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Oz

Baslangigta havayolu isletmelerinde uygulanan gelir yonetimi, diger hizmet isletmelerinde de uygulama alani
bulmakta ve 6zellikle otel isletmelerinde giderek yayginlasan bir uygulama haline gelmektedir. Bu arastirmanin
amaci otel igletmelerinde gelir yonetimi uygulamalarinin degerlendirilmesi ve isletmelere olan katkilarinin
ortaya konulmasidir. Arastirmanin nitel verileri 13 bes yildizli otel isletmesi yoneticisi ile goriismeler yapilarak
toplanmustir. Elde edilen verilerin analizinden, gelir yonetiminin otel isletmelerinin gelirlerini artirmasinin yant
sira, pazar pay1 ve doluluk oranlarinda artis sagladigi, tanitim, reklam giderleri ile satig maliyetlerini azalttig1 ve
yeni miisteriler kazanilmasina katkida bulundugu tespit edilmistir. Etkili bir gelir yonetimi i¢in dagitim kanallari
ile sdzlesmeler yapmanin, tanitim ve pazarlama, dogrudan satiglar, web siteleri etkililigi, personel gii¢lendirme,
miigteri iligkileri yonetimi ve dinamik fiyatlandirmanin énemli oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica, tekniklerin
etkili bir bigimde uygulanabilmesi igin etkili bir iletisim sisteminin olusturulmasi, egitimli personel eksikliginin
giderilmesi, tahminleme tekniklerine, raporlamaya, ge¢mis verilerden yararlanmaya, tecriibeye, rakipleri
izlemeye ve iletisime gereken 6nem verilmelidir.

Anahtar Kelimeler: Gelir Y6netimi, Otel, Nitel Arastirma

Abstract

Revenue management which is applied in airline companies in the beginning is also applied in other service
business and it is becoming an increasingly widespread implementation especially in hotel businesses. The
purpose of this research is to investigate the revenue management techniques and their contribution to business
organization. The qualitative data of the study were collected through interviews with the manager of thirteen
five star hotels. It was determined from analysis of the obtained data that revenue management increased the
earnings of hotel business as well as increasing the market share and occupancy rates, reducing the advertising
costs and sales costs and contributing to the acquisition of new customers. It is concluded that conducting
contracts with distribution channels, promotion and marketing, direct sales, web sites effectiveness, personnel
empowerment, customer relationship management and dynamic pricing are important for an effective revenue
management. Furthermore, in order to implement all these techniques effectively, the necessary attention should
be paid to the establishment of an effective communication system, the elimination of the lack of trained
personnel, the estimation techniques, the reporting, the use of historical data, the experience, the monitoring of
competitors and the communication
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GIRIS

Kiiresellesme, teknolojide yasanan biiyliik degisim ve ekonomik gelismeler biitiin
sektorleri etkilemekte, rekabet artmakta ve uluslararasi pazarlara katilan oyuncu sayisi da
hizla artmaktadir. Otel isletmeleri de bu gelismelerden Onemli o6l¢iide etkilenmektedir.
Ozellikle insaat sektoriindeki gelismelerle birlikte hizli bir bigimde ¢ok katli dolayisiyla oda
ve yatak sayist fazla isletmeler kurulmaktadir. Acilan bu biiyiik tesisleri doldurmak igin
isletmecilerin dogru stratejiler izlemesi ve sektorle ilgili yenilik ve trendleri yakindan takip
etmesi zorunlulugu ortaya cikmaktadir (Durna ve Babiir, 2011: 93). Ozellikle turistik
tirlinlerin tiretildikleri yerlerde tiiketilmeleri tiiketicilerin iiriinti tilketmek veya kullanimlarini
saglamak lizere dagitim eksenli kapsamli arastirmalar yapmalarini zorunlu kilmaktadir (Akat,
2000: 17). Farkli sektorlerde hizmet veren birgcok firma, rekabet kosullarinin her gecen giin
artmasi nedeniyle kurulus amaclarinin temelini olusturan varliklarinin  devamini
saglayabilmek ve karlarimi arttirabilmek igin yenilik¢i yontemlere basvurmak durumunda
kalmaktadirlar. Gelir yonetimi de bu kapsamda uzun zamandir ¢esitli sektorlerde firmalarin
gelirlerini arttirmak i¢in basvurduklar kritik uygulamalardan biridir (Meterelliyoz ve Tan,
2014: 87). Turizm sektdriiniin yapis1 geregi iiriinlerin iiretilen yerde tiiketilmesi 6zelligi ve
bilgi teknolojileri ile birlikte internet diinyasinda meydana gelen gelismeler tiiketicilerin
kapsamli aragtirmalar1 kolayca yapmasina olanak saglamaktadir. Calismanin konusunu
olusturan gelir yonetimi, uygulamalarinin gerek yazilimsal gerekse dagitim kanallar1 ve web
siteleri ile de entegre bir bicimde uygulanabilmesi isletmeleri bu konunun iizerinde durmaya
zorlamaktadir. Bu calismanin amaci otel isletmelerinde gelir yonetimi uygulamalarini
inceleyerek, bu uygulamalarin etkilerini ortaya koymaktadir.

GELIR YONETIMIi

Isletmeler, satis ve karlilig1 arttirmada bir ara¢ olarak gelir yonetimi tekniklerinin
farkina varmaktadirlar. Ancak akademik cercevede gelir yonetimini anlamak ve tanimlamak
zordur. Gelir yonetimi, gesitli aragtirmacilar tarafindan farkli sekilde tanimlanmakla birlikte
(Yu, 1998; Huefner, 2011; Jerenz, 2008; Baker ve Collier, 1999; Choi ve Cho, 2000),
arastirilan alana gore ortak bazi kavramlarla da agiklanabilmektedir. Ozellikle fiyatlandirma
ve gelir yonetimi, fiyatlandirma ve gelir optimizasyonu, gelir siireci optimizasyonu, talep
yonetimi, bozulabilir-stoklanamaz varliklarin gelir yonetimi es anlamli olarak kabul
edilmektedir (Jerenz, 2008: 6). Es anlamli kelimelerle birlikte isimlendirilen ve farkl
kelimelerle literatiirde yer alan gelir yonetimi, geleneksel havayolu terimi olarak (yield
management) kullanilmaktadir. Ayrica fiyatlandirma ve gelir yonetimi (pricing and revenue
management), fiyatlandirma ve gelir optimazasyonu (pricing and revenue optimization), talep
yonetimi (demand manaegement), talep zinciri yonetimi (demand chain management) gibi ana
basliklarda da kullanilmaktadir (Zatta, 2016: 2). Gelir yonetimi kavrami yurti¢i ¢caligmalarda
gelir yonetimi, hasilat ydnetimi gibi kavramlarla ifade edilirken, Ingilizce literatiirde
“Revenue Management” veya “Yield Management” olarak ifade edilmektedir (Sigirci, 2015:
32). Havayolu isletmelerinde ilk olarak ortaya c¢ikan bu kavram, uygun zamanda uygun
miisteriye uygun koltuklarin satilmasiyla gelirlerin {ist diizeye ¢ikarilmas1 olarak
tanimlanmistir (American Airlines, 1987; akt. Weatherford ve Bodily, 1992: 832). Benzer bir
bicimde ilk olarak Amerikan havayollar1 gelir yonetiminin amacim1 miisteri gelirlerini
maksimize etmede dogru koltuklari, dogru miisterilere dogru zamanda satmak olarak ifade
etmistir (Yu, 1998: 69). Gelir yonetimi, 0zellikle stoklarin ve hizmetin, en uygun fiyattan
o0demeye razi kisilere ulastirilmasidir (Andersen, 1997: 5). Baker ve Collier (1999) gelir
yonetimini genel anlamda dinamik fiyatlandirma, fazla rezervasyon, isletmelerin kisa
donemde gelirlerini maksimize etmek i¢in gosterdigi ¢aba olarak tanimlamislardir.
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Gelir yonetimi ile ilgili birgok farkli tanim ve bakis acisi da ortaya konsa, biitiin
tanimlarin ortak noktasi, gelir yonetiminin gelirlerin arttirilmasinda kullanilan yonetimsel bir
ara¢ oldugudur (Gu ve Caneen, 1998: 246). Gelir yonetimi, kolay bozulabilen diger bir ifade
ile stoklanamayan {iriinlere ve dalgalanan talebe sahip Ozelliklerin goriildiigli hizmet
isletmelerinde gelirleri maksimize etmek i¢in kullanilan yontemlerdendir (Lee Ross ve Johns,
1997: 66). Ozetle bu hususlardan en 6nemli iki tanesinin gelir ve kar1 artirmak oldugu
sOylenebilir. Biitlin bu tanimlamalar neticesinde gelir yonetimi, 6deme istegi farkli miisteri
boliimlerine farkli fiyatlar sunarak isletme gelirlerini ve talebi yonetme uygulamas: olarak
tanimlanabilir. Benzer bir bi¢imde tiim tanimlar dikkate alindiginda gelir yonetiminin toplu
fiyatlandirmadan uzaklasilarak, isletmenin gelirlerini ve kérlarin1 arttirmak oldugu
sOylenebilir (S1girci, 2015: 35).

Gelir yonetiminin ilk olarak havayolu isletmelerinde uygulandigi dikkate alindiginda,
havayolu isletmelerinin bu konunun gelismesinde ve yaygin olarak kullanilmasinda énemli
bir yere sahip oldugu soylenebilir. Bu sektdriin ardindan tekniklerinin kolay bir bigimde
uygulanabilecegi diger isletmeler, turizm sektoriindeki otel isletmeleridir (Li, 2011: 144-145).
Havayolu isletmelerinde baslayan ve otel isletmelerinde de kendisine uygulama alani bulan
gelir yonetimi i¢in, Lai ve Ng (2005: 1059-1060) otel-havayolu isletmelerinin benzer
Ozellikleri su sekilde siralanabilir:

e Otel isletmeleri i¢in odalar, ucaklar i¢in koltuklar stoklanamaz.

e Kapasite genellikle belirlidir ve rakip firmalara giden miisterilerin kaybettirdikleri
fazladir.

e On rezervasyon imkani her iki sektérde (Havayolu ve otel isletmeleri) de vardir.
(Rezervasyon iptalleri, rezervasyon yaptirip gelmeme, rezervasyon fazlaligi
problem teskil etmektedir).

Gelir yonetimi uygulamasi ag¢isindan, havayolu ve otel isletmelerinin bu
benzerliklerine karsin farkliliklar1 da bulunmaktadir. Havayolu isletmelerinde gelir yonetimi
uygulamalari koltuk satiglarinin arttirilmasina yonelik olup, koltuk satisinin her bir ugus igin
son rezervasyon saati bulunmaktadir. Ancak otel isletmelerinde miisterinin istedigi her an
rezervasyon yaptirabilmesi, ayrica kalis siiresiyle ilgili olarak uzatma veya erken ayrilis
gerceklestirebilme ihtimali otel isletmelerinde gelir yonetimi kavramini ¢ok yonlii bir hale
getirmektedir (Liu ve Lu, 2005: 259). Gelir yonetiminin otel isletmeleri i¢in zorunlu bir
stratejik ara¢ haline gelmesiyle (Choi ve Mattila, 2005: 444) bircok otel ve restoran
isletmesine gelir yonetimi ile ilgili sistemler uyarlanmaya calisilmistir. Bu sistemler ile
basarili sonuglara ulasilmistir. Bu sistemlerin bircogu basit sistemlerden olusurken bazi tiirleri
ise oldukca karmasiktir (Wilson, 2001: 46). Gelir yonetimi ile ilgili bir¢ok c¢alisma
yapilmasina ragmen otel isletmelerinin oda ¢esitliliklerinin (Suit oda, standard oda, junior siiit
oda vb. gibi) fazla olmas1 ve c¢esitli programlar ¢ercevesinde (balayi, licretsiz oda tahsisi,
sezon vb. gibi) gelirlerin degiskenlik gostermesi ve otel yoneticilerinin sadece gegmis
deneyimlerine dayanarak pazar durumu ve miisteri talepleri ile ilgili degerlendirmeler
yapmast gelirin etkin bir bicimde ydnetilmesini zorlagtirabilmektedir (Padhi ve Aggarwal,
2011: 725-726). Diger taraftan gelir yonetiminden sorumlu yoneticiler tarafindan, orgiit
icerisindeki bilginin genel miidiir, onbiiro midiirii, satis miidiirii, yiyecek icecek miidiiri,
rezervasyon midirii gibi yoneticilerle uyumlu bir bicimde paylasilmasinin saglanmasi, gelir
yonetimi uygulamalarinin basariya ulagmasinda 6nemli bir rol oynayabilir (Aubke vd., 2014:
149). Gelir yonetimi ile ilgili uygulamalar1 basarili bir bigimde gerceklestiren otel isletmeleri,

mevcut kapasitelerinin satiglart lizerinden finansal anlamda bir giic elde edebilirler (Wang,
2012: 865).

Gelir yonetimi ile ilgili yapilan ¢aligmalar incelendiginde; Alrumaihi (2013) gelirlerin
arttirllmasinda gelir yonetimi tekniklerinin roliinli, 6zellikle fazla rezervasyon, fiyatlama
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stratejileri ve dagitim kanallarinin satiglar tizerindeki etkileri iizerinden agiklamistir. Li (2010)
isletmelerde gelir yonetimi tekniklerinin uygulanmasinin satiglar ve isletme performansi
tizerindeki etkisine yonelik olarak, bilgi sistemleri ile gelir yonetimi sistemlerinin
entegrasyonunun saglanmast ve isletmenin kullandigi gelir yonetimi tekniklerinin
gelistirilmesinin 6nemini agiklamistir. Rohani ve Nazari (2012) arastirmalarinda uygulanan
fiyatlandirma tekniginin satiglar {izerinde etkili oldugunu belirtmislerdir. Benzer bir bigimde
Aziz vd., (2011) fiyatlandirma ile ilgili tekniklerin kiyaslandig1r calismada, gelistirdikleri
fiyatlandirma modelinin gelirlerin arttirilmasinda isletmeye sagladigi katkinin dogrudan
gelirlerin arttirilmast oldugunu belirtmislerdir. Phumchusri ve Maneesopheon (2014) fazla
rezervasyon kararlarinin otellerin gelir yonetimleri ile dogrudan iligkili oldugunu
belirtmislerdir. El Gayar vd., (2011) otel oda gelirlerinin arttirilmasinda gelir yonetiminin
isletmeye sagladig1 katkinin 6nemini gelirlerin maksimize edilmesi olarak agiklamaktadirlar.
Mauri (2007) otellerin kullandiklar1 gelir yonetimi tekniklerine iliskin miisterilerin adalet
algisindaki olumsuz diisiincelerin satiglar ve miisteri davraniglar1 tizerindeki etkisini
arastirmistir. Kimes ve Singh (2009) uygulanan gelir yonetimi teknikleri ile satiglar arasindaki
iligkiyi ve satiglarin arttirilmasina yonelik isletmelerin uygulayabilecekleri teknikleri
incelemislerdir. Yousef (2007) gelir yonetimi teknikleri ile ilgili uygulamalarin isletmelere
verimlilik, karhlik, etkinlik ve satislar1 arttirmada, kapasiteyi etkin kullanmada yardimci
oldugu ve maliyetleri azalttigini1 belirtmislerdir.

YONTEM

Literatiir kapsaminda iizerinde durulan gelir yonetiminin tekniklerini agiklamak ve
yonetici gorisleri ile bu tekniklere ek olarak geliri arttirici uygulamalarin belirlenmesinin
amaclandigi bu ¢alisma nitel desende olusturulmus ve yiiriitiilmiistir. Bu baglamda nitel
aragtirma se¢ilmesinin nedeni detayli bilgi edinmek amaciyla gelir yonetiminin derinlemesine
arastirilmasina duyulan gereksinimdir.

Arastirma kapsaminda asagidaki sorulara cevap aranmistir. Bu kapsamda Yildirim ve Simsek
(2008: 86) arastirma sorusunu, aragtirma konusunun arastirma sorusuna donistiiriilmiis hali
olarak ifade ederken arastirma sorulari belirlenirken kuramsal cerceveden yararlanilmasi
gerektigini belirtmislerdir. Bu baglamda gelir yonetimi ile ilgili yapilmis caligmalarin
tizerinde durduklar1 konularin temalar1 iizerinden (McGill ve Van Ryzin, 1999; Kimes ve
Wirtz, 2003; Boahen, Quansa ve Sarpong, 2013; Yousef, 2007; Ivanov, 2014) arastirma
sorular1 olusturulmustur.

e Bes yildizli otel igletmeleri yoneticileri gelir yonetimi kavramini nasil tanimlamakta
ve anlamlandirmaktadirlar?

e Bes yildizli otel isletmelerinde gelirleri arttirmak i¢in ne gibi uygulamalar ve teknikler
kullanilmaktadir?

e Bes yildizli otel isletmelerindeki yoneticilerin gelirlerin arttirilmasi i¢in isletmelerinde
uyguladiklar1 tekniklerin isletmeye olan katkisina iligskin goriisleri nelerdir?

e Bes yildizli otel isletmeleri yoneticilerinin uyguladiklart gelir yonetimi tekniklerinin
etkili bir bicimde kullanilabilmesi ve satiglarin, gelirlerin arttirilabilmesi igin
yapilmasi gerekenlere iliskin goriisleri nelerdir?

e Bes yildizli otel isletmeleri yoneticilerinin gelir yonetimi tekniklerini uygulamada
karsilastiklar1 sorunlar nelerdir?

e QGelir yonetimi tekniklerinin uygulama 6ncesinde ve uygulama sirasinda dikkat edilen
ve edilmesi gereken konular nelerdir?

Calisma Grubu
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Nitel calismalarda 6rneklem se¢iminde en genis bilgiyi saglayabilecek kisilere
ulagmak onemlidir. Bu dogrultuda &rneklemin biyiikligii diger bir ifade ile sayisi yerine
arastirmanin amaci dogrultusunda bilgi miktarin1 saglayabilmek Onemlidir. Bu nedenle
orneklem secimi temsil edilebilirlik yerine amaca dayali gergeklestirilmektedir (Lincoln ve
Guba, 1985: 233). Bu baglamda arastirmaya katilan yoneticilerin bolim ve sektor
tecriibelerine iliskin bilgiler Tablo 1’de gosterilmektedir. Arastirmada goriisiilen kisilerin
genel miidiir (n=1), genel midiir yardimcis1 (n=4), satis pazarlama miidiirii (n=4), onbiiro
midiri (n=4) oldugu goriilmektedir (Tablo 1). En az 5 en fazla 21 yillik bir sektor
tecriibesine sahip goriisiilen yoneticilerin degisik boliimlerden segilmesinin bir sebebi konuya
iligskin farkli boliimlerden farkli goriislere yer verilebilmesidir. Diger bir ifade ile her bolim
kendi boliimii ile ilgili konulara iligkin teknikleri agiklarken konuya bir biitiinliik katilabilmesi
amaciyla c¢esitlendirme yoluna gidilmistir. Otelin faaliyet gosterdigi alana gore katilimcilar
incelendiginde Akdeniz bolgesinden dort yonetici, Ege Bolgesinden ii¢ ve Marmara
Bolgesinden iki yonetici ile goriisiilmiistir. Diger bolgelerden ise birer yonetici ile
gortstilerek ¢alisma grubu olusturulmustur. Arastirmanin ¢alisma grubunun belirlenmesinde
kolay ulagilabilir durum Orneklemesi yaklagimindan yararlanilmistir. Arastirmanin hizli ve
pratik bir bicimde yiiriitiilmesinde bu 6rnekleme yontemi kullanilir. Bu yontemde kendisine
yakin ve erigilmesi kolay olan durum arastirmaci tarafindan seg¢ilir. Kolay ulagilabilir durum
orneklemesi, ¢ogu zaman arastirmacinin diger 6rnekleme yontemlerini kullanma olanaginin
bulunmadigi durumlarda kullanir (Yildirim ve Simsek, 2006: 113). Arastirmada yoneticilerin
vakit ayirma sorununun olmasi ve yoneticilere ulasmanin gii¢liigii nedeniyle kolay ulasilabilir
durum Orneklemesinden yararlanilmistir. Bu teknigin segilmesinin bir diger nedeni de
arastirma konusunun otel isletmelerinin gelirleri ile ilgili oldugu ve bu verileri yoneticilerin
paylagsmak istememeleri gibi nedenlerle arastirmacinin daha agik cevabi kolay ulasabilecegi
kisilerden elde edebilmesidir.

Tablo 1. Arastirma Kapsaminda Gériisiilen Yoneticilere Iliskin Bilgiler

" Sekt(.’.r . Otelin Faaliyet
Gorev Tecriibesi Gosterdigi Bolge
()
M1  Genel Miidiir 15 Ege Bolgesi
M2  On Biiro Miidiirii 9 Akdeniz Bolgesi
M3  Genel Miidiir Yard. 8 Ege Bolgesi
M4 Satis Pazarlama Miidiirii S) Karadeniz Bolgesi
M5  Onbiiro Miidiir 14 Akdeniz Bolgesi
M6 Satis Pazarlama Miidiirii 11 Ege Bolgesi
M7  On Biiro Miidiirii 6 Dogu Anadolu Bolgesi
M8  Satig Pazarlama Miidiirii 8 Giineydogu Anadolu
Bolgesi

M9  Genel Miidiir Yard. 7 Akdeniz Bolgesi
M10 Genel Miidiir Yard. 13 Akdeniz Bolgesi
M11  OnBiiro Miidiirii 9 Marmara Bolgesi
M12  Genel Miidiir Yard. 21 I¢c Anadolu Bolgesi
M13 Satig Pazarlama Miidiirii 10 Marmara Bolgesi

Goriisme Formu

Gorlisme sorularinin goériismenin tiiriine gére 6nceden hazirlanmasi, kimlik ve konu
bilgilerine yonelik olarak amaci gergeklestirebilecek tiir ve sayida olmakla birlikte gereksiz
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yere arttirtlmamasi dnemlidir. Goriigme amaci ile hazirlanacak sorularda aranan 6zellikler su
sekilde siralanabilir (Karasar, 2014:168):

e (Goriisiilen kisilerin zorunlu olmadik¢a soruyu anlamadiklarin1 belli etmemeleri goz
oniinde bulundurularak birinci soru ne tiir bilgi istendigini agikca belirleyici, istenen
bakis agisin1 davet edici ve kaynak kisi tarafindan kolay anlagilir nitelikte olmasi
gerekmektedir.

e Tek amach ve varsayimsiz olmasi gz oniinde bulundurulmalidir.

e Kaynak kisinin bilgisini asacak sorularin sorulmas: kisiyi tahmin yapmaya
yoneltebileceginden sorular kaynak kisinin verebilecegi verileri igcermelidir.

e Kisileri olumsuz veya olumlu tepkilere yoneltici veya konuya iliskin Onceden
aciklama yaparak yonlendirici sorular sorulmamali, sorular yansiz olmalidir
Goriisme formu yukaridaki ozellikler géz onilinde bulundurularak hazirlanmaya ve

uygulanmaya calisilmistir. Bu kapsamda yar1 yapilandirilmis goriisme formu “kisisel ve
isletme bilgileri” ve “yOneticilerin gelir yonetimi tekniklerine iliskin goriisleri” olmak {izere
iki boliimden olusur. Birinci bolimde sorumlu olduklar1 boliim, mesleki tecriibe ve otelin
bulundugu boélge ile ilgili bilgilere yonelik sorular yer almaktadir. Ikinci boliimde gelir
yonetimi tekniklerine iligkin goriislerine yonelik alt1 agik u¢lu soru yer almaktadir.
Arastirmada veri toplama araci olarak yari1 yapilandirilmis goriisme formu kullanilmistir. Otel
isletmeleri yoOneticilerinin gelir yonetimi teknikleri ve uygulamalarina iligkin goriislerini
belirlemek amaciyla olusturulan miilakat sorulari alaninda uzman 2 (iki) 6gretim iiyesinin
goriisleri dogrultusunda olusturulmustur.

Verilerin Toplanmasi ve Analiz

Ogretim iiyelerinin goriisleri dogrultusunda olusturulan sorular1 sinamak amaciyla
pilot goriisme gerceklestirilmis, goriisiilen kisiden alinan geribildirimler ile soru formuna son
sekli verilmistir. Son sekli verilen veri toplama araci 6 sorudan olusan bir goriisme formu on
i yoneticiye uygulanmistir. Arastirma kapsamindaki tiim katilimeilara arasgtirmanin konusu,
kapsamu ile ilgili ayrintili bilgi verilmistir. Yoneticiler ile yapilan goriislerin yazili ve ses
kayd: bigiminde kaydedilmesi ve kaydedilmis goriismeler ile goriislerinin alinmasi
arastirmanin i¢ gecerliligini arttirmakta katki saglamistir. Ses kaydi ve arastirmaci tarafindan
tutulan notlarla verilerin toplandig1 arastirmada sorulara iligkin verilen cevaplar yanitlayicilar
tarafindan tekrar etmeye basladiginda veri doygunluguna ulasildigr diisliniilmistiir.
Goriismeler esnasinda alinan ses kayitlar1 ve arastirmacinin kendisi tarafindan tutulan notlar
yaziya dokiildiikten sonra veri kaybmnin yasanmamasi i¢in Atlas.ti 7 programi kullanilarak
icerik analizine tabi tutulmustur. Arastirmaya iliskin veriler icerik analizi ile incelendikten
sonra, arastirmanin bulgular kisminda da ayrintili bir bigimde sekil ve sikliklarla gosterilen
kodlarin son hali agiklanmastir.

Gecerlik ve Giivenirlik Analizi

Aragtirmanin giivenirligini belirlemek amaciyla katilimcilara yoneltilen sorulara iligskin
verilen cevaplar incelenerek “Goriis Birligi” ve “Goriis Ayriligr” olan maddeler belirlenmistir.
Miles ve Huberman (1994) tarafindan agiklanan formiil “P (Uzlasma Yiizdesi %) = [Na
(Goriis Birligi)/ Na (Goriis Birligi) + Nd (Goriis Ayrilig)] X 100” kullanilmis olup P=%
84,37 olarak hesaplanarak arastirma giivenilir kabul edilmistir. Her bir ifadeye iliskin
giivenirlik katsayisi, birinci soru i¢in % 80, ikinci soru i¢in % 83,33, {igiincii soru igin %
84,61, dordiincii soru i¢in % 87,50, besinci soru i¢in % 88,88, altinci soru i¢in % 83,33 olarak
bulunmustur.

Arastirmada katilimcilar icin M1, M2... seklinde kodlar kullanilarak katilimer isimleri
gizlenmis; gorligmelerden birebir alintilar yapilarak i¢ giivenirlik arttirilmaya ¢aligilmistir.
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Aragtirmada veri kaynagi olan katilimcilara iliskin, elde edilen verilerin analizinde kullanilan
kavramsal cergeve ve analiz yontemleri ile ilgili ayrintili agiklamalara yer verilmis bagka
arastirmacilarin talep etmesi ya da gelecekte benzer bir konu ile ilgili yapilabilecek
arastirmalarda karsilagtirmalar yapmak amaci ile aragtirmanin ham verileri saklanarak dis
giivenirlik artirilmaya c¢alisilmistir.  Yiiksel ve Yiiksel (2004) nitel verilerin sayilara
indirgenmesindeki amaci istatistiksel yontemler kullanarak verinin genellestirmesi degil,
yanlilig1 azaltmak ve sayisallagtirma ile gilivenilirligin arttirilmasi olarak aciklamistir. Bu
kapsamda nitel veriler ile elde edilen bulgular sayisallastirilarak giivenilirlik arttirilmaya
calisiimustir.

Bulgular

Yoneticilerin belirlenen temalara katilim oranlari, ifadelerinin sikligina bagli olarak
hesaplanan frekanslarla ortaya konmustur. Her bir seklin ardindan, yoneticilerin ilgili
temalarin igerigini destekleyen alintilara yer verilmistir. Arastirma kapsaminda katilimci
yoneticilere gelir yonetimini nasil tanimladiklart ve anlamlandirdiklart sorulmustur.
Katilimcilarin yaptiklari tanimlamalar analiz edildiginde ortaya c¢ikan alt temalar frekanslarin
biiyiikliigiine gore asagida sunulmustur. “Sizce gelir yonetimi nedir?” ve “Gelir yonetiminden
ne anliyorsunuz?” sorusuna verilen cevaplar Tablo 2°de gésterilmistir. S6z konusu cevaplar
incelendiginde gelir yonetimi kavramina iligkin yoneticilerin gelir ve satislarin arttirilmasina
yonelik bir yontem olduguna iliskin diislincelere sahip olduklar1 goériilmektedir (n=9). Ayrica
dagitim kanallarmin gelir yonetiminin 6nemli bir pargast olduguna yonelik yoneticilerin
bircogunun gorilis bildirdigi (n=6) ve fiyatlandirma ile iligkili bir kavram oldugu siklikla
belirtilen goriisler olarak goriilmektedir (n=6). Gelir yonetiminin karlilik (n=5), kapasite
yonetimi (n=4) ve doluluk (n=4) ile tanimlanabilecegine yonelik goriisler de yoneticiler
tarafindan ifade edilmistir. Ilgili literatiirde siklikla yer alan tanimlamalar incelendiginde
sektor yoneticileri ile ortak noktada birlesen tanimlamalarin yapildigi sonucuna ulagilmistir.
Gelir yonetimini Weatherford ve Bodily (1992) gelirlerin arttirlmasi, Chen (2006) ve Huefner
(2011) fiyatlandirma, Jerenz (2008) karlilik, Lee Ross ve Johns (1997) ve Hoffmann (2013)
ise kapasitenin kullanimi ile agiklamaktadir.

Tablo 2. Gelir Yénetimi Uygulamalarina Iliskin Tanimlama ve Anlamlandirmaya iliskin
Gortisler

Siklik Siklik

Tema Kodlar (n) Kodlar (n)
Gelir ve Satislari 9 Seyahat Acenteleri 2

arttirmasi
Gelir Fiyatlandirma 6 Dagitim Kanallari 6
}r{onetllml Kapasite Yonetimi 4  XKarlihk 5
animiama Doluluk 4 Pazarlama 4
Arz ve Talep 3 Rezervasyon 1

Gelir yonetimi teknik ve uygulamalarina iliskin yonetici goriislerinden Ornekler
asagida verilmistir.

“Gelir yonetimi satislarin dolayisiyla gelirlerin arttirilmasint saglayacak tiim tekniklerin
uygulanmasidir’ (M2).

“Otele olan talebin arttirtlmasina yonelik uygulanmasi gereken tekniklerin etkili bir bigimde
uygulanmast ve arzin iyi bir bigcimde yédnetilmesi olarak degerlendirilebilir. Bu kapsamda

1261



Temmuz/July(2020) — Cilt/Volume:19 — Sayi/Issue:75 (1255-1274)

dolulugu arttirmak ve buna gore yapilan fiyatlandirma politikalari olarak ag¢iklanabilir”
(M5).

“Ilk olarak isletmemiz icin en Onemli gelir kaynagimiz olan tur operatérleri, dagitim
kanallariyla sezon baslamadan once yapmis oldugumuz sozlesmeler ve sezon igerisinde
belirledigimiz oda miktarinda, satislarin durdurularak daha yiiksek fiyattan satisa yonelik
yapmis oldugumuz tiim yontemler olarak séyleyebiliriz” (M12).

“Gelir yonetimi denildiginde sezon icerisinde odalarin en iyi fiyattan satilmasi, pazarlama
yontemlerinin kullanilmasi, dagitim kanallarindaki durumu izlemek olarak siralanabilir”
(M8).

“Bazi yéneticiler kendi tecriibeleri iizerine bir takim planlar yaparken bazi yéneticiler ise
daha organize bir olusum ile hedeflerine ulasmaya ¢alisir. Her iki yontemde de yéneticilerin
amaclart maksimum kart elde etmektir. Giiniimiizde bu amacla kdart maksimum kilmada
kullanilan teknik ve yontemler olarak tanimlayabiliriz” (M4).

“Gergekg¢i hedeflerin ve kapasitenin etkin yonetilerek maksimum gelir elde edilmesine yonelik
faaliyetler” (M7).

Yoneticilerin isletmelerinde uyguladiklart gelir yonetimi tekniklerini hangi siklikla ve nasil
uyguladiklarina iliskin “Isletmenizin gelirlerini arttirmak icin ne gibi yonetmeler ve teknikler
uygulamaktasiniz, nedenleriyle agiklar misiniz?” ve bu soruyu agiklayici bir ifade olarak
“isletmenize 6zgiin olarak yapilan ¢alismalar var midir? Ornek verebilir misiniz?” ifadesine
yonelik verilen cevaplarin sikligi Tablo 3’ de gosterilmistir.

Tablo 3. Yoneticilerin Isletmelerinde Gelir Yonetimi Kavramina Iliskin Uyguladiklari
Teknikler

Siklik Siklik

Tema Kodlar (n) Kodlar (n)

Erken Rezervasyon 9 Sozlesmeler 8

Indirimleri

Giinliik Kullanim 6 Yukari satig 5
Gelir Capraz Satis 6  Kisi Sayisi Kontrolii 4
Y 6netimi Toplant1 Etkinlikler 5  Son Dakika Teklifleri 4
Teknikleri  Fiyat Paritesi 4 Miisteri Sadakat Programi 2

Abonelikler 4 Fazla Rezervasyon 2

Fiyat Farklilagtirma 4 Memnuniyet Garantisi 1

Diisiik Fiyat 2 Web Sitelerine Indirim 2

Garantisi

Kalis Stiresi 3 Cikis Uzatma 2

Kontrolii

S6z konusu ifadeye iliskin cevaplar incelendiginde (Tablo 3) erken rezervasyon
indirimlerinin (n=9) hemen hemen biitiin otellerde 6nemli bir diizeyde kullamildig:
goriilmektedir. Hemen ardindan bircok otelin satiglarini arttirmak i¢in uyguladiklar
kapasitenin yonetilmesine yoOnelik kapasite {iizeri sozlesmelere (n=8) ihtiyag duydugu
sonucuna ulagilmaktadir. Yonetici goriislerine gore otel igerisinde gelirlerin arttirilmasina
yonelik capraz satis (n=6) ve yukari satis (n=5) uygulamalarina siklikla yer verildigi elde
edilen diger bir sonu¢ olarak goriilmektedir. Ayrica ydneticilerin, giinlik kullanim (n=6),
abonelikler (n=4) , etkinlik ve toplanti (n=5) gibi konuklarin oda satis1 olmaksizin otelin
olanaklarini kullanarak gelirlerin arttirilmasini saglamaya yonelik satig faaliyetlerinin dnemini
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vurguladiklar1 goriilmektedir. 1lgili literatiirde yer alan tekniklerin disinda yéneticilerin
gelirlerini arttirmaya yonelik uygulamalarina iligkin bazi ifadeleri de kodlanarak Tablode yer
verilmistir. S6z konusu teknikleri isletmelerin bazilar1 uyguladiklarini ve ciddi diizeylerde
gelir elde ettiklerini belirtmislerdir. Ozellikle kalan kisi sayis1 kontrolii (n=4), web
sitelerinden yapilan rezervasyonlara 6zel indirim (n=2), fazla rezervasyon alma, miisteri
sadakati uygulamalari, diisiik fiyat garantisi, c¢ikis saati uzatma (n=2) bu kapsamda
isletmelerin yararlandiklari teknik ve uygulamalar olarak degerlendirilebilir.

Yoneticilerin arastirmanin bu sorusuna vermis oldugu cevaplardan bazi drnekler su
sekilde siralanabilir.

“Erken rezervasyon indirimleri kullanilmas: isletme icin onemlidir. Erken rezervasyon
indirimleri sezona gii¢lii girmeyi saglar. Erken rezervasyon indirimlerinden ayrilan kontenjan
oraninda satiy gergeklesirse sezon igerisinde fiyatlar daha yiiksekten satilabilmesi igin alinan
riskler azalir. Ozellikle %30-40 erken rezervasyona ulasirsak sezona giichi giriyoruz.
Sozlesmeler sezon baslamadan once yapilir ki en 6nemli konulardan birisi de sozlesmeleri
viiksek fiyattan ve kapasitenin tamamina yakimini ve fazlasini doldurabilecek acente ve
kanallarla yapabilmektir. Otelimize ozgiin bir teknik olarak otel igerisindeki sahip oldugumuz
outlet magazalardan elde edilen gelirler soylenebilir.” (M1).

“Isletmemiz icinde dort farkli (Bungalow, villa, otel odasi, junior suit) konaklama secenegi
oldugu igin, dogru fiyattan dogru odayt satmak ozellikle doluluga gore yiiksek fiyatli oday
satmak onemlidir’ (M3)

“Masaj, Spa, doktor baliklar, ozon tedavisi otelimizin tercihinde onemlidir. Bu kapsamda
hizmet veren isletme sayisi sumirlidir. Konuklarimizin bu kapsamda paket déihilinde veya paket
disinda iicret 6deyerek bu hizmetlerden yararlanmasi onemli gelir getirmektedir. Ayrica
gilinliik (diigiin, nigsan ozel giin) veya iki-tic giinliik ¢ok fazla etkinlige ev sahipligi
vapmaktayiz. Bu etkinlikler isletmemiz icin de onemlidir. Otelimizde digsaridan gelen
konuklara yonelik konaklamali veya konaklamasiz yiizme kurslari, yiizme paketi, zayiflama
paketi  gibi  belirli donemleri kapsayan aboneliklerle de gelirlerin  arttirilmasi
amag¢lanmaktad” (M6).

“Kamu kurumlarimin toplanti merkeziyiz diyebiliriz. Bir¢ok kamu kurumunun toplantilar,
hizmet igi egitimler icin aywdigr biitceler vardwr. Hafta sonunu kapsamiyorsa biitceleri
tizerinden toplantilarini otelimizde yapmalarinda kolayliklar saglayarak gelirleri arttirmaya
calisiyoruz. Kalacaklar: zamani ve siireleri inceleyerek buna karar veriyoruz. Ayrica dagitim
kanallarinda diisiik fiyat garantisi, son dakika teklifleri ve erken rezervasyon indirimleriyle
dolulugu arttirmaya ¢alisiyoruz” (M8).

“Genel olarak bir degerlendirme yapacak olursak fiyat farklilastirmalar:, yukar: satig
(upselling), capraz satis ile yiiksek giinliik kullamim sayisi oda arz miktarmin disinda
gerceklesen durumlar oldugu icin ciddi diizeyde gelir artisi saglamaktadir. Ozellikle giinliik
kullanim hem Kat hizmetlerinin maliyetini diisiiriir, hem de arti bir oda saglar. Her sey ddhil
konseptinde ¢alisildig: icin kalan kisi sayisi da onemlidir. Bu kapsamda yogun dénemlerde
kals stiresi de goz oniinde bulundurularak rezervasyonlar kabul edilmektedir” (M2).

“Tek gecelik odalar sor-sat seklinde gelisir. Bu kapsamda minimum kalis siiresini ii¢ giinle
stmirlandirabiliyoruz. Ayrica erken rezervasyon indirimleriyle %25°lik bir kismin sezon
oncesinden satiimasini hedefliyoruz. Odalarin satisi ve gelirlerin yénetilmesi bir bakima
sozlesmeler ile ilgilidir. Sezon icerisinde verilecek aksiyonlar: ayarlamak gelir artisi
saglamada dikkat ettigimiz bir konudur” (M10).

“Acentelere verilen komisyon oranlarinda artis yapilabilir, bu da acentenin diger otelleri
satmaktan ziyade sizi satip daha ¢ok para kazanmalarina imkan sagladigi icin satis
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konusunda sizi on plana ¢ikaracaktir. Ayrica acentelere yonelik kickback diye adlandirilan
performansa dayali prim sistemi uygulamak, acentelerin satis performanslarini artirirken
otelin de dolulugunu artirmaktadir” (MT7).

“Otelin tek bir acente ile tam doluluk orani taahhiitlii sozlesmesi mevcuttur. Tam garantili
kontenjan anlasmasi mevcuttur odalarin tamami dolu olmasa bile eksik kalan odalarin da
ticreti acenteden tahsil edilir” (M11).

“Ek paket olarak satilacak tiriinlerin arttirilmasina yonelik yapilan calismalar ve misafir
ihtiyaglarinin  izlenerek yeni paketler ortaya c¢ikarmak, eski paketleri revize etmek
soylenebilir. Ayrica latecheckout, welcome paket, ekstra ticretlendirilen animasyon gosterileri
isletmemizin gelirlerinin arttirimasinda kullanmay: tercih ettigi uygulamalardir” (M9).

Yoneticilerin isletmelerinde uyguladiklar1 gelir yonetimi tekniklerinin otelin
performansi iizerindeki etkisine iliskin “Gelirleri arttirmak i¢cin uyguladiginiz tekniklerin
isletmenize kattig1 degere iliskin goriisleriniz nelerdir?” ifadesine yonelik goriislere iliskin
bulgular Tablo 4’de belirtilmistir. Tablo 4’de yoneticilerin tekniklerin uygulanmasi
neticesinde isletmeye sagladig1 yararlar, katk: sikliklariyla birlikte gdsterilmistir. Sekil 1°de
ise yoneticilerin belirttigi tekniklerin isletme degeri ile iliskisine yonelik kodlar1 nasil
etkiledigine iliskin ag gdriinlimii gosterilmektedir.

Yoneticilerin verdikleri cevaplara iligkin siklik sekli incelendiginde gelirleri arttirict
katkis1 (n=7) ile rekabet giiciinii gelistirme (n=6) koduna yonelik ifadelerin ¢cogunlukta oldugu
sonucuna ulasilabilir. Ardindan esit siklikla yoneticiler tarafindan belirtilen katkinin pazar
paymi arttirma (n=4) ve satiglar1 arttirma (n=4) oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu katki
diizeylerine oranla daha diisiik sikliga sahip olmakla birlikte dolulugu artirmasi (n=3), miisteri
sadakati ve memnuniyeti saglamasi (n=3), yeni miisteriler kazandirmasi (n=2), tanitim ve
reklam giderlerini azaltmasi (n=2), fiyatlandirma avantaji (n=2) saglamasi yOneticiler
tarafindan belirtilen diger sonuglardir.

Yoneticilerle yapilan goriigmelerde gelir yonetimi tekniklerinin isletmeye sagladigi
katkinin belirlenmesine yonelik soruya iliskin ifadelere yoneticilerin dogrudan isletmeye
sagladig1 degerlerin belirtilmesinin yani sira hangi teknigin nasil etkiledigini belirtmeleri de
istenmistir. Bu istege yonelik verilen cevaplar ve dogrudan isletmeye katkisinin iligkisiz bir
bicimde verildigi 6rneklerden bazilar1 asagida siralanmaktadir. Yonetici goriisleri genel olarak
degerlendirildiginde, belirtilen rekabet giiclinii gelistirme, karliligi arttirma, masraflar
azaltma ifadelerinin de ayrica yonetici goriisleriyle uygulandiklar1 belirtilmis ve nasil
uygulandigina iliskin 6rnekler asagida verilmistir.

Tablo 4. Gelir Yonetimi Tekniklerinin Isletmeye Katkisi

Siklik Siklik
Tema Kodlar (n) Kodlar (n)
Gelirleri Arttirir 7 Pazar Paymi Arttirir 4
Rekabet Giiciinii Gelistirir 6 Dolulugu Arttirir 3
Satiglar1 Arttirir 4 Tanitim ve Reklam 2
Isletmeye Giderlerini Azaltir
Kattig: Miisteri Memnuniyeti ve 3 Yeni Misteriler 2
Deger Sadakati Saglar Kazandirir
Fiyatlandirma Avantaji 2 Karlilig1 Arttirir 2
Saglar
Isletmeye Giiven Saglar 1 s Yiikiinii Azaltir 1

Satis Maliyetini Diisiiriir 1
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“Giinliik kullanimin igletmemiz icin 6neminden daha onceki soruda bahsetmistim. Bu soruda
da onu tekrarlayarak gelirlerin arttirilmasinda onemli bir rol oynamaktadir. Uyguladigimiz
son dakika teklifleri kararsiz olan ve son dakika tatil ve zorunlu konaklama ihtiyact duyan
miisterileri kazanmayt ve satislarin arttirtlmasini saglamaktadr. Satislarin arttirldmasinda en
onemli unsur operatorlerle yapilan sézlesmelerdir” (M2).

“Sadakat programi kapsaminda her gece icin konuklarimizin kazandigi puanlari konaklama
esnasinda ve daha sonra kullanmalart miisteri memnuniyeti saglamada énemlidir” (M3).

“Diizenledigimiz toplanti, diigiin, lansman gibi etkinlikler tanitimimiza katki saglamaktadir.
Ayrica erken rezervasyon indirimleri ve son dakika teklifleri yeni miisterilerin kazanilmasinda
en onemli tekniktir” (M6).

“Karliligi artirtr (voliim olarak daha ¢ok satis olur). Tamitimi artirir (daha ¢ok misafir
agirlamak ve memnuniyet orani yiiksek bir sezon sonrasinda, bir sonraki yil i¢in artik miisteri
sadakati saglamis olursunuz (MT).

Sekil 1°de gelir yonetimi tekniklerinden son dakika tekliflerini yeni miisteriler kazandirmada
isletmeye katki sagladig, fiyat farklilastirmanin karhiligi arttirdigi, yeni miisteriler
kazandirdigi ve rekabet giicinii gelistirdigi sonucuna ulagilmistir. Kalig stiresi kontrolii
uygulamalarinin gelirleri arttirdigi, diisiik fiyat garantisinin yeni miisteriler kazandirdigi,
miisteri sadakat programlarinin pazar payim arttirdigi, sézlesmelerin ise dolulugu arttirdigi,
yeni miisteriler kazandirdigi, satis maliyetlerini diislirdligli, rekabet giiciinii gelistirdigi,
satiglart arttirdigy, is yiikiinli azalttig1 belirlenmistir. Aboneliklerin de benzer bir bigimde yeni
miisteriler kazandirdigy, gelirleri attirict uygulamalar ise kisi sayis1 kontrolii, yukar satis, kalis
stiresi kontrolii, glinliikk kullanim, ¢apraz satis olarak siralanabilmektedir.
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Arastirma kapsaminda yoneticilerin “Gelir yonetimi uygulamalarimin etkili bir
bi¢cimde kullanilarak satislarin ve gelirlerin arttirilmast ile ilgili olarak yapilmas: gerekenler
nelerdir? ” satislarin ve gelirlerin arttirilmasina yonelik yapilmasi gerekenlerin neler olduguna
yonelik sorulan soruya iliskin goriisleri Tablo 5° de gosterilmektedir.

Tablo 5. Gelir Yonetimi Tekniklerinin Etkili Bir Bigimde Nasil Kullanilacagina Y 6nelik
Gortsler

Siklik Siklik
Tema Kodlar (") Kodlar (")
Dagitim Kanallarinda 9 Tanitim-Reklam- 8
Bulunma Pazarlama Faaliyetleri
Etkili Bir Tur Operatorleri-Seyahat 6 Etkili Otel Web Sitesi 6
Gelir Acenteleri Y 6netimi
Y onetimi
Dogrudan Satiglar 4 Personel Gii¢lendirme 3
Dinamik Fiyatlandirma- 3 Miisteri Iliskileri 2
Aksiyon Y Onetimi

Tablo 5 incelendiginde yoneticiler, gelir yonetimi tekniklerinin etkili bir bi¢imde
kullanilmasinda en 6nemli kosullardan birinin dagitim kanallarinda bulunma (n=9) oldugu
yoniinde goriis bildirmislerdir. Ardindan tanitim, reklam ve pazarlama (n=8) gelir yonetimi
tekniklerinin uygulanmasinda basariya ulasilabilecek dnemli araclar olarak tanimlanirken bu
grubu tur operatorleri ve seyahat acenteleri (n=6) izlemektedir. Otellerin web siteleri (n=6) ve
dogrudan satiglar (n=4) ile personel giiclendirme (n=3) yoneticilerin tlizerinde goris
bildirdikleri diger konulardir. Ydneticilerden elde edilen goriisler asagida belirtilmistir.

“Gerek ulusal acente, gerek kiiltiir turlari, gerek bolgedeki firma satig¢ilart ile sozlesmeler
yvapilarak otel-misafir/firma baghlhigim artumak ve fiyat dengesini koruyarak hizmet
verilmelidir” (M4).

“Gelirlerin artirilmasi olarak degerlendirildiginde otelimiz igin bu noktada en onemli konu
dagittim kanallaridir. Dagitim kanallarinda var olmamiz ve bu dagitim kanallarinda
otelimizin rakipler igerisindeki durumunu siirekli kontrol etmemiz gerekmektedir” (M8).

“Gelirlerin arttirilmasi noktasinda oncelikli olarak satig, pazarlama ve 6n biironun kendi
icerisinde is tamimlarimin gerekliliklerini etkili bir bicimde yapmalar: gerekmektedir. Bu
gereklilikler beraberinde gelirlerin ve satislarin artrilmasim  saglayacaktir. On  biiro
departmanm agisindan ele alacak olursak personelin sorumluluk almasi ve isini severek
yaparak otele gelen taleplerin, info goriismelerinin satisa doniismesini saglamak adina
lizerine diigeni fazlasiyla gerceklestirmesi onemlidir. Fiyatlarin siirekli izlenmesi ve doluluga
gore, onemli tarihlere gore fiyatlamalarin etkili ve dinamik bir big¢imde yapilmasi da bu
departmanin iizerine diisen onemli diger bir konudur. Diger taraftan satis pazarlamanin
sezon oncesi ve sezon i¢erisindeki faaliyetleri (satilacak oda miktarlarina gore sozlesmelerin
en iyi fiyattan yapilmasi gibi) gelirlerin artiriimasinda onemli birkag konudur” (M12).

“Otelin web sitesinden yapilan rezervasyonlara ozel indirimler ve 6zel firsatlarin tanitimina
yonelik gosterdigimiz bir ¢abanmin iiriinii olarak web sitemizden ¢ok fazla rezervasyon
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almaktayiz. Bu dagitim kanallarina bagimliligimizi biraz olsun azalttigi icin elde ettigimiz
gelirler neticesinde komisyon odemememizden kaynakli gelirleri arttirict bir diger konu
olarak séyleyebiliriz” (M13).

“Maddeler halinde siralayacak olursak (MT7);

o Satis ziyaretlerine ¢itkmak, otelin tanitimini yapmak,

e Gazete ve online satis kanallarinda aktif olarak yer almak,

e Operatorler ile iyi iliskiler icerisinde olmak,

o Sozlesmeler yapmatk,

o Fiyat teklifini tiim acente ve operatorlere ulastirmak,

e Dogru donemlerde dogru fiyat politikalart uygulamak (diisiik sezon olarak bilinen
donemlerde diisiik fiyat politikasi, yiiksek sezon olarak adlandirilan talebin fazla
oldugu donemlerde yiiksek fiyat politikast uygulayarak fiyatlarin belirlenmesi)

Yoneticilerin gelirlerini arttirmak amaciyla uyguladiklar1 tekniklerde karsilastiklar:
sorunlarin belirlenmesine yonelik katilimcilara yoneltilen “Gelir yénetimi tekniklerini
uygularken karsilastiginiz sorunlar nelerdir?” ifadesine iligskin verilen cevaplar Tablo 6’da
gosterilmektedir. Sorunlara iligkin sikliklar degerlendirildiginde en Onemli sorunun artan
rekabet kosullar1 (n=7), egitimli personel eksikligi (n=7), iletisim eksikligi (n=5), uzman
eksikligi (n=5) ve tekniklere iliskin bilgi eksikligi (n=5) oldugu goriilmektedir. Dagitim
kanallar1 kaynakli sorunlar (n=3), sozlesmelerin getirdigi yiikiimliilikkler ile iliskili zorluklar
(n=3), fiyat paritesindeki degisiklikler (n=1) ile yonetim sorunlarinin (n=3) da diger sorunlar
olarak yoneticiler tarafindan ifade edildigi goriilmektedir. Bu kapsamda yoneticilerden elde
edilen goriisler asagida sunulmustur.

Tablo 6. Gelir Yonetimi Teknikleri Uygulama Sorunlart
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Siklik Siklik

Tema Kodlar (n) Kodlar (n)

Iletisim Eksikligi 5 Rekabet Kosullari 7

Uzman Eksikligi S) Egitimli Personel Eksikligi 7
Karsilagilan Tekniklere iliskin Bilgi 5 Dagitim Kanallar 3
Sorunlar Eksikligi Kaynakli Sorunlari

So6zlesme Zorluklar 3 Yonetim Sorunlari 3

Fiyat Paritesi 1

Degisiklikleri

“Gelir yonetimi teknikleri otel satislarini kolaylastirict bir role sahip olmasiyla birlikte
online satis kanallarindan kaynaklanan 6deme sikintilarint da beraberinde getirmektedir. Bu
stkintilar uzun vadede c¢oziilebilmektedir. Ancak satis pazarlama konusunda giin gectikge
onem kazanan c¢evrimigi dagitim kanallarindan yapilan rezervasyonlarin kontrollerinde
nitelikli personel eksikligi stkintis1 yasanmaktady” (M4).

“Rakiplerin anlik farkl politikalar ile kampanyalar yapmasi ve nitelikli personelin bélgede
olmamasi ve bu sebeple disaridan yiiksek ticretli personel istihdam edilmesi ve konaklama
giderleri” (M7).

“Biitiin departmanlarda oldugu gibi egitimli ve nitelikli personel ihtiyaci her gecen giin daha
da onem kazanmaktady” (M11).
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Gelir yonetimi ile ilgili uygulamalarin uygulanma karar1 verilmeden once, uygulanma
sirasinda dikkat edilmesi gereken konularin belirlenmesine yonelik yoneticilere yoneltilen
soruya iligkin cevaplar asagida sunulmustur.

“Gelir yonetimi teknikleri uygulama oncesi ve uygulama sirasinda dikkat edilen ve edilmesi
gereken hususlarin nelerdir?” sorusuna iligkin katilimcilara yoneltilen ifadelere iliskin
gortisler Tablo 7°de gosterilmistir. Gelir yonetimi ile ilgili kararlar ve uygulamalarda dikkat
edilmesi gereken en 6nemli konunun raporlar (n=7) oldugu sonucuna ulagilmistir. Rakipleri
izleme (n=6), tahminleme (n=5), departmanlar arasi iletisim (n=5) ve ge¢mis verilerden
yararlanma (n=5) sirastyla yoneticiler tarafindan 6nemli goriilen diger basliklardir. Yonetici
goriislerine gore dnemli olan konulardan bir digeri de tecriibedir (n=3).

Gelir yonetimi uygulamalarinda dikkat edilmesi gereken hususlara iligkin yonetici
gorlislerinden ornekler asagida verilmistir.

Tablo 7. Gelir Yonetimi Uygulamalarinda Dikkat Edilmesi Gereken Hususlar

Siklik Siklik
Tema Kodlar (n) Kodlar (n)
Raporlar 7 Rakipleri izleme 6
Dikkat Edilmesi Tahminleme 5 Gegmis Verilerden 5
Gereken Konular Yararlanma
Tecriibe 3 Departmanlar arasi letisim 5

“Gelir yonetimi oncesinde ongoriiler hazirlanmali, tahminler yapilmali, bir onceki yilin
verileri ile iilkenin i¢ ve dis politikalarindan kaynakli olumlu ve olumsuz durumlar gézden
gecirilmelidir. Ulkedeki ekonomik durum, enflasyon vb. durumlardan kaynakl olumlu ve
olumsuz tiim sonuglar ilk dnce turizm sektoriine yansidigi icin bu kisim zel degerlendirilmeli,
tahmin ve raporlamalar iizerine dikkatli ¢alisilmalidir” (MT).

“Bir onceki yila iliskin var olan raporlarin incelenerek gelecek sezona iligkin bir takim
tahminlerde bulunarak fiyatlama ve operasyonel kararlarin alinmasi gereklidir” (M3).

“Rakiplerin belirledikleri fiyatlarin, paketlere ekledikleri olanaklarin ve firsatlarin siirekli
olarak izlenmesi gerekmektedir” (M13).

Sonug¢ ve Oneriler

Otel isletmeciliginin genel rekabet ortaminda bilgi teknolojileri ve sosyal medyanin
gelisimiyle isletmeler arasinda rekabet ortami daha da zor hale gelmis, isletmeler rakiplerini
geride birakabilmek amaciyla gilincel uygulamalari, pazarlama ve yonetim yaklagimlarini
takip etmek durumunda kalmislardir. Ozellikle hizmet sektdriiniin 6nemli bir parcasi olan
turizm sektoriinde bu yaklasimlar ¢ok daha 6nemli bir hale gelmistir. Bu nedenle gelirleri
arttirmak amaciyla degerlendirilen gelir yonetimi konusunu, pazarlama ve yonetim agisindan
incelemeyi arastiran s6z konusu bu calismada gelir yonetimi kavramina iliskin olarak
yoneticilerin gelir ve satiglarin arttiritlmasinda bir yontem oldugu diislincesine sahip olduklari
sonucuna ulasilmistir. Daha 6zelde ise gelir yonetiminin fiyatlandirma, dagitim kanallar1 ve
kapasite yonetimi konular1 ile yakin iliski icerisinde oldugu belirlenmistir. Isletmelerin
gelirlerini arttirmak icin siklikla arastirma icerisinde bahsedilen erken rezervasyon indirimleri,
capraz satig, yukari satis ve son dakika tekliflerinin kullanildig: belirtilmistir. Bununla birlikte
kapasitenin kisa siirede arttirilamayacagindan otel isletmelerinde giinliik kullanim,
abonelikler, toplant1 ve etkinlikler, kisi sayist kontrolii gibi tekniklerle gelirler arttirilmaya
calisildigt sonucuna ulasilmistir. Benzer bir bigimde fiyatlama ile ilgili caligmalari
Meterelliyoz ve Tan (201) gelir yonetimi ¢aligmalarinda fiyat bazli uygulamalarin her otel
icin belli zaman araliklarinda degistigini belirtmislerdir. Verileri elde ettikleri otellerde

1269



Temmuz/July(2020) — Cilt/Volume:19 — Sayi/Issue:75 (1255-1274)

fiyatlarin 2 veya 3 kez degistigini belirlemislerdir. Bu baglamda rezervasyon limitine
ulagildik¢a gruplarin kapatilarak kalan kapasitenin iist grup fiyattan satilmasi ile fiyat
optimizasyonunu agiklamiglardir.

S6z konusu teknikleri isletmelerin uyguladiklar1 ve gelirlerini olumlu yonde
etkiledikleri yoneticiler tarafindan belirtilmistir. Bazi tekniklerin isletmelerin kendine 6zgii
oldugu, diger isletmeler tarafindan ¢ok tercih edilmedigi veya kullanilmadigr sonucuna
ulagilmistir.

Etkili bir gelir yonetimi i¢in dagitim kanallar ile sdzlesmeler yapmanin, tanitim ve
pazarlama ile dogrudan satiglara yonelik ¢aligmalarin 6nemli oldugu belirlenmistir. Bununla
birlikte web sitelerinin etkililigi, personel giiclendirme, miisteri iligkileri yonetimi ve dinamik
fiyatlandirmanin 6nemli oldugu sonucuna ulagilmustir. isletmeye katkisinda yer alan miisteri
memnuniyeti sagladigina yonelik goriislere ek olarak Akmese ve Giideroglu (2017) yaptiklari
caligmada otel gelir yonetimi algilar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ¢ift yonli bir
iliski oldugu sonucunu agiklamiglardir. Sharma (2015) benzer bir bigimde pazar farklilagtirma
ile fiyat farklilagtirmanin gelir yonetimindeki 6nemini belirtmistir. Biitiin bu tekniklerin etkili
bir bicimde uygulanabilmesi icin iletisim eksikliginin giderilmesi, uzman, tekniklere iliskin
bilgi, egitimli personel eksikliklerinin de giderilmesi gerektigi arastirmadan elde edilen diger
sonuclardir. Demirgiftci (2019) bu calismaya benzer bir bigcimde gelir yOnetimini
uygulanmasinda karsilagilan zorluklart yapmis oldugu calismada mal sahibi baskisi,
departmanlar arasi1 anlagmazliklar, bilgi eksikligi gibi nedenlerle aciklamistir. Bu kapsamda
tahminleme tekniklerine, raporlara, ge¢cmis verilerden yararlanmaya, tecriibeye, rakipleri
izlemeye ve iletisime gereken dnemin verilmesi gerektigi sonucuna ulagilmistir.

Gelir yonetimi uygulamalarinin hizmet sektoriinde ve otel isletmelerinde bir yonetim,
pazarlama ve fiyatlama stratejisi olarak smirli Olgiide kullanilmasina karsin  bu
uygulamalardan teknikler diizeyinde diger isletmelerin yararlanmasi Onerilebilir. Otel
isletmelerinin, gelir yonetimi tekniklerini ve yazilimlari1 uygulamadan O©nce gelir
yonetiminin stratejik onemini ve igsletmeye saglayacagi faydayi kabul etmeleri gerekmektedir.
Ayrica gelir yonetimi ile ilgili bir boliim kurulmasi Onerilebilir. Eger bir boliim igerisinde
gelir yonetimi uygulamalar1 yiiriitiilmeye karar verilirse, is silire¢ takibi 1yi bir sekilde
yapilmalidir.

Otel isletmelerinin rekabetci piyasa icerisinde varligini koruma, biiyliime ve karliligini
arttirma cabalarinda yardimct olabilecek olan gelir yonetimine iliskin egitimler alinmasi
gerekebilmektedir. Giir ve Yildiz (2016) yapmis olduklar1 caligsmada benzer bir bicimde gelir
yonetiminin otelin karliliginin ve doluluk oranlarinin arttiginin gériisiindedir. Ayrica gelir
yonetimi rekabet stratejilerini gelistirmeye yardimci olmakla birlikte otel isletmelerinin
rekabet edilebilir avantajini arttirdigi sonucuna ulagilmistir. Meterelliyoz ve Tan (2014)
yapmis olduklar1 ¢alismada talep yonetiminin énemli oldugu zamanlarin talebin kapasiteyi
gectigi donemler olarak belirtirken bu dénemlerden en fazla gelirin nasil elde edilebilecegine
yonelik gelir yonetiminde talep yonetimini degerlendirmislerdir. Gelir yonetimi egitimlerinin
sadece teknikler ve yazilimlar ile ilgili olmasi durumunda yoneticiler egitimin bir agamasi
olarak dis c¢evrede rekabet edilen isletmelerin nasil izlenebilecegine, talep ve kapasite
yonetimine iligkin egitimi de gbz Onilinde bulundurmalidir. Kimes (2017) de benzer bir
bicimde fiyatlandirmanin 6nemini ve mobil teknolojiler ile sosyal medyanin kazanacagi
onemi belirtmistir. Yoneticiler gelir yonetimini otellerinde uygulamaya karar verdiklerinde,
gelir yonetimine iliskin uygulama oncesinde yapilmasi gerekenleri belirlemeli ve buna gore
bir eylem plan1 gerceklestirmelidirler. Daha sonra yoneticilerin gelir yonetimine inanmalar1 ve
gelir yonetimi amag¢ ve hedeflerini gerceklestirmede takim calismasina inanan ve
uygulamalar1 benimseyen ekip arkadaslarini segcmelidir. Mevcut fiyatlama, satis ve pazarlama
faaliyetleri bu ekiple birlikte gdzden gegirilmeli ve gelir yonetimi sisteminin uygulanabilirligi
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dogrultusunda otelin yapisina uygun olarak revize edilmeli, uygulanabilir ve anlasilabilir
olmalidir.

Biitiin bu siirecin daha etkin bir bi¢imde uygulanabilmesi i¢in yeni bir departman
olarak gelir yonetimi boliimii kurulabilir, personel istihdam edilebilir ve gerekli egitimler ile
daha verimli bir gelir yonetimi sistemi otel i¢erisinde olusturulabilir. Gelir yonetimi ile ilgili
olarak “Toplam gelir yonetimi” kavrami ile gelir yonetimine iliskin biitiin boliimleri i¢erisine
alan genel stratejiler izlenmeye baslamaktadir. Ilk ortaya ¢iktig1 yillarda ugak isletmeleri igin
koltuk, oteller i¢in oda satis1 anlamina gelen gelir yonetimini tiim varliklar1 kapsayan (satis,
catering, SPA, F&B, vb.) bir bicimde degerlendirmek gerekmektedir. Sektor igerisinde
faaliyet gosteren dagitim kanallar1 ile s6zlesmeler yapilabilir, otelin kurumsal web siteleri,
kurumsal sosyal medya hesaplari etkili bir bicimde yonetilebildiginde gelirlerde artis
saglanabilir. Dinamik fiyatlandirma ve aksiyonlarin siirekli olarak gozden gegirilmesi ve
iizerinde durulmasi igletmelerin gelirlerini arttirmada yardimci olabilecektir.

Gelir yonetimine iliskin  kararlar almada personelin rolii g6z Oniinde
bulunduruldugunda, iist yonetimin destegi, yetki, sorumluluk, performans degerlendirme ve
odiillendirme cergevesinde personel giiclendirmeye Onem verilmelidir. Departmanlar
arasindaki iletisim eksikliginin giderilmesi, egitimli personel eksikligini gidermeye yonelik
iiniversiteler ve sektorler arasinda igbirligi yapilmasi, gelir yonetimi ile ilgili tekniklerden
yukart satis (upselling), ¢apraz satig (crosselling) gibi tekniklerin egitimli personel ile etkili
bir bi¢imde yiiriitebilecegi géz oniinde bulunduruldugunda egitime gereken dnemin verilmesi
isletmelere onerilebilir. Isletmelere bu kapsamda eger bir gelir yonetimi yazilimindan
yararlanilmiyorsa fiyat paritelerinin siirekli olarak gbézden gecirilmesi, ge¢cmis verilerden
yararlanilmasi ve raporlar ile boliimlendirme yapilan pazara yonelik satis ve pazarlama
stratejileri lizerinde c¢alisilmasi ile birlikte biitlin boliimlerle bu bilgilerin paylasilmasi
onerilebilir. Otellerin sosyal medya hesaplarinda yer verdikleri geliri arttirict uygulamalar da
sosyal medyaya ilginin her gecen giin arttig1 diisiiniildiiglinde lizerinde durulmasi gereken
onemli bir alan olarak degerlendirilebilir.
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