11. Otel isletmelerinde Gelir Miidiirii Bulunmasmma Gore Gelir
Yonetimi Sisteminin Alt Boyutlar1 Arasindaki Farka liskin Testler

Otel yoneticilerinin, isletmelerin de gelir midiirii ¢alismasma gore gelir
yonetimi sisteminin alt boyutlar1 algilama diizeylerini test etmek amaciyla Mann-

Whitney U testi uygulanmaistir.
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Tablo 43: Otel Isletmelerinin Gelir Miidiirii Bulundurmasma Gore Gelir

Y 6netimi Sisteminin Alt Boyutlarmin Incelenmesine Iliskin Mann-Whitney U Test

Sonuglar1

Mann- Wilcoxon | Z Asymp. Sig.

Whitney U | W (2-tailed)
Pazar 83,5 314,5 -0,913 0,361
Boliimlendirme
Fiyatlandirma 43,0 274,0 -2,673 0,008
Tahmin 73,0 304,0 -1,422 0,155
Kapasite 38,0 269,0 -2,927 0,003
Yonetimi
Bilgi 65,0 275,0 -1,636 0,102
Teknolojileri
Gelir Yonetimi | 91,0 322,0 -0,595 0,552
Performans
Degerlendirmesi

Gelir Miidiirii | Gozlem | Ortalama | Ortalamalarin
Olup Sayis1 | Deger Toplam
Olmadigi

Pazar Evet 10 18,15 181,50

Boliimlendirme | Hayir 21 14,98 314,50
Toplam 31

Fiyatlandirma Evet 10 22,20 222,00
Hayir 21 13,05 274,00
Toplam 31

Tahmin Evet 10 19,20 192,00
Hayir 21 14,48 304,00
Toplam 31

Kapasite Evet 10 22,70 227,00

Yonetimi Hayir 21 12,81 269,00
Toplam 31

Bilgi Evet 10 19,00 190,00

Teknolojileri Hayir 20 13,75 275,00
Toplam 30

Gelir Yonetimi | Evet 10 17,40 174,00

Performans Hayir 21 15,33 322,00

Degerlendirmesi | Toplam 31

Tablo 43 incelendiginde; gelir miidiiri bulunan otel isletmelerinde

fiyatlandirma ve kapasite yonetiminin anlamlilik satirlarindaki degerlerin 0,05’



134

den kiiclik olmasi nedeniyle (p<0,05), otel isletmelerinde gelir miidiirii ¢aligmasina
gore fiyatlandirma ve kapasite yonetimi alt boyutu tutumu arasinda anlamli bir

farklilik oldugu tespit edilmistir.

Diger yandan pazar boliimlendirme, tahmin, bilgi teknolojisi ve gelir
yonetimi performans degerlendirmesi anlamlilik satirindaki degerlerin 0,05’den
biiyiik olmasi nedeniyle (p>0,05), otel isletmeleri agisindan gelir miidiiriin bulunmasi
degerlendirildiginde, s6z konusu degerler ile otel isletmelerinde gelir midiiri

bulunmasi arasinda herhangi bir fark olmadigi1 sonucuna varilmaistir.

4.5.12. Otel isletmelerinde Gelir Miidiiriiniin Bagh Oldugu Departmana
Gore Gelir Yonetimi Sisteminin Alt Boyutlar Arasindaki Farka iliskin Testler

Otel yoneticilerinin, isletmelerinde gelir miidiiriiniin bagh oldugu departman
ile gelir yonetimi Sisteminin alt boyutlar1 algilama diizeylerini test etmek amaciyla

Kruskal-Wallis testi uygulanmustir.
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Tablo 44: Otel Isletmelerinde Gelir Miidiiriiniin Bagli Oldugu Departman ile
Gelir Yonetimi Sisteminin Alt Boyutlarinin Incelenmesine iliskin Kruskal-Wallis

Test Sonuglari

Ki-Kare Df Asymp. Sig.
Pazar Boliimlendirme | 5,184 3 0,159
Fiyatlandirma 6,419 3 0,093
Tahmin 4,795 3 0,187
Kapasite Yonetimi 3,758 3 0,289
Bilgi Teknolojileri 6,141 3 0,105
Gelir Yonetimi 4,231 3 0,238
Performans
Degerlendirmesi
Gelir Miidiiriiniin Bagh Gozlem Ortalama
Oldugu Departman Sayisi Deger
Pazar Satis ve pazarlama boliimii 4 5,75
Boliimlendirme | On biiro departmani 3 4,17
Bagimsiz 1 1,50
Diger 2 9,00
Toplam 10
Fiyatlandirma Satis ve pazarlama bolimii 4 4,75
On biiro departmani 3 3,00
Bagimsiz 1 8,50
Diger 2 9,25
Toplam 10
Tahmin Satis ve pazarlama bolimii 4 6,12
On biiro departmani 3 2,67
Bagimsiz 1 6,00
Diger 2 8,25
Toplam 10
Kapasite Satis ve pazarlama bolimii 4 5,12
Yonetimi On biiro departmani 3 3,50
Bagimsiz 1 8,00
Diger 2 8,00
Toplam 10
Bilgi Satis ve pazarlama boliimii 4 5,75
Teknolojileri On biiro departmani 3 2,33
Bagimsiz 1 8,00
Diger 2 8,50
Toplam 10
Gelir Yonetimi Satis ve pazarlama bolimii 4 6,38
Performans On biiro departmani 3 4,00
Degerlendirmesi | Bagimsiz 1 1,50
Diger 2 8,00
Toplam 10
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Tablo 44 incelendiginde; otel yoneticilerinin gelir yonetimi sisteminin alt
boyutlar1 ve gelir yonetimi performans degerlendirilmesi anlamlilik satirlarindaki
degerlerin 0,05’ den biiylik olmasi nedeniyle (p>0,05), otel isletmelerinin gelir
miidiiriiniin bagh oldugu departman ile yoneticilerin gelir yonetimi performans
degerlendirilmesi ve gelir yonetimi uygulamalar1 alt boyutlar1 arasinda anlamli bir

farklilik olmadig1 tespit edilmistir.

4.5.13. Gelir Miidiirii Bulunmayan Otel Isletmelerindeki Yoneticilere
Gore Gelir Yonetimi Sisteminin Alt Boyutlar1 Arasindaki Farka Iliskin Testler

Gelir departmani olusmayan ve dolayisiyla gelir miidiirii bulunmayan otel
isletmelerindeki yoneticilerin gelir yonetimi sistemine iligkin tutumlar1 arasinda

farki olup olmadigini snamak amaciyla Kruskal-Wallis testi uygulanmustir.
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Tablo 45: Gelir Miidiirii Bulunmayan Otel Isletmelerindeki Y 6neticilere
Gore Gelir Yonetimi Sistemi Arasindaki Farka iliskin Kruskal-Wallis Test Sonuglar1

Ki-Kare Df Asymp. Sig.
Pazar 1,075 3 0,783
Boliimlendirme
Fiyatlandirma 3,996 3 0,262
Tahmin 3,033 3 0,387
Kapasite Yonetimi | 3,931 3 0,269
Bilgi Teknolojileri | 7,513 3 0,057
Gelir Yonetimi 0,464 3 0,927
Performans
Degerlendirmesi
Gelir Miidiiriiniin Bagh Gozlem Ortalama
Oldugu Departman Sayisi Deger
Pazar Otel miidura 3 14,00
Boliimlendirme | On biiro miidiirii 11 10,50
Satis ve pazarlama midiirti 4 9,50
Finans direktoria 3 11,83
Toplam 21
Fiyatlandirma Otel miidiirii 3 16,00
On biiro miidiiri 11 10,82
Satis ve pazarlama midiirti 4 11,25
Finans direktori 3 6,33
Toplam 21
Tahmin Otel miduri 3 9,33
On biiro miidiiri 11 10,27
Satis ve pazarlama midiiri 4 15,50
Finans direktori 3 9,33
Toplam 21
Kapasite Otel miidiirii 3 16,67
Yonetimi On biiro miidiirii 11 9,64
Satis ve pazarlama midiirii 4 9,25
Finans direktori 3 12,67
Toplam 21
Bilgi Otel mudiiri 3 13,33
Teknolojileri On biiro miidiirii 10 8,80
Satis ve pazarlama midiirii 4 15,75
Finans direktori 3 6,33
Toplam 20
Gelir Yonetimi Otel midiri 3 10,00
Performans On biiro miidiirii 11 11,32
Degerlendirmesi | Satis ve pazarlama mudiiri 4 12,13
Finans direktori 3 9,33
Toplam 21
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Tablo 45 incelendiginde; otel yoneticilerinin gelir yonetimi sisteminin alt
boyutlar1 ve gelir yonetimi performans degerlendirilmesi anlamlilik satirlarindaki
degerlerin 0,05’ den biiyiik olmasi nedeniyle (p>0,05), gelir miidiirii bulunmayan otel
isletmelerinin yoneticilerine gore gelir yonetimi uygulamalari1 ile gelir yonetimi

performans degerlendirmesi arasinda anlamli bir fark olmadigi tespit edilmistir.

4.5.14. Otel Isletmelerinde Gelir Komitesi Kurulmasma Gére Gelir

Yonetimi Sisteminin Alt Boyutlar1 Arasindaki Farka liskin Testler

Otel igletmelerin de gelir komitesi kurulmasi ile gelir yonetimi sisteminin alt
boyutlar1 algilama diizeylerini test etmek amaciyla Mann-Whitney U testi

uygulanmigstir.
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Tablo 46: Otel Isletmelerinde Gelir Komitesi Kurulmasi ile Gelir Yonetimi

Sisteminin Alt Boyutlarinin incelenmesine Iliskin Mann-Whitney U Test Sonuglari

Mann- Wilcoxon | Z Asymp. Sig.
Whitney U | W (2-tailed)
Pazar 46,0 371,0 -1,457 0,145
Boliimlendirme
Fiyatlandirma 22,5 3475 -2,678 0,007
Tahmin 56,5 381,5 -0,972 0,331
Kapasite 32,0 357,0 -2,223 0,026
Yonetimi
Bilgi 61,5 361,5 -0,578 0,563
Teknolojileri
Gelir Yonetimi | 42,0 367,0 -1,659 0,097
Performans
Degerlendirmesi
Gelir Gozlem | Ortalama | Ortalamalarin
Komitesinin | Sayis1 | Deger Toplam
Kurulup
Kurulmadigi
Pazar Evet 6 20,83 125,00
Boéliimlendirme | Hayir 25 14,84 371,00
Toplam 31
Fiyatlandirma Evet 6 24,75 148,50
Hayir 25 13,90 347,50
Toplam 31
Tahmin Evet 6 19,08 114,50
Hayir 25 15,26 381,50
Toplam 31
Kapasite Evet 6 23,17 139,00
Yonetimi Hayir 25 14,28 357,00
Toplam 31
Bilgi Evet 6 17,25 103,50
Teknolojileri Hayir 24 15,06 361,50
Toplam 30
Gelir Yonetimi | Evet 6 21,50 129,00
Performans Hayir 25 14,68 367,00
Degerlendirmesi | Toplam 31

Tablo 46 incelendiginde; gelir komitesi kurulan otel isletmelerinde

fiyatlandirma ve kapasite yonetimi anlamlilik satirlarindaki degerlerin 0,05° den
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kiigiik olmas1 nedeniyle (p<0,05), otel igletmelerinde gelir komitesi kurulmasi ile
fiyatlandirma ve kapasite yonetimi alt boyutu tutumu arasinda anlaml bir farklilik

oldugu tespit edilmistir.

Diger yandan pazar boliimlendirme, tahmin, bilgi teknolojileri ile gelir
yonetimi performans degerlendirmesi anlamlilik satirindaki degerlerin 0,05°den
biiyiik olmast nedeniyle (p>0,05), otel isletmeleri agisindan gelir komitesinin
kurulmasi degerlendirildiginde, s6z konusu degerler ile otel isletmelerinde gelir

komitesi kurulmas: ile arasinda herhangi bir fark olmadigi sonucuna varilmistir.
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BOLUM 5

SONUC VE ONERILER

Bu boliimde, arastirma kapsaminda yapilmis olan literatiir taramasi, anket
teknigi ve yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular degerlendirilmistir.
Yapilan degerlendirmelere bagli olarak elde edilen sonuglara ve Onerilere bu

boliimde yer verilmistir.
5.1. Sonuclar

Biiyiik yatirimlarin yapildigi turizm projelerinin basarisi, gelecekteki talebin
ve pazar yapisimnin tahminine, kapasitenin talebe uygun bir sekilde yonetilmesine
baghdir. Gelir yonetimi sistemi giliniimiiz otel isletmelerinin ihtiyaglarma cevap
verebilecek, departmanlar arasi entegrasyonu saglayabilecek, rezervasyonlardan
diger tiim islemlere kadar iserin takibini saglayacak ve yoneticilerin karar almalarini
kolaylastiracak bir sistemdir. Gelir yonetimi sistemi siirekli gelismekte olan otel
isletmeleri i¢in yeni kullanim alanlar1 olusturmaktadir. Otel isletmeleri sadece oda
satmak ve dolulugu artirmak amacinda degildir. Otel isletmeleri i¢in amag en yiiksek
geliri elde edecek doluluga ulagsmaktir. Bu sebeple gelir yonetiminin kullanilmasi

otel isletmelerine biiylik yararlar saglayacaktir.

Otel igletmeleri ticret farklilagtirmasi sayesinde ayni odalar i¢in farkl fiyatlar
sunmakta ve bu fiyatlara ait g¢esitli kisitlamalar getirerek talebi smiflandirmaya

caligmaktadir. Bu sayede ayni odalar1 belirli kisitlamalar araciligi ile farkli miisteri
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segmentlerine farkli fiyattan satabilmektedir. Otel isletmelerini tercih eden
miisterilerden ig amaciyla seyahat edenler yiiksek {icret ve eglence amaciyla seyahat
edenler ise diisiik iicret 6deme egilimindedirler. Otel isletmelerinde gelir yonetimi
uygulamalarinin kullanilmasi, kapasitenin daha verimli kullanilmasina, hizmetin
niteliginin iyilestirilmesine ve otel isletmelerinin daha genis tiiketici pazarlarina

ulagmasini saglayacaktir.

Bu arastrmanin amaci, Tiirkiye’deki hizmet isletmeleri tarafindan yeni
kullanilmaya baslanmis olan gelir yonetimi sisteminin, Ankara’da faaliyet gosteren
isletme belgeli dort ve bes yildizli otel isletmelerin de kullanim diizeyini 6lgmektir.
Arastirmada pazar boliimlendirme, fiyatlandirma, talep tahmini, kapasite yonetimi ve
bilgi teknolojileri ile gelir yonetimi performans degerlendirilmesi konulari ele
almmistir.  Gelir yonetimi uygulamalarini kullanim1 acisindan dort ve bes yildizh
otel isletmelerin bu uygulamalar1 daha etkin kullandig1 diisiiniilerek arastirmada

sadece bu oteller tercih edilmistir.

Yapilan arastrma kapsamindaki isletmelere iliskin veriler asagidaki gibi

srralamak mumkiindur:

. Arastirmaya c¢ogunlukla On biiro miidiirleri katilmstir.
Arastirmaya katilanlarm % 55°1 erkektir. Geriye kalan %45°lik kisim ise
bayandir. Ankara’daki 4 ve 5 yildizli otellerin yonetici boliimlerinde
erkek ve bayanlarn neredeyse esit derecede yer aldigi sonucuna
ulagilabilir. Ancak bunun saglikli bir degerlendirme olabilmesi igin
arastirmaya katilmayan otellerin de yonetici kadrolarinda gorev alan

bayan ve erkeklerinde yiizdelerinin bilinmesi gerekmektedir.

o Arastirmaya katilan yoneticilerin yas dagilimu ile ilgili veriler
incelendiginde yoneticileri ¢ogunlugunun 25-34 yas arasmnda oldugu
goriilmektedir. Ankara’daki 4 ve 5 yildizli otellerin yOnetici

kademelerinde ¢ogunlukla geng niifusun ¢alistig1 séylenebilir.

o Aragtirmaya katilan yoneticilerin egitim durumlariyla ilgili

verilerin analizi sonucunda %45,5’lik kesimin lisans ve % 40,9’luk
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kesimin 6n lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Bu verilere bakilarak
Ankara’daki 4 ve 5 yidizli otellerin yonetici kademelerinin

¢ogunlugunun tiniversite mezunu oldugu sonucuna ulasilabilir.

o Aragtirmaya % 70’lik ¢ogunlukla 4 yildizli otel isletmeleri
katilmistir. Arastirmaya katilan otel isletmelerinin % 31,8’inin ulusal otel
isletmesi, % 27,3’linlin ulusal zincire bagl otel isletmesi oldugu veriler
sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Verilerde edinilen bilgilere gore
arastirmaya katilan otel isletmelerinin ¢ogunlugunun kongre, is ve tatil

amacli miisteri profillerine sahip olduklar1 goriilmektedir.

J Gelir yonetimi otel isletmelerinde uygulanmas: iilkemizde yeni
bir kavram olmasma ragmen, yapilan anket ¢aligmasinda goriildiigii gibi
ankete katilan Ankara’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otellerin konuya
olan yaklasimi olduk¢a olumludur. Ankete katilan 44 otel isletmesinin %
70,5’inde gelir yonetimi uygulamalarinin kullanildig: tespit edilmistir.
Gelir yonetimi sistemini kullanmayan 13 otel isletmesi de dort yildizh
otel isletmeleridir. Bu durum Ankara’daki isletme belgeli bes yildizli otel
isletmelerinde gelir yonetimi ile ilgili gerekli bilince sahip olduklarmin
ve dort wyildizli otel isletmelerinin bu siirece uyum saglamaya

basladiklariin agik bir gostergesidir.

. Anketin uygulandig1 dort ve bes yildizli otel isletmelerinin %
63,6’smin 10 yildan fazla bir siiredir faaliyet géstermesine ragmen, 6-9
yil siiredir gelir yonetimini uygulayan otel isletmelerinin oraninin % 9,1
olmas: lilkemizde gelir yonetimi uygulamalarimin heniiz yeni oldugunun

gostergesi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

o Arastirma kapsaminda Ankara’da faaliyet gosteren otel
isletmelerinin % 67,7’ sinde gelir departmani ve gelir miidiirii olmamasi,
Ankara’daki otel isletmelerinde gelir yOnetimi sisteminin yeni
kullanilmaya baglanan bir uygulama oldugunu gostermektedir. Gelir

miidiirli pozisyonu yerine sorumluluklar1 yerine getiren miidiirlerin 6n
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biiro midiirleri olduklar1 goriilmektedir. Ayrica otel isletmelerinin biiytlik

cogunlugunda gelir komitesi kurulmamustir.

Anketin asil 6lgmek istedigi gelir yonetimi uygulamalarmin Ankara’daki 4
ve 5 yildizli otel isletmelerinde kullanim derecesi ile ilgili veri analizi sonuglari

dogrultusunda asagidaki verilere ulasilmistir.

e Yoneticilerin pazar boliimlendirme alg1 ifadeleri ile 1ilgili
analiz sonuglarimda su bilgilere ulasilmistir. Arastirmaya katilan otel
isletmelerinde segilen pazar profili diizenli olarak gézden gegirilmektedir.
Otel isletmelerinde pazar bdliimlerinin rezervasyonlar1 ayr1 ayri
izlenmekte ve pazar boliimlerine gore fiyat ayarlamalar1 yapilmaktadir.
Ayrica pazar bolimlerinin talebine gore hizmetlerde gelistirme

calismalar1 yapilmaktadir.

. Yoneticilerin fiyatlandirma alg1 ifadeleri 1ile ilgili analiz
sonuglarinda su bilgilere ulasilmistir. Otel isletmelerinde, fiyatlandirma
calismalar1 yapilirken miisterinin satin alma karar1 da yOneticiler
tarafindan  diisiiniilmektedir.  Fiyat ayarlamalarinda rakip otel
isletmelerinin tepkileri de takip edilmektedir. Ayrica miisterilerin
sezonluk taleplerine gore degisen fiyatlandirma stratejileri kullanilmakta

ve degisen fiyatlar diger tiim kaynaklarda aninda gilincellenmektedir.

. Yoneticilerin talep tahmini algi1 ifadeleri ile ilgili analiz
sonuglarinda su bilgilere ulasilmistir Gelir yonetimi uygulamalarmin
onemli bir basamagini olusturan talep analizinin, ankete katilan dort ve
bes yildizli otel isletmelerinin biiylik bir ¢ogunlugun da dikkate alindigi
ve otel isletmelerinin talep tahmini konusunda iyi durumda olduklar1
goriilmektedir. Arastirmaya katilan otel isletmeleri talep tahmini i¢in
gerekli olan verilere sahiptir ve otel isletmelerinde kisa donemli

periyotlarla tahmin ¢aligmalar1 yapilmaktadir.

o Yoneticilerin kapasite yonetimi alg1 ifadeleri ile ilgili analiz

sonuclarinda su bilgilere ulasilmistir Arastrmaya katilan otel
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isletmelerinin ¢ogunlugunda haftanin belirli gecelerinde kapasite {istii
satislar yapilmaktadir. Otel igletmeleri talebin sezonluk degisimlerini
dikkate alarak pazar boliimlerine yonelik kapasite ayarlamalari

yapmaktadirlar.

J Yoneticilerin bilgi teknolojileri algi ifadeleri ile ilgili analiz
sonuglarinda su bilgilere ulagilmistir. Otel isletmelerinde gelir yonetimi
ile teknolojik gelismeler takip edilmekte ve gerekli egitimler
almmaktadir. Gelir yonetimi yazilimidan elde edilen verilerle gelecege

yonelik talep diizeyleri tahmin edilmektedir.

. Yoneticilerin gelir yonetimi performans degerlendirmesi algi
ifadeleri ile ilgili analiz sonuglarinda su bilgilere ulasilmistir Gelir
yonetimi  kullanan otel isletmeleri gelir yOnetimi sisteminin
performansindan memnun kalmaktadir. Gelir yonetimi kullanan otel
isletmeleri otelin karliliginin arttigmi ve doluluk oranlarmin arttiginin
goriisiindedirler. Gelir yonetimi otel isletmeleri ici rekabet stratejileri
gelistirmeye yardimci olmaktadir ve otel isletmelerinin rekabet edilebilir

avantajini arttirmistur.

o Aragtirma  sonucunda otel yoneticilerinin  demografik
Ozelliklerine gore ve otel isletmelerinin Ozelliklerine gore genellikle
kapasite yonetimi ve fiyatlandirma arasinda anlamli bir farklilik oldugu

tespit edilmistir.

Gelir yonetimi otel isletmeleri i¢in yararhi bir sistem olsa da miisteriler
tarafindan yanlis anlagilmalar sebep olabilir. Otel isletmelerinde gelir yonetimi
fiyatlandirmalarinin miisteri segmentine gore degistirilmesi miisterilerin esitlik

algilar1 lizerinde kotii etkilere neden olabilir.
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5.2. Oneriler

Bu arastirma kapsaminda otel isletmelerinde gelir yonetimi uygulamalarina

genel bir bakis saglanmustir.

Glinlimiizde otel igletmeleri, siirekli degisen c¢evre ve kiyasiya rekabet
kosullar1 i¢inde varliklarmi siirdiirebilme savasi igerisindedirler. Otel isletmelerinin
rekabet giiclinli arttirabilecek, kar1 maksimize edecek ve doluluklar1 arttiracak en

onemli uygulamalardan biri gelir yonetimi sistemidir.
Arastirma sonrast yapilan oneriler asagida maddeler halinde verilmistir:

. Isletme belgeli dort yildizli otel isletmelerinde gelir yonetimi
sistemine iliskin algilarinin  henliz 1yi bir seviyede olmadigi
gozlemlenmistir. Bu baglamda dort yildizli otel isletmelerinin bu konuda
daha fazla bilgilendirilmeleri, otel isletmelerinin daha verimli ¢alismasini

saglayacaktir.

. Ankara’daki dort ve bes yildizli otel isletmelerinden gelir
departmanina sahip olmayan otel isletmelerinin gelir departmanlari
olugturmalar1 gelir yonetim uygulamalarmi daha etkin bir sekilde
kullanilmasin1  saglayacak ve otel isletmesinin tam kapasite ile

calismasina imkan saglayacaktir.

. Gelir yonetim sisteminden tam anlamiyla yararlanmak isteyen
otel isletmelerinin teknolojik gelismeleri takip etmeleri gerekmektedir.

Otel isletmeleri teknolojik yatirimlara 6nem vermelidir.

o Arastirmaya katilan otel isletmelerinin ¢ogunda gelir yonetimi
komitesinin kurulmadigi tespit edilmistir. Gelir yonetimi komitesinin
kurulmasi1 gelir yonetim sisteminin daha 1yi kullanilmasina,
uygulamalarinin eksikliklerinin daha kolay tespit edilmesine ve bdylece

isletme kaynaklarmin daha iyi kullanilmasimi saglayacaktir.
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J Karar almada yardimci olan gelir yonetimi sistemi siirekli
olarak gelisme gosterdigi i¢cin yoneticiler tarafindan siirekli takip edilmeli

ve gelismeler dogrultusunda yeniden sekillendirilmelidir.

° Otel isletmelerinde arzin stoklanamamasi miimkiin olmasa da
rezervasyon sistemleri araciligiyla talebi stoklamak miimkiin olabilir.
Bunun i¢in otel isletmeleri rezervasyon sistemlerinde olan degisimleri

stirekli takip etmelidir.

. Ileride yapilacak olan arastirmalarda calismanin alani
genigletilerek, gelir yonetimi uygulamalarinin konaklama isletmeleri
disinda, turizm isletmeleri basligi altinda yer alan diger isletmelerde
uygulamalari, gelir yonetimi sisteminin tiim yonleriyle arastirilmasini

saglamis olacaktr.

. Ayrica ileride yapilacak arastirmalarda gelir yonetimi sitemine

miisterilerin bakis acilar1 da incelenebilir.
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EKLER
EK 1.ANKET SORULARI

Sayin Katihmel

Bu anket, “Otel isletmelerinde Gelir Yonetimi Uygulamalar” konulu yiiksek lisans
tezinde bilgi toplama araci olarak hazirlanmigtir. Elde edilecek bilgiler hicbir sekilde
kisisel veya kurum bazinda degerlendirme araci olarak kullanilmayacaktir. Anketi
olusturan sorulari cevaplamak zamaninizin bir kismin1 alacaktir. Ancak ankete katilarak
bilimsel c¢aligmaya destek vermis olacaksiniz. Sorular1 samimiyetle ve eksiksiz
doldurmanizi ve cevaplarin daha sonraki ¢alismalara 11k tutacagimi dikkate almanizi
arz/rica ederim.

Cigdem GUR

Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali

Yiiksek Lisans Ogrencisi

E-mail: cigdemgur@duzce.edu.tr
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1. Cinsiyetiniz?
[ JKadin

2. Egitim durumunuz?

[]ilkégretim mezunu
[ ]Lise Mezunu
3. Oteldeki is unvaniniz?

5. Otelinizin statiisii?

[ ]Uluslar arasi bir zincire bagl otel igletmesi
[ |Ulusal otel isletmesi (A.S.)
6. Otelinizin yatak kapasitesi?

[]200- 400 []401- 600
7. Otelinizdeki ¢alisan sayisi?

9. Miisteri profiliniz?

[lis  amach [ ]Tatil

amach
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[ ]Erkek

[ ]Universite Mezunu
[ ]Yiiksek Lisans/ Doktora

[]Ulusal bir zincire bagh otel isletmesi
[]Ulusal sahis otel isletmesi (Bagimsiz)

[ ]601- 800 [ ]801- 1000

[IKongre [ IHepsi

10. Gelir yonetimini kag yildir kullaniyorsunuz?

11. Otel isletmenizde Gelir Miidiirii bulunuyor mu?

[ ]Evet

|:|Hay1r

12. Gelir miidiirii organizasyon i¢inde hangi departmana baglh olarak ¢alisiyor?

|:|Satls ve Pazarlama Bolimii
|:|Bag1m51z

[ ]Onbiiro Departmant
[IDiger (Liitfen yaziniz).......

13. Otelinizde Gelir Miidiirii yok ise onun sorumluluklarini kim yerine getiriyor?

[]otel Miidiirii
DRezervasyon Mudira

[] On Biiro Miidiirii
[ ]Finans Direktorii

14. Otelinizde gelir yonetimi uygulamalarini izlemek i¢in Gelir Yonetimi Komitesi kuruldu mu?

[ ]Evet

|:|Hay1r

15. Gelir yonetimi komitesi var ise boliim yoneticilerini isaretleyiniz?

[ ]otel Mudiirii
[ ]Gelir Miidiirii

|:|Sat1$ ve Pazarlama Mudiiria
|:|Rezervasy0n Midiru

|:|Diger:

|:|Sat1$ ve Pazarlama Mudura

[ ]Onbiiro Miidiirii
[ ]Yiyecek Icecek Miidiirii



Bu boliimdeki sorular size uygunluk derecesine gore isaretleyiniz.

1=Kesinlikle katilmiyorum 2=Katiliyorum 3=Kararsizim 4= Katiliyorum 5 =Kesinlikle
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katiliyorum
EAXA X &~ 8 A~
=2 (218|828
52|52 |5 (€2
S = |< N |8 |2 2=
PAZAR BOLUMLENDIRME = 5

Miisterileri stratejik kiimler halinde gruplandiririz.

Benzer satin alma 6zelliklerine gore miisterileri kategorize ederiz.

Farkli miisteri gruplarma otelimiz ile ilgili farkli promosyonlar sunariz.

Iyi tammlanmis pazar segmentlerinin bizim igin uygun olup olmadigini diizenli
olarak gézden geciririz.

Miisterilerimizi otelimizden bekledikleri fayda (fiyat, kalite, iirlin ve servis) gibi
ozelliklerine gore gruplandiririz.

Miisterilerimizi otelimize gelis siklig1 (az, orta, ¢ok) gibi 6zelliklerine gore
gruplandiririz.

Miisterilerimizi hedeflerken satig fiyatlarimizi rahatlikla 6deyebilen miisteriler
iizerinde yogunlasiriz.

Hedef pazar segiminde dikkate aldigimiz en 6nemli dl¢iit karliliktir.

Otelimizde Pazar boliimlerine gore indirimli paketler olusturulmaktadir.

Pazar boliimlerinin rezervasyon taleplerini ayr1 ayri takip ederiz.

Pazar boliimlerinin talebini dikkate alarak sunulan hizmetlerde gelistirme
calismalar1 yapariz.

FIYATLANDIRMA

Otelimizin oda fiyatlarmi ayarlamak i¢in kullandig etkili bir politikas1 vardir.

Oda fiyatlarimi miisterilerin yerlestigi odanin degerine gore ayarlariz.

Oda fiyatlarina karar verirken rakiplerin tepkilerini de diisiiniiriiz.

Otelimizin fiyatlandirma stratejisinin miisterilerimizin satin alma kararlar1
tizerindeki etkilerini analiz ederiz.

Oda fiyatlar1 ayarlanirken miisterinin fiyat esnekligi bilgi olarak kabul ederiz.

Oda fiyatlar1 degistikten sonra, kolayca tiim kaynaklarda bu degisiklikler
giincellenir (websiteler vb.)

Pazar boliimlerinin sezonluk ve haftalik talebini dikkate alarak pazar boliimlerine
yonelik fiyat ayarlamalar1 yapariz.

TAHMIN

Rakiplerimizin tahminlerine gore otelimizin tahminleri daha dogru olur.

Gelir miidiirii talep tahminleri i¢in talep tahmin yontemlerini kullanir.

Miisteri talebinin tahmini i¢in dogru verileri zamaninda kullaniriz.

Gelir yonetimi sistemini, tahmin ile ilgili is kararlarini1 almak i¢in kullaniriz.

Gelir yonetimi sistemimiz tahminler i¢in bir dizi istatiksel yontemler kullanir.

Talep tahmin siirecinin verimliligini siirekli dlcer ve gerekli degisiklikleri yapariz.

Gelir yonetimi sistemimiz tahminleri olusturmak igin gerekli olan dogru istatiksel
yoOntemleri igerir.

Gelir yonetimi sistemi dogru tahminleri olusturmak icin gerekli olan tiim verilere
sahiptir.

Tahmin yapilirken kullanilan veriler oteli i¢cin en 6nemli kaynaktir.

Otelde kisa donemli (giinliik, haftalik, birka¢ aylik) periyotlarda tahmin
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caligmalar1 yapilir.

Tahmin ¢aligmalarinda farkl birimler birlikte ¢alisir.

KAPASITE DAGILIMI

Gelir yonetimi sistemi bizim i¢in pazar segmentleri odalarmi tahsis eder.

Fazla rezervasyonlar tedbirli almak ve bazen rezervasyonsuz gelen miisterileri
tahmin etmek gelir yonetiminin bir parcasidir.

Otelimiz siirekli olarak haftanin belirli gecelerinde kapasite lizerinde satis
yapmaktadir.

Belirli miisterilerin degerini analiz ederken, oda fiyatina ek olarak miisterilerin
diger harcamalari da hesap edilir.

Her hangi bir aksam, yiiksek degerli miisteriler i¢in mevcut odalar vardir.

Pazar boliimlerinin sezonluk ve haftalik talebini dikkate alarak Pazar bolumlerine
yonelik kapasite ayarlamalar1 yapariz.

BIiLGi TEKNOLOJIiSi

Gelir yonetimi ile ilgili teknolojik geligsmeleri takip ederiz.

Bilgi teknolojisi gelir yonetiminin ihtiyaglarini karsilamaya yardimei olur.

Rutin gelir yonetimi gdrevlerini tamamlamak i¢in bilgisayar sistemi ile ¢aligma
ortakliklar1 olustururuz.

Rezervasyonlarimiz ve gelir yonetimi sistemi ger¢ek zamanl olarak entegre
edilmistir.

Gelir yonetimi yazilimindan elde edilen bilgiler verilecek kararlara 11k tutar.

Gelir yonetimi yazilimindan elde edilen bilgiler problemlerin ¢6ziimii igin son
derece etkilidir.

Gelir yonetimi yazilimi gerekli bilgileri diizenli araliklarla saglar.

Gelir yonetimi yazilim iiriinleri ile ilgili gerekli egitime sahibiz.

Gelir yonetimi ile ilgili yazilimlar1 siklikla arastiririz.

Gelir yonetimi yazilimi pazar béliimlerinin gelecege yonelik talep diizeylerini
tahmin etmede yeterlidir.

Gelir yonetimi yazilimi miisteri basina oda dis1 gelir hesaplamalar1 yapmaktadir.

GELIR YONETIiMi PERFORMANSININ DEGERLENDIRILMESI

Gelir yonetimi uygulamalar1 genel giderlerin azalmasina yardime1 olmustur.

Gelir ydnetimi uygulamalar1 maliyetleri azaltmstir.

Gelir yonetimi uygulamalar1 isletme faaliyetlerini kontrole yardime1 olmustur.

Gelir yonetimi uygulamalar1 miisteri iliskileri yonetiminde etkinligimizi
arttirmustir.

Gelir yonetimi uygulamalar1 kaynaklarin daha verimli bir sekilde kullanilmasini
saglamustir.

Gelir yonetimi uygulamalar1 otelin karliligini arttirmistir.

Gelir yonetimi uygulamalar1 otelimizin rekabet edilebilir avantajini arttirmistir.

Gelir yonetimi uygulamalar1 otelimizin etkin rekabet stratejileri gelistirmesine
yardime1 olmustur.

Gelir yonetimi uygulamalar1 oda satiglarimizi arttirmistir.

Gelir yonetimi uygulamalar1 doluluk oranimizi arttirmstir.

Gelir yonetimi uygulamalar1 miisteri kitlemizi genisletmistir.

Gelir yonetimi uygulamalar1 hizmet kalitemizi yiikseltmistir.

ILGINiZ iCiN TESEKKUR EDERIM.




