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OZET

Bu galismamn amaci konaklama isletmelerinde satis ve pazarlama hatalarindan
kaynaklanan gelir kayiplarim tespit etmek ve onlenmesi i¢in ¢ozim Onerilerinde
bulunmakur Caliyma Antalya Belek bolgesindeki konaklama tesislerinde vapilan bir

alan aragtirmasim da kapsamaktadir.

Uc boliimden olusan bu ¢alismada; birinci boliimde; konaklama isletmelerinin
tammu.tirleri ve Ozellikleri  hakkinda genel bilgiler verildikten sonra yonetim ve

organizasvon vapilar1 hakkinda agiklamalar yapilmistir.

Ikinci bolimde, konaklama igletmelerinin satis ve pazarlama gelirleri
incelenmis ve gelirler gruplara ayrilmistir. Bu gruplardaki gelirlerin elde edilis sekilleri

uygulamadaki gézlemlerimizden de faydalamlarak detayli bir sekilde verilmistir.

Ugiincii boliimde ise . gelirler elde edilirken yapilan hatalar ele alinmis ve bu
hatalar gelirlerin elde edilis sekline bagli kalarak ortaya konmustur. Tespit edilen bu

hatalarin diizeltilmesi konusunda detayl bilgileri verilmistir.

Dérdinect bolimde ise konaklama isletmelerindeki gelir kayiplarimin tespit
edilmesi ve Onlenmesine yonelik Antalya Belek bolgesindeki konaklama tesislerinde

vapilan bir uygulama ¢alismas: yer almaktadir.
Sonu¢ kisminda ise gelir kayiplarimin asgariye indirilmesi i¢in konaklama

isletmelerinin uzun vadeli politikalar izleyip bu politikalara gore gelirlerini planlamas:

ve denetlemesi gerekliligi Gzerine oneriler sunulmustur.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to identify the revenue losts resulting from
marketing and sales mistakes in the accommodation establishments and make some
recommendations to prevent from the revenue losts. The study also includes a survey in

Antalva Belek region.

The Studv consist of four chapters. In the first chapter. the definition. tvpes
and characteristics of accomodation eastablishment has been made. Following that. the

management and organisation structures of the establishment has been analysed.

In the second chapter. revenue centers of the accommodation have been
investigated and revenues have been divided into groups. By taking advantage of the

sectoral experiences-. methods of revenue have been explained.

In the third chapter, mistakes while getting revenues have been taken into

consideration and some corrective recommendations have been made.

In the fourth chapter. there has been a questionnaire which aimed the dimension

of revenue losts 1n the accommodation establishment.

In the conclusion of the study. long-term policies of the accommodation

establishment to prevent from revenue losts have been suggested.



ONSOZ

Son willarda turizm sektériinde sirekli yeni gelismeler vasanmakta ve degisen
tatil anlavisina paralel olarak yeni arz ve talep sekilleri ortaya ¢ikmaktadir. Savilari
sirekli artan turizm igletmeleri gerek acenta gerekse konaklama tesisi bazinda sirekli

artan bir rekabet igindedirler.

Diinva turizm sektorinde hiz kazanan bu tir gelismelerin Tiirk turizmini de
vakindan etkilevecek olmasi gergegdi suratle ¢ozim politikalari tretilerek uyvgulamava
konulmas: mecburivetini giindeme getirmistir. Béylesine giin gegtikge zorlasan bir
ortamda isletmelerin varliklarimi sirdirebilmesi igin ilk etapta siirekli veni pazarlar
bulmasi ve bulunan bu pazarlardan edinilen paylarin arttirilmasina ¢alisiimalidir. Ikinci
etapta isletmelerin verimli ¢aligmas: i¢in gerekli planlama ve kontrollerin yvapilmasi

gerekmektedir.

Turnizmin yapisindan dolay: siireklilik arz etmedeki zorlugunun getirdigi ilerivi
gérememe sorunlarl. isletmelerin uzun vadeli plan yapma ve uygulamalarim oldukca
zorlastirmaktadir. Bu sebepler isletmelerde ozellikle personel devir hizinin yiiksek
olmas: sonucu ortaya ¢ikarmaktadir. Yiksek personel devir hizindan dolavi isletmeler
planlarim1 uyvgulamakta zorluk ¢ekmekte ve denetleme mekanizmasimin tam olarak

caligymamas: sonucuyla kars1 karsiya kalmaktadir.

Isletmelerin verimli ¢alismasi igin gerekli olan planlama ve denetlemenin
siirekliligi  sartlar1 yerine getirilemediginden bir ¢ok konaklama isietmesi gelir
kayiplarina ugramaktadir. Diinya turizmindeki gelismelere bagh olarak Tiirk turizmini

de etkisi altina alan rekabet zorluklar: igletmelerin verimli ¢alismava ¢ok daha fazla

\Y!



6zen gostermeleri gerektigini ortaya ¢ikarmustir. Turizm piyasasindan pay almanin bu
derece zor oldugu bir ortamda alinan paymn en verimli sekilde maddi gelire

déniistiiriilmesi kaginilmaz bir zorunluluk olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Bu c¢alismada isletmelerin verimli ¢aligmak mecburiyeti géz oniine almarak
sektorde vasanan sorunlar agiklanmaya ¢alisilmistir. Konaklama isletmeleri birbirinden
cok farkli bir dizi mal ve hizmeti aym1 anda Uretip musterilerine sundugundan dolavi
verimli ¢aligmasi oldu}(ga zor olan igletmelerdir. Emek vogun sektor olmasi konakiama
igletmelerindeki isgiiciiniin fazla olmasina sebep olmakta bﬁ da denetlenme sorunlarim
beraberinde getirmekltedirl Isletmelerde denetleme zorlugu varsa elbette ki bazi hata ve
suistimallerden dolay: da baz1 gelir kayiplan ortaya ¢ikacaktir. Bu gelir kayviplarimn
tespit edilmesi ve onlenmesine vonelik bu galigma surekli degisen turizm pivasasinda

daha ok sektordeki uygulamalara ve denevimlere gore sekillendirilmistir.

Bu ¢aligmada degerli goriisleri ve yardimlariyla tezin tamamlanmasinda gok
onemli katkilar1 bulunan damigsman hocam Dog.Dr. Cevdet Avcikurt’a ve degerli

arkadasim Yrd. Dog .Dr. Yunus Arslan” a tesekkiirlerimi borg bilirim.

Balikesir 2001 Omer CAKIR
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GIRIS

Son on yil i¢inde 6nemli dlgiide artan turist sayisina paralel olarak bir ¢ok yeni
konaklama isletmesi ortaya ¢ikmugtir. Turizmin istikrarsiz bir ¢izgide seyretmesinden
dolay1 bu konaklama isletmeleri 6nemli doluluk sorunlan1 yagamaktadir. Sirekli artan
rekabet ortamnda igletmelerin ¢ok verimli ¢aligmasi kagimimaz olmustur. Bu ¢alismada
konaklama isletmeleﬁnin verimli calismasi konusunda uygulamada goriilen hatalar ortaya

konmustur.

Bu ¢alismamizin diger bir 6zelligi de sektoriin iginde bulundugu sartlan ve yapilan

yanhslan ortaya koymasi: bakimindan bu konudaki ilk ¢aligmalardan biri olmasidir.

Birinci bolimde konaklama isletmelerinin tamim yapimus nitelikleri ve ozellikleri
hakkinda bilgiler verilmistir. Yonetimin tammu ve ozellikleriyle birlikte iglevler de
tanitilmis ve voOnetim islevlerinin konaklama igletmelerindeki boyutlart agiklanmustir.
Pazarlama konusunda bilgileri verilmis ve konaklama isletmelerinde pazarlamanin

detaylan ac;lklanrmstlf.

Ikinci boliimde ise konaklama igletmelerinin gelirieri ve gelir merkezleri ele
almmusur. Gelirlerin elde edilis sekilleri ve siiregleri detayh olarak belirtiimistir. Ug
kisimda incelenen gelirlerin pazarlama ve satig faaliyetleri sonucu ortaya ¢iktign

agiklanmis ve isletmelerin bu faaliyetlerinin analizi yapiimgtir.

Ucgiincii boéliimde ise siireglere ayrrdigimiz konaklama isletmeleri gelirlerinde
vapilan hatalar ortaya konmus ve bu hatalann giderilmesi konusunda agiklamalar
yapilmigtir. Hatalann bir genellemesi yapilarak her konaklama tesisinde yapilabilecek
hatalar belirlenmeye caligilmistir. Bu hatalarin giderilmesi igin dikkat edilmesi gereken

noktalar izah edilmis ve ¢o6zim Gnerileri getirilmistir.



Dordincii bolimde Belek bolgesindeki konaklama isletmeleri arasinda bir
uygulama c¢aligmasi yapilarak isletmelerin bugiinkii durumlar1 hakkinda bilgi edinilmeye
caligiimistir. Anket sonuglan degerlendirilerek ortak sorunlar tespit edilmeye ¢aligilmis ve

¢Oziimler ortaya konmustur.

Bu ¢aliymadaki temel amag¢ son yillarda turizmdeki geligmelere paralel olarak
konaklama sektoriiniin uygulamaya koydugu yeni sistemier ve c¢aligmalarin
belirlenmesidir. Sektordeki uygulamalarda géze ¢arpan ve konaklama isletmeleri i¢in
onemli kayiplara yol agan yanhslan tespit ederek yazili hale getirmek suretiyle ilgili
kigilerin bilgilendirilmesi de diger bir amaci teskil etmektedir. Ne yazik ki stirekli degisen
turizm sektoriinde bu gelismeleri tam olarak takip eden ve gerekli tedbirleri alan

konaklama isletmesi sayisi olduk¢a az oldugu goriilmektedir.
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1.BOLUM

KONAKLAMA SEKTORUNDEKI ISLETMELERDE YONETIM VE
PAZARLAMAYA GENEL BiR YAKLASIM

1.1. TURIZM ENDUSTRISI VE KONAKLAMA SEKTORU

Endiistri: tabiat, emek, sermaye ve miitesebbis gibi dretim faktorlerinden
yararlanarak mal veya hizmet treten. bunlarin dolagimi ile ilgili bulunan faaliyetlerin
timidar. Turizm endustrisi ise; biinyesinde kar amac1 giitmeven turizm organizasyonlari.
pazarlama hizmetleri, “konaklama, ulastirma hizmetleri, yiyecek ve icecek faaliyetleri,
perakende satis magazalari ve diger gesit etkinlikler gibi birbirinden farkli hizmet ve

faalivetleri bir araya toplayan koruyucu .uyaric1 ve siriikleyici bir endistridir’

Turizm endistrisinde gerceklesen biitiin faaliyet ve hizmetlerin amaci: bir yandan
verli ve vabanci turistlerin. 6te yandan bulunduklant yoére halkimn ihtiyaclarm
karsilamaktir. Turizm endustrisi: istihdam imkanlan yeterli diizevde gelismeyen tilkeler
icin veni is alanlan saglayan wve issizli§in biyimesini onleven bir sektordir. Avm
zamanda turizm endistrisi gelismekte olan iilke ekonomileri igin ddemeler dengesinin

onemli doviz kaynaklarindan birisini olugturmaktadir
1.1.1. Konaklama Sektorii
Kokeni Fransizca’dan gelen ve dilimizde kesim ve boige deyimleriyle ifade edilen

sektor kavrami: cesitli Urinleri Greten igletmelerin. temel Urinlerine gore isletmeler

biitiinii olugturmas anlamina gelmektedir.* Diger bir devisle sektér; belirli 6zelliklerdeki

" Hasan Olali. Meral Korzay. (1993).Otel Isletmeciligi. (Istanbul: Beta Basim Yavim,. 5.3
- Hasan Olal1. Alp Timur.( 1984). Turizm Ekonomisi. (Izmir: Ofis Matbaacilik ), s.233



tretim ve tiketim faaliyetlerinin olusturdugu bir pazar olarak tammlanabilir.*
Konaklama sektorii: insanlarin kendi konutlarmnmn bulundugu ver disinda degisik
nedenlerle yaptiklar éeyahatlerde birinci planda gegici konaklama . ikinci planda yeme
icme gibi zorunlu ihtiyaglarmin karsilanmasi i¢in hammaddeden veya yar1 mamiil

maddeden vararlanarak mal ve hizmet Ureten ticari isletme faalivetlerinden olusur.

Konaklama sektoriiniin gegmisi oldukca eskiye dayamr. Insanlar tarih boyunca
degisik sebeplerden seyahat ettiklerine gére ve dogal olarak da seyahatleri boyunca
konaklama ihtiyvaci duyulacagima gore bu ihtiyaca cevap verecek basit veya gelismis
konaklama birimlerine ihtiya¢ duyulmustur. Ancak turistik anlamda ilk seyahatler ancak
18. Yizyilda basladlglndan konaklama igletmeleri de bu tarihten itibaren gergek

islevlerini verine getirmeye baglarmslardir.

1.1.2. Konaklama isletmelerinin Tanim,Nitelikleri ve Tiirleri
1.1.2.1 Konaklama isletmelerinin Tanimi

Konaklama sektorinde mal ve hizmet Ureten isletmeler turistlerin gegici
konaklama vem-igme kismen eglence ve difer sosyal ihtiyaglarimi karsilamaktadir.
Konaklama sektorini olusturan igletmeler ¢ok cesitlidir. Konaklama isletmelerini
tanimlamadan once turizm sektoriinii olusturan isletmeleri ele almak gerekir. Turizm
isletmeleri konaklama isletmeleri, seyahat igletmeleri ve dier turizm isletmeleri olarak ¢
béliime ayrilirlar. Turizm igletmeleri arasinda ilk sirayr alan turistik mal ve hizmetlerin
retimini saglavan. varhklan turizm olayina bagh olarak ortaya ¢ikan isletmelere

konaklama isletmesi denir.*

* Avii Aker, Nurav Serter. (1989}, Konaklama Tesislerinde Caliganlar Icin Genel Turizm Bilgisi, (Eskiseur;
Anadolu Universitesi Basimevi ). .29
* Ahmet Aktas.( 1989). Turizm Isletmeciligi ve Ydnetimi.( Antalva: Ofset Matbaacilik ). s. 16



1.1.2.2. Konaklama isletmelerinin Nitelikleri

Konaklama isletmelerinin nitelikleri asagidaki gibi siralanabilir:”

1- Konaklama isletmeleri zaman satar: Konaklama isletmelerinde bir odanin 24
saat icin satilmasi s6z konusu olmakta ve satilamayan her oda gelir kaybi veya zarar
anlammna gelmektedir. Ciinkd. bu isletmelerde hizmeti stoklama imkam bulunmadig:

dikkate alinirsa. aslinda bu tip isletmelerde satilan zamandir.

2- Konaklama isletmeciligi insan giiciine dayanir: Hizmetlerin yiritilmesinde ve
miisterilerin psikolojik' tatmininin saglanmasinda temel faktor insan giiciidiir. Konaklama
isletmelerinde otomasyona gegilebilecek alanlar oldukga siurli oldugundan gerek hizmet
sunumunda. gerekse faaliyetlerin yerine getirilmesinde 6nemli Olglide insan gliciinden

favdalambir. Bu 6zelliginde dolayr emek vogun sektor olma 6zelligim korumaktadir.

3- Konaklama hizmetleri ¢alisan personel arasinda vakin isbirligi ve karsihikli
vardimu gerektirir. Konaklama igletmeleri birbirine son derece bagh boliimlerden olugmus
ekonomik ve sosyal igletmelerdir. Bu nedenle igletmenin fonksiyonlarm verine getiren
personel arasinda yakin igbirligi ve yardimlagma gereklidir. Bu isbirligi ve vardimlagma bir

isletmenin basarisini direkt olarak etkileven 6nemli faktorlerden birisidir

4- Konaklama isletmeleri her giin araliksiz hizmet veren isletmelerdir. Konaklama
isletmelerinde hizmet. yiin her gini 24 saat araliksiz verilmek durumundadir.
Konaklama isletmesi personelinin musterilerin her tirli ihtivacim karsilamak igin
kesintisiz ¢alismas: gereklidir. Bu viizden konaklama isletmelerinde calisan personelin
nitelikli ve insan psikolojisinde anlayan sabirli kisilerden segilmesi basariyi getiren

etkenlerden biridir.

5- Konaklama isletmeleri dinamik bir vapiva sahiptir. Konaklama isletmelerinde

s Ermgrul Cetiner. 19935) Kohaklama Isletmelerinde Yénetim Mubhasebesi.( Ankara. Tutibay Lmt.Sti).s.3

"ha - —-



verilen hizmetin zevk ve modaya olan bagimhiigimin  fazla olmasi nedeniyle sektorde
siirekli degisiklik g6steren bir yapiyi ortaya gikarmaktadir. Bu sebepten dolay1 ivi bir
konaklama isletmesi insanin goriiniis estetik. dokunma,ses. can. mal. sir. sosyal ve

psikolojik giiven hislerine hitap edebilecek 6zelliklere sahip olmalidir

6- Konaklama isletmelerinde risk faktori oldukga yiksektir. Turizm endiistrisi
ekonomik ve politik kosullardan fazlasiyla etkilenen bir sekt6r oldugundan talebi 6nceden
kesin Olgiilerde belirlemek mumkiin degildir. Ayrica konaklama isletmeleri bazi
mevsimlerde asir1 vogunlukla kargilastiklart igin faaliyetlerini mevsimlere gore de
diizenlemek zorunda kalmaktadirlar. Talebin dis faktorlerden etkilenmesi, Onceden
tahmin etme zorlugu,mevsimsel yogunlagma,sabit sermaye varhklarinin yiksekligi

otelcilik sektoriintin riskierini olugturmaktadir.

7- Miisterilere saglanan hizmetin talep amnda sunulmas: i¢in stok edilmesi veva
bagka bir yere tasinmast imkansizdir. Aym sekilde viyeceklerinde stoklanmasi ve

taginmasi da oldukga zordur.

8- Konaklama isletmelerinde tretilen yiyecek ve igeceklerin misterilerin ayagina

gotiiriilme imkant olmadigindan, miisterilerin isletmelere gelmesi gerekmektedir.

9- Oteller basta olmak tzere konaklama igletmeleri buaviik sermayeye ihtiyag
gosteririer. Sermavenin 6nemli bir kismu sabit degerlere baglanmistir. Bunlarm %9071
duran varhik. %10°u donen varhklardir. Sermayenin biyiik bir kisminin sabit degerlere
baglanmasi igletmede amortisman giderlerini artirir ve likidite imkanlarim azaltir. Bu ise.

ddemelerde rizikoyu artirici bir etkendir.
1.1.2.3. Konaklama Isletmelerinin Tiirleri

Konaklama isletmesi denince akla ilk otel isletmeleri gelmektedir. Elbette ki

konaklama isletmeleri sadece otellerle siirh degildir. Degisik adlarda ve degisik hizmet



Ozellikleri tagiyan birgok konaklama isletmesi bulunmaktadir. Ancak konaklama
isletmelerinin 6nemli bir kismum otel olarak adlandirilan igletmeler olusturdugundan.
simdive kadar ki tammlamalarda hep"otel olarak isimlendirilmistir. Oncelikle otel
isletmelerinin tiirlerini ele alip, daha sonra diger konaklama igletmelerini incelemek daha

dogru olacaktir

Otel: Yolcularmn seyahatleri boyunca iicret karsihginda konaklayabildikleri ve
beslenme ihtiyaglarmi devamli olarak karsilayabildikleri isletmeler olan oteller
lizerine bir ¢ok tamimlar yapimstir. Bir tamma goére otel “ver vabancisi olan
misafirlerin ilk etapta gecici konaklama, ikinci etapta veme i¢melerine hizmet
edecek bigimde faaliyette bulunan ve belirli standartlara sahip olan ticari
isletmelerdir™®. Diger bir tamma gore otel; insanlarin degisik nedenlerle yaprms
olduklar1 ver degistirme olay1 sonucu oncelikle konaklama. daha sonra veme-
igme ihtiyaglarim ve buna bagh olarak eglenme gibi diger ihtivaglarm karsilamak
amacivla mal ve hizmet lreten. aym zamanda insanlarin psikolojik duvgularina

hitap ederek sunan ticari nitelikli isletmelerdir.”

Bir tesisin otel sayilabilmesi igin tagimas! gereken asgari nitelikler asagidaki gibi
siralanabilir:

- Yonetimi ile oldugu kadar donanimui ile de miisterilerin gereksinimlerine cevap
verebilecek nitelikte olmalidir.

- Yalmiz konaklama ihtiyacimi degil. aym zamanda beslenme ihtivacim da
karsilavabilmelidir.

- Miisterilerle kisa vadeli anlasma yapan isletme olmahdir.

- Otelcilik endistrisinin maddi ve estetik standartlarina uyma egilimi géstermeli ve
kendini buna mecbur, saymalidir.

- Higbir faktér onun migter1 kabul etme ozelligini degistirmemelidir.
Miisterilerine tahsis ettigi odalarda saghk kosullarina uygun olarak  banyo. tuvalet.

lavabo gibi donamim araglar1 bulundurmalhdir.

" Olahi. Korzay. On. Ver..s. 19 '
Burhan Sener. (2001 1, Otel Isletmelerinde Yonetim ve Organizasvon. { Ankara: Detav Yavineilik ). s. 44



- Yeterli sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

Yukarda belirtilen Ozellikler bir otel igletmesinde bulunmasi gereken asgari
kosullarin belli bashlanidir. Elbette ki giiniimiizde degisen yasam kosullarina paralel
olarak miisterilerine konaklama diginda bir ¢ok yan hizmetleri saglayabilen ¢ok gesitli ve

modern otel isletmeleri bulunmaktadir.
1.1.2.4. Cesitleri Bakimindan Otel Isletmelerinin  Smiflandiriimast:

Otel tamminda oldugu gibi otel isletmelerinin simflandinimasinda da kesin bir
gbris birligi bulunmamaktadir. Degisik tlkelerde. degisik vazarlar tarafindan farkh
kriterlere ve otel endistrisinin o tlkedeki Gzelliklerine gore simflandirmalar yapilmastir.

Oteller 6 grupta simflandirilabilir

1- Turizmin Tarihi Gelisimi Bakiminda Otellerin Siniflandiriimasi: Gelisme
asamalan bakimindan oteller tige ayrilir. Bunlar :

a) Liks Otelter :19 yuzyiin ortalarina kadar seyahat edenlerin 6nemli bir kismint
toplumun viiksek sinifina mensup zengin kisilerden olusmasi nedenivle valmzca onlara
hizmet veren litks oteller yapiimustir.

b) Vasat Oteller: Yiizvihin son varimnda seyahatlerin vapisinda ve seyahat eden
insanlarin kalitesindeki degigmeler sonucu vasat kalitede oteller ortaya gikmugtir.

c¢) Tamamlayici Konaklama Isletmeleri: Modern turizmin ortaya ¢ikarmus oldugu

kampingler. pansiyonlar.tatil kdyleri gibi isletmelerdir.
2- Konaklama Amaci Bakimindan Oteller
a) Merkezi -Oteller: 6zellikle biviikk sehirlerde bulunan bu tip isletmelerde

geceleme vaminda kahvalti hizmeti de sunulur. Nifus yogunlugunun fazla oldugu ticari

merkezlerde ve turistlerin fazlasiyla tercih ettikleri verlerde kurulurlar.



b) Kaplica Kur Otelleri: Belli rahatsizliklart olan kisilerin uzun siire kalip tedavi
olduklart otellerdir . Bu tip oteller kaplica merkezlerinde kurulur ve uzun siire kalacak
misafirlerin her tiirlii ihtiyaglarina cevap verecek 6zelliklere sahiptir.

c) Dag Spor Otelleri. Dinlenmek veya dag sporlan ile ilgilenmek amaci ile
gelenlere hizmet veren otellerdir. Bu oteller amaca uygun mimari 6zelliklerle donatilirlar.

d) Kivt Otelleri: Temel amaci dinlenmek olan ve uzun siire konaklamaw

amaglavan kisilere hizmet amaci ile kurulan otellerdir.

3- Ulagtirma Araglari Ile Olan Baglantilara Gore Simflandirma

a) Havaalam Otelleri: Uluslararas: havaalanlarnna yakin bolgelerde kurulan ve kisa
siireli konaklamalara cevap veren genellikle kiigiik otellerdir.

b) Istasvon Otelleri: Ozellikle Avrupa iilkelerindeki klasik otobiis. demirvolu
terminallerine vakin kurulan otellerdir.

¢) Liman Otelleri. Bityiik liman sehirlerinde bulunan otellerdir.

d) Karayollart Kavsak Otelleri: Karayollarinin kesistikleri noktalarda kurulan ve
yolcularin veme igme ve geceleme ihtiyaglariin yaminda araglar i¢in de tamir bakim

hizmeti veren otellerdit.

4- Faalivet Surelerine Gore Otellerin Simiflandiriimasi

a) Mevsimlik Oteller: Bu tip oteller vilin belli dénemlerde faalivette bulunduklar
i¢in sadece o donemlerde agik olmalan ile tamimlanirlar. Mevsimlik otelleri vaz ve kis
otelleri olarak ayirabiliriz. Ancak mevsimlik otellerin bazilar1 kosullar elverish oldugu
durumlarda hem vaz hem de kis agik kalabilirler. Ornegin.kis sporlarina hizmet veren bir
otelin vaz sezonunda da dagcilik sporuna hizmet vermesi gibi.

b) Yil Boyunca A¢ik Oteller: Yilin tamaminda faaliyette buiunan bu tiir oteller

genellikle sehir merkezlerinde, ticaret ve kiltiir merkezierinde bulunurlar.
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3- BUyﬁklﬁkléﬁne Gore Oteller:

Otel isletmelerinde kurulus asamasinda buyikligiin belirlenmesi maliyeti ve
basarivi etkileven temel faktorler olarak ortava gikmaktadir. Sermaye miktar. istihdam
edilecek is¢i savisi. yatak sayisi, sosyal ve kiiltiirel faalivetlere ayrilan kisimlarla konferans
zivafet ve toplanti salonlariin kapladigi alan. isletme binyesinde bulunacak kiralik
igverlerinin alam buyikligin belirlenmesinde dikkate alinmasi gereken etkenlerin

baslicalan olarak siralanabilir.®

Bu kriterler dikkate alinip simflandirma vapildiginda  oteller dort grupta
toplanabilir;” ‘

d) 23 ve daha az odaya sahip gok kiigiik oteller

b) 25-100 odaya sahip olan kiigiik oteller

c) 100-299 odaya sahip orta buyiiklikteki oteller

d) 300 ve daha fazla odaya sahip olan buyik oteller.

Otellerin buyvikligini gosteren oSlgiilerin tlkeler arasinda ve zaman igerisinde
farkliliklar gosterebildigi unutulmamalidir. Ornedin Amerika daki kiigiik olan bir otelin
iilkemizde orta biviklikte olabilir. Yine aym sekilde 1950° li willarda buviik olan
otellerin giiniimiizde orta biiyiiklitkteki oteller grubunda olabilir. “Otel isletmelerini
siniflandirmak énenﬂi fakat giic bir istir. Bu siiflandirmada temel hususlar bina
ozelligi.dekoru.arag ve gerecleri hizmet standardi.ve isletmecilik anlayigi gibi faktorler

temel alinmalidir

-5

?Ismet S. Barutcugil. (1982), Turizm Isletmeciligi, (Bursa: Uludag Universitesi Basimevi ). 5. 72
* Peter Ducas. (1980, Hotel Front Office Management and Operation, (Dubugue: William C. Brown 5.2
' Fermani Mavis, {1994 ), Otel Isletmeciligi, ( Ankara: Avdin Matbaacilik, 5. 59



11

6- Hukuki Bakimdan Bagh Olduklan Statiilere Gore Simflandirma

Ulkemizde ise 2634 no’lu turizm tesvik kanununda belirtilen yonetmelige gore
otel: asil fonksivonlart miisterilerin geceleme ihtivaglarim karsilamak olan bu hizmetin
vamnda. veme-i¢me-eglence ihtiyaglari i¢in de yardimci ve tamamlayict birimleri
binyelerinde bulundurabilen isletmeler olarak tammlanmaktadir. Otel isletmelerinin
hukuki bakimindan simiflandiriimasi genellikle tlkelerin yasalarina gore degismektedir.
Bunun vaninda bir ¢ok ilkede uluslar arasi resmi seyahat teskilat1 birliginin belirledigi

normlara gére simflandirma yapilmaktadir.

Bu simiflandirma  genellikle otel binasinin 6zelligi. dekoru. arag¢ ve geregleri.
hizmet standardi. isletmecilik anlayisi gibi faktorler tizerinde vogunlasmaktadir. 2634
Savili Turizmi Tesvik Kanunu nun 37 nci maddesinin a fikras: 2 numarail bendi hiikmiine
gore Turizm Yaturim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi'ne gore otel isletmeleri iki

gruba ayrilir:

a) Turistik olmayan oteller: bunlar turizm isletme belgesi olmavan ve verel
vonetimler tarafindan denetlenen isletmelerdir. Beledive Belgeli Isletmeler de
denilmektedir.

b) Turistik oteller: Ilgili yénetmelige goére Turizm Bakanhig tarafindan verilen
isletme belgesine sahip olan otellerdir. Ilgili yonetmeligin 19. maddesine gore asagidaki
gibi siniflandirilirlar:

-Tek Yildizli Oteller: En az 10 odali.

- Iki Yildizh Oteller: En az 20 odah.

- U¢ Yildizh Oteller: En az 50 odali.

- Dort Yildizh Oteller: En az 100 odali.

-Bes Yildizli Oteller: En az 200 Oda kapasitelidirier. "'

- Omer Akat. (1997 Turizm Islermeciligi. (Bursa: Ekin Kitabevi) 5.84



Konaklama isletmeleri kapsaminda yer alan isletmelerin 6énemli bir kismini otel
olarak tamimlanan isletmeler olusturmakta ise de dogal olarak konaklama isletmeleri
otellerle siirh degildir. Otellerin digindaki konaklama isletmeleri tamamlayici konaklama
isletmeleri olarak da adlandirlmaktadir. Otellerden sonra bu grupta ver alan isletmeler

asagidaki gibi siralanabilir.

Motel: Genellikle verlesim merkezleri disinda karayolu gtizergahi. mola noktalar
veva vakin g¢evrelerinde inga edilen. motorlu araglariyla volculuk vapanlarin konaklama.
veme-igcme ve araglarinin park veri ihtiyaglarim karsilayan en az 10 odali konaklama

tesisleridir '

Pansivon: Temel amac1 konaklama ihtivacii karsilamak olan ancak gerektiginde
vivecek ve icecek hizmet: de verebilen aile isletmesi seklinde ¢alisan konaklama
tesisleridir. Tatil vorelerinde daha ¢ok goériilen pansivonlar evin belli bir bolimuni bu is
icin aviran aileler tarafindan isletildigi gibi tam profesyonel ve ¢ok katlt olan pansivonlar
da bulunmaktadir. Pansiyonlarin kiigiikk aile igletmesi oimasi. bir ev havasi vermesi basit

bir vapiva sahip olmasi ve konaklama siirelerinin uzun olmas: gibi 6zelliklerini sayabiliriz.

Kamping: Karayollan ile rahatca ulasilabilecek deniz. g6l. dag. nehir gibi dogal
giizellikler ile tarihi ve turistik 6zelligi olan yerlerin civarinda kurulan. kampgilann ¢adir
ve karavanlari ile geceleme. veme-igme. dinlenme gibi gunlik ihtiyaglan
karsilavabilecekleri en az 20 uniteli tesislerdir.” Araclaryla seyahat edenlere vonelik
olarak tasarlanan. dogal giizellikleri olan verlerde kurulan. konaklayacak muisterilere
temel hizmetleri verebilecek &zellikler sahip olan sabit veva gegici igletmeler olan
kampinglerde misafirler i¢in ¢amagirhane. ovun yerleri. duslar ve mutfak hizmet birimleri
olmahdir. Sabit kamplar genellikle saglam altyapisi olan bungalov olarak adlandirilan
sabit binalardan olusur. Bunun yaninda gegici kampingler daha zivade ¢adir tipt hizmet

birimleri olan ve saglam altyapisi olamavan verlerdir.

Faruk Andag. (2000). Turizm Hukuku. (Ankara: Seckin Kitabevii. 5.133
** Halil Can. Semih Giiner. 1 1992). Turizm Hukuku ve Mevzuati. ( Ankara: Adum Yavincilik). 5. 197
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Tatil Kovii: Dogal giizellikler igerisinde va da arkeolojik degerler civarinda
kurulmus. rahat bir konaklama vaninda ¢esitli spor ve eglence hizmetlerinin de saglandigt.
odalart otel odasi gibi. stit veya bunlarin kombinasyonu seklinde olan ve dagimk

verlesme diizenindeki vapilardan olusan en az 60 odali konaklama tesisleridir. ™

Oberj: Kirsal kesimde kurulan. kis sporlart yapmak. avianmak. dogal
giizelliklerden vararlanmak amaci ile planlanms isletmelerdir. Oberjlerin en belirgin

ozelligi fiziki gérintiisiiniin ¢evre ile buttinlik saglayacak sekilde vapilmis olmalandir.

Apart Otel: Turistik apart oteller belgeli bir otel vada tatil kovii vatinm ve
igletmesinin  butinii igerisinde ver alan. misterinin kendi veme-igme ihtivacim
karsilavabilmesi igin gerekli techizat ile donatilmig. bagimsiz apartman yada villa tipinde
konut olarak vapimus. fakat otel gibi isletilen tesislerdir.”” Giiniimiizde genis alana

yavilmus tatil kovleri biinyesinde bu seklide apar birimler de ver alabilmektedir.

Hostel: Kiiltiirel ve sportif amaglaria seyahat eden 6gretmen ve ogrencilerin vada
az gelirli kisilerin sevahatleri bovunca ucuz. temiz ve giivence iginde. samimi bir ortamda

konaklamalarim saglamak igin kurulan kiigiik tesislerdir.'®

Saghk Turizm Tesisleri: Kaplica .ilica ,maden suyu ve saghga faydal iklim
kosullar ve tedavi olanaklarinin yamnda kurulan tesislerdir. Kar amaci ile kurulan saglik
tesisleri vaninda ¢esitli kurumlar tarafindan sosyal amacgh olarak isletilen tesisler de

bulunmaktadir.

Diger Konaklama Isletmeleri: Cesitli 6zel ve kamu kurumlarimin ekonomik
giiclerine gbre donatilmis dinlenme tesisleri ve misafirhaneler. dag sporlart yapilabilecek

bolgelerde kurulan basit dag evleri. turistik vorelerde tatil amagh insa edilip. kirava

“* Yunus Arslan. 11993), Turizm Isletmelerinde Kurulus Yeri Segimi ve Bir Uvgulama, (Bursa: Uludag
Universitesi. Sosval Bilimler Enstitiisit. Yavinlanmanus Yitksek Lisans Teziys. 12

** Orhan Kalkan. 1993 ). Turizm Mevzuatimz. { Ankara: T.H.K. Basimevi). s.

' Sabah Kozak. ( 19951, Otel isletmelerinde On Biiro Yénetimi, (Eskisehir: Anadolu Tni. Yavinn s.4.
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verilen apartman daireleri ve evlerden olusan konutlarda diger konaklama isletmeleri

arasinda sayilabilir.

1.1.3 Konaklama Isletmelerinin Orgiitsel Yapisi

Konaklama isletmeleri: buyiiklik. i goren savisi. izlenen politikalar. kurulusg
verleri. tesisin tiirt. milkiyet, faaliyet zamani. miisteri potansiveli ve sunulan hizmetlerin
niteligi vb. agilardan da Onemli farkhiliklar gostermektedir. Baslangigta basit bir
organizasyona sahip olan oteller, bugiin pek ¢ok islevi verine getiren bir sektor haline
gelmistir '” Bu nedenle tiim konaklama isletmeleri icin tek tip bir érgiitsel vapi semasim

ve islevis kurallarim belirlemek ¢ok zordur.

Organizasvon genis anlamiyla bir diizenleme ve planlama isidir Konaklama
isletmesimn organizasvon vapist. gereksinmelere ve fonksivonlarina gore belirlenmez ise.
saptanacak en uvgun isletme politikasinin bile basariva ulasmasi ¢ok zor olacakur
Konaklama isletmelerinde organizasyon vyapisiun kurulmasi ve verimli bir sekilde
1slevebilmesi alt sistemlerin uyumlu olmasi. temel igletme fonksivonlarimn bilinmesi ve bu

fonksivonlarin anlasiimasi ile miimkiin olabilir.

Avrica organizasyon plam konaklama isletmelerinin blinyelerine uygun. basit. sade
ve yararh olmal. yazlh bir bigimde ifade edilmelidir. Plan aym zamanda sorumluluk
simirlarim agik bir sekilde gostermeli ve igletme faaliyetleri ile ilgili kisilerce kolayca

® Konaklama isletmelerinde organizasyon. isletmenin amacma

anlasihr  olmahdir.'
ulasabilmesi i¢in faalivetlerin neler oldugunun belirlenmesi ve bévlece boliimlere ayrilmasi
ve de bu bolumlerin kendi iginde veniden orglitlenmesi suretivle olup. organizasvon igin
once vapilacak islerin tiirler1 ve ozellikleri belirlenip. sonra bu isler i¢in hangi nitelikte

personel kullamlacag: kararlagtirilir.

" Engin Taskimn. 1 1997). Otel isletmelerinde Yivecek Malivetlerinin Kontrolii ve Azaltilmasi (Bir Uvgulama .
Balikesir Untversitesi. Sosval Bilimler Enstitiisit . Yavinlanmarms Doktora Tezi; 5. 3

*® Cliffort T. Richards. Robert L. Rosen Glatt. ( 1985, Agirlama Hizmet Endiistrileri (Otel-Motel) Yinetim
Mubhasebesi i Cev: Selim Bekcioglu. Ankara) 5.240-241

TC YUKsEK, '



Daha 6nceki bolimde tammumt ve tirlerini agikladigimiz konaklama igletmeleri
diger endustri isletmelerine gore daha karigik bir orgiitsel yap: i¢indedirler. Oldukga genis
kapsamli olan konaklama isletmeleri tirleri. orgiit vaplanmun da degisiklikler
gostermesine neden olmaktadir. Aym ozelliklere sahip konaklama isletmelerinin
organizasyonlarimn farkli olmasi oldukga sik kargilagilan bir durumdur. Aym isletmelerin
bulunduklar yer itibényla da organizasyon semasi farkli olabilir. $ekil 1.1 de kiigiik bir

bir otelin organizasyon semasi asagida belirtilmigtir.

Sekil 1.1. Kiigiik bir otelin organizasyon semast:

[Konaklama Bolimii IMuhasebe Bolumu

~.
/N

Teknik Servis Bolima Yivecek Igecek Boliimii

Kavnak: Taratimdan uvarlanmisur

Semada gorildigi gibi igletmenin yapisi. kapasitesi ve hizmet anlavigi geregi
temel hizmet birimleri olusturulmustur ve bu birimler birer bélim vyonetici tarafindan
direkt genel mudire bagh olarak faaliyette bulunmaktadir. Isletmenin 6zelliklerinden
dolay1 genel miidiir her konuyla direkt olarak ilgilenmektedir. Organizasyon vapisi

detaylandik¢a genel mudir yardimcilar: ve degisik hizmet yerleri ortaya ¢ikacaktir.
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Konaklama isletmelerinin hizmet anlayisi ve kalitesinin gelismesi isletme iginde
daha degisik departmanlann orta ¢ikmasina sebep olmaktadir Cok kapsamli olarak
hizmet veren konaklama isletmeleri organizasyon yapisi olarak da daha detayl bir vapiva
sahiptir. Yine ayvm sekilde miisterilerin genel yapisi ve kalig siireleri de organizasvon
vapisint etkileven bir diger olgudur. Uzun kahs siireli musterileri olan bir isletme:
misterilerin uzun tatil siiresi iginde her tirli ihtiyaglarini karsilamak zorundadirlar. Bu
bakimdan aym ozelliklere sahip baska bir konaklama igletmesine oranla daha ¢ok ve
degisik hizmet birimigri ile daha karmagik bir orgiitsel yapiya sahip olmalart kaginilmaz

olacaktr.

Hizmet anlayisi. organizasvonda énemli rol oynavan bir diger faktor olarak géze
¢arpmaktadir. Bu bakimdan her tesisin isim yapmus oldugu bir 6zelligi olabileceginden
hizmet 6zellidine vonelik kapsamli bir organizasvon yapisina da gerek duyulacakur.
Ornegin.spor imkanlan ile 6ne ¢ikan bir tesiste spor aktivitelerinden sorumiu.
misterilerin sporla ilgili. malzeme. egitim. turnuva gibi hizmetlerini yapabilecek.
profesvonel bir bolim kurulmasi zorunludur. Bir baska isletmenin de toplant ve seminer
gruplarina vonelik hizmet anlayisi ve hizmet birimleri oldugu dusunulurse. o isletmede de

banket. toplant1 ve seminerlerle ilgili bir uzman kadronun bulunmasi kagimimaz olacakur.

Avni  Ozelliklere sahip konaklama tesislerinde bile organizasvon semalarinda
farkhiliklar gortlebilir. Sadece dinya ¢apinda zincir otellere sahip sirketlerde avm
Ozelliklere sahip oteller bazinda standart organizasyonlara rastlamak miimkiindir.
Isletmenin miilkiveti bunun en belirleyici 6zelligi durumundadir. Miilkiyet: tek kisi .aile
muilkiveti veva sirket gibi degisik yapilar gosterdiginden ve her miilkivetin farkl bir
vonetim anlavisi oldugundan organizasyon semalar1 da degisik olacakur. Sekil 1.2 de bir

zincir otelin organizasyon semasi goriilmektedir.
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Sekil 1.2:Bir zincir otelin organizasyon semasi

Muhasebe Miidiirii Satinalma Miidiirii Personel Miidiirii

N

IGENEL MUDUR

Yivecek Igecek miidiirii —— Genel Miidiir Yardimcisi On Biiro
Miidiirii /
Giivenlik Miidiirii Kat hizmetleri
Misdiiri

Gece Miidiirii . Halkla fliskiler Miidiirii Teknik Miidiir

Kayvnak: Tarafimdan Uvarlanmustir.

Son villarda kitle turizmindeki hizh gelismeler turizm igletmelerini yatay ve dikey
biitiinlesmeye vOneltmistir. . Turizm sektorinde arzi olusturan. avm is kolunda faalivet
gosteren isletmelerin bir araya gelerek biitiinlesmelerine vyatay biitiinlesme. turizm
sektoriinde farkh alanlarda faaliyet gosteren igletmelerin bir araya gelerek biitiinlesmeye
gitmelerine dikey bﬁtﬁnlesme denilmektedir. Turizm isletmeleri ana hatlarnyla vonetim.
finansman. pazarlama, promosyon faaliyetlerini birlikte gergeklestirmek ve pazardaki

pavlarim artirmak gibi amaglarla. yani diger bir degisle sektordeki risk faktdrinii
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azaltabilmek icin butiinlesmeye yonelmektedirler. Sektorde riski azaltabilmenin en 6nemli
vollarindan biri butiinlesme ile giiglerin birlestirilerek daha gii¢li isletme vapisina sahip
olmakur.” Yatay butiinlesmeler genellikle otel isletmeleri arasinda gerceklesirken. dikey
butiinlesmeler daha vogun olarak hava yollar1. tur operatorleri ve konaklama isletmeleri
arasinda  mevdana gelmektedirr Tim bu gelismeler dogal olarak. konaklama
isletmelerinin organizasyon yapilarinda degisikliklere vol agmaktadir. Orgiit vapilarim

daha karmagik hale getirmektedir.

Turizm endstrisinde son yillarda ortaya ¢ikan biyiik otel isletmelerinde en
onemli vonetim sorunu ise, merkezcil ve merkezcil olmayan vénetim tarzlar arasindaki
segimdir. Degisik kurulus verlerinde daginik olarak veya aym ¢ati1 altinda toplu olarak
bulunan ve ¢ok sayida alt birimden olusan biyiik isletmelerin Gist voneticileri. tiim
birimleri tek elden vonetmek ve denetlemek isteyebilecekleri gibi. her birime bagimsiz
karar alma vetki ve sorumluluklarim devredebilirler ve her birimin kendi kendini
vonetmesini istevebilirler. Merkezcil veya merkezcil olmavan vyénetim tarzinin
belirlenmesi ve benimsenmesi yoniindeki bu karar isletmelerin basarisi agisindan 6énemli

konu olmaktadir.

Isletmede yénétimin merkezcil olmasi ve olmamasi buviik Olgtide faalivet alam
orgiit vapisinin temel 6zellikleri . yOneticilerin yetenekleri, egilimieri. davramisiart. vonetim
felsefe politika ve stratejileri yamnda c¢evresel kosullar gibi degiskenlere bagh olarak
belirlemr. Bu nedenle belirli bir yonetim tarzimin digerine gore Gstiin ve daha dogru
oldugu bigiminde genel bir yargiya varmak vaniltici olacaktir. Bununla birlikte merkezcil
ve merkezcil olmayan yonetimin  genel anlamda Ustiinliklerinden ve sakincalarindan séz

edilebilir.

Merkezcil vap1 ve vonetimin 6zellikle kiigiik ve orta buyviikliikteki konaklama

islermeleri agisindan Gnemii Gstiinlikleri bulunmaktadir. Bu isletmelerin bovutlanmn dar

* Yunus Arslan, (2000) Tur Operatbrlerinde Tekellesme Egilimleri Karsisinda Tiirk Sevahat Acentalar1 I¢in
Alternatif Politikalar, (Izmir: Dokuz Evliil Universitesi. Sosval Bilimler Enstitiisii. Yavmianmams Doktora Tezi
5. 100-101
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olmasi tek bir voneticinin biitiin eylemleri viiriitebilmesine olanak saglar. Merkezcil
olmavan yonetim tarzimn biyik ve zincir isletmeler i¢in 6nemli avantajlart mevcuttur.
Biiviik isletmelerde yoneticilerin kiigiik isletmelerin aksine biitlin igleri viiriitebilmesini

imkansiz kilan 6zellikleri bulunmaktadir.

Daha énce agiklanan etkenler dogrultusunda en kolay ve en verimli bir sekilde
faalivetlerimi  stirdirebilecegi bir yapr olusturmay: amaglarlar. Elbette her isletme
kavnaklarin1 en verimli bir sekilde kullanmak ve en ilert derecede sonug elde etmek i¢in
dogru bir organizasyon semas: olusturmak zorundadir. Organizasvon vapisinda
olabilecek muhtemel yanhsliklar igletmenin faaliyetlerini olumiu bir sekilde siirdiirmesini

zorlastiracaktir.

Turkive de ver alan konaklama isletmeleri genelde sehir otelleri ve kivi otelleri
olarak iki kisimda incelenebilir. Turkive deki turizm talebi incelendiginde dis turizmin
agirhikli oldugu gergegi ortaya ¢ikarmaktadir. Dis turizmde ise. 6nemli oranda tatil amagh
kivi bolgelerinin tercih edildigi goriilmektedir Tirkive sahillerinde ver alan turizm
bolgeleri arasinda en diizenli ve popiler bir bolgesi olan Akdeniz Bolgesi ndeki
potansiveli dikkate alarak bu bolgedeki en gozde konaklama isletmelerinden 6rneklerin

incelenmesi dogru bir yontem olacaktir.

Bu ¢aligma da ‘ele alinan konaklama isletmelerindeki faalivetleri. bir érnedin baz
alarak incelenmesi daha faydal olabilecektir. Cesitli konaklama isletmeleri i¢inden. bir
kivi bolgesinde faalivet gosteren biiyiik kapasiteli bir tatil kOyiini baz alarak c¢aligmay
vapmak dogru olacaktir. Konaklama isletmeleri avm statiide olsalar bile ¢ok degisik
organizasvon vapilarina sahip olabilmektedir. Bu agidan aym gruptaki konaklama
igletmelerinden birini 6rnek almak  digerleri agisindan da ayim sonuglari ortaya
kovmavacaktur. Asagida sekil 1.3 de bir tatil koylinin organizasyon gsemasi

gorillmektedir.



ANSIURIRLIRAN] BRpUIRIR ] yensey

FUIAND P RIMRUNES  © PIA OQOSBIA P [OU0SIO " PN UOSSRUIUY © PIA YO, PIAL MIOIOWIZIE 1Y PN 0003] Yaods1 A PIA 0quQ

| | _ _

ISISUHPIR A P oo ISIOUIPIE A )

1oy PN BlIepEZRY

JPUA [our) -

ISBWDG UOASRZILRTI) UNUNAYY R, Iyes T I MIREIN




21

1. 2. KONAKLAMA iSLETMELERINDE YONETIM VE PAZARLAMA

Temel kurulus amaglart mal ve hizmet uretip. pazarlamak olan konaklama
isletmeleri hedeflenen sonuglara varmak igin bir takim faalivetleri bir uyum iginde
gerceklestirirler. Bu' igletmeler amaglara ulasabilmek icin belli fonksiyonlart yerine

getirirler.

1.2.1. Yonetimin Tanimi ve Ozellikleri

Isletme veva orgiit amaglarina etkili ve verimli bir sekilde ulasmak zere
planlama. oOrgiitleme. voneltme, koordinasyon ve denetim fonksivonlarinin verine
getirilmesi anlamina gelen vonetim® kavramu iizerinde birgok tammlar vapilmustir.

Bazilari sovle siralanabilir:

"Bir ¢ok isletxpe ekonomisi kaynaklarinda vonetim: tretim 6gelerinin en etkin
sekilde kombine ediimesi faaliyeti. ya da isletmede isbirligi éabalarmm uyumlastiriimasi
olarak tammlanmaktadir."*" Bir baska sekilde yonetim: “amaglarn etkili ve verimli bir
bicimde gerceklestiriimesi maksadiyla bir insan grubunda isbirligi ve koordinasvon
saglamava vonelik faalivetierin timinu ifade eder” seklinde tammianabilir. * "Y6netim
disiincesinin temel o6gesini ve konusunu olusturan yonetim kavrami genis anlamda
amaglarin etkili ve verimli bir bi¢imde gercgeklestirilmesi amaciyla bir insan grubunda
isbirligi ve esgiidiim saglamaya yonelik ¢alismalann timiini ifade etmektedir. "> Diger bir
tamma gore" vonetim: insanlarn ortak amaglar olarak belirledikleri hedeflere en kisa
zamanda ve en ivi bigimde ulagilmas: igin grup halinde evleme ge¢meleri olarak ifade

wd

edilir.

 Ismet Mucuk. (19971, Modern Isletmecilik, (Istanbul: Ttirkmen Kitabevi), 5.137

“ Ilter Akat, Nurel Uner. (1987), Isletme Yénetimi, (Izmir: Avdin Yavmevi}. 5.9

= Aktas. On. Ver. 5. 49

“ Oktav Alpugan. Mete Oktav.i 1986 ), Isletme Ekonomisi ve Yénetimi,(Izmir: Can Matbaa) s.107

= Zevvat Sabuncuogiu. Tuncer Tokol. ( 1983). Isletme Bilimine Giris. ( Bursa: Uludag U'ni. Basimevi. s 5. 101
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Insanlar ve diger kaynaklar vasitasiyla is yaptirmak. voén vermek ve onderlik
etmek voneticilerin ne vapuiklarimin agik ve veterli cevabi olmaktadir. Bu faalivetler
valmzca ist voneticiler tarafindan degil. aym zamanda orta kademe ve alt kademe
voneticileri tarafindan da verine getirilir. Isletmelerin bagarisi. biivik olgiide vonetim

sistemine baghdir.

Profesvonel isletmeler her tiirli alternatifler dikkate alinarak mevcut kavnaklaria
en viksek verimi almanmmn ivi bir vOnetim anlavisi ile mimkin olacagmn bilinci
icindedirler. Dahas1 vonetim evrensel bir sirectir. Ciinkii, kar amagh olsun va da olmasn
her tirli organizasvonda amaglart basarmak ve viiksek performans saglamak igin
organizasvon kavnaklar kullanilir. Biitin bu bilgilerin 1s18inda vonetimi asagidaki gibi

tammlamak uvgun olacaktir.

O halde vonetim tammlarinda vurgulanan iki 6nemli noktadan birincisi. genel
kabul gormus bes vonetim fonksivonudur. Bu fonksivonlar planlama. orgiitleme.
voneltme. kadrolama ve denetimdir. Ikinci énemli nokta ise. organizasvon amaglarina
etkin ve veterli bigimde erisilmesidir. Y&netimin tammuna iliskin ifade edilebilecek son bir
nokta ise. tamimlarda da belirtildigi gibi organizasvon kaynaklanmin valmzca insan
kavnaklarini degil. aym zamanda finansal kaynaklarmi. fiziksel kaynaklarimi ve bilgi
kavnaklarim da kapsamasidir. Ancak maddi arag, gere¢ ve parasal kaynaklar olmasa bile.
belirli faalivetleri yapmak ve amaglara ulagmak i¢in insan unsurunun bulunmasi veterli ve
gerekli bir vonetim kosuludur.® Biitin bu tammlamalardan ¢ikarlabilecek temel
ozellikleri: vonetimden soz edilebilmesi i¢in insanlann varliginin gerekliligi. bu insanlarin
isbirligi saglanmasimin zorunlulugu. saglanan isbirliginin belirli bir amaca voneltiimesinin

gerekliligi seklinde siralanabilir.

Kar amaci giitsin ya da giitmesin. butiin organizasvonlarda ver alan vonetim
faalivetlerinin bazi 6zellikleri vardir. Bu 6zellikler asagidaki gibi agiklanabilir:

= Celil Koparal.i 1989 ). Yonetim ve Organizasyon. [stanbul: Akvel Yavmcihk. s.3



1- Mutlaka bir amacm bulunmas: gerekir. Ciinkt yonetim. bir va da birden fazla
amaci gerceklestirmeve yonelik bir faalivettir. Kar elde etme.biiviime ve daha genis
pazara sahip olma gibi baz1 temel amaglar biitiin isletmelerde aymidir.

2- Insamin yalnizca insanlarla olan iliskisinde yénetim faalivetinden séz edilebilir.
Cunkii. insan vonetim faalivetinin temel 6gesidir. Yonetimde voneten de. vonetilen de
insandir.

3-Isboliimii ve uzmanlasma gerekli bir olgudur. Isletmede is béliimi olmazsa.
(hangi islerin kimler tarafindan verini getirilecegi bilinmezse) bu durum isletmede
kanigikhga vol acabilecektir. Boyle bir durumda. baz isler gereksiz vere ¢ok savida kisi
tarafindan verine getirilirken. bazi isler sahipsiz kalabilir Isletme iginde karigikligin
olmamasi i¢gin.belirli isler belirli kisiler tarafindan verine getirilir. Belirli iglerde belirli siire
calisan kisiler uzmanlagirlar ve islerinde basanh olurlar. Islerinde basarili olan kisilerin

basarisi ise. bir biitiin-olarak isletmenin basarisina yansir

4- Isletme icinde faalivet gdsteren boliimlerin ve birevierin birbirlerivle gatisma
ortamu varatmadan. uyum i¢inde ¢aligmalari esastir. Arzulanan sonuglara ulagiimasi. bovle
bir uyumun saglanmasi ile mimkiindir. Ancak bireyler arasindaki fikir. his ve gikar
farkliliklar1 nedenivle. her zaman koordinasyon saglanmasi kolay olmamaktadir. Bévle bir
istedin mevcut olmamasi durumunda. vonetim vetkisini kullanarak  koordinasvon
saglama voluna gidebilir. Isletme organizasvonunda cahsan bireylere is vaptirmak ve
amaglara ulasmak i¢in. karar alma ve uygulama hakkina.yani vetkive ihtivag vardir.
Birevlerin kendi istekleriyle koordine bir bigimde hareket etmeleri ¢cok az karsilasilan bir
durum oldugundan. bircok durumda isletme vonetimi: aldig1 kararlari voneticiler kanal

ile astlanina uygulatabilecek kisisel bir otorite kurmak zorundadir.

Yonetimin amaglarinin tespit edilip. bu amaglara ulasilma vollarinin belirlenmesi
vonetim faalivetine katilanlarin diisinme vetenekleri ve yaratic1 ¢abalarina baghdir. Aksi

takdirde vonetimin venilikler ve degisiklikler karsisinda basart kazanmasi ¢ok zordur



1.2.2. Yonetim Islevieri

Kurulus statiileri. sermaye birikimi ve niceligi, teknik 6zelligi ve ¢aligma alanlar
birbirinden ¢ok farkli olan isletmelerin sonugta amaglari hep ayvmdir. Biitin isletmeler
genel hatlanvla: iretimi arttirmak. drettigi mal veva hizmetin kalitesini arttirmak. iretim
malivetlerini disiirmek ve dolayisiyla karim vitkseltmek ¢abasi i¢indedir. Bu nedenlerden
dolavi. igletmedeki tiim imkan ve kaynaklarin bu amaglara uvularak diizenlenmesi.
uvumlu bir bigimde viiriitiilmesi gerekir. Iste isletmelerdeki bu diizeni ve esgiidiimii
saglavan faalivete sevk ve idare islevi veya baska bir ifadevie voénetim islevi

denilmektedir

"Yonetim ¢aligmalart va da islevleri. yonetim uygulama alani ne olursa olsun
gecerlidir. Bu islevler aym zamanda tiim vonetsel evlemler i¢in temeldir. En alt diizevden
en ust diizeve kadar yonetimin tim diizeylerindeki yonetse] evlemlerin temelini

nle

olustururlar.

Genel anlamda kabul edilen siiflandirmaya goére vonetimi islevileri: planlama.
orgiitleme. voneltme(emir komuta). koordinasyon(es giidimleme) ve kontrol olarak 3
kisimda incelenebilir. Bu simflandirma esas alinarak vonetim islevlerini incelemek yerinde

olacaktir

1.2.2.1. Konaklama Isletmelerinde Yénetimin Planlama Fonksiyonu

Genel anlamda planlama: gelecege vonelik gelismelerin tahmin edilmesi. isletme

amaglarimin ve bu amaglara nasil ulasilacagimn belirlenmesi ¢abalaridir. Planlama ile

= Alpugan. .Oktav. On. Ver.. 5.37
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nevin. ni¢in. nasil ve ne zaman, nerede. kim tarafindan . hangi kaynak ve malivetlerle

vapilacag kararlastirilir. o

Planlama bir vonetim bi¢iminin temelini olusturur Yoneticiler planlar sayesinde
ne vapacaklanm ¢énceden diisiinme olanag: bulabilirler. "Planlama girisimin tiimiini va da
bir boliminii ilgilendiren gelecege yonelik alternatif hareket bigimleri arasinda segim
yapmakur. " Planla‘ma. bir temel se¢im islemidir. Degisik islem ve karar bigimlerinin
bulunmasi durumunda gegerlidir. Ashnda segenekler arasinda tercih kararlari vermek
sorunun son asamasi olup. isletmeci i¢in segeneklerin bulunmadigr pek az karar alam
mevcuttur. Isletmecinin kontrolii disinda bulunan durumlar genel ekonomi ve vasalara

iliskin olmakla birlikte bu hallerde bile segenekler s6z konusu olabilir.

Konaklama isletmelerinde (genelde butiin bir vil baglaminda istikrarl bir doluluga
sahip olmadiklar i¢in) tam anlamuyla dizenli bir planlama zor ger¢eklesmektedir. Kisa
siire iginde dolup bosalan konaklama tesislerinde planlama eksiklikleri ve hatalar: ortaya
¢ikmaktadir. Birbirine bagimli bir ok departmandan olusarak hizmet veren tesisler ivi bir
planiama olmadan kaliteli hizmet sunamazlar. Ornegin miisterilerin kalis siireleri bovunca
ihtivaclanm tam olarék belirlenemez ve bu ihtiyaglarin en kaliteli bir sekilde karsilanmasi
i¢in butiin departmanlar isbirligi i¢inde olmazlarsa misteri memnuniveti saglanamaz.
Daha agik bir érnekle igletmede ivi bir restoran planlamasi vapiimamssa garsonlar kendi
bildikleri gibi servis vapmaya baslayabilirler. Bu durum ise: hizmet kalitesinin diigmesi ve
miisteri memnunivetsizliginin artisi sorununu doguracaktir. Konaklama igletmeleri de
agirhkli olarak ticari amaglarla kurulmus isletmeler olduklarina gore kar elde etme
amacinda olan her isletmenin uymak zorunda oldugu dort genel hedefi dikkate olarak
gelecege vonelik planlar yapmak zorundadir. Bunlar:®

- Sahiplere paranm doniisii.

- Calisanlara arzu edilir bir iicretin verilmesi.

" Mucuk. On. Ver. 5. 139-143.

*Akat .Uner. On.ver.. 5.6

- Saime Oral. 11990 ;. Turizm Islermelerinde Karar Verme, Planlama ve Biitceleme. (Izmir: Bilgehan
Basimevii. 5. 93



- Ihtivag duyulan hizmet ve tiriiniin halka sunumu.
-Isletme (velerinin toplum iginde istenen statiide olmalari. Konaklama
isletmelerinde amaglarin hepsi birbirlerivle baglantii oldugundan kurumsal olarak

planiama bu dort hedefin sonucu dogrultusunda yapilmalidir.

Ozet olarak denilebilir ki plamn kontrol. es giidiimieme. viiriitme gibi diger
vonetim islevierine vardim etmesinin yam sira. ortava gikabilecek bir ¢ok vamlgilar
onlemesi. vetki devrini kolaylagtirmasi. gerekli olan bir ¢aligma bigimine olanak vermesi

ve bir ¢cok tasarruflar saglamasi gibi yararlart bulunmaktadir.

1.2.2.2. Konaklama Isletmelerinde Yonetimin Orgiitleme(Organize Etme)

Fonksiyonu

Isletme vapisinin  (orgiitsel yapmin) olusturulmasi. islerin ve calisanlarin
belirlenmesi. amaglara ulagsmay! saglavacak ortamin olusturulmas: anlamina gelen
orgiitleme: planlamada Ongdriilen isletme amaglarma ulasmavi saglavacak bigimde
insanlann. arag-gereg ve diger olanaklarin bulunmasi. etkin bir ¢aligmavi gergeklestirecek
bi¢imde diizenlenmesi: vapilacak islerin gruplandirlarak belirli bolimlere baglanmasi.

vetki ve sorumiuluklarin belirlenmesi seklinde en genis seklivie tammlanabilir ™

Konaklama isletmelerinde orgtitleme: tesiste kisiler arasinda islerin uygun bir
sekilde dagitimim vapmak. isler ve kisiler arasindaki. avrica kisilerin kendi aralarindaki
iligkileri diizenlemek i¢in siirekli devam eden bir ¢ahymadir. Bu ¢alisma hangi diizevde
olursa olsun. vénetici sorumiulugu tasiyan kisilerin istiine diisen bir gérevdir. Orgiitleme
fonksivonu her organizasvonda olmakla birlikte kiigiik konaklama isletmelerinde isler
cesitli departmanlara bolinmis olmayabilir. Yetki ve sorumluluklar agik olarak
belirtilmevebilir. Fakat bir isletmenin biyukligi artip. ¢ok cesitli faalivetlerie ilgilenmesi
zorunlu olmaya baslavinca. faaliyetlerin avri departmanlarin sorumlulugunda varitilmesi

zorunlulugu dogacaktir.”' Ivi bir plan kontroliin etkisini arttirdig: gibi. ivi bir éreiitleme

Mehmet Sahin. « 19973, Genel Isletme. (Eskisehur: Birlik Ofser). 5.116 .
* Omer L. Met. 1 1989 . Agirlama-Hizmet Isletmelerinde Ydnetim ve Yéneticilik. (Balikesir: Inct Matbaa ).516 ]
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(organizasyon) koofdinasyon. emir kumanda ve kontrol fonksivonlarimi kolavlastirir.
Orgiitlemenin  ézelliklerinden biri de degisen sartlara. sahislara ve maddelere
uygunlugunu zamanla kazanmasidir Bu nedenle mevcut organizasvonun esnekligini
saglamak i¢in sik stk revizvona tabii tutulmasi ve bovlece ona dinamik bir karakter

verilmesi gerekir.”~

Konaklama isletmelerinde de Onceden belirlenen amaglara en kisa siirede. en
verimli ve en ekonomik sekilde ulasabilmek i¢in amaca uvgun ivi bir érgiitlenmenin
vapimas: gerekmektedir. Bunu gerceklestirirken isletmenin biyikligi. is goéren savisi.
amaglari. kurulus yeri ve verilecek hizmetin niteligi bitviikk 6nem tasir. Bu nedenle otel
isletmeleri icin tek tip bir orgiit yapisi ve ilkelerinden bahsetmek miimkiin degildir. " Bu
Farklihk dikkate ahﬁdlktan sonra Orgiitleme i¢in vukarida verilen bilgiler konaklama
isletmeleri i¢inde gegerlidir. Konaklama isletmelerinde 6rgiitleme siireci ise asagidaki gibi

e 34
siralanabilir™

a-Goriilecek islerin belirlenmesi ve gruplanmasi
b-Is gérenin belirlenmesi ve atanmasi
c-Yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi

d-Yer arag¢ ve vontemlerin belirlenmesi

Konaklama isletmelerinde  orgiitieme  miisteri gelmeden baslar. Oncelikle
planlama asamasmdé yapilacak isler belirlenir. Sonra bu islerin hangi kisi veva bolim
tarafindan vapilacag belirlenir. Miister: gelmeden 6nce rezervasvon vaptigindan ilk 6nce
rezervasvon bolimii gorevini yapacaktr. Daha sonraki asamalarda miisterinin tesise
gelmesi .konaklamas: vivecek ve igecek hizmetleri ve diger hizmetler .vani énceden

planlanan iglemler. ilgili bolimler tarafindan birbirine uvumlu olarak verine getirilir.

* Omer Akat. 11998, Uvgulamaya Yonelik Igletme Politikasi ve Stratejik Pazarlama. (Bursa: EkinKitabevi ; s.
1

¥ Sener. On.Ver. s. 192

™ Sener. 5.123-123
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1.2.2.3.Konaklama Tsletmelerinde Yénetimin Yoneltme (Emir-Kumanda)

Fonksiyonu

Yiritme emir-komuta gibi terimlerle de ifade edilen voneltme. planlama ve
orgiitleme asamalarinda kurulan sistemin harekete gegirilmesi. iletisim vontemlerinden
vararlanarak astlara gerekli emirlerin verilmesi. astlarin igletme amaglar dogrultusunda
giidiilenmesi ve amaglarn gerceklesmesine vonelik olarak 6nderlik vapilmasidir
Yonetimde planlama ve orgiitlemeden sonra kurulan diizenin galistiilmasina.diger bir
anlatimla orgtitiin harekete gegirilmesine sira gelir. Bu isi verine getirecek olan vonetim
islevi voneltme olarak tammlanmaktadir. YOneltme. orgiitin ama¢ ve hedeflerinin
gerceklestirilmesi ig:‘in‘ i goOrene is verme ve rehberlik etme faaliveti olarak da
tanimlanabilir. Yani yéneltme: onceden saptanmis hedefleri elde etmek igin planlann

uvgulanmas: ve orgiitlenmis kaynaklarin ger¢ek hareket ve faalivetlerde kullarimasi

islemidir.

Konaklama igletmelerinde de yoneltme islevinin 1yi bir bigimde verine getiriimesi
genis olgiide emirlerin niteligine bagh bulunmaktadir. Isletmede ivi bir voneltme
sisteminin kurulmas: verimli bir bag ve iletisim mekanizmasimn kurulmasma baglidir
Yoneltme 6z bakimindan tek yanli ve yukardan asagiya dogru isleven bir iglevdir. Ancak
Orgiitiin ust diizevinde bulunanlarin etkili kararlar alabilmeleri ve dolavisivla etkin emirler
verebilmeleri igin alt kademelerden vukariya dogru bir ¢ok bilgilere ve werilere

gereksinimleri olacaktir. Bunu da etkin bir iletigim sistemi saglayacaktir

Konaklama isletmelerinde etkin bir voneltme sisteminin kurulabilmesi igin™*:
-Orgiitte ekip ruhunun gergeklestirilmesi.
-Is gorenin ivi tammlanmast.

-Gorev ve sorumluluk yiiklenemeyecek olgiide vetersiz kisilere gorev verilmemesi.

* Sahin. On. Ver. s. 118-119
* Orhan Batman. 19997 .Otel Isletmelerinin Yonetimi. (Adapazar: Degisim Yavinlarn) s. ™



-Is goren ile isletme arasindaki iligkilerin vakindan tamumianmasi.

-Y oneticinin kisiligi ve davramslanyla 6rnek olmasi.

-Is gorenin siirekli denetim altinda bulundurulmas.

-Yo6neticinin vardimlarivla yazih ve sozlii raporlar alinmasi.

-Yoneticinin ayvrintildr lig:inde bogulmamasi.

-Yoneticinin is gorende birlik 6zveri ve galisma ruhunu canli tutmast.

-Astlara vetenek ve becerilerine uygun mevkiler verilmesi.

-Ivi bir cezalandirma ve 6diillendirme sisteminin kurulmasi.

-Astlann birtakim hatalanm hos goriiiiip. deneyim kazanmalarima vardimecr olunmasi

gerekir

Konaklama igletmelerindeki karisik ve detavh 6rgiit vapisi i¢inde islerin diizenli
olarak viirtitiilmesinde voneltme fonksivonu énemli rol oynar. Ciinkt bir hizmet igletmesi
olan konaklama isletmelerinde tretim ve tiketim aym anda gerceklestiginden olas:
sorunlarn  diizeltilmesine zaman kalmavacaktir. Dolavisivla  hizmetin disiplinli ve
verimli olarak verilebilmesi igin ¢ahisanlarin kendi amirleriyle olan saglam divalogu

onemli rol ovnavacakur.

Hizmet veren personelin giler viizli.samimi olma zorunlulugu voneltme
fonksivonunun islevini zorlagtirmaktadir. Cinkii hem giiler viizli ve samimi olmak hem
de isi ciddi vapmak olduk¢a zorlagmaktadir. Bu durumda personelin bu ayrintivi
anlayabilecek dizevde olmasi voneticilerin igini kolaylastiracaktir. Aksi halde bazen ciddi
ama giiler vizli olmayan bazen de giiler yiizlii ama laubali bir hizmetin ortava ¢ikmasi
oldukga sik karsilaglan bir durumdur. Tatil yapanlarin en c¢ok dikkate ettiklen
noktalardan biri de giiler viizlii personel konusudur. Ancak Konaklama isletmelerinde en

zor saglanan ortamlardan bir de personelin samimi olarak igini severek vapmasidir.
1.2.2.4. Konaklama Isletmelerinde Yénetimin Koordinasyon Fonksiyonu

Uvumlagtirma. diizenlestirme. es giidiimleme gibi degisik adlarla da tammianan



koordinasvon. kurulusun bitinligiini ve dolavisivla varligim saglayan faktorlerin basinda
gelmektedir. Yonetimde koordinasvon. isletmedeki insanlarin gabalarim birlestirmeyi.
zaman bakiminda avarlamayi. ortaklasa amaca varmak i¢in ¢aligmalarin birbiri arkasina
gelmelerini ve kenetlenerek birbirlerint butiinlemelerini  saglamaktadir Koordinasvon
orgiitiin buviklugii ve karmagikhigr ile dogru orantii olarak karmagiklasan bir vap: arz
eder. Isletmelerde bireylerin ortaya koyduklar: gabalari grup ya da 6rgiit basanisi igin

ahenkli bir bicimde vénlendirmek vénetimin temel amacidir.

Konaklama isletmelerinde koordinasyon. diger isletmelerde oldugu gibi igin daha
etkin bir bicimde vapimasi igin gerekli olan isbirliginin maddi ve manevi bir bigimde
gerceklestirilerek. isin en uygun zamanda. en uygun malzeme ile en uygun ortamda. en
uveun elemanlarla vapimas: olanagii saglar. Konaklama isletmelerinde de koordinasvon
orgiitte karigikliklarin ¢nlenmesi, planda belirtilen ilke ve kurallann ¢oziimiinde etkin bir
fonksivondur. Kurulus iginde varolan béliimlerin véneticileri avri ayri koordinasvon igin
oorevlidir' . Tepe voneticisi tiim kurulusun koordinasvonundan sorumludur. Konaklama
isletmelerinde koordinasvonun vyerine getirilmesi igin bazi noktalara dikkat etmek
gereklidir. Bunlar:

- Ivi ve valin bir 6rgiit yapisimn kurulmasi.

- Plan ve programlarin uyumlastiriimasi.

- Ivi bir iletisim diizeninin kurulmasi.

- Orgiitte isbirligi ruhu ve anlavigimin gelistirilmesi.

- Gomiilli es giiddimlemenin Gzendirilmesidir.

Kigiik konaklama tesislerinde islerin anhgi. basitligi koordinasvon sorunlarim alt
diuzevde tutarken. biyik konaklama isletmelerinde koordinasvon son derece ¢nemli bir
vonetim fonksivonu olarak giindeme gelir. Genellikle otel isletmelerinin farkli hizmetler
tiretmesi. farkli hizmet birimlerinin bir arada bulunmasi ve ¢ok gesitli mal ve hizmetlerin
tretimi. satiglarin degisik ver ve zamanlarda perakende olarak vapiimasi koordinasvonun

onemini daha da belirginlestirmektedir.*®

* Bauman. On. Ver. s. 81
* Nazmi Kozak ve Digerleri (1998). Otel Isletmeciligi. ( Ankara: Turhan Kitabevi: s.23
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Koordinasvon: planlama,orgiitleme yoOneltme ve ig goremin vetistirilmesi gibi
islevlerin bileskesi olduguna ve bunlara ¢ok siki bagh olduguna gore ivi bir
koordinasvonun ilk kosulu bu islevierin avri ayr1 ve tam olarak verine getirilmesidir.
Koordinasyon iglevi planlanan is akisinin uygulama agsamasinda ortaya g¢ikan bir iglevdir.
Konaklama isletmelerindeki koordinasvon diger isletmelere oranla daha dikkat edilmesi
gereken bir faktordiir. Isietmede hizmet iiretimi ve titkketimi avm anda oldugundan ve bu
hizmetler degisik verlerde degisik zamanlarda ve degisik departmanlar tarafindan
verildiginden koordinasyon islevi basarinin temel unsuru olarak ortava g¢ikmaktadir.
Degisik ver. zaman ve kisiler tarafinda verilecek hizmetlerin tam bir uvum iginde verine

getirilmesi vonetimin koordinasvon bakimindan basarisina bagh olacaktir.
1.2.2.5. Konaklama Isletmelerinde Yénetimin Kontrol Fonksiyonu:

Bu ¢alismamin amaci olan konaklama isletmelerindeki gelir kaviplarimin tespiti ve
onlenmesi. kontrol fonksiyonu ile direkt ihgkili bir amagtir. Satis ve pazarlamadaki
hatalarn tespiti igin bu iki faaliyetin kontrol edilip incelenmesi gerekecektir. Bu viizden
vonetim iglevlerinde, ‘kontrol fonksivonunun diger fonksivonlara oranla daha detayh
incelenmesi gerekmektedir. Kontrol. vonetim islevlerinin sonuncusu fakat siirekli
olamdir. Diger iglevler. viiksek kademe voneticileri tarafindan bir defa vapilip uygulamava
gecildigi halde. kontrol. voneticinin her vonetim faalivetinden sonra verine getirmekle

vitkiimlii oldugu bir islem niteligindedir.

Kontrol islevi hakkinda degisik tanimlarda mevcuttur. Ancak butiin tammlarin
genelde iki ortak noktas: bulunmaktadir. Birincisi: igletmelerin planiara uygun isleyip.
islemediklerinin belirlenmesidir. Ikincisi de. gerekivorsa diizeltici tedbirlerin alinmasidir.

Kontrol. her sevin verilen emirlere ve konulmus kurallara uygun vapihp vapilmadiginin

i



gozetimidir. Kontrol faaliyetleri yoneticinin elindeki bilgiler 151¢inda planin gereklerine

gore diizenlemektir."

Yonetim iglevlerinin sonuncusu olan kontrol . diger islevlerin nevi.nasil.ve ne
kadar basardigi arasuirir. *' Dogal olarak "kontrol: planlanan amaglar ile gergeklesen
faalivetlerin karsilastinlmasi ve meydana gelen sapmalarin  duzeltilmesi siirecidir !
Kontrol siirecinde yonetim organlar.. meydana gelen olaylar ile meydana gelmesi

beklenilen olaylarin birbirlerivle bagdasip bagdasmadigim aragtirihir. ™

Genel anlamda konaklama isletmelerinde kontroli:  “tesisin faalivetlerinde
arzulanan amaglara qlaslhp ulasiimadiginin veya hangi olgiide ulasildigmn arastiriimas: ve
gerekivorsa duzeltici tedbirlerin ahnmasidir™ seklinde tammlayabiliriz. Tammlardan
anlagilacag: gibi kontrol siireci yonetimin diger fonksivonlan ile olduk¢a vakindan
ilgilidir ve aralarinda karsiikli bir bagimhhk séz konusudur. Ancak kontrol sirec
planlamavla daha vakin bir bagimlilik i¢indedir. Ciinkii kontrol strecinin temel odag
uvgulama sonuglarimin planlanan duruma uygunlugunun belirlenmesidir ve planiar. ister

stratejik. ister uvgulamaya vonelik olsun kontrol i¢in temel olustururlar.

Konaklama igletmelerinde etkin bir kontrol i¢in planlama gereklidir. Planlamasiz
bir kontrol vetersiz sonuglar verecektir. Planlama olmadan arzulanan basan hakkindan
onceden saptanmus bir anlavig gelistirilemez. Bu voneticilerin genelde en olagan
problemidir. Bir c;ok vonetici orgiitlerini veterli bir plan olmaksizin kontrol etmek ister.
Bu genelde imkansizdir. Ciinkii. planlama siirecinde arzulanan basari diizeyi konusunda
anlagmava varilmamis ise . basarimn veterli dizevde olup olmadigmna karar vermek

imkansizdir.

Kontrol islevi ashinda bir karsilasrma ve diizeltme faalivetidir. Planda vapimas

ongortlen iglerle vapilan veya gergeklesen islerin karsilastirilmas: ve ortaya ¢ikan

* Inan Ozalp.i 1988 ). Yénetim ve Organizasyon (lzmir: Gal vavmevi).s.22

* Kemal Tosur.t 1986 . Isletme Ydnetimi (Istanbul: Mega Yavmeilik ), s.130

‘' Gmer Dincer.: 1991 . Stratejik Yonetim ve Isletme Politikas: . Ankara: Cem Ofset 1.5.286
2 J.L.Massie.( 19841 Isletme Yonetimi. Cev..San Ozalp (Izmir: Giil vavmeviy. 3.88
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farklarin saptanarak diizeltilmesini ifade eder.* Konaklama isletmelerinde kontrol

islevinin gerceklestirilebilmesi i¢in kontrol sisteminin olusturulmas: gerekir.

Konaklama Isletmelerinin amaci: sadece faalivetlerini viiriitmek. mal ve hizmer
uretmek degildir. Ayfu zamanda iiretimin rasyonel olmasi gerekir. En az giderle lretim
vapmak amaglamir. Bu agidan ilk olarak mevdana gelen olaylarin 6nceden planiananlaria
karsilastirilmasi. daha sonra ortaya ¢ikan sapmalar varsa gerekli diizeltmelerin vapilmas:
gereklidir. Ancak kontroliin amaci. sadece plan ile uygulamamn kargilastinimas: degildir.
Bu agidan bakildiginda yoneticinin sorumiulugunda olan kontrol fonksivonu basarili bir
sekilde verine getirilmelidir. Diger vonetim fonksivonlarinda oldugu gibi bitin
basamaklarin isletmenin amaclarina uygun bir bigimde kullamlmasinin saglanmasi
denetime baghdur.

Kontrol tim 'vonetim fonksivonlarinin yﬁr[itﬁlmesindé malivetleri kabul edilebilir
bir diizevde tutmak amaci ile yapilir. Bu nedenle kontrol i¢in yapilacak giderler ondan

elde edilecek favdavi asmamalidir.™

Dogal olarak orgiitler karmagsik hale geldikge voneticiler duyulan ihtivag da
artacakur. Yonetimin vararlandigr bilgilerin izl artisi yetenekli voneticilerin bulunmasin
zorunlu kilmaktadir. Bu viizden yonetim fonksiyonlarim daha ivi bir bi¢cimde verine
getirebilecek kisilerin yetistiriimesine ¢ok 6nem vermek gerekmektedir Isletmeler
vonetici ihtivaglarini igletme i¢i ve isletme dis1 kaynaklardan saglamak durumundadiriar
Isletme dis1 kavnaklarin pek verimli olmamasi neticesinde isletme ici kavnak daha 6nemli

hale gelmistir.*

1.2.3. Isletme Fonksiyonlan icinde Pazarlamanin Yeri ve Onemi

Genel anlamda pazarlama pivasa ekonomisinde ekonomik mal ve hizmetlerin

dogrudan veva aracilar vasitasiyla ureticiden tiketicive akigt ile ilgili faalivetlerin

¥ Muammer Dogan.(]1992 .. isletme Yonetimi ve Ekonomisi . (Ankara:Asrin Yavmnelik .5.78
- Herbert Hicks.i 1987).Orgiitlerin Yénetimi. cev. Osman Tekok ( Ankara:Tan matbaasi 1. 3.461
* Inal Cem Askun . 1992 1. Yonetim.(IzmirEge Yavmevi, s.74



timiidir. Pazarlama sanavi devrimi ile ortay ¢ikan bir kavram olarak “Tiiketicileri
tatmin etmek ve isletme amaglarina ulagsmak i¢in mal ve hizmetlerin tiiketicive veva
kullamciva dogru akisimi yonelten isletme faaliyetlerinin verine  getirilmesidir™ *

seklinde tanimlanmaktadir.

Pazarlama ginimiizde isletmelerin basanisim etkileyen faktorlerin baginda
gelmektedir. Ciinki pretinﬁn titketiciye ulastiriimas: ve satilmasi ancak pazarlama
faalivetleri ile mimkiin olmaktadir. Basarili yonetilen isletmelerin ortak o6zelliklerini
belirlemeve vonelik yapllan aragtirmalarda. miisteri sevgisi. musterive vakin ve dost¢a
davranma. misterive savgl. musterive karsi dirist olma. misterivi ve pazari tamma.
misterivi tatmin edecek mal ve hizmetlerin Uretimini saglama gibi pazarlama ilkeleri
i¢inde ver alan ozellikler ortaya ¢ikmustir. Pazarlama 6zellikle bir mal ve hizmete olan
talep giiciinii belirlemek. etkileyerek degistirmek ve son tiiketicisine va da kullanicisina
ulastirmak: isletmece saptanmus ereklere (kar ya da diger) erismek amaciyla vapilan tim
isletme faalivetlerini Grgiitleven ve vonelten bir vonetim islevidir.*” Yani pazarlama
cabalari. hedef pazarlara uygun mal ve hizmetlerin tretimini saglavan ve tiiketicilerin

tatminine vonelik programlar gelistiren evlemlerden olusur.

Pazarlamanm bir ¢ok tamimu yapilmustir: “Pazarlama iretilen mal ve hizmetlerin
iireticiden tiiketicive veva kullamciya dogru akisim voneten evlemler biitintidir™* Daha
genis bir tammla “Pazarlama musterilerin gereksinim ve istekleri ortava gikarma ve
tammlama gorevinden sorumlu misterilerin isteklerinin dovumu igin uygun ortam
varatan  ve bu isteklerin doyumu igin miisteriyi Ureticive getirecek devamli iliskileri
kuran . drin ve hizmeti bu gereksinim ve isteklere en uygun sekilde ve karli olarak
istenilen ver ve zamanda sunan &zel bir islemdir.® Genel anlamda ise: Belirli mal ve
hizmetleri kar amaci veya isletme tarafindan ortaya konulan diger amaglara ulasmak igin
son tiiketicive veva kullaniciva aktarmayi saglayan. ve tiketicinin satin alma giiciini

efektif talebe doniistiiren biitiin igletme faaliyetlerinin organizasvonu ve vénetilmesi ile

“ Ismer Mucuk . 1985 ). Pazarlama Ilkeleri .(Bursa: Uludag Universitesi Basimeviys. 3

“" Alparsian Usal. ( 198+4). Turizm.(Izmir: Okan Yavimcihko. s.12

“*Diindar Denizer 11994 ). Turizm Pazarlamasi . ( Ankara:Gazi Universitesi Basumeviy.s. 26
* Ereun Géksan ¢ 19781 Turizmoloji .(Izmir:Ugur Ofset). 5. 63
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ilgili bir vénetim fonksiyonu olarak tammlanabilir’’. Bu tammdan anlagildigi gibi
pazarlama. sadece isletmenin bir bolimiini degil. igletmenin tiim faalivetlerini koordine

eden bir kavram olarak belirtilmistir.

Gunumiizde pazarlamada gegerli olan yaraticiik faktoriidir. Yaraticilik gtinlitk
vasamda karsilagtigimiz sorunlara yeni ve alisilmamis ¢oziimler getirmek ya da mevcut
olan fakat kullanilmas: akla gelmeyen dislinceleri uygulamaya kovmaktir. Pazarlama
anlaviginda satis anlayigimn aksine igletme faaliyetlerine saticimin degil. ahcimn istekler
dogrultusunda von verilir. Mal ve hizmetler hedef pazardaki tiiketicilerin ve kullanicilar
istek ve ihtivaglarina gére uretilir. Karin tiiketici tatmin edilerek saglanma volu tercih
edilir. Bu anlavista miisteri kraldir . her zaman haklidir.ve her zaman egemendir. Cagdas
pazarlama anlaviginda igletme organizasyonlarinda gerekli degisiklikler vapilarak

pazarlama midiirliklerine daha ciddi konumlarda ver verilmeve baslanmistir.

Genel pazarlama kavramlarindan turizm pazarlamasina gelirsek: turizm
pazarlamasi temel ilkelerde yalin bir pazarlama faaliyetinden farkh degildir. Ancak. turizm
pazarlamas: faalivetine son derece degisik bir anlaviy ve avricalik getiren bazi farkh
ogeler bulunmaktadir. Kuskusuz turizm faalivetinin kendisine 6zgii &zelliklerinden
kavnaklanan bu &geler nedenivle. genel bir pazarlama kavramim bagdastiracak cesitli
tammlar vapilmustir. ' Ornegin Krippendorfa goére turizm pazarlamasi’’ tiketici
gruplarimin gereksinimlerini en ivi bir bigimde karsilayabilmek amacivia voresel. bolgesel.
ulusal va da uluslar arasi diizeyde 6zel ya da kamusal turizm elamanlarimin isletiimesi
politikalarimi sistematik ve es giidimlii olarak yiiriten ve bovlece en uygun kazanci

saglavan faalivetlerin tiimiidir.

Turizm hizmetlerinin 6zel yapisi soz konusu bu hizmetlerin dagitiminin. herhangi
bir hizmetin dagitimindan farkli olmasim gerektirmektedir. Ciinkii turistik isletmeler.

misterilerin varhig vani, isletmenin bulunduklari verde hazir olmalanvla faalivetlerini

‘

( Necdet Hacio8lu. 1987). Turizm Pazarlamasi.(Bursa: Uludag Universitesi Basimevi 1.5.3
7 Usal. On. Ver. s.12 '



strdiirebilir. Ancak misteri geldiginde hizmet iretme .dagitma ve tiketme imkam
olabilir. .

- Turizmde iretim dagitim ve tiikkettm aym anda gergeklesir. Sevahat acentalar
araciigivla hizmetin Onceden satin alinmig olmasi durumu degistirmez. Ciinkui. bu
satinalinan hizmete sahip olmayip. sadece ondan yararlanma hakkina sahip olmaktir

- Uretim veri ile tiketim veri arasindaki mesafevi irin degil.  titketici
durumundaki turist katetmektedir.

- Alicilar titketmek istediklerini nceden géremezier.

- Turistik hizmetlerin bir egva gibi incelemek sergilemek miimkiin degildir.

- Turistik hizmetler stok edilemezler . tasinamazlar dagitilamazlar.

- Turstik organizasvonlarin ya da bir igletmenin irinleri diger hizmet

acentalarmin ve turistik igletmelerin Uretimine goére tamamlayici Ozellikler

tasirlar.

1.2.4. Turizm Isletmelerinde Pazarlama

Turizm isletmelerinin pazarlama sistemi dort evreden olusur. Bunlar turistik
Grtun. ulasurma. fivatlama ve satig ¢abalaridir. S6z konusu evreler arasinda vakin iligkiler
s0z konusudur. Turizm isletmesinin voneticisi. en uygun sonuglar saglayacak bi¢imde bu
elemanlan bir araya getirerek bir pazarlama karmasi olusturmalidir. Turizm isletmelerinin
pazarlama sekilleri ¢evre kosullarindan direkt olarak etkilenmektedir. Bu isletmelerin
pazarlama sistemleri: ~dogal ve beseri g¢evre kosullan tarafindan kusatimstr. Turizm
isletmeleri. iginde ver aldiklart dogal ve beseri  ¢evrenin olanaklarim kullanarak

faalivetlerini stirdiiriir.

Turizm isletmeleri bulunduklart bolgedeki ve diger turizm isletmeleri ile rekabet
icindedir. Turizm isletmelerinin yOneticileri satig ¢abalar1 ve fivatiar konusunda kararlar
alirken. rakip isletmelerin politikalarimi da dikkate almak durumundadir. Stratejik olarak:
turizm igletmesi vOneticisinin, rakiplerinin uyguladig: satis gelistirme vontemlerini hesaba

katmasi ve bazi durumlarda rakiplerin veni pazarlar ¢ekmek i¢in uvguladigr vontemieri



kullanmas: vararh olabilir **

Konaklama isletmesinin pazarlama sistemini etkileyen bir ¢ok faktor vardir.
Bunlar: denetlenebile;n ve denetlenemeyen faktorler seklinde simiflandirlabilir
Denetlenemeven faktorler arasinda ekonomik yapi. enflasvon ve vergi politikalar
bulunmaktadir. Avrica ulasim olanaklari da denetlenemeyen faktorler arasinda ver
almaktadir Ulagim olanaklann elverigsizligi isletmenin pazarlama faalivetierini 6nemli

Ol¢iide etkilemektedir.

Konaklama Isletmesinin yoénetimi orgiit i¢inde uyumlu ve verimli bir galismayi
saglavip. en viiksek geliri elde etmeyi planlarken: orgiitin i¢inde bulundugu yakin ve
genel cevre kosullanm g6z oniinde bulundurmak. faalivetlerini siirdiriirken
bulunduklan c¢evrenin sosyal yapisi. gelenek. gorenekleri ve kiiltiirel vapisim dikkate
alarak. bunlara ters diisecek kararlardan uzak durmahdirfar.™ Turizm isletmelerinin
cevresini kusatan ve ‘denetlenemeyen etkenlerin vaminda denetlenebilen etkenler de
bulunmaktadir. Gerg:ékte denetlenebilir etkenler turizm isletmelerinin pazarlama boliimii
disinda kalan kavnaklarim olusturur. Bu faktorler kurulus veri. finans

kavnaklar.personel gibi faktorlerdir.

Teknoloji de isletmenin pazarlamasim etkileven bir faktér durumundadir
Teknolojivi takip etmeven ve gelismeleri uygulamavan bir igletme. pazarlama konusunda
ciddi sorunlarla karsi karsiya kalabilmektedir. Cunkd. sektorde vogun rekabet

vasanmaktadir.

Konaklama isletmelerinde belli bir kadronun daimi statiide kalmas: saglanarak.
tecriibeli is giiciiniin sektérden kopmasi ve uzaklasmasi onlenmektedir. Bu uygulama

ozellikle Gigiincil vas turizmi i¢in oldukea iyi sonuglar vermektedir.

Cevdet Aveikurt. ( 1999 1. Turizmde Tanitma ve Sany Geligtirme. (Balikesir: Alem Basun Yavim; s, 126
* Erol Eren.c 1998 ). Yonetim ve Organizasvon (Istanbul:Beta Yavinevi.s.6
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Konaklama igletmelerinin pazarlama faalivetleri daha ¢ok isletme disi ve kontrol
edilemeven faktorlerin etkisindedir. Bir konaklama isletmesinin mevsim digi pazarlama
caliymalart sadece fivat oynamalar gibi uygulamalarla olduk¢a simrh kalmaktadir.
Mevsim i¢i pazarlama faaliyetleri de seyahat acentalart ve tur operatorlerinin
kontroliinde ve diger isletmelerin rekabetleri ile karsi karsiyadir. Bu nedenle konaklama
tesisinin fiziksel vapisi. konumu ve donamim da dikkate alinarak sektorde vasanan uluslar
arasi rekabet. ulusal 'rékabet, bolgesel rekabet. voresel rekabet vamnda diger isletmelerin
pazarlama bilhassa ﬁyat kirma politikalar1 dikkatle degerlendirilerek uygun pazarlama

politikalar1 belirlenmelidir™*,

Turizm pazarlamasimn turizm isletmelerinden konaklama isletmelerinde ver
almas: olduk¢a vemdir. Batda ikinci dinya savagindan sonra geligen pazarlama anlayiss
once endistri iglermelerine uygulanmis ve daha sonra turizm isletmelerine uyarlanmustir.
Tirkive'de ise. ilk kez uluslararas: zincir otellerde uygulanmigtir. Ancak Tirkive deki
konaklama isletmelerinin bir ¢ogunda pazarlama boliimu ver almamakta. pazarlama ile
ilgili evlemler genellikle isletme sahibi va da miidirler tarafinda verine getirilmektedir.
Bes vildizh buwviik otellerde ver alan pazarlama. saus ve halkla iliskiler gibi bolimlerle
faalivetler daha profesyonel viiritilmektedir. Uygulamada iist diizev voneticilerin
konaklama isletmelerine wilik malivetleri vitksek oldugu igin genellikle tek midir

vardimcist bulunmakta ve pazarlama miidiiri gérevini de verine getirmektedir.

“Turizm igletmelerinde 6rgiit semas! hazirlanirken igletmenin biyiikligiine ve
konumuna bakmak gerekir. Bir kiy1 otelin 6rgiit semas ile sehir otelinin érgiit semas:
birbirinden farklidir. Bunun sonucunda pazarlamamn 6rgtit igindeki veri ve galisma sekli
de degisik olacaknr.”** Isletmelerin kurulus amaclarindan birisi mal veva hizmet Gretmek
olduguna gore tretilen bu mal ve hizmetlerin satilarak paraya gevrilmesi gerekmektedir.
Uretilen mal veva hizmetin satilamamas va da malivetin altinda satiimasi isletmenin

varligin siirdirmesini tehlikeve sokacaktir

Samne Oral ve Osman A. Kurgun. ( 1997), Otel Isletmeciligi. ([zmir: Kanviimaz Matbaas:; s. 88
 Denizer .On.ver.. s. 43



. BOLUM

KONAKLAMA ISLETMELERININ PAZARLAMA VE SATIS GELIRLERI

2.1. KONAKLAMA ISLETMELERININ GELIRLERI ANALIZi

Isletmelerin kurulus amaci mal veva hizmet iiretmek olduguna gore iretilen bu
mal ve hizmetlerin satilarak paraya gevrilmesi gerekmektedir Uretilen mal veva
hizmetlerin satimasi ve isletmenin varligim siirdtrebilmesi igin gerekli olan finans
kavnaklarimn saglanmasi i¢in mecburi bir ihtiyagtir. Uretilen mal veya hizmetin
satilamamas! va da malivetin altinda satilmasi isletmenin varligim siirdiirmesini tehlikeye
sokacaktr. Uretilen mal veva hizmetlerin en kisa zamanda ve en ivi fivar ile sanimas
isletme vonetiminin temel amacidir. Satig.dretilmis olan mal veva hizmetlerin bazi
giderlere katlanarak bir bedel karsiliginda titketiciye verilmesi va da kullandiriimasidir. Bu
nedenle de ,pazarlama etkinliginin ana islevi sayilir. Bununla beraber bu islevi sadece satis
ile simirlandirmak vetersiz olacaktir. Ciinki turizm isletmeleri i¢in asil basarnt belli bir
satigin  saglanmasindan ¢ok surdiurilmesi ve daha Onemlisi sirdirdlmesi igin de
gelistirilmesidir®  Uretilen mal veya hizmetlerin satiimas: sonucu elde edilen gelire satis
geliri denir. Sang geliri kavranu dretilen mal veya hizmetlerin ihtivag sahiplerine ticret
karsilig1 satilmasit sonucu elde edilen ve isletmenin varligim siirdiirmesi i¢in gerekli olan

parasal kavnaklan ifade etmektedir

Konaklama isletmeleri insanlara hizmet sunarlar ve onlarin basarisi musterilerinin
hizmet vermevi bekledikleri yerlerde ne olgtide onlara tvi hizmet sunduklarma baghdir.

Bir konaklama isletmesi miisteri ihtiyaglarina cevap verebilmek i¢in sundugu ayvri avri

* Alparsian Usal . Saime Oral. (2001 ), Turizm Pazarlamasi, (fzmir: Kanvilmaz Matbaasi ;. 5. 72
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hizmetleri belirli bir pazarda satiga sunulan otel iriinleri olarak gérmelidir. Yani. bir otel
herkese her sevi veremez. Dogal olarak her otel belirli tiriinleri ile belirli pazar boliimler:

57

arasinda benzerlik saglamak zorundadir.

Otel runleri ile pazar arasindaki uyumun gergeklestirilebilmesi ise pazarlama ve
satus faalivetlerinin basarisina bagh olmaktadir. Otellerde ticari amagla kurulmus
isletmeler oldugu i¢in nihai amaglan kar olduguna gore oncelikle satiglarimi artirmalari
gerekecektir. Satigla gelir arasinda dogru oranti olduguna gére sauglar arttikga. bagh
olarak malivetlerde beklenenin tstiinde yikselme gergeklesmiyorsa vani isletme etkin ve
verimli bir satig stratejisi izliyorsa, satiglar sonrasi elde ettigi toplam hasilat ve gelirlerinde
artis saglavabilecektir. Sauslar ve bagh olarak gelirlerdeki artig isletmenin basarist

anlamina gelmektedir.

2.1.1. Oda Satis1 Gelirleri

Isletmeler varliklarim siirdiirebilmek icin tretimden dogan giderlerinin Gzerinde
gelir elde etmek zorundadir. Bu nedenle iirettikleri mal veya hizmetleri en gabuk sekilde
ve en ivi fivattan satmak isterler. Zaten isletmelerin nihai hedeflerinin basinda yiksek kar
elde etme istegi vatmaktadir. Konaklama isletmeleri de diger isletmeler gibi satis vaparak
gelir elde etmek zorundadirlar ama diger iretim isletmelerinde oldugu gibi direkt olarak
bir mal tretip. satmak durumu séz konusu degildir. Kurulus amacina paralel olarak
konaklama isletmeleri en basta konaklama hizmeti sunarlar Dogal olarak da bir
konaklama isletmesinin temel gelir kavnagim oda satislart olusturmaktadir Mevcut
odalarin tamamimn ivi fiyatlarla satiimas: konaklama isletmesinin temel politikasim tegkil
etmektedir. Elbette ki bir konaklama isletmesi sadece oda degil. kurulus amaci ve
vapisina goére oda satiggmn  vamnda veme igme aligveris gibi mal ve hizmetler de

satmaktadir.

T

8. Medlik. (1997. Otel Isletmeciligi. ¢ Cev: Omer L. Met. Bursa: Uludag Universitesi Basimevi) s, 28-29
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Oda satiglan verli ve yabanc: miisterilere, miinferit ve acenta musterilerine. gesitli
kuruluslarin gruplanna veva minferit gruplarina yapimaktadir. Miugterileri konaklama
tesisine gelis sekillerine gore rezervasvonlu. rezervasyonsuz. transferli. transfersiz. acenta

miisterisi. Ozel ve kamu igletmeleri mensuplart gibi ¢esitlere ayirmak mumkiindir

Oda sauslart genel olarak iki kisimda incelenebilir. Bir kivi konaklama tesisinde
oda satiglart genellikle araci kurumlar vasitasiyla olmaktadir. Yerlesim merkezlerine olan
uzakhk oda satislarinda araci kurumlan zorunlu kilmaktadir. Oda satislan aracisiz direkt

satiglar ve aracili satiglar olarak iki sekilde incelenebilir.

¢

2.1.1.1. Direkt Oda Satis1 Gelirleri

Arastirmamiza 6rnek aldigimiz konaklama tesisi (tatil kovi) kivi seridinde ver alan
ve nifusun vogun oldugu bolgelere uzak bir konumda bulunan bir igletme ise direk oda
satglart olduk¢a az miktarda gergeklesebilir. Direkt oda satisinda miisteri direkt olarak
konaklama isletmesi ile temasa gecerek islem yapar. Isletmeve gelmis olan hazir bir
titketicive satis vapmak. potansivel durumdaki bir titketicive satis vapmaya c¢aligmaktan
daha kolavdir. Cunkd. isletmeye adimim atan miisteri zaten titketim nivetini agiklamig bir
rilketici adavidir.”® Sansin gerceklesmesi icin vogun bir cabaya ve extra mali kiilfetlere
girmeye gerek yokru‘l". Burada ustiinde durulmas: gereken en dnemli nokta. genelde direkt
oda satigindan miisterinin aract kullanmaksizin tesisten oda satin almasi anlasilmasidir.
Hicbir aract kullanmadan oda talebinde bulunan misteri. bu talebi bazi durumiarda
onceden rezervasvon vaparak. baz durumlarda da  haber vermeksizin dogrudan
konaklama tesisine gelerek gergeklestirebilir. Burada s6z konusu olan iki noktadan biri:
talebin dnceden tesise bildirilmesi ve dolavisivla garanti altina alinmasi. digeri 1se. 6nceden

bildirilmemesi ve dogal olarak gergeklesmeme riski tasimasidir. Bu bakimdan direkt oda

* Usal . Oral. On.Ver..s. 120



satiglariu da iki kisimda incelemek verinde olacaktir.
2.1.1.1.1. Rezervasyonsuz Direkt Oda Satislar

Ulkemizdeki turizm hareketleri incelendiginde tatil anlavigun Avrupa’daki
duruma gore ¢ok farkl oldugu goéze garpar. Sosyal hayattaki planlama eksikligi tatil
konusunda da ortava ¢ikmaktadir Insanlar genellikle tatillerini planlama geregi
duvmazlar. Bu durumda tatile ¢tkacak insanlar esyalarini hazirlayip. genellikle bir plana
gereksinim duvmadan vola ¢iktiklan gorilmektedir. Miisteriler bovle durumlarda
konaklama isletmelerini tek tek dolasarak kendilerine uygun bir ver ararlar. Bovlece
musteriler tesise gelip oda ve fivat durumlarina gore kalip kalmavacaklarina karar
verirler. Konaklama sektoriinde Walk-In olarak tammlanan bu tip miisteriler rezervasvon
vaptirmadan.konaklama tesisinde bos oda olup oimadig sanslarina kalmis bir bir sekilde
gelirler.”” Bu durum.'ise. ozellikle viiksek sezonlarda oldukga buyiik risk tasimaktadir.
Ciinkt. isletmeler agirlikhh olarak vabanci pazarlara vogunluk verdiklerinden ve
rezervasvonlar genelde dnceden yapildigindan. viiksek sezonlarda ver bulmak biraz daha

zor olmaktadir.

Bunun vanminda 6nceden bilgi sahibi olmadan segilen tesislerde ivi bir tatil imkan
¢ogu zaman sansa birakiimaktadir. Isletmelerin genel politikalar1 birbirinden farkl
oldugundan plansiz ve segici olmayan miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi oldukc¢a
diisiik oranlarda gergeklesmektedir. Ulkemizdeki tatil kiiltiiri daha gok plansiz ve segici
olmavan bir dﬁsi‘mceyge sahip oldugundan. bu tip oda satislarinin mister: memnuniveti

bakimindan ¢ok verimli olmasi miimkiin olmamaktadir.

Duruma isletme agisindan bakildiginda hem olumlu. hem de olumsuz sonuglara
vol agngr goriilmektedir. Habersiz olarak gelen misafirler bos odalarin kisa vadeli satigi

agisindan olumlu bir etki yapar. Avrica oda satiglarinin 6nemli bir kismuni kredili satslar

* Burhan Sener. (2001 ). Konaklama Islermelerinde On Biiro Yonetimi. ( Ankara: Detav Yavmeihik). 5. 137



olusturdugu igin bu tip satiglarda isletme nakit gelir elde etme sansi bulmaktadir. Ancak
bos ver olmadigi donemlerde. vani viiksek dolulugun yasandign sezonlarda bu talepler
karsilanamaz ve genelde gelen misafirler olumsuz dusiincelerle ayrilirlar. Yerli turistlere
bir tesiste bos ver olmayacagi pek inandirici gelmemektedir. Cogu zaman miisteriler
tesislerde millivet avrimu yapildigindan dolavi yer olmadiginin sévlendigi diisiincesine
kapilhrlar. Bu sonuglqdan dolayt igletmenin bu tiir habersiz satislar fazla dikkate almasi

miimkiin degiidir. Cunku bu tir satislar miktart 6nceden tahmin edilemediginden.
bunlara vonelik bir kontenjamn ayrilmasi s6z konusu olmamaktadir. Bu tir talepler. o
anda bos oda var ise. degerlendirilir. Isletmeler oda satiglanmi sezon oncesinden
bitirmeve calisarak. bu satislara gore planlama vapmak amacindadirlar. Bir ¢ok
konaklama isletmesi. bu sekildeki satiglarda oda fivatlarii vitksek tutma egilimi
i¢indedir. Bunun vaninda acentalara 6denen komisvon miktart bu satislarda direkt olarak

konaklama tesisine kaldiginda art1 bir gelir gibi gorilmektedir.
2.1.1.1.2. Rezervasyonlu Direkt Oda Satislar

Direkt satigin ii{jnci bir tiirii olan rezervasyonlu satlslar da. misterinin isletme ile
dogrudan temasa geginesi ile olmaktadir. Miisterinin araci kullanmadan direkt olarak oda
satin almast ve bunun i¢cin dogrudan ve habersiz olarak tesise gelmesi olarak
tammladigimz rezervasyvonsuz direkt satigin aksine. bu tip satiglarda mugteri araci
kullanmadan ancak tesisi 6nceden haberdar ederek oda satin almaktadir. Onceleri
miisterilerin bulundugu verden ¢ok uzaktaki bir konaklama tesisi ile direkt temasa
gecmesi oldukca zor bir islemdi. Her séyden once bu tip haberlesmenin yapilabilmesi i¢in
iletisim konularinda veterli asama saglanamamist: . Ancak giiniimiizde gelisen teknolojive
paralel olarak artan iletisim imkaniar (telefon. faks. teleks. internet hatlan ve bilgisayar
rezervasvon sistemleri gibi...) miisterilerin tesislerle direkt temasa ge¢mesini oldukga
kolavlastirmus durumdadir®™. Bu tiir teknolojik gelismeler sayesinde misteriler tesislerle
ilgili her tiirlii bilgive kolavlikla ulasabilmekte ve rahatitkla tesislerle direkt olarak temasa

gecebilmektedirler.

“arslan. On. Ver. s. 17



Misteriler tavsive. reklam ve 6zel ilgi gibi nedenlerle tesisler ile temasa gegerek
rezervasvon vapurirlar. Bu tip satislar isletme igin: hem siirekli miisteri kazanma. hem de
ara bosluklan degerlendirme gibi olumlu sonuglar getirmektedir. Satislarinin 6nemli bir
kismini araci kullanarak yapan konaklama isletmeleri igin aracisiz direkt satiglarin énemi
cok buviktir Gelecek willardaki olasi sorunlarda aract kuruluslaria gahsmak
zorlastiginda isletmenin varhgm sirdiirmesi tamamen bu satiglara bagh kalacaktr.
Isletmelerin: miisteri profillerine gore degisiklik gosterse de rezervasvonlu direkt
satislarm da iki ana bashk altinda incelemek verinde olmaktadir. Canki. muisteriler
tesisle direkt temasa ‘gegse de satigin vurtigi ve vurtdigi seklinde olmasi. bazi farkl
noktalarin ortava ¢ikmasina sebep olmaktadir. Bu bakimda rezervasvonlu direkt satislari

vurtici ve vurtdist olarak ayirmak gerekir.
a) Yurtici Rezervasyonlu Direkt Satislar

Tatil anlaviginin tam olarak gelismis tlke insanlarmn tatil ve kiltir anlavisina
gelmemesinden dolavi ilkemizde yurtici oda satislarinda acentasiz direk oda talebi
oldukga viiksek sevivelerdedir. Dogal olarak tatile ¢ikmak isteven musteriler konaklama
tesisi ile dogrudan temasa gegerek oda rezervasvonu vaparlar. Bu rezervasyonlar genelde
telefonla vani sézlii yapilir. Pek az kimse tarafindan yazih bir tevid alinma ihtivaci

duvulmaktadir.

Bu rezervasvonlar genellikle tesise gelmeden birka¢ giin once veva baz
durumlarda gelinecegi giin vapilir. Bu tip rezervasvonlarda aminda cevap vererek satigi
tevid etmek gerekeceginden karsihkli anlasmada giglikler olabilmektedir Bu gibi
durumlarda rezervasvonu alan gorevli yanlis anlamalara sebep olmavacak sekilde dikkatli

olmalidir.*!

Yurtigi rezervasvoniu satislarin bazi avantaj ve dezavantajian bulunmaktadir.

Avantajlar sovle ifade edilebilir:

" Metin Dereli. 1 1991 1. Otel Isletmeciliginde On Biiro. [ Ankara: Sim Matbaast ). 5. 111



e Bu tiir vapilan rezervasyonlar isletmeve nakit para girisi saglar ve bos donemlerde
dolulugun arttinimasina olumlu etki yapar.
e Araci kuruluslar olmadan miisterive direkt ulagsma imkam saglar.

e Isletmenin miisteriler agisindan ne derece kolay ulagilabilir oldugunu ortaya ¢ikarir.

Dezavantajlar1 ise sunlardir:

e Bu tiir rezervasvonlarda bazi hallerde iptaller s6z konusu olabilmektedir. Miisteriler
bu iptali tesise va hi¢ vada vaktinde bildirmeyebilirler. Bu durumda rezervasvonlu
odalarin tekrar satilmas: tehlikeye diiseceginden isletme zarara ugravabilir.

e Genelde szl iletigim araglartvla vapilan bu tiir rezervasyonlarda vanlis anlagiimalar
olabilmektedir. Bazi durumlarda tarih. oda tipi. fiyat gibi konularda vanhs anlamadan

veva suistimalden dolavi sorunlar ¢ikabilmektedir.

b) Yurtdisi Rezervasyonlu Direkt Sauslar

Konaklama igletmeleri agirhikli olarak vyurtdisi acentalar vasitasiyla musteri
bulmaktadir. Ancak bu acentalara bagl kalmadan direkt olarak vurtdisindan oda satis1 da
vapilabilmektedir. Acentalarin sattiklart  paket turlar bazi sorunlarla karsilagilmasina
neden olabildiginden. bu konuda olumsuz tecriibelere sahip olan miisteriler gidecekler:
tesis ile kendileri temasa gegerek yer avirtabilirler. Bu durumda miisteri hava ve kara
ulasimmi da kendi temin etmek zorundadir. Bazi konaklama tesisleri ticretsiz havaalam
tesis ulasimu vaparak. bu sekilde gelen misafirlere vardimc: olmaktadir. Yurtdisi aracili
satiglar genelde vazili teyit ile gergeklesir. Cunkii. vurt igine oranla bu satislar. ulasim
bakimindan - daha karmasik ve riskli bir vapiya sahiptir Misterilerin ve konaklama
tesisisin kargilikli olarak zarara ugramamasi igin bir giivence gerekir. Bu bakimdan sézlii

rezervasyon tercih edilmez.

Bu sauslarda miisteri vazili olarak tesisten oda rezervasvonu yapar. Bu vazismada

zaman oda. pansivon tipi ve fiyatlar net olarak belirtilir. Daha sonra gerekli olan ugak ve
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transfer i¢in girisimde bulunulur. Genelde miteri sadece ugak rezervasvonu vapar
Havaalam ile konaklama tesisi arasindaki ulasim konaklama tesisi tarafindan iicretli va da

licretsiz olarak organize edilebilir.

Bu tir satiglar da isletmenin nakit akisi ve bos donemlerde tesis dolulugunu
artrmasi bakimindan 6nem arz etmektedir. Cinkii. acenta vasitastvla vapilan satiglarda
ddemeler genelde belli bir siire sonra vapiimaktadir. Bu durumda isletmeler acil nakit
akisini. bu tip satiglardan karsilayabilirler. Tesisler musterilerini genelde acenta ve direkt
rezervasyonlu olmak tzere iki kisimda degerlendirir. Direkt olarak gelen miisteriler
bilingli tercith vapan ve ilerde sabit miisteri kitlesine aday misteriler grubundadir.
Acentalarla gelen miisterilerin 6nemli bir kismu ise. bilingsiz tercih vapan ve ¢ogu zaman
acentamn etkisinde kalan misteri grubunu olusturmaktadir. Bu bakimdan bu tip oda
satiglan igletme i¢in oldukga 6nem tagimaktadir. Cunki. bu tip misafirler tesise direkt
olarak ilgi duvan kiéilerden ve genelde tamdik tavsiyesi ile tesisi segen veva daha
onceden gelmis olan misafirlerden olusur Her iki durumda da isletmevi hicbir araci
kurulusa gitmeden kendisi arayan misafirler. sabit bir miisteri kitlesini olusturma
bakimindan ¢ok degerli ve Onemlidir Sirekli musteriler isletme ile daha samimi

dostluklar kurabilmekte ve isletmenin olumlu reklamini yapmaktadiriar.

Bu satig seklindeki dezavantaj ise: vurti¢i  direkt sauglarda oldugu gibi
rezervasyon iptali durumunda olasi zararlarn ortaya ¢ikmasidir. Iptal edilen
rezervasvonlarla ilgili bir vaptinm uygulanamadigindan. igletme bu odalart muhtemelen
tekrar satamaz ve bul durumda 6zellikle viiksek sezonda bosluklar olugabilmektedir
Ancak bu olumsuzlugun yamnda rezervasyonlar. genelde vazihi iletisim araclarvla
vapildigindan. vanlis vanlama sonucu ortava g¢ikabilecek olumsuz sonuglar da 6nceden
onlenmis durumdadir .Aracisiz direkt satiglar: bir isletmenin baska kurumlara bagh
kalmamasi  bakimindan oldukc¢a onemlidir Rekabet ve satis zorluklari bir cok
konaklama igletmesinm araci kurumlara bagh hale getirmistir. Bu bagimliliktan kurtuimak
i¢cin direkt satiglarin arttirimast kagimlmazdir. Bunun igin ise. gelen misafirlerin memnun

edilmesi ve bu sayede sabit bir migteri kitlesi edinilmesi temel amac¢ olmahdir.
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Konaklama isletmelerinde direkt oda satislarin orani. toplam satiglara gore % 3 ve % 10
arasi degismektedir. Bu oramn yiksek olmas: isletmenin rekabet giliclini arttiran en

énemli faktor durumundadir.
2.1.1.2. Aracih Oda Satisi Gelirleri

Deniz-kum-gﬁneg agirhikl tatil turizmine yonelik faalivet gOsteren konaklama
isletmeleri  konumlan itibarivla genellikle verlesim bolgelerine uzak mesafelerde
bulunurlar. Ciinkii bu tiir tesislerin. turistlerin tatil ihtivacina cevap verecek Ozelliklere
sahip olan tarihi ve dogal giizellikleri olan bolgelerde dagimk olarak bulunduklar
oorilmekredir®™. Kurulus amact baz alindiginda iilkemizdeki tatil talebi bu tip
isletmelerin rantabl olarak ¢aligmasmna vetecek diizevde olmadigindan. hitap edilecek
musteri kitlesimn Onemli dl¢lide yabanci turistler oldugu goriliir. Bu agidan bakildiginda
ulasim en onemli sorunlardan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ulkemizdeki deniz
turizmine vonelik faalliyet gosteren konaklama isletmeleri genel olarak dis pazarlara
hizmet verme amach kurulmus isletmelerdir. Turizm talebinin énemli bir kismunin dis
tlkelerden gelivor oima51. isletmeleri bu alana vonelmek durumuna birakmustur. Soéz
konusu olan dig talep olunca. mesafenin verdigi dezavantajlardan dolay1 birtakim araci
kurumlann ortava ¢ikmasi kagimimaz olmaktadir. Bir 6nceki bolimde deginilen direkt
oda sauslari. toplam satislarin oldukga az bir bolimiini teskil ettiginden. satislarin

onemli bir kismu aracilar vasitasivla vapiimaktadir.

Aracilara ihtiva¢ duyulmasinin énemli sebepleri sunlardir:

e Hedef pazarlara olan mesafenin uzakhig.

e Tiiketicive ulasma@aki zorluklar.

e Paket turlann birbirine bagh karmagik bir hizmet biitiinti olmasimn zorluklari.
e Cluslararasi politikalar sonucu ortaya ¢tkan sorunlar.

e Turizmin ¢ok alternatifi olan bir sektoér olma 6zelligi.

** Nazmi Kozak ve Digerleri. On. Ver. s. 30
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Aracill oda satiglanm iki kisimda incelemek gerekir. Isletmenin  miisteri
potansiveli i¢ pazarda vapilan satislar ve dis pazara yonelik satiglar olarak ikive ayrilir. Bir
sahil konaklama isletmesi belli donemlerde i¢ pazara vogunluk verebilir ancak genel
ortalamada agirlik énemli 6lgiide dis pazara yonelik olacaktir. Konaklama isletmelerinin
satislarmn 6nemli bir kismuru olusturan aracihi satislar isletmelerin  en Onemli gelir
kalemini olugturur. Uluslararas: sevahatlerde butin hizmetlerin  tek tek bir arava
getirilmesi oldukg¢a zor ve riskli bir i5 oldugundan sevahat hareketleri. genellikle arac

kuruluslar tarafindan vurutulur Aracili oda satislan iki kisimda ele almabilir.
2.1.1.2.1. Yurtici Aracih Satislar.

Bu satis seklini incelemeden o6nce iilkemizdeki turizm pivasasinin kisa bir analizini
vapmak gerekir. Ulkemizdeki tatil anlayisi belli kaliplardan ve énvarailardan kurtulmus
degildir. Bu viizden tatil oldukga siurh amaglar gergevesinde ele alinmaktadir. I¢ pazar
turizm talebi belirli doénemlerde vogunlasan ve o doénem disinda oldukg¢a disiik
sevivelerde sevreden bir taleptir. Bu talebin igletmeler agisindan surekli olmavisi ¢nemli
bir sorun teskil etmektedir. I¢ pazardaki aracilarda bu duruma bagh olarak. diger bir
degisle talebe paralel olarak belli dénemlerde vogun olarak calismakta ise de. diger

donemlerin durgun geguigi goralmektedir

Yurti¢i aracili satislarda izlenen vol genellikle aymdir. Acenta ile bir kontenjan
anlagmas: vapilir. Bu anlasmada oda kontenjani. pansivon tipi. 0deme zamani. gazete
veva diger vayin organlarinda yapilacak tamitimin detaylar.. varsa diger 6zel sartlar
belirlenir. Yavinlanan ilanlarda belirtilen satig fivatlan izerinden acentaya komisvon adi
altinda bir miktar 6deme vapilir. Acenta: ilanlar ve diger tamum faalivetlerivle satis
vaparak miisterilerini tesise génderir. I¢ turizmde tesislerin araci olan acentalarla iliskileri
son derce onemlidir. I¢ turizm talebi genelle kararsiz miisterilerden olustugundan.
acentalarin talebin vonlendirilmesi bakimindan ¢nemli rol ovnadigimin dikkate alinmas:

gerekmektedir.
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Bu anlasma seklinin konaklama isletmesi i¢in birtakim avantajlar ise:

e Belli dénemlerde (Resmi.dini tatiller) vogunlagsma sonucu o dénemde satiglarin 1vi
olmasi.

e Karmasik bir paket tur organizasyonu olmadigindan sorun ¢itkma riskinin az olmasi.

e Olasi problemlerde acenta ile miisterinin amnda temas kurma sansi olmasi.

e Isletmenin kendi finansmani agisindan &demelerin tarihinin belli olmasi seklinde

siralanabilir.

Yurtici aracili satigin isletme icin dezavantajlan ise:

e Talebin belli donemlerin disinda ¢ok duisiik olmasi.

e Acentalara duvulan giivensizlik.

e Yasal bosluklardan dogan sorunlar.

e Profesvonel olmayan acentalarla ¢ahymadan dogan zorluklar.

e Odemelerde karsilagilan sorunlar seklinde siralanabilir.

Direkt sauslar kisminda inceledigimiz yurti¢t oda sauglar.  gelisen turizm
anlavigina paralel olarak araci kurumlara dogru bir egilim i¢indedir. Ulagim sorunu
vurtdisina oranla g¢ok az olsa da. tatil igin bir araci kurumu tercih edenlerin sayisi siirekli
bir artis gostermektedir. Bunun en 6nemli nedeni: tatil siiresince vasanan olumsuzluklar
olarak ortava ¢ikmaktadir. Bireysel hareketlerde turist karsilastigi sorunlara taraf
bulamamakta veva derdini anlatamamaktadir. Araci kurumia gittiginde ise bu tir soruniar
hem azalmakta. hem de tarafi belli olmaktadir. Yurti¢i aracih satglar: ozellikle belli
dénemlerde vogunlastigs igin il boyunca toplam satiglar i¢indeki payv olarak ¢ok az bir
ortalama gosterirler Yerli aracilar olarak adlandirdigimiz yurtigi sevahat acentalarimin
faalivetleri genelde su asamalardan olusur:

e Acenta konaklama tesisinden oda kontenjaru alimur.
e Enflasvon nedenivle fivatlar her ay veniden belirlenir.

e Reklam i¢in iletisifn araglar1 voluyla calismalar vapilir.



¢ Sauslarin viikselmesi igin promosvon ¢aligmasi yapilir. Ucretsiz ulagim . taksit vb.
 Satilan odalar konaklama tesisine bildirilir.

e Konaklama isletmesinden gelen faturalar komisvon miktar diistilerek ¢denir.

Bu sartlar altinda galisan yurtici sevahat acentalar. risk alma bakiminda vurtdist
acentalara oranla daha avantajli durumdadir. Tatil talebinin vogun oldugu dénemlerde
vurti¢i acentalar tesislerden elde ettikleri komisvon oranlarina gére. bazi tesislerle agirhikh
olarak calisma egilimindedir. Her tesisin verdigi komisvon oram acentanin taleb:
vonlendirmesine direkt etki edecektir. Cunki. bazi tesisler satis sorunlarindan dolawvt
acentalarin talebi vonlendirme fonksivonunu kendi taraflarina ¢ekmek igin daha viiksek
komisvon oranlan verebilmektedir. Bu ise. konaklama tesisler! arasinda haksiz rekabet
varatmakta ve acentalarin tesisler (zerindeki etkilerini baski fonksivonu olarak
kullanmalarina vol agmaktadir. Ek 2° de bir vurti¢i kontenjan anlagsmasi Ornegdi

gorilmektedir

Bu anlagmalarin  vurtdisi acentalarla olan anlagmalardan tek farki fivatlarin
belirlenmemis olmasidir. Tiirkive deki enflasvon sorunu nedenivie uzun vadeli fivat tespiti
oldukga riskli bir vap: tasidigindan bu tir anlagmalarda fivatlar bulunmaz. Konaklama
tesisleri her ay i¢in oda saus fivatlarm 15 giin 6nceden acentalara bildirerek. sauglarin
aksamamasimu saglar. Bu sekilde tesisler fivat konusunu en az risk ile ¢ozmek sansim
elde ederler. Bu anlasmalar geneide tesis ile acenta arasinda belirli bir giiven unsuru
gergevesinde yapimaktadir. Ciinkii, genelde bu anlagmalar her iki taraf icin de baglayic
ozellikler tasimaz. ‘>Tesis doluluk problemiyle karsilastiginda acentadan satiglar
durdurmasini istevebilir. Aym sekilde bazi durumlarda acenta opsivon siiresini dikkate

almadan satis vapabilmektedir.

Cahsma da ornek alman konaklama tesisi ig¢in vurti¢i aracili satiglar. belli
donemlerde vogunluk kazandigindan tam olarak vazgegilmezlik Gzelligi tasimaziar.
Ciinku. tesis sadece belli birkag dénem disinda da doluluk vakalamak zorundadir Bu

agidan talep vogunlugu oldugu donemlerde talebin siirekli olamm tercih ermek



gerekecektir. Yurtigi aracih satiglar sadece acentalar vasitasiyla olmayabilir. Tesisin
dzellikleri uygun ise: toplanti, seminer gibi alanlarda da grup satiglart yapilabilmektedir.
Bu satiglar biiyilkk firmalarca diizenlenebilecegi gibi bu konuda uzman olmus. baz

kuruluslar tarafindan da diizenlenebilmekredir®.

Yurti¢i sevahat acentalar tanitim  faaliyetlerini ¢ogu zaman konaklama
isletmelerivle ortak yiritiirler. Seyahat acentas: tesisleri tanitmak igin gazete .dergi. TV.
brosir gibi baz iletigim araglarini kullanarak tanitim ve pazarlama faaliyetlerinde bulunur.
Bu faalivetlerin orta‘;{a ¢ikardigi maliyetlerin ¢ogunlugunu konaklama tesisleri karsilasa
da genelde iki taraf arasinda paylasimaktadir. Ancak yapilan talep analizlerinin
sonuglarina gore. Tiirkive'de yerli turistlerin reklam calismalarindan ¢ok az etkilendigi
goriilmektedir  Bu bakimdan  bir konaklama isletmesi vurti¢i acentalarla olan
baglantilanm dikkatli yiriitmek zorundadir. Ciinkti, ¢alisma sekilleri incelendiginde biitiin
insivatifin acentalann elinde oldugun gorilmektedir. Acentalar ise insiyatifi genelde kendi
¢ikarlart dogrultusunda ve adaletsiz olarak kullanma egilimi igindedirler. Bu bakimda

konaklama isletmeleri gikarlarim korumak igin dikkatli olmak zorundadirlar.
2.1.1.2.2. Yurtdisi Aracih Satislar

Tirkiye'ye vonelik turizm talebi incelediginde ¢ok ¢nemli bir kismuun vurtdisi
taleplerden olustugu goriilmektedir. Bu ¢alijmamizda 6rnek alinan kvt bolgesindeki
bir konaklama tesisi oda satiglarimin oldukga 6nemli bir kismum  yurtdisi araci acentalar
vasitasivla gerceklestirmektedir. Turizm potansiyeli bakimindan vabanci turist agirlikl bir
goriinti ¢izen  turizm talebi. dogal olarak bir takim yabanci aracilant da zorunlu

kilmaktadir.

Yurt disi turizm talebinin kisa bir degerlendirmesini yapabilmek i¢in Tirkive ve
yonelik son birka¢ villik gelen yabanci turist potansiveline bir g6z atmak gerekmektedir.

Tiirkive've gelen turistierin énemli bir kismin Almanlar olusturmaktadir. Son willarda

** Orhan I¢6z. 11996), Turizm Isletmelerinde Pazarlama. ( Ankara:Anatolia Yavmncilik). 5.222-223



Ruslar ve Italyan turist sayilarinda da 6nemli rakamlara ulasilmistir. Bunun yamunda
Avusturya. Belgika, Hollanda ve Polonya gibi degisik yeni pazar olabilecek ulkelerden de
sirekli artan sayilarda turist gelmektedir®. Bu kadar genis bir cografik alana sahip olan
turizm pivasasinda bir konaklama tesisinin bu pazarlara tek basina ulagmasi mimkiin
degildir. Yurt dis1 taleplerin uluslararasi bir boyutu oldugu igin konaklama isletmeleri bu
talebi etkileme gansina sahip degildirler. Konuya bu agidan bakildiginda turizm
faalivetlerinin hem yurti¢i, hem de yurtdisi pazar bakimindan bir ¢ok ortaklik gerektiren
bir bovutu ortaya ¢ikmaktadir. Ciinkdl. yabanc: bir tilkeden tatile gelecek birinin bir ¢ok
hizmete ihtiyaci olacaktir. Reklam, tanitim, ugak, otobiis transferi. konaklama. vivecek ve
icecek. aligveris. eglence gibi birbirinden ¢ok farki 6zelliklere sahip ama bir biitiin halinde
musterive sunulan paket tur ad: verilen bu mal ve hizmetlerin gergeklestirilmesi uyum ve
ishirlig i¢inde g:ahsﬂmasma baghdir. Kisaca. paket tur biinyesinde ver alan hizmetleri

sunan igletme ve kisiler ayn1 amaca hizmet eden ortaklar gibi yorumlanabilir.

Bu ortaklar iginde en belirgin ve etkin taraflar konaklama isletmesi ile sevahat
acentasidir. Konaklama isletmeleri ile hedef pazar arasindaki mesafenin uzun olmasimn
vaninda konaklama isletmelerinin titketicinin beklentisini karsilayacak kapsamh tur
hazirlama maliyetlerinin yiksek olmasi isletmelerin dogrudan pazarlama sanslarim

zorlastirmaktadir.*

Bir konaklama isletmesi degisik tlkelerden olusan bir pazara tek basina efki etme
sansina sahip olmamasindan dolayibunu araci kurumlarla beraber hareket ederek
gerceklestirmeye g:a1‘1§acakt1r. Turistler tatile gittikleri ve/veva gidecekleri iilkede bir
insan ihtivaci olan biitiin hizmetleri bir biitiin halinde bulmak ve satin almak isterler.
Cinkd. bu kadar karmasik ve birbirinden bagimsiz hizmetlerin bir araya getirilmesi
oldukg¢a zor ve riskli bir istir. Bu hizmetleri bir araya getirip bir butiin halinde miisterive
sunan ise tur operatoridiir. Bu bakimdan paket turu hazirlayan tur operatérii bir ¢ok

riski goze almak zorundadir®®. Tur operatérii veya ilgili acentas: ugak sirketinden koltuk

™ Hiurrivet Gazetesi, 11 Ocak 2001. <10 Milvon Turistle Tarihi Rekoru Kirdik™. s. 8
A1

* Kozak ve Digerleri. On.Ver. 5. 233
" Necdet Hacioglu. (2000). Sevahat Acentacih@i ve Tur Operatérliigii. ( Ankara: Detay Yavincilik). 5.73
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kontenjam. otobiis firmasindan transfer igin ara¢ ve konaklama tesisinden oda kontenjamu
alarak paket turun temel hizmetlerini olusturur. Birbirinden farkhi ve bagimsiz olan bu
isletmeler aralarindaki iliskileri belli anlagsmalar gercevesinde yiritiirler Bu iliskiler
icinde oncelikli olarak ilgilendiren acenta ile konaklama tesisi arasindaki oda kontenjan

anlagmalarnidir.

Konaklama isletmeleri yurt i¢i acentalarla oldugu gibi vurt disi acentalarla da
birkontenjan anlagsmas: yaparlar. En 6nemli oda satislart bu kontenjan anlasmalariyla
gergeklestirildiginden konunun bu kismimin detayli incelenmesi daha yararh olacaktir.
Konaklama tesisleri % 90 oramnda yabaci pazarlara vonelik miisteri doluluna sahip

olduklarindan vabanci tur operatorleri ile vapilan bu anlagmalar havati énem tasimaktadir

Kontenjan anlagmalarim gesitleri bakimindan (ig kisimda incelemek gerekir.””
a) Normal kontenjan anlasmasi

Gunimiz turizm piyasasinda en ¢ok uygulanan anlasma seklidir Bu anlagma
seklinde sevahat acentas: konaklama tesisi ile fiyatlar. pansivon sekli. oda miktar ve
odeme kosullari gibi temel konulart iceren bir anlagma vapar. Bu anlagma genelde
baglavici hiikiimler icermez. Taraflar karsiikh olarak anlasma hikimierini  askiva
alabilirler. Konaklama tesisi bu anlagmalarda bir garanti ve baglayic1 6zellik olmadigindan

sahip oldugu oda savisimn ¢ok tstinde kontenjan dagitmakta sakinca gérmemektedir.

Normal kontenjan anlasmasinda acentanin konaklama igletmesine karsi hicbir
vukimitlagi bulum'm;maktadlr. Seyahat acentasi bu anlasinayla kendisine kontenjan
olarak avrnlan odalar satmak mecburiyetinde degildir. Talep oldugunda konaklama
isletmelerinden  alinan kontenjanlardan Oncelikle kendi menfaatlerini gdzeterek satis
vapacaknr. Seyahat acentasi ve tur operatriiniin temel sorunu ve en biyviik riski olan
ucak koltuklarim doldurabilmesi i¢in herhangi bir konaklama tesisinde kendine avrilan

kontenjam satmak zorundadir. Ugak koltuklarim dolduramama riski ortadan kalktuginda

" Hacioglu. On.Ver. s. 58



ise. daha ¢ok kazang elde ettigi konaklama tesislerinin odalarim satmaya vonelecektir.
Gelen mugterinin kesin tercihimi yapmasi durumunda ise. acentamin musteriyi etkileme
sansi ¢ok az olacaktir. Ancak talebin 6nemli bir kismuni kararsiz misteri kitlesi
olusturdugundan. seyahat acentalarnt ¢ogu zaman bu talebi kendi  menfaatleri
dogrultusunda vonlendirmektedir. Ek 3° te  normal bir kontenjan anlagmasi

goriilmektedir.

b) Garantili koﬁtenjan anlagmasi

Bu tiir anlagmalarda normal anlagmalarda olan biitiin detaylar bulunmaktadir.
Tek fark ise. seyahat acentasiun aldigi odalant satma garantisi vermesidir. Yani.
konaklama tesisi acentaya verdigi odalarin bedellerini anlasmada belirtilen 6deme plam
icerisinde tahsil edecektir. Acentanin kontenjan odalart satamamasi gibi durumlar
konaklama tesisimi baglamayacaktir. Bu anlagma elbette bir konaklama tesisi igin
mikemmel olamdir. Ama gliniimiiz turizm piyasasinda bu seklide anlasma vapmak
neredevse imkansiz, gibidir. Tur operatorleri ve seyahat  acentalanmin  olan ugak
tagimacihi@ (koltuk satigi riski) yamina bu tiir anlagmalaria bir de oda saus riski almak
seyahat igletmeleri i¢in oldukga zordur. Ancak belirli bir potansiyel garantisi olduguna
inanan acentalar boyle ¢ift tarafli risk alabileceklerdir. Bu anlagsmamn vapildigi miigteri
potansivelini ¢ogu zaman buytk bir firmanin ¢ahsanlar . bir sosval kurumun uveleri
.dernekler vb gibi  bazi kurumlar olusturmaktadir. Kargisinda buvik bir miisteri
potansiveli olduguna inanan acentalar konaklama igletmelerivle garantili anlagma
yapabilir. Ciinki. bu tiir anlagmalarda ¢ogu zaman 6zel fiyatlar verilir ve bu da acentann
satiy guciine olumlu etki vapar. Garantili kontenjan anlagmalari da kendi iginde iig

boéllime ayrilir.

1. Toplam kontenjan 6demeli anlasmalar; bu anlasmada acenta kendisine tahsis
edilen kontenjan miktar1 kadar odayi satmayi garanti eder ve anlasmada belirtilen
sartlardaki tcreti konaklama tesisine oder. Bu 6deme genellikle avlik bazda olmakia

beraber. farkli 6deme planiar da uygulanabilir.
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2 Sezonluk ortalama doluluk garantili anlagmalar: bu anlasma seklinde acenta
kendisine tahsis edilen oda kontenjamnin tamanmunin degil. belli bir oramnin satilacagim
garanti eder. Bu anlagmalarda acentanin garanti ettigi doluluk gerceklesirse, acentaya
toplam ciro iizerinden extra bir indirim verilir. Eger acenta garanti ettigi dolulugu

vakalavamazsa indirimden faydalanamaz ve normal fiyatlar iizerinde 6demeleri vapar.

3. On 6demeli anlagmalar; bu sistemde konaklama isletmesi acenta ile normal bir
kontenjan anlagsmasi vapar. ancak alman kontenjanin en az  vyansimn satimasi
durumunda ortava c¢ikacak bedeli sezon oncesinden konaklama tesisine &der. Bu
odemeve karsilik fivatlarda belli bir oranda indirim almaktadir. Bu sekilde hem acentamn
saug sansi vikselir. hem de konaklama tesisi sezon 6ncesi ciddi nakit girdisi elde ermis

olmaktadir.
c) Ozel anlagmalar

Bu tip anlagmalar normal uygulamalarin  disinda bazi 6zel durumlarda
vapilmaktadir. Bu anlagmalar oldukca farkhi konularda avrintih detayvlar icermekrtedir.

Birka¢ 6rnegini inceléyecek olursak:

o Tek Yetkili Acenta Anlasmasi: Bu anlagmalarda tesisin bir pazarda tek bir acenta
tarafindan pazarlanmasi amagclanmaktadir. Ornegin: vurtdiginda degisik tlkelerle
¢alisan bir konaklama tesisi pazarlamasini tek bir acenta vasitasivla vapabilir. Diger
normal anlagmalarda bulunan tim detaylar bu anlasma i¢in de gecerlidir. Tek farks
ozel fivat veya donem tespiti yapilabilmesidir. Bu tip anlagmalar ciddi avantaj ve

dezavantajlar igerebilir.

e Grup Anlasmalari: Ozel anlagmalarin diger bir kolu da grup anlasmalandir. Bu tip
anlagmalar pek fazla uygulanma sans1 olmayan anlagsmalardir. Grup anlasmalarn da

gruplarin 6zelliklerine gére iki kisimda incelenir.



1- Tek Grup Anlagmasi: Acenta veva diger aract kurumlar grup halinde tatil
vapmak isteven musterilerin tercih ettikleri konaklama tesisi ile grup anlagmas: vaparlar.
Genelde kalabalik sayilardan olusan bu tip gruplarda tesisler indirimli fivat uygulamasim
gergeklestirirler. Grubun biyiikligii ve kalig stiresine gore degisik avantajlar da ortava

konabilir. Bu anlagmalar strekli olmayip bir kereve mahsus yapilan anlasmalardir.

2- Back To Back (Arka Arkaya Gelen) Grup Anlasmalari -~ Bu anlasmalarda
adindan da anlagildigs gibi arka arkaya birkag grup s6z konusu oldugunda vyapilan bir
anlagma tirGdur. En ¢ok uygulanan sekli genelde biyiik firmalarin ¢alisanlarina verdig
tatil veva editim uygulamasidir. Gruplar halinde tatile gelen calisanlar acenta veya diger
aract kurum i¢in 6nemii bir potansivel olusturur. Kisi sayisi ve konaklama siiresine gore
o6zel bir anlagma vapilabilir. Gruplarin birden fazla olmasi her iki taraf i¢inde bir avantaj

ve pazarhik unsurudur.

e Sor Sat Bazinda Anlagmalar: Bu anlasma seklinde konaklama isletmesi acentayvla fivat
ve pansivon sekli gibi tiim detaylarda anlagir ama oda kontenjam vermez. .Acenta
satiy vapmadan once tesisi arayip ver durumunu sormak zorundadir Aksi takdirde
konaklama igletmesi gelen rezervasyonu yer olmadig: takdirde konfirme (tevit etme)
etmek zorunda degildir. Adindan da anlagildig1 gibi tesis miisait oldugu siirece satis
vapilabilmektedir. Genellikle kiigiik ve satig kapasitesi az olan acentalarla yapilan bu
tip anlagmalar igletmenin doluluguna olumiu katki yapabilmektedir. Konaklama
isletmeleri bazi acentalarla bu seklide anlagma yaparak vogun sezonlarda gelen
talepleri kontrol altinda tutmay: hedeflemektedirler. Bu tip anlagmalarda acenta satis
vaptig1 rezervasvonun bedelini giris giininden 6nce tesise géndermek zorundadir

Ciinki bu satslar gogunlukla pesin 6demeli satis kapsamindadir.

Bagka konaklama isletmelerinde transferler de bu grubun iginde ver alir. Sovle ki:
Bir konaklama tesisi bagka islermelerden de miisteri alabilmektedir Konaklama

isletmeleri satllamayén oda ve hizmetlerin depolanip bekletilmesi mimkiin olmadigindan



isetmeler sirekli bu risk altinda kahrlar. Bu riski en aza indirebilmek icin gegmis
istatistiklere dayanarak kapasiteden fazla oda rezervasvonu alirlar. Over Booking olarak
adlandirilan bu oran genelde % 10 civarindadir. Her igletme i¢in farl olabilen bu oran
isletmenin kendi kosullan ve istatistikleri dogrultusunda dikkatli veriimesi gereken riskli

bir karardir.®®

Ancak Ozellikle vogun sezonlarda yapilan asin Over Booking (Tesislerde kapasite
ustiinde vapilan rezervasvon) islemlerinden dolay: bir ¢ok isletme kapasitesinin ustiinde
rezervasvon kabuliine vénelmektedir. Isletmenin prestiji agisindan g¢ok kéti sonuglar
verebilecek bu durumlarda. konaklama tesislerl acikta kalan musterilerini gegici veva
siirekli olarak baska konaklama tesislerinde konaklatmak zorundadir. Cogu zaman gegici
sireli olan bu konaklamalarda isletme kendi ayarinda veva daha yiksek avardaki diger
isletmelerden oda alarak misafirlerini konaklatmak zorunda kalmaktadir Turizm
sektorinde ilerivi gérme durumunun ¢ok zor olmasi ve buna paralel olarak tesislerin
planlama hatalarindan dolavi asin rezervasvon yapma sorunu ortava ¢ikmaktadir Bu
durum ise. baz1 tesislerin higbir ¢aba gostermeden sadece bu overbookinglerden dolavi
onemli bir doluluk elde etmelerine yaramaktadir. Bir konaklama tesisi bagka bir tesisten
rezervasvon fazlasi migteri alirken bazi noktalara dikkat etmelidir. Alinacak miisterilerin
pansivon tipl. milliveti. oda tipleri. 6deme kosullar gibi faktorler isletme igin énemlidir
Baska isletmelerden transferlerde iki konaklama isletmesi arasinda gegici bir anlasma

yardimiyla uvgulanacak detaylar belirlenmelidir.

Konaklama tesislerinin en 6énemli oda satiglarini gerceklestirdikleri araci kurumlar
ile vapilan kontemjan anlagmalarinda birtakim 6zellikler bulunmaktadir Satis amaglan
farkh da olsa her kontemjan anlagmasinda bulunmasi gereken temel o6zelliklerin
konaklama igletmesi tarafindan titizlikle dikkate alinmasi gerekmektedir. Bir sonraki
bolimde incelevecegimiz gelir kaviplan en ¢ok bu anlagsma hatalarindan
kavnaklanmaktadir. Bir kontenjan anlasmasinda bulunan  detavlar asagidaki gibi

siralanabilir:

* Kemal Kantarc ve M. Alg Yorikoglu. (1998). Konaklama Isletmelerinde Onbiiro ve Yénetimi. « Ankara:
Detav Yavmetlik. s. 104 .
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1. Dénemlerin Tespiti: Konaklama tesisleri her isletmede oldugu gibi satisiarin
vogun oldugu ve dﬁ$ﬁi< oldugu bir takim doénemler i¢inde faalivet gosterirler. Sezon diye
tabir edilen bu dénemlerin konaklama isletmesi i¢in ¢ok Gnemli olmasi satiglarin ivi
planlanmasint gerektirmektedir. S6z konusu iiriin tatil olunca elbette ki. vitksek donemler
vaz sezonu i¢inde olacaktir. Diger dénemlerde belli zamanlar disinda (bayvram .vilbasi
veva resmi tatil) satiglar diigiik sevivelerde kalacakur. Bir konaklama tesisi kontenjan
anlagmasim vaptig1 acentanin hangi lilke pazarinda faalivet gosterdigim dikkate alarak o
tlkedeki resmi ve dini tatil dénemlerini anlagmada en viksek fivath donemlere denk
getirmelidir. Konaklama tesisinin yaptig1 anlasmanin en 6nemli noktalarindan biri bu
donemlerin tespitidir. Yanlis bir tespit isletmenin satiglarii direkt olarak olumsuz vénde

etkilevecektir

2. Fivatlarin Belirlenmesi: Kontenjan anlagmasindaki ikinci faktér fivatlarm
tespitidir. Uretim igletmeleri binvesinde pazarlama véneticilerinin fivat tespit ederken ic
ve dis etkenler olarak g6z Oniine aldiklar etkenler konaklama isietmeleri i¢in de
gegerlidir. Ancak bu etkenlerin disginda da bazi kriterleri dikkate almak gerekir.” Bir
konaklama tesisi donemleri dikkatli belirledikten sonra bu dénemlerde uvgulavacag:

fivatlar tespit etmektedir. Fivatlar belirlenirken dikkate alinacak hususlar:

-Pansivon Tipinin Etkisi: Uygulanacak satis fivatimin i¢indeki en 6nemli malivet
oda fivatina dahil olarak verilecek viyecek ve igecek hizmetinin igerigidir. Fivatlarn
pansivon tipi ile direkt baglantusi vardir .Oda fivauna dahil vivecek ve igecek

hizmetlerinin sinir1 ne kadar genis olursa. satis fivati da o derece viiksek olmalidir.

-Gegmis Yillardaki Fivat ve Doluluk Oranlari: Isletme elindeki gegmis donemler
ait fivar ve doluluk rakamlarim ilerive vonelik kararlarda kullanmak zorundadir Gegmiste
uvgulanan politikalar basarih olmus ise. devam ettirmeli. aksi durumda veni aravislara

gidilmelidir. Gelecek déneme ait fiyatlar belirlenirken, ge¢miste uygulanan fivatlara ve

™ Mavis, On.Ver. 5.286
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alman sonuglara goére degerlendirme yapimahdir. Konaklama isletmelerinde diger
sektorlerin aksine matematiksel yontemlerden c¢ok sezgisel yontemlerle fiyatlandirma
vapilir. Sezgisel ﬁyétlandlrma isletme vonetiminin ge¢mis donemleri dikkate alarak
voneticinin de tahnﬁnleme giiciiyle herhangi bir bilimsel temele davanmadan szl

. .. 0
kararlarm verilmesi ile olugur.”

-Rakip Isletmeler ve Rekabet Kosullari: Fivatlarin belirlenmesindeki bir baska
faktor pivasadaki rekabet kosullaridir. Rakip isletmelerle rekabet edebilmek igin
belirlenecek fivatlarin rekabet edebilecek diizevlerde olmasi gok onemlidir. Kalite vitksek
olsa da emsal isletmelerle arada ¢ok fazla fiyat farkinn olmasi pazarlama sorunlar

varatabilmektedir.

Isletme biitiin k‘)u faktorleri dikkate alarak fivatlarint belirler Ancak. buradaki en
onemli faktor ﬁyatlaﬁn verildigi pazann saun alma giiciidir. Pazar. kaliteli konaklama
tesislerini tercih etme egilimindeyse fivan ve kalitevi bu dogrultuda belirlemek
gerekmektedir. Tam tersi durumda ise pazar ucuz konaklama tesislerini tercih edivorsa.
fivau vitksek tutmak sauglan direkt olarak olumsuz etkilevecektir Isletmeler fivatlan
belirlerken acenta ile bir tiir fiyat pazarh@ma girigmek durumunda kalabilirler. Ciinki.
acentalar Ustlendikleri risk boyutu nedenivle sauslarin fazla olmasi i¢in konaklama
tesislerinin fivatlarim digiik tutmayi amaglarlar. Bunun nedeni ise. sattiklari paket turun
malivetin en 6nemli kismuni konaklama bedelinin olusturmasidir. Bu pazarlik siirecinde
1sletmenin hem kisa. hem de uzun vadeli hedefleri isletmenin politikasim belirleven temel
etken olmahdir. Pazairz; veni giren bir isletme ile uzun zamandir pazarda faalivet gosteren
bir isletmenin konumlari birbirinden farkh oldugu i¢in politikalari da elbette farkh
olacaktir. Konaklama isletmeleri kisa vadeli gegici kazang politikalari verine uzun vadeli

planlar dogrultusunda fivat politikalart belirlemelidir.

" Adnan Tirksov.  1998). Otel Yonetim Muhasebesi. ( Ankara: Turhan Kitabevi . s 123
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53 Pansivon Tipinin Belirlenmesi: Kontenjan anlagmasimin detavlari arasindaki
onemli faktérlerinden biri de pansivon tipinin belirlenmesidir. Pansivon tipi igletmenin oda
saugi ile birlikte vermeyi taahhit ettigi vivecek ve icecek hizmetlerini belirleyen bir
sistemdir. Pansivon tipi fivatlarin belirlenmesinde de énemli rol oynar. Cuinkdi. tesis varim
pansivon sistemini uygulamasi durumunda fivat: disik tutarken. her sey dahil sisteminde
artan malivetleri fiyafa vansitmak zorunda kalmaktadir. Isletmenin pansivon tipini
belirlerken pazar anz;llizi yapmasi ve tercih edilen veya tercih edilmesi muhtemel pansivon
tipini bulmas: gerekmektedir. Bu konuda konaklama tesisi. iilkelere gore farki pansivon
tiplerini aynt anda uygulayabilmektedir. Konaklama isletmesi kontenjan anlagmalarim
vaparken degisik pansivon tipi uygulamasina da gidebilir. Pansivon tipi belirlenirken. séz
konusu pazar olan ilkedeki talebin analizi ivi bir sekilde vapilmahidir Baz: tlkelerde her
sev dahil sistemler tercih edilirken. bazilarinda ise. varim pansivon uvgulamalar daha ¢ok
talep ¢ekmektedir. Isletmenin bu noktay: dikkate almasi ve kendisi agisindan s6z konusu

pazarlar i¢in en rasvonel pansiyon tipini segmesi daha dogru olacakur.

Tesis her tilkede en ¢ok tercih edilen sistemleri avm anda uygulamay: denevebilir.
Bu durumda anlasmélardakj pansivon tipi llkelere gore degisecektir Ancak bu noktada
dikkat edilmesi gereken husus degisik pansivon tiplerini ayri anda uygulamanin getirecegi
sorunlardir Avm anda degisik sistemler uygulandiginda miisteriler arasinda sorunlar
cikmakta ve denetleme mekanizmasinda g¢ok biviik problemler olusmaktadir. Degisik
tilkelerle calisan bir konaklama isletmesi. ¢cogu zaman degisik pansivon tipini avii anda
uvgulamak zorunda kaldigindan isletmenin i¢ organizasvonu bu duruma adapte

olabilecek esneklige sahip olmahdir.

4. Oda Kontenjan Savisi : Konaklama igletmesi kontenjan anlagsmalarimi vaparken
her tilkeve belli bir odg kontenjam avirir. Avrilan kontenjanlar o tlkede faalivet gosteren
ve tesisle anlasmak isteyen acentalar arasinda dagitiir. Bu dagiimda acentanin
biviikligi. ddeme dﬁzeni ve onceki villardaki performans: gibi faktérlere dikkat edilir,
Bazi durumlarda birkac acentaya dagitilan kontenjanlar diger kiigiik acentalarn ancak

sor-sat seklinde c¢ahigmalarim gerektirecek durumu ortava gikarabilmektedir. Konaklama
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isletmesi toplam oda savisini optimal olarak iilkeler ve acentalar arasinda dagitmalidir.
Tesisin kapasitesinin ¢ok Ustiinde oda kontenjam vermesi ilerde ciddi overbooking

sorunlar ortava ¢ikarabilecektir.

5-Oda Dagihmimn Belirlenmesi: Kontenjanlan belirleven konaklama igletmesi bunlar
acentalara belli kriterlere gore paylastinir .Ancak burada dikkat edilmesi gereken baska
bir durum ortava ¢ikmaktadir. Verilen kontenjanlarin kendi icinde oda tiplerine gore
dagilim: genelde dilgkatten kagan bir noktadir. Her isletmenin biinvesinde degisik oda
tipleri bulunur. Genelde single. double. triple family. suit gibi ¢esitleri olmakla birlikte
isletmenin vapisina gore daha degisik oda sekilleri de bulunabilir. Kontenjan anlagmasi
vaparken. bu degisik oda sekillerini de kontenjan i¢inde optimal olarak dagitmak gerekir.
Bu dagiim vapilmadiginda acenta toplam kontenjamm tek bir oda tipi satarak da
kullanabilmektedir. Isletme kendi politikasi dogrultusunda  her acentaya verdigi
kontenjanin icerigini de. vani hangi oda tipinden ne kadar sayida satisa musaade ettigini
acikca belirtmelidir. Isletmenin temel amacimin oda degil. vatak satmak oldugu dikkate
ahnirsa. oda sekillerinin kontenjan anlagsmasinda belirtilmesinin ne derece 6nemli oldugu
acikca ortava ¢ikar. Cilinki. odamin satilmasi temel amag¢ olmakla birlikte her odanm

optimal olarak satiimasi. odadaki vataklarin tam olarak satiimasim gerekli kilmaktadir.

6. Opsivon Siiresi: Acenta satis vapti§i odalart  konaklama tesisine bildirerek
rezervasvon tevidi almak zorundadir. Bu satiglarin genelde tatil baslangicindan énce
vapiimas: hem acentava. hem de konaklama igletmesine planlama agisindan zaman
kazandimr. Cunki. her iki tarafta gerceklesecek satigin miktarnm tam olarak
bilemediklerinden ilerive vonelik planlamalarda karar vermekte zorluk ¢ekmektedir. Bu
bakimdan rezervasvonlarin dnceden vapiimasi hem acenta. hem tesis. hem de miisteri

agisindan avantajl olmaktadir.

Konaklama isletmesi kendisine bildirilen rezervasyonlar i¢in bir planlama siiresine
sahip olmahidir. Cunki ilerive yonelik doluluklarin gorilmesi igin rezervasvonlarm

onceden bildirilmesi gerekir. Opsivon siiresi: vapilan oda satislarinin konaklama tesisine
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en gec kag giin 6nceden bildirilmesi gerektigini belirten siirevi ifade etmektedir. Ozellikle
vogun sezonlarda rezervasyonlarin onceden bildirilmesi ¢ok onem tasir. Konaklama
isletmesi acenta ile vaptug: kontenjan anlagsmasinda rezervasvonlarin disik sezonda bir
hafta. vilkksek sezonda iki hafta 6nceden bildirilmesi gerektigini talep eder. Opsivon
stiresi ne kadar uzun olursa konaklama igletmesi i¢in o kadar avantajhi olur. Ancak son
zamanlarda tiiketicilerin  tatil planlamasindaki  belirsizlikler ~6nceden vapilan
rezervasvonlann 6nemlii 6lgiide azalmasina sebep olmustur. Bunun sonucu olarak ~ Last
Minute ~adi verilen son dakika rezervasvonlar ortaya ¢ikmustir. Elbette son dakika
rezervasvonlari opsivon siiresinin devre digt kalmas: anlamini tasidigindan konaklama
isletmeleri agisindan siirekli buyiik riskleri de beraberinde getirmektedir. Cunki.
konaklama isletmeleri doluluk problemi viiziinden son dakika rezervasvoniarindan pay

alabilmek igin opsivon siiresini diigirmekte hatta bazen sifirlamaktadirlar

7 Cocuk Indirimleri: Uzun sireli tatillerde vetiskinlerin vaminda cocuklarda
bulunacagindan anlasmalardaki en 6nemli faktorlerden biri de gocuklara uvgulanacak
fivatlar olmaktadir. Uluslararasi kabul géren uvgulamada belli vaslardaki ¢ocuklar icret
disi tutulmakta. belli vaslardakiler de genelde % 350 olmak iizere indirime tabi
tutulmaktadir. En ¢ok uvgulanan sisteme gore 0-6 vas cocuklar ucretsiz 6-12
vagindakiler de % 30 indirimlidir. Ancak degisen talepler ve yasanan pazarlama zorluklar
dogrultusunda bu indirimler oldukca degisik sekillerde uygulanmaktadir. Konaklama
tesisi ¢ocuk indirimlerini anlasmada kendi satis politikasi ¢ercevesinde anlasilir bir
bi¢imde belirtmelidir. Her odada kalabilecek ¢ocuk savisi ve vaslara gore verilecek
indirim oranlar gibi detaylar ¢ok dikkatli olarak hesaplanmali ve anlasmada net olarak
ver almahdir. Islermeler dikkatli davranmamalari halinde gocuk indirimlerinde vapilacak

vanhslardan dolavi 6nemli kayiplara ugrayvabilmektedirler.

8. Odeme Kosullari (Zaman ve Para Birimi): Bir baska anlasma detavi da
acentamin satti@1 odalarin bedellerinin konaklama tesisine ddenmesidir. Acenta kendi
satig politikasina gore degisik sekillerde oda satisi vapabilir. Ancak konaklama isletmesi

bu sanislarimin bedelierinin en kisa siire i¢inde kendisine ¢denmesini ister. Bu bakimdan



ddeme zamam ve sartlarmn anlagsmada belirtiimesi gerekir. Konaklama isletmeleri oda
bedellerinin genellikle odalarin satildig: alkedeki para birimi iizerinden 6denmesini tercih
ederler. Anlasmalarda 6zellikle para biriminin belirtilmesi gerekir. Odeme zamammn tam
belirlenmemesi ve pafa birimi Gzerinde tam goris birlig saglanmamasi durumunda maddi

kaviplar s6z konusu olacaktir.

9. Ozel Maddeler : Normal bir kontenjan anlasmasin da bulunan temel 6zelliklerin
disinda baz1 6zel durumlarda kullanilan farkh ozellikler de olabilmektedir. Cok degisik
konularda ortava ¢ikan bu ozellikler anlasmamin vapihis amaci ve tdriine gére su

sekillerde agiklanabilir.

-Aksivon Doénemleri: Konaklama isletmesi gegmis villardaki verilere davanarak
satiglarin disik oldﬁéu donemlerde fivatlar lizerinde ovnama vaparak talep varatmayvi
amaglavabilir. Bu dénemlerde miisterive vansitilmas: sartivla fivatlarin bir 6lgiide diisiik
tutulmasina ¢ahgiir. Fivat azaltmamn nasil oldugu anlasmada detavh olarak
belirtilmelidir. En ¢ok kullanilan sekli ise. aksivon dénemi denilen zaman araliklarinda 7
giin kalip. 6 giin O0deme vada 14 giin kalip. 12 giin édeme bigimindedir. Basar: ise. bu

indirimlerin misterive vansimasinda vatmaktadir

-Garantili  Sanglar: Konaklama igletmesi acenta ile garantili bir kontenjan
anlagmas! vapuiysa garantinin ve odemenin hangi kosullari kapsadigr acikga ifade
edilmelidir. Genelde uygulanan seklivle garantili verilen odalar. oda detavlan belirtiimek

sartivla vatak savisi izerinden hesaplanarak bedeli 6denmektedir.

-Katalog ve Reklam Caligmalar : Konaklama isletmesi anlasma vaptidi acentanmn
tamitim amagh basurdid katalog i¢inde kendisine bir ver avirmasimi ister. Bu ¢ok 6zel bir
durum voksa. her tesis i¢in bir tam savfa olarak belirlenir Bazi durumlarda acenta.

konaklama isletmesinde katalog katki pavi olarak bir miktar tcret talep edebilir.
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Konaklama isletmeleri degisik kriterler dogrultusunda pazarlama faalivetierini
acentalarla beraber viritiirler. Kontenjan anlagmalarimin baska degisik uygulamalar da
bulunmaktadir. Tesisisin yapacagi pazarlama c¢aligmalari. isletmenin bulundugu ver.
faalivet cesidi ve hjzmgt kalitesi, pansivon tipi, miisteri kitlesi. faalivet zamani. mulkiveti.
yonetim sekli gibi faktorler dogrultusunda viiriitilir. Elbette ki bu faktérler pazarlama

amagh vapilacak kontenjan anlagmalarinin sekillerini de direkt etkilevecektir.

2.1.2. Extra Gelirler

Bir konaklama isletmesinde oda fivatina dahil vivecek ve igecek hizmetleri
disindaki hizmetlerden elde edilen gelire extra gelir adi verilir Bu bakimdan extra
gelirler denilince. isletmede {icrete tabi tim mal ve hizmetlerden elde edilen gelir
anlasiimaktadir. Elbette ki extra gelirlerin en 6nemli kismini vivecek ve igecek hizmetleri
olusturur. Simdive kelidar extra gelir kavramn iginde ver alan vivecek ve igecekler
incelenmistir. .—\ncak'yiyecek ve icecek digindaki hizmet birimlerini de incelendiginde
extra gelirlerin isletme igin nemi daha net ortaya ¢ikacaktir. Islermenin vapisina gore. bir
¢ok van hizmet birimieri de extra gelir kavrami iginde miisterilere hizmet sunmaktadir
Ornegin: vivecek. igecek. telefon. fax. camasirhane. sportif aktiviteler. eglence. hamam
sauna. masaj. mini bar. oda servisi. ulagim vs gibi hizmetlerden elde edilen gelirler de
extra gelir tamim i¢inde ver almaktadir. Uzun siireli konaklamalarda miisterilerin sadece
konaklama ve vivecek igecek hizmetleri ile vetinmeleri dogal olarak miimkiin degildir
Bu hizmetlerin yamnda konaklama siiresine ve amacina gore haberlesme. ulasim. eglence.
spor. saglik. gibi hizmetler de miisterilerin ihtiva¢ duydugu diger van hizmetlerdir

Her tesis fiziksel yapisi ve kendi hizmet anlavisi gercevesinde miisterilerine
birtakim van hizmetler sunabilir. Dogal olarak sunulan van hizmetlerden de elbette baz
gelirler elde edilecektir. Konaklama isletmelerinde kalan misteriler odedikleri oda
Gcretinin ortalama % 2571 kadar extra harcama vapmaktadirlar. Bu sonuca istinaden

isletmeler extra gelir saglavacak birimler i¢in tesisin toplam vatirminin ortalama % 40°1
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kadar bir vaurim vapmaktadirlar.”  Ancak bir 6nceki konuda deginilen her sev dahil
sistemlerde uvgulanan bazi prosediirierden dolayl. bazi van hizmetler de satig fiyatimn
icine dahil edilmis ve extra gelir olmaktan gikarilmistir. Ornegin: birgok isletmede her sey
dahil uvgulamasi kapsaminda vivecek. igecek. spor. eglence. gibi hizmetler sati§ fivatinin
icinde sunulmaktadir. Baz1 hizmetler ise. 6zelliklerinden dolavi higbir zaman her sev dahil
sisteminin ig¢ine almar.nazlar. Mesela telefon hizmetinin biitin uygulamalarin disinda
tutulmas: gerekmektedir. Bu tiir extra gelirlerin en viiksek oldugu sistem varim pansiyon
sistemdir. Ancak degisen turizm talebine paralel olarak. bir ¢ok isletme tam pansivon ve
her sev dahil sistemlere voneldiginden bir ¢ok hizmetten extra gelir elde etme sansi

ortadan kalkmis durumdadir.

Extra gelir kavramu genelde konaklama tesisinde kalan misafirlerin oda tcretine
dahil olmavan vivecek ve igecek harcamalarimi akla getirmektedir. Bir ¢ok konaklama
igletmesi pansivon tipinden kaynaklanan gelirleri oda satisi gelirleri. disinda kalanlar ise
extra olarak kabul etmektedir Oda fivatina dahil olmavan vivecek ve igecek
hizmetlerinden elde edilen gelirler isletmenin uyguladigi pansivon tipine paralel olarak
farkhibklar gosterir. 'A;/m sistemde c¢alisan benzer isletmeler de bile bu farklar belirgin

olarak ortava g;lkmakiadlr.

Bir konaklama isletmesimin vivecek ve igecek geliri olmasi igin oda fivatina dahil
olan hizmetlerin disinda da gesitli hizmet birimlerinin olmas: gerekir. Oda fivatina dahil
vivecek ve igecek hizmetleri ne kadar simrh olursa extra gelirler de o oranda fazla
olacaktir. Ornegin. vanim pansivon (HB) seklinde calisan bir isletmede mugteriler 6glen
vemekleri i¢in bir takim vivecek ve igeceklere ihtiyag duvacaktir. Elbette ki bu ihtivaglar

oda fivatina dahil olmadigindan ayrica bir harcama gerektirecektir.

Son doénemlerde uzun sireli tatil yapanlarin tercihi haline gelen tam pansivon ve

her sev dahil sistemler nedenivle isletmelerin extra gelirleri cok simirli kalmaktadir. Bu tip

" Dilek Koger. « Ekim 19971 Horel Dergisi. 5. ¢
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uvgulamalarda veme i¢me hizmetleri fazlasivla karsilandigr igin musterilerin extradan bir
sev talep etmeleri olduk¢a sirh diizevdedir. Isletmenin uyguladigi pansivon tipine gore
fivat belirlendigi igin verilen extra hizmetlerle oda fivatlarn vitksek tutuimaktadir. Ancak
rekabet ve pazarlama sorunlarindan dolayi bu fiyatlar kalitede ovnamalara neden
olmaktadir. Ovle ki her sey dahil olarak hizmet veren ve fivatim oldukca disiik tutan bir
isletmede verilen vivecek ve icecek  hizmetleri bazen bir konaklama tesisine
vakigmayacak diizevlerde ve diisik kalitede verilebilmektedir. Islermenin extra vivecek ve

igecek gelirleri bazi faktdrlere baglh olarak degisebilir. Bunlar :

e Isletmenin Uyguladigr Pansivon Tipi: Her islemenin uyguladig bir pansivon tipi

bulunmaktadir. Bu pansiyon tipini isletmeler kendi kriterlerine gore tespit eder.
Pansivon tipine dahil olan vivecek ve igecek hizmetleri agik¢a belirtilir Bu uvgulamanim
diginda kalan vivecek. igecek ve diger hizmetler isletmenin extra gelirlerinin 6énemii bir

bélimuini teskil eder.

e Mugteri Tipi ve Potansiyeline Gore: Isletmelerin kendi ozellikleri ve hitap ettikleri

miister1 kitlesine gore olusturduklart politikalar isletmenin extra gelirlerini direkt
etkileven bir faktérdi'%r. Ornegin: gogunlukla aile tipi miisterilere hitap eden bir isletme
ailelere ve ozellikle gocuklara vonelik hizmetler gelistirmek durumundadir. Bu durumda
miisterilere sunulacék pansivon tipi ve diger hizmetlerin de ailelere hitap edecek

sekilde planlanmasm gerektirecektir

e Isletmenin Bulundugu Yere Gore: Bir konaklama isletmesinin bulundugu ver isletme

politikalarimi direkt etkileven bir faktordir. Yerlesim merkezine veva eglence agirhkh
verlere vakin olan isletmeler. misterilerinin disanida vakit gecirmek icin fazlaca
imkanlar1 bulundugunu dikkate alarak uygulamalanni yonlendirmelidirler. Ornegin:
¢evresinde turistlere yvonelik yerlesim birimi bulunan bir igletme varim pansivon sistemi
uveuladiginda musterlilerin disarida bir ¢ok alternatif bulabileceginden extra gelirlerinde
bir azalma vasavacaktir. Ancak tam tersi durumda. her sev dahil sistem uvguladiginda

da bolgevi bilen musterilerin tercih etmeyecegi bir uygulama vapmis olacaktir.
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e Sunulan Hizmet ve Kalite Anlavisina Gore: Isletmeler uzun vadeli hareket planlarim

olustururken hangi kalite ve fivat politikalarint izleyeceklerini de belirlerler. Kalite ve
mister1 memnunivetini 6n plana ¢ikaran bir isletme. uygulavacagi pansivon tipinde
verecegl hizmetleri belirlerken elbette satis fivati ve extra gelirleri de dikkate alacaktir.
Yiksek hizmet ve kalite anlavigim hedefleven bir konaklama isletmesi en viiksek oda ve

extra geliri elde edebilecegi pansiyon tipini tespit etmeyve 6zen gosterecektir.

Extra gelirlerin en onemli kismum vivecek ve igecek gelirleri olusturmaktadir
Elbette ki bu tammlama her sev dahil sistemi uygulayan isletmelerin digindaki isletmelerde
gecerlidir. Konaklama tesislerinde oda satiglarindan sonra en Onemli gelir. vivecek ve
icecek gelirlert ( %385 olduguna gore™ uygulamada. bir konaklama tesisinin vivecek ve

icecek gelirlerini iki kisimda incelememiz gerekir.

2.1.2.1. Oda Fiyatina Dahil Yiyecek ve Icecek Gelirleri:

Turizm pivasasinda gegerli olan uzun stre konaklamali paket turlarda misafirlere
vivecek ve igecek hizmeti de verilmesi gerekmektedir Bu bakimdan konaklama
isletmeleri oda satislarim vaparken. miisterilerine belirli vivecek ve icecek hizmetlerini de
sunarlar. Bu hjzmetlérin ¢ok cesitli uygulamalar: bulunmaktadir. Yapilan oda satiglarinin
hangi vivecek ve ig:ecék hizmetlerini igerdigi satis esnasinda musterive bildirilmelidir. Oda
fivatina dahil vivecek ve igecek hizmetlerinin uygulama sekilleri igletmeve gore

degisebilir. Ancak belli bagh uvgulamalar asagidaki gibi siralanabilir

e (Oda Kahvalt: (OK) : Bu sistemde isletme konakla hizmeti vamnda sabah kahvaltis1 da
sunmaktadir. Daha ¢ok kisa siireli konaklamalarda ve ozellikle sehir i¢indeki konaklama

tesislerinde uygulanan bir sitem olarak ortava ¢ikmustir.

- Yasar Yiimaz. (1997 Konaklama Isletmelerinde Yivecek [gecek Maliver Kontrol Siireci ve Bir Kontrol
Araci Olarak Malivet ve Satislarin Analizi. (Balikesir: Balikesir Universitesi.. Doktora Tezii. 5.16
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e Yanm Pansivon(HB): Oda ve kahvaltiya ilave olarak aksam vemegini de igeren bir

uygulama seklidir. Bu sistem orta siireli konaklamalarda daha ¢ok gorilir. Miisteriler
konakladiklar sﬁre._boyunca kahvalti ve aksam yemegi alabilirler. Bazt uygulama
sekillerinde aksam vemegi agik blfe veva A la Carte seklinde sunulabilmektedir. Bu

sisteme istisnai durumlar disinda her tiirld igecek tcret karsilig1 verilmektedir.

e Tam Pansivon(FB): Bu sitemde kahvalti ve aksam vemeginin vaninda 6gle vemegi de
oda fivatina dahil olmaktadir. Baz1 isletmeler bu uygulamada sadece vemek hizmeti
sunarken. bazilar1 su ve sarap gibi icecek hizmetlerini de cretsiz vermektedir. Bu

sistemde vemekler agik biife oimak zorundadir.

e Tam Pansivon Plus(FB~) : Tam pansiyonun biraz daha gelismis sekli olarak ortava
¢ikmustir. Bu sisternde sabah 6gle ve aksam vemekleri esnasinda. simr isletme tarafindan
belirlenen bazi igecekler de verilmektedir. Genel uygulamada her tiirli soft icecek sadece

vemek esnasinda ucretsiz sunulmaktadir.

e Her Sev Dahil (Alles Inklusive): Son zamanlarda daha ¢ok uygulama alani bulan bu

sistemde konaklamamn vamnda simirsiz veme ve igme hizmeti verilmektedir. Bu sistemin
en ¢ok uvgulanan seklinde. kahvalt1 6gle ve aksam vemeklerine ek olarak 5 cayi ve gece
vemekleri gibi ek vemek hizmetleri sunulmaktadir. Bu sistemde tim verli i¢ecekler
sirsiz ve sirekli olarak verilmektedir. Bu sistemin uygulamadaki cesitliligi sebebivie
bazi sorunlara yol agugi goriilmektedir. Bazi iletmeler her sev dahil sistemi ¢ok dar
kapsamli uygularkeh. bazilar1 kapsamu genis tutmakta. bu vizden miisterilerde veterli
hizmet alamadiklarii disiinebilmektedirler. Her sev dahil sistemi de ¢ kisimda

incelenebilir.

1. Klasik Her Sev Dahil Sistemi: En ¢ok uygulanan bu sistemde miisterilere
kahvaiti 6gle ve aksam yemeklerinin vamnda gece vemegi ve 5 ¢avi gibi ek vivecek
hizmeti verilir. Bu sistemde giiniin her saati lokal igecekler ticretsiz olarak sunuimaktadir

Bu hizmetlerin vaninda iicret karsilig1 alinabilecek bazi hizmetler bulunmaktadir Tesisten
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tesise farklilk goOsterse de genel olarak kabul goren uygulamada icret karsiig
ahinabilen bazi hizmetler sunlardir; telefon. ithal icecekler. masaj. camasirhane. su sporlar

aktiviteleri. mini bar. |

Klasik her sev dahil sistemde simriar dar tutulmus. bazi hizmetler bu siurlara dahil
edilmemistir. Bu sistemin en belirgin 6zelligi veme i¢me serbestligi olarak goriilmektedir.
Bu ozelliginden dolayr daha ¢ok aileler tarafindan tercih edilmektedir. Isletmelerin bu
sistemi
tercih etmeleri. hatta bagka pansivon tiplerinden bu sisteme donis vapmalarindaki ana

sebep ise. bu sisteme duvulan ilgiden favdalanmak ve dolulugu arttirmaktir.

2. Ultra Her Sev Dahil Sistem: Klasik her sev dahil sisteminin biraz daha gelismis
halidir. Bu sistemde klasik her sey dahil sisteme ek olarak: oda sevisi. ithal igecekler. mini
bar gibi hizmetler ‘de sistemin icine dahil edilmistir. Elbette ki sistemin simrlarn
genisledikce maliyeti4 ve dolavisiyla satig fivatlan da artmaktadir. Bu sistem daha gok
kalitesi viksek. dolavisivla satiy fivan viksek olan konaklama isletmelerinde
uvgulanmaktadir. Bu sistemi uvgulavan tesis savisi fazla degildir. Ciinki oldukga vitksek
fivatia satlan bu isletmelerin pazarlama zorluklar diger isletmelere oranla daha faziadir.
Cink. tatl kuitiri gelismis olan bir ¢ok Avrupa tlkesinde ultra her sev dahil sistemiere
olan talep fazia degildir. Bunun sebebi. bu sistemler tatili sinirsiz bir veme i¢gme dénemi
gibi gostermekte dolavisivla tatilin asil amaci olan dinlenme fakt6rini ikinci plana

itmesidir.

3. Imperial (Mega) Her $ey Dahil Sistem: Son birkag vildir ortaya ¢ikan bu
sistemde her sev dahji sisteminin simrlan olabilecek en genis dlgiilere ulastiriimistir. Ovle
ki. bu sistemi uvgulavan konaklama isletmelerinde biitiin aktiviteler sistemin igine dahil
edilmis durumdadir. Bu tip isletmelerde miisteriler hicbir extra 6deme vapmadan tesisteki
her hizmetten sinrsiz olarak faydalanabilmektedir. Diger her sev dahil sistemlerde

kapsam disi tutulan masaj. ¢amasirhane. su sporlari gibi her tirli hizmet. bu sistemde
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kapsam igine ahnmustir. Avrica. bu sistemde viyecek ve igecek hizmetleri de kesintisiz
olarak 24 saat devaml verilmekte ve musterilerin 6zel istekleri de karsilanmaktadir.™
Birkag tesiste uvgulanan bu sistem degisen tatil anlayiginin en 6nemli gostergelerinden
biridir. Ancak tst diizey gelir sevivesindeki insanlarm satin alabilecegi oiciide vitksek
satis fivati. bu tir tesislerin savisiun artmasmun Onindeki en &nemii engel tegkil

etmektedir. ‘

Oda satiglarinin daha cazip hale getirilmesini amaglayan bu degisik uvgulamalar
1i5letmelerin rekabet araglarindan biri durumuna gelmistir. Son zamanlarda her sev dahil
sistemlere doniis vapan bir ¢ok konaklama isletmesi bulunmaktadir. Ancak oda fivatna

dahil olan ve bir kismumin vivecek ve igecek geliri adi altinda ayrilmadig: goriilmektedir.

Satilan odadan elde edilen gelirin ne kadarinin gergek oda geliri ve ne kadarinin
vivecek ve i¢ecek geliri oldugunu tam olarak hesaplamak gergekten zor bir islemdir.
Isletmeler oda satiglarmm bir kismimi uygulanan pansivon tipine gére vivecek ve icecek
geliri olarak avirmahdyr. Satilan odalarin birim fivaumin ne derece uvgun oldugu ancak
bu hesaplama yaplld{ktan sonra anlasilabilir. Ayrilacak yivecek ve igecek geliri uvgulanan
pansivon tipi dikkate alinarak belirlenir”. Yarim Pansivon (HB) calisan bir konaklama
igletmesinin aviracad: vivecek ve icecek geliri her sev dahil (All. Ink.) olarak calisan bir

isletmeve gore elbette oldukca diisiik olacaktir.

Profesvonel konaklama igletmeleri vivecek ve igecek hizmetlerini tamamen oda
satiglarmin diginda tutarak optimal degerlendirme yapmaktadirlar. Bu tip igletmeler oda
kahvalti ¢aliymalari halinde ortaya ¢ikan satis fivatim uygulanan pansivon tipine goére
belirlenen saug fivatindan diiserek aynimas: gereken vivecek ve igecek geliri oranlarn

belirlenmeve ¢ahgilmaktadir.

Oda ﬁyatlarmin belirlenmesinde birinci derecede rol ovnayan fivata dahil olacak

vivecek ve igecek hizmetlerimn icerigi ve orani bir ¢ok isletme igin bir rekabet ve karhihk

* Erkan Celebr. 12 Mavis 2001, Turizmde Ultradan Sonra Imperial Dénemi Baslad:. (Hilrrivet Gazetest. 5. 4
* Ozkan Tutinct. (2001). Konaklama Isletmelerinde Malivet Muhasebesi. 1 Ankara: Turhan Kitabevi . 5,164~



unsurudur. Son zamanlarda degisen turizm talebine paralel olarak aile tatillerinde artis
ortava g¢ikmustir. Dogal olarak her sev dahil sistemleri uvgulavan konaklama tesislerine
bir vonelme olacakur. Bu bakimdan daha 6nceleri degisik pansivon tiplerinde ¢alisan bir

¢ok isletme hakli olarak her sev dahil sisteme donis vapma egilimi igindedir.
2.1.2.2. Oda Fiyatina Dahil Olmayan Yiyecek ve Icecek Gelirleri ve Kontrolii

Isletme biinyesinde verilen yivecek ve igecek hizmetlerinden oda fiyatina dahil
olmavan ve ayrica lcret Odeyerek favdalamilan vivecek ve igecek hizmetlerinde elde
edilen gelir olarak tammlanabilir. Her isletmenin uyguladigi pansivon tipi dahilinde
verdigi birtakim vivecek ve igecek hizmetleri vardir. Ancak isletmenin verdigi vivecek ve
icecek hizmetlerinin hepsi oda satis fivatinin iginde olmavacaktur. Bu hizmetlerden elde
edilen gelirler ile uretimden dogan giderlerin diizenli olarak kontrolii bu tiir gelirlerdeki
olasi kaviplari asgari diizeye indirecektir . Bu tir hizmetlere tretim ve tiiketim

asamasinda gereken onemin verilmesi bovle gelirlerin artisim hizlandiracakmur.

Ultra ve imperial her sev dahil sistemi haricindeki biitiin sistemierde. baz1 vivecek
ve igecek hizmetleri .oda fiyatina dahil olmayip. ayvri olarak iicrete tabi hizmetlerdir
Yanm pansivon ¢aligan bir isletmede 6gle vemegi ve A’la Carte bazi vemek hizmetleri

misterilerin 6deme karsihig1 faydalanabildikleri hizmetlerdendir.

Son zamanlarda yaygin olarak uygulanan tam pansivon ve her sev dahil sistemler
oda fivatina dahil olmayan vivecek hizmetlerini neredevse vok etmis durumdadir.
Yivecekle ilgili tim hizmetler fivatin i¢inde oldugundan. buradan bir gelir elde edilmesi
soz konusu degildir. Ancak. icecek hizmetlerinde durum biraz daha detayh
goriiimektedir. Isletme tam pansiyon veya klasik her sev dahil sistemlerinden birini
uygulasa da bazi igecekler 6denen iicretin diginda tutulmaktadir. Ornegin Ulra ve
imperial her sev dahil sistem digindaki tiim uvgulamalarda ithal igkiler oda tcretine dahil

edilmez. Bunlari talep eden mugteriler avrica 6deme yapmak durumundadiriar.

~ Alparslan Usal ve O. Avsar Kurgun. (2001 . Turizm Isletmelerinde Malivet Analizleri. ( Ankara: Detay
Yavmeihks. s. 112
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Konaklama isletmelerinin oda satiglarindan sonraki en dnemli gelir kavnagi olan
vivecek ve igecek gelirleri bazi 6deme sistemleri ile kontrol edilmektedir Onceleri
islermede kalan musteriler 6denmesi gereken her hizmeti nakit icrer Odeverek
alabilivorlardi. Nakit satiglarda denetleme ve uygulama zorluklar bulundugundan degisik
kontrol sistemlerine ihtiva¢ duyulmustur. Son zamanlarda uygulamaya konulan degisik
kontrol mekanizmalar ile igletmelerde Odemelerin giriste veva cikista vapilmasi

saglanmustir. Bu kontrol sistemlerini {i¢ kisimda incelemek gerekir

2.1.2.2.1. Pesin Odemeli Sistemler

Bu sistem uygulanan pansivon tipi ne olursa olsun. misterilerin her tiirli
o0demevi hizmeti almadan Once yapmasi esasina dayvanmaktadir. Asagida ¢esitlerini
agiklavacagimiz bu sistemde miisteri higbir sekilde kredili harcama vapamaz. Biitiin

hizmetlerde Onceden 6deme s6z konusudur.

e Cash Odemeli Sistem: Turizmin fazla gelismedigi dénemierde fazlasivla uygulanan

sistem gunumiizde olduk¢a az uygulama alami bulmaktadir Bu sistemde igletmeve
misterilerin oda fivatina dahil olmayan her tirli hizmet i¢in nakit 6deme yapmasi
gerekmektedir. Bu .sistemin daha ¢ok kisa siireli konaklama agirlikli galisan bazi
tesislerde halen uygulandigi gorilmektedir. Ciinkd. bir va da iki giin kalacak miisteriler
icin diger ddeme sistemlerini uygulamak pek verimli olamamaktadir. Bu sitemin en
avantajh vam mal ve hizmetlerin aninda parayva cevrilmesivie isletmede hizh bir nakit akisi
saglamasidir. Ancak bu avantajin vaminda miigterilerin sirekli vanlarinda nakit para
bulundurma zorunlulugu. suistimale ¢ok agik olmasi ve denetleme zorlugu gibi 6nemli

dezavantajlart da mevcuttur.

e On Odemeli Kredi Kart1 Sistemi: Bu sistemde miisterilere giris esnasinda birer hesap
(folio) agilarak bu hesaplara tammii bir kredi kart1 verilir. Ancak verilen bu kredi kartlar;

sadece kimiik arac1 iglevine sahiptir. Bu kartlarin extra harcamalarda gegerli olmasi i¢in



miigterilerin  depozit adi1 altinda bir 6n 6deme vapmasi gerekmektedir. Miisteriler
odedikleri depozit miktar: 6lgiisiinde extra harcama vapabilirler. Odenen depozit bitince
miigterilerin tekrar resepsivona gelip Odeme vapmalart gerekmektedir. Kredi kart
sisteminin manti&ina tamamen ters olan bu uygulamada misteriler genelde ne kadar extra
harcama yapacaklarini tahmin edemediklerinden siirekli olarak depozit takibi yapmak
zorundadirlar. Hatta bazi isletmelerde 6denen depozitlerin tamamen harcanmas: sart
kosulmaktadir. Yani miusteri Odedigi depoziti tamamen harcamadig: takdirde kalan
muktar kendisine iade edilmemektedir. Elbette bu durum misterilere giriste iletiimektedir
ancak uygulamada olduk¢a ¢ok sorunlarla karsilasiimasi kagimimazdir Bu sistemde de
upki cash odemeli sistemde oldugu gibi isletmeye siirekli bir nakit akisi saglamasi
avantajimn vaninda cash sistemin tam aksine para akisi bir verde toplandigindan
denetleme kolayliklar' olmasi gibi bazi ek avantajlan da bulunmaktadir Ancak. bu
sistemin  misterilerin siirekli depozit takibi yapmasim zorunlu kilmasi ve baz
durumlarda kalan depozitin geri 6denmemesinin getirdigi sorunlar da dezavantajlarim
olusturmaktadir. Avrica kredi kartlarinda kavbolma. ¢alinma ve birbirlerivle karisma gibi

sorunlar da bulunmaktadir

e Saat (Thon Boncuk) Sistemi: Bu sistem 6n 6demeli kredi kart1 sisteminin mantigivia

¢ahigan bir sistemdir. Aralarindaki tek fark sistemin kredi karti verine kol saatine benzer
bagka bir mekanizma ile uvgulanmasidir. Bu sistemde miisterilere giris esnasinda kredi
kart1 verine kol saatine benzer ve bilekte takili taginan bir alet verilmektedir. Miisteriler
butiin exrta harcamaldrim bu saat sayesinde yaparlar. Ancak tpki 6n 6demeli kredi
kartinda oldugu gibi saat sisteminde de muisterilerin 6n 6deme vani. depozit yatirmalar
gerekmektedir. Saat gibi kolda takili duran bu alet ile musteriler ¢dedikleri depozit
miktar1 oraminda extra harcama vapabilmektedirler. Miisterilerin harcamalar1 servis
elemanlarinda bulunan 6zel bir makinevle aninda hesaplara aktarilabilmektedir. On
odemeli kredi kart: sisteminin tim avantajlarina sahip olan saat sisteminde ek olarak
kartlarin kavbolas: ¢alinmas: ve karigmasi gibi sorunlar da ortadan kalkmaktadir. Ancak
bu sistemde de baz: isletmelerde kalan depozitier geri iade edilmemekte ve bu nedenle

sorunlar ortava ¢ikmaktadir.



e Boncuk Sistemi: Cash 6demeli sistemden sonra ¢ok uvgulanmaya baglanan en eski

sistemdir. Bu sistemde de miisteriler harcama yapmak i¢in Onceden 6deme vapmak
durumundadir. Tipka kredi kart1 ve saat sisteminde oldugu gibi miisteriler én 6deme
vaparak isletmede kullamlan ve para yerine gecgen renkli boncuklardan alirlar. Genelde
paket halinde ve belli miktarlarda satilan bu plastik boncuklar miisterilerin extra
harcamalannda kullandiklar1 araglardir. Cesitli renkierde olan ve her rengin bir fivan
bulunan sistemde isletmenin belli bash merkezlerinde boncuk satis noktalan bulunur.
Miisteriler paket seklinde satin aldiklart boncuklarla isletme biinvesinde extra
harcamalanm vaparlar. Bu sistemi en belirgin avantaji ise. isletmede nakit akigim

saglamasidir.

Bu sistemin en 6nemli dezavantaji . denetim zorlugunun bulunmasidir Cinkd.
boncuklar personel tarafindan menfaat araci olarak kullamilabilmektedir. Kadro fazlahig
varatmasi da diger bir sorunu teskil eder. Cinki. boncuklarin toplanmasi. savilmasi.
paketlenmesi ve satilmas: sireglerinde veterli sayida personel ¢alistiniimalidir. Bir deger
dezavantaji misterilerin boncuklart muhafaza etme sorunu ve harcamalarin
hesaplanmasindaki dtizensizlik nedenivie sirekli hesap vapma  zorunlulugunun

bulunmasidir.

2.1.2.2.2. Kredili Sistemler

Konaklama igletmelerinde uygulanan kontrol sistemlerinde son willara kadar
siirekli olarak pesin "0demeli sistemlerin tercih edildigi goriilmektedir Ancak gelisen
teknoloji ve viikksek vatak kapasiteli tesislerin ortaya ¢ikmasi. bu kontrol sistemlerinin de
veniden vapilanmasi sonucunu ortaya ¢gikarmistir. Pesin 6demeli sistemler dnceleri disiik
vatak kapasiteli. kisa streli konaklama agrhklh olarak c¢alisan isletmelerde tercih
edilmektevdi. Ovsa gniimiizde degisen turizm talebiyle uzun siireli konaklamalar daha

¢ok tercih edilmeve baslandigindan isletmelerin pesin 6demeli sistemlerden uzaklagmas:
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geredi ortava ¢ikmustir. Pesin 6demeli sistemlerin getirdigi avantajlardan faydalanmak
isteven vilksek vatak kapasiteli konaklama isletmeleri de uvgulamadaki denetim
zorluklan ve miisteri memnuniyetinin azaimasi gib1 etkenlerden kredili sistemiere donis
vapmuslardir. Kredili  sistemlerin temel oOzelligi: miisterilerin giriste degil de. ¢ikis
esnasinda 6deme yapmalarina dayanmasidir. Bu sistemlerde konaklama siireleri bovunca
vapilan harcamalar - miisteriler tarafindan cikista Gdenmektedir. Kredili sistemlerde

kullanilan kontrol araglarim ¢ kisimda incelemek gerekir.
a) Full Kredi Sistemi (adisvon)

Bu sistem otomasvon bakimindan veterli diizeve ulasmavan kiigiikk veva orta
buvtklukteki bazi konaklama igletmelerinde kullanilir. Uvgulamada giris vapan her
musterinin isimlerinin vazili oldugu listeler extra harcama vyapilabilecek departmanlara
dagmulir. Migsteriler harcama vaparken.  servis elemanlann tarafindan doldurulan
adisvonlari imzalavarak hizmetleri alir. Misterilerin imzaladigi adisvonlar 6n buro veva
muhasebe tarafindan mugteri hesaplarina iglenir. Miisteriler siparis alan personele oda
numaralarimi ve bazi durumlarda isimierini sdvleverek doldurulan adisvonu imzalarlar. Bu
sekilde nakit Odeme olmaksizin butin harcamalar musterilerin kredi hesaplarinda
toplanur. Bu sistemin en belirgin‘ avantaji denetleme kolavhigidir. Pesin 6deme olmadig

gibi higbir kontrol araci da kullamlmadan net olarak denetlenebiimektedir.

Dezavantajlar ise: pesin ddeme olmadigindan nakit akisini yavaglatmasi. olasi
suistimal ve vanhishiklarda yasamlan zorluklar, hesaplarin tahsilinde yagarlan problemier.
fazlasivla kartasive kullamldigindan kontrol mekanizmasinin vavas islemesi ve otomasvon

azligmn vol agtid1 personel fazlahgi olarak siralanabilir.
b) Saat (Thon Boncuk) Sistemi

On 6demeli sistemlerde de inceledigimiz saat sisteminin bazi isletmelerde kredili

olarak uvgulandig1 goriilmektedir. Bu uvgulamada musteriler giriste verilen  saat
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seklindeki manvetik aletin agik hesap seklinde kredilendirilmesi seklinde harcamalar

vapilir

On odemeli sistemde miigteriler vaurdiklari depozit miktart kadar harcama
vapabildikleri halde. bu sistemde harcamalar miisterilerin hesaplarinda toplanir. Odemeler
de ¢ikis esnasinda vapilir. Sistemin en belirgin avantaji denetleme kolayhigi ve higbir
suistimal ve vanlighga mevdan vermemesidir Harcamalar vapiirken musteriler bir
adisvon benzeri belge imzalatilir. Bu belgevle vapilan harcamanin miisteri tarafindan tevit

edilmesi saglanr. Kredi kartlarinda olasi sorunlarin hi¢bir bu uygulamada gérilmez.

¢) Kredi Karu

Saat sisteminde oldugu gibi iki tirlii uygulamasi bulunan diger bir sistem de kredi
karti sistemidir On odemeli sistemlerde musterilere giriste verilen kredi karti ancak
musterinin ddedidi depozit miktar kadar harcamayi mimkiin kilmaktadir. Ovsa kredili
sistemde kredi kart1 agik hesap olarak musteriler verilir. Musteriler tatilleri bovunca kredi
kartin1 hem kimlik olarak kullarurlar hem de extra harcamalarini vaparlar. Bunun sonucu
olarak da Odemeleri ¢ikista gerceklesir. Kredi kartinin 6n ‘6demeli seklinde denetim
mekanizmas: daha kolay islerken kredili sistemde denetim biraz daha detavh hale
gelmektedir. Miigteriler tatil boyunca her tiirlii extra harcamay: vamnda para va da baska

matervaller tagimadan kredi karti ile vaparlar’

Kredi kart: uygulamasinin en 6nemli avantaji igletme biinvesinde para boncuk ve
adisvon gibi araglan kullanmadan bilgisayar vardimiyla islerin viiratilmesidir. Diger
sistemlere oranla kontrol edilmesi daha kolav ve suistimale daha az imkan veren bir
sistemdir. Bu sistem:i kullanan isletmelerde musterilerin harcama vapabilecekleri her
departmanda kredi karti makinesi bulundurulur. Harcamalar kredi kart1 savesinde
migterinin hesabina aktarilirken. makineden ¢ikan belgevi de musterive imzalatarak tevit

edilmesi saglamr. Kredi kartinin sakincalar 6n 6demeli sistemde de kredili sistemde

" Sener. On.Ver. s.16



avmdir. Kartlarin kavbolmas: veya birbiriyle karisurimasi en Onemli sorundur.
Miisterilerin harcamalarina itiraz edebilecekleri dikkate alinarak imzalatilan belgelerin

gerektiginde gosterilmek Gzere dikkatlice saklanmasi gerekir.

Harcamalarn takip sistemlerinde kredi kart1 ve saat sistemi hem 6n 6demeli hem
de kredili olarak uygulanabilmektedir. Bu konudaki karar igletmenin kendi politikasi
sonucu verilir. Ancak her iki uygulamamn bazi durumlarda favda ve zarar getirmesi
kagimimazdir. Bu bakimdan her iki sistemi de 6n odemeli ve kredili olarak kisaca
incelemek verinde olacaktir. Pesin 6demeli sistemi tercih eden igletmeler miisterilerin
cikista hesap odemeléri sirasinda olasi riskleri goze almak istememektedirler. Pesin
6demeli bir sistemi uygulayan isletmeler bunun tek sebebinin hesap tahsilinde garanti
saglamak oldugunu ileri siirmektedirler. Elbette harcamalarini giriste pesin olarak 6deven
mugterilerin ¢ikista  isletmeve bir risk  getirmeleri s6z konusu degildir Ama bu
uvgulamanin daha genis agidan bakildiginda isletmeye bazi sakincalar getirdigi ortava

¢ikacaktir.

Giriste O6deme alinan mugteriler kendilerine giiven duyulmadigi hissine
kapilabilmektedir. Psikolojik olarak gayer normal karsilanmasi gereken bu durum.
miisterilerin de isletmeye onyargih bakmalarina neden olur. Elbette ki hesaplarin ¢ikista
Odendigi sistemlerde birtakim riskleri goze almak gerekecektir. Ne kadar kaliteli olursa
olsun binlerce miisteri i¢inde art nivetli kisiler mutlaka ¢ikacaktir. Bunun sonucunda bazi
hesaplarin tahsil edilememesi gibi maddi kaviplara vol agacak sonuglar ortava
¢ikabilecektedir. Bir ¢ok isletme 6n 6demeli sistemi bu kaviplar ortadan kaldirmak igin

tercih etmektedir.

Kosulsuz miuster: memnuniyetini ama¢ edinen ve bir misteri portfévii bulunan
isletmelerde elbette ki boyle bir uygulama yanlis olacaktir. Isletme miisterisivle bir giiven
ortamu varatmak istivorsa kredili bir sistem uygulamak zorundadir. Kredili sitemin
getirecegl riskleri de géze almak gerekecektir. Bir ¢ok isletme ¢ikista ddemelerin kontrol

edilmesinin miimkiin olmadigim ileri siirerek 6n 6demeli sistemi tercih etmektedir. Ancak
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turistlerin énemli bir ¢ogunlugunun acentalarla geldigini diistiniirsek. bu kontroliin o
kadar da zor olmadig ortaya ¢ikar. Acentalarla gelen mugterilerin gelis ve gidis saatler
isletme tarafindan bilinmektedir. Buradaki sorun bu saatlerin bilinmesi degil. ¢ogu zaman
va organizasyon vetersizliginden. ya da personel kalitesizliginden ortaya ¢ikan olumsuz

durumlardir.

Bu sistemi ivi bir planlama ve organizasyon ile kaliteli ve egitimli bir personel
kadrosuvla riski asgarive indirerek uygulamak mumkiindir. Risk elbette ki sifira hicbir
zaman inmevecektir. Cinki. ne kadar dikkatli olunursa olunsun art nivetli bir miisterivi
kontrol etmek imkansizdir. Bu duruma en iyi 6rnek bankalann verdikleri kredi kartlars
gosterilebilir. Onceden kefil gostermek ve gayrimenkul ibraz etmek gibi ¢ok zor
sartlarda verilen kredi‘ kartlan giiniimizde sadece bir maas bordrosuyla aliabilmektedir.
Onceki uvgulamada risk almak istemeven bankalar daha sonra bunun vanhs oldugunu ve
gelir arttirmak igin bazi risklerin géze alinmas: gerektiginin farkina varmuglardir  Artik
kolavca verilen kredi kartlarinda upk: bir konaklama isletmesinin musterilerine verdigi ve
hesabin ¢ikista 6dendigi kredi kartlarinda oldugu gibi bazi riskler elbette bulunacaktir.
Ancak uvgulamada goriinen sonuca gore risk. o derece viiksek degildir. Herkese verilen
kredi kartlari énemli bir gelir artig1 saglarken buna karsi ortaya ¢ikan olumsuz durumlar

olduk¢a dusiik oranda kalmaktadir.

Ivi vonetilen bir konaklama igletmesi kredili sistemi rahathkla uygulayabilir. Yilda
ortava ¢ikan hesap l_cag:lrma durumu dikkatli bir kontrol sistemivle asgarive yani kabul
edilebilir diizeve indirilebilir. Buna karsi kredi kartlarr ile limitsiz kredi tammnan
miisterilerin isletmeye kazandiracag: (ve bir sonraki gelir kayiplart bolimiinde detayh

olarak incelevecegimiz) gelirin miktar1 dnemli 6lgiide arttirilabilir
d) Her Sev Dahil Sisteminin Uygulanmas:

Onceleri oda kahvalti olarak baslayan tatil talepleri zamanla yarim pansivon ve

tam pansivona donigmiistiir. Bu degisim en son olarak her sey dahil sistemlerin ortaya
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¢itkmasimna kadar devam etmistir. Son bes villik turizm pivasasinda daha fazla talep bulan
her sev dahil sistemi. bir ¢ok isletme tarafindan tercih edilir hale gelmistir. Her sev dahil
sistemler ilk bagta aile tatillerine vonelik hizmet veren bazi konaklama isletmelerinde
uyculanmava bagslanmig. daha sonra vavilarak bir ¢ok isletmede uvgulanmava
baglanmigtir. Bu sistemin tercih edilmesindeki en 6nemli sebep tatil butgelerinin net
olarak belirlenmesine imkan vermesidir. Daha 6nceleri yarim pansivon ve tam pansivon
sistemlerden birimi tercih eden turistler tatilleri bovunca ne kadar extra harcama
vapacaklarini tam olarak bilemediklerinden net bir tatil biit¢esi hesaplamakta zorlukiarla
karsilamaktavdilar Ovle ki gocuklu aileler bazen. paket tur i¢in 6dedikleri miktar kadar
extra harcama vapmak zorunda kalmaktaydilar. Ancak her sev dahil sistem g¢iktiktan
sonra aileler igin net olarak tatil malivetini hesaplamak daha kolav olmaktadir Diger
pansivon tiplerinde misteriler bazi vivecek ve icecek hizmetlerine extra olarak icret
o0demek durumunda iken. her sev dahil sistemde tesisteki bircok hizmet igin ek Gcret
6demezler. Rezervasyon vapihirken Odenen oda icretine . tesisteki neredevse tiim
hizmetler dahil edilmektedir. Tesisin vapisina ve uygulamasina gore. bitiin vivecek.
icecek. spor ve eglence hizmetleri her sev dahil sistemi igine alinabilmektedir. Diger

sistemlerde oldugu gibi avni ismi tagisa da uygulamada bazi farkhliklar da gérilmektedir

e Her Sev Dahil Sistemlerin Avantajlart Soviedir: Tirkive'de degisen turizm talebine

uvum saglavarak dolulugu arttirmak i¢in bir etken olmasi en 6nemli avantajidir. Tatil
anlavisi farkll da olsa turistlerin bu sistemi en azindan bir kere denemek gibi bir egilim
i¢inde olduklart bilinmektedir. Isletmede her sevin simrsiz olarak sunulmasi bir takim
denetleme sorunlarim ortadan kaldirmaktadir. Her sevin sinirsizca tiikketilme durumu soz
konusu oldugundan denetleme sadece personelin suistimalini engellemeye yonelik
olacaktir. Her hizmetin siirekli verilmesi gibi bir durum séz konusu oldugundan planlama

kolavhgr saglavabilir. Satis s6z konusu olmadigindan stoklama kolayliklar1 ortava cikar.

e Her sev Dahil Sistemin Sakincalar: Sunlardir: Bu sistemde btitiin hizmetler siursiz ve
sirekli olarak misterilere sunuldugundan fazla personel istihdamu kagimimaz bir

sonuctur. Dar kapsamli her sev dahil sistemlerde siur ne derece genis olursa olsun
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hizmetlerin verildigi saatler siiresiz degildir. Bu bakimdan personel savisi da rasvonel
dlciilerde tutulabilmektedir. Siirekli yeme igme hizmeti verildiginden diger hizmetlerin
g6z ardi edilmesi sorunu ortaya ¢ikabilmektedir. Bir ¢ok tesis bu sistemi uygulamaya

basladigindan tesisin gergek anlamda bazi dzellikleri rekabet unsuru olmaktan ¢ikabilir.

2.1.3. Diger Gelirler -

Bir konaklama islermesinde gelirler sadece oda. vivecek-igecek ve extra gelirlerle
siurh degildir. Isletmenin durumuna gére. bazi hizmetler sonucu baska gelirler de elde
edebilir. Konaklama isletmelerinde bazen kendi birimi gibi islettigi bazen de arac
tageron kimseler tarafindan isletilen bazi szmet verleri olmaktadir Bu hizmetler: su
sporlar. ahgveris merkezi. kuafor ve guizellik salonu. doktor. ovun ve internet salonu.

dalgi¢ okulu ve atgihik klibii. arag kiralama gibi degisik hizmetlerden olusur

Bu hizmet birimleri isletmenin yapisina ve voOnetim anlavigina gore tesis
bunvesinde hizmet v_enmektedir. Bir ¢ok isletme bu hizmet birimlerini kiralama véntemi
ile araci taseron kimselere vererek baskalar tarafindan isletilmesini tercih etmektedir.
Cunki. her bir birim bash basina bir uzmanlik alam oldugundan. bunlar isletmek zaten
karmagik olan konaklama isletmelerinin vapisini daha da zor bir hale getirmektedir.
Bunun bir baska dezavantaji da miisterilere bu hizmet birimlerinde profesvonel hizmet
verilememesi sorunu olarak ortaya gikmaktadir. Ancak bazi durumlarda. eger gerekli
sartlar veterince uygun ise. bu hizmet birimlerinden bazilari isletme tarafindan da
isletilebilmektedir. Genel kabul géren anlayig ise. bu tiir van hizmet birimlerinin araci
kisiler tarafindan igletmenin koordinasvonunda isletiimesidir. Bir ¢ok tesis bu anlavis
i¢inde biinvesindeki bu hizmet birimlerini araci kisilere kiralama volunu se¢mektedir.

v

Kiralama vonteminin tercih edilmesinin baslica sebepleri sunlardir.

e Bu hizmetlerin vaturm malivetlerinin fazla olmasi. Ornegin: su sporlari i¢in alinmas

gereken malzeme ve arag gere¢ miktarnnin ¢oklugu ve malivetinin viikksek olmasi.



e Bu hizmetlerde uzmanlasmis eleman bulma zorlugu Ornegin: su sporlan veya
giizellik salonuna uzman bulmak ve bulunan elemanin is bakimindan tatmin edilmesini
saglamamanin getirdigi sorunlar.

e Yeterli doluluk saglanamazsa zarar etme riskinin boyutu. Ayrica vapilan yatirimin
doluluk olmadiginda tamamen zarar sayilacaginin bilinmesi.

e Kiralama vontemi ile garanti bir gelir elde etme sansinin olmast.

e Bu tiir hizmet birimleri i¢in kiralamaya olan talep fazlaligimin cazibesi.

Elbette avantajlari vamnda kiralama yonteminin bazi sakincalar: bulunmaktadir. Bunlar:

e Araci kisi ve kurumlarla olan 6deme sorunlari. Yapilan anlagmaya uyulmamas
sonucu 6demelerde ortaya ¢ikan sorunlardir.

e Arac kisilerin isletmenin genel diizenine zarar verici ¢alismalar vapma egilimn olmasi.
Kiralama voluvla hizmet birimini isleten kimseler bazi durumlarda satislarim arttirmak
icin isletmenin genel prensiplerine aykiri davramslar igine girebilmektedir.

e Bu hizmet birimlerinde ¢alisanlar isletmenin elemam olmadig: igin ortava ¢ikan uyum
ve disiplin sorunlar

o Miisterilerle bu hizmet birimleri arasinda olas: sorunlarin ¢oziilmesindek: zorluklar ve
mevdana gelen mu$teri memnuniyetsizligi

e Bu hizmet birimlerini kiralayanlarin kendi aralarinda ¢ikan sorunlar

Bu avantaj ve dezavantajlari dikkate aldigimizda bu yan hizmet birimlerinin
kiralanmasi daha manukl gérinmektedir Her ne kadar ortava ¢ikan sorunlar daha
karmagik goriinse de bu hizmet birimlerinin getirdikleri malivetler ve uygun personel

bulma sorunu kiralamay: daha cazip kilmaktadir.

Kiralama vontemi ¢ok tercih edilen vol olduguna gore. kiralama cesitlerni de
degerlendirmek gerekir. Cunkii, her hizmet biriminin 6zelligi farkli oldugunda degisik
kiralama sekillerinin de olmasi da dogaldir. Bu kiralama sekillert genelde dort grupta

toplanir.



a). Sezonluk wveya Yillik Sabit Kiralama : Bu sistemde hizmet birimleri. sezonluk
olarak tek fivat lizerinden kiralanmaktadir. Araci kisilerle konaklama tesisi arasinda bir
sezon va da bir vil gecerli olan bir anlagma vapilir. Bu anlagmada sure .isletme kurallan
ve kira ticreti agik olarak belirtilir. Buna gore araci kisi sezonluk veva villik kira {icretini.
anlagmava gore pesin veva taksitle isletmeve oder. Bu anlagmalarda genelde sezonluk ve
pesin ddenen tek bir fivat tercih edildigi gérulmektedir. Bu tip anlasmalarda konaklama

isletmesinin baska bir vikiimialigia bulunmaz.

b) Avlik Sabit Kiralama : Sezonluk sabit kiralamanin benzer bir sekli olan avik
kiralamada araci kisiler konaklama isletmesivie diger sartlar1 avni. sadece belirienen
Gicreti avlik 6demeli olarak bir anlasma vaparlar. Dénem igin belirlenen Gcret pesin degil.
avlik olarak o6denir. Bu sistemde isletme baska bir sorumluluk altina girmeden araci

kisilerden avlik kira 6demesi seklinde gelir elde eder.

¢) Mister: Doluluk Oramna Gore Kiralama: Diger iki kiralama seklinde risk her
zaman kiralavandan vana olmaktadir. Bu risk: konaklama isletmesinin doluluk oramnin
disiik olmasi riskidir. Disiik doluluk oram gergeklestiginde araci kisiler zarar etmek
sorunuvla karsi karsiva kalmaktadirlar. Diger sekillerde riskin tamami kiralavanda
oldugundan her iki durumda da dengesizlikler ortaya ¢ikmaktadir. Yani. tesisin dolulugu
genellikle dnceden bilinemediginden sabit kiralamalarda bir tarafin zarar etmesi mimkiin
olmaktadir. Diger vanden bakildiginda ise. eger tesis tahmin edilenden fazla doluluga
ulagirsa. kira miktar1 optimal hesaplanamadigindan igletme zarar edecektir. Tam tersi
durumda tesis hesaplanandan daha az doluluk saglarsa bu sefer de kiralayan zarar
edecektir. Bu sorunu ortadan kaldirmamn bir yolu olan miisteri doluluk oramina gore

kiralamada taraflar iki sekilde anlagabilmektedirler.

-Aylik Doluluk Oramna Gore Kiralama: Bu anlasma seklinde taraflar tesisin ayhik
doluluk oranlanm dikkate alarak degisik tahmini doluluklarda farkh kira bedeli belirlerler
Genelde bu oranlarin tahmim bedelleri dnceden belirlenir ve gergeklesen doluluga gore

bu belirlenen rakamilar kira olarak ddenir.



-Kisi Savis1 Ottalamasina Gore Kiralama: Bu sistem pek kullamlan bir sistem
degildir. Ciinkii. islermedeki kisi savisi satiglani direkt etkileven bir olgu olmakla birlikte.
bazi durumlarda optimal bir kriter olmamaktadir. Bu sistem de amag. giinlik vetigkin
miisteri savisi baz alinarak kisi bast bir bedel belirlemektir Yani. aylik doluluk oraninda
ortalama vetiskin savisi bir ay ile ¢arpilir ve ortaya ¢itkan rakam ile daha once anlasmava
varilan kisi bas1 bedelle ¢arpilarak ¢denecek kira bedeli bulunur. Bu anlasma seklinde her
iki tarafin da zarar etme durumu azalmakta ve risk pavlasilmaktadir Pek fazla
uvgulanmasa da ozellikle tesislerdeki fotograf hizmeti igin araci kisilerle bu vontem esas

ahinarak anlasma vapilmaktadir.

d) Satistan Komisyon Odeme Yéntemi: Son olarak uygulanan bu sistem: kisi
savis1 ve doluluga bagh kalmaksizin araci kisinin yapti1 satiglarda belli oranda komisvon
almavi amaclavan bir kiralama seklidir. Bu sistemde arac: kisinin ilgili hizmet biriminde
vapugr avlik satiglar belirlenir ve bu satg miktart tzerinden anlagsmada belirtilen
komisvon gelir olarak tahsil edilir. Bu sistem de fazla tercih edilen bir sistem olmamakia
birlikte daha c¢ok isletme biinvesinde faalivet gOsteren ara¢ kiralama  biriminde
uvgulanmaktadir. Avlik olarak kiralanan ara¢ savisi ve bu araglardan elde edilen

hasilattan isletme geneide % 15-30 arasinda olan bir komisvon alir.
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1. BOLUM
KONAKLAMA ISLETMELERINDEKI GELIR KAYIPLARI VE ONLENMES]

3.1. KONAKLAMA ISLETMELERINDE BASLICA GELIR KAYIPLARI VE
NEDENLERI

Konaklama igletmeleri birbirinden farkh bir ¢ok mal ve hizmetin aym anda
uretilip musterive sunuldugu isletmelerdir. Dogal olarak bu kadar degisik hizmetin
birbirivie uyumiu ve planl olarak migterilere sunulmasi olduk¢a karmagik bir
organizasvon vapisiu ortaya g¢ikarmaktadir Temel amaci musterilerin  konaklama
ihtivacini karsilamak olan. ancak bunun vaminda vivecek igcecek. eglence. spor. gibi
hizmertleri de mugsterilerine sunan  konaklama isletmeleri kontrollii ve disiplinli
vonetilmezlerse birgok gelir kayiplarma ugravabilmektedir. Bu kaviplara 6nlemek igin her
departmani bash bagina bagimsiz bir bolim olarak diizenlemek ve ona gore vonetilmesini
saglamak gerekir. Konaklama isletmeleri buyiik ol¢ide wvurt dist pazarlara hitap
ettiklerinden. dis pazarlara ulagmak icin bazi aracilara ihtiva¢ duvarlar. Bir konaklama
islermesinin temel faalivetleri iki kisimda incelenebilir. Isletmelerin ilk asamada misteri
bulma faalivetleri. ikinci asamada gelen miisterilerin memnun edilmesi hedefleri
bulunmaktadir. Birbirimi tamamlayan iki asama tam bir uyum saglavacak sekilde
planlanmalidir. Bu aé:;dan bakildiginda konaklama isletmelerinde iki tirli gelir kavbina

rastlamlmaktadir.

Bir konaklama isletmesi oda satiglarim genellikle tur operatérleri ve sevahat
acentalar1 aracih@ivla gergeklestirdiginden. ¢ogu zaman alicivla direkt temas sansi

bulamamaktadir. Clnki. oda satislarim konaklama tesisi adina acenta gergeklestirir. Bu
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durumda acentanin vapacagi satiglar direkt olarak konaklama tesisini olumlu veva
olumsuz vonde etkiler. Konaklama isletmesi kendi bulundugu vere ¢ok uzak pazarlardaki
miisterilere ulasmak icin acentalarla belli kosullarda anlasmalar vapmak zorundadir™
Biitin bu ¢ahsmalar miisteri bulmaya vonelik faalivetlerdir. Heniiz ortada bir satig séz
konusu degildir. Satis ise. acentamin konaklama tesisi ile anlastug: sartlarda

gerceklestirilecektir. .

Konaklama tesisinde oda satiglarinin Onemli bir kismui acentalar tarafindan
gerceklestirildiginden konunun Onem derecesi agitkga ortava ¢ikmaktadir. Miistert
bulmava vonelik bu faalivetlerde amag¢. oda satilabilecek insan vesveva firmalara
ulagsmakur Istenen muktarda oda satisi gergeklesince konaklama isletmesinin doluluk
sorunu ortadan kalkmus olacaktir. Artik gelen musterilere satin aldiklart konaklama
hizmetinin vamnda. baska degisik mal ve hizmetlerin satilmasina vonelik ¢alismalara

baslanacaktir
3.1.1 Oda Sauslarindan Kaynaklanan Gelir Kayiplan

Konaklama isletmelerinin gelirlerinin en o6nemli kismumi oda satislan
olusturdugundan kawviplarin en ¢ok oldugu noktalarda oda sauislarinda olmaktadir Bu
kaviplar dikkatli bir planlamayla azaltilabilir ama hi¢bir zaman sifira indirilemez. Cankii.
soz konusu sartlarin hepsi konakiama igletmesi kontroliinde olan faktorler degildir. Bir
konaklama isletmesi oda satiglarini genelde iki kisimda gergeklestirdiginden s6z konusu

satiglardan kavnaklanan gelir kayiplarini da iki kisimda incelemek gerekir.
3.1.1.1. Direkt Oda Satislarindaki Hatalar ve Gelir Kayiplar:
Konaklama iéletmesi ozellikle vogun sezonlarda direkt olarak kendisivle temasa

gecen miisterilere oda satislart da gergeklestirmektedir. Toplam satislar iginde pek fazla

agirign olmavan bu satislarda isletmenin kontroliinde olan faktorlerden dolayi bazi

" Hacioglu. On.Ver. s. 138-143
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kaviplar olmaktadir. Higbir araci kuruma gitmeden dogrudan konaklama tesisi ile temasa

gecen miisterilere vapilan oda satislarinu iki kisimda ele almak mumkiindiir

3.1.1.1.1. Rezervasyonsuz Direkt Oda Satis1 Gelirindeki Kayiplar

Muisteriler onceden haber vermeden direkt olarak konaklama tesisine gelip oda
satin almak istevebiimektedirler. Konaklama tesisi doluluk durumu miisait oldugu siirece
bu talepleri kabul eder. Bu tip satiglarda dikkat edilmesi gereken en 6nemli noktalar

sunlardir:

e Musterilerin ne zaman gelecegi bilinmediginden. Ozellikle. tesisin ilk misteri temas
noktalart konuva hakim olacak derecede bilgili olmalidir.

e (Oda tipleri ve fivatlar tam olarak ve anlasilir bir sekilde belirtilmelidir.

e Tesisin tim ozellikleri ve doluluk durumu miisterilere agik¢a izah edilmelidir.

e Uvgulanan pansivon tipi detayh olarak agiklanmalidir.

e [Uvgulanabilecek indirimler (eski miisteri . ¢ocuk indirimleri gibi) net olarak
belirlenmelidir.

e (ahsan personel karar vermekte zorlanan miigterileri 1srar etmeden ikna edebilecek

duzevde konusma ve sati yetenegine sahip olmalidir.

Bir konaklama isletmesinde rezervasyonsuz direkt satislar sezonun belli
donemlerinde voguniasan. ancak toplam satislar arasinda ¢ok az bir oran teskil eden
satiglardir. Araci kurumlara gitmeden dogrudan tesise gelen bu tiir miigteriler. tesisisin
sabit bir mugteri kitlesi olusturma amacina yonelik en ivi miisteri potansiyelini
olusturmalan agisindan 6nemlidir. Bu tip oda satislarinda vapilan en 6nemli hatalar ise

sOvle siralanabilir:.

e Yeterli Kalitede Personel Olmavisi: Satis asamasinda tesisinin Onceden haberi
olmadigindan bir-hazirlik vapmasi olduk¢a zor bir durumdur. Bu satista en onemli

faktor musterivle ilk temas: gergeklestiren personeldir. Tesisi ¢ok 1vi taniyan .doluluk
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durumunu gorebilen, pansiyon sekli. oda tipleri ve fiyatlarim net olarak bilen. indirim
sartlart ve miktarlari hakkinda insivatif kullanabilen. gerektiginde ikna yetenegine
bagvurabilen ve ivi bir satic1 6zellikleri tasivan personel bu satiglarin temel faktortidir
Genelde isletmelerin personele veterli 6zeni gostermemesi sonucu bu tip satiglarda

onemli hatalar ve kayiplar olmaktadir

e Organizasvon Yetersizligi: Konaklama isletmesi direkt satislarda ¢ok ivi personel de
bazi durumiarda veterli olmayabilmektedir. Oncelikle tesisin tiim birimlerinin tam bir
isbirligi icinde organize olmas: gerekir. Oncelikle tesisteki iletisimin miikemmel
olmasi gerekmektedir. Tesisi voneten karar noktasindaki kisiler tim gerekli bilgileri
musteri temas noktasindaki personelle pavlagmalidir. Ciinkii. organizasvonda olusan
hatalar direkt oda satislarim olumsuz etkiler. Ornegin aniden gelen bir miisteri icin o
donemdeki doluluk durumu ve uvgulanacak oda fivatlart Gst yonetim tarafindan
zamamnda bildirilmezse satgin gerceklesmesi zorlasacaktir. Misteri temas
noktasindaki insanlarin bu bilgilere siirekli ihtiyaci olacaktir. Bir baska sekilde aniden
gelen bir misafir i¢in siiratle oda hazirlanmas: ve gerekli diger hizmetlerin verine

getirilmesi i¢in tim birimlerin uvumlu bir sekilde hareket etmesi gerekir.

Direkt oda satisini etkileven bu iki temel faktordeki olasi aksakliklar bu satislarin
gergeklesmesine engel-olacakur. Bu durumda isletme iki sekilde zarara ugrayabilecektir.
Ya higbir ¢aba ve para harcamadan kendiliginden tesise kadar gelmis misterilere satis
vapilamayacak vada oda satis1 yapisa bile olumsuz bir 6nyarg1 olusacagindan kalig
suresi kisalabilecektir. Miisteri tesiste kalmadigr halde bu tiir sorunlar viiziinden isletme
hakkinda negatif disincelere sahip olacak ve isletmenin  olumsuz reklamim

vapabilecektir.

Her iki durumda da igletme yapabilecedi satis1 baglangigta elinden kagiracak veva
vapugr oda sangmn siresini kisaltacaktir. Bu durum ise isletmenin o anda elde
edebilecegi nakit gelirin vok olmasina veya azalmasina sebep olacaktir. Avrica satis

vapisin va da vapimasin misteri memnunivetsizligi ortava ¢ikacagindan sabit miisteri
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olabilecek miisteriler kavbedilebilecek ve tesis hakkindaki olumsuz reklam nedenivle

muhtemel musteriler de uzaklasabilecekir.

3.1.1.1.2. Rezervasyonlu Direkt Oda Sats:1 Gelirlerindeki Kayiplar

Bu sans seklinde . musterilerin aract kurumlara gitmeden kendileri konaklama
tesisi ile temas kurup oda igin rezervasyon yapmalan sonucu satis gerceklesir. Buradaki
tek fark misterinin kendisi direkt olarak konaklama tesisine rezervasyon vaptigindan.
rezervasvonsuz satiglarda oldugu gibi plansiz bir sekilde konaklama tesisine
gelmemektedir. Misteri 6nceden gerekli ver ayirma iglemimi vaparak rezervasvonu
garanti altina aldigindan olasi risk ve sorunlardan kurtulmus olur Bu sauslarda
rezervasvon islemi genelde vazili iletisim araglarivla vapilir. Yurti¢i rezervasvonlarda
sozli iletisim araglar tercih edilebilir ama yurtdisi satiglarda tamamen vazili iletigim
araglart kullaniir. Cinkii. uluslararasi sevahatlerde sorun ¢ikma olasiigi ve ¢ikan

sorunlarin aminda ¢dzillememe riski oldukga fazladir

Miisteriler vurt iginde genellikle telefon ile tesisi arayarak rezervasyon vaparlar.
I sevahatleri haricinde nadir olarak vazili iletigim araglar1 kullanilmaktadir. Tatil amagh
sevahatlerde telefon etmek veterli bulunmaktadir. Oysa vurtdigindaki satiglarda 6nemli
oranlarda vazihi iletisimden favdalamimaktadir. Miisteriler tesise fax veya “e mail”
araciligivla bildirimde bulunarak rezervasyon vaparlar. Elbette ki vazih bildirimler bir ¢ok

olasi sorunu bagstan ortadan kaldirdigindan daha ¢ok tercih edilen bir yontemdir.

Bu satislarda tipki rezervasvonsuz satiglarda oldugu gibi organizasvon hatalar1.
personel vetersizlikler: aibi faktorler satiglart olumsuz etkiler . ancak bu etki
rezervasvonsuz satilara oranla daha simirhdir. Eger rezervasyon talebi telefon ile vapilirsa
organizasvon ve personel vetersizliginin etkisi daha bilyiik olacakur. Ciink telefonla olan
taleplere aninda net cevaplar vermek gerektiginden tesisteki organizasvondan

kavnaklanan iletisim sorunlar ve kalitesiz personelden dogan soruniar daha fazla olumsuz
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etki vapacaktir. Oysa yazih rezervasyon taleplerinde amnda yamt vermek gibi bir
mecburivet olmadigindan sorunlarin asgariyve indirilmesi daha kolavdir. Bu viizden
isletmeler hem bu hatalara diiymemek i¢in. hem de sozli iletigimlerde ortaya ¢ikan vanlis
anlama gibi sorunla{dan kurtulmak i¢in vazili talepleri daha ¢ok tercih etmektedirler.
Olasi vanlhs anlamalar veya suistimaller sozlii rezervasvonlarda ¢ok gorillen

sorunlardandir.

Bu satslardaki gelir kaviplan rezervasvonsuz satiglara oranla daha disgtk
sevivelerdedir. Cunkil gerek sozli gerekse yazili iletisimde 6nceden haber alma gibi bir
avantaj bulunmaktadir. Yani. konaklama isletmesi rezervasvon talebimi Onceden
bildiginde oda sauiglarinin planlamasii daha kolay vapabilmektedir Bu bakimdan
rezervasvon olavi satiglardaki bu dezavantaj ortadan kaldirmaktadir. Rezervasvonsuz
satiglardaki misteri temas noktalarinda énemli rol ovnayan personel savisi. bu satislarda
bir va da iki kisive disecektir. Dogal olarak musterileri olumsuz etkilevecek eleman sayis
ve riski azalacak ve ‘r.nuhtemel organizasvon ve iletisim hatalar: da asgarive inecektir. Bu
iki personelin kaliteli ve egitimli olmast konaklama tesisi i¢in verine getirilmesi zor bir

yitkiimlulik degildir.

Bu sauglardaki en Onemli kayip rezervasyvon iptallerinin ortaya ¢ikardig
sonuglardir. Hem sozlii. hem de yazili rezervasvon taleplerinde karsilikli bir anlagsma veya
vaptinm  sekli olmadigindan miisteriler rezervasvonlarim istedikleri zaman iptal
edebilmektedirler. Ovle ki bu iptaller gogu zaman konaklama tesisine bildiriimemektedir.
Aznlikta olan bilingli musteriler disinda iptaller va ¢ok gec bildirilmekte. va da hig
bildirilmemektedir. Her iki durumda da konaklama isletmesi. iptallerden dogan
bosluklan doldurma"sansma genelde sahip olmamaktadir. Diisiik sezonlarda isletme
genelde dolu olmadigindan. olas: iptallerin tekrar satiimas: miimkiin degildir. Ancak
vilkksek sezonlarda garanti satilabilecek odalarin bu sekildeki iptallerden dolayi bos

kalmas: tesis i¢in 6nemli bir gelir kavbina vol agmaktadir.
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3.1.1.2. Aracih Oda Satislanindaki Kayiplar

Bir 6nceki boliimde incelenen ve konaklama isletmelerinin satislarinin ortalama
% 901 oraninda gerceklesen aracili satiglardaki kaviplar oldukca vitksek bovutlara
ulasmaktadir. Daha 6nce satislan yurtigi ve vurtdigi olarak ikive avirdigimizdan buradaki
gelir kaviplarini da bu. dogrultuda ikive avirmak gerekmektedir. Konaklama isletmeler
sezonun veva vilin énemli bir kisminda vurtdisi satislarindan dolulugu vakalarken. ancak

belli ve kisa dénemlerde vurtigi satiglar vapabilmektedir.

Burada dikkat edilmesi gereken en 6nemli nokta diger direkt sanslarda miisteri
ile birebir temas s6z konusu iken. burada taraf aract kurumlardir. Araci kurumlar
konaklama tesisinden oda kontenjam alarak satis vaparlar. Bu sauslarda alici misteri.
satic1 acentalar olmaktadir. Konaklama tesisi acenta ile anlasma vaparak. sadece
pazarlama caligmasi vapmug olur. Acentayla yapilan kontenjan anlagsmalarinda verilen oda
kontenjanlarinin satis anlamina gelmedigi dikkate alinmalidir. Aracili satislan da iki

kisimda inceledigimize, gore. bu satislardaki kaviplarda iki boliimde ele almabilir.

3.1.1.2.1. Yurtici Aracih Satislardaki Kayiplar

Yurtici aracih satiglar konaklama tesisi igin belli donemlerde vogunlasan bir talep
olduguna gore. bu satiglardaki kaviplari da bu faktori g6z oniine alarak incelemek
gerekecektir. Yurtiginde faalivet gOsteren bir acenta sezonluk va da willik faalivet
gosteren bir konaklama tesisivle kontenjan anlagmasi yapacakur. Bu anlasmada genelde
pansivon tipi. 6deme kosullar. ¢ocuk indirimleri gibi temel faktorler ver alacakur
Enflasvon nedenivle fivatlar aylik tespit edilecektir. Bu tir anlagmalarda 6zel bir durum
voksa. kontenjanlar"net olarak verilmez. Aksine sauslarin “sor sat” bazinda yapilmasi
talep edilir. Sor- sat bazindaki anlagmalar isletmeler i¢in dolulugun tam olarak kontrol
edilebilmesi bakimindan avantajhdir. Bir konaklama isletmesi vurtigi bir acentayla vaptig

anlagsmadan ne tiir kaviplara ugravabilir”



Anlasma metni incelendiginde kaviplara vol agacak noktalar net oiarak

gorinmemektedir. Ancak uygulamada anlagsmada bazi bosluklar olabiimekte ve bu

bosluklar acenta tarafindan suistimal edilerek menfaat saglama amagch kullailmaktadir.

Bu menfaat noktalarit 3 kisimda toplanabilir.

Anlasmada belirtilen ve genelde miisteri ¢ikigindan iki hafta sonra olan 6demelerin
aksatiimasi sonucu isletmenin nakit akisinin zorlasmasi ve enflasvonist ortamda nakit

miktarinda mevdana gelen deger kayiplart.

Cocuk indirimlerinde belirtilen vas gruplar iizerindeki suistimale agik noktalar
bulunmaktadir. Belirtilen indirime dahil vas grubuna vakin ¢ocuklardan varim tcret
alinmakta ama bu lcret ¢ocuklann icretsiz grubuna girdigi belirtilerek konaklama
tesisine 6denmemektedir. Genelde 0-6 vyas ucretsiz. 6-12 vas % 350 indirimli bir
sistem uvgulanmaktadir. Acentalar 7 yasindaki bir ¢ocuk igin miisteriden varim iicret
tahsil etmekte ama bu g¢ocugun vasimn Ucretsiz simifina dahil oldugunu bildirerek
alinan Gcreti konaklama tesisine aktarmamaktadirlar. Ya da bir baska sekilde 13
vagindaki bir gocugu tam tcrete tabi tutmakta ama konaklama tesisine varm (cret
odemektedirler. Konaklama isletmesinin ¢ocuk vaslarim kontrol ermedeki
zorluklarindan dolay: acentalarin bu suistimalleri tespit edilememektedir. Bu sekilde

acentalar konaklama tesisi tizerinden haksiz kazang elde etmektedirier.

Son olarak acentamn talep lzerindeki vonlendirme etkisinin isletmeler iizerindeki
baski unsuru olarak kullamimas: dikkati g¢ekmektedir. Konaklama isletmeleri
acentalarla anlagma yaparken acentanin satiglar Gzerinden alacagi komisyon oramni
net olarak belirlerler. Ancak her konaklama isletmesi komisvon oranim avm sevivede
tutmamaktadir. Komisvon oramm viiksek tutarak acentamn satiglar izerindeki etkisi
lehine gevirmeve galisan konaklama isletmeleri kendi aralarinda negatif sonuglari
oldukg¢a 6nemli olan bir rekabet igine girmektedirler. Ciinkii Glkemizdeki tatil kiltiiri

veterince olgunlasmamus oldugundan misteriler tatil igin net bir karar vermemis



durumda acentaiara gitmektedirler. Bu durumda da acentanin tavsivesi veya
vonlendirmesi sonucu talebin belli noktalarda odaklanmasi saglanabilmektedir.
Konaklama isletmeleri satiglardan daha fazla pay alabilmek i¢in komisvon oramm
vilksek tutarak acentamn kazanacagt miktart arthrma voluyla acentanin
vonlendirmesini kendi tarafina ¢ekmevi amaglamaktadir. Bu amag genelde basariya
ulagsmaktavsa da bu tiir vanlis rekabet hareketleri acentalarin komisyon oranini baski
unsuru olarak kullanmalarina sebep olmakta ve konaklama tesislerinin satis
fivatlarindan kendilerine kalan miktarlar bu komisvon oranlari nedenivie sirekl

diismektedir.

Yurtici aracﬂhlh satiglarda bu ¢ temel faktorin disginda da gelir kaviplarma vol
acabilen noktalar olabilmektedir Konaklama tesisleri satiglann diisik sevivelerde
kalmasina vol agabilecek bagka hatalar da vapabilmektedirler Bu hatalar genelde
pansivon tipinin vanlis segilmesi. rekabeti dikkate almadan belirlenen saus fivatlan.
zamanlama hatasi ile vapilan agin reklam ve tamtim malivetleri. oda tipi dagilimunin

belirlenmemesi veva vanlis belirlenmesi gibi konularda ortava gikmaktadir

3.1.1.2.2. Yurtdisi Aracii Satislardaki Kayiplar

Satiglarimn “onemli bir kismum vurtdisi taleplerle gergeklestiren konaklama
isletmeleri  Gnemii éelir kaviplarim da bu satiglardan elde etmektedir Yurtdisi araci
acentalanin calisma sekilleri vurtici acentalara goére daha karmasik ve riskli bir vapr arz
ermektedir. Konaklama isletmeleri talebi i¢ pazar ve dig pazar olarak iki kisma avirmak
zorundadir. Hatta dis pazar da talep analizi yaparak ilkeler gore alt pazarlara avirmak
gerekmektedir. Her tilkenin tatil kiiltiiriniin birbirinden farkli olmasi nedenivle bu avrimm

onemi buviik ve gereklidir.

Yurtdisi satislar ¢ogunlukla acentalarla vapilan kontenjan anlagmalarn ile

gerceklesmektedir. Bu anlagmalar: genelde bir sonraki sezon i¢in. her sezon ortasinda
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vapilir. Bu kadar erken yapiimasimn nedeni, acentanmn paket turu olusturan unsuriari bir
araya getirmekte karsilasng zorluklardir. Bunun birlikte Avrupa lkelerinde tatil
kdltirinin geligmis .lea51 nedenivle tatil ile ilgili planlarin énceden yapilmas: da bagka
bir etkendir Kis dénemi bovunca Avrupa iilkelerinde toplam tatil rezervasvonlarinin
varisi vapimaktadir Bu sebepten dolay1 paket turu satiga sunan acenta. ki doénemi

basladiginda tirtinlerini hazirlamis olmak durumundadir.

Biitiin bu faktorler dikkate alindiginda konaklama isletmelerinin bir dezavantaj
ortava ¢ikmaktadir. Cunki. isletme gelecek vil ile ilgili kararlarini bu sezon ortasinda
vermek zorundadir Baska sektorlerde oldugu gibi vil sonu verilerinden faydalanarak
karar alma sansina sahip degildirler. Aksine verdikleri kararlar yil sonunda ortava gikan
sonuglara gore test edebilirler. Yil sonu verileri gelecek sezon igin verilen kararlarm
vanls oldugunu ortéya cikarsa da kararlarin diizeltiime sansi olmavacaktir. Konaklama
isletmelerinde voneticilerin risk altina girme oram diger sektorlere g6re daha fazladir Bu
risk faktori konaklama isletmesinin hitap ettigi pazarlarda faalivet gésteren acentalarla
olan ivi igbirligi savesinde biraz azaltilabilir. Clinkii. karar verilirken pazann genel durumu
ve gelecekteki performansint en 1vi o pazarda faalivet gosteren acentalar bilecektir
Acentalarin verecegi dogru analiz bilgileri konaklama isletmeleri voneticilerinin hata
vapma riskini azaltacaktir. Bu agiklamalar isiginda konaklama isletmelerinin vurtdisi

aracilara karsi ugradigi gelir kayiplant su sekilde incelenebilir.

1- Fiyat Tespitinden Kaynaklanan Kayiplar: Konaklama isletmeleri satig fivatlarim
belirlerken baz: kriterleri dikkate almak zorundadirlar. Bu kriterler hitap edilecek pazarin
satin alma giicil. tercih edilen pansivon tipi. rakip isletmelerin politikalari. sektoriin genel
durumu. acentalarla olan iligkiler olarak tespit edilebilir. Fivat tespiti oda satislarim
etkileven en onemli faktor oldugundan verilecek kararn ¢ok dikkatli alinmasi gerekir.

Cinki. daha once de belirtildigi gibi acenta ile yapilan anlasmanin degistirilmesi sz

* Bkz: H. Suavi Ahipasaoglu. 12001 ). Seyahat Isletmelerinde Tur Planlamasi . ( Ankara: Detav Yavincilik ;. 63-87
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konusu degildir. Bu anlasmalar sezon ortas: yapildigindan gelecek vil ile ilgili kararlarmn
onceden ve dogru olarak verilmesi zor ve riskli bir durumdur. Fivat tespitinde iki tiirlii

kavip s6z konusudur.

a) Dusik Fivat Tespit Edilmesi: Konaklama isletmeleri doluluk problemi
viziinden bazi durumlarda g¢ekingen kararlar alabilirler. Diger isletmelerden daha
avantajli olmak i¢in bazt durumlarda hizmet kalitesini diigirmevi bile géze alarak diisiik
fivat politikas: izlerler. Bu durumda hedeflenen ama¢ olan dolulugun viikseltilmesi
gerceklestirilebilir ama bu durum aslinda ciddi bir gelir kaybina vol agabilecektir. Pazar
analizi ve rakip isletmelerin durumu dikkatli incelendiginde fivatin dusirilmesinin
objektif bir karar olmadigr gortlir. Bu durumda yvapimasi gereken sev. bir miktar riski
goze almak ve hizmet kalitesini korumak olmahdir. Disik fivat sonucu elde edilen
dolulukla dusiik bir kazang elde edilecektir. Konaklama isletmesi fivatim korumak veva
viikkseltmek amaci ile hareket ederse elde edilen kazang da vitkselecektir. Bir diger nokta
da dusiik fivatla elde edilen yitksek dolulugun gelirinin daha dasik dolulukla ancak

viksek fivatla elde edilen gelirle ayni olma durumudur.

b) Yuksek Fivat Tespiti: Konaklama isletmeleri disiik fivat ile dolulugu garanti
altma alma politikasimin aksine viksek fivatla viksek kazanglar elde etmevi de
amagclavabilirler. Bu durum olduk¢a wviiksek bir risk icermektedir. Cinki. konaklama
tesisi fivatlan viikselterek hem hizmet kalitesini. hem de gelirini viikkseltmek ister. Bu
karar1 alan voneticiler en ¢ok gegmis villardaki olugsan doluluk ve gelir bilgilerini esas
alirlar.  Ancak turizm pivasasinda istikrar uzun streli olmadigindan gegmis willardaki
veriler bazi durumlarda yamitici olabilmektedirler. Yiksek fivatla satis yapmak elbette
dogru ve istenen bir amactir. Ancak uluslararasi istikrar ve rekaber gibi faktorler
oncelikle dikkate alinmasi gereken etkenlerdir Yiiksek fivat politikasi siireclere vayilarak
zaman iginde gerceklestirilmelidir. Acentanin satis potansiveli ve musterilerin talebini
direkr olarak viiksek fivatla olumsuz bir sekilde etkilemek vanhs olacaktir. Bunun verine
ilk once talebin viksek oldugti kisa perivotlarda kiiciik artiglarla viiksek fivat politikas:

izlenirse acenta ve miisterilerin fazla dikkatini ¢ekmeden zaman iginde istenen hedeflere
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ulagilabilir. Avri zamanda bu sekilde. ani fiyat artiginin igletmenin dolulugunu olumsuz

etkilemesi de 6nlenmis olacaktir.

2- Donemlerin Tespitinden Kavnaklanan Kayiplar: Konaklama isletmeleri
acentalarla vaptiklart anlagmalarda talebin durumuna goére farkl fivat ve zaman élgitu
kullarurlar. Her sek't.(“)rde oldugu gibi turizm talebi de belli donemlerde azalan belli
donemlerde vogunlasan bir taleptir. Bu durumda konaklama isletmeleri de faalivet
gosterdikler: stirevi talebin vogunluguna gore belli donemler avirmak zorundadir.
Kontenjan anlasmasi bir pazarlama calismasi olduguna gére vapilacak hatalar satis
olavinin da vanhs vonlendirilmesine sebep olacagindan. bu dénemierin ¢ok dikkatli tespit
edilmesi gerekir. Ddnemler isletmeden isletmeve bolgeden bolgeve ve pazardan pazara
farkliliklar gosterebilir. Ancak genel olarak bir kontenjan anlagsmasinda dért dénem
bulunur. Konaklama isletmesi talebin vogunlugunu dikkate alarak. bu dénemlerde
degisik fivat politikalar1 uygular. Konaklama isletmeleri faalivet gosterdikleri zamam dort

boliime avirarak ¢aligmalarim viriitiirler.

a) Dusik (Baslangi¢)Sezon : Konaklama isletmelerinin genelde sezonluk
oldugunu dikkate alacak olursak isletmenin faalivete basladigt donem disik sezon
olarak adlandiriir. Genelde mart ve nisan aylanm kapsavan bu sezonda talep disik
oldugundan. fivatlar da diiiik olacaktr. Isletme disiik sezona hangi fivatla baslangic
vapacagim talep. rekabet ve hizmet kalitesi gibi faktorleri dikkate alarak belirler. Disiik
sezonda fivatlarin da diisiik olmasi normaldir ancak. ¢ok disik olmas: kalitesizlik olarak
algilanabilecektir. Avrica diger taraftan emsal igletmelere oranla ¢ok vilksek fivatlar ise.
zaten az olan talebin isletmenin aleyhine bir durum ortaya ¢ikaracaktur. Dusik fivar
avantaj gibi goriinse de diger emsal tesislerin fiyatlarim da dikkate alan miisteriler. fazla

dustik fivatin kaliteve olumsuz yansivacagin disiinebilirler.

b) Yiiksek Sezon Oncesi: Ara sezon da denilen bu dénem. isletmenin baslangic
sezonunun bitmesi ile viiksek sezonun baglamasi arasindaki dénemini ifade eder Genel

olarak mavis ve haziran aylarim kapsavan bu donemde isletmeler viksek sezona gegis
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asamasindadirlar. Bu dénemde fiyatlarin: sezon oncesine gore viiksek. ancak vogun
sezona gore disik olmasi dogru olacaktir. Ara donemde talep biraz daha fazla
olacagindan. satiglanin fivatlardan olumsuz etkilenmemesi igin viiksek donem fivatina
uvgun bir fivat politikas: izlenmelidir. Cunkt ara donemin bitiminde baslayan viiksek
sezon ile ara sezon fivatlar birbirine paralel oranda degismelidir. Bu donemde fivatlar en

vilkksek sevivesinden bir 6nceki asamada olacaktir

c) Yiksek Seéon: Talebin en vogun oldugu dénemi ifade eden bu sezonda fivatlar
da en viiksek sevivededir. Iklim sartlari ve tatil dénemlerinin en musait oldugu bu dénem
genelde temmuz agustos ve eylil aylarimi kapsar Tatil igin en uygun dénem olmas
talebinde buna paralel olarak en st diizevde oimas: dogal bir sonugtur. Sauslarin da bu
donemde olabilecek en vitksek fivatlardan gerceklesmesi isletmenin temel amacidir.
Talep viiksek olsa da bu her tesis i¢in veterli doluluk anlamina gelmeyvebilir. Belirlenen
vitkksek doénem fivatlan talebin algilayabilecegi seviveden ¢ok vukarda ise satiglar disik
oranlarda sevredecektir. Diger sezonlarda igletmenin tamamen dolmasi oldukga zor iken.
vitkksek sezonda bu miimkiin olabilmektedir. Bu bakimdan isletmenin en 6nemli dénemi
olan viiksek sezon gelir agisindan da en riskli donem anlamumi tagir. Fazla viksek fivat
talebi olumsuz etkileiken. talebin karsilayabilecegi diizevden daha distk bir fivat da geliri
olumsuz etkilevecektir. Diisiik fiyatia isletme tamamen dolabilir. ama yanhs tespit edilen

fivat sonucu normalde elde edilebilecek gelirin de diismesine vol agacaktir.

d) Sezon Sonu: Bu dénem viiksek dénemden sonra mevsim sonuna dogru
sauslann azaldigi donemdir. Genelde ekim ve kasim aylarim kapsayan bu dénemde hava
sartlari sonbahar gibi oldugundan ve tatil dénemleri sona erdiginden isletmenin
saniglarimn giderek azaldigi bir donemdir. Daha ¢ok orta yas tstil kisilerin tercih ettigi bu
donemde fivatlar baslangi¢ sezonu ile ayru sevivelerde seyreder. Eger isletmenin fiziksel
ozellikleri bu tip vash mugterilere iyi hizmet verecek sekildeyse. talep daha yiksek ve
buna paralel olarak ﬁyatlarda vilksek olacaktir. Bazi isletmeler bu donemlerde viiksek
oranlarda doluluklar elde etmektedir Isletmeler diger dénemlerde oldugu gibi. bu

dénemde de talep durumu ve rekabet sartlarim g6z oniine alarak fivat tespit etmelidirler.



Isletme wil bovunca faalivette ise bu donem talebin en dusik oldugu donem

olmavacagindan fivatlarin da en duisiik seviyeden yukarda olmas: gerekir.

Donemlerin tespiti fivatiarin tespiti ile direkt baglanuli bir konudur. Isletmeler
faaliver surelerini rekabet durumlarnm talebin genel sevrini kendi 6zelliklerini hizmet
anlavigini ve hitap edilen pazarin genel vapisi gibi bir ¢ok faktort dikkate alarak dénem
ve fivat tespiti vapmalidirlar. Bu faktorlerden biri veya birkagi dikkate alinmazsa dénem

ve fivat tespitinde hatalar vapilacagindan ciddi gelir kayiplar ortava gikacaktir.

Dénem tespitindeki en énemli faktorlerden biri de hitap edilen pazardaki resmi ve
dini tatillerin de dikkate alinmasidir. Bu tatiller viiksek sezon disindaki dénemlere denk
gelse bile 6zel olarak avn bir sekilde fivatlandirilmahidir. Her vil takvimsel olarak degisen

bu tatillerin dikkatle takip edilmesi ve dnceden planlanmas: gerekir.

3. Opsivon siresinden kavnaklanan kayiplar: acenta ile yapilan kontemjan
anlasmasinda isletme kendi dolulugunu planlayabiimek i¢in satiglarin 6nceden kendisine
bildirilmesini ister. Opsiyon siresi rezervasyonlarin isletmeve ka¢ giin Onceden
bildirilmesi gerektigini belirleven siire oldugundan. dolulugun planianmasi bakimindan en
onemli faktorlerden biridir. Isletmeler opsivon siiresini miimkiin oldugunca uzun tutmaya
cahgiriar. Stre ne kadar uzun olursa. konaklama isletmesi gelecek donemierle ilgili
doluluk planlamasim o derece hatasiz vapabilir. Acanta ise. bunun tam tersi bir politika
izleverek siirevi miimkin oldugunca kisaltir. Ciinkii. opsivon siresini asan satiglarmn
isletme tarafindan kabul edilmemesi séz konusu oldugundén sauglarin disik oranlarda
sevretmesi riski bulunmaktadir. Ancak konaklama isletmesi acentamn satislarim
zorlastirict davraniglar i¢inde olursa. kendi dolulugu da azalabilecektir Bu bakimdan
opsivon suiresinde karsihikli ivi nivet ¢ergevesinde bir anlasma saglanmahdir. Konaklama
1sletmesi ver bulunmasi halinde opsivon siiresini asan satislari da kabul etmek zorundadir
Opsivon stresi ancak tamamen dolululuk s6z konusu oldugunda kesin uvulmasi gereken

bir noktadir.
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Diger bir noktzi da iptallerdeki opsivon siiresidir. Anlagmadaki bu opsivon siiresi
hem satislarin isletméye bildirilmesi siiresini hem de iptal edilen rezervasyonlarm bildirim
siresini ifade edecektir. Acenta vapilan rezervasyonlann iptal edilmesi halinde. bunu
opsivon slresine uvgun olarak tesise bildirmek zorundadir Opsivon siresini asan
iptallerde konaklama tesisi ugradigi zararin acenta tarafindan karsilanmasim talep etme

hakkina sahiptir

4. Oda Tip Dagihmindan Kavnakianan Kaviplar: Konaklama isletmeleri genelde
degisik oda tiplerine sahiptirler. Acenta ile yapilan anlagsmada verilen kontenjanin
dagihmi da belirtilmelidir. Aksi takdirde acenta talep oldugu takdirde biitiin kontenjamn
bir tek oda tipinde kullanabilir. Bu durumda isletmenin diger tipteki odalarmn satiimas
zorlasacak ve isletme dolulugu tehlikeve girecektir. Bazi donemier belirli oda tiplerine

asirt talep olabilir.

Bu dénemlerde dolulugun optimal olarak saglanmasi igin talebin tiim oda tiplerine
gore dagitiimasi gerekir. Oda tip1 optimal olarak dagitiimaz ise. bitlin odalar dolabilir
ama igletmenin vatak satiglan dusiik seviyelerde kalabilecektir. Ornegin: konaklama
isletmelerinde tek kisilik oda az bulunur veva hi¢ bulunmaz. Genelde iki kisilik odalar tek
kisive verilir. Bu durumda isletme iki vatagi da tam olarak satamaz. Eger acentava verilen
kontemanda oda tipi dagiimi vapilmazsa. acenta satislarin tamamum kendine ayriian
kontenjan dahilinde- tek kisilik oda olarak yapabilir. Bu durumda isletmenin odalar
dolmus oimakla birlikte vatak satislari. vani kisi doluluk oranlan diisiik olacakur. Bir
odann 1ki kigive satilmasi durumunda elde edilecek gelir odanin bir kisive satilmasindan
elde edilecek gelirden elbette fazla olacaktir. Bu bakimda isletmenin gelir kaybina
ugramamas; i¢in acentalara verilen kontenjanlart da kendi i¢inde oda tiplerine gore
dagitmak gerekir. Aksi takdirde degisik oda tiplerinde ve vatak savilarinda sanslar diisiik

oranlarda kalacak ve satig gelirleri azalacaktir.

3. Cocuk Indirimlerinden Kaynaklanan Kayviplar: Konaklama isletmeleri degisik

oda tiplerine sahip olduklarindan odalara gore degisik vatak savilari bulunmaktadir. Esas
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olan oda sausi olmasmna karsin temel amacin vatak satisi oldugu unutulmamalidir.
Odalardaki her vatagin satilmasi satislarin en optimal seklidir. Bu bakimdan c¢ocuklara
vonelik uyvgulamalar Gnem tasimaktadir. Genel olarak konaklama isletmeleri ¢ocuklari
extra vatak olarak taumlanan ilave oda vataklarina gore dikkate alir. Yani her vatakta
mutlaka {icretli bir yetiskinin yatmas: amaglamir. Bu amagla ¢ocuklara indirimler
uvgulanir. Bu indirimleri gocuklarin en az iki vetiskinle avm odada kalmak sartivla
uvgulamak gerekir. Genel olarak kabul géren uygulama sekli 6 vasina kadar ¢ocuklarin
ebevevnlerinin vaminda tcretsiz konaklamalaridir. Bu konaklama seklinde iki kisilik odayva
¢ocuk i¢in ilave vatak kovulur ama ¢ocuktan ucret alinmaz. Degisik oda tiplerinde ¢ocuk
indirimleri anlasmalarda net olarak belirtilmelidir. Iki veva ii¢ gocugun oldugu ailelerde

hangi vasa ne kadar indirim uygulanacad: agik¢a belirtilmelidir. Konaklama isletmelerinin

cocuk indirimlerindeki kaviplari su sekilde siralanabilir.

e Acentamn vas simrindaki ¢ocuklan lcrete tabi tutup konaklama isletmesine iicretsiz
vas grubunda olarak bildirmesi.

e Birden ¢ok ¢ocugun oldugu durumlarda vas ve indirim oranlarmn suistimale agik
olarak belirlenmesi.

e Degisik oda tiplerinde (suit.familv vb.) gocuklara yapilan indirimlerin oda tipine gére
cesitlendirilmemesi.

e (ocuklara uygulanan indirimlerde vas simirmmin gereginden viiksek tutulmasi.

Cocuk indirimler1 6zellikle verli acentalara tarafindan konaklama isletmesi alehine
kullamlan en onemli noktalardan biridir. Bu viizden isletmeler satiglarda cocuk
indirimleri ve vaglarim oda tiplerine gére ayri ayri belirtmelidir Bu belirlemeden sonra
isletmeve gelen her ¢ocugun yas ve indirim oranlar acentanin bildirdigi oranlarla tek tek

kontrol edilmelidir..

6. Odemelerden Kavnaklanan Gelir Kaviplan Konaklama isletmeleri acentalar
tarafindan satilan odalarla ilgili olarak birtakim 6deme kosullarim belirlemek isterler.

Kontenjan anlagmalarinda 6deme ile ilgili hususlar acikg¢a belirtilmelidir. Bu 6deme
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kosullar :6denecek para birimi ,6denecek tarihler olarak iki kisimda toplamir. Acentarun
faaliver gosterdigi tilkenin para birimi ile 6deme yvapmas! en dogru olanidir. Para birimi
TL olan anlagmalarda esas alinacak kur oranlan strekli sorun teskil edecektir. Eger
ddeme TL olarak yapilacaksa. 6deme zamammn gok kisa tutulmasi gerekir. Aksi takdirde

enflasvonist ortamda, paranin deger kaybi s6z konusu olacaktir.

Odeme ilgili déviz cinsinden vapilacaksa siire biraz daha uzun tutulabilir. Ancak.
uvgulamadaki en 6nemli sorun. acentalarin 6deme siirelerine uymamalanidir. Ozellikle
biuvilkk acentalar Odeme zamanlarini ciddive almavarak isletmelert zor durumda

birakabilmektedir
3.1.2. Extra Gelirlerdeki Kayiplar

Konaklama isletmeleri asil varolus amaglar olan konaklama hizmetinin vaninda
verdikleri vivecek ve ‘igecek hizmetlerinden de gelirler elde etmektedirler. Konaklama
isletmelerinin  diger - gelirlerinde oldugu gibi. viyecek ve igecek gelirlerinde de baz
kaviplar s6z konusudur. Oda saugslannda kaviplarin O6nemli bir kismu pazarlama
asamasinda vapilan hatalardan kayvnaklanirken. vivecek ve icecek gelirlerindeki kaviplar
genelde miisterive  vapilan sauslardan  kayvnaklamr. Oda satislarm konaklama
igletmesimin  kontroli olmadan isletme adina acentalar vaparken. vivecek ve igecek
satislan tamamen isletmenin kendi kontrolii altinda gergeklesir. Bu bakimdan vivecek ve
icecek gelirlerindeki hatalarin gozlem ve denetim ile  aminda duzeltiime sansi

bulunmaktadir.
3.1.2.1. Oda Fiyatina Dahil Yiyecek ve Icecek Gelirlerindeki Kayiplar
Oda fivauna dahil vivecek ve igecek gelirleri igletmenin uyguladigi pansivon

tipine bagh olarak degisiklik gdsteren bir durumdur. Burada dikkatierden kagan en

onemli nokta da isletmenin kurulus asamasinda uygulayacag: pansivon tipini belirlemesi
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ve fiziksek planlamamn bu belirleme 1siginda yapimasidir. Fiziksel verlesim plam
uygulanacak pansivon tipine uygun olmayabilir veya zorluklar yasanmasina sebep
olabilir. Bu durum isletmenin misteri memnuniyeti bakimindan zorlanmasina ve ilerde

isletmevi belli pansiyon tiplerini uygulamaya mecbur birakabilecektir.

Konaklama isletmeleri pazarlama c¢ahismalarimi yaparken acentalara verilecek
kontenjanlari. fivatlan ve uygulanacak pansiyon tipini belirler. Oda fiyatina dahil olarak
verilecek vivecek ve igecek hizmetlerinden de bir gelir elde edilmesi séz konusudur.
Isletme sadece yatak satsaydi elde edilecek gelirin belirlenerek geri kalan gelirin de
viyecek ve icecek geliri olarak ayrilmasi gerekir. Bu durumda isletmenin uygulavacag:
pansivon tipi: oda satis fivatim dolayisiyla da viyecek ve igecek gelirlerini direkt olarak
etkileven bir faktordir. Konaklama isletmeleri pansiyon tipini belirferken en basta talebin
beklentilerim analiz éd‘ecektirA Talep yarim pansiyondan yana ise. baska bir pansivon tipi
uyvgulamak anlamsiz olacaktir. Bu acidan talebe paralel olarak belirlenen pansiyon tipinde
islermenin gelir kaybina ugramasi olas1 gézikmemektedir. Ancak isletmenin satis fivatim
viikseltebilmesi uygulanacak pansiyon tipine baghdir. Pansivon tipinin igerigi ne derece
genis olursa sang fivan da o derece yikselecektir. Bu bakimdan isletmeler talep
dogrultusunda pansivon tip1 belirlemeli ve igerigini mimkiin olduk¢a cesitlendirerek.
fivatlan viikseltmeye ¢alismahdir. Bu durumlarda isletmenin en 6nemli gelir kaybi. talebi
veterince analiz etmeme sonucu yanlis bir pansiyon tipi belirleyerek hem satiglarin diisiik
kalmasi. hem de gerceklesen satislardaki fiyat disikligi nedenivle vivecek ve icecek

gelirlerinin de diistik ¢ikmasi seklinde ortava gikmaktadir.

Konaklama isletmesinin hitap ettigi pazarda talep Tam Pansivon (FB) tercih
edivorsa. isletme bunu dikkate almalidir. Aksi durumlarda talebin beklentisinin aksine
varim pansivon (HB) uygulamasi vaptiginda: HB® dan dolavi hem doluluk orani. hem de
sati fivati diigiik olacakur Burada agiklanan kayiplar isletmenin gelecege vonelik
planlama hatalarindan kaynaklanan kayiplar olarak adlandinlir. Bu tip kayiplarin
diizeltilmesi oldukga zor olmaktadir. Yivecek ve icecek gelirlerindeki kayiplarn ikinci

bir bovutu vardir. Buna miisteri isletme igindeyken ortaya gikan kaviplar da denilebilir.
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Konaklama isletmeleri muisterilerine tatil siiresi boyunca bir ¢ok degisik hizmet
sunarlar. Bu hizmetleri: vivecek igecek. telefon. eglence. ¢amagirhane. hamam. sauna.
spor. aktiviteler gibi boliimlere ayirmak miimkiindiir. Bu hizmetler isletmenin uyguladig
pansivon tipine goére: bazilan ucretli. bazilan da oda fivatina dahil olarak verilmektedir.
Ucretli verilen bu hizmetlerden elde edilecek gelirlerin timi extra gelir olarak
tanimlandiginda bir avrim vapmaksizin bitiin bu gelirleri extra olarak incelemek gerekir.
Extra gelirler isletmenin ( her sev dahil sistemler hari¢) oda fivatindan sonraki en énemli
gelir kavnagint olustururlar. Bu denli énemli olan extra gelirlerdeki kayiplar isletmenin
verimli ¢alismasi bakimindan dikkate alinmasi gereken bir diger faktoérdir Extra

gelirlerdeki kaviplar {i¢ baglikta incelenebilir.

3.1.2.2. Organizasyon Hatalarindan Kaynaklanan Kayiplar

Konaklama isletmeleri birbirinden farkhi hizmetleri avm anda miisterilerine
sundugundan bu hizmetlerin birbirtvle uyumlu olarak verilmesi en énemli sorunu teskil
etmektedir. Birbirini izleven hizmetler oldugu gibi birbirinden bagimsiz hizmetler de
bulunmaktadir Bu bakimdan isletmenin i¢ organizasvonu ¢ok buyik Onem tasir
Miusterilere tcret karsilign verilen hizmetlerin tam vaktinde eksiksiz ve kaliteli olarak
verilmesi satiglarin artmasi i¢in gerekli unsurlardir. Ancak. insan unsurunun fazlasiyla
kullamlldign konaklama igletmeklerinde bu uyumu saglamak olduk¢a zor olmaktadir
Konaklama isletmelerinde organizasvon miisteri gelmeden baglamas: gereken bir olgudur
Rezervasvon esnasinda baslayan bu siireg misteri gittikten sonra de devam
edebilmektedir. Tim hizmetlerin geregince verilmesi musterilerin harcamalarina ve
memnunivetlerine direkt etki edecektir. Bu hizmetler birbirini izleven bir siiregler biitiini

olarak dusiinilmelidir™

" Hasan Tekeli. (2001 .. Turizm Pazarlamasi ve Planlamasi. (Ankara: Detav Yavinciliks, S. 140-14]
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Musterinin giris vapmasi. odasimn hazirlanmasi. yemek servisinin verilmesi.
icecek ve eglence hizmetinin vaktinde gerceklesmesi, diger tiim hizmetlerin aninda tam
olarak verilebilmesi 1vi bir organizasyon ile mimkiin olacaktir. Her departman hangi
hizmeti ne zaman verecegini planlamali ve gerekli hazirhg vapmalidir. Ornegin
misterinin ginkik oda temizliginin yapilmasi. vemegin tam vaktinde hazir olmasi. igecek
servisinin siratli gereklesmesi. spor aktivitelerinin vaktinde ve eksiksiz yapilmas.
haberlesme. ¢amasirhane, eglence gibi diger hizmetlerin siiratli ve kaliteli yapilmasi bitiin
bu isleri vapan bolimlerin kendi aralarindaki organizasvona baghdir. Bu organizasyon
isletmenin dst vonetimin en O6nemli gorevidir. Bu organizasvondaki olasi eksiklikler
musterileri o hizmetlerinden veterince favdalanmasi dolayisivia yeterince satilamamasi

anlamina geldiginden isletmenin gelir kaybina ugramasina sebep olacaktir.

3.1.2.3. Personel Kalitesinin Yetersiz Olmasindan Kaynaklanan Kayiplar
Konaklama igletmelerinde otomasvon ¢ok az oldugundan galisan personel savisi
olduk¢a fazladir. Bu bakimdan degisik hizmet birimlerinde ¢alisan personel hem
organizasvonun tam olarak isletilmesinde. hem de hizmetlerin verine getirilmesinde en
Onemli faktérdir. Hizmetlerin ver ve zaman olarak birbirinden degisik durumlarda
verilmesi en onemli sorun olan denetleme zorlugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Konaklama
isletmelerinde personelin hem mal ve hizmet Uretme. hem de satma gibi iki vonla
fonksivonu bulunur. Hizmeti veren personel ayni zamanda satici roltindedir. Niteliksiz
personel kavramuna bir agiklik getirmek gerekir. niteliksiz personel. vasiflan vetersiz
personel olarak algilanmaktadir. Oysa vasiflar1 veterli de olsa motivasyon eksikligi.
organizasvon soruniari. i§ ve gelir tatmini gibi faktérler de personelin verimli olmasina

engel teskil eden noktalardir. ™

Yetersiz personel kendi birimi ig¢indeki gbrevini tam olarak verine getiremez.

Calisugr birim ig¢indeki diger insanlarla bir ekip olusturmakta zorluk geker. Calistig:

" Saime Oral. (2001 ). Otel isletmeciligi ve Otel Isletmelerinde Verimiilik Analizleri. (Izmir: Kanvilmaz
Matbaasi). 5.139
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birimin diger boélimlerle olan iliskisini tam olarak kavravamadigindan. isletme iginde
boliimler arasi sorunlarin ¢tkmasina sebep olabilir. Konaklama isletmelerinde personel en
temel faktér oldugundan miisterilerin memnuniveti blivitkk 6lgiide bu faktére baghdir.
Gorevinin bilincinde olan kaliteli personelin elbette ki isletmeve maliveti viiksek
olabilecektir. Ancak. hizmet eden personel. avmi zamanda da satici roliinde oldugundan.
bu maliveti fazlasivla telafi edici dzelliktedir. Ivi servis miisterinin memnun olmasina ve
daha ¢ok titketim vapmasina sebep olacagindan. kaliteli ve pahali personelin isletmeve
katkis1 da o Ol¢tide yiksek olabilmektedir. Personelin kalitesi ve ivi motive edilmesi
tamamen isletme vénetiminin elinde olan bir sonugtur. Ilerive vonelik politikalar: olan

1sletmeler personel faktoriinin ne derece 6nemli oldugunun bilincine varmis durumdadir.

Egitimsiz va da tecriibesiz ve motivasyon eksikligi olan personelin isletmeve olan
zararl iki sekilde ortaya g¢ikar. Hizmetin kalitesizligi sonucu miisterilerin tiiketiminin
azalmasi seklinde olmaktadir. Memnun musteri daha ¢ok harcama vapacagi gerceginden
vola ¢ikarak personelin kalitesinin misteri memnuniveti ve harcamalarina direkt etkisi
oldugunu gorebiliriz. Kaliteli ama motivasvon eksikligi olan personel rutin igini normal
bir sekilde vapacak ancak avri zamanda bir satict oldugunu unutacaktir. Hem gahistigi
bolimde hem de isletmenin diger gelir getirici bolimlerine vonelik saus arttirma
¢abalarina girmevecektir. Oysa hizmetini ivi yapan ve miugterivi degisik tavsive ve
vontemlerle veni harcamalar yapmava tesvik eden personel hem kaliteli hem de motiveli
personeldir. Bunun aksi durumlar hem kalitenin hem de olabilecek muhtemel fazla
satislarin diismesi anlamina gelecektir. Bir konaklama isletmesinde uygulanan maas
sistemleri personelin bu tiir satiglara olan bakis acisim etkileven en Onemli faktor

durumundadir.

Yukarida Ornek verilen egitimsiz veya deneyimsiz personelin. diger bir devisle
turistlerin gereksinme ve beklentilerinin eksiksiz sekilde karsilanmasina vonelik bir ¢aba
icerisinde olmavan® Kkaliteli hizmet sunmavan personelin isletmeve verdigi zararmn uzun

vadeli bagka bir boyutu da bulunmaktadir. Kalifive eleman agigimin giderilememesi.

¥ Tekeli. On. Ver. 5.98.



103

nitelikli elamanlarin ¢ahigtirilmamasi hizmetin kalitesini disiireceginden musterilerin
memnun olmadan igletmeden aynimas: sorunu ortaya ¢ikacaktr®’ Memnun olmayan
miisteri kavbedilmis miisteri oldugundan hem mevcut miisterivi kaybetme. hem de
isletmenin olumsuz reklamimin vapiimasi sonucu muhtemel misterilerin de kaybedilmesi
sonucuna vol agabilecektir. Isletmeler uzun vadeli politikalar izlemek durumunda
olduklarindan. doénemi kurtaracak kisa siireli olumsuz personel yapilanmasi igine
girmemelidirier. Konaklama isletmelerinin en 6nemli sorunu olan doluluk probleminden
dolavi. diizenli bir personel politikasi izlemek genelde zor bir karardir. Dolulugun sirekli
olmavisi . kisa vadeli zaman dilimleri arasinda dolulugun ¢ok degisken bir sevir izlemesi.
isletmeleri tutarh personel politikalarindan uzak kalmaya zorlamaktadir. Personelin
cesitli sebeplerden isletmeye o anlik maddi kayiplar vermesinde daha 6nemli olan: uzun
vadede miisteri kavbetme durumu konuvu daha ciddi boyutlarda ele almak gerekliligini

ortava kovmaktadir.
3.1.2.4. Extra Harcamalarin Kontrol Sistemlerinden Kaynaklanan Kayiplar

Konaklama isletmelerinde extra gelirlerle ilgili gelir kaviplart hem organizasvon
hatalarn hem de personel hatalarimin vaminda  uygulanan kontrol sisteminden
kaynaklanabilmektedir. Ilk bakista pek tutarh bir tespit olarak gozikkmeven bu
tammiamada isletmelerin miisterilerin vaptiklar extra harcamalan takip ettikleri kontrol
sistemlerine gore veniden degerlendirildiginde. konunun kayiplar agisindan énemi ortaya
¢ikar. Bir onceki bolimde degindigimiz kontrol sistemlerini  pesin 6demeli ve kredili
sistemler olarak avirmugtik. Bu sistemlerin uygulanmasi asamasinda ortava birtakim
sorunlar ve buna paralel olarak da gelir kayiplari ¢ikmaktadir. Bu sorunlar ve gelir

kaviplar1 iki kisimda incelenebilir.
3.1.2.4.1. Yanhs Kontrol Sisteminin Secilmesi

Konaklama igletmeleri fiziksel Ozellikleri itibarivla birbirinden ¢ok farkh  bir

¥ Kozak ve Digerleri. On. Ver. s.14¢
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gorinim igindedirler. Genis alana yayilmus bir tatil koyi ile ¢ok kath bir otel birbirinden
farkli o6zellik ve donamima sahip olacaktir. Bu gesitlilik isletmelerin kurulug agamasinda
bazi 6n kararlar vermelerini zorunlu kilmaktadir. Isletme heniiz kurulmadan uygulayacag
pansivon tipini ve kontrol sistemini belirlemeli ve fiziksek planlama bu belirlemeler
dikkate alinarak vapilmalidir. Elbette ki ilerde degisen sartlara gore bazi degisiklikler
kaginilmaz olabilir. Fiziksel planlama vapilirken ilerde ortaya cikabilecek bu durum da
g6z Onine alinmalidir. Gelir ve giderlerin takibine imkan verecek bir kontrol yonteminin
belirlenerek stratle uygulamaya gegirilmesi gerekmektedir. Bu savede kontrole imkan
verecek bilgiler toplanarak vorumlanabilir hale getirilebilinir Bu bilgiler sayesinde
vonetim varsa aksakliklar tespit ederek gerekli tedbirleri alma voluna gider Kontrol
vontemleri uygulama alaninda farkhiliklar gosterse de temelde -amaglar: tamamen avmdir.

Tim vontemlerin ortak noktas: gerekli bilgilerin voneticilere dogru ve cabuk olarak

ulastiriimasidir ¥

Konaklama igletmelerinde uygulanacak pansivon tipine gore uvgun bir kontrol
sistemi tespit etmek gerektiginden. bunlarin Onceden kararlastirilmasi  alternatif
uveulamalarin simrlandinimasi bakimindan oldukga énemlidir. Isletmeler uyguladiklan
pansivon tipine gore miisterilerin extra harcamalarimi rahat¢a vapabilecekleri ve rahatca
kontrol edilebilecek bir takip sistemi kurmaktadirlar. Bu sistemin tespitinde gesitli
kriterler g6z Oniine alinmaktadir. En 6nce dikkat edilen &zellik sistemin denetlenme
kolavhigi olmakta. diger ozellikler bundan sonra degerlendiriimektedir. Oysa oOncelikle
dikkate almmasi gereken miisterilere sagiadig1 kolayhik ve hizmet kalitesi olmalidir. Bu
bakimdan isletmenin fiziksel ozellikleri de dikkate almmarak butin kriterler ¢ok vonlu

olarak degerlendirilmeli ve en optimal sistem segilmelidir.

Yanhs takip sistemi isletmevi hem maddi kayiplara ugratr. hem misteri
memnunivetini olumsuz etkileverek pazardaki imajim ve uzun dénemde rekabet glictini
de azaltir. Ornegin: genis alana vavilan bir tatil kéyiinde degisik hizmetler birbirinden

uzak mekanlarda verilecektir. Bu isletmede boncuk sistemi uygulanirsa ortava ¢ikmasi

* Ahmet Aktas. (2001, Yivecek ve Icecek Yonetimi. (Antalva: Yilmaz Matbaast). 5.329
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muhtemel olumsuz sonuglar sunlardir:

e Degisik verlerde ‘gok sayida boncuk satis merkezi kurulmasi gerekeceginden personel
fazlahg ortava ¢ikacaktir.

e Misterilerin boncukla vapacaklari harcamalari planlamas: zor oldugunda siirekl
boncuk alinasi gerekecek bu da misafirlerin vanlarinda siirekli para tasimalarina
sebep olacaktir.

e Bu kadar degisik mekanda boncuk satisi islermede donen nakit miktarim
artiracagindan  denetleme zorlasacaktir. Bu da olasi suistimallere zemin
hazirlayacaktir.

e Miisteriler tatilleri boyunca siirekli boncuk ahgverisi yapmak zorunda olduklarindan
psikolojik olarak .rakamilardan etkilenecekler. harcamalanmin bitgelerivie siirekli
kivaslamasim ya;;acaklar ve harcamalarini ¢ogu zaman ellerindeki boncuklarla sinrli

tutacaklardr.
3.1.2.4.2. Secilen Sistemin Yanhs Uygulanmasi

Konaklama isletmeleri genelde kendilerine uygun olmayvan kontrol sistemi segerek
hata vaparlar. Baz1 durumlarda da igletme kendisi i¢in en uygun kontrol sistemini secebilir
ama bunu uvgulama esnasinda ciddi hatalar vapabilir. Yani dogru segilen sistemin yanls
uygulanmasi s6z konusudur. Isletmenin diger 6nemli kayb1 bu noktada ortava ¢ikacakur
Bu kavip bitiin 6n 6demeli kontrol sistemlerinde mevcuttur. Migsteriler eger onceden
ddeme vaparak harc%tma vapmak durumunda ise. sirekli bu 6én 6demenin tesiri altinda
kalacak ve rahat harcama yapmayacaktir. Oysa kredili bir sistemde miisteriler bu
streslerden uzak olacagindan harcamalanini strekli kontrol etme geregi duyvmayacakur.
Bu da harcamalarin genelde hesaplanandan viiksek olmasina ve isletmenin kisi bagi extra
gelirinin artmasina vol agacaktir. Ancak burada kredili sistem belirlenirken denetleme

sorunu avrica dikkate alinmahdir.



108

3.1.3. Diger Gelirlerdeki Kayiplar.

Konaklama isletmeleri biinvesinde bazi farkli hizmetlerin verildigi bagimsiz baz
hizmet noktalar1 oldugunu ve bu noktalarin birbirinden ¢ok farkli alanlarda faaliver
gosterdiklerini daha 6nce belirtmistik. Konaklama isletmeleri biinvesinde isletmenin kendi
ozellikleri dogrultusunda genelde kuyumcu. derici. market. kuafor. su sporlar. ovun
salonlar1. hedivelik esva. giizellik salonu. ara¢ kiralama. saglik hizmetler gibi farkli hizmet
birimleri bulunur. Her biri kendi basina bir uzmaniik alani olan bu birimlerin isletme
tarafindan  faalivetlerinin vuriitiilmesi va da taseron adi altnda Ggunci kisilere
kiralanmasi s6z konusudur. Diger gelirler isletmenin oda ve extra gelirlerden sonra en
onemli gelir kalemini olusturdugundan verilecek karar gelir kaviplanmn azaltiimas:

bakimindan ¢ok 6nemlidir.
3.1.3.1. Kiralama/ islptme Kararindan Kaynaklanan Kayiplar

Bazi konaklarﬁa isletmeleri biinvelerindeki bu tlir hizmet birimlerinin tamamin
kiraya vermek amacindadirlar. Elbette kiralama sonucu bir miktar gelir elde edilecektir
ancak bazi durumlarda bu hizmet birimlerinin tiiminiin va da bazilarinin isletmenin kendi
kontroliinde faalivet gostermesi daha karh olabilmektedir. Her durumda kiralama véntemi
dogru karar olmayabilir. Uygulamada gériilen 6zellikle zincir isletmelerdeki bu tiir hizmet
birimlerinin en azindan bazilarimin isletme kontrolinde ayr bir cat altinda faalivet

gosterdikleri gorilmektedir.

Ciddi uzmanhlf gerektiren hizmet birimlerinin mutlaka kiralanmasi en dogru
karardir. Ciinkii. igletme bu birimleri kendi islettii zaman uzmanlik gerektiren
konularda eleman bulma ve kalite seviyesini koruma bakimindan 6nemli sorunlar ortava
¢ikmaktadir. Bu tip birimlerin gerektigi gibi hizmet vermesi tamamen uzman personel ile
mumkiin oldugundan. isletmemn bu denli karmasik konularda eleman bulmas: ve hizmet

vermesi kiralamadan daha ¢ok sorunlar1 da beraberinde getirir.
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3.1.3.2. Kiralama Yonteminden Kaynaklanan Kayiplar.

Konaklama isletmesi kiraya verecegi hizmet birimleri i¢in araci kisilerle anlasma
vapmak durumundadir. Bu anlagsmada kiralanan hizmet biriminin tim ¢zellikleri isletme
kurallari. ¢alisma kosullan. personel durumlan ve ddenecek kira miktar1 gibi noktalar
agikh@a kavusturulur, Kiraya verilecek hizmet birimleri birbirlerinden ¢ok farkh
ozelliklere sahip olduklarinda standart bir kiralama yvonteminden bahsedemeyiz. Kiralama
vontemleri isletme il.e kiralavan arasinda karsilikh giiven ve menfaat zerinde karar

verilecek bir konudur

Kiralama vontemlerimi gelirler kisminda ayrnuli olarak verlmisti. Burada
kiralamadan kavnaklanacak kayiplar ele alacagindan hangi birimin hangi vontemie
kiralanmasi gerektigini incelemek gerekmektedir. Bu karari: igletmenin ¢alistigi sire
hizmet biriminin kendi 6zellikleri hitap edilen musteri analizi gibi faktorlere gore vermek
en dogru olamdir. Isletmelerin bunyelerinde faalivet gosteren gok degisik van hizmet
birimleri bulunmaktadl‘r. Bunlarn iginde genelleme yaparak her isletmede bulunabilecek
olan hizmet birimlerini incelemek gerekecektir. Buna gore isletme bunyesinde bulunan
birimler avhk édernéli. villk 6demeli. doluluk 6demeli ve satigtan komisyon olarak

kiralanabilir

Kiralama yontemini belirlerken s6z konusu birimlere olan kiralama talebi ¢ok
onemlidir. Islermenin se¢me sans1 bulunuvorsa kiralama vontemi en uygun sekilde
segilebilir. Ancak talep voksa mevcut durumu kabullenmekten baska ¢ikar vol bulunmaz.
Bu bakimdan hizmet birimlerinin ge¢mis villardaki durumiarn veni talepleri yaratma

bakimindan ¢ok énemlidir.

Hizmet birimlerinin bazilart hem avlik hem de willik 6demeler karsihginda
kiralanabilir. Bu birimler, kuyumcu. derici. halici, kuafor. su sporlari. giizellik merkezi.

market. hedivelik esva. gibi birimlerdir. Kiralamanin avlik veva villik olmasi iki tarafin
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karsilikli menfaatleri g6z Oniine alinarak belirlenir. Ancak en ¢ok dikkat edilen nokta
isletmenin ge¢mis villardaki dolulugu ve bu dolulugun bu vil da vakalanma sansidir. Her
iki tarafinda tahmini doluluk rakamiar iizerinden kira bedeli belirlevecek olmasi aylik
veva villik kiralama vonteminde iki taraf i¢in de riski artirmaktadir. Eger igletme dénem
bovunca tahmin edilenden daha ¢ok misterivi tesise ¢ekerse kira bedelinin diigik tespit
edilmesi s6z konusu olacaktir. Dogal olarak kira gelirinden kavip s6z konusu olacaktir.
Bu durumda isletme daha ¢ok kira bedeli elde etme sansim kavbetmis olacaktir. Bunun
tam tersi durumda ise. kiralayamin zarar etmesi s6z konusudur. Dolulugun tahmin
edilenden az c¢ikmasi isletmeye bir zarar getirmeyecek ancak kiralayam olumsuz
etkilevecektir. Bu durum vukarda belirttigimiz ilerdeki kiralamaya olan talebi olumsuz

etkilevecektir.

Diger bir kiralama vontemi de kisi doluluk oranli kiralamadir. Bu sistemde
kiralanan birimden isletmenin avlik ortalama doluluguna gére kisi basi ucret ddenmesi
talep edilir. Bu vontemde iki tarafin da zarar etme riski bulunmamaktadir. Ancak kisi bast
bedelin optimal olarak belirlenmemesi taraflar1 zarara sokacaktir. Yontemin temel ozelligi
tesisin (icrete tabi giinlik misteri savisinin belirlenen rakam ile carpimasi sonucu
Odenecek kira miktarimn bulunmasidir. Bu yvontemde tesisin dolu va da bos olmasi
taraflarin zararina yo@ agmaz. ancak eger belirlenen kisi basi icret optimal olarak
hesaplanmarms ise va igletme ya da kiralayan zarar edecektir. Bu vontemle kiralanan
birimler fotograf standi. Tiirk Gecesi organizasyonlar! gibi birimlerdir. Bu vdéntem
ozelligi itibanvla ¢ok fazla uygulanma alam bulan bir vontem degildir Ancak her iki

tarafin da menfaatine olmasi en 6nemli 6zelligidir

Son kiralama vontemi olan satistan komisvon seklinde kiralamada tipki kisi
doluluk oranli kiralama mantigivla calisir. Buradaki tek fark dolulugun degil satiglarin
esas ahnmasidir. Hizmet biriminde giinlik vapilan satislanin toplamindan daha o6nce
taraflarca belirlenen oranda komisvon alinir. Bu sistem en ¢ok arag kiralama servisinde
uvgulamr. Her iki tarafin da ¢itkanim zedelemeven bu vontemdeki en énemli sorun baz

durumlarda denetleme zorlugunun ortaya ¢ikmasidir. Giinlitk satiglarin belirlenmesi ve
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almacak komisvonun hesaplanmas: siurekli bir kontrol mekanizmasina  ihtivag
duvulmasina vol agar. Sistemde komisvon oram hesaplanirken satis ve rekabet sartlan
dikkate alinmazsa satiglarin dolayisiyla alinacak komisyonun da disiik kalmasina sebep

olunabilir.

Konaklama isletmelerinde bu seklide kiralama yoluyla hizmet veren birimlerin ¢ok
dikkatli bir sekilde kiralanmasi gerekmektedir. Bitin sartlar mikemmel olsa da baz
durumiarda Onemli sorunlar ortaya g¢ikmaktadir. Her birimin kendine 6zgi ¢aligma
vontemler: bulunmakta ve bu yontemler bazi durumlarda isletme prensiplerivie
catismaktadir.  Kiralama yonteminin olasi hatalardan kaynaklanan maddi kayviplan
diginda bir de bu voni bulunmaktadir. Hizmet birimlerinin igletme ile tam bir uyum iginde
faaliver gOstermesi .¢0gu zaman mimkiin olmamaktadir. ‘Her sevin ivi isledigi bir
isletmede bu hizmet birimlerinden kaynaklanan sorunlar butiin ¢abalarin bosa gitmesi
anlamma gelebilecektir. Muiisteri memnuniyetsizligi isletme igin en biviik kavip

oldugundan kavnag: ne olursa olsun buna miisaade edilmemelidir

Az da olsa bu tip hizmet birimlerini kendisi isleten konaklama tesisleri
bulunmaktadir. Bu konaklama tesisleri genelde zincir isletmeler olup bir ¢ok van hizmet
birimini tek elden koordine ederler. Isletmenin elinde bu tiir hizmet verleri icin kalifive
eleman bulundugu takdirde bu birimler kiraya verilmeden isletme tarafindan da
igletilebilir. Ancak s6z konusu birimler i¢in gerekecek vaurim miktan da isletmenin

ustlenmesi gereken diger 6nemli bir faktor olarak karsimiza gikmaktadir.

3.2. KONAKLAMA ISLETMELERINDE SATIS GELIRLERINDEKI

KAYIPLARIN ONLENMESI

Konaklama isletmeleri  diger sektor isletmelerine gore farkli ozellikler

tagidigindan her faktoriin denetlenmesi kontrol altinda tutulmasi ve vénlendirilmesi
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genelde imkansizdir. Konaklama isletmeleri otomasyon azhgindan personel agirhikl
¢ahsan mal ve hizmeti avm anda uretip sunan uzun siireli konaklamalarin gergeklestigi
musterilerini ¢ogu zaman aract kurumlar vasitasiyla ve uluslararas: pazarlardan bulan
isletmelerdir Bu nedenle konaklama isletmelerinin aracilara ihtivaci ve bagimlihg:r ¢ok
fazladir™ Bu agidan bakildiginda isletmeler bu kadar karmagik bir vapi iginde satig ve

pazarlama hatalarini tamamen vok etmek sansina sahip degildirler.

Konaklama isletmelerinde bu tir hatalar1 tamamen vok etmek mumkin olmasa
bile  vapilabilecek caligmalarla asgari dizeve indiriimelerini hedef almak en dogru
disincedir Daha 6nceki bolimlerde satis ve pazarlama faalivetleri sireclere bolerek
incelendiginden hatalarin Onlenmesinin de siireglere bolinerek tespit etdiimesi verinde
olacakur. Isletmenin gelirleri oda .extra ve diger gelirler olmak iizere ii¢ baghkta toplanr
ve gelirler pazarilama ve satig olarak iki sekilde elde edilir. Buna gore: hatalar1 énleme
calismalarim iki bashkta  vani pazarlama ve satis siiregler: olarak incelemek gerekir.
Cunki. oda satiglan acentalarla yapilanlarin pazarlama direkt miisterive satilanlarin da
satty mantig1 i¢inde iki kisimda incelemek gerekir. Extra ve diger gelirler de satig

manuginin gegerli oldugu gelirlerdir.

3.2.1. Oda Sans Gelirlerindeki Kayiplarin Onlenmesi

Oda satiglarinin 6nemli bir kisminin araci kurumlar tarafindan vapimas: bu
faalivetin bir pazarlama ¢alismasi olarak dikkate alinmasini gerektirir. Acenta ile vapilan
kontenjan anlagmasi bir pazariama faalivetidir. Acenta odalar isletme adina satarsa bu
kesin satig olarak adlandirilir ve acenta miterisine otelde konaklamasina imkan saglayan
bir belgevi vani voucher’s satigla birlikte teslim eder.® Bu durum tesis igin kesin
rezervasvon anlami tagir. Avrica direkt miisterive satilan odalarin da satis kavram iginde
gorilmesi gerekir. Bu avrimdan vola ¢ikarak oda gelirlerindeki kaviplarin 6nlenmesini iki

baslikta ele almak gerekecektir.

Orhan I¢oz. (1996 1. Sevahat Acentalari ve Tur Operatdrliigii Yonetimi. ( Ankara:Anatolia Yavincilik 1, s. 62
 Dogan Argun. i 1998), Sevahat Acentalan ve Tur Operatirierinde Muhasebe Organizasvonu. (Ist. Alfa) 5.3



3.2.1.1. Pazarlama Faaliyetlerinden Kaynaklanan Kayiplarin Onlenmesi:

Isletmeler araci kurumlarla vyaputiklan anlagmalann ¢ok dikkatli yapmak
durumundadiriar. Bu anlagmalardan ortaya ¢ikan hatalardan kaynaklanan gelir kayiplan
avrntli olarak hesaplanmaii ve Onlemleri alinmahidir Bunun i¢in vapilmas: gereken

calismalar su sekilde agiklanabilir

e Isletmenin ge¢mis villarindaki biitiin istatistiki bilgiler toplamr

e (Calisilan acentalarin gegmis villardaki performanslar analiz edilir

e Miisteriler tilkelere ve tercihlere gore pazarlara avrilir

e Her iilkenin tatil dénemleri ve tatil kulttirleri titizlikle incelenir
Isletmenin en vogun ¢ahistigi dénemler belirlenir

e Emsal rakip isletmelerin durumlan g6z 6niine alinur.

e Acentalarin kendi aralarindaki rekabet durumlar aragtirilir

e Temel amacin oda satmak degil vatak satmak oldugu kabul edilir ve buna gére
odalarin en optimal bir sekilde satiimasi i¢in anlagsmalarda detaylar belirlenir.

e Isletmenin kisa ve uzun vadeli planlar belirlenerek vapilacak anlagsmalarda bu planiar

dikkate alinur

Oda satislarimin ¢ok 6nemli bir kismu araci kurumlar vasitasivla vapiidigindan ve
bu araci kurumlaria da oda satig kontenjan anlagmasi vapildigindan isletmenin en temel
amaci bu anlasmalardan dogan kayiplan azaltmaktir. Konaklama isletmeleri uluslar arasi
pazarlara etki etme sansina sahip olmadigindan bu kaviplart sifirlamasi da miimkiin
degildir. Ancak temelde vukarda belirttigimiz faktorier basta olmak {izere isletmenin bazi

kend1 ozellikleri de g6z 6ntne alimirsa bu kayiplar asgarive inecektir.

3.2.1.2. Satis Faaliyetlerinden Kaynaklanan Kayiplarin Onlenmesi

Konaklama isletmelerinde az bir oranda olsa da aracisiz direkt satislar mumkin
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oldugundan burada da bazi kayiplarin olmasi muhtemeldir. Direkt satiglar migteri ile
isletmenin karsi karsiva geldigi satiglar oldugundan buradaki kayiplarn engellemek
tamamen isletmenin kendi kontroliinde olan bir olaydir. Aracili satiglarda isletmenin
kendi kontrolii disindaki faktorlerden dolayvi kaviplara fazla etkide bulunmak zor
olmaktadir. Ancak direkt satiglarda isletme yonetimi ivi bir organizasyonla kayiplarn

ortadan kaldirabilir. Bunun i¢in vapilabilecek ¢alismalar sunlardir:

o [sletme igi organizasyonun tam olarak vurttiilmesi.

e Isletme i¢inde haberlesmenin agik ve siiratli olarak yapiimasi.

e Migteri temas noktalarindaki personelin bir satis elemam gibi kaliteli ve egitimli
olmasi.

e Saus ofisinin her konuda bilgi ve vetki sahibi olmasidir.

Direkt satislarin bir gelir kavbina vol agmadan optimal olarak vapilabilmesi i¢in
st vonetimin isletmede gerekli tedbirleri aimasi ve alinan kararlarin ve planlarin herkes

tarafindan anlagilip benimsenmesi mutlak suretle saglanmahdir.
3.2.2. Extra Gelirlerdeki Kayiplarin Onlenmesi

Konaklama igletmeleri kurulus asamasindan baslayvarak uzun vadeli planlama ile
hareket eden isletmelerdir. Cinkii. extra gelirlerdeki kaviplarin 6nlenmesi i¢in ii¢ asamal

bir uvgulama gerekmektedir.

a) Kurulus asamas:: Isletme heniiz kurulus asamasindavken. bazi kararlarin
verilmesi ve fiziksel planlamanin ona gére vapiimas: gerekir. Isletmenin fiziksel vapisimin
dizavn ederken. isletme faalivete gectiginde verecegi yivecek ve icecek hizmetlerinin
programu belirlenmeli ve planlama buna goére vapimahidir. Ornegin. isletme varmm
pansivon seklinde hizmet vermeyvi hesaplivorsa fiziksel verlesimin buna gore avarlanmasi
gerekir. Uvgulanacak pansiyon tipleri igin isletmenin fiziksel planlamasmn degisik

dzelliklere sahip olmasi gerekir. Yarim pansivon ile her sev dahil sistemleri arasinda
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i

iceriklerine gore ciddi fiziksel farklar bulunmaktadir Bu bakimdan isletmeler heniiz
kurulus asamasinda hangi pansivon tipini uygulayacaklar ise fiziksel planlamayi o

dogrultuda vapmahdir.

b) Isletme asamasi: Faalivete gegen konaklama isletmesi hangi pansivon tipini
uvguluvorsa ona goére bir kontrol sistemu tespit edecektir. Bu tespitte degisik kriterler
g6z onine ahmir. ancak genelde dogru tespit yapmak zor oimaktadir. Genelde yapilan
denetlemesi kolav olan sistemi tercih etmektir. Isletmeler kiigiik riskleri g6ze alarak daha
cok gelir elde edecekleri sistemleri tercih etmelidirler. Gelir kavbimin 6nlenmesi va da
asgarive indirilmesi i¢in pansivon dogru tespit edilen pansivon tipine uygun bir kontrol
sistemi kullanmakur. Uygulamada goriillen sistemlerin i¢inde hem denetlenmesi kolay.
hem de kisi bagi harcama oramim viikselten sistem kredili kart sistemidir. Yani dogru
sistemi segmek ve dogru bir sekilde uygulamak olarak 6zetlenebilir. Olas: pansivon tip
degistirme durumunda isletme oncelikle kontrol bakimindan garantili olan sistemi degil

en ¢ok harcamawi tegvik edici sistemi tercih etmelidir.

¢) Gelecegin planianmasi asamas: : Faalivetini strdiiren isletme gelecekle ilgili
planlarii vapmah. sektérdeki durumunu analiz etmelidir. Extra gelirlerle ilgili kaviplann
bu asamalarda da dikkate alinmasi gerekir Mevcut uygulamalarin isletmede ne derece
verimli oldugu. gelecekte sektordeki degisikliklerin neler olabilecegi detayh olarak
incelenmelidir. Talep";eki olasi degisiklikleri 6nceden sezilerek isletmenin bu degisikliklere
vavasca vonlendirilmesi gerekecektir. Ilerde olacaklani 6nceden hesaplavip. tedbir
ahnmadig takdirde isletmenin bu degisikliklere uvum saglamasi zorlasacak bu da gelir
kaviplarma neden olacakur. Ornegin. son zamanlarda oldukga talep goren her sev dahil
uyvgulamasim Onceden gorerek buna asamah olarak gecen isletmeler oldukga basarili
olmuslardir. Bunun tam tersine goérmeden mevcut durumu koruvan isletmeler aniden ve
mecbur olarak sistem degisikliklerine gitmek zorunda kalmuslardir. Bu durum isletmelerin
daha 6nce degindigimiz organizasyon. personel. planiama ve kontrol sistemlerinin hem
kendi i¢inden hem de birbirler1 arasinda biviik uyumsuzluklarla karsilagmalarmna sebep

olmustur Konaklama isletmeleri voneticileri turizm sektoriindeki talebin ¢ok siki  bir
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analizden gegirerek olasi degisiklikleri 6nceden tespit etmeve galigmali ve isletmeleri bu

degisikliklere hazirlamalidir.
3.2.3. Diger Gelirlerindeki Kayiplarin Onlenmesi

Konaklama isletmesi biinvesinde faaliyet gOsteren birtakim van hizmet
birimlerinden kiralanma veva satigtan komisvon ahinmas! seklinde gelir elde edildiginden
bu sistemlerde vapilacak vanlislar da gelir kavbina vol agabildigini agiklamustik. Bir ¢ok
konaklama isletmesi vonetimi bu konuda bir gelir kavbi olabilecegt ihtimalini bile
dasiinmemektedir. Ovsa degisen sartlara gore veni uygulamalarin ortava ¢ikmasi gavet
normal bir sonugtur. Ancak bu tir gelirlerin isletme geliri olarak arka planlara atiimasi
sonucu veterince Uzerinde distinilmesi miimkiin olmamaktadir. Konaklama isletmelerinin
bazilarinda diger geiirlerin cok dusiik kaldign ancak 6nemli bir kisminda bu gelirlerin
olduk¢a viikksek oldugudur Elbette konaklama isletmesinin bulundugu ver . hitap ettigi
miisteri kitlesi. uvguladigl pansivon tipi. vonetim 6zelligi ve kalite anlavigi gibi faktorler
diger gelirlerin miktarina etki edecektir. Kira gelirlerinin bagh oldugu diger bir faktor de
doluluk oranlandir. Isletmenin ge¢mis villardaki doluluk rakamlan kiralamava olan talebi
en basta etkilevecektir. Kalite anlayisi viiksek olsa da veterli dolulugu vakalamakta

zorlanan tesislerin kiralamada fazla talebi olmayacaktir.

Bazi konaklama tesisleri yukarda belirttigimiz ozelliklerden dolavi kiralama
islemini ihale usulii vapmaktadir. Boyle bir durumdaki igletme kira gelirlerini otomatik
olarak arturabilecektir. Ancak bir ¢ok isletme i¢in durum tam tersidir. Cogunlugun
oldugu bu grupta islefmeler kiralamava veterli talep bulamamaktadir. Bulunan talepler de
optimal degerlendirilmeden gegirilmeden kabul edilmektedir. Diger gelirlerdeki kaviplar
en aza indirmek i¢in isletme biinyesinde verimli olabilecek hizmet birimlerine ver vermek
en dogrui olan voldur. Verimli birimleri vapisina gore en rantabl kiralama sekli ile kiraya
verilmesi dikkat edilmesi gereken en 6nemli husustur. Uygulamada gériilen en verimli
kiralama vontemi doluluk oranh veya saustan komisvon oranli kiralamalardir. Isletme

eger sartlar uvgunsa bu kiralama vontemlerini tercih etmelidir.
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IV BOLUM

KONAKLAMA ISLETMELERINDEKI GELIR KAYIPLARININ TESPIiT
EDILMESI VE ONLENMESINE YONELIK ANTALYA - BELEK
BOLGESINDEKI ISLETMELERDE BIR UYGULAMA CALISMASI

4.1 Cahsmanin Amaa

Bu ¢alismamuzin amaci konaklama isletmelerinde satis ve pazarlama hatalarindan
kaynaklanan gelir kayiplanmn sebeplerinin tespit edilmesi ve Onlenmesi konusunda
¢Oziim onerilerinin ortaya konmasidir. Konaklama isletmeleri genellikle uzmanlik alam
bagka sektorler olan kisi ve kurumlarin mulkiyetler: durumundadir. Bovle bir durumda
isletmelerin turizmin gerektirdigi profesvonellik i¢inde vonetilmesi oldukg¢a zor bir
sonuctur. Bu tip i1sletmelerde dogal olarak satis ve pazarlama hatalarindan kavnaklanan
gelir kaviplart oldugunun kabul g6rmesi imkansizdir. Calismamizin amaci bu gelir
kaviplarin1 somut bir sekilde ortaya kovmak ve boylece isletme sahipleri ve voneticilerini
avdilatmakur. Bu galigmadan sonra konaklama sektoriinde faalivet gosteren isletmeler
kendi organizasvonlarim tekrar gozden gecirme ihtivaci duvacaktir Sadece diinva
capinda bir ¢ok konaklama tesisinden olusan zincir otel isletmelerinde bu goriis kabul

gormekte ve diizeltilmesi i¢in ¢aligmalar vapiimaktadir
4.2 Cahsmanin Kapsami
Calismamz i¢in  Akdeniz bolgesinde faalivet gosteren ve ¢alismamiz i¢in uygun gortlen

konaklama isletmeleri kapsam olarak tespit edilmistir. Bu kapsama giren isletmelerin

¢nemh bir kismu Belek bolgesinde bulunmaktadir. Kapsam olarak belirlenen bolge



118

arastirmamizin ~ bitiin  detaylarna cevap  verecek  isletmeleri  binyesinde
bulundurmamaktadir. Bu bakimdan Belek bélgesine ilave olarak. Side bolgesinden 2 .

Alanva bolgesinden de 1 isletme aragtirmanin kapsam igine ahmmustir.
Belek bolgesi hakkinda Genel Bilgiler

.—\rastmnamn.k;ipsanu olarak Tirkive deki en planh ve en g6zde bolge olan Belek
bolgesi uvgulama além olarak segilmistir. Belek bolgesi Tirkive'de turizme en son
acilan sahil kesimi oldugundan turistik voreler icinde en planh bolge durumundadir.
Belek bolgesindeki tiim igletmeler Turizm Bakanlig: tarafindan belirlenen standartlara ve
dzelliklere sahip isletmelerdir. Turizm Bakanhg1 bu bolgede verilecek vatirm izinlerini
belli standartlara uvulmasi sartina baglamistir. Bolgedeki biitiin isletmeler azami 850
vatak kapasitesine sahiptirler. Isletmelerin gerek arazi gerekse vatak kapasiteleri iizerinde
degisiklik vapmalan miimkiin degildir. Ovle ki igletmeler vaunm projeleri iizerinde
kiiciik de olsa bir degisiklik vapmak istediklerinde bunu bakanhiga onavlarmak

zorundadiriar.

Avrica Belek bolgesindeki butiin ~ konaklama isletmeleri Belek Turizm
Yaurimcailan Birligi (BETUYAB) adi altinda o6rgiitlenerek bir ¢ok konuda birlikte
hareket etmektedirler. Bu birlik konaklama sektorinde Tirkive'deki ilk ve en etkili
kurum konumundadir. Belek bolgesinde 17 tiim vil agik 9 sezonluk olmak iizere toplam
26 isletme bulunmakta ve bu isletmeler 4 ve 5 vildizli oteller ve 1.Simf tatil kévlerinden

olusmaktadir.
4.3 Cahsmanmn Ydintemi

Bu calismaimzda ortaya kovdugumuz satis ve pazarlama hatalarinin
ooriilebilecegi dzelliklere sahip konaklama tesisleri belirlenerek bu tesislerdeki orta ve
st kademe voneticileri ile temasa gegilmistir. Elde etmek istedigimiz bilgileri bir anket

seklinde hazirlavarak bu bilgileri talep edecegimiz tesislere gonderiimistir. Bu gonderim
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genellikle Fax voluyla vapilmis ancak birbirine yakin bazi isletmelere sahsen gidilerek

bilgiler vetkili kisilerden direkt olarak almmgtir.

Anketimizde isletmelerde alabilecegimiz bilgilerin bulunmasina dikkat edinmistir.
Dogal olarak bir ¢ok isletme 6zel bilgilerini vermek istemevecektir. Bu a¢idan bizim igin
onemli olan noktalar ortayva ¢ikarabilecek sorulan fazla 6zel bilgileri talep etmevecek
sekilde belirleverek. bu sorulan gruplara avirmak gerekmistir. Caligmaizda konaklama
isletmelerindeki voneticilerle ge¢mis donemlerde yapugimiz birebir — gdriismelerden
edindigimiz isletmelérin ozel bilgilerinden olugan ancak vyazili olarak beyvan edilmesi

sakincali olan bazi defyalar da anket sonuglanm desteklemek amaci ile kullanilmustir.
4.4 Sonuciarin Degerlendirilmesi

Belek bolgesinde buluna toplam 26 konaklama isletmesi arasinda uvgun goriilen
[9 konaklama isletmesi ile . diger boigelerden de 3 konaklama isletmesi tespit edilerek
toplam 22 isletmeden anketimize cevap verilmesi istenmistir. Bu isletmelerden toplam

16°s1 anketimizi cevaplamustir. Bu sekilde anketlerde % 72 geri doniisiim elde edilmistir.

Verilen cevaplann tablo seklinde degerlendirilmesi su sekildedir:

I. Isletmelerin Miilkivetleri Dagilimu: (n= Cevap Savist)

n=16
yl;s'lerme Tipi Cevap Savisi %
Satus/Kurum Isletmesi 14 77
Zincir Isletme 2 13

Toplam - 16 ~ 100
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Anketimize cevap veren isletmelerin gok 6nemli bir kismu sahis veva kurum
isletmesi oldugu goriilmektedir. Ancak Tiirkiye'de turizm vatirimlar: genelde tesvik ve
muafivetler igerdiginden biyviik sirket ve holdinglerin bu alana da vatinm yvapmasina
ortam varatmaktadir. Bu durum isletme sahiplerinin asil faalivet alanlarimn baska
sektorler oldugunu ortava kovmaktadir Bu sonug isletme sahiplerinin dogal olarak
turizmin gerektirdigi profesvonel vaklagimlardan uzak olmalarina sebep olmaktadir
Profesvonel vaklagimlar olmayvinca isletmeler anlik menfaatleri 6n planda tutan kisa vadeli
politikalaria vonetilmektedir. Butiin bu faktorlerin sonunda isletmelerin gelir kaviplarina

ugramalarinin kaginilmaz oldugu bir anlavisla vonetildikleri ortaya ¢ikmaktadir.

2. Tesislerin Doluluk Oranlan

n=14
Doluluk Oranlart " Cevap Sayisi %
% 90 | 2 14
%, 80 4 29
% 70 3 22
%4 60 5 33
Toplam 14 ~ 100

Isletmelerin ~ tamamu vilhk % 50°nin iizerinde doluluga sahiptir. Elbette ki
isletmeler kar etmektedir ancak bu doluluk oranlan isletmelerin kapasite kullanim
oranlarinin  diigiik oldugunu gostermektedir. Bir konaklama isletmesi kendi malivet
unsurlarim dikkate alarak willik ortalama dolulugunu belirlevebilir. Ancak isletmelerin
doluluk oranlari genelde isletme dis1 etkenler bagli oldugundan olusacak talebe gore bu
oranlar degisecektir. Konaklama sektorinde kapasite kullamm oranlarimn diger
sektorlere gore biraz daha digiik olmasi turizmin kendine Ozgii vapisi geregi normal

karsilanmahdir.
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3. Yabanci Miisterilerin Dagilimlar

ke L ‘ % | Siralama '
" Alman . 60-80 1
Rus 020] 2 |
 Italyan 5100 3
“Tark 5100 4
Israil 053
Diger 5-10 6

Ankete katilan isletmeler doluluklarmin en 6nemli kismunt Alman miisterilerle
sagladiklarini belirtmislerdir. Elbette milliyet dagiimu tesisten tesise ¢ok farkhiliklar
gosteren bir degerlendirme unsurudur. Ancak secgilen konaklama igletmelerindeki
dagilimda ikinci sirada son yillarda strekli artiy gosteren Rus miisteriler yer almaktadir.
Diger siralamada Italyan. Tirk ve Israil’li miisteriler gelmektedir. Genel ortalamada

diger llke musterilerinin fazla bir sav1 teskil etmedikleri goriilmektedir.

4. Acentasiz Gelen Miusterilerin Oranlarn

 Miisteri T ipi %
'Yerli ‘ 3-4
Yabanci e 122

Konaklama isletmelerinde acentasiz gelen miisteriler toplam konaklama sayisi
i¢inde gok kugtik bir azinhig olusturmaktadir. Yilik dolulukta verli misterilerin
acentasiz gelme egilimleri oldugu goriinmektedir. Ctinkii toplamda % 3-10 arasi olan

verli miisterilerin varisina vakin bir kismi acentasiz gelmeyi tercih etmektedir. Tirkive'de
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sevahat acentalarna duyulan giivensizlik ve insanlarin tatil plam vapma aliskanhklari
olmayis1 bu sonucun en 6nemli etkenleridir. Yabancilarda ise baz isletmelerde % 1 ‘in
altinda bir kesim acentasiz gemektedir. Yabanci bir miisteri igin acentasiz gelmek ¢ok

onemli riskleri de kabul etmek anlamina geldiginden pek tercih edilmemektedir.

5. Siirekli Gelen Miigterilerin Toplam Konaklama I¢indeki Oranlan

| Miigteri Tipi %
Yerli 23
' Yabanci 3-8

Anketimize katilan igletmeler siirekli gelen misterilerin oranlarini tam olarak
tespit edemediklerini belirterek tahmini yorumlar yaptiklanm ifade etmislerdir. Sirekli
gelen miisterileri tam olarak belirlenmesi i¢in ciddi galismalar vapmak gerekir. Diger
vandan bu sonug isletmeden memnun ayrilip tekrar gelenlerin belirlenmesi ve bunun da
isletmenin basanisinin bir Olglisi olmasi bakimindan en 6nemii ¢alismalardan biridir.
Konaklama igletmeleri sirekli gelen misterilerinin oranlar ile basanh olup olmadikiarim
test edebilirler. Bir ¢ok ulke ve bir gok konaklama tesisi segme sansi varken aym vere
tekrar gelen bir misteri o tesisin basarisiin en Onemli gostergesidir. Ankete verilen
cevaplarda bu oranlarn ne yazik ki ¢ok dusiik oldugunu géstermektedir. Yabancilarin

verli miisterilerden daha ¢ok bir oran teskil etmesi de dikkati gekmektedir.

6. Uygulanan Pansivon Tipi Dagilimlart

n=16
Pansiyon Tipi | Cevap Sayisi ‘ %
'Herseyv Dahil (HD) 7 44
Tam Pansivon (FB) 7 N 44
Yarim Pansiyon(HB) . 2 12

Toplam : 16 100




—
NS}
[95)

Isletmelerin ¢ok énemli bir kismu Her Sey Dahil ve Tam Pansivon sistemlerini
uygulamaktadir. Ya'ruln Pansiyon uygulayan igletmeler daha ¢ok verlesim birimlerine
yakin konaklama islétmeleri olmaktadir. Degisen talebe uyum saglayarak bu sistemleri
uvgulavan isletmelerde doluluk oranlan da yiikselmektedir. Yeni isletmelerin  daha

kurulus agamasinda bu uygulamalari benimsedikleri gériilmektedir.

7. Ka¢ Yidir Bu Pansivon Tipi Uygulanmaktadir?

n=16

yil Cevap Sayisi %
1 0 0
2 3 19
3 4 25
4 6 37
3 ve Ustil 3 19
Toplam 16 100

Isletmelerin yaslar1 dikkate ahnarak bir yorum yapildiginda isletmelerin
sadece %o 19 "u kurulusundan beri ayni pansiyon tipini uygulamaktadir. Diger isletmeler
degisim streler i(;indeluyguladﬂdan pansiyon tipini tamamen va da kismen degistirmis
durumdadirlar. Bazi iéletmeler kuruluslaninda uyguladiklar1 pansivon tipinde devam edip

degisik pazarlara vonelik degisik pansiyon tiplerini de uygulamaya baglamislardir.
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8. Extra Takip Sistemi Cesitleri Dagilimlar

=9

Sistem " Cevap %

| ‘ Sayisi

{Kredi Karti - 9 ‘ 100 1
“ (Depozitolu / Depozitosuz) |

| Boncuk ‘ 0o 0
Adisvon [ 0 " 0
Diger 0 0
Toplam 9 100

[sletmelerde tercih edilen kontrol sistemi kredi kart1 oldugu gériilmektedir.
Ankete cevap veren isletmelerden 7 tanesi Her Sev Dahil sisteminde ¢alismakta ve
bunun sonucu olarak bileklik sistemini uygulamaktadir. Bileklik sistemi mevcut HD
calisan isletmelerde uygulanan tek sitemdir. Cinkii tim hizmetlerin Gcretiz oldugu
isletmelerde baska bir kontrol arac:  kullanmak kontrol mekanizmasim olumsuz
etkilemektedir. Diger 9 isletmede kredi karti kullandiklarim belirtmislerdir. Bunun
vaninda degigik pansivon tiplerini avii anda uygulayan isletmelerde de HD sistemi de

bulunmakta ve buna ragmen kredi kart1 kullamimaktadir.

9. Kisibagi Ortalama Gelir Oranlan

T

 Pansivon Tipi - - Gelir (DM)
'HD (Her Sey Dahil) - / 1-3
'FB (Tam Pansivon) ' 6-13

-HB (Yarim Pansivon) | 13-18




Isletmelerin kisi bast ortalama extra gelirleri uygulanan pansiyon tipi ile direkt
ilgili bir konu oldugundan genel bir ortala belirlemek olduk¢a zordur. Ancak pansiyon
tipine gore gruplama yaparak tablodaki sonuglar bulunabilir. Dogal olarak HD ¢alisan
isletmelerde kisi bas: extra gelir ¢ok diisiik olmakta. Sinurli yeme i¢me hizmetinin verildigi

HB sisteminde de ortalama yiiksek ¢ikmaktadir.

10. Genel Mudiirlerin Gorev Sireleri

n=16
yi Cevap = %
Sayisi
g 4 25
E 5 32
, : §
3 3 17
4 2 13
'3 ve st 2 13

Toplam 16~ 100

Isletmelerdeki en iist diizev vonetici olan genel miidiirlerin gorev sireleri
tabloda da goriildugii gibi uzun siireli degildir. Isletmelerin yansindan fazlasi son 2 i
icinde genel mudiur degisikligi yvapmus gozikmektedir. Uzun sireli gérev vapabilen

voneticiler oldukga az bir oran tegkil etmektedir.

11. Son Iki Y1l Iginde Degisen Orta Kademe Yoneticileri Oranlari

Yometici Adedi . Cevap Sayisi %

1 3 18
B T3 18
3 Y 6 38
4 4 26

Toplam 16 100
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Ankete yanit veren igletmelerde son 2 yil i¢inde orta kademe voneticilerinde
onemli o6lciide degisiklik oldugu gorilmektedir. Genel midir ve orta kademe
miidirlerinin sik sik degismesi igletmenin i¢ organizasyonunu olumsuz etkileyecektir.
Bunun sonucunda miisteri memnuniyeti.denetim sorunlar ve gelir kayiplar ortaya
¢ikabilir. Konaklama igletmelerinin en ¢nemli sorunlarinda biri de ¢alisanlar i¢in istikrarh
bir ortam olmavigidir. Siirekli degisim hem igletme i¢in hem de ¢alisan i¢in olumsuz

sonuglara sebep olmaktadir.

12. Yerh Acentalarla Karsilasilan Sorunlar

n=16
'Sorun - Cevap Sayisi ' %
Odeme Problemleri ' 9 356
| Rezervasvon Haralari ‘ 4 25
' Tesis Hakkinda Bilgi Eksikligi 3 T 19
Toplam i 16 100

Konaklama igletmeleri yerli acentalarla en ¢ok Odeme konusunda sorunlar
vasamaktadir Acentalar normal anlagsma kosullarinda 6demeleri musteri ¢ikis tarihinden
14 giin i¢inde vapmak zorundadir. Ancak kisa vadeli ¢ikar pesinde kosan bir ¢ok acenta
bu 6demeleri geciktirmekte veya Odememektedir Bu durum isletmelerin acentalara
onyargili bakmalarina sebep olmakta ve kargilikli gliven ortamu yok olmaktadir. Diger bir
sorun ise rezervasvon hatalan olarak karsimiza ¢ikar. Acentalarda da tipki konaklama
isletmelerinde oldugu gibi organizasyon hatalart olmakta.siirekli personel degismesi
sonucu kalite diismekte ve denetim zorlagsmaktadir. Biitiin bu faktérler de acentamn

rezervasvon iletisiminde hatalar yapmasimna yol agmaktadir. Rezervasvon hatalan miisteri
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memnunivetini  zorlastirmaktadir. Acentalarin diger bir olumsuz etkisi de satis yaptikiar
tesisleri tam olarak tammadiklart konusudur. Tesisler net olarak tamnmadigindan
musterilere vanhs bilgiler veriimekte ve miisterilerin konaklama tesislerinde olumsuz

sartlara maruz kalmalarina sebep olunmaktadir.

13. Yabanci Acentalarla Yasanan En Onemli Sorunlar

n=16
Sorun Cevap Sayist %
' Son Dakika Satiglan 9 56
Sans Durdurma Bildirimi 7 44
Toplam ? 16 100

Yabanc: acentalar yerli acentalara oranla daha dikkatli calistiklarindan yasanan
sorunlarm da bovutu degismektedir. Yabanci acentalarla vasana sorunlar Last Minute
denilen son dakika satiglar1 ve satig durdurma talepleri olarak ortaya gikmaktadir. Ancak
bunlar sorun olarak gériinse de bunun hatasi tek tarafli olarak konaklama isletmesine
aittir. Kontenjan anlagmalarinda opsivon siireleri ve kontenjan toplamiart net olarak

belirlenirse bu sorunlar asgarive inecektir.

14. Migteri Temas Noktalarindaki Personeliniz Deneyimli ve Egitimli mi?

=16
Cevap Tiirii o ' C evap Sayisi %
 Havir : " 15 93
 Evet | 1 -7

Toplam ' 16 100
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Anketimize katilan isletmelerden sadece bir tanesi personelin egitimli ve deneyiml
oldugunu belirtmis diger tim isletmeler bu soruya hayir cevab: vermistir. Konaklama
sektoriiniin en temel sorunlarindan olan egitimli ve deneyimli personel biitiin igletmelerde

misteri memnunivetini ve dolayli olarak igletme gelirlerini olumsuz etkilemektedir.

15. Arac Kisilerce Isletilen Hizmet Birimlerinin Kiralanma Sekilleri

n=15 ,
Kiralama Sekli . Cevap Sayisi %
Avlik Kiralama | 1 7
Sezonluk/Y1llik Kiralama 14 93
Doluluk Oranh Kiralama 0 0
| Komisyonlu Kiralama ‘ 0 0
Toplam ‘ 15 100

Konaklama isletmelerindeki araci kigilerce isletilen hizmet birimlerinin buyiik
oranda yllllk/'sezonlﬁk olarak kiralandigi gorilmektedir. Oysa ki hizmet birimlerinin
kendine o6zgii oOzelliklerinden dolayt degisik kiralama sekillerivle kiralanmalan
gerekmektedir. Bu sekilde sabit bir vontem tiim hizmet birimleri i¢in dogru olmayabilir.
Turizmdeki olas: risklerin taraflar arasinda esit olarak paylastirnlmasi gerekir. Aksi
takdirde doluluk oranlarina gore taraflardan bir zarar etmek durumunda kalacaktir.
Isletmeler kendi menfaatlerini 6n planda tutarak bu hizmet birimlerinin miisteri
memnunivetine olan etkisin g6z ardi etmektedirler. Oya 6zellikle genis alana kurulmusg

isletmelerde bu birimler olduk¢a 6nem tasimaktadir.
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Belek bolgesindeki konaklama igletmelerinin genel bir degerlendirilmesi:

-Belek bolgesindeki telsislerin yonetim kadrolarimn siirekli degistigi. hatta yoneticilerin
avn bolgede bir sezon icinde degisik otellerde calistiklar: gorilmektedir.

-Orta kademe véneticileri daha sik degismekte bu da igletmenin organizasyon vapisin
olumsuz etkilemektedir.

-Bir ¢ok isletmenin ortak sorunu miisteri temas noktalarindaki personeli istenilen kalitede
olmamasidir.

-Kis sezonu kapali olan igletmelerin doluluk oranlarinin azhgindan dolay: personel
istihdam sorunu ortaya gikmakta. agik olanlarin da personel azaltma mecburivetler:
bulunmaktadir.

-Bir ¢ok isletme degisik pansiyon tipini aym anda uyguladigindan miisteri memnuniveti
ve kontrol konularmda sitrekli sorunlarla karsilasmaktadiriar.

-Isletmelerin acentasiz gelen ve siirekli gelen miisterilerinin toplam gecelemeye gore
oranlan ¢ok diisiik oldugu goriilmektedir.

-Islerme véneticileri karar almakta ve uygulamakta siirekli profesvonel oimayan
vaurimcilara takildiklarini agikga bevan etmektedirler

-Avni sekilde voneticiler uzun vadeli tutarh politikalar yerine kisa vadeli giini kurtarma
tarzinda politikalar takip etmek zorunda kaldiklarint belirtmislerdir.

-Islermelerin tamaminda véneticiler bir gelir kayb oldugunu kabul etmisler ancak

vukarda ki sebeplerden dolavi bunlarin 6nlenemedigini belirtmislerdir

Turizmin istikrarsiz bir sektér olmasi isletmelerin kisa vadeli politikalar ile
vonetildikleri bu bakimdan hem isletmecilik hem de pazarlama agisindan bir ¢ok
problemle karsi karsiya kaldiklan net olarak goriilmektedir. Bu sorunlarm ¢ozimi
kontrol edilemeven etkenlere bagh oldugundan isletme voneticilerin elinde degildir. Bu
sorunlar ancak kontrol edilemeyen faktorleri olarak tamimlanan isletme disi etkenlerin
turizme bir istikrar getirmesinin saglanmasindan sonra ¢oziilebilecegi kabul edilen bir

sonugtur.
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SONUC

Dinvada her vil ortalama 600 milvon insan ¢esitli amaglarla seyahat etmektedir.
Turizmin bir tilke ekonomisine yaptig1 olumlu katkilarin daha net anlagilmaya basladig
son donemlerde bir ¢ok iilke bu sevahat pazarindan daha fazla pay kapmanin vollarim
aramaktadir. Gelisen teknolojinin getirdigi seyahat kolayliklar insanlarin bu vone dogru
cekmektedir. Ulkelerin ekonomilerine daha fazla katki saglamak amaci ile tamdiklari bazi
imtivazlar sonucu sirekli olarak gelisme icinde olan turizm sektord iginde en Gnemli

asamalarindan biri de konaklama sektoridir

Diinva turizminde yasanan hizh gelismeler rekabeti arttinrken fivatlann da
digmeve vol agmaktadir. Fivatlarin siirekli diismesi de biitiin turizm isletmelerinde
oldugu gibi konaklama isletmelerinde de problemiere sebebiver vermektedir Bu
bakimdan zaten mevcut vyataklarim rantabl olarak doldurmakta zorlanan konaklama
isletmeleri bir de planlama. denetleme ve tecribe eksikliginden kavnaklanan gelir
kaviplarma ugramaktadir. Daha sonraki dénemlerde tamamen sert rekabete sahne olacak
turizm pivasasinda ayakta kalabilmek i¢in konaklama isletmelerinin gelirlerini ¢ok dikkatli

analiz etmeleri ve kaviplara vol agan konularn dizletmeye ¢alismalidiriar

Turkive ve gelen turist savisi bes vil Oncesine goére buviik oranda artmug
durumdadir. Buna paralel olarak da konaklama sektori strekli bir gelisim icindedir.
Sirekli artan vatak sayimmn getirdigi pazarlama zorluklarimn vaninda degisik rakip iilke
savilarinin da artmasi da konaklama sektoriinin en 6nemli sorunlarim olusturdugu bir
gercektir. Turizmin siireklilik bakimindan gok zor bir sektor olmasi ve degisiklige vonelik
¢ok fazla alternatifleri olmasi konaklama isletmelerinin pazarlama sorunlarm daha da

arttirmaktadir.

Konaklama tesislerinde voneticilerin planlama ve denetleme konularinda ortaya
¢tkan sorunlara ¢ozmek igin uzun vadeli politikalarla hareket etmelidirier. Turizm

pivasasiun Ozelliginden kaynaklanan bazi faktorler isletme yoneticilerinin kontroliinde



olmavacaktir. Bu bakimdan faktorleri kontrol edilemeyen ve kontrol edilebilenler olarak
iki kisimda ele almak gerekmektedir. Kontrol edilemeven faktorler {izerinde isletmelerin
vapabilecekleri fazla bir ¢alisma olmadiginda tiim dikkatlerin kontrol edilebilen faktorler

tizerinde vogunlasmasi kagimimazdir.

Kontrol edilebilen faktorler isletmenin genelde i¢ organizasyonuyla ilgili noktalar
kapsamaktadir. Cahsgnarmzm temel amaci olan bu noktalarin analiz edilip en rasvonel bir
sekilde ¢aligmasim saglamak isletme yoneticilerinin en temel gorevidir. En azindan kendi
kontroli altinda olan bu faktérierdeki olumsuzlukiar kaldirmak vapilmasi gereken k en

dogru ve en gerekli ¢aligmadir.

Son bes vil igindeki gelismeleri inceledigimizde turizmin bunda sonra da bu
seklide degismeve ve gelismeve devam edecegi ortaya cikmaktadir. Bovlesine giin
gectikge zorlagan bir pazarlama sorunu iginde olan konaklama islemeleri igin iki
alternatifi olan bir ¢ikig yolu bulunmaktadir. Birincisi kosulsuz musteri memnuniyetidir.
Miisterinin alternatifinin ¢oklugundan dolay1 geri dénts oram ¢ok dusiik olsa da miisteri

memnuniveti iletmenin uzun vadeli varligim korumasi bakimindan énemlidir

Ikinci énemli nokta da ¢alismamizin konusu olan isletmenin verimli ¢ahismasi ve
gelir kaviplarimin asgariye indirilmesidir Konaklama isletmeleri kendi iginde bir ¢ok
degisik hizmeti avm anda sunan ve bir ¢ok departmanimin 24 araliksiz hizmet verdigi
karmagik bir organizasvon vapisina sahip isletmelerdir. Bu bakimdan gelen miisterilerin
memnun edilmesi bu karmagik organizasyonun basarisina baghdir Bu basar1 sadece
miisteri memnunivetini degil aym zamanda gelirlerin de azami sevivelere ¢ikarilmasimn

temel faktoridiir.

Konaklama sektorindeki isletmelerin  gii¢ kosullar altinda faalivetlerini
siirdirmeleri .geligmeleri ve yeterli kar saglamasi modemn isletmecilik ve vonetim
kurallarinin konaklama alamnda da daha genis Olglide uygulanmasina baghdir. Bu durum

bovlesine zor ve riskli bir sektdrde konaklama isletmelerinin ellerindeki fiziksel. parasal



kavnaklarin ve zamann ¢ok verimli kullaniimasim kaginilmaz kiimaktadir.

Bitin bu agiklamalarin 15181inda konaklama isletmelerinin sorunlarimn
¢oziiminde bir noktamn da go6zden kaginldign dikkati ¢ekmektedir Bu konularda
vazilmus bir ¢ok eserde siirekli konaklama isletmelerinin zorluklarindan .egitimli personel
olmavigindan. voneticilerin yeterli vasiflara sahip olmadiklarindan sikga soz edilir. Ancak
burada kiigitk ama onemli bir avrintiva dikkat ¢ekmek gerekir. Konaklama isletmeleri
vatirimcilar! vani igletme sahipleri genelde buyviik o6lgiide turizm sektoriinden ¢ok farkh
alanlarda faalivet goOsteren alanlarda uzmanlagsmis kisilerden olusmaktadir. Diger
alanlarda ¢ok bagan'hl olabilen bu yatinmcilar konaklama sektériinde veterli diizevde
basar1 saglamakta zorlanmaktadirlar. Turizmin kendine has 6zelliklerinden dolay diger
alanlardaki temel isletmecilik kurallarindan farkll detaylar bulunmas: vatinmcilarin
anlamakta zorlandiklar en 6nemli konudur. Bu farklan anlayamavan vatinmcilar diger
alanlarda vaptiklart uygulamalar1 konaklama sektoriinde de vaptiklarindan turizmin

mantigvla strekli geliski i¢ine diigmektedirler.

Islermelerde kaliteli personel . vasifli yoneticiler ve kaliteli malzeme sartlar
elbette olmalidir. Ancak daha 6nemlisi vatinmcilarin bu faktorlerin konaklama sektoru
icin ne derece havati 6nem tagidiZimin bilincine varmalaridir. Bu faktorlerin bir arada
olmasi ve en énemlisi‘ siirekli olmas: gerektiginin anlasiimas: isletmelerin uzun vadede
kahci ve basaril olmalarnin temel sartidir. Az savida olsa da bu bilice sahip vatnmeilar
olmakla birlikte streklilik bakimindan onlar da olduk¢a vetersiz durumdadirlar.
Konaklama sektériiniin bu sorunlarla bogusmasi tamamen vatirimcilarin bu farkh bakis

agisini dogru olarak vakalayamadiklarindan kavnaklanan bir sonugtur.

Arastirmada 6rnek alinan Tirkive'nin en gozde turizm bolgesi olan Belek
bolgesinde bile bu faktorlerin bir araya getirilmedigi. getirilse bile bunu uzun sireli
olmadig1 actk¢a goriilmektedir. Turizm Bakanliginin sektordeki buna benzer bosluklardan
kavnaklanan sorunlari daha ciddi ve planh olarak ele almasi ve tiim turizm isletmelerini

birlikte hareket etmeleri konusunda 6zendirmesi gereklidir.



Ek. 1 ANKET

Bu anket formu Antalya-Belek bolgesindeki konaklama isletmelerinde satis ve
pazarlama  hatalarindan kaynaklanan gelir kayiplanmn tespitine yonelik olarak
hazirlanmustir. Sorulara igtenlikle ve dogru olarak cevaplandiriimas: ¢aligmanin sonuglar
acisindan biiyiik 6nem tasgimaktadir. Iiginize tesekkiir ederiz.

Omer CAKIR

Bahkesir Universitesi
Sesyal Bilimler Enstitiisii
Turizm fgletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali
Yiiksek Lisans Ogrencisi

1 Tesisinizin miilkivet véniinden durumunu belirtiniz

O Satus/ Kurum [sletmesi
O Zincir isletme:
O Diger

2. Tesisinizin doluluk oranlar nedir?

Y9 30 Yo 60 % 70 % 80 % 90
O O O O

(VY]

. Yabanci miigterilerin millivetlere dagihm viizdeleri nedir?

Alman Rus Italvan Israil Tiirk Diger



3. Yerli ve vabanci olarak siirekli gelen miisterilerin oram nedir?

Yerh Yabanci
%o Yo........

6. Isletmenizde hangi pansivon tipi uvgulanmaktadir?

HB FB Her Sev Dahil. Diger
Standart/Ultra/Mega
O o . O @)

7. Kag vildir bu pansivon tipi uvgulanmaktadir.

4 Daha Fazla

I 2

O O

O L2
O
O

8. Extra takip voéntemi olarak hangi sistem kullamlmaktadir?

Depozitolu Kredi karti Depozitosuz kredi karti Boncuk Adisvon
- E -] O -

9. Kisi basi ortalama extra geliriniz ne kadardir? (DM)

Yarim Pansivon Tam Pansivon Her Sev Dahil

10. Genel miidiiriiniiz kag vildir bu gérevdedir?

. Daha Fazla
O O O O O

—
12
(9%
e

Bileklik
-



11. Son iki vil iginde degisen orta kademe véneticisi adedi nedir?

1 2 3 4 Daha Fazia

O O @] O O

12. Yerli acentalarla kargilagtiginiz en 6nemli sorunlar nelerdir?

O Odeme Problemleri
0O Rezervasvon Hatalan
o Tesis Hakkinda Bilgi Eksikligi

13. Yabanci acentalarla vagsadiginiz en 6nemli sorun nedir.?

O Son Dakika Satislan
O Satus Durumu Bildirme
O Rezervasvon Haralan

14. Isletmenizde miisteri temas noktalarmdaki personel veterince denevimli ve egitimli mi?

O Evet
O Havir

—
L

. Isletmede arac: kisilere kiralanan hizmet birimlerinin kirala sekilleri nasildir?

Avlik kira "1lhik/sezonluk kira Doluluk oranh kiralama  Satistan komisvon
o 0 O o



Ek 2. Yurtici Kontenjan Anlagmasi

CLUB ALI BEY BELEK  ACENTA
Heris Seramik ve Turizm .San. AS. Adi
P K. 04 Belek-Antalya/TURKIYE | Adresi
Tel. . 0-242-715 16 00
Fax 0-242-715 14 96 ‘
1.Smmif Tatil Kdyvii/Tam Pansivon ( TP +)
| Gegerlilik Siiresi : 01.04. 1999 — 14.11.1999 Tel
| Faks

ANLASMA KOSULLARI

2,
%

FIYATLAR
Fivatlar avhik periodlarda hazirlanacak olup. her avin baslangicindan 15 giin 6nce tarafimza
bildirilecektir.
> KONTENJAN MIKTARI
Acemtava ___ oda kontenjan tahsis edilecektir.
% KOMISYON TUTARI
Belirlenecek fivatlardan acentava * % 15 “ komisvon verilecektir.
< ODEME :
Odeme. miisteri ¢ikigindan =~ () 7 hafta sonra vapilacakur. Belirtilen dénemde
6denmeven fatura bedelleri icin avlik % 10 gecikme faizi uyguianacaktir.
% OPSIYON SURESI
Acentaya taninan opsiyon siiresi 3 (ii¢) ~ giindiir.
% NO-SHOW
Tesisimiz. acentaya opsivon siiresini asan iptallerde 3 giinliik No-Show farras: ¢ikartacakur.
¥ REHBER
Acentamn otel rehberine igeceklerde % 30 indirim uvgulanacaktir.
GAZETE iLANLARI
Acentarun gazete ilanlarindaki afise fivatlan. bildirilecek olan fivatlarin altinda veva iistiinde olamaz.
< PANSIYON SEKLI
Tam Pansivon Plus (Agik Biife). Ogle ve aksam vemeklerinde masa sarabi. bira. su. kola. fanta.
kahve ve gav iicretsizdir.
< OZEL DONEMLER
Tesis. ozel donemler igin avrica kontenjan artirimu yvapabilir ve sikisik oldugu dénemlerde ise stop-
sale bildirebilir.
< COCUK DURUMLARI
Cocuk indirimleri en az 2 biiyiikle beraber avmu odada kalmak sart1 ile uvgulanir.
Buna gére: 0-6 vag: lcretsiz ve 7-12 vas: % 350 indirimli.

¢

)
*

)

2

9
*

K2
*

®,
*

Club Ali Bev Belek Acenta




Ek 3. Yurtdis1 Kontenjan Anlagmasi

CLUB ALI BEY BELEK
Heris Seramik ve Turizm San. A.S. VERANSTALTER
PK. 4. Belek-Antalva / TURKEI
Tel. 0-242-713 16 00 Name
Fax 0-242-715 14 39 Adresse
’ 715 14 96
Telefon
First Class Clubanlage / |.Sif Tatil Kovii Fax
Vertragsdauer / Gecerlilik Siiresi :
: Agentur
Adresse
28.03 - 31.10.2001
Telefon
Fax

Die Preise sind in Netto, pro Person, pro Tag und in Deutsche Mark.

In den Preisen sind Unterbringung, VP Plus, Service und alle Steuern inbegriffen.

Fivatlar net. kigibas1. giinlik ve DM bazinda olup: konaklama. tam pansivon plus, servis ve her tirlii vergr dahildir.

SAISONSZEITEN / Sezonlar : A B C D
Zimmerausstattung / Odalarda :
Minibar. Sat-TV. Klima. Telefon. Radio
. N A on 28.03.01 von 29.04.01 von 3.06.01 von (11.07.01
Balkon. Miet-Sate. Dusche-WC. F von
amon, Mlemale. TIse N bis 28.04.01 bis 02.06.01 bis 30.06.01 bis 25.08.01
Zimmertvpen / Oda Tipleri : o , , ..
e T T el SO oot
DZ Doppelzimmer is 31.10.0 is 29.09. is 08.09.
max. Belegung 2 Erw +1 Kind
Fz :Familienzimmer min. 3
Erw. max. 2+ 2 oder 3+ 1
Zimmertyp / Oda Tipi Preis/Fivavp.p Preis/Fivaup.p Preis/Fivaup.p Preis/Fivavp.p
DZ {Doppelzimmer Zimmer 70.- DM 87.-DM 100.- DM 110.- DM
FZ iFamilienzimmer Zimmer 70.- DM 87.- DM 100.- DM 110.- DM
EZ (Einzelzimmer i Zimmer 70.- DM 87.-DM 130.- DM 140.- DM
Kinderzuschlag im DZ / Citt Kisilik Odada Cocuk Farki :
2 Erw, ~ | Kind 0 —2 Jahre free Free free free
2 Erw. ~ | Kind 3 — 12 Jahre 35.- DM 40.- DM 40.- DM 40.- DM
Kinderzuschlag im FZ / Aile Odasmda Cocuk Farki :
2 Erw. - 2 Kinder (p.K.) {) — 12 Jahre 35.-DM 40.- DM 40.- DM 40.- DM
3Erw. -1 Kind 0 -2 Jahre free Free free free
3 —12 Jahre 35.-DM 40.- DM 40.- DM 40.- DM
Optionsdauer / Opsivon Siiresi 0 Tage l 3 Tage r 7 Tage 14 Tage j
Kontingent/Kontenjan * I Zimmer
e FZ Konungent darf mcht mehr als 23% des Gesamtkontingents betragen.
e EZ Konungent darf nicht mehr als 10 % des Gesamtkontingents betragen.
Club Ali Bev Belek Veranstalter

Agentur

Unterschriften:




Kontingents - Vertrag zwischen Club Ali Bey Belek und fitr das Jahr 2001.
Club Ali Bev Belek ile arasindaki 2001 yih kontenjan anlasmasi.

BEZAHLUNG / ODEME

Der Rechnungsbetrag wird durch den Veranstaiter spétestens - " Tage vor/nach dem Check-in Datum der betreffenden Giste
in * DM * an Club Ali Bey Belek ausgezahlt.
Odeme, tur operatdrii tarafindan miigterinin girisinden - * giin Once/sonra belirtilen ddviz cinsivle vapilacaktir.

Bei Nichteinhaltung der Zahlungsbedingungen durch den Veranstalter (T.O.), ist Club Ali Bev Belek berechtigt. die betreffenden
Giste nicht autzunehmen. Alle daraus entstehenden Folgen trédgt der Veranstaiter (T.O. ).

Club Ali Bey Belek, ddeme sartlarina uymayan tur operatiriiniin miisterilerini kabul etmeme haklina sahiptir ve bundan
dogacak biitiin sorumluluklar tur operatériine aittir.
Der Veranstalter wird fiir Club Ali Bev Belek 2 Seiten in seinem Katalog einrdumen.

Tur Operatiri katalogunda en az 2 sayfav1 Club Ali Bev Belek icin aviracaktir.
STORNIERUNG UND NO-SHOW / IPTALLER VE NO-SHOW _:

Bert Stornierungen zwischen ~ und 2 Tagen vor dem c/in Datum der betreffenden Giste wird 30 % und bei Stornierungen innerhalb
24 Stunden vor dem ¢/in Datum wird der Gesamtbetrag zu 100 % dem Veranstalter in Rechnung gestellt.

Giristen 7-2 giin arasindaki iptallerde 50 %, giristen 24 saat dnceki iptallerde ise toplam konaklama bedelinin 100 %' i tur
operatoriinden tahsil edilir.

Eintritt ins Aquapark 1st fiir die Agenturgéste ohne Gebithr.

Aquapark girisi Acenta miisterisine licretsizdir.

VERPFLEGUNG / PANSIYON SEKL{ :

Vollpension Plus Frihstick. Mittag- und Abendessen (offenes Biitfet:. Die Getrdnke ¢ Bier. Tischwein.
Wasser.

Cola. Fanta. Tee und Kaffee) beim Mittag- und Abendessen sind 1m Preis mbegritien.
Tam Pansivon Plus : Kahvalti, gle ve aksam vemegi (acik biife). Ogle ve aksam vemeklerinde bira, masa sarabi,
su, ¢ay, kahve, Cola ve Fanta fivata dahildir.
Bei Unstimmugkeiten sind die Gerichte in Kiitahva / Tiirkei zustindig.

Anlagmaziiklar halinde mahkeme yeri Kiitahya'dir.

SPEZIELLE VEREINBARUNGEN" / OZEL SARTLAR :

Club Ali Bev Belek Unterschrift Agentur Unterschrift Veranstalter

Dartum

" Unterschriften: |
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