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OZET: Kiiresel diinyada, artan rekabet ortaminda isletmelerin gelirlerini arttirabilmeleri biiyiik Snem
tasgimaktadir. Mal/iirlin iireten igletmelerde oldugu kadar hizmet isletmelerinde de gelir yonetimi (GY)
kavrami gelirlerin arttirilmasinda stratejik bir ara¢ olarak kullanilmaktadir. Genel anlamda, hizmet iireten
otel isletmeleri stoklanamayan iiriinler sunmaktadir. Bu iriinler, otel isletmelerinde odalardir. Misafir
odadan ¢ikis yaptiktan sonra, satilabilir oda bir bagska misafire satilamadigi siirece otel isletmesi zarar
etmektedir. Ciinkii otel odalarmin depolanip tekrar satiga sunulmasi miimkiin degildir. Ayrica, otel odalari
acisindan digiiniildiigiinde isletmeler sabit bir kapasiteye sahiptir ve yiiksek talep dénemlerinde kisa
zamanda kapasite arttirmak olduk¢a zordur. Bu baglamda, gelir yonetimi sabit kapasiteye sahip otel
isletmelerinde gelirleri en st diizeye ¢ikarmayi amaglamaktadir. Bu nedenle, otel isletmelerinde talep
kapasite ve fiyat etkin bir sekilde yonetilmelidir. Bu ¢aligmanin amaci, hizmet isletmeleri agisindan oldukga
onemli oldugu diistiniilen gelir yonetimi sistemi kavraminin agiklanmasi ve otel isletmeleri agisindan gelir
yonetimi sistem uygulanma siirecinin teorik anlamda incelenerek, dikkate alinmasi gereken hususlarin ele
alinarak kullanilabilecek modellerin tanimlanmasidir. Bununla beraber ¢alismanin, gelir yontemi 6l¢iimii ile
ilgili olarak takip edilmesi gereken 6l¢iitlerin sunulmasi ile isletmelere katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Gelir Yonetimi, Getiri Yonetimi, Otel Isletmesi

ABSTRACT: It is crucial for businesses to increase their income in an increasingly competitive
environment and in the global world. The concept of revenue management is used as a strategic tool in order
to increase revenues in service based business as well as in businesses that produce goods/products. In
general terms, service-produceing hotel businesses offer non-stockable products. These products are rooms
in hotel businesses. As long as the salable/available room cannot be sold to another guest after the guest
checks out, the hotel will lose money. Because, it is not possible for hotel rooms to be stored and offered for
sale again. In addition, when considered in terms of hotel rooms, hotels have a fixed capacity and it is very
difficult to increase capacity in a short time during high demand periods. In this context, revenue
management aims to maximize revenues in fixed-capacity hotel businesses. For this reason, demand,
capacity and price should be managed effectively in hotel businesses. The aim of this study is to explain the
concept of revenue management system which is thought to be very important for service businesses and
hotels and also to examine the revenue management system implementation process in a theoretical sense
and to define the models considering the issues that need to be taken into account. In addition, it is thought
that the study will contribute to the hotels by presenting the criteria to be followed in relation to the
measurement of revenue management method.
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GIRIS

Gelir yonetimi (GY), kavram olarak ilk defa havayolu isletmelerinde kullanilmistir
(Chambers, 1992). Havayolu ulastirmasinda gelir yOnetiminin stratejik bir ara¢ olarak
kullanilmastyla, ugaklarin kapasite etkinliginin arttirilmasi amaglanmistir. Gelir yonetimi
yaklasimi, sabit kapasite ile iiretilen {irtinlerden miimkiin olan en yiiksek getiriyi elde
etmeyi amaglayan sistemli, biitiinciil bir modeldir (Kaya, 2008: 4). Sistemin temel
dayanagi, zaman unsuruna bagl olarak sunulan triinlerin bos bulundurulmalar1 halinde,
baska bir zamana erteleme yoluyla degerlendirilememesinin gelir kaybina yol agmasi
nedeniyle bu sekilde, bekletildikge tiikenme (perishable) 6zelligi tasiyan triinlerin atil
kalmalarin1 onlemek ve miimkiin olan en iyi fiyattan tiiketiciyle bulugmalarini
saglamaktir. Hizmet endiistrisi i¢ersinde faaliyet gosteren sektorlerde bu tirtinler farklilik
gostermektedir. Ornegin, araba kiralama isletmelerinde araclar, ucaklarda koltuklar,
restoranlarda sandalyeler, otel isletmelerinde ise odalar bekletildik¢e tilkenme O6zelligi
gosteren lriinlerdendir. Dolayisiyla, zaman igerisinde satilmayan veya atil durumda kalan
bu triinler isletme acisindan zarar demektir. GY sistemi esas olarak bu sorunun ¢6ziimiine
odaklanmakta ve talep, kapasite, fiyat t¢lisiiniin en akilci sekilde degerlendirilmesi
saglamaktadir (Emeksiz vd., 2006). Bu iiriinlerin sadece atil kalmasi degil, yiiksek talep
zamanlarinda satilacak en uygun fiyatin sunulmasi gerekmektedir. Yaygin olarak yapilan
tanima gore GY, kapasitenin, dogru miisteriye, dogru zamanda ve dogru fiyattan
satilmasini saglayan bir sistemdir (Kimes, 1989b; Ivanov, 2014). Kisaca GY, gelirin
yiikseltilmesine yonelik olan talep tahmin yontemlerini icermekte ve uygulamada,
kapasite yonetimi ve fiyat farklilagtirmasi ile beraber ele alinmaktadir.

Havacilik sektoriinde basariyla uygulanan (Cross, 1997) GY sistemi, zamanla
drettikleri iiriin itibariyle benzer oOzellikler gosteren farkli sektorlerde kullaniimaya
baglanmistir. Turizm endistrisi icerisinde yer alan konaklama sektorii bunlardan bir
tanesidir. Bu baglamda, sabit bir kapasiteye sahip olan ve organizasyon yapisinda gesitli
departmanlara ayrilmis dort ve bes yildizli otel isletmelerinde GY uygulamalari
yayginlasmigtir (Brotherton ve Mooney, 1992). Yiiksek talep donemlerinde, otel
isletmesinin tiim odalar1 satildiginda gelecek yeni bir rezervasyon talebini kabul etmek
imkansizdir. Bu durum, otel isletmelerinde arz kapasitesinin kati1 bir yapida oldugunu,
yani kapasitesinin sabit oldugunu gostermektedir (Choi & Cho, 2000). Bir otel
isletmesinin kapasitesinin yeni bir blok ya da bina yapilarak arttirilmasi kisa donemde
miimkiin olmamaktadir. Dolayisiyla, otel isletmeleri sabit olan kapasitesini doldururken
hangi rezervasyonlarin kabul edilip hangilerinin kabul edilmeyecegi, fiyatlarin hangi
donemlerde yiiksek tutulup hangi donemlerde diisiik tutulacaginin karar1 biiyiikk onem
tasimaktadir. Bu baglamda, en basit haliyle GY, yiiksek talep donemlerinde fiyatlarin
arttirllmasi, diisiik talep donemlerinde ise cesitli GY stratejilerini uygulayarak (erken
rezervasyon indirimleri, promosyonlar, paketler vb.) kapasitenin bos kalmasinin 6niine
gecilmesi siirecidir. Boylece karlilik maksimize edilmeye c¢alisilmaktadir. Turizm
endistrisinde talep oldukc¢a dalgali bir yapidadir. Buna karsilik, hizmetin her zaman hazir
bulundurulmasi nedeniyle sabit maliyetler olduk¢a yiiksektir. Otel isletmesinde, bir
odanin satilmasi durumunda ortaya ¢ikan degisken maliyetler ise diistiktiir. Bu nedenle,
degisken maliyetin lizerinde satilan bir oda sabit maliyet yiikiinii azaltacaktir. Sonug
olarak, kisa vadede isletmenin gelirleri artarken uzun vadede ise karlilig1 artacaktir.

Havayolu isletmelerinden sonra bir¢ok farkli hizmet iireten sektérde GY sistemi
kullanilmaya baslanmistir. Hizmet sektorii igerisinde yer alan turizm endistrisi GY
sisteminin kullanilmaya baslandig1 alanlarin baginda gelmektedir. Ozellikle, konaklama
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sektoriinde yer alan ve sabit kapasite ile ¢alisan, talebin esnek oldugu otel isletmelerinde,
GY sisteminin kullanilmasi gelirleri arttirmaktadir. Otel isletmelerinde GY, mevcut yatak
kapasitesini, belirlemis oldugu pazar boliimlerine dogru zamanda, dogru fiyattan satarak
geliri optimize etmek amaciyla yaygin olarak kullanilmaktadir (Donaghy vd., 1995: 55).
Otel isletmeleri, konaklama endiistrisi igerisinde 6nemli bir yer tutmaktadir. "Oteller, asil
fonksiyonlar: miisterilerin geceleme ihtiyaglarint saglamak olan, bu hizmetin yaninda,
yeme-icme, spor ve eglence ihtiyaglart i¢in yardimct ve tamamlayict birimleri de
biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir". Otel isletmelerinde misafire sunulan temel iiriin
hizmettir. Bu nedenle, otel isletmelerinin Ozellikleri ile hizmetin 6zellikleri;
stoklanamama, soyutluk, eszamanlilik, sahipsizlik 6zellikleri ile birbirlerine paralellik
gostermektedir (Kozak vd., 2009: 48; Kozak, 2010: 19). Otel isletmelerinde hizmetin
hazir bulundurulmasi bir zorunluluktur. Bu nedenle, sabit maliyetler yiiksektir. Donemsel
talebe gore, uygun fiyatlanamayan bir oda satilamadiginda, mevcut sabit maliyetlerin
yiikiinden dolay1 isletme zarar edebilir. Buna karsin, talep dikkate alinarak uygun fiyattan
satilan odanin degisken maliyetleri diisiiktiir. Oda basina degisken maliyetler toplam oda
gelirinin %15 ile %25’ini olustururken; toplam isletme maliyetlerinin %60 ile %70’ini
sabit maliyetler olusturmaktadir. Bundan dolayi, degisken maliyetlerin iizerinde satisi
gerceklestirilen kapasitenin, sabit maliyetlerin distliriilmesine katkida bulunacagi
sOylenebilmektedir. Bu nedenle otel isletmeleri donemler itibariyle birbirinden farklilasan
fiyatlarla odalarini satisa sunmaktadir (Emeksiz, 2001). Otel isletmelerinde talep, kapasite
ve fiyatin yonetilmesi GY sisteminin 0zilinii olusturmaktadir. Boylece, yiiksek rekabet
ortaminda igletmenin temel amaci olan karlilik dogrultusunda en uygun adimlar
atilabilecektir (Donaghy & McMahon, 1995). Bu dogrultuda, stratejik calismalar
yapilarak gelirin en yliksek diizeye ¢ikarilabilmesi igin taktikler gelistirilmektedir. Temel
amag, kapasite kullaniminin kalis giinii yaklastik¢a en {ist diizey verimlilikle kullanimin
saglamaktir (Emeksiz, 2001). Bu anlamda, diinyada GY sistemini otel isletmelerinde ilk
defa kullanan isletme Marriott International oteldir (Hormby vd., 2010). GY sistemi,
ABD’de ilk defa Laventhol & Horwath ve Revenue Dynamics danigmanlik sirketleri ve
Eric B. Orkin vakfinin birlikte hareket etmesiyle 40’a yakin otel isletmesinde kurulmustur
(Kaya, 2008: 20). Bu galismanin amaci, hizmet isletmeleri agisindan olduk¢a Onemli
oldugu diisiiniilen gelir yonetimi sistemi kavraminin agiklanmasi ve otel isletmeleri
acisindan sistem uygulanma siirecinin teorik anlamda incelenerek dikkate alinmasi
gereken hususlarin ele alinmasi ve kullanilabilecek modellerin tanimlanmasidir. Bununla
beraber ¢aligmanin, gelir yontemi dl¢timii ile ilgili olarak takip edilmesi gereken 6lgiitlerin
sunulmasi ile isletmelere katki saglayacag diistiniilmektedir.

GELIR YONETIMI KAVRAMI

Alanyazin incelendiginde, oncelikle havayolu sektoriinde kullanilmaya baglanan
gelir yonetimi kavrami; getiri yonetimi, fiyatlama, fiyat optimizasyonu ve talep yonetimi
gibi farkli kavramlarla ifade edilmistir (Talluri & Ryzin, 2005). Genel hatlariyla GY,
isletmenin gelirlerini miimkiin olan en yliksek diizeye ¢ikarmak amaciyla talep durumuna
gore stratejiler belirlemek, miisterileri cesitli kriterlere goére boliimlendirmek ve
boliimlendirilen her miisteri grubuna yonelik kapasite tahsis etmektir (Ivanov, 2014). Bu
baglamda, GY, kar1 en yiiksek seviyeye ¢ikarmayi amaglayan stratejilerden olugsmaktadir
(Donaghy vd., 1995: 140; Escoffier, 1997: 47; Sawhney & Lewis, 1993). GY sisteminin
isletmeye olumlu etkilerinin gdzlenebilmesi i¢in bazi kosullarin saglanmasi gerekmektedir
(Kimes, 1989a: 14-19). Buna gore, GY stratejilerinin uygulanmak istedigi isletmelerde;

e Miisteri gruplarina pazar béliimlendirmesinin yapilabiliyor olmasi,

e Otel odalar, ucak koltuklar1 gibi depolanamaz tirlinlerin bulunmast,
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e Rezervasyon sistemi veya On satis yapilabiliyor olmasi,

e Donemlere gore talebin farklilik gostermesi,

e Sabit maliyetler yiiksek iken, degisken maliyetlerin diisiik olmasi
gerekmektedir.

GELIR YONETIMININ GELIiSIM SURECI VE OTEL ISLETMELERINDE
GELIR YONETIMIi

1978 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nde (ABD), havayollarini diizenleme
yasasindan sonra, havayolu sirketleri iizerinde devlet denetiminin ortadan kalkmasi,
havayolu ulastirmasinda wugaklarda sabit olan koltuk kapasitenin daha verimli
kullanilmasin1  gerektirmistir. Sivil Havacilik Kurumunun (Civil Aviation Board)
havayolu isletmelerinin uyguladiklar1 fiyatlar iizerinde kontroliiniin ortadan kalkmasiyla
gelir yonetiminin kullanilmasinin 6nii agilmistir (Kimes, 1989a, 1989b). Bu durum, diisiik
maliyetli havayolu sirketlerinin sektore girmesini saglamistir. Bdylece, havayollar
sirketleri arasinda rekabet baglamistir. Bu rekabete uyum saglayamayan eski havayolu
sirketleri finansal olarak zayiflamislar ve sonunda iflas etmislerdir. Amerikan Havayollari,
kiiciik havayolu sirketlerinin sektére dahil olmasiyla yiikselen rekabete uyum
saglayabilmek i¢in gelir yonetimi sistemini uygulamaya koymustur (Emeksiz, 2001). Bu
sistem, stoklanamaz 6zellikte olan ucak koltuk kapasitesinin daha verimli kullanilmasinm
saglamistir. Uygulama sonucunda, Amerikan Havayollarinin gelir hacminde %14,5°lik bir
yiikselis meydana gelmistir (Cross, 1997). Benzer gelismeler Avrupa’da 1980°li yillarda,
Tiirkiye’de ise 2000’li yillarda yasanmistir. Talep, kapasite ve fiyatin etkin bir sekilde
yOnetilmesi havayollar1 isletmelerinde maliyetleri diisiirmiistiir. Stoklanamaz ve
bekletilemez hizmet sunan diger sektorlerde, zamanla gelir yonetimi uygulamalar
yayginlasmistir (Brotherton & Mooney, 1992; Emeksiz, 2001). Havayolu isletmeleri ile
arasinda benzerlik bulunan otel igletmelerinde de GY sistemi uygulanmaya baslanmaistir.
Lai & Ng'ye (2005) gore, Otel isletmeleri ve havayolu isletmeleri arasindaki benzerlikler
su sekilde ifade edilmektedir:

e Otel isletmelerinde stoklanamayan triinler odalardir. Ugaklarda ise koltuklar
stoklanamaz.

e Oteller ve havayolu sirketleri 6n rezervasyona imkan tanimaktadir. Bu nedenle,
rezervasyon iptalleri, rezervasyon oldugu halde gelmeme (no show) ve
kapasite iistii rezervasyonlar her iki sektorde de sorun teskil etmektedir.

Her ne kadar otel isletmeleri ve hava yolu firmalar stoklanamaz iiriin ile ilgili
oOzellikleri itibariyle benzer olsalar da, uygulamada bazi farkliliklar da bulunmaktadir.
Havayolu sirketleri, koltuk satislarini son dakikaya kadar arttirmaya g¢aligmaktadir.
Ayrica, her ugus i¢in son koltugun son dakikaya kadar satis ihtimali vardir. Fakat, otel
isletmelerinde misafirin istedigi zaman rezervasyon yaptirabilmesi, kalis siiresini
uzatabilme (extention) ihtimali ya da erken ¢ikis (early departure) yapabilme durumu gelir
yonetimi sistemini daha karmasik hale getirmektedir (Liu & Lu, 2005). Ayrica, oda dis1
gelirler, tutarli ve ilkeli bir fiyat politikasina olan ihtiyag, bilginin tek merkezde
toplanamamasi otel isletmelerini havayolu isletmelerinden farkli kilan nedenler arasinda
yer almaktadir (Kimes, 1989a: 18).

Yaygin olarak yapilan tanima gore; otel isletmelerinde GY, mevcut satilabilir oda
kapasitesini daha onceden bdliimlere ayrilmis pazara en uygun fiyattan satarak en yliksek
gelire ulagsma g¢abalarimi1 kapsamaktadir (Donaghy vd., 1995). Otel isletmelerinde GY
uygulamalari, ¢cogunlukla geliri istenilen seviyeye c¢ikartmistir. Ancak, gelir yonetimi
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sisteminin uygulamalar1 oteldeki uygulamalarla uyumlu olmayabilir. Bu nedenle, eger
gelir yonetimi uygulanmak isteniyorsa otel igletmelerinde bazi 6nkosullara ihtiyag vardir
(Kimes, 1989a: 14). Otel isletmelerinde GY sisteminden en etkin bi¢imde
faydalanabilmek icin gerekli onkosullar ise asagidaki gibi siralanmigtir (Kimes, 1989a:
17, 1989b: 190) :

e Pazar bolimleme,

Pazar boliimlerinin talep ve rezervasyon dzellikleri,
Fiyat degisiminin olast etkilerinin izlenmesi,
Kapasite iistii (overbooking) rezervasyon politikast,
Etkin bir bilgi sistemi.

Otel isletmelerinde, GY’den sorumlu yoneticiler otel kapasitesini olusturan odalari
en yiiksek fiyat olan kapi fiyatindan (rack rate) satmak isterler. Ancak, konaklama
sektoriinde olduk¢a degisken olan talep ve yogun rekabet ortaminda her zaman en yiiksek
fiyattan satis yapmak olanaksizdir. Bu nedenle odalar, onceden belirlenmis pazar
béliimlerine indirimli fiyatlar ile satisa sunulmaktadir. indirimli fiyatlarin bazi kosullari
bulunmaktadir ve Indirimli fiyatlardan yararlanmak isteyen otel misafirleri bu kosullart
yerine getirmek durumundadir. Ayrica, satisa sunulan kapasite igin fiyatlar sabit
birakilmamakta, talebin durumuna gore belirli zaman araliklarinda degistirilmektedir.
Bunun nedeni, kapasitenin bos kalmasimi oOnlemektir. Ciinkii satilan {riiniin 6zelligi
geregi, bir otel odasi satilmadiginda bir daha geri doniisii olmayan bir gelir kaybina yol
agmaktadir. GY sistemi genellikle su dort adimi izlemektedir (Jones & Hamilton, 1992):

e Bilgi Toplama: Fiyat ve taleple ilgili eski verilerin bir araya getirilmesi,

e Tahminleme: Eldeki mevcut bilgilere gore gelecege yonelik tahminlerde
bulunulmasz,

e Optimizasyon: Kapasite en uygun sekilde dogru pazar boliimlerine tahsis
edilerek, kapasite fiyatlandirilmasi ve indirimlerin belirlenmesi,

e Kontrol: Satis envanterinin siirekli kontrol edilmesi.

Gegmisten itibaren giliniimiize kadar gelen siiregte otel yoneticileri, yapilan
promosyonlar, indirimler ve overbooking (kapasite listli rezervasyon) yontemleriyle oda
satiglarint  arttirmaya ¢alismiglardir. Gilinlimiizde otel isletmelerinde ©6n biliro ve
rezervasyon departmanlarinda bilgisayarli teknolojilerin kullanilmasi, misafir bilgilerinin
saklanmasini kolaylastirmis ve elde edilen misafir verilerinin sonraki yillarda alinacak
kararlarda kullanilmas1 saglanmistir. Boylece, otel isletmelerinde satis performansini
arttiracak stratejik kararlarin alinmasi kolaylasmistir. Buradan hareketle, GY sisteminin
otel yoneticilerinin gegmisten beri uyguladig: stratejileri daha sistematik bir sekle soktugu
sOylenebilir (Jones & Hamilton, 1992: 91). Otel isletmelerinde GY uygulamalar1 kisa
vadede geliri arttirirken uzun vadede kari istenilen seviyeye ¢ikarmaktadir. Gegmis talep
ve rezervasyonlar ile bugilinii tahmin edilebilmesine olanak saglamaktadir. Dolayisiyla
otelin, kendisine en uygun is segenekleri belirlemesine destek olmaktadir. Bu baglamda,
GY’nin amaglar1 asagidaki gibi siralanabilir (Kayaman, 1998: 45):

e Fiyatlarin en etkin bir bicimde yapilandirilmasi,

¢ Diisiik talep donemlerinde odalarin bos kalmasinin 6énlenmesi,

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

e indirimli fiyatlarin denetiminin saglanmasi,
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e Toplam talep ve fiyat esnekligi dikkate alinarak gelir ve pazar kaybinin en aza
indirilmesi,

e Bir pazar boliimiiniin, diger pazar boliimlerine sunulan fiyattan satin alma
yapmasinin 6niine gecilmesi,

e indirimli fiyatla satin alma yapan pazar boliimlerinin, yiiksek fiyatla satin alma
yapabilecek pazar boliimlerine tahsis edilecek kapasiteyi kullanmasinin
engellenmesi,

e Gergeklesmeyen konaklama (no show), erken ayrilis (early departure), iptal
(cancellation) gibi nedenlerle olusan atil kapasitenin degerlendirilmesi ve
gelirin kaybinin en diisiik diizeye indirgenmesi,

e Satis yapilan ve hedeflenen pazardan maksimum gelirin elde edilmesi,

e Hedeflenen maksimum gelire ulasabilmek i¢in boliimlere ayrilan her bir
pazarin tesiste kalis siirelerinin kontroliiniin saglanmasi.

Otel Isletmelerinde Gelir Yoneticisi (Revenue Manager)

Otel isletmeleri, geleneksel olarak farkli oda tiplerine farkli fiyatlar uyguladigi
gibi; yil igerisinde mevsime, sezona ya da hafta igi/sonu ayrimina goére farkli fiyat
stratejileri uygulamaktadir. Otel yoneticileri, kapasitenin atil kalma riskini Onlemek
amacuyla, farkli pazar boliimlerine aylar dncesinden daha ucuza oda tahsis edebilir. Diger
taraftan, daha yiliksek fiyattan satilan miinferit rezervasyonlar, misafirin otele giris
giiniinden bir ka¢ giin dnce satilmaktadir. Dolayistyla, otel yoneticisi, hali hazirda odalar
onceden diislik fiyatli sattigindan dolay1, daha karli rezervasyonlar1 geri ¢evirme riski ile
kars1 karsiya kalabilir (Chambers, 1992). Bu nedenle, gelir yonetimi siirecinde karar
almak oldukca riskli goriinmektedir. Buradan hareketle, uluslar arasi zincir oteller,
kapasite ve talep ile ilgili boliimlerin uyumlu calismasi ve verimli bir GY stratejisi
uygulanmasi amaciyla “gelir yoneticisi (revenue manager)” istindam etmektedirler. Dort
ve bes yildizli biiyiik 6lgekli ulusal ya da uluslar arasi otel isletmelerinde bir gelir
yoneticisi istihdam etmek, gereklilik olarak goriilmektedir. Gelir yoneticisi, ozellikle
satig-rezervasyon ve On biiro ile ¢ok yakin iliskiler icerisinde olmali ve GY siirecini
yonetmelidir. Otel isletmelerinde satilmayan her odanin geri doniisii olmayan bir gelir
kayb1 oldugu (Kimes, 1989b) diisiiniiliirse, gelir yoneticisinin otel isletmesinin karliliga
ulasmasindaki rolii ve sorumlulugu biiylik olmaktadir. Gelir yonetiminde, uzun zaman
oncesinden olusturulan stratejilerle kalis gilinii yaklastikga uygulanacak taktiksel
degisimler gelir yoneticisi, 6n biiro yoneticisi ve satig-pazarlama yoneticilerinin yakin
caligmasini zorunlu kilmaktadir. Bu baglamda, otel isletmelerinde gelir yonetimi ile ilgili
departmanlarin yer aldig1 bir komisyon kurulup, gelir yonetimi stratejilerinin belirlenmesi
gerekmektedir. Boylece, On biiro ¢alisanlar1 ile rezervasyon calisanlari, belirlenecek
stratejilere gore hareket edip karliligi arttirmaya c¢alisacaklardir.  Gelir yoneticisinin
stirekli etkilesim halinde bulundugu ve gelir yonetimi siirecinde kritik 6neme sahip
departmanlara asagida deginilmektedir (Emeksiz, 2001).

GELIR YONETiMiI KAPSAMINDA ON BURO VE SATIS-REZERVASYON
DEPARTMANLARI

Otel isletmelerinde On biiro ve satig-rezervasyon departmanlart GY uygulama
stiresinde tstlendigi sorumluluk ile gelir yonetimi komisyonu (GYK) igerisinde biiyiik
oneme sahiptir (Emeksiz, 2001). Otel isletmesinin hedefleri dogrultusunda birgok farkli
sorumluluklar1 bulunan 6n biiro ve satig-rezervasyon departmanlarinda yoneticiler, GY
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kapsaminda sabit kapasiteyi ve degiskenlik gosteren talebi verimli bir sekilde
yonetebilmelidir. Bu amagla, 6n biiro ve satig-rezervasyon departmani yoneticileri,
rezervasyon ve operasyon siireglerinde gelir yoneticisi ile koordineli bir sekilde
calismalidir. Ayrica, otel isletmelerinde GY sisteminin uygulanmasi yoneticilere
operasyonel anlamda bazi avantajlar saglamaktadir. Bu avantajlar su sekilde siralanabilir
(Kasavana & Brooks, 1998: 392-393, akt: Kaya, 2008: 26)

Ust diizey tahminleme (forecasting) sistemi gelistirme imkanu,

Gelismis sezonluk fiyatlama ve kapasite kontrol imkant,

Yeni pazar boliimlerinin tanimlanmast,

Her bir pazar boliimiiniin talep 6zelliklerinin belirlenmesi,

On biiro departmani ve satis departmami arasindaki iliski ve uyumu
giiclendirme,

Talebin tahmin edilmesi ve buna gore indirimli fiyatlarin dénemlere gore
belirlenen yontemlerle uygulanmasi,

Geliri ve karliligt en {ist diizeye c¢ikaracak fiyatlama yoOntemlerinin
kullanilmas.

Rezervasyon departmaninda galisan rezervasyon gorevlileri, 6nceden belirlenmis
GY planlarina gore odalar1 satmaya ¢alismaktadir. Rezervasyonlar genellikle iki sekilde
alinmaktadir. Bunlar, garantili olarak alinan rezervasyonlar ve garantisiz alinan
rezervasyonlardir

Garantili Rezevasyon: Otel isletmesi bu rezervasyon tiriinde, misafirin
planlanan giris giiniinde gelmedigi durumlarda (no show) gelir kaybinin
onlenmesi amaglanmistir. Otel misafirin konaklama yapacagi odayir sonraki
giinlin ¢ikis saatine kadar muhafaza eder. Misafir giris islemini
gerceklestirmese dahi misafirden konaklama {icreti alinir. Garantili
rezervasyon tiirleri: 6n 6deme garantili rezervasyonlar, kredi kart1 garantili
rezervasyonlar, depozito garantili rezervasyonlar, seyahat acentesi garantili
rezervasyonlar ve sirket garantili rezervasyonlardir (S6kmen, 2002: 36).
Garantisiz Rezervasyon: Bu rezervasyon tiiriinde otel isletmesi belirledigi bir
saate kadar rezervasyonlar1 tutar. Belirlenen siire sona erdiginde ve misafir
girisi olmadiginda, otel ilgili odayr talep olmasi halinde satar. Garanti
edilmeyen rezervasyonun sahibi gelecek olursa, tesiste yer varsa konaklama
yapabilir (Olali & Korzay, 1993: 360).

Kapasite Ustii (overbooking) Rezervasyon: Otel isletmelerinin kapasite istii
(overbooking) rezervasyon almasi geleneksel olarak uygulanan bir yontemdir.
Buradaki amag, iptal veya no show olmast durumunda kapasitenin bos
kalmasin1 6nlemektir. Cifte rezervasyon olarak da adlandirilan bu sistemin
basarili bir sekilde uygulanabilmesi icin ge¢mis rezervasyonlar, iptallerin ve
giris yapmayan odalarin (no show) dikkatli bir sekilde izlenmesi
gerekmektedir. Aksi takdirde, miisteri tatminsizligi, potansiyel iyi niyetin
kayb1 gibi uzun vadede isletme karliligin etkileyecek problemlere yol agabilir
(Kayaman, 1998: 54; Kimes, 1989: 18; Yeoman & Watson, 1997: 5).

Kapasite Yonetimi

Otel isletmelerinde kapasite denildiginde, oda sayis1 akla gelmektedir. Oysa ki,
odalardaki yatak kapasiteleri odanin 6zelligine gore arttirilip azaltilabilmektedir. Otellerde
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cesitli oda kategorileri ve bu oda kategorilerinde birbirinden farkli yatak tipleri
bulunmaktadir. Odalardaki tek ve g¢ift kigilik yatak miktarlarinin belirlenmesi, otelin
toplam yatak kapasitesini ortaya c¢ikaracaktir. Otelin fiziki kapasitesi, ancak bir takim
ayarlamalar yapilarak optimal diizeye ¢ikarilabilmektedir (Emeksiz, 2001: 20). Daha
once bahsedildigi gibi, otel isletmelerinin 6nemli bir 6zelligi, arz kapasitesinin esnek
olmayan bir yapida olmasidir. Cogu iiretim isletmesinde stoklanan firiinler, arz ve
talepteki degiskenlige gore kullanilabilir. Ancak, otel isletmelerinde satis1 gergeklesmeyen
bir oda bir sonraki giin i¢in stoklanamaz (Choi & Cho, 2000). Kapasite yonetimindeki
amag, odalarin fazladan satilmasi riski ile bos kalmasi durumunda ortaya ¢ikacak gelir
kaybinin dengelenmesidir. GY siirecinde, kapasite yonetimi ve fiyat farklilagtirmasi
beraber uygulanmaktadir

Otel isletmeleri, istek ihtiya¢ ve beklentilerinin dnceden belirlendigi farkli pazar
boliimlerine hizmet vermektedir. Bu baglamda, pazar béliimlerinin hareket tarzlari, fiyat
beklentilerinin dnceden bilinmesi gelecekteki oda taleplerinin tahmin edilebilmesini
kolaylastiracaktir. Otelin oda kapasitesi ilgili pazar boliimlerine 6nceden belirlenen
sayilarda temin edilerek gelir maksimize edilmeye c¢alisilmaktadir. Sonu¢ olarak, otel
isletmelerinde pazar boliimlendirmesi yapmak, kapasitenin etkin kullanilmasinda énemli
bir role sahiptir.

Konaklama sektorii de tipki havayollar1 sirketleri gibi, mevcut kapasitelerini
onceden belirlenmis pazar boliimlerine en uygun fiyatla tahsisi yoluyla net verimi
arttirmayr amaclayan bir kar maksimizasyon teknigi olarak gelir yOnetimini
kullanmaktadir (Emeksiz vd., 2006). Her ne kadar 1980°1i yillarin ortalarindan beri otel
isletmelerinin karlarin1 maksimize etme c¢alismalar1 gelir yonetimi olarak adlandirilsa da,
aslinda otel yoneticileri bu teknikleri havayolu isletmelerinden daha &nce
uygulamaktaydilar. Yoneticiler, mevsimsel oda talebi ve kapasite sinirlamalarini bir
dengeye getirerek karlarin1 maksimize etmek i¢in uzun siiredir ¢esitli fiyatlama stratejileri
kullanmaktadir (Choi & Cho, 2000). Bir gelir yonetimi sisteminin temel amaci, potansiyel
gelir hedefine miimkiin oldugunca yakin bir gelir elde ederek, verimliligi ve karlilig
maksimize etmektir (Orkin, 1988). GY’nin bir diger amaci da en karli misteriyi
bulmaktir. Bu baglamda, otel isletmeleri GY uygulayarak kendilerine en uygun is
seceneklerine ulasabilirler. Ornegin, tatil amach seyahat edenlerin ¢ogu rezervasyonlarini
uzun zaman Oncesinden indirimli fiyatlar ile yaptirmaktadirlar. Is amaclh yapilan
rezervasyonlar genellikle kalis giinii yaklastikga (Yeoman vd, 1999) rezervasyon
yaptirmaktadirlar. Dolayisiyla, kalis giiniine kisa stire kala yiiksek fiyatlardan rezervasyon
yaptiran pazar boliimlere ne kadar oda tahsis edilecegi ve uzun siire dncesinden indirimli
fiyatlarla rezervasyon yaptiran pazar boliimlerine ne kadar oda tahsis edilecegi gelir
yoneticisinin en yiiksek karliliga ulagsmasi igin vermesi gereken kararlardir (Emeksiz,
2001). Bu baglamda, gelir yoneticisi, rakip otel isletmelerinin kapasitelerini de takip
etmektedir.

Misafirin otel odasi i¢in 6demeyi diisiindiigli bir referans fiyat vardir. Misafir,
piyasada benzer hizmet veren tesislerin fiyatlarini, reklamlarla ilan edilen fiyatlar1 ve son
konaklamasinda 6demis oldugu tutar1 baz alarak bir referans fiyatina ulagmaktadir.
Misafir beklentisini hayal kirikligina ugratacak bir fiyat arttirma yoluna gidilmemelidir.
Bunun yerine, kap1 fiyat1 izerinden indirimler yapilabilir ya da ek hizmetler sunularak
fiyat arttirilabilir. Uglincii yontemde, oda fiyatlar1 bir paket icerisinde misafire sunulabilir.
Son olarak, indirimli fiyatlarla ilgili baz1 kosullar getirilebilir.
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Yeoman vd. (1999) yukaridaki agiklamalara ek olarak pazar boliimlendirmesinin
asagidaki faktorler cergevesinde yapilmasi gerektigini sdylemektedir:

Is amaclh seyahat dilimleri,

Tatil amagli seyahat pazarlari,

Cografi bolgeler,

Her pazar dilimine ait kalis siirest,

Her bir pazar boliimiiniin harcama yapisi,

e Her pazar diliminin harcama/maliyet durumlari.

Talep Yonetimi

GY’de otel isletmeleri karlilig1 arttirabilmek icin, kapasite yonetimi, talebe bagl
olarak indirimli fiyat yonetimi ve siirecin kontrol edilmesi asamalarinin dogru yapilmasi
gerekmektedir. GY sisteminde, sabit kapasite ile faaliyetlerde bulunan otel isletmelerinde
talebin karlilig1 yiikseltecek sekilde dogru bir sekilde yonetilmesi gerekmektedir. Bu
nedenle, talep konusu ayrica asagida incelenmektedir ( Kasavana & Brooks, 1998: 393-
395, akt: Emeksiz, 2001). Jones & Hamilton'a (1992: 91) gore, gelir yonetimi uygulama
stirecinde otel igletmelerinde talep analizi yapmak biiyiik 6nem arz etmektedir. Bunun
nedeni, otel isletmelerine olan talep donemsel olarak degismektedir. Tatil giinlerinde,
bayramlarda, hafta ici farkli talepler gelmektedir. Dolayisiyla GY sisteminin uygulanmasi,
belirsizlikler igeren talep durumlarmin en etkin sekilde yOnetilmesine olanak
saglayacaktir. Talep analizi yapilirken asagidaki arastirmalar yapilmalidir (Emeksiz,
2001: 74).

e Otelin bulundugu yer, ulasim olanaklari, destinasyon 6zellikleri gibi bilgiler bir

araya getirilmelidir.

e Cevresel etkenler incelenmelidir.

e Bodlgenin toplam potansiyel talebi sayisal olarak belirlenmelidir.

e Rekabetin ve rakiplerin avantajlar1 tanimlanmalidir.

e Otel isletmesinin giiglii ve zayif yonleri her bir pazar bdlimii icin

belirlenmelidir.

e Rakipler takip edilmelidir.

e Baslica pazar boltimleri arasindaki farklar (miinferit, grup, sirket) agikca ortaya

konulmalidir.

e Talep siirekli takip edilmelidir.

Talebi birgok faktdr etkiler. Otel isletmesinin bulundugu destinasyon, makro
olaylar, hangi dagitim kanallarindan kapasitenin satildigi vb. durumlar 6rnek olarak
verilebilir. GY agisindan bakildiginda, iirlin, zaman ve miisteri faktorleri onemlidir (Kaya,
2008: 18-19)

e Sabit kapasiteli hizmet isletmelerinde {iiriinler genellikle smiflandirilir. Bu
ucaklarda “business” smifi olarak satilan koltuklar, otel isletmelerinde ise
farkli oda kategorileri olabilir. Farklilik arz eden bu firiinlerin kime, ne zaman,
hangi fiyattan satilmasi gerektigi otel isletmesinin karliligimi etkileyecektir.
Ornegin, 200 odal1 bir tesiste 50 oda standart oda tipindedir. Planlanan bir grup
organizasyonuna 100 standart oda tahsis edilmistir. Ancak, 50 standart oda
oldugu i¢in diger odalar daha iist kategorilerden temin edilmek zorunda
kalinacaktir. Dolayisiyla, {ist kategori odalar1 daha yiiksek fiyattan satabilme
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ihtimali ortadan kalkacaktir. Bu durum, esasinda isletmenin zarar etmesinin
nedenidir.

Otel igletmeleri, odalarin1 6nceden rezervasyon araciligiyla indirimli fiyatlarla
satmaktadir. Eger, satis yoneticileri kapasitenin atil kalma korkusuyla bu
odalarin hepsini erken rezervasyon fiyatlariyla satarsa, daha sonrasinda kapi
fiyat1 (rack rate) ile satabilme ihtimali ortadan kalkacaktir. Odalarin daha
yiksek fiyatla satilamamas1 zarar etme anlamina gelmektedir.

GY sistemi ile daha dnceden reklamlar ve elektronik dagitim kanallar1 yoluyla
duyurulan indirimli fiyatlar, tiiketicilerin farkli fiyat tiirlerini gormelerine
olanak saglamaktadir. Bu durum, iiriinleri alma konusunda tiiketicileri motive
etmektedir.

Otel isletmeleri, yiliksek talep durumunda ve diisiik talep durumunda bazi
aksiyonlar alirlar. Ancak, bu aksiyonlarin sistemli olarak diizenlenmesi gelir yonetimi igin

Asagida tablo 1’de otel

yapilmasi gereken temel islerdendir (Andrews, 2008: 359).

isletmelerinin yiiksek talep ve disiik talep taktikleri yer almaktadir.

Tablo 1. Talep Durumuna Gore Taktiklerin Genel Goriiniimii

Yiiksek Talep Taktikleri

Diisiik Talep Taktikleri

En yiiksek fiyatlar uygulamaya konulmalidir.

En diisiik fiyatlar uygulamaya konulmalidir.

Grup rezervasyonlari azaltiimahdir.

Grup rezervasyonlari arttirilmalidir.

Indirimli fiyatlar satisa kapatilmalidir.

Indirimli fiyatlar satista olmahdir.

Cikislar (check out) saat 12°de gerceklesmelidir.

Geg cikiglara (late check outs) izin verilebilir.

Ik gece konaklamasi “no show” olarak alinmalidir.

Daha uzun konaklamalar fiyat avantajlari ile tesvik
edilmelidir.

Ucretsiz konaklama (complimentery)
verilmemelidir.

Misafir memnuniyeti i¢in gerektiginde iicretsiz
konaklama verilebilir.

Konaklama ticretinin bir kismi1 6n rezervasyon
asamasinda almmalidir.

Alternatif Pazar boliimleri arastirilmalidir.

Kap1 misafirlerine en yiiksek fiyat verilmelidir.

Diger otellerden gelebilecek misafirler kabul
edilmelidir.

Grup rezervasyonlari i¢cin minumum garanti
alinmalidir.

Siirekli misafirler ve onemli misafirler memnuniyet
amactyla upgrade (oda kategorisinin iicretsiz
yiikseltilmesi) yapilmalhdir.

Rezervasyon giiniinden iki giin 6nce yapilan
iptallerde full no show (toplam konaklama bedeli)
uygulanmalidir.

Oda yenileme caligsmalari igin kat kapatma
yapilabilir.

Diger oteller ile kapasite iistii rezervasyonlar igin
anlagmalar yapilabilir.

Hizmetler ve isgiicii azaltilabilir.

Kaynak: (Andrews, 2008: 359)

Calisanlarin GY stratejilerine uygun kararlar verebilmeleri i¢in, kapasiteyi hangi
donemlerde hangi fiyatlardan satabileceklerini ve ne kadar indirim yapabileceklerini
bilmesi gerekmektedir. Bu baglamda, yeni bir rezervasyon geldiginde 6n biiro ¢alisani ya
da rezervasyon c¢aligsan1 kapasiteyi (oda) hangi fiyattan satmasi gerektigini bilmelidir.
Boylece, hedeflenen karliliga ulasmak kolaylasmaktadir.

OTEL iSLETMELERINDE GELIiR YONETIMi UYGULAMA MODELLERI

Otel isletmelerine GY siireglerinin uygulanabilmesi i¢in yapilmasi gerekenler bazi
yazarlar tarafindan model olarak sunulmustur. GY uygulamak isteyen otel isletmeleri pek
cok konuda hazirlik yapmalidir. Organizasyon yapisi esnek ve degisime agik olmalidir.
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Bunun anlami, GY igin yapilanlar {ist ydnetimin onay1 dahilinde olmalidir. Izleyen
boliimde s6z konusu modeller agiklanmaktadir;

Jones ve Hamilton’un Gelir Yonetimi Uygulama Modeli

GY sisteminin otellerde uygulanma siirecine yonelik ilk olarak Jones & Hamilton
(1992: 91) tarafindan yedi asamadan olusan bir model 6nerilmistir. Model, ilk maddeden
itibaren insan unsurunun Onemini vurgulamaktadir. GY sisteminin basarisi, otel
isletmesinde calisanlarin, strateji ve taktikleri kavramasi ile miimkiindiir. GY ’nin basarisi
bilgiyi kullanan ve bu bilgiler neticesinde karar alan ¢alisanlarin niteliklerine baghdir. Bu
nedenle, GY otel calisanlarinin is tanimlarinda olmal1 ve insan kaynaklar1 politikalarina
yansitilmalidir, Bu amag dogrultusunda;

e Bilgi teknolojilerini kullanabilen, analitik diislinebilen c¢aliganlar istihdam
edilmelidir,

e GY performansinda gelismeler oldugunda ¢alisanlar 6diillendirilmelidir.

e Otel genelinde gelir yonetimi kavramina iliskin c¢alisanlarin  inanci
giiclendirilmelidir,

e llk zamanlarda yapilabilecek hatalar anlayisla karsilanmalidir,

e  On biiro miidiirii, banket miidiirii, satis miidiirii ve yiyecek icecek miidiiriinden
olusan bir talep tahmin komitesi kurulmalidir.

e GY uygulama asamasinda sadece yoneticiler degil ayni zamanda 6n biiro
elemanlari, rezervasyon gorevlileri, kasiyerler gibi calisanlar da sistem
icerisinde etkili olabilecek bir diizeye getirilmelidir,

e (Calisanlara verilecek egitimlerde teknik terimler kullanimindan kagiilmalidir.
Onlarin anlayacagi dilde anlatim yapilmalidir,

e Motivasyonu arttirmak i¢in sistem igerisinde olumlu katkilar sunan galisanlar

odillendirilmelidir,

e Otel genel performansi degerlendirilmesine GY performans Kkriterleri de
eklenmelidir,

e Bu modelde 6nemli bir konumda bulunan talep analizi asagidaki unsurlari
icermelidir.

e Otelin bulundugu yer, bolgesel 6zellikler, demografik yapi, ulasim imkanlari
gibi temel veriler toplanmalidir,

e Otelin bulundugu bdlgedeki potansiyel kaynaklarin ve toplam talebin
izlenmesi yoniinde bazi sayisal veriler tanimlanmalidir,

e Rakip otel isletmelerinin ozellikleri bilinmeli ve pazardaki rekabet ortaya
konulmalidir,

e Isletmelerin pazar boliimleri i¢in gii¢lii ve zayif yanlarinin belirlenmelidir,

e Ana pazarin boliimlere ayrilmalhidir,

e Isletmeye karsi olusacak talep finansal ve finansal olmayan yonleri ile tahmin
edilmelidir,

e Bu bilgilerin ve is siireglerinin devamli denetlenmesi gerekmektedir.

Bu siire¢ igerisinde, otel isletmesinin bulundugu destinasyonda yasayan otel
caliganlar ile kurulacak diyaloglar ¢ok faydali olabilecektir. Calisanlarin bolge ile ilgili
gozlemlerinden yararlanmak GY kapsaminda alinacak kararlarin  dogrulugunu
kuvvetlendirecektir (Jones & Hamilton, 1992). Genel hatlariyla otel isletmeleri igin
faydali bir model sunan yazarlar, GY sistemini ¢ok genel almislardir. Ancak uygulamaya
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gegildiginde detaylarda durumlar farklilasabilmektedir. Modele yapilan bazi elestiriler ise
su sekilde siralanabilir (Emeksiz, 2001: 76):

e Otel isletmelerinin biiyiikligii ve 6zellikleri dikkate alinmamastir,

e Otellerin GY sistemine hali hazirda sahip oldugu varsayilmistir. Ancak GY
sistemine sahip olmayan otellerin hangi adimlart atmasi gerektigi
belirtilmemistir,

e Birinci asamada tahmin komitesi belirlenmistir. Ancak, komitenin orgiit
icerisindeki yeri ve sorumluluklar: belirtilmemistir,

e ikinci asamada verilen GY sorumluluklarinin is tanimlarinda yer almali iglemi,
birinci asamada yapilmasi gereken bir islemdir,

e Ikinci asamada talep analizi baslig1 altinda arz analizine de yer verilmistir.

Donaghy, Mcmahon ve Mcdowell’in Gelir Yonetimi Uygulama Modeli

Otel isletmelerinde GY uygulama siirecine iligskin ortaya konulan ikinci model
(Donaghy vd., 1995; Donaghy & McMahon, 1995) Donaghy, McMahon ve McDowell’in
gelir yonetimi uygulama modelidir. Yazarlar Jones ve Hamilton’un modelinden yola
ciktiklar1 igin modeller arasinda benzerlikler bulunmaktadir. Gelir yonetiminin otel
isletmelerinde uygulanabilmesi i¢in on asamali bir model onerilmektedir. Bu model ve
detaylar tablo 2’de gdsterilmektedir.

Tablo 2. Donaghy, McMahon ve McDowell’in Gelir yonetimi uygulama modeli

1. Asama: Cahsanlar
e Calisanlarin gelir yonetimi uygulamalarina hazir hale getirilmesi ve egitimlerinin verilmesi
e  Misafirler ile otel arasinda dogabilecek problemlerin tespit edilmesi
e Tahmin komitesinin kurulmasi
e  Pazara ve misafirlere ait veri bankasinin olusturulmasi

2. Asama: Talep Analizi
e  Rekabeti ve talebi olusturan kaynaklarin ortaya konulmasi
e  Otelin giiclii ve zay1f yonlerinin belirlenmesi
e Talep diizeylerinin ve rezervasyon ozelliklerinin tahmin edilmesi
e Dis etkenlerin devamli takip edilmesi

3. Asama: Pazar Boliimleme
e Pazarin tanmimlanmasi
e  Pazarm boliimlenmesi
e Hizmetlerin pazar bdliimlerini dikkate alarak olusturulmasi

4. Asama: Otele En Uygun Miisteri Karmasinin Belirlenmesi
e Miisterilerin harcama yatkinliklar: ve satin alma diizeylerinin géz dniinde bulundurulmasi

5. Asama: Pazar Béliimlerinden Gelen Talebin Analizi
e  Maddi kayiplarin ve kazang¢larin hesaplanmasi
e Daha fazla harcama yaparak yiiksek diizeyde gelir getiren misafirlerin yer degistirmesinden
kacinilmasi

6. Asama: Kapasite Tahsis Diizeylerinin Belirlenmesi
e  Pazar boliimlerinin talebini karsilayacak kapasite atamalarinin ger¢eklestirilmesi

7. Asama: Gelir Yonetimi Sisteminin Tanitilmasi
e  Acenteler ve girketlere yonelik tanitici ¢aligmalar ile kii¢iik ve bagimsiz otellerin acenteler ve
sirketlere yonelik tanitici ¢alismalarin yapilmasi

8. Asama: Getiri Yonetimi Sistemine Misafir Uyumunun Saglanmasi
e Otelin gelir yonetimi hedeflerinin belirlenmesi
e  Miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi

9. Asama: Faaliyetlerin Degerlendirilmesi
e Kapasite tahsislerinin yeniden ele alinmast
e  Talepteki degisimlerin degerlendirilmesi
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e Talebi belirleyen ek degiskenlerin tanimlanmasi

10. Asama: Eylem

e Gelir yonetimi uygulama siirelerinde gerekli olan tiim degisimlerin gergeklestirilmesi

Kaynak (Donaghy & McMahon, 1995: 57)

Bu modele yoneltilen elestiriler genel hatlariyla Donaghy, Mcmahon ve

Mcdowell’in GY Uygulama Modeli’ne yoneltilen elestirilere benzerdir. Ek olarak bu
modelde, pazar bolimlerinin otelin karliligina etkisi verilmemistir. Dordiincli asamada
verilen uygun pazarlama karmasi aslinda pazar boliimlendirmesinin bir sonucudur ve ayri
bir baslik altinda verilmesine gerek yoktur. Asagida tablo 3’te her iki model ayni1 anda ve
ozet sekilde goriilmektedir.

Tablo 3. iki Modelin Karsilastirilmasi

Jones ve Hamilton’un Gelir Yonetimi Uygulama
Modeli

Donaghy, McMahon ve McDowell’in Gelir

yonetimi uygulama modeli

1.Getiri Yonetimi kiiltiiriiniin gelistirilmesi
2.Talebin biitiinciil olarak analiz edilmesi
3.Fiyat-Deger analizi yapilmasi

4.Pazar boliimleme siirecinin gergeklestirilmesi
5.Talep ozelliklerinin ve talepte meydana gelen
dalgalanmalarin degerlendirilmesi

1.Isgbren

2.Talep degerlendirmesi

3.Pazar boliimleme

4.0tele en uygun misafir seceneginin belirlenmesi
5.Gergeklesen talebin pazar boliimlerine gore
degerlendirilmesi

6.Rezervasyon ozelliklerinin izlenmesi 6.Her bir pazar icin ayrilacak kapasitenin
7.Getiri yonetiminin degerlendirilmesi ve goézden | belirlenmesi
gegirilmesi 7.Gelir yonetimi sisteminin bilinirliginin saglanmasi
8.Gelir yonetimi sistemine misafir uyumunun
saglanmasi
9.Yapilanlarin gézden gegirilmesi
10.Harekete gegilmesi

Kaynak: (Donaghy vd., 1995)

Yeoman’in Gelir Yonetimi Modeli

Yapilan bir¢ok arastirmada insan unsuru goz ardi edilmistir. Yeoman ve Watson'a
(1997) gore, GY siireci tahmin, strateji ve insana dayali bir siirectir. Basar1 bir GY
uygulamas1 i¢in en kritik faktdr insandir. Karar verici olan insani kapasite iistii
rezervasyon politikasi, talebin dalgali olmasi, risk gibi faktorler karar alicinin dngoriisiinii
etkilemektedir. insana dayali faaliyet sistemi olarak GY &nemsenmektedir. Gelecek ile
ilgili dogru tahminler yapabilmek GY sisteminin en dnemli basamagidir. Risk alabilme,
hava sartlari, rekabet, kapasite {iistii alinacak rezervasyonlar gibi bircok faktdr getiri
yOneticisinin kararlarimi etkiler. Bu faktorler daha once isletme tarafindan elde edilen
veriler ve misafir profilleri ile biitlinlestirilerek tahmin sistemi i¢ine alinir. Bu noktada
teknoloji kullanimi, getiri yOneticisinin en biiylik yardimecisidir (Kayaman, 1998: 57)
Isletme icerisinde olusturulan GY takim calismasi isletme icerisinde desteklenmelidir.
Orgiitsel katilim isletme tarafindan tesvik edilmelidir. Talep sistemi igerisinde elde edilen
veriler insan sistemi igerisinde degerlendirilir. Boylece, stratejik sistemdeki taktik ve
politikalar belirlenmis olur.
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Emeksiz Gelir Yonetimi Uygulama Modeli

Diger modellere yapilan elestirel dikkate alindiginda, yazar bes adimdan olusan bir
GY modeli ortaya koymustur. GY’ nin bir sistem olarak kurulabilmesi i¢in birinci ve
ikinci asamalar daha uzun vadeli hedefleri iceren ¢alismalardir. Ugiincii asama, GY nin
omurgasini olusturan, kalis giinli yaklastikca yapilmasi gerekenleri anlatmaktadir.
Dordiincli asamada, nicelik ve niteliksel olarak GY sisteminin performansint dlgmeye
dontk islemler yer almaktadir. Besinci asamada ise dogal olarak, performans
degerlendirmesinden sonra yapilmasi gerekenler tartisilmaktadir (Emeksiz, 2001).

Ilk asamada, GY’nin otel isletmesinde uygulanabilmesi i¢in yonetimin onayini
almak biiyiik 6nem tagimaktadir. Eger, eksiklikler varsa giderilmelidir. Ornegin, calisanlar
egitilmelidir. Hemen ardindan bir strateji belirlenmelidir. GY’de kisa vadeli ve uzun
vadeli hedefler belirlenir. Kisa vadede, fiyat, kapasite yOnetimi ve gelir artis1 6n
plandadir. Uzun vadede ise karlilik, misafir memnuniyeti ve hizmet kalitesi gibi konulara
odaklanilmaktadir. Hazirlik asamasinda GY komitesinin kurulmasi ¢ok dnemlidir. Komite
icerisinde otel yoneticisi, satig-pazarlama yoneticisi, rezervasyon yoneticisi, yiyecek
icecek yoneticisi ve getiri yoneticisin yer almasi uygun olacaktir. GY kapsaminda yapilan
isler stirekli degisim gosteren pazar kosullarinda yapilmaktadir. Bu nedenle stratejik bir
pazarlama planimnin olmast GY faaliyetlerinin uygulanmasini kolaylastirmaktadir
(Donaghy vd., 1995: 56). Bes yildizli otellerde GY uygulanmasi uzun vadeli bir
calismay1 gerektirmektedir. Bu nedenle, isletmenin kendi arz yapisini bilmesi énemlidir.
Ayrica, otel isletmesinin giiclii ve zayif yonleri ile firsatlar ve tehditler ayr1 ayn
degerlendirilmelidir. Boylece oteller, kendilerini rakipleriyle kiyaslayabileceklerdir.

Otel isletmeleri eskiden beri farkli istek ve ihtiyaclara sahip pazar boliimlerine
farkli fiyatlar sunmaktadir. Fakat her bir pazar boliimlerine sunulan fiyatlar belli bir diizen
igerisinde yapilmalidir. Bu sistematigin kurulabilmesi i¢in pazarlama plani sirasinda talep
analizi ve pazar boliimleme islemleri yapilmalidir. Otel isletmelerinin zaten yaptiklari
pazar bolimlerini  (miinferit, acente, konferans, wuzun konaklayanlar, kisa
konaklayanlar...) GY sistemi daha yalin bir hale getirmeyi amaglamaktadir. Bunlardan
ilki, farkli miisteri gruplarmin ihtiyaglarin1 daha net hale getirerek bunlara uygun hizmet,
kapasite ve fiyat ayarlamaktir. Ikincisi ise, pazar boliimlerinin giris tarihinden ne kadar
once rezervasyon yaptirdiklari, konaklama siireleri, giris ve ¢ikis gibi ozellikleri
belirlenmelidir. Daha sonra ise pazar bdliimlerine uygun pazarlama karmasi
belirlenmelidir. Otel isletmelerinde diisiik talep donemlerinde uygulanan indirimli
fiyatlara baz1 kosullar getirilebilir. Bu kosullar asagidaki gibi olabilir (Kaya, 2008: 39-
40).

e Talep kosullarina goére belirlenen bir tarihten 6nce rezervasyon yaptirilmast,

e Yapilacak konaklamaya siire sarti konulmasi (en az iki gece konaklamada
indirim yapilmasi gibi.),

e Otele olan talebin diisiik oldugu giinlerde konaklama yapilmasi,

e Rezervasyon igin yapilan 6n 6demenin iade edilmemesi.

Sonraki asamada talep degisimlerinin izlenmesi 6nem tagimaktadir. Kalis giinii
yaklagtikca ya da kalis glinii geldiginde yapilacak islemler belirlenmektedir. Pazar
boéliimlerinin konaklama talebi degiskenlik gosterebilir. Baz1 pazar boliimlerinde iptaller
olabilecegi gibi bazilarinda beklenenden fazla rezervasyon talebi gelebilir. Pazar
boliimlerinde gergeklesen bu harcketlere gore yeniden kapasite ve fiyat diizenlemeleri
yapmaya ihtiya¢ duyulabilir. Daha sonra GY faaliyetlerinin degerlendirilmesi
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gerekmektedir. Bu baglamda, otel isletmelerinde GY siirecinin icerisinde yer alan 6n biiro
ve satig-rezervasyon personelinin yaptiklart katkilar neticesinde o6dillendirilmesi
saglanmalidir. Son asamada GY performansinin degerlendirilmesi sonucunda uygulamada
yapilan hatalar ortaya konabilir. Boylece asamalarin nerelerinde, hangi degisikliklerin
yapilmasi gerektigi kararlastirilabilir.

Sekil 1. Emeksiz GY Uygulama Modeli

/Asama 1: GY Igin \ /Asama 2: Arz ve Talep Analizi \

Hazulrhk. ' -Arz Analizi
-Yonve.tlmln onay ve -Gii¢li ve zayif yonler, firsatlar ve tehditler analizi
destegi o (SWOT)
-GY stratejisinin -Rekabet Analizi
olugturulmast -Talep Analizi
-GY komitesinin -Talep Kaynaklar1 ve rezervasyon dzelliklerinin
kurulmasi _ tanimlanmasi
-Mevcut veri -Pazar bolimleme ve hedef pazarlarin belirlenmesi
bankasinin -Pazar boliimlerine uygun kapasite tahsisi ve
kullanilmas1 o hizmetlerin olusturulmasi

\-Cahsanlarm egitimi / -Indirimli fiyatlar ile indirimli kosullarm

Qelirlenmesi /

/A$ama 4: Faaliyetlerin Degerlendirilmesi\
-Otel isletmelerinde geleneksel gelir ve
doluluk gostergeleri

-GY’de niceliksel degerlendirme
-GY’de faaliyet sonuglarinin ¢alisanlara <::I

geri bildirimi

-Caliganlarin tesviki ve bilgilendirilmesi / . L. . \
Asama 3: Degisimlerin Izlenmesi
k / ve Faaliyetlerin Yonetimi
-Pazar boliimlerinin talep

! diizeylerinin tahmini
-Bolgesel talebin, rakiplerin ve dig
etkenlerin izlenmesi
-Kapasite ve fiyat diizenlemeleri
-GY’de giinliik faaliyetlerin
yonetilmesi

\_ /

Asama 5: Degisim Kararlarinin Uygulanmasi

Isletmelerin takip etmesi gereken bazi olgiitler bulunmaktadir. Bu baglamda
devam eden boliimde otel isletmelerinde getirinin 6lgiilmesi agisindan 6nemli oldugu
diisiiniilen kavramlar ele alinmaktadir.

OTEL ISLETMELERINDE GETIRININ OLCULMESI

Otel isletmelerinde GY’nin c¢ok oOnemli iki Ozelligi vardir. Bunlar, oda
kapasitesinin yani doluluk oranmin arttirillmasi ve fiyatlamadir. Fiyatlama ise gelirin
arttirilmasini ifade etmektedir. Geleneksel gelir ve doluluk gostergeleri asagida tablo 4’te
ve tablo 5’te gosterilmektedir. Otel isletmeleri doluluk ile birlikte gelirin arttirilmasi igin
calismalar yapmaktadir.
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Tablo 4. Otel Isletmelerinde Doluluk Oranlari

Tiirii Hesaplanmasi Kullanim Sinirhiliklar
Oda Dolulugu Satilan oda Satilan oda yiizdesini *Kisi sayisin1 gdstermez
sayisi/Toplam oda sayis1 | gosterir *(Qdalarin hangi nedenle
satilmadigini gostermez
Satilabilir Oda Satilan oda sayisi/Satisa | OOS ve OOOT odalar Kisi sayisini gostermez.
Dolulugu hazir oda sayist fiziksel kapasiteden
diisiiliir.
Yatak Dolulugu Satilan Yatak Yatak sayisi tizerinden Satilan cift kisilik
Sayisi/Satiga hazir yatak | degerlendirme sansi yataklar orani
sayisi vermektedir. EK yataklar | saptirabilir. Satilamayan
hesaba katilir. odalar1 géstermez
Geceleme Yapan Kisi Geceleyen kisi Geceleme yapan kisi Satilmayan odalar1
Orani sayisi/satisa hazir yatak | sayisini gosterir. gostermez.
sayisi Oranlarla kiyaslanabilir.
Cift Kisilik Doluluk Cift kisiye satilan oda | Twin odalar ¢ift kisilik
say1st/ toplam ¢ift kisilik | oda olarak hesaplar.
oda sayisi Satig ¢aliganlarinin ¢ift

kisilik oda satig
becerilerini gosterir.

Doluluk Cogaltan Birden fazla miisteriye | Toplam oda sayisinin ne
Oram satilan oda sayisi/satilan | kadarinin birden fazla
oda sayisi miigteriye satildigini

gosterir. Yiyecek-icecek
gelirlerinin tahmininde,
oda miisteri
ihtiyaglarimin tespitinde
kullanilir.

Oda Basina Miisteri Miisteri sayisi/satilan Birden fazla kisiye hangi

Sayisi oda sayisi oranda satildigin1 ve bir

odada kag kisiye hizmet
verildigini gdsterir.

Kaynak: (Emeksiz, 2001)

Otel isletmelerinde yonetim fonksiyonlarindan planlama ve kontrol agamalarinda

kullanilan en 6nemli dlgiitler doluluk oranlaridir. Satilacak oda sayisi ve bu odalardan elde
edilecek gelir planlamanin ilk agsamasinin olusturur. Doluluga bagli olarak, ¢alisan sayisi,
enerji masraflart gibi maliyet kalemleri tahmin edilmektedir. Otel isletmeleri i¢in diger bir
performans gostergesi ise gelirdir. Geleneksel olarak kullanilan “ortalama oda fiyati” en
onemli oranlardan bir tanesidir. Gergeklesen oda gelirinin satilan oda sayisina bolimii ile
elde edilir. Bu oranin “satilabilir oda basina gelir” ve “potansiyel ortalama oda fiyat1”
ile karsilastirilmasi daha anlamli ¢ikarimlar yapilmasini saglayacaktir. Satilabilir oda
basina gelir, bos kalan kapasitenin fiyat {izerinde etkisini gosterir. Doluluk ve fiyat
yiikseldikge, ortalama giinliik oda fiyat1 ve satilabilir oda basina gelir arasindaki fark
azalacaktir. Kap1 fiyat1 (rack rate) lizerinden ne kadar indirim yapildigint gérmek igin,
ortalama giinliikk oda fiyati ile potansiyel ortalama oda fiyati kiyaslanmalidir. Asagidaki
tabloda gelir oranlar1 gosterilmektedir

T 00s (Out of Service), OO0 (Out of Order), kapasite disinda kalan odalar1 gosterir.
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Tablo 5. Otel Isletmelerinde Gelir Oranlari
Tiirii Hesaplanmasi Kullanim Siirhiliklar:
Ortalama Giinliik Oda Gergeklesen odalar Potansiyel ortalama oda | Bos kalan oda
Fiyat1 geliri/ Satilan Oda sayis1 | fiyat1 lizerinden yapilan | kapasitesini hesaba

ADR- Average Daily

indirimler sonucunda ne

katmaz.

Rate) kadar kayip oldugunu
gosterir.

Satilabilir Oda Basina Gergeklesen Odalar Toplam arz edilen oda

Gelir Geliri/ Satisa Hazir Oda | lizerinden hangi fiyata

REVPAR - Revenue Sayisi ulasildigini gosterir.

per available room Gergekgi bir rakamdir.

Miisteri Basina Odalar Gergeklesen Odalar Konaklayan miisteri

Geliri

Geliri/Miisteri Sayis1

basina elde edilen oda
gelirini gosterir.

Miisteri Basina Gergeklesen Yiyecek Pansiyon satiglarinin
Yiyecek icecek Geliri Icecek Geliri/Miisteri (BB, HB, FB) odalar
Sayis1 gelirinden ayr1
bakilmasini saglar.
Miisteri Basina Gelir Toplam Gelir/Miisteri | Oda ve pansiyon dist
Sayis1 gelirlerin eklenmesiyle
toplam gelire ulagilir.
Miisterilerin otelin
toplam gelirine olan
katkisini gosterir.
Potansiyel Ortalama (Cift kisilik doluluk Ulagilmasi gereken Tek ve gift kigilik

Oda Fiyat1 (1)

orani x fiyat farki) +
potansiyel ortalama tek

hedef fiyat1 gosterir.
Indirimlerde

fiyatlarin oda tiplerine
gore degismedigini

kisilik fiyat degerlendirme yapma varsayar.
olanag1 sunar.
Potansiyel ortalama Oda Tipleri Kap1 Fiyat1 | Ulasilmasi gereken Odalarin kag adetinin tek

QOda Fiyat1 (2)

Toplam1/Oda Tip Sayist

hedef fiyat1 gosterir.
Indirimlerde
degerlendirme yapma
olanag1 sunar

veya ¢ift kigilik
satilacagin dikkate
almaz.

Potansiyel Odalar
Geliri

Potansiyel Ortalama Oda
Fiyat1 x Toplam Oda
Sayisi

Ulasilabilecek en yiiksek
odalar gelirini gosterir.

Kapi fiyatindan 1srar
edilirsi is kayiplari
ortaya ¢ikar.

Kaynak: (Emeksiz, 2001: 141)

Ortalama giinliik oda fiyati (ADR) ile tiim odalar satildiginda elde edilebilecek

potansiyel en yiiksek gelirin giinliik olarak ve belirli donemlerde karsilastirilmas: fiyat
etkinliginin denetimini saglamaktadir. Fiyat etkinligi ile ilgili bir 6rnek vermek gerekirse;

Gerceklesen giinliik ortalama oda fiyatt 858
1208

Fiyat Etkinligi = = 0470'dir

potansivel ortalama oda fivat

Odalarda konaklayan kisi sayisi arttikga, misafir basina oda geliri diiserken,
miisteri basina yiyecek igecek geliri ve ekstra harcamalar artacaktir. Pazar boliimlerine
yapilan indirimler ve misafire ikram olarak sunulan odalar (complimentary) potansiyel
geliri azaltmaktadir. GY sadece doluluk ya da sadece geliri arttirmay1 amaglamamaktadir.
Bu nedenle, GY ilk defa Lovelock tarafindan formiilize edilmistir. Kapasitenin potansiyel
gelir etkinligi- KPGE (Asset revenue generating efficiency- ARGE) olarak
adlandirilmaktadir. Doluluk orani ile fiyat etkinliginin g¢arpilmasi sonucunda elde
edilmektedir.
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Havayolu sirketlerine basariyla kullanilan GY sistemi, (Donaghy vd., 1995)
stoklanamaz {iiriinleri bulunan ve sabit kapasite ile ¢alisan otel isletmeleri tarafindan
kullanilmaya baslanmistir. Otel isletmelerinde gelir yonetimi sisteminin uygulanmasinin
birgok nedeni vardir. Uretilen mal ve hizmetlerin iiretildigi yerde tiiketilmesi, iiretilen
hizmetlerin stoklanmasi ya da baska bir yere tasinamamasi, sabit maliyetlerin yiliksek
olmasi bu nedenlerden bazilar1 olarak siralanabilir. Turizm endiistrisi igerisinde yer alan
otel isletmeleri, yogun talep dalgalanmalar1 karsisinda basariya ulagabilmek i¢in GY
stratejilerine ihtiya¢ duymaktadir. GY sisteminin otel isletmelerinde uygulanabilmelerine
iliskin bir¢ok model gelistirilmistir. Ancak, teorik ¢alismalar haricinde (Donaghy vd.,
1995; Donaghy & McMahon, 1995; Escoffier, 1997; Jones & Hamilton, 1992; Kimes,
1989a, 1989b; Orkin, 1988) otel isletmelerinde GY’nin uygulanmasi {izerine yapilmis
calismalarin sayisi oldukga azdir (Emeksiz vd., 2006; Griffin, 1995; Okumus, 2010). Bu
nedenle, otel yoneticilerine yol gostermesi agisindan GY sisteminin uygulanmasina iliskin
calismalarin yapilmasia ihtiyag vardir. Gelir yonetimi uygulamalar1 otel isletmelerin
ideal gelire ulagsmasi icin kullanilan bir strateji olarak kullanilmaktadir. Yiiksek talep
donemlerinde oldugu gibi, turizm iiriinlerine yonelik talebin durma noktasina geldigi
kiiresel kriz durumlarinda da gelir yonetimi uygulamalarinin kullanilmasi kapasitenin atil
kalmamasin1 saglayabilir. Ornegin, Covid-19 salgin siirecinde isletmelerin ayakta kalmasi
ve finansal basariya ulasmasi ancak GY stratejilerinin uygulanmasi ile miimkiin oldugu
yapilan bir ¢alisma ile ortaya konmustur (Tirkseven & Kosan, 2022). Bu baglamda, otel
isletmelerinin gelir yonetimine 6nem vermeleri ve gelir yoneticisi pozisyonu agmalari
oneri olarak sunulabilir.

Otel isletmelerinde ©n biiro c¢alisanlar1 ve On biiro yoneticisi kapasite
yonetiminden, satig-rezervasyon calisanlar1 ise talep yoOnetiminden sorumludur. Bu
departmanlarin birbirleri ile uyum igerisinde calisabilmesi i¢in bir gelir yOneticisinin
istihdam edilmesi gerekmektedir. Bu departmanlarda ¢alisanlar GY kapsaminda hangi
fiyatlar1 verecekleri, yiiksek talep ve diisiik talep donemlerinin dinamiklerini iyi
anlamalidir. Ornegin, giinliik faaliyet raporlarinda goriilen dolu odalar, girisler, uzatma
yapan odalar, kap1 miisterileri ve arizali odalar oda kapasitesini azaltir. Erken ayrilislar,
iptal edilen rezervasyonlar, ger¢eklesmeyen konaklamalar ise oda kapasitesini
arttirmaktadir. Onemli olan, oda kapasitesinin atil kalmasini dnleyerek en uygun fiyatlar
ile maksimum getiriye ulasmaktir. Ote yandan, Otel isletmeleri pazarlarini bdliimlere
ayirarak kendileri i¢in en uygun is segeneklerini olusturmalidir. Oda kapasitesi, genellikle
gruplara ve miinferit misafirlere 6nceden belirlenen miktarlarda tahsis edilmelidir. Bunun
oraninin ne olacagi gelir yoneticisinin sorumlulugundadir. Ayrica, gelmesi olasi bir pazar
boliimiine verilecek yerin degeri ile bu yerin bagka bir pazar boliimiine verilmesi ile
olusacak degerin karsilastirilmas1 durumunda otel isletmesine en yiiksek degeri getirecek
is secenegi belirlenmelidir (Orkin, 1988). Otel isletmeleri, ellerinde oda bulundurmak
amaciyla kalis siiresi denetimine 6zen gostermelidir. Misafirlerin kalig siireleri olusturulan
paketlerle sinirlandirilabilir. Bu baglamda, otel isletmelerinde GY stratejileri kapsaminda
bir gecelik oda talebi yer olmasina ragmen reddedilebilir. Ayrica, 0©n biiro sistemi
icerisinde yer alan otomasyon sistemleri ile ge¢mis rezervasyonlarin durumlar
incelenerek talep tahmini yapilabilir. Pahali GY yazilimlarinin satin alinmasi bir
zorunluluk degildir. ileriye doniik talebi tahmin ederken, bolgesel talep ve rakipler bilgi
teknolojileri yardimryla takip edilmelidir.
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