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Surekli zorlasan rekabet kosullari otel isletmelerinde talep ve kapasite ydnetiminin
Onemini artirmakta ve sistematik yonetim yaklagimlarina ihtiyag duyulmaktadir. Bu
nedenle g¢aligmada bes yildizh otel isletmeleri igin Getiri Yonetimi uygulama modeli
gelistirilmigtir. Ayrintih bir alanyazin taramasi yapilmug, daha énce onerilen modellerin
eksiklikleri saptanmug, Getiri Yonetimi uygulayan otellerle goriisiilmiis ve Tirkiye’deki
bes wyildizhi oteller iizerine yapilan bir alan aragtirmasiyla modelin uygulama
asamalarna acgiklik getirilmigtir. Aragtirmada Bilgisayarli Getiri Y6netimi Sistemi olan
ve olmayan otellere farkli anket soru formlarn gonderilmistir. Alan arastirmasinda ortaya
¢tkan  bulgular Getiri Yo6netimi model onerisinin  uygulamada rahathkla
kullanulabilecegini gostermektedir. Model uygulama asamalart agisindan, Getiri
Yonetimi Sistemi olsun veya olmasin bitin otellerde bir takim hatalarin veya
yetersizliklerin  bulundugu goézlenmektedir. Bu da Getiri Yonetimi uygulama
sistematiginde yapilan hatalardan kaynaklanmaktadir. Model, otel isletmelerine
uygulamadaki dogru ve yanhslanm gorme ve asamalan yeniden gozden gegirerek
hatalannm dizeltme sansi tammaktadir. Model, Getiri Yonetimi uygulayan otellere bu
olanag: sunmanin yam sira Getiri YoOnetimi uygulamayr disiinen oteller igin de yol

gosterici bir nitelik tagimaktadir.
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P.h. D. THESIS ABSTRACT
A YIELD MANAGEMENT APPLICATION MODEL FOR FIVE STAR HOTELS

Murat EMEKSIZ

Department of Tourism and Hotel Management
Institute of Social Sciences, Anadolu University, June 2001
Advisor: Prof. Dr. Orhan ig6z

Considering the increasing importance of the management for the demand and
capacity at the hotels, derived from the competitive conditions which gets tougher day
by day, this study aims at providing a Yield Management Model which can cover the
existing conditions at the five star hotels. For this purpose, the shortcomings of the
previous models were detected throughout a detailed overview of the related literature
at the first phase of the study. Then, several interviews were held at the hotels, which
make use of Yield Management to observe the existing conditions and to get data.
Furthermore, a field research, based on a survey study, was conducted among the five
star hotels in Turkey to examine the applicability of the model proposed and to clarify
each phase. Two set of different survey questions were prepared for the hotel groups
which have Yield Management Computer System and the ones which do not. The
findings indicate that the model is highly applicable for the five star hotels. Another
finding is that there are some problems existing at both of the groups. These problems
most probably derive from the insufficient conditions and mistakes occur in application
process. At this point, the model provides an opportunity to overview and to overcome
the existing problems and mistakes that hotels face in the application process. What is
more, it provides a strong guidance to the hotels, which has not examined the Yield

Management yet.
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ONSOZ

Guniimiizde hizmet kalitesi ve rekabet otel igletmelerinin yénetiminde belirleyici
unsurlar haline gelmigtir. Toplam Kalite Yonetimi, Yeniden Yapilanma gibi yonetim
yaklagimlari otel igletmelerinde hizmet kalitesini artirmaya yonelik yeni yaklagimlar
olarak otelcilik sektoriiniin hizmetine sunulmugtur ve kullammu yayginlagmaktadir.
Rekabet ise otel isletmelerinde talep ve kapasite yonetimini dogrudan ilgilendiren bir
unsurdur. Otel isletmelerinde talep ve kapasitenin en akilci yontemlerle yonetilmesi ve
ulagilabilecek en yitksek gelirin elde edilmesi igin sistematize edilmis bir yGnetim
yaklasimuna ihtiyag bulunmaktadir. Getiri Yo6netimi bu konuda otel igletmelerine
oldukga yeni firsatlar ve segenekler sunmaktadir. Fakat, her yeni yonetim yaklasiminda
oldugu gibi Getiri Yo6netimi'nin de otel igletmelerine birdenbire uygulanmasi miimkin
degildir. Uygulama i¢in bir yol gostericiye ihtiya¢ bulunmaktadir.

Calismada otel igletmelerinin bu ihtiyactm kargtlamak amactyla Getiri YOnetimi
uygulama modeli geligtirilmigtir. Kuramsal metin olusturulurken sadece alanyazin
taramas: ile yetinilmemistir. Ug adet bes yildizh otel igletmesinde yetkililerle roportaj
yapilmig, Getiri Yonetimi uygulamasi yerinde incelenmis ve metne aktarlmigtir.
Gelistirilen modelin uygulanabilirligi daha sonra bir alan aragtirmasiyla stnanmgtir.

Caligmanin gerceklesmesinde benden yardimlanini esirgemeyen tez damigmanlarim
Prof. Dr. Orhan I¢oz ve Dog¢. Dr. Fermani. Mavig’e, mubasebe boyutu ile ilgili
yardimlanindan dolay1 Prof. Dr. Ali Kartal’a, huzurlu ve aydinbk bir ¢aliyma ortamu
hazirladig1 icin okul miidirim Prof Dr. Ilhan Unlii’ye, istatistik veri analizindeki
yardimlan igin Yar. Dog. Dr. Zerrin Asan ve Aras. Gor. Serkan Olgag’a, Istanbul
Holiday Inn getiri yoneticisi Tanya Giivenel’e ve Istanbul Swissotel Bosphorus eski
getiri yoneticisi Atilla Erda’ya, sevgisi ve bilimsel digini ile hep yam bagimda duran

esim Zeynep Emeksiz’e sonsuz saygy, tesekkiir ve minnet duygularim: sunuyorum.
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GIRIS

Hizmet iireten ve sunan isletmelerde hizmetin iiretim ve tiiketimi eszamanh oldugu
igin bu hizmetin bir bagka zaman igin bekletilmesi miimkiin degildir. Bir tiyatro
gosterisinde koltuklar sadece o gece o oyun igin izleyicilerin hizmetine sunulabilir. Bir
tren, bir ugak veya bir feribot koltugu sadece o sefer igin kullaniabilir. Bir restorandaki
sandalyeler sadece o geceki ziyafete tahsis edilebilir. Yine bir otel igletmesi yatak veya
oda hizmetini ancak o gece i¢in misteriye tahsis edebilir. Sunulan hizmet birimi koltuk,
yatak veya sandalye her ne olursa olsun satilmadiginda maddi bir zarar s6z konusudur
ve bu zararin giderilmesi miimkiin degildir. Mal ireten igletmeler talep azaldiginda
uretim hacmini digiirerek ve mah stoklayarak bu kayb: onleyebilmektedir.

Hizmet 6nceden yapilan rezervasyonlarla tiiketiciye satilabilir. Boylece igletmeler
sunum ginii yaklagtikca hizmete olan talebi asagi yukan Ongbrme sansim
yakalamaktadir. Bu noktada ise taleple ilgili degiskenlerin izlenmesi gerekmektedir.
Talebin, yani pazar boéliimlerinin tammlanomg olmasi, harcama egilimleri, rezervasyon
yaptirma Ozellikleri ve bu pazar bolimlerinin gegmis yillardaki egilimlerinin takip
edilmesi gerekmektedir. Talep ile ilgili degiskenlerin izlenmesi beraberinde mevcut
kapasitenin hangi fiyatlarla, hangi pazar dilimlerine, hangi oranlarda tahsis edilecegi
sorusunu gindeme getirmektedir. Amag kapasite kullammini artirmak ve en yiiksek
geliri elde etmektir.

Hizmet igletmeleri kendi 6zelliklerine gére mevcut kapasiteden en etkin bir bigimde
yararlanma  yollarim  aramakla  birlikte  bitinligi olan  bir  sistematik
gelistirememiglerdir. Bu konuda ilk c¢aliyjma Amerikan Havayollan ile ‘Sabre
Bilgisayarh Rezervasyon Sistemi’ isbirliginde yapilmistir. Getiri Yonetimi' (GY) olarak
adlandinlan bu ¢alisma havayolu ulagtirmasinda gelistirilmis ve bu konuda buayik bir
mesafe kaydedilmigtir. Daha sonra GY bekletilemez hizmetler iireten diger isletmeler
tarafindan kesfedilmis ve kullandmaya baglanmigtir. GY tren, feribot ulastirmasinda,
restoran yonetiminde, tiyatrolarda ve Ozellikle otel isletmelerinde kullamm alam
bulmustur.

Otel igletmelerinin hizmeti olan yatak ile havayolu ulagtirmasimn hizmeti olan
koltuk gibi bekletilemez hizmet ozellifine sahiptir. Fakat GY’nin havayolu

" Getiri Yonetimi kavramu ‘Yield/Revenue Management’ kargiligr olarak kullanitmustr.



ulagtirmasinda  uygulandii  sekliyle otel igletmelerine uygulanmast mimkiin
gorinmemektedir. Son on yilda otel isletmelerinde uygulanmasi konusunda oldukga
fazla sayida kavramsal diizeyde caligmalar yaymnlanmis olmasmna karsin nicel galisma
ve alan aragtirmalanmn azhf: goze carpmaktadir. GY’nin otel isletmelerine
uygulanmasi konusu aragtinilmay: beklemektedir.

GY’yi her otel isletmesi uygulayabilir mi? GY’yi uygulayan isletmelerin bilgi
sistemleri yeterli mi yoksa GY igin bir bilgisayar yazilim satin almak daha dogru mu
olacaktir? GY uygulayan igletmeler gelir artigt veya azahgim neye baglamaktadir? Gelir
artisginda GY etkeni mi yoksa dig etkenler mi rol oynamaktadir? GY uygulamasinda
isletme tiir(i ve politikalarindan baglayarak, talep analizi, pazar boliimlemesi, yeterli veri
bankasimin olup olmamasina kadar birgok sorunun yamitinin aranmast gerekmektedir.

Nicel aragtirmalar, GY uygulamak isteyen otel isletmelerine bu konuda 151k tutacak,
uygulamakta olan isletmelere ise uygulamayr degerlendirme sansi verecektir. GY
yaygin olarak uluslararast zincir igletmeler tarafindan kullamimaktadir. Bu igletmeler
icin GY’ye gegmek zor olmamustir. Zaten talep analizi ve pazar bolumleme gibi ¢agdas
pazarlama yontemlerini kullandiklann bilinmektedir. Geriye mevcut veri bankasinin
kullamimasi, gerekiyorsa yeni bir yazihmun satin alinmast ve c¢aliganlann egitimi
kalmaktadir.

Zincir otel igletmelerinin son onbes yil da GY konusunda ilerleme kaydettikleri
gozlenmektedir. Ozellikle Tiirkiye igin digiinildigiinde GY otel isletmeleri igin yeni
firsatlar1 iginde banndirmaktadir. Yildizh otel sayisi oldukga fazla olmakla beraber
modern satig-pazarlama yontemlerinin kullamlmamasi ve dogurdugu olumsuz sonuglar
daha Once yapilan galigmalarda ortaya konmustur (Birkan, 1997, s.22; Emeksiz, 1997,
s.71). GY uyguladign taktirde otel igletmeleri modern pazarlama yo6ntemlerini
kullanmanin yaminda mevcut kapasiteden en iyi bigimde vyararlanma firsatiu
yakalayabilecektir.

Bu noktada deginilmesi gereken en onemli konulardan biri de bilgi teknolojisindeki
gelismelerdir. Bilgisayarlann, 1980’ yillarda yazhm ve donamm maliyetlerinin
yiiksek olmasi nedeniyle sadece biiyitk oteller tarafindan kullamlabildigi bilinen bir
olgudur. Zamanla bu maliyetlerin diigmesi otellerde bilgi teknolojisinin kullanimim
yaygmnlagtirmigtr. Gunimiizde en kigiik otellerde bile birgok islem bilgisayarlar
tarafindan yapilmaktadir. Son yirmi yildir bilgi teknolojisi otellerde giinliik faaliyetleri
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yonetmek amaciyla yaygm olarak kullanilirken, giiniimiizde GY igin uretilmis ozel
yazihimlar aracihi@: ile stratejik kararlann alinmasinda da kullamlmaktadir. Yazilim,
gegmisteki gerceklesmis talebi degerlendirerek gelecege yonelik talep ongoriilerinde
bulunmakta;, fiyat ve kapasite ile ilgili en yiiksek geliri getirebilecek Onerileri
sunmaktadir. Burada bilgisayanin bilgiyi kaydetme, saklama ve gerektiginde kullanma
becerisi on plana g¢ikmaktadir. Insan beyninin bir araya getirip kullanabileceginin ¢ok
ustiindeki karmagik nicel bilgiler belli bir diizen iginde kullanicilara sunulmaktadir. GY
ozel bir yazihm olmaksizin uygulanabilir mi? Otelin Konaklama Yonetim Sistemi
(KYS) icindeki bilgiler GY sistematigi kullamlarak diizenlenip gelecege yonelik strateji
olusturmak miimkiin olabilir mi? Diger bir deyisle yazihm olmaksizin GY uygulanabilir
mi? GY yazihmlarmn oldukga yitksek fiyatlarla satildigy disiiniildiigiinde, bu sorularnn
yamt1 Turkiye’deki otel igletmelerini yakindan ilgilendirmektedir.

Bu ¢aligmada GY dort bolimde ele alinmaktadir. Birinci bélimde, GY’nin
havayolu igletmelerindeki gelisimi ve igleyigsine kisaca deginildikten sonra, otel
isletmelerinin ozellikleri g6z oOninde bulundurularak GY’nin otel igletmelerinde
uygulanmasi igin gereken 6n kosullar tartigilmakta, amaglarn, unsurlan ve farkh kilan
nedenler ele alinmaktadir. Ikinci béliimde, giiniimiizde otel isletmelerinde kapasite ve
talep yonetiminin en onemli unsuru olan bilgi teknolojisinin igsel ve digsal kullamm
kisaca ele alindiktan sonra, GY igin gelistirilmig bilgisayar yaziliminin igleyisi, KYS
icindeki yeri diger alt sistemlerle iligkisi aynntili olarak sunulmaktadir. Bu bolim 6zel
bir yazilm kullanmadan GY’nin uygulanabilirlifi konusuna da igik tutmaktadir.
Ugiincii bolimde, GY’nin otel isletmelerindeki uygulama siireci, daha 6nceki yazarlarin
onerdigi uygulama modelleri ve alanyazindaki aragtirmalar igiginda, yeni bir model
Onerisi olarak sunulmaktadir. Dordiincii boliim, bu alandaki nicel arastirmalann azhigi
go6z oninde bulundurularak bir alan aragtirmasina ayrilmigtir. Otel igletmelerinde GY
uygulama siirecinin biitiin agsamalan bir anket ¢aligmas ile Tiirkiye’deki beg yildizh otel

isletmelerinde sorgulanmaktadir.

" Konaklama Yénetim Sistemi, ‘Property Management System’ karsiigt olarak kullaniirmstir,



BIRINCi BOLUM

GENEL OLARAK GETIRi YONETIMI, GELiSiM SURECI VE OTEL
ISLETMELERI

1. GETIRi YONETIMININ TANIMI

GY sabit kapasite ile iiretilen hizmetlerden en yiiksek gelinn elde etmek igin
gelistirilmig  biitiinctl, sistemli bir yaklagimdir. Havayolu ulagtirmasinda ortaya
cikanlmug ve daha sonra basta konaklama olmak iizere diger hizmet sektorlerince
benimsenmigtir. Havayolu, denizyolu ve demiryolu ulagtirmasinda koltuk, otel
isletmelerinde otel odasi, restoranlarda sandalye, araba kiralama sirketlerinde otomobil
bekletilemez (perishable) ozellik tagiyan hizmetler grubuna girmektedirler. Hizmetin
sunumu ve tiuketilmesi eszamanh olarak gerceklestii igin bu hizmetlerin bagka bir
zamana ya da giine ertelenmesi mimkiin degildir. Bu nedenle zamaninda satilamayan
her hizmet birimi gelir kaybina yol agmaktadir. GY ile talep ve kapasite yonetimi bir
sistematik icinde birlegtirilerek en akilci fiyat ve kapasite tahsisi  yapilmaktadir.
Amerikan Havayollari 1987 yih raporunda GY’yi “dogru koltugun, dogru misteriye,
dogru fiyatla satilmas” seklinde tamimlamaktadir (Smith wv.d., 1992; i¢inde:
Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1998, s.412). GY konusunda birgok kavramsal ¢aligmasi
bulunan Kimes (1989, s.188) GY’yi biitiin hizmet igletmeleri i¢in genellestirerek su
tamm: yapmaktadir: “GY bir isletmede dogru hizmet biriminin, dogru miisteriye, dogru
zamanda ve dogru fiyattan satilmasma yardimct olan bir yontemdir”. Cesitli alanlarda
hizmet Ureten isletmelere GY konusunda damgmanlik hizmeti veren Aeronomics
sirketinin kurucusu Cross (1997, s.51) ise GY’yi “pazarin en kigiik boliimi diizeyinde
tilketici davramglarim 6ngorme, en akilci hizmetin sunumu ve en yiiksek geliri elde
edecek fiyatlandirma taktiklerinin disiplinli bir bigimde uygulanmasidir” seklinde
tammlamaktadir.

GY gectiimiz son onbes yil igerisinde bityiik bir geligme gostermis ve otel
isletmeleri tarafindan da uygulanmaya baglanmgtir. Donaghy v.d., (1995a, 5.140) otel
isletmeleri icin GY’yi soyle tammlamaktadir: “GY, geliri en yiksek diizeye ¢ikarmak



icin, Ongorilen satilabilir oda kapasitesinin onceden belirlenmis pazar béliimlerine
tahsis edilerek en uygun fiyattan satilmast yontemidir.”

Otel isletmelerinde GY talep ve kapasite y6netimini biitiinlegtiren bir kavramdir.
Yonetsel, finansal ve pazarlama stratejileri ile fiyat degisimi, kalig siiresi denetimi,
kapasite tahsisi, kapasite Ustii rezervasyon ve oda disi gelirler taktiklerini
biitlinlestirerek mevcut kapasiteden en yiiksek geliri elde eden bir yéntemdir (Harris ve
Peacock, 1995, s.44).

Guniimizde GY uygulamalan bagta uluslararasi zincir oteller olmak {izere otelcilik
sektorinde yayginlagsmaktadir (htip://www.abovetheweather, 2001). Konunun Oneminin
giderek artmast GY’nin otel isletmelert igin aynica ele alinmasm gerektirmektedir.
Fakat, otel isletmelerinde GY’ye ge¢meden once; GY’nin havayolu ulagtirmasindaki

tarihsel gelisim siireci ve isleyisinin bilinmesi gerekmektedir.

2. GETIRI YONETIMININ GELiSiM SURECI

GY kavramu ilk olarak 1970’lerin sonlarina dogru Amerika Birlesik Devletleri
(ABD) havayolu ulagtirmasinda uygulanan serbestlestirme (deregulation) sonrasinda
ortaya ¢tkmustir. Havayolu isletmelerinin GY’yi en iyt uygulayan isletmeler olmast bir
rastlant1 sonucu olmamugtir. Havayolu ulagtirmasinda serbestlestirme sonrasinda artan
rekabeti gogisleyebilmek amaciyla biiyilkk havayolu igletmeleri talep ve kapasite
yonetimine daha ¢ok Onem vermeye baglamiglar ve GY’yi gelistirmiglerdir (Kimes,
1989a, s.15). Havayolu igletmeleri bu sistem sayesinde bekletilemez hizmet ozelligi
olan koltuk kapasitelerini daha etkin bir gekilde kullanmaya baslamuslardir (Daudel ve
Vialle, 1994, 5.2).

GY, gunimiizde havayolu igletmelerinin kapasite yonetiminde anahtar bir rol
oynamaktadir. Amerikan Havayollan, Britanya Havayollari biiyik kaynaklar ayirarak
gelistirdikleri GY’yi stratejik kararlarin alinmasinda kullanmaktadirlar.

ABD’de siiper indirimli fiyatlann 1977 yilinda sunulmasi GY’nin oynadig: roliin
O6nemini artumustic. GY aym ugustan yer alabilmek igin birbiriyle yansan degisik alict
gruplarina rezervasyonla koltuk tahsisinin yaptlmasi islevini {stlenmigtir. ABD
Havayollant Serbestlestirme Anlagsmast (The US Airline Deregulation Act) ise 1978
yilinda kabul edilmis ve birkag yil iginde tam anlamuyla uygulanmaya baslanmustir.
Serbestlestirme ile birlikte ABD havayolu ulagtirmasmdaki biitiin devlet denetimi



ortadan kaldimlmigy ve ugulan bolge, ugus rotasi, tagima kapasitesi ve tarifeler
konusunda havayolu igletmelerine serbest davranma hakki verilmigtir. Bu da ulusal ve
uluslararast havayolu tagimaciiginda rekabeti artirmugtir. Cok sayida yeni havayolu
isletmesinin i¢ pazara girmesiyle rekabet daha da artmug ve bunun sonucunda fiyatlar
dusmustir. Talep, serbesti sonucu diigen fiyatlara dogru kayma egilimine girmigtir.
Ugak koltuk kapasitesinin yuksek fiyatlarla doldurulmas: imkansiz bir hale gelmistir.
Talebi kargilamak igin havayollart koltuk kapasitelerini artirma yoluna gitmisler fakat
yitk faktorii (load factor) nedeniyle maliyetlerini karsilayamaz duruma gelmislerdir
(Doganis, 1998, s.302). Serbestlestirme ¢ok sayida ve c¢ok ¢esith indirimli fiyatlan
ortaya ¢ikarmakla kalmamus, havayollarimin aktarmali uguglar sunmalanna da yol
agmugtir  (Smith v.d., 1992, Iginde Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1992, s.412). “Hub
and Spoke  olarak adlandirlan sistem tiiketiciye iki sehir arasindaki dogrudan
uguslarda aktarmali uguglarnt bir segenek olarak sunmaktadir (Schreiber ve Kinnear,
1997, 5.325).

Pazara yeni giren isletmeler serbestlikten bilyiikk yararlar saglamslar, fakat eski
isletmeler bu siirece uyum saglamakta giglik ¢ekmis ve kendilerini savunma
konumunda bulmuglardir. Yiksek maliyetler nedeniyle yeni isletmelerin dugiik
fiyatlariyla rekabet edememigler ve pazar paylannm kaybetmeye baslamuglardir.
Serbestlestirme Oncesindeki devlet korumasi bu tip saldirgan bir pazar rekabetine uyum
saglamalanm giiclestirmistir. Fakat, daha sonra eski isletmelerin miicadele etmeye
baglamasi, pazara yemi giren birgcok yeni igletmenin faaliyetlerini durdurmasiyla
sonuclanmistir. Ornegin, 1979°da ABD’de faaliyet gosteren 22 havayolu igletmesinden
sadece 3 adedi 1993 yihna gelindiginde ayakta kalabilmistir. Mevcut isletmelerin
denetimi ele gecirmelerinde rol oynayan etkenler sunlardir (Daudel ve Vialle, 1994,
s.2):

e lyi bir rota ve aktarma (Hub and Spoke) sistemi kurmak,
¢ Bilgisayarlh Rezervasyon Sistemleri gelistirmek,

o Sik seyahat edenler i¢in programlar (Frequent Flyer Programs) gelistirmek,

" Ugaktaki doluluk oranina verilen isim. Ugakta bos koltuk kalmas: ugus maliyetini artrrmaktadir.
“ Hub sehirler arasindaki aktarmal uguslarda merkezdeki ana terminal gbrevini goren havaalanidir.
Sehirler ise Spokes olarak adlandiriimaktadir.



e Maliyetleri diigiirmek,

¢ GY’ye 6nem vermek ve gelistirmek.

Pazara yeni giren isletmelerle rekabette en kritik roli GY’nin gelistirilmesi
ustlenmigtir. Serbestlestirme sonrasinda ABD’deki en basanli havayolu igletmesi
Amerikan Havayollar’dir. Bu konuda oncii rolini ustlenmis ve biyik basan
kazanmugtir. Personel iicretleri konusunda yenilikler yaparak maliyetleri azaltmustir.
Aktarmali ugus sistemini, bu alanda ilklerden biri olan ‘Sabre Bilgisayarli Rezervasyon
Sistemi’ni, sik seyahat edenler programlarimi gelistirmig ve GY’nin 6nemini fark ederek
kaynak ayirmugtir. Amerikan Havayollan bilgisayara dayah DINAMO isimli bir Getiri
Yonetimi  Sistemi  (GYS) gelistirmigtir.  Sistem 1988 yilinda tam anlamuyla
kurulabilmistir (Smith v.d., 1992; i¢inde: Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1998, s.412).

GY, ginimiiz havayolu ulastirma piyasasindaki faaliyetlerin dizenlenmesinde
temel bir olgudur. Glnimizde buyik havayolu isletmelerinin GY’yi kullanmadan
ayakta kalabilmeleri miimkiin gérinmemektedir (hitp://www.abovetheweather, 2000).

Avrupa Birligi (AB) ise havayolu ulagtirmasinda geleneksel denetim ve
korumaciligin oldugu bir baska havayolu ulastirma pazandir. Fakat burada
serbestlestirme daha ge¢ ve daha yavag bir bigcimde yasanmustir. 1993’de yasama
gecirilen ‘“Ugiincii Paket” (Third Package) kurallani serbestlegtirme igin atilan en
onemli adimlardir. Bu tarihten itibaren AB havayollan fiyat, rota ve siklik konusunda
serbestlestirmeyl yasamaya baglamugtir. Paketin bir bagka etkisi tarifeli ve charter
seferleri arasindaki yasal farkliiklann ortadan kaldinlmast olmustur. AB’deki
serbestlestirmenin sonuglari ABD’deki ile aymi olmamakla birlikte fiyat rekabetini
artiric bir rol oynadig) soylenebilir (Daudel ve Vialle, 1994, s.4).

Havayolu ulagtumasinda bir miigterinin biletini bir bagka miisteriye satmasi
imkansizdir. Bunun nedeni biletlerin devredilemez oGzellikler tasgimasidir. Miisterinin
ismi biletin tizerine yazilmakta ve ozellikle uluslararas: seyahatlerde, biletin ustiindeki
isim girig sirasinda pasaportla kargilagtinlmaktadir. Béylece miisterinin bir bileti ucuza
satin alip, ugusa yakin bir zamanda bir bagkasina satmast miimkiin olmamaktadir.

Yiiksek gelirli miisteriler, i amach seyahat edenler ya da kisisel nedenlerle zorunlu
olarak (6rnegin, cenazeye katilmak gibi) seyahat edenler goreceli olarak fiyata duyarsiz

(price inelastic) bir talebi olusturmaktadir. Tatilciler, gezginciler, akraba veya arkadas



ziyaretine gidenler, 6grenciler v.b. ise fiyata duyarh (price elastic) bir talebi olusturur
(igdz ve Kozak, 1998). Fiyata duyarsiz miisteriler belli bir siire 6nceden rezervasyon
yaptirmak yerine, ugus zamamna yakin bilet almay: tercih etmektedir. Kisith bir zamana
sahiptirler, kisa siireler iginde rezervasyon degisiklikleri yapabilir ve bazi durumlarda
statii ve prestij igin liikks seyahati tercih edebilirler. Fiyata duyarli mugteriler ise
miimkiin oldugunca d6nceden rezervasyon yaptirarak seyahati daha ucuza satin almak
istemektedirler. Fiyata duyarlt ve duyarsiz miigteriler arasindaki bu farkliliklar havayolu
sirketlerine pazar bolimleme ve fiyat farkhlagtirma konusunda g¢esitli firsatlar
sunmaktadir.

Havayolu isletmeciliginde getiri, satilabilir koltuk ugus mili bagina gelir anlamina
gelmektedir. Havayollan tam, indirimli, siiper indinmli gibi fiyatlar uygulamakla
birlikte butiin koltuklan tam fiyattan satmak istemektedirler. Fakat bu her zaman
miimkiin olmadig1 i¢in yine fiyat indirimi yaparak tiiketiciyi satin almaya tesvik
etmektedirler. Iste bu noktada karar verilmesi gereken bir sorun ortaya gikmaktadir:
Uygulanacak indirim ne kadar olmah ki ugak dolsun fakat ge¢ veya son anda satm alma
yapan ve indirimsiz tam fiyati 6deyemeye hazir migteri i¢in de yeterli yer kalsin?
Havayolu igletmeleri bu sorunu GY sistematigi i¢inde koltuk kapasitesi ve fiyatlamay
birlestirerek basanyla ¢o6zmiis ve gelirlerini artirmugtir. Birgok havayolu GY’yi
kullanarak gelirlerinde %5°lik bir artis elde etmigtir (Kimes, 1989, s.189).

Sekil 1’de Britanya Havayollari’na ait Londra-Newyork uguslarinda kullamlan
ugaklann fiyat yapilan gorilmektedir. Concorde tipi ugagin normal fiyatiyla Boeing
747nin APEX’ fiyat: arasinda 20 kat fark bulunmaktadir. Bunun nedeni Concorde ve
Boeing 747 arasindaki faaliyet maliyetlerinin buyiik farkhiliklar gostermesidir.
Supersonic hizmet veren Corcorde’un koltuk-mil bagina maliyeti oldukga yiiksektir,
koltuk kapasitesi azdir, daha fazla yakit titketir ve ucak filosu kigiiktiir. Iki ugak tipi
arasinda maliyetlerden dogan farkhibiklarin yam sira Boeing 747’nin kendi igindeki
maliyet farkliiklanmin bir sonucu olarak degisik ugus sinuflant olugmustur. Britanya
Havayollant i amacgh seyahate ¢ikanlar igin ‘First’ veya ‘Club’, daha ekonomik bir
seyahati tercih edenler igin ‘Traveller’ veya ‘Economy’ gibi siuf isimleri gelistirmistir.
‘Club’ fiyat1 “Traveller’ fiyatindan %350 daha pahahdir. ‘Club’ smfinda seyahat eden

" Advance Purhcase Excursion: Ucus biletinin belirli bir siire oncesinden satin alinmasi durumunda
uygulanan indirimli fiyat tiiriine verilen ad.



miisterilere daha genig koltuk ve alan tahsis edilmekte ve yiyecek-igecek hizmetlerinden
ucagin arka kismindaki yolculara gore daha iyi yararlanmaktadirlar. Havayollar1 ‘Club’
ve ‘First” simfinda yaklagik %60 yiik faktori hedeflerken ‘Economy’ ya da “Traveller’
sitfinda %85-90 yiik faktorii hedeflemektedir. Ayricalikh ‘Club’ simfi yolculan ugusa
¢ok yakin saatlerde bilet satin alabilmekle birlikte bir anlamda smflarindaki bog
koltuklann ticretini de 6demektedir (Hanlon, 2000, s.190).

Sekil 1. Britanya Havayollan Londra-Newyork Ucus Fiyat: Smiflar1 — Ekim, 1998

/N

Coneorde Bome 747

First5234£

Traveler
(Economy) 8448

Normal 6904%£

Excursion 59942 APEX 357%

Saver 186£

U

Kaynak: Hanlon, 2000, s.191

Sekil 2’de ise Britanya ve AB arasindaki ugug fiyatlannmn esneklik dereceleri
verilmigtir. Daha ucuza bir ugus gerceklestirmek daha fazla yaptiim ve kosulu da

beraberinde getirmektedir. AB’ye uguglarda “First” smmfi bulunmamakla birlikte yine
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“Club” smfi yolculann daha ucuza uganlardan ayrnt bir kabinde seyahat etmektedir.
Britanya Havayollan ‘Eurobudget’ simfi fiyatt “Club’ fiyatina gore ortalama %16 daha
ucuzdur. ‘PEX’ fiyat1 %44, ‘APEX’ fiyat1 %57 ve ‘Saver’ fiyati %62 ‘Club’ fiyatindan
daha ucuz diger ugus simflan olarak gorilmektedir (Hanlon, 2000, s5.192).

Sekil 2’deki indirimli fiyatlar miisteriye ¢esitli kosullarla satilmaktadir. “Saver’
fiyat simuft en ucuzu olmasina ragmen oldukca fazla kisitlama ve kosul igermektedir;
disik talep donemlerinde satiga acilmaktadir, mola verilmemektedir, ugus bileti gidis-
donis olarak satilmaktadir, iptal durumunda bilet iicreti iade edilmemektedir, varis
noktasindan cumartesi gecesi ugulabilir ve en az bir ay iginde bilet kullamlmalidir.
‘APEX’ fiyat smufinin kosullan, ucgus bileti gidig-doniis olarak satilmaktadir, mola
verilmemektedir, iptal durumunda bilet Ucretinin %350’si iade edilmektedir, vang

noktasindan cumartesi gecesi uculabilir, satin alma iglemi 14 giin 6nceden yapilmahdir

Sekil 2. Britanya - Avrupa Birligi Arasindaki Ucus Fiyatlarinin Esnekligi - Sonbahar,
1998

Ugus Sumflar

0 20 40 60 80 100
Esneklik

Kaynak: Hanlon, 2000, 5.192

ve bilet ii¢ ay i¢inde kullanilmahdir. ‘PEX’ fiyat simfimn kogullart, ucus bileti gidis-
doniis olarak satilmaktadir, mola verilmemektedir, iptal durumunda bilet Ucretinin
%50’si iade edilmektedir, vang noktasindan cumartesi gecesi ugulabilir, satin alma
islemi 14 giin onceden yapilmahdir ve bilet ii¢ ay iginde kullandmahdir. “Eurobudget’
fiyat smmfimn kosullan ise; ugus bileti gidig-donis olarak satiimaktadir, mola
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verilmemektedir, biletin iptal edilmesi durumunda %20’si iade edilmektedir. ‘Club’
simfi fiyatinda, miigteriye esneklik saglayan zaman ve satin alma segenekleri
sunulmaktadir.

Satis biirolarindan veya seyahat acentalarindan gelen satig, rezervasyon ve iptal
islemleri havayolu isletmesinin Bilgisayarli Rezervasyon Sisteminde ve GYS’de
islemlenerek ilgili ugusun kapasite tahsisi giincellenmektedir. Yeni rezervasyonlar
sadece GYS izin verdiginde kabul edilmektedir (Smith v.d., 1992, I¢inde Fitzsimmons
ve Fitzsimmons, 1998, s.411). GY sayesinde ucuz fiyatlara ulagim gesitli kosullar 6ne
surillerek  engellenmekte ve miigteri daha yilksek fiyattan satin almaya
yonlendirilmektedir. Yine GY ile pazar boliimlerinin satin alma ve rezervasyon
yaptirma Ozellikleri takip edilmekte, farkh fiyatlardan satin alma yapan pazar
béliimlerine hangi ugusta ne kadar koltuk tahsis edilmesi gerektigi yaklastk olarak
bilinmektedir (Hanlon, 2000, 5.194).

Ugaklarda kapasite tahsisi basit bir 6rnekle su sekilde agiklanabili. Havayolu
isletmesi 100 koltuklu bir ucaga sahiptir ve tahmini faaliyet maliyeti 3.500%dir.
Isletme, tam ekonomik fiyat (full economy fare) 80$, gezginci fiyat (excursion fare)
608, onceden satin alma (APEX) 408, indirimli 6nceden satin alma (super apex) 20$
olmak tizere dort tip fiyat uygulamaktadir. Havayolu her fiyat diliminde 20 koltuk
satmay1 hedeflemektedir. Bu durumda %80 dolulukla 4.000$ gelir elde edecek ve bunun
5008’1 ugus kan olacaktir.

Iste GY’nin 6nemi bu noktada ortaya ¢tkmaktadir. Her fiyat diliminde 20 koltuk
satilacak ve 20%’lik koltuklann yiiksek gelirli pazar boliimlerine satilmas: nlenmeye
calistlacaktir. Gelirin en ¢oklanmas: igin her ugusun her fiyat dilimi giinkik olarak takip
edilmekte ve denetlenmektedir. Farkhi fiyatlara yapilmug mevcut rezervasyonlar ve
eldeki satiga hazir koltuklar daha yiiksek fiyati 6deyebilen miigterilere satig igin bir arag
durumundadir. Farkli pazar béliimlerine rezervasyon yapma aligkanliklarina gore farkl
fiyatlar sunularak gelirin en ¢oklanmast GY’nin en 6nemli iglevi olarak karsimiza
¢tkmaktadir (Doganis, 1995, 5.305).

Her ugus rotas: degisik rezervasyon ve satig siflarna aynimaktadir. Ornegin,
Londra~Newyork uguslaninda 60 ayn fiyat mevcuttur. Rezervasyonlar ugus tarihinden
bir sene 6ncesine kadar kabul edilebilmektedir. Farkh fiyat tiirleri igin 12 aylik fiyat
talep tahmin raporlan olugturularak, her ugagmn her fiyat tiirii igin satilabilir koltuk
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sayis1 Onceden belirlenmektedir. Bir fiyat tiriine tahsis edilen koltuklardan
kalmadiginda satiglar durdurulmakta, talep diger fiyat tirlerindeki koltuklara
kaydinlmaktadir. Sonrasinda satisa agik fiyat smiflannnda beklenen satig hedefi
gergeklestirilemezse, o6nceden satigi durdurulan fiyat uzerinden yeniden satiga
agilmaktadir.

Her fiyat tiriindeki gercek talep ve tahmini talep ugus tarihinden bir ay 6ncesine
kadar aralikli olarak gézden gegirilmekte ve bu fiyat tirleri duruma gore agilmakta veya
kapanmaktadir. Bunun yapilabilmesi igin de bilgisayar tizerinde giinliik rezervasyon ve
satiglart aninda takip edebilen ¢ok iyi egitilmis elemanlarin olmasi gerekmektedir. Eger
buiyitk bir havayolu ise sadece bu igin denetimi i¢in yiizlerce kisi ¢aligabilmektedir. Bu
kigiler bilgisayar yardimiyla birikmig olan mevcut satiglar ve gegmis satig egilimlerini
degerlendirirler ve daha sonra hizli ve kritik kararlarla ilgili fiyat tipinin agilmasi,
kapatilmasi veya bekletilmesi iglemini yiritiirler. Ugus tarihi yaklasirken satiglar koti
gidiyorsa, bu indirimli fiyatlarin satiga sunulmas: anlamina gelmektedir. Tam aksine
talep yiksek ve dusiik fiyat tirleri de erkenden satiga kapatilmus ise yiiksek fiyatlar
satiga sunulmaktadir. Bu oldukga karmasik, kritik bir iglem sitrecidir ve bilgi
teknolojisinden etkin bir bigimde yararlanmaktadir. Ama¢ her ugug igin getiriyi en
coklamaktir.

GY kavramm geleneksel fiyatlama uygulamalarindan farkh kilan unsur karar alma
sirecinin siklign ve kapsammin genigligidir (Relihan, 1989, s.41). GY havayolu
ulagtirmasinda olduk¢a karmagpik bir yaptya sahiptir. Tiketicilere ¢ok gesitli seyahat
segenekleri yine gok gesitli fiyatlarla sunulmaktadir. Bir giin iginde fiyatlann 50.000 ile
80.000 defa degistigi gozlenmistir. GY ile dalgalanan talebe gore ve mevcut
rezervasyonlara dayalh olarak indirimli fiyatlar agilmakta veya kapanmaktadir.
Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri araciifiyla talebe bagh olarak giinden giine,
saatten saate farkli fiyatlar uygulanabilmektedir (Lewis v.d., 1995, 5.498).

GY havayolu ulagtirmasinda gelistirilmig ve basaryla uygulanmustr. Bu basan
diger hizmet sektorlerini GY uygulamaya 6zendirmistir. Temel diisiince aym olmakla
birlikte GY’nin uygulanmas: ilgili hizmet sektoriiniin ozelliklerine gore farkhiliklar
sergilemektedir. GY hizmet sektoriiniin Ozelliklerine gore uyarlanabilmekte fakat
uygulama ve igleyiste 6zginliik gerektirmektedir. Bu nedenle GY konusu hizmet

sektoriiniin 6nemli bir dali olan otel igletmeleri {izerinde odaklanarak siirduriilecektir.
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3. HIZMET iSLETMELERINDE GETIiRi YONETIMI iCIN GEREKLi ON
KOSULLAR

Sabit bir kapasite ile g¢aligan hizmet igletmeleri i¢in finansal basarni isletme
yonetiminin kapasite kullamm etkinlifini en st diizeye ¢ikartabilmesine baghdir.
Hizmet sektoriiniin sermaye-yogun olmast ve yiiksek sabit maliyetlerle ¢alismasi GY’yi
hizmet iireten isletmeler igin daha da Onemli bir konuma getirmektedir. Bu noktada
hangi tiir igletmeler GY wuygulayabilir sorusunun yamtlanmasi yerinde olacaktir.
Ozellikle hizmet igletmeleri igin gegerli olmakla birlikte GY’nin bir igletmede etkin bir
sekilde uygulanabilmesi i¢in gerekli énkosullar gesitli yazarlar tarafindan agagidaki gibi
siralanmaktadir (Kimes, 1989, s.189; Kimes, 1989a, s.15; Kimes, 1997, s.5;
Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1998, s. 403, Donaghy v.d., 1995a; Harris ve Peacock,
1995, 5.40; Hiemstra, 1999, 5.216):

o Hizmet igletmelerinin inelastik arz kapasitesi,

o Ogzelliklerine gore pazar bolimlerinin tammlanabilmesi,
e Uriin veya hizmetin bekletilemez olmas,

e Uriin veya hizmetin 6nceden satilabilmesi,

e Talep istikrarsizlig1 ve talebin dénemsel 6zelligi,

e Diisiik degisken maliyetler,

¢ Yiiksek kapasite artirma maliyetleri,

e Hizmet birimlerinin benzer 6zellikler gostermesi.

3.1. Hizmet Isletmelerinin Inelastik Arz Kapasitesi

GY kavrammmn havayolu ulagtirmasinda basari kazanmasmin ardindan ozellikle
oteller, araba kiralama sirketleri ve denizyolu ulagtirmasi tarafindan uyarlanmaya
caligilmas1 dikkat ¢ekicidir. Bu sektorlerin en belirgin o6zelligi sabit kapasite ile
cahgmalandir. GY sabit kapasite ile caligan, talepteki artiy ve azahglara gore
kapasitesini ayarlayamayan hizmet igletmelerinde baganyla ¢algtinlabilir. Imalat
sektoriindeki isletmeler, talepteki degisimlere liretimi artirarak/azaltarak veya stoklarin
denetleyerek rahathikla uyum saglayabilirler. Sabit bir kapasiteye sahip hizmet
isletmeleri icin mevcut kapasitenin en karh bigimde kullanilmasindan baska segenek
yoktur. Bazi hizmet sektorleri kapasite ayarlamalan igin GY’yi taktik anlamda
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kullanabilmektedir. Ornegin, havayollart ugagn ebadm veya araba kiralama igletmeleri
tagima araci degistirebilmektedirler. Fakat, bir restoran, otel veya eglence merkezi
kapasitesinin talep distiigiinde kigiiltiilmesi, talep yiikseldiginde bitytltilmesi oldukga

zordur.

3.2. Ozelliklerine Gére Pazar Boliimlerinin Tanmimlanabilmesi

GY’nin bir isletmede bagariyla uygulanabilmesi igin gerekli énkosullardan biri de
pazar bolimlendirme ilkeleri do@rultusunda pazarnn birbirinden farkli bolimlere
ayrnimasidir. Her pazar bolimiinin ayirt edici ve tammlanabilen o6zelliklerinin
bulunmas;, migsteri davramglannn o6nceden sezilerek uygun Onlemlerin  alinmasi
anlamina gelmektedir. Boylece isletme farkh fiyatlarla pazar béliimlerinin talep ve
ihtiyaglan dogrultusunda kapasite tahsisi yapmakta ve pazar béliumlerinin gelecekteki
talep miktanm 6ngorebilmektedir (Daudel ve Vialle, 1994, s.31).

3.3. Uriin veya Hizmetin Bekletilemez Olmasi

En basit mamullerin iretildigi imalat sektérlerinde bile iiretilen bir mal stoklanarak
uygun zaman igin bekletilebilir. Talep diisik oldugunda iretim azaltilip, talep yiksek
oldugunda tretim artinlabilir. Ama sabit kapasite ile caligan hizmet sektoriinde;
satilmayan bir ugak koltugu, feribot koltugu veya restoran kuverini bekleterek bir bagka
zamanda sunmak mimkiin degildir. Satistan beklenilen gelir sonsuza dek kaybolur ve
bir daha geri getirilemez. Dogal olarak bu kaybin tamamuyla onlenmesi mumkiin
gorinmemektedir. GY, bekletilemeyen bu kapasitenin en uygun pazar béliimiine tahsis
edilebilmesi ve gelir kaybinin en aza indirilmesi igin yontemler sunmaktadir.

GY konusunda olduk¢a ciddi akademik caligmalart bulunan Schwartz (1998,
s.414), lirlin veya hizmetin bekletilemez olmasim GY uygulamak igin tek 6n kosul
olarak kabul etmektedir. Yazar, diger 6n kogullara katk: etkenleri olarak bakilmasi
gerekliligi tizerinde durmaktadir.

3.4. Uriin veya Hizmetin Onceden Satilabilmesi

Hizmet sektoriinde miisterinin geleceSe yonelik hizmet talebi rezervasyon siireci
yardimiyla takip edilmektedir. Miisterinin hizmet talebi belli bir siire 6nceden kayitlara
gegilmekte ve kapasite tahsisi yapilmaktadir. Bilgisayar teknolojisinin gelismesi de
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rezervasyon iglemlerinin hizli ve giivenilir bir bigimde yapiimasina olanak
saglamaktadir. Rezervasyon igin geligtirilmig bilgisayar programlan kapasitenin
onceden tahsisine yardimci olmakla birlikte talep yonetimindeki biitiin sorunlara yamt
verememektedir. Omegin, indirimli fiyatlarla erken rezervasyonlarin kabul edilmesi
sonucunda hizmeti sonradan talep eden ve daha yiiksek fiyat1 6demeye hazir miisterilere
yer kalmayabilir. Iste bu noktada GY hangi pazar béliimiine hangi oranlarda kapasite

tahsisi yapilmasi gerektigini belirleyerek bu giigliigii ortadan kaldirmaktadir.

3.5. Talep Istikrarsizhig: ve Talebin Dénemsel Ozelligi

Hizmet isletmelerinde talep ve arz arasinda denge kurmak olduk¢a zordur. Sabit
kapasite ile galigan hizmet isletmeleri zaman iginde agagidaki dort durumla karst kargiya
kalabilirler (Lovelock, 1992, s.154):

e Agiri talep durumu; talep dizeyi sunulabilecek en yiiksek kapasiteyi (maximum)
astiyn zaman, bazi musterilerin hizmet talepleri reddedilir ve gelir kaybi soz
konusudur.

o Talep optimal kapasiteyi astig1 zaman;, bu durumda migterilerin hizmet talepleri
reddedilmemektedir, fakat migterilere verilen hizmet kalitesinde kotillesme soz
konusudur.

e Denge durumu, arz ve talebin dengelenmesi.

o At kapasite durumu; talebin arz edilen kapasiteden diigiik olmasidir. Bu
durumda uretim kaynaklarindan yeterince yararlanilmamaktadir. Atil kapasite soz

konusudur.

Hizmet talebini etkileyen bircok degisken bulunmaktadir. Ornegin, ekonomik
durgunluk s6z konusu oldugunda tiiketiciler havayolu ulagtrmasi yerine karayolu
ulagtirmasini tercih edebilirler veya restoranda yemek yemekten vazgegebilirler. Bunun
yamnda hizmet talebi mevsimlere gére degiskenlik gosteren bir dénemsellik 6zelligine
sahiptir. Pazar bolimlerinden gelen tahmini talep gergeSe yakin olarak
ongoriilebiliyorsa, yoneticiye diigen gorev pazar bolumlerinin ihtiyaglanm en iyi
bi¢imde kargilamak olacaktir. Aksi durumda gergek talep tahmini talepten digik ise
kapasite dagihmt olumsuz etkilenecek ve atil kapasite olusacaktir. GY talep ve
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kapasitenin dengelenmesi igin talebi etkileyen tiim degiskenlerin hesaplanmasi ve

izlenmest islemini yerine getirmektedir.

3.6. Diisiik Degisken Maliyetler

Hizmet sektoruniin birgok dalinda, talep olugmasa bile kapasitenin tamammin
hizmete hazir tutulmasi gerekmektedir. Ugak, otobiis, restoran veya eglence merkezinin
isgiicli, enerji gibi temel sabit maliyetleri tiiketiciden talep olusacag varsayilarak
kullamimaktadir. Bu durum, satis gergeklesse de gerceklesmese de sabit maliyetleri
artirmaktadir. Fakat talep olustugunda, fazladan bir hizmet biriminin satilmast degisken
maliyetleri ¢ok az etkilemektedir. Kuramsal olarak, degisken maliyetlerin Uzerinde
sunulan her fiyat sabit maliyetlere ve kéra katkida bulunmaktadir. Degisken maliyetlerin
sabit maliyetlere gore ¢ok daha disiik olmasi, fazladan satilan her bir hizmet biriminin
kdra katkist ile sonuglanmaktadir (Kimes, 1989, s.189; Coltman, 1992, s5.67). Bu
nedenle hizmet sektoriinde degisken maliyetlerin tizerinde bir rakama denk gelecek
sekilde indirim yapmak oldukga yaygmn olarak kullamlan bir yontemdir. Ornegin, 1992
yihnda havayolu ulagtirmasinda katki payt oram %70 dolayindadir. Bunun nedeni
fiyatlarda %10 indirim yapilmasidir. Yapilan indirim, havayolu ulastirma hacminde
%17’1ik bir artisa neden olmasina ragmen faaliyet karhligt da artiy gostermigtir (Harris
ve Peacock, 1995, s40). GY, fiyat indirimlerinin belirli bir dizen ve sistematik

icerisinde yapilmasini saglamaktadir.

3.7. Yiiksek Kapasite Artirma Maliyetleri

Hizmet sektoriinde talep arzi astify anda kapasiteyi artiracak ek yatirimlar
yapilmasi, zamamn yetersizligi ve yatinm maliyetlerinin yliksekligi nedeniyle
imkansizdir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1998, s. 405). Bu, ulastirma sektoriinde ek
bir tagit aracimin satin alinmasi, yiyecek-icecek veya eglence sektoriinde ek bir hizmet
birimi inga edilmesi anlamina gelmektedir. Yeterli pazar arastirmasi ve talep tahmini
yapilmaksizin ek yatinmlara girigilmesi yatinmeiyt zor durumda birakabilir. GY, pazar
bolimlerine en uygun kapasite ve fiyat tahsisi yaparak mevcut arzdan en iyi gekilde

yararlanmay1 hedeflemektedir.
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3.8. Hizmet Birimlerinin Benzer Ozellikler Gostermesi

GY satilan hizmet birimlerinin birbirine benzer oldugu ve birbirini ikame edebildigi
hizmet igletmelerinde daha kolay uygulanmaktadir. Omegin, GY havayolu
ulastirmasinda hizmet birimi olarak koltugu ele almaktadir. Talepteki artis ve azaliglara
bagh olarak farkh wugus ve fiyat siufindaki koltuklar Dbirbirinin yerine
kullanilabilmektedir (Kimes, 1997, s.5).

4. OTEL ISLETMELERI VE GETIiRI YONETIMi

Cok yogun bir rekabet ortanunda talebi denetleyebilmek, kapasitenin atill kalmasim
onlemek, ekonomik durgunluk ve yiiksek enflasyonla basa gikabilmek amaciyla Hyatt,
Mariott, Radisson ve Hilton gibi 6nde gelen uluslararas: otelcilik zincirleri GY’yi kendi
biinyelerine uyarlamaya yonelmistir (Donaghy v.d., 1997a, s.183; Bkz. Ek 2). 1990’I
yillarda GY nin otelcilik sektériinde yaygin bir uygulama alant buldugu séylenebilir.

Havayolu ulagtirmasina kiyasla yeni bir kavram olmasina ragmen otel igletmeleri
GY kavramuna yabanci degildir. Yiiksek talep donemlerinde miimkiin olan en yiiksek
fiyatin sunulmasi ve gelirin artinlmasi, diisiik talep dénemlerinde de indirimli fiyatlarin
sunularak otele olan talebin ve doluluk orammn artinlmas: islemi geleneksel olarak otel
isletmeleri tarafindan uygulanmaktadir (Huyton ve Peters, 1997, s. 202).

Otel isletmelerinde getiri en yalin ifadeyle hizmet birimi olarak satilabilir oda
bagina geliri artirmak anlamina gelmektedir (Kimes, 1997, s.4). Otel isletmeleri, en
yiksek fiyat olan kap: fiyatt (rack rate) Gizerinden degisik oda tiirlerini satiga sunmakta
ve tim oteli bu fiyattan doldurmay: arzu etmektedirler. Fakat, oteli kap: fiyat: (izerinden
doldurmak imkansiz goriinmektedir. Bu nedenle indinmli fiyatlann sunulmas:
kagimilmazdir. Ganiimiizdeki agir rekabet kosullant da indirim yapmay: bir zorunluluk
haline getirmektedir.

GY, ilke olarak otel igletmelerinin geleneksel anlamda yaptiklarindan farkh
olmamakla birlikte, gelirin en goklanmasi icin kapasite, talep ve fiyatin sistematik bir
uyum i¢inde yonetilmesi anlamina gelmektedir.

GY 6n l;osullan, GY uygulamak isteyen hizmet igletmeleri i¢in yol gosterici bir
nitelik tagimaktadir. Otel igletmelerinin de GY igin gerekli 6n kogullara sahip oldugu
sOylenebilir. Fakat bu 6n kosullarin otel isletmeleri 6zelinde tartigiimasinda fayda

kY
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gorilmektedir. Ciinkii bir hizmet isletmesi olmasina ragmen otel isletmeleri talep,

kapasite ve fiyat yoniinden farkliliklar gostermektedir.

4.1. Otel isletmeleri

Otel isletmelerinin ge¢misten giinlimiize uygarhk tarihinin geligimine paralel bir
gelisme gosterdigi sOylenebilir. Gegmisteki han olgusu giiniimiizde modern insanin
seyahat sirasindaki bir¢ok ihtiyacina yamt veren olduk¢a karmasik bir yapiya
doniigmustiir. Gegmisten bu yana otellerin en temel islevi konaklama ihtiyacinin
kargilanmast olarak kalmugtir. Oteller genel olarak “bir ticret karsiiginda, onceden
belirlenmis kurallar ve standartlar dogrultusunda, seyahat eden insanlarin basta
konaklama olmak f{izere, yeme-igme, eglence, toplanti, sosyal faaliyetler v.b.
ihtiyaglarini karsilayacak hizmet birimlerine sahip isletmelerdir” seklinde tanimlanabilir
(Mavis, 1994, s.41; Kozak, 1995, s.2).

Angelo ve Vladimir (1998, s.160) otel isletmelerini yerlesim alam, sahiplik, fiyat ve
diger olarak dort simfa ayirmaktadir. Yerlesim alam ozelliklerine gore oteller; sehir igi
otelleri, sayfiye otelleri, sehir dig1 otelleri, otoban otelleri ve havaalant otelleri olarak
adlandinlmaktadir. Sahiplik yapisina gore oteller su sekilde siralanmaktadir; sahibi
tarafindan igletilen bagimsiz oteller, sahibi tarafindan bir igletmeciye kiraya verilen
bagimsiz oteller, bir holding veya grubun sahip oldugu ve otel yonetim sirketlerine
kiralanan oteller, zincire ait oteller, bagimsiz bir yatiim grubuna ait fakat bir zincir
tarafindan igletilen oteller, bir kisi veya gruba ait fakat bir ‘franchise’ zinciri tarafindan
isletilen oteller. Oteller hedef pazar bolumleri ve sunduklan fiyatlar itibariyle de
siniflandinlabilir. Bunlar; smirh hizmetlerin sunuldugu ekonomik oteller, i¢inde tim
hizmetlerin sunuldugu fakat orta dizey gelire sahip pazar boélimlerine hitap eden
oteller, tiim hizmetlerin sunuldugu yiiksek gelirli pazar béliimlerine hitap eden liiks
oteller olarak {i¢ grupta tammlanmaktadir. Diger oteller ise; konferans otelleri, ‘casino’
oteller, devre-miilk oteller, yashlara bakim ve saglik hizmetlerinin verildigi oteller v.b.
olarak tammlanabilir.

Tirkiye’de oteller, 1993 yiinda yaymmlanan “Turizm Yatim ve Isletmeleri
Nitelikleri Yonetmeligi’ne gore bes, dort, g, iki, tek yildizli ve yildizsiz oteller olarak

simflandinilmaktadir. Calismanin  konusunu olugturan bes yildizh oteller; yerlesme
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durumu, yap, tesisat, donatim, dekorasyon ve hizmet standard: olarak tstiin 6zellikler
gosteren en az 200 odal tesisler olarak tamimlanmaktadir (Kozak, 1999, s.306).

4.2, Hizmet Agirhkh Birimler Olarak Otel isletmelerinin Ozellikleri

Bir hizmet dah olarak otel igletmelerini belirleyen genel 6zellikler agagidaki gibi
siralanabilir (Kozak, 1995, s.7):

e 24 saat boyunca hizmet vernirler. Beklenmedik durumlar diginda yilin 365 giinii
boyunca hizmete hazir tutulurlar.

e Hizmet tiretimi bityiik oranda insan giiciine dayanmaktadir. Emek-yogun 6zellik
gostermektedir.

e Hizmet tiretiminde ve sunumunda makineler kullamlmasi nedeniyle tekno-yogun
bir ozellik gostermektedir.

e Miisteri ve aracilarla iletisimde, otel ict iletisimde, yonetimde, pazarlamada,
muhasebede, giivenlikte, 1sitmada, aydinlatmada ve yine hizmet iiretim ve
sunumunda geligmis bilgisayarlardan yararlaniimaktadir. Bilgi teknolojisi-yogun
bir 6zellik gostermektedir.

e Sabit yatinmlarin bitylik sermaye gerektirmesi nedeniyle sermaye-yogun
Ozelliktedir.

o Alt yapi - elektrik, su, kanalizasyon, ulagim ve iletisim - destegi olmaksizin
faaliyet gosteremezler.

e Hizmet iiretim ve titketimi es zamanh olarak gergeklesmektedir.

¢ Hizmetlerin stoklanmasi ve bekletilmesi miimkiin degildir.

e Hizmetlerin her an titketime hazir durumda bulundurulmas: sabit maliyetleri
yiikseltmektedir.

¢ Sunulan hizmetler bilesik bir triin 6zelligi tagimaktadir.

e Miisteri hizmeti ancak otelin bulundugu yerde kullanabilir.

Gorildigii gibi otel igletmeleri imalat sektoriindeki isletmelerden oldukga farkh
ozellikler sergilemektedir. Bu ozellikler otel isletmelerinde kapasite ve talep

yOnetiminin 6nemini artirmaktadir.
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4.3. Otel Isletmelerinde Kapasite ve Arz Yapasi

Otel isletmeleri sabit sermaye miktarimn diger sektérlere gore ¢ok fazla oldugu
yatinmlardir. Bunun ana nedeni, otel isletmelerinin arsa, bina ve donamm igliisiine
dayanmasidir. Ornegin, dokuma sektériinde sabit sermaye yatirim %41 oranindayken,
otelcilik sektoriinde igletmeci otel binasmmn sahibi ise %94, isletme kiralanmis ise
%58’dir (Kahraman, 1997, s.19; Jones ve Lockwood, 1989, 5.94).

Arz kapasitesinin esnek olmamasi, hizmetin bekletilemez olmasi, yiiksek kapasite
artirma maliyeti ve hizmet birimlerinin benzer tzellikler gostermesi GY on kosulan otel
isletmelerinin kapasite ve arz yapist ile yakindan ilgili kosullardir.

Otel isletmelerinde kapasite denildiginde akla dogrudan oda kapasitesi gelmektedir.
Otelin oda sayisi fiziki kapasitesini belirlemektedir. Fakat odalardaki yatak kapasitesi
odalann o6zelliklerine gore artip azalabilmektedir. Otellerde tek yatakli odalar (single),
iki yataklt odalar (twin), iki kisilik tek yatagin bulundugu odalar (double) gibi standart
ozelliklere sahip odalann yaninda, 6zel miigterilere yonelik ‘suit’, ‘presidental suit’,
‘club suit’ gibi daha ustiin 6zelliklere sahip odalar da bulunmaktadir. Odalann tek ve
cift kisilik miktannin belirlenmesi otelin toplam yatak kapasitesini de ortaya
cikarmaktadir. Baz1 oteller ihtiyaca gore iki yatakh odalarda ki yataklan birlestirerek
tek buyiik yataga donustiirebilmektedir. Odalara istenildiginde ek yatak (supplementary
bed) veya bebek yatag1 (baby cot) konulabilmektedir.

Goriildigi gibi otellerde fiziki kapasite ancak konaklama unitesi igerisinde bir
takim ayarlamalar yapilarak optimal diizeye ¢ikarilabilmektedir. Ayrica oteller zaman
zaman periyodik temizlik, onarim ve yenileme amaciyla hizmet birimlerini belirli bir
siire satiga kapali tutabilirler. Faaliyet esnasinda ortaya ¢ikan arizalar nedeniyle fiziki
kapasitede azalmalar meydana gelebilir. Otel odalannin manzaral/manzarasiz,
balkonlu/balkonsuz olmasi da oda kapasitesini etkilemektedir.

Otel isletmelerinde arz edilen oda kapasiteéi talebi kargilayamadiginda mevcut
kapasiteye bir oda daha eklemenin maliyeti oldukca yiiksektir. Oteller fiziki
kapasitelerini genigletmek igin ek ingaatlar yapabilirler. Fakat bu yatinmm bir kag oda
eklemek i¢in degil bir kat ya da iinite eklemek igin yapilacaktir ve bunun igin belirli bir
sirenin gegmesi gerekmektedir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1998, 5.405). Ancak otel

bir zincire bagh ise ve aym bolgede bir oteli daha varsa migteri bu otele
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yonlendirilebilir. Aksi taktirde miisterinin konaklamast ancak bir bagka otelde
saglanabilir (Hiemstra, 1999, s.218).

Otel odas1 bekletilemez bir hizmet birimidir. Bir oda o gece satilamadiginda geri
donilemez bir gelir kaybt olugmaktadir (Kimes, 1997, s.5; Fitzsimmons ve
Fitzsimmons, 1998, s5.403; Hiemstra, 1999, s.218). Aynica otel isletmelerinde odalar
geliri toplam gelir i¢inde oldukga biiyiik bir yer tutmakta ve gogunlukla otelin sundugu
diger hizmetler oda baglantih olarak satimaktadwr. Dolayisiyla oda gelirlerindeki
azalma otelin diger gelirlerinin de azalmasina yol agmaktadir. Oda ile baglantili olarak
satilan bilesik hizmetler, basta yiyecek ve igecek olmak iizere otelin Ozelliklerine gore
farkhlasan hizmetler de olabilmektedir. Konferans salonu bulunan bir otel oda baglantili
toplant: gruplarina hizmet verirken, golf alanlan olan bir sayfiye oteli golf yapmak
amactyla seyahat edenlere hizmet verecektir. Otel biinyesindeki hizmet birimlerinin oda
baglantih olarak disgiinilmesi ve satiga sunulmasi kapasite yonetiminin etkinligini
artirmaktadir. Konaklama biriminin otel kapasitesinin 6nemli bir bolimini
olusturdugunu soylemek yanlis olmayacaktir.

Otel igletmelerinde, odalarin temel hizmet 6zellikleri ayni kalmakla birlikte degisik
oda tiirleri bulunmaktadir. Bu oda tiirleri farkh fiyatlarla tiiketicilere sunulmakla birlikte
gerektiginde talepteki artig ve azaliga bagl olarak oda tiirleri birbirini ikame edebilir.
GY uygulanmas: durumunda talebe gore agilip kapatilan fiyata denk diisen oda tiiria
satisa sunulabilir. Ancak o6zel katlardaki odalar, ‘executive suit’, ‘club’, ‘presidental
suit’ gibi ¢ok 6zel oda tirlerinin bu uygulamanin diginda tutulmas: gerekmektedir
(Kimes, 1997, s.6). ,

Konaklama talebi arz edilen kapasiteden daha digiik oldugunda kapasite
yonetiminde gelir kayb1 diginda bir sorun yasanmamaktadir. Ama talep arzi astifinda
otel igletmeleri igin kapasite yonetimi 6n plana ¢ikmaktadir. Otel igletmeleri gegmisten
bu yana bu sorunu kapasite ustii rezervasyon (overbooking) yaparak ¢Ozmeye
¢ahsmaktadirlar.

Kapasite yonetiminde geleneksel olarak yapilan bir baska islem de pazar
boliimlerinin mevsimlik ve hafta ici/sonu talebini goz oniinde bulundurarak yapilan
kapasite ayarlamalandir.

GY otel isletmelerinin geleneksel kapasite yonetimini degigtirmemekte ama daha

sistematik bir duruma getirmektedir. Kapasite istii rezervasyon politikasinin daha tutarh
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olmas: i¢in ¢aligmakta, talep yonetimi yardimiyla kapasite ayarlamalarinin daha sik

araliklarla yapilmasim saglamaktadir.

4.4. Otel isletmelerinde Talep ve Ozellikleri

Ozelliklerine gore pazar bolimlerinin  tammlanabilmesi, hizmetin  6nceden
satilabilmesi ve talebin istikrarsiz ve donemsel olmasi GY 6n kosullan otel
isletmelerinin talep yapistyla yakindan ilgili kosullardir.

Genelde otelcilik sektoriinde iki ana pazar bolimi bulunmaktadir. Tatil amaciyla
seyahat edenler ve ig amaciyla seyahat edenler bu iki ana bolumii olusturmaktadir.
Birbirinden farkh ozellikler sergileyen bu pazar bélimleri GY’nin otellerde
uygulanmasim kolaylagtirmaktadir. Genel hatlaniyla tatil amaciyla seyahat edenler
fiyata duyarh, is amaciyla seyahat edenler ise fiyata duyarsiz (zamana duyarli) bir
Ozellik tagimaktadir. Tatil amaciyla seyahat edenler ¢ok uzun zaman Oncesinden
rezervasyon yaptirmakta, ig amaciyla seyahat edenler ise zamana duyarh olduklan igin
kisa sureler icinde konaklama talebinde bulunabilmektedir. Fiyata duyarli tatilcilere
uzun zaman Oncesinden rezervasyonla diigik fiyath odalar, zamana duyarh transit
miigteri ve i§ amaciyla seyahat edenlere zaman simn koymadan yiksek fiyathh odalar
sunulmaktadir.

Oldukga basit goriinmekle birlikte otel isletmeleri i¢in talebin iyi analiz edilmesi
yasamsal bir 6nem tagimaktadir. Pazarda yapilan tanimlayict nicelik aragtirmalan
miigterinin cinsiyetimi, gelir diizeyini, egitimini, hangi sikbkla konaklama hizmetini
satin aldigini, ne kadar zaman Oncesinden aldigim, hangi tir oday1 tercih ettiSini
gosterebilir. Fakat Lewis v.d. (1995, s.172) tammlayic1 verilere baglanmanin saghkh
olmayacagi konusunda uyarida bulunmaktadir, “tammlayict nitelikteki veriler,
misterilerin kim ve ne oldugunu ortaya koyabilmekte, pazar boliumleri diuzeyinde
stniflandirabilmektedir.  Ancak miisterilerin  tercth ve tutumlanmn bilinmesini
saglayamaz. Bu agidan tammlayici veriler talep yonetiminde bir arag olmakla birlikte
miigterilerin neden ve nasil davranacaklanm agiklayamaz”. Aynica talep birgok
degiskeni i¢inde barindirmaktadir. Otel isletmeleri mugterilerden gelen hizmet talebini
¢ok uzun zaman Oncesinden rezervasyon yoluyla alabildikleri gibi aynt giin veya saatte
de alabilmektedirler. Otel igletmelerine olan talep mevsimlik, ayhk, haftahk ve giinliik
periyotlarda siirekli degismekte, artiy ve azaliglar yasanmaktadir. Hizmet talebi
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dogrudan miusterilerden gelebildigi gibi acentalar, sirketler, Bilgisayarli Rezervasyon
Sistemleri v.b. aract kurumlardan da gelebilmektedir. Rekabet, yerel ekonomide
yasanan olumlu/olumsuz gelismeler veya dogal felaketler talebi oldukga fazla
etkilemektedir. Ayrica konaklama hizmeti temel bir tiiketim kalemi degildir. Tiiketici
bu ihtiyacim kargtlamaktan vazgegebilir veya daha ucuzunu tercih edebilir.

Bu noktada otel isletmelerinde satig-pazarlama yoOnetimi 6n plana ¢ikmaktadir.
Pazar bolimleme ve tammlama, hedef pazar karmasinin belirlenmesi, pazara uygun
hizmetlerin gelistirilmesi islemleri pazarlama kavraminin ve talep analizinin temelini
olusturmaktadir (Lewis, v.d., 1995, 5.291).

Otel odast ve otelin sundugu diger hizmetler rezervasyon yoluyla 6nceden
satilabilmektedir. Is amach transit misterilere hizmet veren sehir otellerinde
rezervasyon talepleri ¢ogunlukla birkag giin Oncesinden gerceklesmektedir. Fakat
tatilcilere veya kongre, toplant1 gruplarina ¢aligan otellerde rezervasyon talepleri birkag
yil onceden bile gelebilmektedir. Bu durumda otel yonetimi hangi miktarda yuksek
fiyatl oday: transit musteriye, hangi miktarda indirimli oday1 gruplara aywracagina karar
vermelidir. Son dakikada rezervasyon yaptirarak gelen yitksek fiyati 6demeye hazir
miigteriler i¢in ka¢ adet odanin elde tutulmast gerektigi belirlenmelidir. Bu sorularnn
yamitt GY yardimiyla rahathkla bulunabilir (Kimes, 1989, s.189; Kimes, 1989a, s.15;
Kimes, 1997, s.5; Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1998, s.403 ).

Otel isletmeleri zaman iginde degisen bir taleple kargt karsiyadir. Talep mevsimlik,
aybk, haftalik, ginliik olarak degisim gostermektedir. Aynca konaklama talebi
ekonomik, sosyal ve siyasi degiskenlere bagh olarak da degiskenlik gostermektedir. Bu
noktada GY talep tahmin yontemlerini kullanarak talebin diastigi zamanlarda
dolulugun artinlmasina, talebin yiikseldigi zamanlarda da gelirin artinlmasina olanak
saglamaktadir (Kimes, 1989, s.189; Kimes, 1989a, s.15; Kimes, 1997, s.5; Fitzsimmons
ve Fitzsimmons, 1998, 5.404).

GY otel isletmelerinin geleneksel pazarlama yaklagimlarma yeni boyutlar
kazandirmaktadir. Bu baglamda pazarlama ¢abalan ile GY ¢abalanimin bir araya
getirilmesi gereginden soz edilebilir. Talebe gore fiyat farklilagtirma misteri ihtiyag ve
isteklerini tammlayan bir pazar bolimleme stratejisi ile desteklenmelidir. GY
uygulamak isteyen otel igletmelerinin bu degisimi goze almasi dogru bir daﬁams
olacaktir (Daudel ve Vialle, 1994, 5.31; Donaghy v.d., 1995, 5.60).
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GY’de pazar bolimlemenin etkinligi iki ana pazar bolimine ait alt pazar
bolimlerinin belirlenmesine baghdir. Ozellikle fiyat duyarhh@ olan pazar alt
bolimlerinin belirlenmesine oncelik verilmektedir. Ciinkii bu pazar boélimlerine
indirimli fiyatlar 6énceden satin alma, rezervasyon iptalinde kismi geri 6deme veya hig
o0dememe gibi kosullarla sunulmaktadir. Zamana duyarh migteriler yiiksek fiyatlar
Odedikleri igin bu tir smurlamalara kars isteksiz davranmaktadir (Kimes, 1997, s.6;
Kimes, 1989a, s.16; Hiemstra, 1999, s.219). GY sireci, (1) Her pazar bolimiiniin
toplam gelire net katkisim ortaya ¢ikarmakta, (2) En akidct pazar karmasmin
bulunmasina yardimct olmakta, (3) Diigiik harcama yapan miusterinin yiksek harcama

yapan miisterinin yerine gecmesini 6nlemektedir (Donaghy v.d., 1995, 5.58).

4.5. Otel isletmelerinde Fiyatlandirma Yontemleri ve Hedefleri

Fiyatlandirma yontemleri, otel isletmelerinde pazarlama, Onbiiro ve muhasebe
alanéinda g¢aligan birgok yazar tarafindan aynntilanyla ele alinmustir. Bu ¢aligmada,
fiyatlandirma yontemleri tekrardan kagimlarak kavramsal diizeyde ele alinacaktir. Otel
isletmelerindeki fiyatlandirma yoéntemleri dort ana baghk altinda agagidaki gibi
siralanabilir ( Bkz. Lewis v.d., 1995, s.476; Lazer ve Layton, 1999, 5.303; Jones ve
Lockwood, 1989, 5.97; Kasavana ve Brooks, 1995, 5.300; I¢c6z, 1996, s.187; Schmidgal,
1986, 5.326; Atkinson, 1995, 5.281; Kotler v.d., 1996, 5.373):

1. Maliyete Dayal Fiyatlandirma
o Basabag Noktas: Yontemi

e Maliyet Art1 Yontemi

¢ 1/1000 Yontemi

e Faktor Fiyatlamast

2. Kara Dayali Fiyatlandirma

e Yatinm Geri Doniigim Yoéntemi
e Marjinal Fiyatlandirma Yontemi
e Baz Fiyatlandirma Yontemi

3. Rekabete Dayali Fiyatlandirma
e Liderin Fiyatim Izleme

o Fiyat Liderligi
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¢ Rakiplerle Eslesme Yontemi

4. Pazarlamaya Dayah Fiyatlandirma

e Hizmetleri Paket Olarak Sunma Yéntemi
e Dengeleyici Fiyatlandirma Yéntemi

e Prestije Yonelik Fiyatlandirma Yontemi
e Pazar Boliimleri Yontemi

e Psikolojik Fiyatlandirma
Bu yontemlerin uygulanst ile ilgili bilgiler 6zetle soyledir:

Basabas Noktast Yontemi

Bu yontemde bagabas noktas: formiilinden hareketle isletmeyi arzulanan kara
ulagtiracak (satig fiyat1) satig miktarina ulagihr. Sabit ve degisken maliyetler ayn ayn
hesaplanmaktadir. Aym sabit ve degisken maliyete sahip farkh fiyatlar grafik olarak
basabas noktasinda bulugmaktadir. Farkli fiyatlara olan talep Ongoriilebildiginde
bagabas noktasim agan satiglar igletmenin kar miktarim da gostermektedir (Schmidgal,
1986, 5.293; Lewis v.d., 1995, 5.477; Kotler v.d., 1996, 5.395).

Maliyet Arti Yontemi

Bu yontemde hizmeti olusturan toplam maliyet rakamu ortaya cikanldiktan sonra,
bu rakama onceden belirlenen bir oranda kér eklenir ve satig fiyat1 bulunur. Bu oran
maliyet temelinin tam ya da degisken maliyet olusuna dikkat edilerek yatirnmdan
beklenilen getiriyi de kapsayacak sekilde belirlenen bir orandir (Lewis v.d., 1995, 5.476;
Icoz, 1996, s.197; Lazer ve Layton, 1999, s.303; Atkinson, 1995, 5.288).

1/1000 Yontemi

Otel isletme'len'nde‘ oda fiyattmn bulunmasinda sik bagvurulan bir yontemdir. Bir
oda i¢in harcanan her 1.000$’likk yatinm ve donamim maliyetinin 1$’inin oda satig
fiyatum olusturdugu varsayllmaktadir (Schmidgal, 1986, s.332; Kasavana, 1995, s.301;
Lewis v.d., 1995, 5.477).
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Faktor Fiyatlamast

Yiyecek-igecek fiyatlandirmasinda yaygin olarak kullanilan bir yontemdir. Yiyecek
maliyetleri standart bir maliyet faktori ile carpilarak satis fiyati bulunmaktadir
(Atkinson, 1995, 5.291; I¢oz, 1996, 5.198).

Yatirim Geri Doniigiim Yontemi

Hubbart adiyla da amlan bu yontemde bir odamin ortalama satig fiyaty, yatinm
maliyetleri, arzu edilen kér ve satilmas: disiniilen oda sayisi iizerinden bulunmaktadir.
Yontem, toplam yatinm maliyeti tlizerinden arzu edilen kann belirlenmesi ile
baslamaktadir. Daha sonra bu rakama genel faaliyet maliyetleri eklenmekte, oda dis:
gelirler bu rakamdan g¢ikanlmaktadir. Ulagilan rakam ihtiyag duyulan odalar karim
gostermektedir. Bu rakama odalar faaliyet maliyetlerinin eklenmesiyle ulagiimasi
gereken odalar gelii ortaya ¢ikmaktadir. Odalar geliri satilabilecek oda sayisina
bélindiginde ise bir odamin ortalama fiyatma ulasilmaktadir. Hubbart yontemi
restoranlarda ortalama yemek fiyatint bulmak i¢in de kullamlabilmektedir (Schmidgal,
1986, s.332; Kasavana, 1995, s.301).

Marjinal Fiyatlandirma Yontemi

Yontem digerlerine gore biraz daha karmagiktir. Ciinkd, otel yonetimi yalmzca
hizmet maliyetini degil fiyat ile talep arasindaki iligkiyi de disinmek zorundadir.
Fiyatlardaki bir birimlik artigin 50 oda kayba yol agtigy varsayiimaktadir. En yiksek
satig diizeyi, sabit maliyetler, degisken maliyetler onceden hesaplanir ve formiilde
yerine konur. Sonugta igletme hangi fiyat: uygularsa en yiksek kara ulasabilecegini
gorebilecegi semaya kavugmaktadir (Bkz. Buttle, 1986, icinde; Jones ve Lockwood,
1989, 5.98).

Baz Fiyatlandirma Yontemi
Yiyecek-igecek fiyatlandirma yontemlerinden biridir. Restoran menii listesinin
hedeflenen bir satig fiyatina gore diizenlenmesi temeline dayanmaktadir (I¢6z, 1996,

203).
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Liderin Fiyatini Izleme

Fiyatin rekabete dayandinldign bu yontemde, rakiplerin fiyatlan izlenmektedir.
Isletme fiyatlandirma politikalan dogrultusunda kendi fiyatim rakiplerine gore belirler.
Fiyatlanim rakiplerle aym ya da rakip fiyatlarla orantih olarak ayarlar. Rekabete dayali
fiyatlandirmada yaygin olarak uygulanan yontem liderin izlenmesidir. Otel kendi
olgegindeki ve piyasada lider konumunda olan igletmenin fiyatindan biraz daha diigitk
bir fiyat uygular (I¢oz, 1996, 5.206).

Fiyat Liderligi
Isletmenin piyasada lider konumunda olmasi durumunda gegerlidir. Isletme
fiyatlan belirlemekte ve rakipler de onu izlemektedir. Boylece lider igletme rakiplerini

saf dig1 etmekte ve fiyat istikran saglamaktadir (Lazer ve Layton, 1999, s.304).

Rakiplerle Eslesme Yontemi

Piyasadaki belli bagli rakiplerin fiyatlanmn bir ortalamas: almarak fiyat
belirlenmektedir. Maliyetler ve talep gozardi edilmektedir. Bu yontemde rakiplerin
uyguladign fiyat diizeyinde kalinmaktadir (Lazer ve Layton, 1999, s.304; Kotler v.d.,
1996, 5.399).

Hizmetleri Paket Olarak Sunma Yontemi

Birlestirilmis bir hizmetler paketinin diigiik bir fiyatla sunulmasidir. Bitiin hizmet
kalemlerinin ayn ayn satin ahinmas1 durumunda tiketici daha fazla 6demek zorundadir
(Kotler v.d., 1996, 5.400; Lazer ve Layton, 1999, 5.303).

Dengeleyici Fiyatlandirma Yontemi

Sunulan hizmetlerin birlikte tiiketilmesi durumunda, bir hizmet kaleminin
digerlerine gore diisik kir oram ile fiyatlandinlmasidir. Amag yiiksek fiyattan satilan
diger hizmetleri satin almaya tegvik etmektir. Yiksek fiyath hizmetlerin satiimas:
toplam kénn yiikselmesine yol agacaktir (Atkinson v.d., 1995, 5.295; Lazer ve Layton,
1999, 5.303).
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Prestije Yonelik Fiyatlandirma Yontemi

Bu yontemde fiyat ve kalite arasinda baglanti kurulmaktadir. Bazi oteller
hizmetlerini miisteriler tarafindan kabul goren en yitksek fiyattan prestij degerine gore
fiyatlandirmaktadir (Atkinson v.d. 1995, 5.295; Kotler v.d., 1996, 5.400).

Pazar Béliimleri Yontemi

Farkli pazar bolimlerine farkli fiyatlanin uygulanmasidir. Pazar bolimlerine kapi
fiyat1 (rack rate) tizerinden indirimler yapilir. Bu indirimler yapilirken dagitim kanal,
anlagmalar, pazarlik gicii, oda geceleme miktan kriterleri goz oOniinde bulundurulur
(Lazer ve Layton, 1999, 5.304; I¢oz, 1996, 5.207).

Psikolojik Fiyatlandirma

Yontemde ekonomik ilkelerle degil tiiketicinin fiyat psikolojisi ile hareket
edilmektedir. Tlan edilen fiyatlar tizerinde oynanarak tiiketicinin fiyat1 algilamasi
kolaylagtinlmaktadir (Kotler v.d., 1996, 5.407; I¢6z, 1996, 5.208).

Fiyatlandirma yontemlerinden de gorildiigii gibi otel igletmelerinde temel satig
fiyatimun belirlenmesinde tek bir yontem bulunmamaktadir. Maliyet ve kir baghg
altindaki yontemler, kullamimast durumunda otel yonetimine nesnel bir satig fiyatina
ulasma olanag saglamaktadir. Fakat bulunan fiyatin gergek¢i olmast ve
uygulanabilmesi i¢in rekabet ve pazarlama baghg: altindaki yontemler kullamilarak
ayarlamalar yapilmasi zorunlulugu da bulunmaktadir.

Fiyat, ulusal ve uluslararas: turizm piyasasinda otel isletmelerine yonelik talebe etki
eden 6n Onemli etkenlerden biri olarak karsimiza gikmaktadir. Arz ve talebin oteli kir
ettirecek bigimde dengelenmesinde fiyat 6nemli bir rol oynamaktadir. Yiksek enflasyon
ve yogun rekabet ortaminda fiyatlandirma otel igletmeleri i¢in ¢ok 6nemli bir unsur
durumuna gelmistir. Hizmetin olusturulmast ve fiyatlanduma karanimn verilmesi
birbirinden aynlamamaktadir. Tiiketici hizmetin degerini fiyat ile kiyaslamaktadir.
Deger, tiiketicinin parasinin kargihfinda almayr umdugu hizmet ile ona sunulan hizmet
arasindaki fark: yansitan bir kavramdir. Rakip oteller hizmeti aym fiyata sunuyorsa bu

durumda tiiketici fiyati deger kargilagtirmast yapmak igin kullanmaktadir. Bu
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kargilastirma sonucunda kendisine daha ¢ok yarar saglayan oteli tercih etmesi
kaginilmazdir (Igoz, 1996, s.185).

Lewis v.d. (1995, 5.470) otel isletmelerinde fiyatlandirma kararlarimi etkileyen iig
hedef ortaya koymaktadirlar: Finansal hedefler, satig diizeyi hedefleri ve musteri ile
ilgili hedefler.

Finansal Hedefler: Otelcilik sektoriindeki fiyatlann olugsmasinda en belirleyici, en
yaygin ve en sirekli amaglar finansal amaglardir. Finansal amaglar denildiginde akla ilk
gelen kann en g¢oklanmasidir. Fakat otelin bu konu iizerinde odaklanmas: diger
degiskenleri gdz ardi etmesi anlamina gelmektedir. Miisteri, rekabet, satis dizeyi
degiskenleri isletmelerin kdnn en ¢oklanmasi hedefinden vazgegmesine yol agmaktadir.
Kar hedeflerinden 6diin verilmeden yapilan bir fiyatlandirma isletmeyi zor durumda
birakabilir. Bir diger onemli finansal hedef, otel yatinmu i¢in harcanan paranin geri
doniigimiinG saglamaktir. Finansal hedefler, fiyatin, kidr orammnin sabit bir diizeyde

kalmasi ve nakit akistmin saglanmasi hedeflerini de igermektedir.

Satis Diizeyi Hedefleri: Ulasilan doluluk orani, yani satig diizeyi otelcilik sektor
fiyatlandirma kararlarinda yaygin olarak kullamilan bir hedeftir. Sabit maliyetlerin ¢ok
yilksek olmasi nedeniyle, satig diizeyindeki azalmalar otel kirhilimm olumsuz bir
sekilde etkilemektedir (Jones ve Lockwood, 1989, 5.94).

Otel isletmelerinde oda bagina degisken maliyetler toplam odalar gelirinin %15 ile
%25’ini olusturmaktadir (Lewis v.d., 1995, 5.470). Otel isletmelerinde toplam igletme
maliyetlerinin %60-%70’ni ise sabit maliyetler olugturmaktadir. Bunun nedeni; enerji,
bakim, isgéren, amortisman, faiz, onarnm v.b. maliyetlerin otelin doluluk oramndan
bagimsiz olarak olugmasi ve hizmete hazir bulundurma zorunlulugu nedeniyle siireklilik
gostermesidir (Kahraman, 1997, s.21; Jones ve Lockwood, 1989, 5.94).

GY uygulamasindaki 6n kosullarindan biri olan degigken maliyetlerin diigik olmasi
kosulu otel isletmelerindeki satis diizeyi hedefleri ile birebir Grtiigmektedir. Otel
isletmelerinde faaliyet esnasinda bir oda daha fazla satilmasi degisken maliyetlerde ¢ok
kiigiik bir artisa neden olmaktadir. Talep azaldifinda, otel dolulugunu artirmak igin
indirimli fiyatlarin satisa agtlmasi en gok uygulanan GY taktiklerinden biridir. Indirimli

fiyatlar otel kirini azaltmakla birlikte, degigken maliyetin tizerinde bir indirimli fiyatla
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satilan her oda kira ve sabit maliyetlere olumlu katki yapmaktadir. Satislanin degisken
maliyeti asan kismu toplam katki pay1 ve katki payimin sabit maliyetleri asan kismm kér
(zarar) olacaktir. Asagida konuyla ilgili 6rnek bir problem sunulmustur (Coltman, 1994,
s.252):

Bir kayak merkezinde faaliyet gosteren Kardelen oteli 20 odaldir. Isletme sahibi
otel igin yilhik 80.0008 kira 6demektedir. Kira, iicretler, sigorta, bakim, onanm ve
amortismanlarla birlikte yilik toplam sabit maliyetler 146.000$"1 bulmaktadir. Kardelen
otelinin bir ginlik (146.0008/365) toplam sabit maliyet tutann 4008, oda basmna
(400$/20) sabit maliyet tutan ise 20$’dir. Oda bagina diisen degisken maliyet 15$ olarak
tespit edilmistir. Yaz mevsimi oldugu i¢in otel bostur. Bir girket yillik toplantist igin bir
haftaligina biitiin odalart satin almak istemektedir. Sirket oda bagina 30$ fiyat
onermektedir. Onerilen fiyat oda bagina toplam maliyet tutart olan 35$dan daha

diisiiktiir. Bu durumda otel yoneticisi kabul veya ret karann nasil verecektir?

Satislar (20 x 30%) 600%

Degisken Mal. (20 x 15%) (300%)
Sabit Mal. (400%)
Net Zarar (100%)

Otel, odalar satildig: taktirde giinlik 1008, bir hafta igin ise 700$ zarar etmektedir.
Fakat, odalar satilmadig: takdirde giinliik 4008, haftalhk (400$ x 7) 2.800$ tutan sabit
maliyetlerin hicbir sekilde kargilanma sansi kalmamaktadir. Otel zarar etmesine ragmen
yapiacak olan satig sabit maliyetlere katkida bulundugu igin kabul karan dogru bir

karar olacaktir.

Miisteri ile Iigili Hedefler: Fiyatn misteriye sunulmasi ve kabul gormesi
gerekmektedir. Ornegin, otel isletmeleri sirket caliganlanna yonelik olarak sirket
fiyatlann (corporate rates) sunmaktadir. Sirketle anlagma yapimasi durumunda bu
fiyatlar bir yilbk bir dénem igin girket ¢alisanlarina sunulur. Anlagsma digt fiyat
uygulanmaz. Otel, sirketten anlagmada garanti edilen oda sayist kadar konaklama
gerceklestirmesini beklemektedir. Boylece oteller, belli bir miktarda doluluk oranlarm
garanti altina almmg olurlar. Sirketler ise bu sayede seyahat harcamalarim kalic: fiyatlar
izerinden hesaplayip bitgelerini olugturmaktadir. Bir diger 6rnek ise yeni agilmmg bir

otel i¢in verilebilir. Otel yeni agildiginda kendine yonelik talebi de olusturmak zorunda-
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Tablo 1. Otel Isletmelerinde Fiyatlandirma Hedefleri

e  Pazar Paymu Belirli Bir Oraminda Artirmak
¢  Hedeflenen Kiar Diizeyine Ulagmak
o  Hedeflenen Yatinm Geri Doniisiim Oramna Ulasmak
o  Seckin Bir Marka Imajt Yerlestirmek
e Yeni Pazar Béliimleri Olusturmak
e Bos Kalan Kapasiteyi Degerlendirmek
e  Fiyatta Oncii Oldugunu Gostermek
e Miisteriye Ustiin Bir Deger Verdigini Gostermek
e Rekabette Avantaji Duruma Gegmek
¢ Rakiplerin Cesaretini Kirmak
e  Misteriyi Yeni Hizmeti Satin Almaya Tegvik Etmek
e  Miisteriyi Ozel Bir Hizmet Birimini Satin Almaya Tegvik Etmek
¢  Miisteriyi Tamamlayici Bir Hizmet Birimini Satin Almaya Tegvik Etmek
s Rakiplerin Fiyatlartyla Uyum Saglamak
o Sauis Hacmini En Ust Diizeye Cikarmak
e  Miigteri Baglshigin Artirmak
Kaynak: Lazer ve Layton, 1999, s.300

dir. Agiligta yapilan fiyatlandirma olduk¢a Onemlidir. Agihig fiyati rakip otellerdeki
mevcut talebi yeni hizmete ¢ekebilmelidir. Bir 6émek de her sey dahil (all inclusive)
fiyatlar igin verilebilir. Bu fiyatlandirmada amag¢ miigterinin seyahat boyunca para ile
olan iligkisinin sona erdirilmesidir. Ulagturma, konaklama ve yeme igme gibi bitin
seyahat unsurlan tek bir fiyatla tiketiciye sunulmaktadir. Diinyada oldugu gibi
Tiirkiye’de de birgok sayfiye isletmesi bu sekilde fiyatlandirmay: tercih etmektedir. Bu
tiirde bir fiyatlandirma tatil koyleri i¢in uygun olmakla birlikte yildizi otellerde tek bir
pazara baglanma sonucunu dogurmaktadir.

Lazer ve Layton (1999, s.300) ise otel isletmelerinde fiyatlandirma hedeflerini
Tablo 1°de ayrintih bir sekilde siralamaktadir. Fiyatlandirma hedefleri otel igletmeleri
arasindaki fiyat farkhiliklanimin nedenlerini gayet a¢ik olarak ortaya koymaktadir.

Uygulamadaki zorluklar her otelin fiyatlanduma yontemleri haricinde 6zgiin fiyat
politikalart gelistirmeleri ile sonuglanmaktadir. Otellerin oda fiyat: politikalarim
belirleyen degiskenler ti¢ baslik altinda Tablo 2°de gosterilmektedir.
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Tablo 2. Oda Fiyatinin Uygulanmasindaki U¢ Belirleyici Etken

Maliyet Rekabet Kamu Etkisi

¢ Miisterinin 6demeye ¢ Kagc adet rakip isletme e KDV oram ne kadar?
hazir oldugu fiyat nedir? vardir?

e Miisterinin édemeyi ¢ Bu rakipler aym: pazara o KDV’ nin fiyat tizerindeki
diisiindiigii fiyat nedir? mu hitap etmektedir? etkisi nasil?

e Miigteri hangi fiyati » Rakipler hizmet ve o  Fiyat politikasim
ddemeye tegvik olanaklarins aym etkileyen yasal bir
edilebilir? standartta sunabiliyoriar diizenleme var m1?

m?

e Misterinin alim giiciinii » Rakipler hizmetlerini ¢ Kamu yonetiminin turizm
etkileyen unsurlar nasil fiyatlandiriyor? konusundaki genel
nelerdir? yaklasimui nasiidir?

e isletme kir elde etmek * Bir fiyat lideri var m1? s  Tesvik ve 6zendirme
ve yagamuni devam yardimlar: var im?
ettirmek icin ne
yapmalichr?

Kaynak: Paul ve Jones, 1993, 5.285

Fiyatlandirma hedef ve politikalan fiyat esnekligi ve misterinin fiyat-deger
algilamas: agisindan da degerlendirilmelidir. Otel isletmeleri yaygin olarak yiiksek
fiyat1 yiiksek kar anlaminda algilamaktadir. Fakat yiiksek kar fiyatin yikseltilmesinde
belirleyici bir rol oynayan fiyat esnekligine baghdir. Esneklik, fiyattaki degisimler
kargisinda talebin gosterdigi degisimin Olgiilmesi anlamina gelmektedir. Talebin fiyat
kargisindaki tepkisini gosteren esneklik katsayist su sekilde hesaplanmaktadir (Igoz ve
Kozak, 1998, 5.293; Kotler v.d., 1996, s.387; Lazer ve Layton, 1999, 5.293):

Talep edilen hizmet miktarindaki % degisim

Esneklik =
Katsayist Hizmet fiyatindaki % degigim

Esneklik katsayisi otel hizmet fiyatlarndaki bir birimlik degisimin hizmet talebinde
ortaya ¢ikardign etkinin yonini gostermektedir. Ornegin, hizmet fiyatinda meydana
gelen %5’lik bir arti, hizmet talebinde %10’luk bir azahsa yol agiyorsa, bu durumda
esneklik katsayisi 2 olacaktir. (Oramin negatif isaret tagimasi Onemsenmemektedir).

Esnek bir hizmet talebinden so6z edebilmek i¢in elde edilen sonucun 1°den biiyiik olmasi
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gerekmektedir. Ornekteki otele olan talep esnektir. Diger bir deyisle, talep esnek oldugu
igin fiyatmn yiikseltilmesi toplam gelirde bir azaligla sonuglanacaktir.

Uygulanan fiyatin dogru olup olmadifina misteri karar vermektedir. Otel yonetimi
fiyatlar1 belirlerken miigterinin fiyat: nasil algiladifim ve miisterinin satin alma kararini
etkileyen degiskenleri goz 6niinde bulundurmak zorundadir. Tlk dikkat edilmesi gereken
konu miisterinin fiyat-deger iligkisine yaklaginudir. Kalite ve katlamlan fedakarliklar
miigterinin  deger algllamasim tamamlamaktadir. Isletme ¢ok kaliteli bir hizmet
sundugunu disinebilir ama g¢alisanlarin kaba davramglan, asansér kuyrugunda
beklemek, yemegin soguk gelmesi gibi olumsuz tecribeler algilanan kaliteyi ortaya
¢ikarmaktadir. Miisteri konaklama hizmeti igin para odeyerek bir fedakarliga
katlanmanin yamnda zaman, huzursuzluk gibi parasal olmayan bir fedakarhga
katlanmaktadir. Sonugta misterinin diigiincesinde deger algilamasi tamamlanmaktadir.
Fiyatlandirmada misterinin kafasinda o hizmet igin belirledigi deger 6nemlidir. Dogru
fiyatin bulunmas: i¢in sunulan hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi aym ¢izgide
bulugturulmahidir (Lewis v.d., 1995, 5.483; Kotler v.d., 1996, 5.397).

Otel igletmelerinde temel fiyatlandirma yontemleri ile sunulan hizmet biriminin
parasal degeri analiz edilirken, fiyat hedefleri ile ise piyasa, rekabet ve migteri unsurlan
analiz edilmektedir.

Yapilan agtklamalar 1gi§inda otel isletmelerinin GY uygulamas: igin gerekli 6n
kosullara sahip oldugu soylenebilir. Fakat otelin birey ya da zincir otel olmasi, sehir ya
da sayfiye oteli olmasi, Olgegi, bilgi teknolojisinden yararlanma diizeyi, pazar yapisi

v.b. farkhihklann énceden iyi ¢oziimlenmesi de uygulamadaki basan sansim artiracaktir.

4.6. Otel Isletmelerinde Getiri Yonetiminin Amaclan

Otel igletmelerinde GY, oda ve oda baglantii hizmetlerin satigindan fiyat, talep ve
kapasite denetimi ile en yiiksek geliri elde etmeyi amaglamaktadir. GY, kisa vadede
gelirin artinlmast uzun vadede ise kinn artinlmasina yonelik sistematik bir yaklagim
sunmaktadir. Gegmis talep ve mevcut talep bilgilerini kullanmakta, pazarlama ve
faaliyet destegi ile bu bilgileri biitiinlestirmekte ve otelin uygulamada kendisine en
uygun olan ig segenefini olusturma kabiliyetini artirmaktadir. Otel isletmelerinde
GY’nin amaglan asagidaki gibi siralanabilir (THA, 1992, 5.9; Kayaman, 1998, 5.45):
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¢ Fiyatlann en etkin bir bigimde yapilandirtimast,

e Talebin distigii zamanlarda dolulugun artindmasi, talebin yikseldig
zamanlarda da gelirin artinlmasi,

e Talep analizi, pazar bolumleme ve uygun pazar karmasi araciligiyla talep
denetiminin saglanmast,

e Indirimli fiyatlarin denetiminin saglanmasi,

e Toplam talep ve fiyat esnekligini goéz oOniinde bulundurarak gelir ve pazar
kaybimn en diisiik diizeye indirilmesi,

e Bir pazar boliminiin diger pazar bolimiime sunulan fiyattan satin alma
yapmasinin engellenmest,

e Indirimli fiyatlarla satin alma yapan pazar boliimlerinin yiiksek fiyatlarla satin
alma yapan pazar bolumlerinin yerini kullanmasinin engellenmesi,

e Gergeklesmeyen konaklama, erken ayrihg, iptal gibi sebeplerle olusan atil
kapasite ve gelir kaybimin en digiik diizeye indirilmesi,

e Mevcut ve potansiyel pazardan en yiiksek gelirin elde edilmesi,

e Pazar bolumlerinin kalig sirelerinin en yiksek geliri getirecek sekilde

denetiminin saglanmas:.

GY, migterinin satin alma davramg: ile ilgili bilgileri kullanarak hizmet satiginda
fiyat ve kapasite denetimini saglamaktadir. Otel isletmesi bu sayede geliri artirirken
miigterinin ihtiyag ve beklentilerine uygun olan hizmeti sunmaktadir. Bilgi teknolojisi,
istatistik, tahminleme, kérlilik, yonetim yetenegi ve ig bilgisi/tecriibesi bir potada
eritilmektedir.

4.7. Otel Isletmelerinde Getiri Yonetimi Uygulamasinin Gereksinimleri

GY’nin otel igletmelerine uygulanabilmesi igin gerekli olan bes unsur asagidaki
gibi siralanmaktadir (Kimes,1989a, s.17; Kimes, 1989, 5.190; Kimes, 1997, s.6):

e Pazar boliimleme,
e Pazar bolimlerinin talep ve rezervasyon ozellikleri,
¢ Fiyat degisiminin olas: etkilerinin izlenmesi,

¢ Kapasite iistii rezervasyon (overbooking) politikast,
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e Etkin bir bilgi sistemi.

Pazar Boliimleme
GY uygulamak isteyen bir otel isletmesinin pazar bolimlendirmeye gitmesi bir
zorunluluktur. Fiyat ve kapasite tahsisinde verilen kararlarnin etkinlii pazar

bolumlerinin 6zelliklerinin 6nceden tammlanmig olmasina baghdir.

Pazar Boliimlerinin Talep ve Rezervasyon Qzellikleri

Talep tahmini otel igletmelerinde GY’nin en dnemli unsurudur. Gelecekteki talebin
ongorilebilmesi i¢in pazar boliimlerinin talep ve rezervasyon olusturma ozelliklerinin
tanimlanmig olmasimin yansira, otelin KYS’sindeki gegmis satiy ve rezervasyon
verilerine de ihtiyag duyulmaktadir. GY uygulamalan igin gelistirilmig bir yazilm
kullamltyor ise gelecek talep ongoriisii oldukga kolaylagmaktadir. Kullamlmiyorsa talep
tahmin yontemleri ve gergek satis verileri yardimiyla gelecekteki talebin hangi pazar
bolimlerinden, ne miktarda geldigi hesaplanmalidir. KYS, bu hesaplamalar i¢in gerekli
gecmis ve gelecek talep bilgilerini i¢ermektedir. KYS’deki rezervasyon veriler
yardimiyla pazar boélimlerinin  satin  alma  sirecinde deZisen davramslan
izlenilebilmektedir. Bu bilgiler gelecekteki talebin tahmin edilmesinde, gelin ve
dolulugu artiner fiyatlarm uygulanmasinda ve kapasitenin talebe gore yeniden
tahsisinde kullanilmaktadir. Yonetici i¢ ay oOncesinden ilgili giiniin rezervasyonlarina
bakarken, her pazar boliimiinden ne kadar rezervasyonun gelecegini bilmek, zaman
iginde pazar Ozelliklerine gore bu rezervasyonlarn nasil degisecegini de kestirmek
zorundadir. GY otelin ana ve alt pazar boliimlerinin rezervasyonlarim ozelliklerine gore

aywrarak yoneticiye yardimer olmaktadr.

Fiyat Degisiminin Olas: Etkilerinin Izlenmesi

GY temel olarak fiyat gegitlendirme ve degigimine dayanmaktadir. Talep digik
oldugunda indirimli fiyatlar sunulmakta, talep yiksek oldugunda da indirimli fiyatlar
satiga kapatilmaktadir. Fiyatlarin degistirilmesi durumunda talebin ve rakiplerin buna
nasil yanit vereceSinin bilinmesi otel yonetimi agisindan yasamsal bir Onem
tagimaktadir. Ayrica, GY ile gesitli fiyat smiflarindaki talebin esnekligi dikkate alinarak

duruma en uygun fiyatlar sunulmahdur.
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Kapasite Ustii Rezervasyon (Overbooking) Politikast

Bir otelin belirli bir giindeki satilabilir oda sayisim belirleyen gesitli degiskenler
bulunmaktadir. Arnizali veya bakimda olan odalar, dolu odalar, rezervasyonlu odalar,
uzatma yapan odalar (extentions) ve rezervasyonsuz gelen kapi miigterisi (walk-in)
satilabilir oda sayisinda azalmaya, iptaller (cancellations), gergeklesmeyen konaklama
(no-show) ve erken ayrhglar (early departure) ise satilabilir oda sayisinda artisa yol
acmaktadir.

Kapasite iistli rezervasyon, iptal, erken aynlma veya ger¢eklesmeyen konaklama
olacagi beklentisi ile kapasitenin atil kalmasimi 6nlemek igin otelin fiziki kapasitesinin
ustiinde rezervasyon almast durumudur. Gegmis dénemlerdeki iptal, erken ayrihs ve
gerceklesmeyen konaklama miktarlarinin bilinmesi kapasite {istii rezervasyon oraninin
gercege yakin hesaplanmasina yardimecr olmaktadir. Otel igletmeleri gegmisteki bu
bilgileri hesaplayarak fiziki kapasitelerinin Ustiinde rezervasyon alma yoluna
gitmektedirler. Huyton ve Peters’in (1997, s. 204) ABC yaklagimi gegmisteki verilerden
yararlanarak kapasite st satiy oranimn bulunmasinda oldukga basit bir yoéntem
sunmaktadir.

ABC yaklagiminda A asamasi belirli bir gecede satilabilir oda sayisinn
bulunmasidir. Bu say1 eldeki oda sayisina girislerin eklenmesi ile bulunur. Bu noktada
geemis gergeklesmeyen konaklama ve iptal verileri hesaba katilmamaktadir.

Ornek otel 200 odalidir, 40 gikas ve 55 vans beklenmektedir:

Toplam Oda Sayist 200
Bir gece dnceki dolu oda sayist 176
Cikag sayis1(-) 40
Bugiinkii dolu oda sayist 136
Girig saysi(+) 33
Bu geceki toplam oda sayisi1 191
Satilabilir oda say1s1. 9

Bu basit hesaplamada otelin %100 doluluk orammna ulagmasi igin 9 oda daha
satmast gerekmektedir. Ama bu hesaplamada migterilerin ¢ikig ve girisi ile ilgili
gergeklesmeyen konaklama, iptaller ve erken cikaglar gibi degiskenler hesaba
katilmamaktadir. Bu nedenle 9 rakami yamltici olacaktir. ABC yaklagmindaki B
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asamast satilabilir oda sayisim artiran de@igkenleri hesaba katmaktadir. Otelin gecen

yilki iptal, gerceklesmeyen konaklama ve erken aynhs oranlann bu seneki rakamlarla
carptlmaktadir.

Iptaller x % 3 55 x0.03=1.65
Ger. Konak. x % 10 55x0.10=5.50
Erken Ayriliglar x % 1 136 x 0.01=_1.36
8.51
Diizeltme 55
—~9
46

Diizeltmelerden sonra 55 olarak belirlenen giris sayis1 46’ya ve satilan oda sayist da
191°den 136 + 46 = 182’ye diigmektedir. Satilabilir oda sayisi ise 18’e yiikselmektedir.

ABC yaklagiminda, C agsamasinda ise satiabilir oda sayisim azaltan uzatma yapan
odalar ve rezervasyonsuz gelen kapi migterisi degigkenleri hesaplanmaktadir.

Uzatmalar ve kap1 misterisi girig sayisiu 48’e yitkseltecek, satilabilir oda sayisim 16’ya

diigtrecektir.

Uzatmalar x % 1.5 40x0.015=0.6
Kap: miisterisi x % 2 55x 0.02= 1.1
1.7=2

Toplam Oda Sayis1 200
Bir gece onceki dolu oda sayist 176
Cilas Say1s1(-) 40
Bugiinkii dolu oda sayisi 136
Giris sayisi(+) 48
Geceleme sayisi(136+48)= 184
Satilabilir oda sayisi= 16
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Sonugta ulagilan satilabilir oda sayist 16°dir. Tum giris ve ¢ikis degiskenleri hesaba
katildiginda otelin 7 oda (%3.5) kapasite Ustii rezervasyon alabilecegi ortaya
cikmaktadir.

Her otelin kendi ozelliklerine gore bir kapasite tisti satig politikast bulunmaktadir.
Fakat GY’de kapasite iistii satig politikas: agtk¢a belirlenmis olmalidir. Bu politikamn
belirlenmesi ise yine gecmis donemlerde olugsmus iptal ve gergeklesmeyen konaklama
oranlarimin otelin veri bankasinda bulunmasiyla miimkiin olacaktir. Fazladan alinan
rezervasyonlarla birlikte tim misterilerin gelme olasiligi bulunmaktadir. Bu durumda
otel agikta kalan musterisine esdegerde bir otelde konaklama saglamak zorundadir.
Kapasite ustii rezervasyon otele fazladan gelir saglamakla beraber igerisinde migteri
tatminsizlifi ve 1yl niyetin kaybi da barindiran bir uygulamadir. GY’nin basarili
olabilmesi ve miigteri kaybinin 6nlenmesi i¢in igletmenin tutarh bir kapasite iistil satig

politikasinin olmast gerekmektedir.

Etkin Bir Bilgi Sistemi

Otellerin halihazirda kullanmakta olduklann KYS’deki bilgiler GY igin oldukga
biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Ayrica KYS’nin kapasitesi, luzi ve diger bilgi sistemleri
ile butiinlesme yetenegi de ¢ok énemlidir. GY uygulamak isteyen bir otelin karstsina iki
secenek c¢ikmaktadir; birincisi KYS’ndeki bilgileri kullanarak GY uygulamak, ikincisi
ise GY i¢in gelistirilmig 6zel bir bilgisayar yaziimu satin almak. Birinci durumda birgok
islemin el ile yapilmasi gerekmektedir. Ikinci durumda ise KYS’deki en az iki yilhk
gegmis bilgiler getiri yonetimi bilgisayar yazilimina yiiklenmekte ve biitiin iglemler

otomatik olarak yapilmaktadir.

4.8. Getiri Yonetimini Oteller Igin Farkh Kilan Etkenler ve Olast Sorunlar

GY’nin havayolu ulagtirmasinda geligtirilmig bir yaklagim olarak otelcilik
sektoriinde aymistyla uygulanmasi miimkin gorinmemektedir. Lieberman (1993, s.34)
GY’nin havayolu ulagtirmasindaki temel kavramlarla aym oldugunu fakat otelcilik
sektoriine uygulandiginda kavramlarin biyitk olgide degistigini vurgulamaktadir. Otel
isletmelerinde GY’yi farkli kilan etkenler agagidaki gibi siralanmaktadir (Kimes, 1989a,
s.18):
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¢ Birden fazla geceleme,

e Oda dis: gelirler,

e Rezervasyon olusturma siiresi,

e Tutarh ve ilkeli fiyat politikasina olan gereksinim,

¢ Bilginin tek merkezde toplanamamas.

Birden Fazla Geceleme

Konaklama hizmeti misteriye tek bir gece igin sunulabildigi gibi, otel miisterisi
birden fazla geceleme de yapabilir. Bu durum otel igletmelerinde GY uygulamasini
farkhlagtirmaktadir. Talebin digiik oldugu doénemde miisterinin uzun siire kalmast
dolulugu artirmas: bakimindan tercih edilirken, talebin yitksek oldugu dénemde bu
durum biraz daha kafmaslk bir konu haline gelmektedir. Misteri talebin diisiik oldugu
bir giinde gelip ve talebin yiiksek olduu giinlerde de konaklayabilir. Eger indirimli
fiyattan konakliyorsa talebin yiiksek oldugu giinlerde diger pazar bolimlerinin yerini
kullanacag: i¢in otel gelir kaybina ugrayacaktir.

Oda Dig1 Gelirler

Daha oncede deginildigi gibi oda otelin sattigi tek hizmet degildir. Restoranlar,
banket hizmetleri, toplanti ve sergi organizasyonlar: otel karliigina onemli olgide
katkida bulunmaktadir. Oda satiglan otelin mevcut diger hizmet birimlerinin satiglanyla
birlikte diginilerek organize edilmektedir. Gelirin sadece oda hizmeti {izerinde

yogunlagmasi diger is firsatlanmn kagirilmasina yol agabilir.

Rezervasyon Olusturma Siiresi

Farkli rezervasyon yaptirma oOzellikleri olan pazar bolimlerinin bulunmasi ve
konaklama ihtiyacii ortaya g¢ikaran degigkenlerin ¢oklugu, kalig giuniindeki faaliyetlerin
yiriitilmesinde zorluklar ¢ikarmaktadir. Ornegin, tur ve konferans gruplan aylar
oncesinden rezervasyon yaptirma egilimindedirler. Gruplanin GY’nin bir pargast olarak
ele alinmasi durumunda rezervasyonlarimin ne kadar sire Onceden alinacaginin
belirlenmesi gerekmektedir. Dolulugun ve gelirin artinlmasinda gruplarin yeri oldukga
onemlidir ve otel yonetiminin giinliik faaliyetleri diizgiin yiiriitebilmesi bu sarelerin iyi

belirlemesine baghdir.
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Tutarl: ve llkeli Fiyat Politikasina Olan Gereksinim

Havayolu ulagtirmasinda giin iginde fiyatlar talebe gore binlerce kez
degistirilmesine ragmen tiiketiciler bu konudan rahatsizhk duymamaktadr. Bunun
nedeni havayolu ulagtirmasinda fiyatlann degisken olmasmma ragmen tutarh
fiyatlandirma politikalarinin olmasi ve indirimli fiyatlarla ilgili kosullarin tiiketiciler
tarafindan gayet iyi bilinmesidir. GY’nin otel igletmelerinde uygulanabilmest igin

yonetimin tutarh ve ilkeli bir fiyat politikas: gelistirmesi gerekmektedir.

Bilginin Tek Merkezde Toplanamamasi

Otel igletmeleri igin yagsamsal 6nem tastyan rezervasyonlar teknik olarak ¢ok gesitli
bi¢imlerde isletmeye ulagmaktadir. Merkezi Rezervasyon Sistemi’nden (MRS), Global
Dagitim Kanal’ndan (GDK), seyahat acentalarindan, sirketlerden ve Internet iizerinden
rezervasyonlar gelmektedir. Tim bu rezervasyon bilgilerinin bir noktada toplanmast,
sinfflandirilmasi, iglenmesi ve takibi otel igletmesi ne kadar iyi bir bilgi sistemine sahip
olursa olsun oldukga giigtiir. Bilgi teknolojisindeki gelismeler bilgi sistemlern arasindaki
bitinlesmeyi en iist diizeye ¢ikarmakla birlikte, gelismenin ¢ok hizh olmasi otel
igletmelerini teknolojinin yenilenmesi konusunda zorlamaktadir.

Otel isletmelerinde GY uygulamas: durumunda ortaya ¢ikabilecek olasi sorunlar ise
sunlardir (Kimes, 1989a, s.18; Zeithalm ve Bitner, 1996, 5.403):

e Kisa vadeli diigiinmek,

e Misteriden gelen tepkiler,

e (Caliganlanin direng gostermesi,

e Tesvik ve 0diil sisteminin yetersiz kalmast,

e (Calisanlann egitimi,

o Orgiitsel yapidaki yetersizlikler ve iist ydnetimin ilgisizligi.

Kisa Vadeli Diigiinmek

GY uygulamas: kisa vadeli dugiiniildiigiinde bagansizlikla sonuglanabilir. Sadece
gelirin artinlmast igin ¢aba gosterilmesi isletmeyi birkag agidan zor durumda
birakabilir. Fiyata dayali rekabet, kirm degil gelirin 6n plana ¢ikmasi ve hizmet
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kalitesinin gozardi edilmesi isletmeyi uzun vadede sikintiya sokacak sonuglar

dogurabilir.

Miisteriden Gelen Tepkiler

GY uygulamas: otel igletmelerinde yayginlagmakla birlikte tiiketicilerin farkli fiyat
uygulamalanna verecegi tepki konusu iizerinde yeterince durulmamaktadir. GY
havayolu ulagtirmasinda gok uzun bir siiredir uygulanmakta ve tiketicilerin havayolu
ulagtirmasindaki farkh fiyat uygulamalanmi kabullendigi bilinmektedir. Eger fiyat ile
ilgili kogullart yerine getirirlerse aym ugaktaki bir koltugu farkli fiyatlardan satin
alabileceklerini bilmektedirler. Otel igletmelerinin bu tir farkhi fiyatlar uygulamas:
durumunda tiiketicinin tepkisinin ne olacagi ise bilinmemektedir.

Otel musterisi de farkhi fiyatlardan oda satin alabilmektedir. Fakat indirimli
fiyatlarla ilgili agikga belirlenmis kosullarin bulunmamasi GY uygulamasinda sorun
yaratabilir. Miigteri aymt hizmeti daha fazla 6deyerek satin almasi durumunda kendisine
haksizlik yapildigim disiinecektir. Ayrica havayolu ulagtirmasinda havayolu sirketinin
birkag adet rakibi bulunurken, otelcilik sektoériinde birgok rakip bulunmaktadir. Eger
miigteri kendisinden birka¢ hafta once oda satin almug bir miisteriden daha fazla
ddeyecegini kesfederse rahatlikla bagka bir oteli segebilir. Sunulan fiyatlarin miisteriler
tarafindan adaletsiz olarak algilanmast GY’nin uzun vadeli bir uygulama olmasim

engelleyecek ve gelir kaybina yol agabilecektir.

Calisanlarin Direng Gostermesi

GY uygulamasimin hangi odamn hangi fiyattan kime satilacagi yoninde tavsiye
kararlan gelistirmesi satis, rezervasyon ve resepsiyon ¢ahsanlarmn karar verme
inisiyatiflerinin yok olmasina neden olabilir. Bu da galiganlanin direng gostermesine yol
acabilir, GY’nin tam anlamuyla uygulanabilmesi igin c¢aliganlarm GY kararlanm

degerlendirme ve degistirme serbestilerinin olmas: gerekmektedir.

Tegvik ve Odiil Sisteminin Yetersiz Kalmast

Geleneksel olarak satig, rezervasyon ve resepsiyon c¢ahsanlarina dolulugu ve
ortalama oda fiyatimt artirmaya yonelik ¢abalan kargihfinda gesitli  odiller
verilmektedir. Fakat calisanlanin geleneksel olarak yaptiklan GY uygulamalanna ters
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diigebilir. Ornegin, bir satig calisanimin indirimli fiyatla bir gruba oda bloke etmesi
GY’nin bu odalan bagka pazar boliimlerine tahsisi karari ile catigabilir. Bu nedenle
tesvik ve oOdil sisteminin GY uygulama ilkeleriyle uyumlu duruma getirilmesi

gerekmektedir.

Calisanlarin Egitimi

GY’nin dazgin bir bigimde isleyebilmesi i¢in uygulamamn baslangict ve
devaminda caliganlann sirekli egitime tabi tutulmasi ve geri bildirimler yapilmasi bir
zorunluluktur. GY i¢in gelistirilmig bir yazilm kullanisin veya kullamlmasin, GY nin
amaglan, isleyisi, karar alma siregleri ve islerini nasil etkileyecegi ¢alisanlara ayrintih

olarak anlatilmalidir.

Orgiitsel Yapidaki Yetersizlikler ve Ust Yonetimin Ilgisizligi

Otel st yonetiminin GY uygulamasina destek vermemesi ve ilgisiz kalmast onemli
bir sorundur. GY’nin bagarili olabilmesi i¢in alt diizey ¢aliganlarin egitimi kadar orta ve
tist diizey caliganlarin da egitimi onemlidir. Ust yonetimin GY konusunda egitim
almasi, GY’nin otelde gereklerine uygun bir gekilde uygulanmasina biyik katk
saglayacaktir. Rakip otel isletmelerine bakarak gostermelik bir GY uygulamasina
kalkigmak igletmeyi zaman ve maliyet agisindan zarara ugratabilir.

Orta ve ust diizey yoneticilerin egitimi ve katihmimmn saglanmasiun yamnda bir
diger onemli konuda 6rgitsel yap: icerisinde GY uygulayacak kadronun kurulmasidir.
Orgiitsel yapmin esnek ve degisime agik olmast bu kadronun kurulmast ve isleyisine
olumlu katk: yapabilir.

Yukanda yapilan agiklamalardan da gorildigi Gzere otel igletmeleri GY igin
gerekli on kosullara sahiptir. Fakat, otel isletmelerinin kendine has ozellikleri talep ve
kapasite yonetimini farklidagtirmaktadir. Bilindigi gibi bu ¢alisma bes yildizli otel
isletmeleri igin GY uygulamasmun bitiin agsamalanyla netlestirilmesi amacim
giitmektedir. Bu yapildiginda GY uygulamak isteyen otel isletmelerine ihtiyag
duyuldugunda rehberlik yapabilecek bir yol haritas: sunulabilecektir.
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IKINCI BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE BILGi SISTEMLERI VE GETIRI YONETIMININ
YERI

1. OTEL ISLETMELERI VE BIiLGI SISTEMLERI

Turizm ve otelcilik emek-yogun oldugu kadar bilgi-yogun bir sektoér g¢alisma
alanidir. Bilgiye zamamnda ulastimasi, ginlik faaliyetlerde, hizmet dretim ve
sunumunda kullamilmasi, tiketiciye hizh, dogru ve giincel bilgilerin verilmesi turizm
endiistrisi igin yasamsal bir 6neme sahiptir (Yarcan, 1998, s.64). Tim bu bilgilerin
saklanmasi, degerlendirilmesi, doénigtirilmesi ve dagitilmasi ancak bilgisayarlar
yardimtyla gerceklestirilebilir. Turizm ve otelcilik sektoriinde gegen son 20 yildir bilgi
teknolojisi yogun bir sekilde kullamimaktadir. Giinimiizde bu teknoloji i¢in yilda 35
milyar $’dan fazla harcama yapilmaktadir (Tavmergen, 1998, s.40). Gegmiste otel
isletmeleri bilgi teknolojisini etkinlik, verimlilik, isgiicii ihtiyacini azaltmak, maliyetleri
dusiirmek, ginlik faaliyetleri yourutmek ve taktik uygulamalar igin kullamirken
glinimiizde bunlara ek olarak, sunulan triin ve hizmeti ¢esitlendirmek, yeni Griin ve
hizmetler sunmak, deger elde etmek, rekabette iistiinlitk saglamak, pazarda stratejik bir
konum elde etmek ve stratejik uygulamalar igin kullanmaktadir (Connolly ve Olsen,
1999, 5.17).

Ugiincii bolimde sunulan GY uygulama modeli bilgi teknolojisinin sundugu
olanaklardan yogun bir gekilde yararlanan otel igletmelerine yoneliktic. Otel
igletmelerinin yonetimi ve bilgi teknolojisi arasindaki iligki oldukga karmagiktir. Otelin
buyukligi, zincir veya bagimsiz isletme olmasi, migsteri profili bu iligkiyi daha da
karmagik hale getirebilmektedir. Konunun belirli bir sistematik i¢inde ele alinmasi
gerekmektedir. Bu bolimde, bilgi teknolojisi daha ¢ok bes yildizhi oteller gozetilerek
anlatilmaktadir. Once otellerin i¢ bilgi sistemi, sonra da dis bilgi sistemi incelenecek ve
yeni gelismelere de yer verilecektir. Son olarak da galigmanin ana konusunu olusturan
GYS ele alinacak ve GY uygulamasit dogrudan etkileyen bilgi sistemleri konusu

netlestirilmeye ¢ahigilacaktir.
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Sekil 3. Bilgisayarli Konaklama Yénetim Sistemi
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1.1. Otel Isletmelerinde Bilgi Sistemleri

Otellerin i¢ bilgi sistemini olugturan ideal bilesenler Sekil 3’de goriildigi gibidir.
Rezervasyon, satig-pazarlama, Onbiiro, 6nkasa, telefon, oda igi hizmetler, kapt kilit,
enerji, yiyecek-igecek, muhasebe, satis noktalan, stok kontrol, robotbar alt sistemleri
KYS’yi olugturmaktadir. Sisteme miigterinin otele girig/cikig islemlerini kendisinin
yaptigr ‘check-in/check-out’ alt sistemini de eklemek miimkiindiir (O’Connor, 1996,
5.87 ; Kasavana ve Cahill, 1994) . Otel isletmeleri 6zellik ve ihtiyaglann dogrultusunda
KYS’yi olusturan bilesenleri biinyelerine yerlestirmekte ve kullanmaktadirlar. KYS’den
otelin giinlitk faaliyetlerinin yiirtitiilmesi, boliimler arasi iletigim, migteri hizmetleri ve
iletigimi, enerji yonetimi, oda igi faaliyetler, givenlik ve donemsel faaliyetlerinin
izlenmesi amaciyla yararlamlmaktadir.

Bilgisayar sistemleri, donamm ve yazilim olarak adlandinlan iki énemli kisimdan
olugmaktadir. Donanim teknolojiye paralel olarak hizla gelismekte, islevsel ozellikler
kazanmakta ve kapasite siurlanm ortadan kaldirmaktadir. Bilgisayar teknolojisindeki
hizli gelisme, fiyatlan ucuzlatmig, sistemlerin performanslann artirmugtir.  Sistem
segiminde segenekler artrus, otelin yatak sayisina gore, satig noktas: adedine gore,
uyguladigi pansiyon (oda kahvalti, yarnim, tam) gesidine goére ¢esitli diizenekler
olusturmak mumkiin hale gelmigtir. Otel igletmelerinde giivenilir ve kesintisiz bir
hizmet i¢in, uygun bilgisayar donammi se¢imi yapmak bir zorunluluktur. Yazilim
segimi ise daha hassas bir konudur. Donamm igin uygun bir diizenek olusturulmus olsa
bile, yazihm yetersiz kalyor ise bilgisayar sisteminden beklenen performans: almak
miimkiin olmayacaktir (Bilgin, 1998, 5.71).

KYS giiniimiizde otel isletmelerinin ihtiyaglarimi kargilamakta yetersiz kalmaktadir.
KYS bilesenleri donamim ve yazihm olarak eskimigtir. Bu sistemlerin bir ¢ogu yirmi yil
oncesinin ihtiyag ve kosullart dikkate alinarak tasarlanmigtir. KYS teknolojik
yeniliklerle bitiinlesmede yetersiz kalmakta, aym sekilde dig bilgi sistemleri ile
biitiinlesmede yetersiz kalmakta ve alt sistemleri arasinda uyumsuzluklar ¢ikmaktadir.
Sistemlerin yenilenmesi maliyetleri artirmakta, giincellenmesi ise aylar alabilmektedir
(Gamble, 1991, s.11; Connolly ve Olsen, 1999, s.8).

KYS’de miisteri ile ilgili tiim bilgiler muhafaza edilmektedir. Sistem oldukca
zengin olan bu veri bankasim sadece depolamakta ama etkin bir sekilde
kullanamamaktadir. Oysa migteri bilgilerinin degerlendirilmesi ve yorumlanmas
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isletmeyi rakiplerinden ¢ok iistiin duruma getirebilecektir. Otel igletmelerinin buna
ulasabilmesi i¢in durup dinlenmeden miigteri hakkindaki her seyi ; miigterilerin istek ve
ihtiyaglarin, yasadiklar deneyimleri 6grenmeleri gerekmektedir.

KYS’ye bir alt sistem olarak eklenen GYS talep ve kapasitenin en etkin bir gekilde
yonetilmesine olanak saglamaktadir. KYS igindeki gegmis ve gelecek veri bankast
GYS’ne aktanlmakta ve orada islenmektedir. Boylece mevcut bilgiler pasif konumdan
¢ikanlarak igletme yaranna aktif olarak kullanilmaktadir.

Teknoloji stratejisi ile otel stratejisinin birbirini tamamlayan unsurlar haline geldigi
gunimiz dinyasinda uzun donemli stratejik faaliyetlerin yuritilmesi amaciyla
geligtirilmis yeni bilgi teknolojileri otel isletmelerinin kullammina sunulmaktadir.
KYS’ye eklenen GYS’nin yamsira ‘data warehouse’ ve ‘data mart’ sistemleri bu
konuya Ornek gosterilebilir (Kasavana ve Knutson, 1999, s.84, Griffin, 1998, 5.29,
Connolly ve Olsen, 1997-1998, s.6). Giiniimiizde 6nde gelen otel isletmeleri hem
KYS’i yenilemekte hem de bu yeni sistemleri biinyelerine yerlestirme konusunda ¢aba
sarf etmektedirler.

GYS aynica ele alinacagt i¢in bu noktada “data warehouse’ ve ‘data mart’ sistemleri
konusuna kisaca deginmekte fayda goriilmektedir. ‘Data warehouse’ bir zincire ait tiim
otellerin merkezi veri tabanli yoOnetim sistemini ifade etmektedir. Sistem zincir
diizeyindeki tim bilgileri girket igin kullamigh duruma getirecek iglemleri yapmaktadir.
Kaynaklann saptanmasi, ortaya ¢ikanlmasi, orgiitlenmesi, 6zetlenmesi, tanimlanmasi ve
hacimli bilgilerin dégistirilerek, ¢oziimlenerek ve raporlanarak depolanmasi islevini
yerine getirmektedir. ‘Data mart’ ise ‘data warehouse’a gore daha kiigiik ve daha siurh
bir turt ifade etmektedir. Bir grup kullaniciya veya belirli bir alana yonelik olarak
kullamimaktadir. ‘Data warehouse’ bitin orgiutin bilgi ihtiyacim kargilarken, ‘data
mart’ ayn bir grubun ihtiyacim kargilamaktadir. ‘Sistemler geleneksel veri tabanli
sistemlere oranla hayli buyiiktiir. “Data warehouse’ kapasitesi igletmeye gore 300 Gb ile
1000 Gb arasinda degigebilmektedir. ‘Data warehouse’ sistemini kurmak ortalama
3.000.000%’a mal olurken, ‘data mart’ 300.000$’a mal olmaktadir. Sistem maliyetinin
yitksek olmas: nedeniyle sadece biiyiik zincirler tarafindan tercih edilmektedir (Griffin,
1998, s.31).

‘Data warehouse’ kavramu igletmecilik alanina veri tabanh pazarlamadan (database

marketing) daha sonra girmistir ve otel yonetimine pazarlamamin yami swa diger
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konularda da yardimci olmaktadir (Morrison v.d., 2000, 5.93). ‘Data warehouse’ sistemi
pazarlama ile ilgili kararlann desteklenmesinde ham verileri konularina aynstirarak
yararl veriler haline getirmektedir. I¢ ve dig ¢evre degiskenlerinin biitiinlestirilmesine
olanak saflamaktadir. Zincirin bitin  birimlerinden gelen  bilgiler burada
toplanmaktadir. I¢ bilgi sistemlerinden gelen faaliyet bilgileri (para ile ilgili islemler
gibi), miisteri odakh bilgiler (satin alma Ozellikleri gibi) sisteme aktanlmakta ve sistem
dis gevre ile ilgili bilgiler (rakiplerin 6zellikleri, promosyon faaliyetleri, pazar karmalan
gibi) dogrultusunda zincirin faaliyetleri yonlendirmektedir (Kasavana ve Knutson, 1999,
5.84).

‘Data mart’ hem boyutunun kiigiik olmast hem de belli bir kullaniciya hitap etmesi
nedentyle zincir diizeyinde degil otel ya da otel grubu dizeyinde daha yararl olabilecek
bir sistemdir. Devamh miigteri, miisteri baghligi, strekli mistern programlan,
misterinin demografik 6zellikleri, miigteri hizmetlerinin kullanimi, miigteri gikayetleri
ve miigteri memnuniyeti ile ilgili bilgilerin analiz edilmesinde kullamlmaktadir (Griffin,
1998, 5.30).

Her iki sistem daha ¢ok pazarlama kararlarmin desteklenmesinde kullamlmakla
birlikte yeni olanaklann aragtirilmasinda, biitiinlesme stratejilerinin  belirlenmesinde,
donamimla ilgili yetersizliklerin ortaya ¢ikanlmasinda, verimlilik analizinde, isgiicii
ihtiyacimin ~ belirlenmesinde ve iggiici performansiun  degerlendirilmesinde de
kullanilabilir (Griffin, 1998, s.35).

Otel igletmelerindeki i¢ bilgi sistemleri gorildigu tizere artik sadece musteri
hizmetlerinin sunumunda ve faaliyetlerin yuritilmesinde degil, aym zamanda uzun
vadeli ve stratejik kararlarin alinmasinda da kullamimaktadir. KYS’nin bir bileseni
olarak GYS’de uzun vadeli stratejik kararlann alinmasinda otel yonetimine karar destek
sistemi (decision support system) olarak hizmet vermektedir. GYS’nin dizgin
isleyebilmesinde KYS bilesenleri ile biitiinlesmesi ve uyumu kadar dig bilgi sistemleri
ile uyumu ve iletigimi de rol oynamaktadir (Emeksiz, 2000, s.35). Bu nedenle otelcilik
sektoriinde talep ve kapasite yonetimini etkileyen dig bilgi sistemlerinin ayrica

incelenmesi gerekmektedir.
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1.2. Bilgisayarh Rezervasyon Sistemleri ve Otel Isletmeleri

Otel isletmeleri iirettikleri hizmeti otelin bulundugu yerde tiiketiciye sunmak
zorundadir. Oysa tiketici diinyamn herhangi bir yerinden konaklama talebinde
bulunabilir ve otelin her yerde bir satig biirosu agma sans1 bulunmamaktadir. Bu nedenle
otelcilik sektoriinde, konaklama ile ilgili bilgi verilmesi ve satis iglemlerinin
gerg:eklestirilmesi‘ cesitli  aracilar  tarafindan  yapilabilir. Bu aracilar, tur
operatorii/seyahat acentas;, MRS, GDK veya Internet olabilir. Otel isletmelerinin bu
aracilarla anlagmasi, baglanti kurmasi ve iletigimi gegitli gekillerde gergeklesmektedir.
Bu da dogal olarak talep ve kapasite yonetimini dogrudan etkilemektedir.

Turizm ve otelcilik sektoriinde bilgi teknolojisinin ytikselisi 1970’lerde MRS’lerin
gelismesiyle olmustur. 1970°li yillann baslarinda havayolu ulastirma sirketleri bilet
islemleri, rezervasyon ve getiri yoénetimi gibi faaliyetleri yiritebilmek igin ozel
bilgisayar sistemleri geligtirmiglerdir (Buhalis, 1998, 5.412).

1970°Li yillarin bagindan itibaren birbirinden bagimsiz ¢alisan birgok MRS’nin
otelcilik sektoriinde de varoldugu gorilmektedir. Baglangicta bilgisayar yazilim ve
donanim maliyetlerinin pahall olmasi MRS’lerin gelismesini olumsuz etkilemigtir.
Fakat bilgisayar teknolojisinin gelismesi ve kullannm maliyetlerinin diusmesi yillar
iginde MRS’lerin takip edilemeyen bir lzla yayginlagmasm saglamigtir (Kasavana ve
Cahill, 1994).

Otelcilikte MRS’ler genel olarak ikiye aynlabilir, Holiday Inn veya Best Western
gibi otel zincirlerinin veya pazarlama konsorsiyumlarinin igletmekte oldugu MRS’ler ile
Utell, Steigenberger gibi bagimsiz hizmet veren MRS’ler bu aynma omek gosterilebilir
(O’Connor, 1996, s.88). Bu sistemlerin tirlerini biitiinilyle birbirinden ayirma olanag:
bulunmamaktadir. Bir birey otel veya zincir otel birden fazla MRS’ye iiye olabilir
(Yarcan, 1998, 5.100). Gerek zincir otel isletmeleri gerekse bagimsiz otel isletmelerinin
bagl oldugu MRS’lerin sayist yukarida amlan nedenlerden dolay: oldukga artmugtir.

Otellerin ¢ogunlukla seyahat acentasi, tur operat6rii, havayolu sirketi ve yer
operatoriinden olusan geleneksel dagitim kanalini kullandiklan bilinmektedir. Bilgi
teknolojisindeki gelismelere bagl olarak ortaya ¢tkan MRS’ler turizmde dagitim
kanallanmn yapisit daha karmagik hale getirmigtir. Turistik hizmet dagitim kanallarim
yeniden bigimlendirmis ve kullanan isletmelere onemli rekabet avantajlan saglamgtir.
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Ote yandan kullanmaktan yoksun isletmeler ise pazarlama ve satis konularinda onemli
zorluklar ile kargilagsmiglardir (Okumug, 1997, s.18).

1980’11 yillarda bilgi teknolojisinin turizm ve otelcilik sektoriindeki geligimi farkh
bir boyut kazanmugtir. Tur operatorleri, araba kiralama sirketleri, feribot ve tren gibi
ulagtirma sirketleri ve otellerin MRS’leri havayolu ulasgtirma girketlerine ait bilgisayarh
rezervasyon sistemleri ile birlikte ¢alismaya baglamistir. Bu sistemler zamanla seyahatle
ilgili paket tur, konaklama, eglence, otomobil kiralama gibi tek veya biitiin turistik
hizmetleri saglayan GDK’lara donigmigtir. Bu sistemler birinci kusak bilgisayarh
rezervasyon sistemleri olarak da adlandilmaktadir (Okumusg, 1997, s.18; Rimmington
ve Kozak, 1997, 5.62; Yarcan, 1998, 5.117; Buhalis, 1998, s.412 ).

Giintimiizde ABD’deki seyahat acentalarimn tamamna yakim ve Avrupa’dakilerin
de buyik bir c¢ogunlugu bu sistemleri kullanmaktadir. ABD’de Sabre, Apollo,
Systemone ve Worldspan, Avrupa’da Amadeus ve Galileo, Asya’da Abakus en ¢ok
bilinen ve kullamlan GDK’lardir (Okumus, 1997, s.18; Rimmington ve Kozak, 1997,
5.62).

Bu sistemler havayolu ve seyahat acentalarinin rezervasyon iglemlerini degistirmis
daha kolay ve etkin hale getirmigtir. Telefon, mektup ve faks ile yapilan
rezervasyonlardan GDK’lar araciligtyla yapilan rezervasyonlara gegis goézlenmigtir.
1992 itibariyle ABD’de yapilan rezervasyonlarin %96’s1, Fransa ve Italya’da yapilan
rezervasyonlarin %85°i GDK’lar araciligiyla gergeklesmistir (Okumusg, 1997, 5.18).

Otel igletmeleri bu sistemlere baglanabilmek igin oda fiyatlanm %30 civannda
yiikseltmektedir. Ciinkii igletme oda gelirinin %25-30’unu MRS/GDK’ya rezervasyon
bagina iicret ve rezervasyon tutarnt iizerinden de komisyon olarak &demektedir. Otel
ayrica seyahat acentasina da %10 komisyon odemektedir. Musterinin kredi kartiyla
odeme yapmasi durumunda da % 2-8 oraminda bankaya komisyon odenmektedir
(McGauffie, 1990a, s.40 ; Okumus, 1997, s.21). Bir otelin veya otel zincirinin kendisi
igin bilgisayarh pazarlama sistemi gelistirmesi ve kurmasi, yine bu sistemi diinyadaki
diger sistemlerle baglantilandirmast oldukga gii¢ ve maliyetlidir. Bu nedenle varolan
sistemlere iiye olmak o6zellikle bagimsiz oteller igin daha faydal gorinmektedir. Otel
isletmeleri bu sistemlere baglanmadan once ¢ok aynntili aragtumalar yapmali,
MRS’lere baglamrken ¢ok dikkatli olmah ve yeni teknolojik gelismelerin tcretsiz
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saglanmasi kosulu ile anlagmalarini kisa donemli yapmalidir (McGuffie,1990a, s.29,
Okumus, 1997, s.21; Birkan, 1998, s.31).
Sekil 4°de tiiketicinin turistik hizmetlere Seyahat Acentasi, GDK’lar ve MRS’ler

aracihigryla ulagim gosterilmektedir.

Sekil 4. Turizmde Bilgisayarli Dagitim Kanallarn
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Kaynak: Rimmington ve Kozak, 1997, s. 67, Okumus, 1997, .19

Okumus (1997, s.21) otel igletmelerinin bu sistemlere baglandiktan sonra
karsilagabilecegi bir takim sorunlan agagidaki gibi siralamaktadir:
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e Zaman, dil, standart ve kod farkliiklan,

e Calganlann egitim ihtiyaciun kargilanmast,

e GDK ve MRS ile KYS arasinda rezervasyon, onay, satiabilir oda saysi, fiyat
degisimleri konulannda etkilesimli iletisimin saglanamamasi. KYS’ nin donamm
ve yazihm o6zelliklerinin yetersiz kalmast.

e Seyahat acentalarimn kiigiik isletmeleri satmakta tereddiit etmeleri.

e Seyahat acentalarinin daha kolay komisyon aldiklan isletmeleri satmalar1.

e GDK ve MRS’lerin ortaklani gozeterek haksiz rekabete yol agabilecek

tutumlar sergilemesi.

1.3. internet ve Otel Isletmelerinde Kullanim

Gtiniimiizde homojen turizm yazilim ve donamimlan olan GDK’lar /MRS’ler hemen
hemen biitiin seyahat acentalannin erigimi dahilindedir ve pek g¢ok otel tarafindan
kullamlmaktadir. Fakat giinimiizde bu sistemlerin de yetersiz kaldiklan
gozlenmektedir. Bilgi teknolojisindeki geligmeler, bir taraftan otel isletmelerini yeni
risklerle kargt karsiya birakirken, diger taraftan da yeni firsatlar ve olanaklar
sunmaktadir. Internette elektronik ticaretin hizli gelisimi bu konuya en giizel drnektir
(Connolly ve Olsen, 1999, s.13). Internet ; insanlarin, orgitlerin sanal ortam aracihg ile
bilgi transferine olanak saglayan bir bilgisayar ag: olarak tanimlanabilir. 1990’k yillarda
turizm endiistrisinde bilgi teknolojisinin gelisimi, Internetin ortaya ¢ikmasiyla igiincii
yitkselisini  yagamaktadir (Buhalis, 1998, s.412). Internet sayesinde milyonlarca insan,
birgok oOrgiit ve tilke arasindaki bilgi aligverisi cesitli bigimlerde gerceklesmektedir.
Internet ; Worldwide Web (WWW), Elektronik Posta (E-mail), Usenet, Gopher, Telnet
ve File Transfer Protokol (FTP) gibi birgcok isleviyle birlikte kullamlmaktadir
(Rimmington ve Kozak, 1997, s.63). Evden aligveris, sanal galigma, sanal egitim, sanal
bankacilik, sanal eglence v.b. gibi yeni uygulamalar insanlarin giinliik yasamlarim
etkilemeye ve degistirmeye baglamugtir (Buhalis, 1998, s.414). 1995°de yapilan bir
arastirmaya gore Internet kullamcilarnin sayis: 38 milyondur (Pirnar, 1996, 5.70). CIBC
Oppenheimer’a gére 1999 yihnda bu sayt 100 milyona ulagmigtir ve 2002 ydlnda 225
milyona ulagmas: beklenmektedir (www.ibm.com, Whitaker, 1999). Diinya uzerinde
Internet kullanminin yayginlagmast ile birlikte turizm dagitim kanallannin isleyisi de
degismeye baglamgtir. '
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Interneti kullanarak turizm hizmetlerinin tamtimum ve satigim amaclayan birgok
sistem kurulmugtur. ‘Worldres’, “Hotelsonline’, ‘All-hotels’, ‘Lastminute’, ‘Expedia’,
“Travelweb’, ‘Hotelbank’, Internette ¢ahsan benzer rezervasyon sistemlerinden birkag
tanesidir. Bunlardan ‘Worldres’, ‘Hotelsonline’, ‘Hotelbank’ ve ‘All-hotels’, Interneti
misterileri ile iletigim saglamak amaci ile kullanan otel rezervasyon sistemleridir. Bu
sistemler yardim ile oteller Internetin sundugu biitiin olanaklardan faydalanarak diisiik
maliyetlerle tiketiciye ulagmaktadir. Oteller; oda ve tesis tamtim, Ozel faaliyetler,
hizmet gesitleri, isletme politikalan, fiyatlar ve doluluk oranlan konularinda fotograflar
ve video gorintilerinden de yararlanarak misterilerine bilgi verebilmekte, Internet
aracith@ ile rezervasyon yapmalanna olanak tammaktadirlar.  Miigteriler
rezervasyonlarim yaptiklant anda rezervasyon onay1 kendilerine bilgisayar araciligiyla
gonderilmekte, boylelikle oteller faaliyet maliyetlerini azaltabilmektedir (Tavmergen,
1998, 5.40; Connolly ve Olsen, 1999, 5.13 - 19). Travelweb, Expedia ve Lastminute gibi
konaklama yaninda diger turistik hizmetleri de saglayan sistemler de bulunmaktadir.
‘Expedia’ web sayfalarindan havayolu sirketlerine, otellere ve araba kiralama
sirketlerine ulagmak mimkiindir (Connolly v.d., 1998, s48). ‘Lastminute’ fiyata
duyarli pazar boliimlerine hitap eden bir sistemdir; biitiin diinyada ugus, konaklama,
paket tur, eglence, restoran hizmetlerini en digiik son dakika fiyatlanyla satmaktadir.
Bu sisteme lye olan oteller bog kalan kapasitelerini son dakika fiyatlanyla sisteme
vermekte ve doluluk oranlarnini artirmaya g¢aligmaktadir. Sistem, tiiketicinin aym otelde
Onerilen fiyattan daha ucuza bir oda bulmas: durumunda aradaki farki 6demeyi garanti
etmektedir. ‘Hotelbank® sistemi yukarida amilan sistemlerden farkli ¢ahigmaktadir.
Sistem tye otelleri belli bagh GDK’lara baglamaktadir. Diinya ¢apinda 450.000 seyahat
acentas: terminalinden iiye otele rezervasyon yapilabilmektedir. Bu sistemden otellere
rezervasyon yaptirabilmek igin bir sifre gerekmektedir (Berglund, 1998, s.1).

Internet tizerinden seyahat satigiin gelismesi MRS’lerin de Internet iizerinde web
sayfalari agmasiyla sonuglanmugtir. Bu sistemlere 6mek olarak ‘Trust International
Hotel Reservation Services’, ‘Steigenberger Reservation Services’, ‘The Leading Hotels
of the World’ ve ‘Utell’ verilebilir. Tiketici MRS’lerin web sayfalant aracihigyla
konaklama ve diger turistik hizmetlere ulasabilmektedir.

Miigterilere verilen hizmet iicretsiz olmakla birlikte, bu sistemlere iiye olan oteller

rezervasyon bagina bir iicret ddemekte aynica sistemin kendisine reklam ve tanitim
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amactyla ayirdigt web sayfalan iginde bir bedel odemektedir. Otel bu sistemlerden
birine i{iye olabilir veya kendi web sayfasim olusturabilir. Internette iglevsel bir web
sayfast kurma ve geligtirme maliyeti ortalama 300.000$ olarak tahmin edilmektedir
(Connolly v.d., 1998, 5.48). Bu nedenle daha ¢ok marka imaji olan otellerin kendilerine
ait bir web sayfast olusturmay: tercih ettikleri gozlenmektedir (Rimmington ve Kozak,
1997, 5.63).

Sekil 5°de gorildiign tizere otelin kendine ait bir web sayfast olmasi durumunda ti-

Sekil 5. internet ve Turizm Dagitim Kanallar

Kaynak: Emeksiz, 2000, s.39.

ketici dogrudan konaklama hizmetine ulagabilecektir. Otelin  yukanda anlatilan
sistemlere iiye olmast durumunda ise tiiketici bu sistemler aracihfiyla konaklama
hizmetine  ulasabilecektir. Birinci kusak bilgisayarh rezervasyon sistemleri

kullamlmakla birlikte, Internet’in bilgisayarli dagitim kanallarma eklenmesi ikinci
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kusak bir bilgisayarli rezervasyon sistemi olugmugstur (Rimmington ve Kozak, 1997,
s.63).

Travelweb, Kasim 1996 itibariyle 1 milyon $bk otel rezervasyonu
gerceklestirmigtir (Rimmington ve Kozak, 1997, s.63). Expedia, 1996°da aylik ortalama
3 milyon $ gelir elde ederken, bu rakam Ocak 1997°de haftada 1 milyon $’a
yitkselmigtir (Connolly v.d., 1998, s.48). Internet’te seyahat konusunda damigmanlik
yapan PhoCus Wrigth sirketinin aragtirma sonuglarina gére 1999°da Internet iizerinden
seyahat satiglar1 1998’e gére %700 artarak 6 milyar $’a ulagmugtir. Bu rakamn 2001°de
20 milyar $’a ulagmast beklenmektedir (www.europe.ibm.com/solution...., 1999). Forrester
aragtirma girketi ise 2001 yilinda internette sadece konaklama rezervasyonlarinin 6.9
milyar $’a ulasacagim 6ngormektedir (Connolly ve Olsen, 1999, 5.19).

Internetin sundugu biiyiik potansiyele ragmen otelin Internet iizerinden reklam ve
satis yapmast durumunda kargilagabilecegi olasi sorunlar ve kisitlamalar ise
sunlardir (Connolly vd, 1998, 5.49 ; Van Hoof ve Combrink, 1998, s.53):

e Internet ilizerinden aktivite satislannda sorunlarla karsilagilmaktadir. Ciinki
konferans, toplantt ve banket rezervasyonlan oda rezervasyonlarina gore daha
aynntili iletigimi gerektirmektedir.

e Otel sunucusu Internetteki yiizlerce sunucu iginde etkisiz hale gelebilir.

o Tiketicilerin 6zel yasamlari ve bilgi giivenligi konusunda duyarliliklarimn
artmasi.

e Satilabilir oda sayisi, fiyat degisimleri, satiga kapatma veya agma kararlan gibi
giincel bilgilerin sunucuya zamamnda girilememesi durumunda ortaya
cikabilecek sorunlar.

e Rezervasyon ve satig galisanlarimin eitimini gerektirmesi.

Internetin otel igletmelerine olan etkisi sadece reklam ve satigla smrh
kalmamaktadir. Zincir ya da sirket diizeyinde i¢ haberlesmenin (Intranet) saglanmasi
amactyla kullanilabilmektedir. Bunun yam sira migteri konaklamasina ek bir hizmet
olarak eklenmesi sdzkonusudur. Seyahat amact ne olursa olsun otele gelen miisteri
odasinda telefon, televizyon hizmetinin yamsira Internet ile ilgili olanaklari isteyebilir.
Bu ek hizmet talebine otellerin duyarsiz kalmasi beklenemez. Onemli olan odada
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Internet hizmetinin en diigiik maliyet ile nasil saglanacag ve bu hizmetten nasil gelir
elde edilecegidir.

Sadece Internetle siurli olmayan bir diger énemli konu ise otel isletmelerinin yeni
teknolojilere yaptiklart yatinmlann geri donisimiiniin kolayca hesaplanamamasidir.
Teknoloji yatimminin temel mantig: faaliyet ve iggbren maliyetlerinin azaltimasidir.

Ama Internet 6rneginde oldugu gibi, otel isletmesi web sayfas: agtiginda diger reklam

Sekil 6. Otellerin En Cok Kullandi@: Bilgisayar Sistemleri
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Kaynak: Yiicel, 1998, 5.59

araclarina gore ne kadar etkinlik sagladigim veya otelin web sayfasina giren bir
miigterinin ne zaman ve ne siklikla satin alma eylemini gergeklestirecegini
ogrenemeyebilir (Kasavana v.d., 1997, s.39). Ayrica teknolojik yatinmlar; sadece satig
calisanlarinin  degil yoneticilerin egitimini ve otelin Gzelliklerine gore o6zgin bir
teknoloji tasarimim gerektirmektedir (Connolly ve Olsen, 1999, s.4-10).

‘Hotels’ dergisinin 1998 yilinda yaymlanug oldugu Diinya Teknoloji Aragtirmas:
otellerin guinumiizdeki ve gelecekteki bilgi teknolojisi yatimmlarim ortaya koymaktadir.
Aragtirmada 314 otel zinciri ve 1820 otel igletmesi 6rneklem olarak alinmus ve 575 adet

gecerli yamt elde edilmigtir. Sekil 6 otellerdeki mevcut bilgi sistemleri kullanim
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oranlarini vermektedir. KYS nin %82 oraninda birinci sirayr aldigi grafikte, Internetin
%67 ile Uglincii sirada, veri tabanh pazarlamamn %64 ile dordiincii sirada, GDK
baglantih MRS’nin %57 ile besinci sirada, GY’nin ise %37 ile sekizinci sirada yer
aldigy goriilmektedir (Yicel, 1998, 5.59).

Sekil 7 ise konaklama sektoriiniin bes yil icinde yapmay: planladig: bilgi teknolojisi

yatinmlarinin 6nem derecelerini gostermektedir. En 6nemlisi 5 olmak tizere sistemlerin

Sekil 7. Konaklama Sektoriiniin Gelecekteki Teknolojik Yatirim Planlan
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1-5 arasinda Oonem derecesinin belirtildigi grafikte zincir, bagimsiz ve yonetim sirketi
otellerinin yatinm Oncelikleri gorilmektedir. Grafikte en ¢ok gbze carpan bulgular
sunlardir, KYS yatinmlarimn onemi 2’ye yakin ortalamayla en disiik 6neme sahiptir.
‘Check-in check-out’ sistemi bagimsiz oteller haricinde en yiiksek 6neme sahiptir.
Bunu 3.5’¢ yakin ortalamayla Internet izlemektedir. Enerji yonetimi, veri tabanh

pazarlama ve arka ofis otomasyonu 3’e yakin ortalamayla Interneti izlemektedir. GYS
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.ise ortalama 2.5 onem derecesine sahiptir. Sonug olarak arastirma, teknolojinin higbir
alamnin ihmal edilmedigini, sadece oncelikler siralamast yapildigimi gostermektedir
(Yiicel, 1998, 5.67).

2. OTELCILIK SEKTORUNDE GETIRI YONETIMI SISTEMI

GY tartigthrken ¢ogunlukla GY’nin bilgisayar boyutu 6n plana ¢ikanlmakta ve
sistemin tahminleme, fiyat ve kapasite tahsisi gibi Ozelliklerine odaklamilmaktadir.
Alanyazinda ¢ogunlukla GYS ile kastedilen GY yazilimidir. Bu noktada kavramsal
olarak konuya agiklik getirilmesi gerekmektedir. GY kavramu sadece bir bilgisayar
sistemini ifade etmemektedir. Bir¢ok otelin mevcut isleyis, siire¢ ve bilgi sistemlerini
sistematize ederek gok iyl bir sekilde GY uyguladiklan bilinmektedir (Lieberman, 1993,
s.36;, Lieberman, 2000, s.1). GY ozel bir yazihma gerek olmaksizin programlanip
uygulanabilmektedir. Bu agiklamadan sonra GYS’nin incelenmesi daha yararl
olacaktir.

GYS’ler bilgi teknolojisine yeni geligmeler sunan Akillh Bilgi Sistemleri
(Intelligent Knowledge Based Systems) ile Yapay Zeka (Artificial Intelligence)
alaundaki gelismelerden dogrudan etkilenerek evrimlesmig bilgisayar sistemleridir ve
bu alan oteller igin biitintyle yeni bir teknoloji degildir. 1980’lerde bilgisayar
teknolojisindeki  gelismelere paralel olarak otellerde kullamm alami  bulmusgtur.
Uzmanhik Sistemleri (Expert Systems) olarak adlandinlan bu sistemler, en deneyimli
uzmanlar i¢in bile yeterince zor olan GY tekniklerinin uygulanmasinda etkinligi
artiracak en onemli araglardir.

Uzmanlik Sistemi ilk olarak 1987°de Royal Sonesta oteller zinciri isbirligi ile
‘Computerized Lodging Systems Incorporated’ ve ‘Eloquent Systems Corporation’
tarafindan gelistirilmis ve otelcilik sektoriinde kullamlmaya baglanmgtir. Halihazirdaki
KYS’ye eklenmis ve uyum iginde c¢aligtinlmigtir. Uzmanlik Sistemi ozellikle
rezervasyonlanin kabuli, reddi ve GY politikasina gore smuflandinimas: alaninda
rezervasyon yoneticisine karar almada bilyilkk destek saglamugtir. Otel yoOnetimi
Uzmanlik Sistemini tanidik¢a faydalan da ortaya ¢ikmaya baslamugtir. KYS igindeki
bilgileri zamamnda kullanma becerisi, gelen rezervasyon, gergeklesmeyen konaklama,
variglar, pazar boliimlerinin rezervasyon yaptirma o6zellikleri ve tahmin dizeyleri ile

ilgili degigimlere ayak uydurabilmesi bu faydalanin baginda gelmektedir. Veri
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akigindaki dakikalik deZisimler bile rahatlikla izlenebilmistir. Bu siiregte rezervasyon
¢alisanlart metin veya grafik goriintiileriyle en uygun indirim diizeyini, hangi tipteki
odalarin ne zaman satisa kapali oldugunu gorebilmektedir. Sistem olduk¢a basarih
olmus ve otel bagina yaklagik 30.000%’Lik bir gelir artizi ger¢eklesmigtir (Bowen ve
Clinton, 1988, 5.63; Russel, 1997, 5.130).

2.1. Bilgisayara Dayah Karar Destek Sistemi Olarak Getiri Yonetimi

Oteller sinirht bir arz kapasitesi ile faaliyetlerini sirdiirmektedirler. Tahmin edilen
talep ile gergeklesen talep arasindaki dengenin kurulmast birgok degiskenin g¢ok hizh
hesaplanmasi ve sorgulanmas: ile mimkiin olabilmektedir. GY yazilimi bu dengenin
kurulmasinda bir Karar Destek Sistemi (Decision Support System) olarak yer
almaktadir. Istenilen ¢oziime ulagabilmek i¢in KYS veri bankasindaki bilgilerin
giivenilir yontemlerle matematiksel formiiller i¢inde kullanilmasi gerekmektedir. Biitiin
bu islemlerin el ile yapilmas: oldukga giigtiir.

Varolan sorunlar yarn yariya yapilanmig bir bigimde karsimiza gikmaktadir. Sorunla
ilgili kurallar kolayca ayirt edilecek sekilde en son hali ile sistemde tammlanmaktadir.
Bu kurallar satilabilir oda sayisi, fiyatlar, maliyetler ve hizmet edilen pazar bolima ile
ilgilidir. Sistem secenekler sunarak gesitli ¢oziimler retmektedir. Sunulan segeneklerde
bir pazar bolumiine ne kadar oda ayrnlabilecegi, hangi fiyatlarin uygun oldugu ve gelirin
artinip artinlamayacagt gorilmektedir. Sorunun daha az yapilanmig olmast veya
belirsizlikler olmast durumunda, karar alicinin nihai karan uygulayabilmek i¢in bu isten
elde edilecek yarar ve hizmeti alan miisteri hakkinda sorgulama yapmas: gerekmektedir.
GY’de yanlhs kararlar iy, migteri ve gelir kaybmna yol agacaktir. Daha once de
vurgulandit gibi GY’de dogru kararlar ¢alisanlarin uzmanh@: ve analiz yetenegi ile
ortaya ¢ikmaktadir. GYS’nin yararh bir bigimde kullamlabilmesi igin otelin GY
stratejisinin de gézoniinde bulundurulmasi yerinde olacaktir.

Bir Karar Destek Sistemi olarak GYS ¢ogunlukla matematiksel, bir kismu ile de
istatistiki yontemlerle bilgiyi analiz etmektedir. Sistemin amaglan asagidaki gibi
siralanmaktadir (Russel ve Johns, 1997, s.121):

e Yoneticilere yan yariya yapilanmsg sorunlarin ¢éziimiinde yardimet olmak.

e Karar vermek yerine yéneticilerin nihai kararlari almalarina yardimer olmak.
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e Yoneticilerin karar alma etkinlik diizeylerini artirmak.

Sistem, kullamicillarin benzetim modelini kullanarak trettikleri bir dizi senaryo
uzerinde ‘eger Oyleyse’ (what if) analizi yapmaktadir. Bu senaryolara bagl olarak
herhangi bir kararn uygulanmas: durumunda ulagilacak ¢ikti ve sonuglan kullaniciya
sunulmaktadir.

Sisteme KYS’deki gecmis ve gelecefe ait veri bankasi belirli bir diizen icinde
yiklenmektedir. Gegmis veri bankasinin en az iki yih icermesi sistemin daha etkin
kararlar almasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu veri bankasi iginde su degiskenlerin
bulunmast zorunludur: Iptal edilen rezervasyon miktari, gerceklesmeyen rezervasyon
miktari, erken ayrilan oda sayisi, uzatma yapan oda sayist, kapt miigterisine verilen oda

sayisl, kapasite {istii rezervasyon orany, indirimli oda satiglarina getirilen kisitlama ka-

Sekil 8. Topline Prophet Sistemi Toplam Talep Tahmini
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Kaynalk: www. opus2.com, 2001

rarlari, elde edilen gelir, gruplara verilen odalar nedeniyle miinferit misterilere
verilemeyen oda miktari, oda tiplerine goére fiyatlar, pazar boliimlerine uygulanan

fiyatlar v.b. Gegmig ile ilgili bu bilgiler 48 haftalik dénemler halinde sisteme
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yiiklenmektedir. Sistem, i¢inde bulunulan dénemi bu haftalan ve giinlerini baz alarak
degerlendirmektedir. Ge¢mis veri bankasindaki degiskenlerin yam sira pazar
boliimlerinin tahmini talep miktari, indirimli fiyatlara getirilen kosullar, ilgili donemde
bolgesel talebi etkileyen faaliyetler ve toplam konaklama talebi gibi veriler de sisteme
yiikklenmektedir.

Gegmis ve gelecekteki talep bilgilerini degerlendiren sistem gelecekteki talebi ¢ok
cesitli tablo ve grafikler yardimiyla kullanicilara sunmaktadir. Sekil 8’de Opus2 sirketi
tarafindan geligtirilen Topline Prophet isimli GYS’ye ait grafik bu konuda olduk¢a
glizel bir ornek olusturmaktadir (www.opus2.com, 2001). Sistem arzu edilen zaman
diliminde, giinlitk, haftalik veya aylhk olarak pazar boliimlerine tahsis edilmesi gereken
oda miktarin1 ve en yiiksek geliri getirecek fiyat: kullaniciya kolayca sunmaktadir.

GYS orgitteki karar alicilann yerine gegmekten ¢ok biyiik hacimli sayisal bilgileri
duzenleyerek onlart desteklemektedir. Kullaniciya sistemde muhafaza edilen
degiskenler tizerinde oynayarak giivenli bir ortamda daha karmagik kararlar alma firsati
vermektedir. Kullanicimin kendi inisiyatifi ile aldig kararlardaki riski ve belirsizligi
azaltarak dogru kararlar almaya tegvik etmektedir. Sonucta kullanicinin karar alma

yetenegine olumlu bir katki yapmaktadir (Russell ve Johns, 1997, 5.123).

2.2. Getiri Yonetim Sisteminin Teknik Boyutu

Sekil 9°dan da goriilebilecegi gibi GYS ii¢ ana unsurdan olugmaktadir. Bunlar, Vern
Tabam, Sonug Cikarma ve Kullanict Baglantis’dir (Russell, 1997, s.132-133).

Veri Tabani: GYS’nin gekirdegini olusturmaktadir. Bu alanda uzmanlagmus kisilerin
yuksek kalitedeki bilgileri program haline getirilmektedir. Bu bilgiler organize edilerek
bir dizi kural haline getirilmektedir. Boylece kullanici karar alma asamasinda bu
organize bilgiye dayanarak hareket etmektedir. |

Sonug Crkarma : Genel sorun ¢6zme bilgisini icermekte ve kurallara uyarak ger¢ek
durumlarla basa ¢ikabilme yetisi saglamaktadir. Kullanict sisteme siirekli olarak yeni
veriler girmekte, bu da o andaki durumu degistirmektedir. Burada bu degisimlerin olas
sonuglar hesaplanmaktadir. \

Kullamict Baglantis : Sistem ve kullamici burada kargilikli etkilesim igindedir.

Etkilesim soru dizgeleri, oneriler, agiklamalar ve eklemelerle gergeklesir. Etkilesimin
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yarath  olabilmesi i¢in anlam  belirsizliklerinin  olmamasi ve  gerekiyorsa

sorgulanabilmesi gerekir.

Sekil 9. Getiri Yonetimi Sistemini Olusturan U¢ Ana Unsur

Karar Al

!
;

Kullanici
/ Baglantist \
Sonug Veri Tabam
Cikarma

Kaynak : Russel, 1997, s.132

Her otelin kendine has 6zellikleri bulunmaktadir ve GYS ilgili otelin 6zelliklerine
gore yapilandinlmahdir. GYS ilgili otele yerlestirilirken agagidaki ii¢ iglemin yapilmasi
olduk¢a onemlidir :

I. Uzmanlann goriiglerinin alinmasi ve bu bilgilerin kurallar haline getirilmesi.
II. Sonug ¢ikarma ve ¢oziimlemenin geligtirilmesi.

HI. Kullanict baglantisiin geligtirilmesi.

L. Uzmanlarin Goriislerinin Almmasi ve Bu Bilgilerin Kurallar Haline
Getirilmesi: Sistem tasarimcist alaninda bilgi sahibi 6zel bir vzmamn ya da uzmanlar
grubunun damgmanligina bagvurarak ise baglamalidir. Bu kisiler uygulamada deneyimli
ve bilgili kigiler olmahdir. Satig-pazarlama yoneticisi, rezervasyon yoneticisi veya
onbiiro yoneticisi bu is icin en uygun uzmanlardir. Ister bir sahis otelinde isterse zincir
bir otelde olsun GYS’nin yerlestirilmesi ve kullanilabilmesi igin uzmanlar giinliik,
haftabk ve willik olarak sistemle ilgilenebilmelidir. Uzmanlar otelin kendine ozgii
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kosullarim dikkate alarak otelin GYS igin kurallar gelistirebilmelidir. Hangi musterilere
hangi kosullar (i¢ ve dis etkenler, talep tzellikleri de dikkate alinarak) altinda indirimli
fiyatlarin uygulanacag: veya hangi rezervasyon taleplerinin reddedilecegi gibi konular
kurallar haline getirilmelidir. Boéylece GYS’nin kurallan bigimlendirilmis olacaktir.
Tasarimcr birinci iglemi yiiriitiirken eszamanli olarak (a) Bilginin Derlenmesi ve (b)
Bilginin Kurallar Haline Getirilmesi iglemini de birlikte yapmahdir.

(a) Bilginin Derlenmesi: Bilginin derlenmesi siireci en zor iglerden biridir. Ciinkii
bu alanda bilgi toplarken pek ¢ok sosyal bilimler arastirma yonteminin de kullaniimasi
gerekmektedir. Bu yontemler sayesinde bir uzmamin zor ve karmagik bir durum
karsisinda bagvurdugu uygulamalar betimlenir. S6z konusu yontemler planlanms ya da
dogal gorismeler, gozlem, yapilan isin sorgulanmasi seklinde olabilecegi gibi

uzmanlara bir sorun vererek iizerinde sesli diigiinmelerini isteyerek de olabilir.

Sekil 10. Getiri Yonetimi Sisteminde Bilgilerin Kurallar Haline Getirilmesi

Uygulamals @

Getiri Yonetimi
Veri Tabam

Kural Tabani

Kaynak : Russell, 1997, 5.137 ; Russell ve Johns, 1997, s.122

(b) Bilginin Kurallar Haline Getirilmesi: ligili duruma uygun diigen ¢oziimler
konusunda bilgi derlendikten sonra tasanmci bigimsel yaziim dilini kullanarak bir
kurallar dizisi haline getirip formiilize eder. Bu kurallar uzmanlann ozellikle oda
fiyatim saptarken kullandiklan farkh tirdeki bilgi kaynaklarindan yola ¢ikilarak
olusturulmugtur. Bilgi tiiriine gore kurallar deneyimsel, uygulamali ve kuramsal bilgiye
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dayal olarak ii¢ grupta toplanabilir. Deneyimsel bilgiye dayali kurallar ; yoneticilerin
bir uygulamaya karar verirken o andaki 6zel duruma biyiik oranda kendine 6zgii
deneyimlerinden yararlanarak olusturduklan kurallardir. Uygulamali bilgiye dayanan
kurallar; yoneticilerin giinlik uygulamadan elde ettikleri kurallardir. Kuramsal bilgiye
dayali kurallar ; kuramlardan, kavramlardan, tahminleme ve istatistik tekniklerinden
olugan sektoriin akademik yoni ile baglantih kurallardir (Bkz. Sekil10).

Bu nbilgilerin GYS’de kural olarak nasil yapilandinldigt asagidaki 6rnekte

verilmektedir.
EGER Miisteri konaklama talebinde bulunursa DURUM 1
VE Bir gece kalmak isterse DURUM 2
VE Tek kisilik oda varsa DURUM 3
VE Mugtert tek kigilik odada kalmak isterse DURUM 4
OYLEYSE Miisteriye .....$’lik bir oday1 6ner EYLEM 1

Bu kural rezervasyon siirecinin basitlestirilmis bir bi¢imidir. Bu bilgi GYS igine
programlandiginda karar almadan Once mevcut durumlan tamyabilen bir yapida ¢aligir.
Yukandaki ornekte gorildigu gibi Eylem 1’in gergeklesmesi igin 1 ve 4 arasindaki
biitiin durumlarin ortaya ¢ikmasi gerekmektedir.

Bir bagka ornekle rezervasyon talebinin kap: fiyati, grup fiyati, indirimli fiyat veya
red durumlan igin GYS tarafindan nasil sonuglandinldigy gorilebilir:

EGER Talep geldiginde otelde uygun oda varsa DURUM 1
VE Transit miisteri ise DURUM 2
YA DA En az iki gece kalacaksa

VE Satiga hazir oda sayist 10°dan az ise DURUM 3
VE Bu gece icin dnceden belirlenen OOF 508 ise DURUM 4
VE Tahmini gelir potansiyel olarak 20008 ise DURUM 5
VE Gergeklesen gelir 17008 ise DURUM 6
VE 2000$-17008 arasindaki fark / satiga hazir oda sa- DURUM 7

y1s1(10) = yeni OOF (30%)

" Bkz. Ortalama Giinliik Oda Fiyat1, 5.140-141
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VE Bolgede oda talebini artiran biiyiik bir konferans DURUM 8
varsa

YA DA Masterinin bagka bir yere gitme segenegi yoksa DURUM 9

YA DA Otelin stirekli musterisi ise

OYLEYSE 45%°dan sat EYLEM

Yukanda verilen Ornekteki kurallar uzmanlanin bilgisinden yararlanmilarak
yapilmugtir. Bu fiyat bagabag noktasinin herhangi bir yerinde ya da altinda olabilir, eger
istenirse kapi fiyat1 ya da ustiinde olabilir. Ancak onemli olan hangi fiyat uygulanirsa
uygulansin, bunun otelin onceden saptanan GY stratejisi dogrultusunda olmasidir.
Boylece, miisteriye kapi fiyati verilemedigi durumlarda rezervasyon talebinin gereksiz
yere geri ¢evrilmesinden ya da asin indirim yapilmasindan kagimlacaktir.

Iyi bir GYS karmagik rezervasyon olasiliklarinda hangi segeneklerin uygulanacagim
gosteren kurallar butiiniidir. Daha 6nce s6zii edilen Royal Sonesta sisteminin 2000 adet
kurali bulunmaktadir. Burada 6zen gosterilmesi gereken nokta sistemin sayih kurallarla
sinirlandinimast  degil ortaya g¢itkan yeni degigskenlerin de sisteme kural olarak

eklenebilmesidir.

H. Senu¢ Cikarma ve C(Coziimlemenin Gelistirilmesi : Kurallar tabam
olusturuldugunda kullanicinin buna gegis yapmast saglanmalidir. Bunu sonug ¢ikarma -
islemcisi saglar. Kullamciya yol gosteren bu islemci bir dizi ‘EGER’ ve ‘DURUM’
ifadelerinden olusur. Bu ifadeler “VE’, ‘YA DA’ ve ‘OYLEYSE’ baglaglanyla birbirine
baglanir. Tim durumlar gergeklestiginde kullaniciya bir ya da bir dizi karar sunulur.

Kullame ilgili soruna en uygun karan vererek ‘EYLEM’ i gergeklestirir.

HI. Kullanicx Baglantisimin Gelistirilmesi : Kullanicinin sisteme baglantist sonug
¢ikarma islemcisine bagh olarak olusturulan bir dizi soru, yonerge, aciklama ve sonucu
kapsar. Onemli olan kullamc: baglantisimn  biitin - agamalarda  kullanictya  yol
gosterebilecek bi¢imde tasarlanmasidir. Ciinkii kullanici alaninda uzman olmayabilir.
Kullaniciya kolayhik saglayabilecek bir yontem de sorulann numaralandirilmas: ve
siralanmasidir. Giinimiizde teknolojinin bilgisayar alaninda sundugu olanaklar sistem

ve kullamct arasindaki - etkilegimi en st diizeye g¢ikarmaktadir. Cok islevli grafik
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gosterimler ve tablolar kullamlmasi verinin toplanmasi, girisi ve sunumu agamalarim
kolaylagtirmaktadir.

GYS’nin sagladigi en oOnemli yararlardan biri de uzmanlara olan bagmlig:
azaltmasidir. Rezervasyon yoneticisi ihtiya¢ duyuldugunda yerinde olmayabilir ama
GYS ihtiyag duyulan her an kullamlabilir. Diger bir yaran ise yazihm maliyetinin
uzmanlarin maliyetinden daha az olmasi ve sistem kurulduktan sonra daha az deneyimli

bir kadro ile islerin yurutilebilmesidir.

2.3. Getiri Yonetim Sisteminin Diger Bilgi Sistemleri ile Tligkisi

GYS’nin en onemli Ozelligi aym ortamdaki i¢ ve dis diger bilgi sistemlen ile
baglant: kurabilmesidir. Ornegin oda satis1 ile ilgili son bilgileri otelin KYS’sinden elde
etmektedir. Oyleyse otele kurulmas: disiinilen GYS otelin KYS ile uyumlu ve
butiinlegmis olmahdir. Burada kastedilen yazilim dillerinin aym olmast veya bir
baglant: (interface) yardimiyla birbirlerini gorebilmeleridir. Buna ek olarak otelin KYS
icindeki bilgisayarla ¢alisan diger gelir merkezleri ile de baglanti kurabilmeli ve oda
dist gelirleri de hesaplayarak geliri artiracak en uygun oda fiyatim belirleyebilmelidir.

GDK’lar, MRS’ler ve Internet ise GYS’nin etkinligini artiracak dig bilgi
sistemleridir. Oteller bu sistemlerle protokol anlagmalari yapmakta ve belli standartlara
baglh kalarak bilgi aligverigini bir modem aracihig ile gergeklestirmektedirler. Otelin
kendine ait bir MRS olmasi durumunda ilgili fiyatlann degistirilmesi, satisa agilmasi
veya kapatilmas: oldukga kolay olabilmektedir. Hatta bazi otellerin MRS’sinde yapilan
degisiklikler aminda Internete de yansimaktadir. Boylece igletme fiyat sunumunu zaman
kaybetmeksizin biutin dagitim kanallarinda aym standartta yapabilmektedir. Yine aym
sekilde bu sistemlerdeki satiglanin ¢ok c¢abuk bir gekilde otelin KYS’sine yansitdmast
biiyiikk 6nem tagimaktadir.

Sekil 11°de Tirkiye’de faaliyet gosteren bes yildizhi ve zincire bagh X otelinin ig
bilgi sisteminin dig bilgi sistemleri ile olan iletigimi goriilmektedir. Kuramsal olarak
biitiin sistemlerin karsilikli etkilesim iginde galismast arzu edilirken, uygulamada bunun
gecerli olmadi goriilmektedir. '

Emeksiz (2000) tarafindan incelenen X otelinin kendine ait bir MRS’si
bulunmamakdir. Otel “Trust International Reservation Services’ (TRUST) ve ‘The

Leading Hotels of the World (LHW) MRS’lerinin ityesidir. Zincirin ve dolayisiyla otelin de
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reklam ve satig amagh kendine ait bir web sayfast bulunmaktadir. Tiim bu dis bilgi
sistemlerinden ve diger kaynaklardan gelen rezervasyonlar Sekil 11°de de gorildiugi
gibi i¢ bilgi sistemine giinliik olarak iki agamada girilmektedir:

1. Asama: Rezervasyon bolimii, 7 odaya kadar olan rezervasyonlart KYS i¢indeki

rezervasyon sistemine, 7 odadan fazla olan rezervasyonlan satig-pazarlama sistemine

Sekil 11. X Otelinde Konaklama Yonetim Sistemine Bilgi Akisi

KYS

7~ Rezervasyon

{ Sistemi \

Kaynak: Emeksiz, 2000, s.41

girmektedir. X otelinin  bu sistemlerle arasinda etkilestmli bir baglanti
bulunmamaktadir. Dogrudan baglant1 kurulamamasina neden olarak MRS’lerin siirekli
miigteriler icin her seferinde ayn bir miigteri dosya agmasi gosterilmektedir. Bu
sistemlerden ve diger kaynaklardan gelen rezervasyonlar rezervasyon ve satig-
pazarlama sistemine giinlitk olarak el ile girilmektedir.

II. Asama: Bu asamada kullamcilar rezervasyon ve satig-pazarlama sistemindeki

biitiin rezervasyon bilgilerini yine ginliik olarak GYS’ye aktarmaktadir. Satig-
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pazarlama sisteminin GYS ile dogrudan etkilesimli bir baglantisi bulunmaktadir. Yani
grup, banket ve konferanslann rezervasyon bilgileri dogrudan GYS tarafindan
islemlenebilmektedir. Rezervasyon sistemi ile ise dogrudan etkilesimli bir baglanti
bulunmamaktadir. Ciinkii gruplar diginda kalan kugiik pazar bolimlerinde gergeklesen
talep bityiik dalgalanmalar gostermektedir. Ornegin, GYS’de havayolu ulastirma
caliganlan igin tahsis edilen oda sayis1 giinlitkk 15 odadir. Fakat bu pazar boliimiinde her
gin 15 oda satiy gergeklestirilememektedir. Bu nedenle kullanici rezervasyon
sistemindeki rezervasyonlann GYS’ye el ile girmekte ve GYS’ nin pazar bolimleri igin
belirledigi oda sayisim gergeklesen rakamlarla degigtirmektedir. GYS her iki sistemden
gelen rezervasyon bilgilerini degerlendirerek gelecege yonelik fiyat ve oda tahsis
kararlan onermektedir. Satilabilir oda sayisi, fiyat degisimi veya satiga kapatma/agma
kararlart MRS’lere ve Internet’teki web sayfalarina dogrudan etkilesimli bir baglant:

olmadig i¢in yine el ile bildirilmektedir.

2.4. Getiri Yonetim Sisteminin Basarisin1 Belirleyen Etkenler

Gunimizde isletme buyukligi ve oOzelligi ne olursa olsun KYS’yi olusturan
onbiro, satig-pazarlama, yiyecek-icecek gibi sistemler yaygin bir bigimde
kullamlmaktadir. Ama GYS’nin otel isletmelerinde yaygin bir bigimde kullamldigim
sOylemek giictiir. 1994 yilinda Griffin tarafindan ABD’deki oteller tizerine yapilan bir
aragtirmada 1000’e yakin otel isletmesinin aktif bir sekilde GYS’yi kullandig1 fakat
isletmelerin sistemi kabullenmekte yavas davrandigi ortaya konulmustur. Griffin,
kabullenmedeki bu yavash@in bir - kismuyla sistemin  bagansimn  6lgtilmesindeki
giigliklerle ilgili olabilecegini vurgulamaktadir (Griffin, 1997, 5.57).

Yazar, ii¢ ayn kategoriye aywdigi toplam 358 otel iizerine yaptigi arastirma
sonucunda GYS’nin baganiyla kullamlabilmesi i¢in gerekli 27 adet kritik basan etken
saptamustir ve kritik bagart etkenlerini bes baghk altinda toplamugtir. Bu etkenler Tablo
3’de swralanmaktadir (Griffin, 1995, 5.333). GYS’nin basanyla kullanilabilmesi igin
gerekli etkenler; Sistemle Ilgili Etkenler, Kullamcmun Egitimi ile Ilgili Etkenler,
Kullamcmn Tutumu ile Tigili Etkenler, Dis Cevre ile Iigili Etkenler, Orgiitsel Destek ile
Tigili Etkenler olarak bes baglik altinda toplanmaktadir.
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Tablo 3. Getiri Yonetimi Sisteminin Kritik Basar Etkenleri

Sistemle Hgili Etkenler

(1) Sistemin Iglevselligi, GYS’nin tahminleme, fiyatlama, talep, kapasite fistii satis, envanter yapma,
pazar boliimleme, fiyat ve diger karar destek konularindaki kullamshhifin ifade etmektedir.

(2) Sistemin Denetlenmesi, GYS nin bilgiyi siralama, bilgi giivenligi, degerlendirme igin nicelik ve
nitelik olarak geri besleme yapabilmesini ifade etmektedir.

(3) Bilgi Kalitesi, GYS’ nin bilgiyi raporlagtirarak ve/veya aminda bekienilen kalitede iiretebilmesini
ifade etmektedir.

4) Igletme Hedeflerine Uygunluk, GYS’nin isletme politikasina, fiyatlama stratejilerine, uzun ve kisa
donemdeki hedeflerine uygunlugunu ifade etmektedir.

(5) Bakim ve Onanm, GY S’nin siirekli, istikrarh bir bigimde otelin /zincirin ¢caliganlan veya anlasmals
sirketler tarafindan bakim ve onarimdan gegirilmesini ifade eder.

(6) Bilgi Yonetimi, GYS’nin bilgiyi orgitleme, saklama, geri verme, ilgilendirme ve karar alictyr
desteklemesini ifade eder.

(7) Sistem Tasarmm, GYS nin dopamim ve yazilinunin genel olarak kapsami, biitiinlesmesi, esnekligi,
uyumu ve etkililigini ifade etmektedir.

(8) Sistem Kalitest, GYS nin giivenilirligi, etkenligi, performansi, yant verme stiresi ve dayamkliligim
ifade etmektedir.

(9) Mevcut Bilgi Sistemi, otelde halibazirda kullanilmakta olan KYS, rezervasyon sistemi ve difer
sistemlerin GYS ile olan baglantisinun kalitesini ifade etmektedir.

(10) Kullanici-Bilgisayar Baglantisi, GYS’nin bilgi yitkleme kolayligini, ekran ve grafiklerin kalitesini
ve ‘kullanici dostu’ olmast ifade etmektedir.

(11) Bilgisayardan-Bilgisayara Baflantilar, GYS ve diger bilgi sistemleri arasindakd iletigim kurma
yeterliligi ve kurulan iletigimin kalitesini ifade etmektedir.

(12)Saticimin Sistem Destedi, GYS saticistmn drgiit ve ¢alisanlan diizeyinde yeterlilik, ilgi, katilim ve
kalitesini ifade etmektedir.

Kullamicumin EBitimi ile ilgili Etkenler
(1) Kullamcinin Yeterliligi, kullanictmin GY’yi kullanmadaki teknik bilgisi ve rahat kullanabilmesini

ifade etmektedir.

(2) Kullamcun Sistemi Anlamasi, kullamcimn GYS tarafindan yonlendirilen siiregleri kavramsal
olarak bilmesini ifade etmektedir.

(3) Kullamcinm Karar Alma Serbestisi, isgorenler ve yéneticilerin GYS tarafindan sunulan tavsiyeleri
segme ozgiirlidti ve gegersiz kilma dzgiirligiinii ifade eder.

(4) Sistem Egitimi, GYS ile caligan iggdrenlere sistemle ilgili efitimin nicelik ve nitelik olarak
verilmesini ifade eder.
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Kullamicinin Tutumu ile Iigili Etkenler
(1) Sistemin Bagarisina Katilim, kullanicinin GYS 'nin baganist i¢in kattlim ve isteklilik diizeyini ifade

etmektedir.
(2) Sisteme Karyt Olumlu Tutum, kullamcilarin GYS’ye karsi takindiklan olumlu tutum ve
diisiinceleri ifade etmektedir.

Dig Cevre ile flgili Etkenler

(1) Miigteri Davramspi, GYS’de satin alma yapan tiiketicilerin rezervasyon ozellikleri, satin alma
ozellikleri ve sergilenen fiyat farklihklanna hoggoriisiinii ifade etmektedir.

(2) Aracilann Davramgi, miisteri adina satin alma yapan seyahat acentalan ve diger aracilarmn
tutumlanni, diigiincelerini, eylemlerini ve sergilenen fiyat farkliliklanna hosgorisiinii ifade
ctmektedir.

(3) Cevresel Kosullar, ekonomik, politik, yasal ve sosyokiiltiirel dig ¢evre kosullarimn genel
olumlulugunu ifade etmektedir.

Orgiitsel Destek ile figili Etkenler

(1) Ust Yonetimin Destegi, GYS icin iist yonetim ¢alisanlarimn ilgi, katthm, kaynak gelistirmesi ve
destegini ifade etmektedir.

(2) Pazarlama Destegi, GYS icin pazarlama ¢alisanlarimn ilgi, katithim, kaynak gelistirmesi ve destegini
ifade etmektedir.

(3) Satis Destedi, GYS i¢in satis caliganlarimn ilgi, katihm, kaynak gelistirmesi ve destegini ifade
etmektedir.

(4) Faaliyet Destegi (Odalar ve Onbiire), GYS icin odalar ve Onbiiro ¢alisanlarinin ilgi, katihim,
kaynak gelistirmesi ve destegini ifade etmektedir.

(5) Rezervasyon Destegi, GYS igin rezervasyon ¢alisanlarimin ilgi, katilum, kaynak gelistirmesi ve
destegini ifade etmektedir. _

(6) Iy Atmosferi, GYS faaliyetlerini yiiriitiirken ¢alisanlarin galisma kosullan ve gevrenin durumunu
ifade eder.

Kaynak : Griffin, 1995, ss. 333-334

Yazar, Araclann Davramgi, Sistem Egitimi, Cevresel Kosullar, Rezervasyon
Destegi ve Ust Yonetimin Destegi etkenlerinin sistemin bagans: ile en disik iligkiye
sahip basan etkenleri oldugunu belirtmektedir (Griffin, 1996, s.25).

Otel isletmeleri yeni bir GYS satin almaya karar verirken, mevcut sistemlerini
gelistirirken veya kritik basart etkenlerinin varlifmm sorgularken yukandaki listeyi
rahathkla  kullanabilirler. Fakat kritik basan etkenleri birbirinden ayn
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dustinilmemelidir. Baglangigta etkenler iligkili oldugu konular itibariyle birbirinden
bagimsiz olarak analiz edilebilir. Ama ulagilan sonuglar diger etkenler ile iligkisi
gozetilerek diizeltilmelidir. Onbiiro sisteminin GYS ile uyumu ve biitiinlesmesinin
yetersiz oldugu bir durumda iist yonetimin yeni bir 6nbiiro sistemi satin alma/almama
karan sistemin bagarisi i¢in ¢ok onemli olabilir. Cahsanlar ¢ok iyi bir egitim alsa bile
bolim yoneticilerinin yetersiz destegi ¢aliganlan olumsuz tutum takinmaya itebilir.
Talebin digiik oldugu dénemde satiy ve pazarlama desteginin yetersiz kalmasi gelir
kaybina yol agabilir, Kisaca GYS’nin igletmeye bagarih bir bigimde kurulmasi ve
kullamlmas: 6rgiit gapinda bir ¢abayr zorunlu kilmaktadir (Griffin, 1995, 5.336).

GY uygulamak isteyen bir isletme mutlaka GYS satin almak zorunda degildir.
Mevcut bilgi sistemi, Orgiit ve siirecler sistematize edilerek baganyla GY uygulanabilir.
Ozellikle bes yildizh otel igletmeleri bu uygulama igin gerekli olan unsurlara sahiptir.
Onemli olan tiim bu unsurlan bir diizen icerisinde 6rgiitlemek ve kullanmaktir. GYS
olsun veya olmasmm GY uygulama siirecinin ayrintilanyla acgiklanmasinda fayda
goriilmektedir. Bu nedenle tigiincii boliimde sunulan model nerist GYS olmayan oteller

de dusuniilerek hazirlanmigtir.
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UCUNCU BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE GETIRI YONETIMI UYGULAMA MODELLERI
VE BiR UYGULAMA MODELI ONERISI

1. GETIRI YONETIMIi UYGULAMA SURECINE iLiSKiN MODELLER

GY’nin bir otel isletmesine uygulanabilmesi igin gerekli asamalar gesitli yazarlar
tarafindan genel hatlanyla ele alinnmugtir. GY uygulamak isteyen bir otel isletmesi
birgok konuda o6n hazirhk yapmah, eksikliklerini gidermeli ve belli alanlarda
yaklagimlarimi degistirmelidir. Esnek, degisime agik bir organizasyon yapisma ihtiyag
duyulmaktadir. Bitunlikli bir yaklagim olarak tist yonetimin onay: ve destegi yasamsal
bir 6neme sahiptir. Otelin talep analizi, pazar boliimleme, SWOT analizi gibi modern
pazarlama yontemlerini kullanmasi GY’ye biyik katki saglayacaktir. Ciinki, GY
talepteki degigimlerin izlenmesini zorunlu kilmaktadir. Onbiro, satig-pazarlama,
rezervasyon, konferans, banket faaliyetlerinin uyumu ve esgidimi GY’de bir
zorunluluktur. Satig-pazarlama, Onbiro ve rezervasyon calisanlarinin GY strateji ve
taktikleri konusunda egitilmesi ayrt bir onem tasimaktadir. Fiyatlardaki deZisim ve
sinirlamalar GY’nin miigterilere tamitimi boyutunu karsmmuza c¢ikarmaktadir. Mevcut
bilgi sistemi incelenerek yazilim ve donamim konusundaki eksikliklerin gideriimesi,
ozel bir GY yazilimi satin alip/almama kararmin verilmesi, bu yapilirken isletme olgegi
ve pazar yapisina uygun programlar satin alinmast ise igin bir bagka boyutudur. GY’nin
iyi anlasilmamasi ve uygulama asamalarinda hata yapimasi GY performansinun
degerlendirilmesini de zorlagtiracaktir.

Caligmamin bu boélimiinde, dnce bu giine degin onerilen uygulama siirecine iligkin
iki model ayn ayn ele alinacak ve bu modellerin tizerinde tartisildiktan sonra daha

aynntih bir uygulama modeli sunulmaya ¢ahgilacaktir.

1. 1. Jones ve Hamilton’mn Getiri Yonetimi Uygulama Modeli

GY’nin otellerde uygulama siirecine iligkin ilk model Jones ve Hamilton’a (1992)
aittir. Yazarlar GY’nin bir sistem olarak kurulabilmesi igin yedi asamadan olusan bir

model 6nermektedirler. Bu asamalar Sekil 12°de goriilmektedir.
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Sekil 12. Jones ve Hamilton’in Getiri Yonetimi Uygulama Modeli

1.Getiri Yonetimi Kiiltiiriiniin 2. Talep Analizi 3. Fiyat-Deger Analizi
Gelistirilmesi e DigEtkenlerin Incelenmesi e  Otelin Pazardaki
. GY’nin Ginliik Rutinin Bir . Rekabetin ve Yerel Pazarin Konumunun
Parcas1 Haline Getirilmesi Tanimlanmasi Tanimlanmasi
e GY Stratejisinin e Talep Kaynaklarmmn Tanimlanmas: 2
Belirlenmesi e Otelin Gaglaluk ve Zayifliklarmm
. Tahminleme Komitesinin Tanmmlanmasi
Kurulmas o Talep Seviyelerinin Tahmin Edilmesi
. Mevcut Veri bankasmmn . Hedeflerin Belirlenmesi
Elevsel Hale getiz'illx:tll@i . GY ’indeki Sorumluluklarn Gérev
. ezervasyon Gorevlilerinin | : .
Egtilmest Raklplers, Tephiloriin Oeclenmesi 4 Pazar Billimleme
. Hedef Pazar Karmasmnin
Belirlenmesi
o Otel Kapasitesinin Pazar

Bolumlerine Tahsisi

Degisikliklerin Yapilmas:
e Galganlara Yonelik Odal
ve Tegvik Program:

Olusturulmasi

S. Talebin Ozellilkderinin

Analiz Edilmesi
o  Talepteki Zamana Bagl
. Degisimlerin
o T e Degerlendirilmesi
®  Pazar Bolimlerine Yeniden

7. Degerlendirme

Oda Tahsisinin Yapilmasi
e  Gunluk Performansin Gozlenmesi 1

e  Fiyat Degisimlerinin
Degerlendirilmesi :
Taktik Degigimler Yiiksek Talepte, ??ﬁ
. Rezervasyon Gorevlilerine . Dugitk Pazar Boliimlerine Satigm %
Gerihesleme Yamilmasy ; Durdurulmasi <
RIS s e Kalig Strelerinin Denetlenmesi
. Sadece Yilksek Pazar Bolinlerinin %
Kabul Edilmesi

6. Rezervasyon Degisimlerinin
izienmesi

o iptal, No-Show, Reddedilen Diisiik Talepte, 5
Rezervasyon Kayttlarnm Izlenmesi e Fiyat Esnekligi Olan Pazar

e  Rezervasyon Taleplerindeki Béliimlerinin Harekete Gegirilmese %
Degisimlerin Analiz Edilmesi o Indirimti Paketlerinin Geligtirilmesi

Kaynak: Jones ve Hamilton, 1992, 5.92

Jones ve Hamilton, GY uygulamasinda birinci agamadan itibaren Ozellikle insan
unsuru tiizerinde yogunlagmaktadir. GY strateji ve politikalanuin galisanlar tarafindan
yeterince anlagilamamasi durumunda sistemin bagansizlikla sonuglanacag goérusiing
savunmaktadirlar. GY bilgiyi kullanan ve bu bilgi iizerinden karar alan insanlarin
nitelikleri oraninda bagarih olabilir. GY, otelde galisan herkesin ginlik is rutininin bir

pargasi haline gelmelidir. GY mevcut insan kaynaklan politikasina da yansitilmalidir:
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e Bilgi Teknolojisi konusunda becerikli, analiz yetenedi gii¢li c¢aliganlar ise
alinmali,

e GY’de anahtar rolii oynayan c¢aligsanlann ig tammlanna GY ile ilgili
sorumluluklar dahil edilmeli,

e GY performansinda gelismeler oldugunda ¢alisanlar diillendirilmelidir.

Otellerde kullanilan GYS sistemi gerekli butiin bilgilert hizli bir sekilde
islemleyerek kullamcilara tavsiyelerde bulunmaktadir. Fakat bu bilgilerden gerekli
olanlarinin  ayngtinlmasi, olast bileskeler arasindan uygun olamin secilmesi iglemini
yapamamakta, tahminler ve mevcut kararlar ile baglantiyi kuramamaktadir. Gelecek
gecmisgin basit bir tekran degildir. Arz, otel ve rakiplerinin plan ve stratejileri ile
bicimlenirken, talep ise insan dogasi tarafindan bigimlenmektedir. En iyi bilgisayar
tahminleri bile yamltici olabilir. Bu nedenle son tahmin rakamlariun sorumlulugu
yonetimde olmal ve bu rakamlar ¢aliganlarla sik sik tartigilarak gerekli degisiklikler
yaptmahidir.

GY kiiltiriiniin 6rgiit icinde geligebilmesi orgiit yapisimn esnek olmasina baghdir:

e Orgiitte GY kavrammna olan inang en ist diizeye ¢ikanilmalidir,

e Ilk giinlerde yapilabilecek hatalar hos kargilanmalidir,

e Onbiro yoneticisi, odalar bolim yoneticisi, satig-pazarlama yoneticisi,
rezervasyon yoneticisi, yiyecek igecek yoneticisi ve banket yoneticisinden
olugan bir talep tahmin komitesi kurulmahdir,

e Sadece yoneticiler degil, resepsiyon gorevlileri, rezervasyon gorevlileri,
kasiyerler ve damgma gorevlileri de sistemde rol oynayabilecek diizeye
getirilmelidir,

o Egitimde GY ile ilgili teknik terimler kullammindan miumkin olduk¢a uzak
durulmali, kavramlar basitlestirilerek anlatilmahdr,

e Giidillenmeyi artirmak igin yeni Oneriler sunan, yeni teknikler gelistiren
calisanlar odillendirilmelidir (Bu 6diiller parasal odiiller olabilecegi gibi, terfi

ddiilleri de olabilir).
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e Otel genel performansmn degerlendirilmesine GY performans kriterleri de

eklenmelidir.

Yukanda siralanan nedenlerden dolay: birinci asama olan Getiri Yonetimi Kiiltiiriiniin
Gelistirilmesi otel yoneticileri tarafindan iyi anlagilmali ve géz ard1 edilmemelidir.

Ikinci asama, Talebin Analiz Edilmesidir. Talep analizi, otelin en yiiksek gelire
ulasma becerisini etkileyen i¢ ve dig etkenlerin aragtinlarak gozlenmesi ve
yonlendirilmesi olarak tamimlanabilir. Sonuglar, otelin pazardaki yerini ve hedeflerine
ulagmak i¢in bulunmas: gereken yeri gosterecektir. Talep analizinin igeriginde asagidaki

arastirmalar bulunmalidir:

e Otelin yerlesim yeri, bolgenin ayit edici Ozellikleri, demografik 6zellikler,
ulagim olanaklan gibi bilgilerin bir araya getirilmesi,

e Cevresel etkenlerin incelenmesi,

e Bu bolgedeki potansiyel konaklama talebinin ve kaynaklarin tamimlanmasi,
toplam talebin sayisal olarak belirlenmesi,

e Rekabetin ve rakiplerin sahip oldugu avantajlarin tanimlanmasi,

o Her pazar boliimii igin igletmenin giigli ve zayif yonlerinin ortaya konmasi,

o Otelin pazardaki yerinin tanimlanmast,

¢ Baslica pazar bolumlerinin transit, grup, sirket v.b.. farklarinun ortaya konmasi,

¢ Rakiplerin izlenmesi,

¢ Mali donem igindeki ve dlslndaki talebin tahmini olarak ¢ikanlmast; ve

e Talebin siirekli takip edilmesi.

Ucgiincii asama, Fiyat-Deger Analizinin Yapiimasidir. Bir otel yoneticisi igin fiyatlarnt
gozden gecirmek ve misterinin otel igin 6demeyi kabul ettigi fiyat degerini aragtirmak
esastir. Fiyat-deger analizi yaparken kurulug yeri, bolge, otopark olanaklar, gurilti,
satly ve pazarlama kabiliyeti, konferans, banket v.b. gibi kriterler goéz Oniinde
tutulmalidir. Bu aragtirma bilimsel pazar aragtirma yontemleri ile yapiimah ve ortaya
¢ikan firsatlar iizerinde tartigmalarla bir sonuca vanimalidir. Modelde otelin pazarda

konumlanmasi iglemi bu baglik altinda goriilmektedir.
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Dordiincii asama, Pazar Boliimleme Isleminin Yapimasidir. Pazarin ve rekabetin
aynnti: olarak tamimlanmasindan sonra pazar boliimlemeye gecilebilir. Miisteri
egilimlerinin ve satin alma ozelliklerinin bilinmesi pazar boliimlemede kolaylik
saglayacaktir. Bir otel isletmesi i¢in pazar bolimlemedeki amag, yilin degisik zaman
dilimlerinde her pazar bolumiinden gelen talebin tahmin edilmesi ve bu talebi
kargilayacak oda sayisimn belirlenmesidir. Pazar bolimleme sitireci otelde yiiksek
fiyatlarla konaklayacak en uygun pazar karmasimn belirlenmesiyle sona ermemektedir.
Her pazar boliminiin ne kadar siire 6nceden rezervasyon yaptirma aligkanligina sahip
oldugunun, rezervasyon iptal oranlarimin, otele girig, konaklama ve ¢ikig ozelliklerinin
de belirlenmesi gerekmektedir.

Besinci asama, Talebin Ozelliklerinin ve Talepteki Degisimlerin Analiz Edilmesidir.
Pazar bolimlerinden gelen talep miktarinin tahmin raporlan araciliiyla analiz edilmesi
strecidir. Yoresel turizm pazanndaki artig ve azaliglar, tatil donemleri, belli bagh
konferans organizasyonlari ve hava durumundaki ani degisimler gibi dis etkenlerin
bilinmesi siirecin analizini kolaylagtiracaktir. Talep analizi sadece bir ginin is
potansiyeli uizerine olmamali, giinler arasindaki etkilesim de hesaba katilmalidir. Bir
pazar bolimiine Onceden satig yapildiginda kalig siiresinin diger giinlerdeki kaliglan
nasil etkiledigi bilinmelidir. Eger gergek talep tahmini talepten farkh bir gelisme
gosteriyorsa pazar bolimlerine Onceden yapilan oda tahsislerinde degisiklik yapmak

gerekecektir. Yiiksek ve disiik talepte asagida siralanan taktikler uygulanmalidir:

Talebin yiiksek olmast durumunda:

e Digiik gelirli pazar bolimlerine satisin durdurulmasi,

o Kalis siirelerinin denetlenmesi,

o Sadece yiiksek gelir elde edilen pazar boliimlerinin kabul edilmesi.
Talebin diisiik olmasi durumunda;

e Fiyat esnekligi olan pazar bélilnﬂerinin harekete gegirilmesi,

e Indirimli paketlerin geligtirilmesi,

e Indirimli fiyatlarin satisa sunulmast.

Altinci asama, Rezervasyon Degisimlerinin Izlenmesidir. Bilindigi gibi butin

rezervasyon talepleri kabul edilmeyebilir. Yaptirilan rezervasyonlar iptal edilebilir veya
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konaklama gergeklegmeyebilir. Otelin tutarh bir kapasite istii rezervasyon politikast
uygulayabilmesi igin rezervasyonla ilgili degiskenlerin ¢ok iyi takip edilmesi ve
kayitlanimin tutulmas: gereklidir. Kapasite tistii rezervasyon GY’nin etkinligini artirmak
i¢in vazgegcilemez bir unsurdur.

Yedinci asama, Getiri Yonetiminin Degerlendirilmesi ve Gozden Gegirilmesidir. Bu
asamada GY’nin biitiin bilesenlerinin birbiriyle uyum iginde c¢alisip ¢ahgmadigimn
denetlenmesi gerekmektedir. Bunun yaninda hedeflere ne derece ulasidiginin bilinmesi
de onem tagimaktadir. GY’de performans hedeflerinin giinden giine degigmesi giinlik
degerlendirmeyi  zorunlu  kilmaktadir.  Asagidaki  sorular  cevaplandirarak

degerlendirmeye siireklilik kazandirilmalidir:

e Pazar bolimleri beklentilere gore hareket ediyor mu, sapmalar var m?
o Talep ongoriilen diizeye yakin mi?
e Gelecekte hesaba katilmas: gereken yeni olaylar var mi?

e Calisanlar GY nin hedeflerine uygun davraniyor mu?

Tim bu degerlendirmeler yapildiktan sonra, varsa sapmalarin ve olumsuzluklarin
giderilmesi igin harekete gegilmelidir. Degisim kararlan hizla sisteme yansitilmahidir.
Ayrica GY’nin basanst igin ¢alisanlar Odillendirilmeli ve tesvik edimelidir. Bu
konunun bir programa baglanmasi ve ilkelerinin belirlenmesi faydah olacaktir.
Programda parasal odilllerin yamsira, satig artiglarina endeksli tegvikler de olmalidir.
Ornegin, rezervasyon cahsanlarina onceden belirlenmig ¢italara ulagtiklarinda hediyeler
verilmesi veya sira digt bir basani yakaladiklarinda tegvik seyahatlerine gonderilmeleri
gibi.

Jones ve Hamilton’a Ait Modelin Elegtirisi: Otel isletmelerinin bayukluga ve
Ozellikleri dikkate alinmaksizin, otel isletmeleri i¢in genel bir model sunulmaktadir.
Ana hatlanyla tim otelcilik sektorii igin yararh olabilir fakat ayrintilarda birgok farkhihk
ortaya g¢ikmaktadir. Otellerin GYS’ye sahip olduklan varsayilarak hazirlanmugtr;
sisteme sahip olmayan otellerin nasil bir yol izlemeleri gerektigi verilmemektedir.
Birinci asamada tahmin komitesinin kimlerden olusacag: belirtilmekle birlikte, bu
komitenin o6rgiit igindeki yeri, sorumluluklan verilmektedir. Aynca, ikinci agamada

bulunan cahsanlarin GY ile ilgili sorumluklarmin is tammlanna yansitimasi iglemi
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birinci agamada yapilmasi gereken bir iglemdir. Ikinci agamada talep analizi baghg:
altinda arz analizine de yer verilmektedir. GY uygulama siirecinde tgiincii agama Fiyat-
Deger Analizi olarak belirlenmigtir. Fiyat-deger analizinde amaclanan miigterinin
hizmete 6demeyi diigindiigi fiyatla gergekte odedigi fiyat arasindaki farki bulmaktir.
Miisteri sunulan hizmetin degeri ile rakiplerin sunduklan arasinda kiyaslama yaparak
hizmeti alip almama kararimt verecektir. Bu konunun rekabetin ve yerel pazarin
tammlanmasi, gigluliikler ve zayifliklar analizi ile birlikte ikinci agamada ele alinmasi
daha yararh olacaktir. Besinci agsamaya kadar yapilmasi gerekenler GY’nin stratejik
boyutunu ve uzun vadeli hedeflerini vermektedir. Pazar bolimlemede pazar
boliimlerinin gelire katkisindan s6zedilmekte ancak kéra katkisi ele alinmamaktadir.
Besinci ve altinci agsamalar GY taktiklerini, yani kisa vadeli hedeflerini kapsamaktadir. |
Uzun ve kisa vadede yapilmasi gerekenlerin netlestirilmesi ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir.
Yedinci asamada, sistemin performansim Olgmeye yonelik sayisal yontemlerden hig
bahsedilmemektedir. Caliganlarin tegviki ve Odiillendirilmesi konusu performans

degerlendirme agamasinda degil, degisim kararlan baghg: altinda yer almaktadir.

1.2. Donaghy, McMahon-Beattie ve McDowell’tn Getiri Yonetimi Uygulama
Modeli

Otel isletmelerinde GY uygulama strecine iliskin ikinci model Donaghy,
McMahon-Beattie ve McDowell’a (1995, 1995a, 1997, 1997a) aittir. Yazarlar modelin
olugturulmasinda Jones ve Hamilton’in modelinden de yararlanildifin belirtmektedirler
(1997, s.186). Bu nedenle her iki model birbiriyle benzerlikler gostermektedir. GY’nin
otel isletmelerine uygulanabilmesi i¢in on asamadan olusan bir model onermektedirler.
1997 yilinda yaptiklan ilk galiyjmada modelin birinci agamasim, yine aym yil yaptiklan
ikinci ¢aligmada da modelin ikinci, Gglincii, dordincii, besinci ve altinci agamalanm
Ingiltere ve Kuzey Irlanda’daki otelcilik sektoriinde sorgulayarak GY’ye Onemli
katkilar saglamiglardir (1997, 1997a). Modelin uygulama asamalan Tablo 4’deki gibi
siralanmaktadir.

Birinci asama, Isgorendir. 1k yapilmasi gereken, oteldeki yoneticiler ayn
tutulmaksizin biitiin ¢ahiganlarn GY politika ve hedefleri dogrultusunda egitilmesidir.

Ozellikle rezervasyon ve oOnbiiro c¢ahganlan giinliik rezervasyon ve satiy konusunda
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yogunlagtirilmug  bir egitime tabi tutulmalidir. GY’nin basariyla uygulanabilmesi
¢ahiganlann GY ile ilgili teknik konulart gok iyi kavramasi gerekmektedir. Onbiiro yo-

Tablo 4. Donaghy, McMahon-Beattie ve McDowell’in Getiri Yonetimi Modeli

1. Agama: isgc‘iren

e  Calganlarm Hazirlanmas: ve Egjtimi

e Miugsteriler ile Otel Arasmda Cikabilecek Sorunlarin Belirlenmesi
e Tahmin Komitesinin Kurulmast

s Pazara ve Misterilere Ait Veri Bankasmm Olugturulmasi
2.Asama: Talep Analizi

®  Rekabetin ve Talebt Olugturan Kaynaklarm Tanmunlanmast

s Orelin Guglr ve Zayif Yonlerinin Belirlenmest

e Talep Dazeylerinin ve Rezervasyon Ozelliklerinin Tahmin Edilmesi
o Dis Etkenlerin Sairekli Olarak Gozlenmesi

3.Asama: Pazar Biliimleme

. Pazann Tanumlanmast

. Pazar Boliimleme

¢  Hizmetlerin Pazar Balimlerine Gore Olugturulmas

4. Asama: Otele En Uygun Miisteri Karmasmm Belirlenmesi

e  Harcama Egilimleni ve Satm Alma Sikhiginm Gozetilmesi

5. Ayama: Pazar Béliimlerinden Gelen Talebin Analizi

e Maddi Kayplarm ve Kazanglann Hesaplanmast

e Yiksek Harcama Yapan Mugterilerin Yer Degigtirmesinden Kagmilmas:

6. Asama: Kapasite Tahsis Diizeylerinin Belirlenmesi

s  Pazar Bolamlerinin Talebini Kargtlayacak Kapasite Tahsislerinin Yapilmasi
7. Asama: Getiri Yonetimi Sisteminin Tamtilmas:

e Acentalar ve Sirketlere Yonelik Caligmalar

e  Kigiik ve Bagnusiz Otellerin Acentalar ve Sirketlere Yonelik Cahgmalan
8. Asama: Getiri Y8netimi Sistemine Miigteri Uyumunun Saglanmas:
e Otelin Getiri Yonetimi Hedefleri
e Migteri thtiyaglarmmn Karpilanmas:
9. Agama: Faaliyetlerin Degerlendirilmesi
e Kapasite Tahsislerinin Gzden Gegirilmesi
e Talepteki Degisimlerin Degerlendirilmesi
e Talebi Belirleyen Ek Degiskenlerin Tarumlanmast
10. Asama: Eylem
e Acil Ihtiyag Duyulan Her Tirli Degisimin Yapiimas:
Kaynak: Donaghy v.d., 19972, s.187
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neticisi, satig-pazarlama yoneticisi, rezervasyon yoneticisi ve yiyecek igecek
yoneticisinden olugan talep tahmin komitesinin kurulmasi burada da birinci asamada
goriilmektedir.

GY’de oda fiyatlan ginlik hatta saatlik zaman dilimlerinde degistirilebilmektedir.
Bazi fiyatlar satiga kapatilabilir veya satiga simrlama ve kogullar getirilebilir. GY
miigteri ve satig gorevlileri arasindaki geleneksel iletisimi radikal bir bi¢imde
degistirmektedir. Bu nedenle ¢aliganlarin satig esnasinda kargilagabilecekleri sorunlarin
onceden belirlenmesi egitimde biiyiik bir yarar saglayacaktir.

GY sisteminin ¢ahstinlabilmesi ig¢in ayrmntil  bir veri bankasmma ihtiyag
duyulmaktadir. Ge¢gmisteki talebe ait en az iki yili igeren veri bankasinin yamsira, pazar
boliimlerinin fiyat esnekligi, harcama egilimleri, rezervasyon yaptirma oOzellikleri, kals
streleri, otele vang/otelden ayrihg Ozellikleri 6nceden tanimlanmig olmalidir (1995,
s.144).

Ikinci asama, Talep Analizidir. Yerel pazardaki rekabetin tanimlanmasi, giigliiliikler
ve zayifhiklar analizinin yapimas: otelin hedef pazar bélimlerine uygun fiyatlar
gelistirmesine olanak saglayacaktir. Otel yoneticilerinin rakip otellerin uyguladiklan
fiyatlart yakindan takip etmesi gerekmektedir. Rakiplerin (1997a, 5.190);,

o Biitiin fiyat ¢egitlerinin bilinmesi,

e Her pazar bolimiine uyguladiklan fiyatlarin bilinmesi,

o Pazarlama ve satig geligtirme faaliyetlerinin bilinmesi,

e Talep kaynaklarinin bilinmesi, otele biiyiik yarar saglayacaktir.

Birinci agamada, pazara ve migterilere ait veri bankasinn olusturulmas: talep
analizinde ve pazar bolimlemede bityiik bir 6nem kazanmaktadir. Bu veri bankas: her
pazar bolimiinden gelen talebin ayhk, haftalik, ginlik olarak o6nceden tahmin
edilebilmesine olanak saglayacaktir. Bu talep ongoriisii, pazar bolimlerinin talebinde
rol oynayan ekonomik degiskenlerle birlikte hava kogullan, tatil donemleri, mevsimsel
ozellikler, ulusal/uluslararas: olaylarla ilgili degiskenlerin de hesaba katilmasina olanak
saglayacaktir. Boylece en az on iki ay 6nceden pazar boliimlerinin talep diizeyi yaklagik
degerlerle goriilebilecektir (1997a, 5.189).

Ugiincii agama, Pazar Boliimlemesidir. GY ile ilgili faaliyetler siirekli degisen pazar
kosullartmin  izlenmesi tizerine kurulmaktadir. Bu nedenle pazarlama ve GY

faaliyetlerinin birbiri ile uyum icinde yiritilmesi pazarlama ¢aligmalariin etkinligini
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ve otelin karhihgini artiracaktir. GY sisteminin etkinligi agagida siralanan pazarlama
odakhl ilkelerin yerlestirilmesine baghidir (1995, s. 56) :

e Miigterilerin tamimlanmasinda ayrintili pazar boliimleme stratejisi verilerinin
kullanilmasi,

e Misteri ihtiyag¢ ve beklentilerindeki deSisimin otel yonetimi tarafindan
izlenmesi,

o Talebi olugturan her pazar béliimiiniin fiyat esnekliginin 6nceden bilinmest,

e Otel yonetiminin degigen pazar kosullarina uyum saglayabilme becerisi,

o Gegmisteki talep bilgilerinin uygun tahminleme yontemlert ile birlegtirilmesi.

GY’nin otel isletmelerine uygulanabilmesi igin gereken 6n kosullardan biri de
pazann agik¢a tarumlanabilen, birbirinden farkli Ozellikler gosteren bolimlere
ayrilabilmesidir. Otellerin GY Oncesinde de geleneksel olarak pazar boliimleme
yaptiklan bilinmektedir. GY pazar bolimleme konusunda Onceden yapilan iglemlen
degistirmemektedir. GY ile yapilmak istenen pazar boliimleme stirecinin daha rafine bir
duruma getirilmesi ve miigteri ihtiyag ve beklentilerine uygun daha kirh hizmetlerin
sunulmasidir. Bu da GY faaliyetleri ile pazarlama faaliyetlerinin stratejik bir bigimde
uyumlastirilmast anlamina gelmektedir (1997a, s.191).

GY pazar bolimleme siireci geleneksel pazar boliimleme surecine ek olarak asagida

siralanan siflandirma tekniklerini de getirmektedir:

e Is amach bolimleme,

¢ Tatil amagh bolimleme,

e Kalis siiresi gozetilerek bolimleme,

* Harcama profili gozetilerek boliimleme,

e Pazann oteldeki harcamalanmn ve otele olan maliyetinin gozetilerek

bolimlenmesi.

Dordiincii agsama, Otele En Uygun Miisteri Karmasiin Belirlenmesidir. GY’de
uygun migteri karmast, belirli bir zaman diliminde otelden konaklama talebinde

bulunan musgteriler arasindan en ¢ok gelir getirecek olanlarn sistematik bir bigimde
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secilmesi anlamina gelmektedir. Uygun miisteri karmasmin segilmesi iglemine talep
diizeylerindeki degisimler izlenerek siireklilik kazandinlmigtir. Talep dizeyindeki
degisimlere gore oda fiyatlaninda degisiklik yapmak otellerin eskiden beri uyguladiklan
bir yontemdir. GY’de de pazara yénelik fiyatlar aylik, haftalik, giinlitk ve saatlik zaman
dilimlerinde degistirilmektedir. Fakat uygun miisteri karmasi ile hedeflenen en yiiksek
gelini yakalamaktir (19974, 5.192).

Besinci asama, Pazar Boliimlerinden Gelen Talebin Analizidir. GY’de otele daha
¢ok gelir birakacak miisteri gruplanmin kalig stirelerinin daha distik gelir birakacak
misteri gruplan tarafindan isgal edilmemesi amaglanmaktadir. Bu nedenle otel
yoneticilerinin  gelecek aylara yonelik olarak gelen rezervasyon taleplerinin
reddedilebilecegi  fikrine hazirlanmalann  gerekmektedir. Bilindigi  gibi  grup
rezervasyonlart aylar oncesinden gelirken, minferit rezervasyonlar daha yakin
tarihlerde gelmeye baslamaktadir. Diigiik gelirli misteriler ile yiiksek gelirli misteriler
arasinda olasi yer degistirmelerin (displacement) yasanmamasi igin otel yonetiminin
secenekler arasinda degerlendirme yapmasi gerekmektedir. Zaman zaman basitlesen,
zaman zaman da karmagiklagan bu siire¢ GY’nin temelini olusturmaktadir (1997a,
s.193).

Altinct asama, Kapasite Tahsis Diizeylerinin Belirlenmesidir. Talebin yiiksek veya
dusik olmasina gore pazar bolumlerine tabsis edilen kapasitenin degistiriimesi
islemidir. Eger talep yiksek ise, indirimli fiyatlar satiga kapatlacak, kisa streli
konaklama talepleri kabul edilecek ve gruplardan otele daha ¢ok gelir birakanlar tercih
edilecektir. Eger talep diigik ise, indirimli fiyatlar satiga agilacak, fiyat esnekligi olan
pazar boliimleri satin almaya tegvik edilecek, yerel pazara digiik maliyetli indirim
paketleri sunulacaktir. Bu asamada otelin kapasite {istii rezervasyon politikasiun GY
stratejileri ile uyumlu hale getirilmesi gerekmektedir (1997a, 5.195).

Yazarlarin mevcut c¢aligmalarinda modelin yedinci, sekizinci, dokuzuncu ve
onuncu agamalar ile ilgili olarak ayrintii bilgiye ulagilamamugtir. Fakat, Tablo 4’te de
goriildiigii gibi yedinci ve sekizinci agamalar GY’nin aracilara ve miisterilere tanitimm,
dokuzuncu asama GY faaliyetlerinin degerlendirilmesini, onuncu agama ise gerekli
degigikliklerin yapilmasim icermektedir.

Donaghy, McMahon-Beattie ve McDowell’a Ait Modelin Elestirisi: Jones ve

Hamilton’in modelinde oldugu gibi, yine otel isletmelerinin buyiikligi ve ozellikleri
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dikkate alinmamakta, otel igletmeleri igin genel bir model sunulmaktadir. Aym sekilde
otellerin GYS’ye sahip olduklant varsayiimaktadir. Birinci asamada isgoren baghg
altinda orgiitiin GY’ye hazirlanmasi anlatilmaktadir. Talep analizi agamasinda talep ve
arz analizi birlikte ele alinmaktadir. Pazar boliimlerinin otel karlihifina katkisina
deginilmemektedir. Uygun pazar karmasiun belirlenmesi dérdiincii agamada ayrica ele
ahnmaktadir. Oysa uygun miigteri karmasinin belirlenmesi pazar bolimlemenin dogal
bir sonucudur. Beginci ve altinci agamalar daha ¢ok operasyona yonelik ve kisa vadeli
uygulamalan igermesine ragmen ayn ayn ele alinmaktadir. Modelin birinci agamasinda
otel ile miugteriler arasinda ¢ikabilecek sorunlara dikkat g¢ekilmesine ragmen GY’nin
tanttilmast ve miigteri uyumunun saglanmasi konulan yedinci ve sekizinci asamada
kargimiza ¢ikmaktadir. Yedinci ve sekizinci asamalar pazar bolimleme asamasinda
aynintih  bir bigimde ele alinmasi gereken konulardir. Ozellikle uygun miisteri
karmasinin belirlenmesi agamasinda her pazar bélimiine yonelik olarak GY’nin tamtim
programi hazirlanmahdir. Aksi taktirde GY’nin tamtimasi ve misteri uyumunun
saglanmasinda ge¢ kalnmug olacaktir. Bir onceki modelde oldugu gibi uzun ve kisa

vadede yapilmasi gerekenlerin netlestirilmesine ihtiyag bulunmaktadir.

Tablo 5. Getiri Yonetimi Uygulama Modelleri

Jones ve Hamilton’in Getiri Yonetimi Uygulama | Donaghy, McMahon-Beattie ve McDowell’in
Modeli Getiri Yonetimi Uygulama Modeli
1. Getiri Yonetimi Kiiltiiriiniin Geligtirilmesi, 1. Isgdren
2. Talebin Bitinliiklii Bir Bigimde Analiz 2. Talep Analizi
Edilmesi, ' 3. Pazar Bolimleme
3. Fiyat-Deger Analizi Yapiimast, 4. Otele En Uygun Miisteri Karmastnin
4. Pazar Boliimleme Isleminin Yapilmas:, Belirlenmesi
5. Talep Ozelliklerinin ve Talepteki Degigsimlerin | 5.  Pazar Béliimlerinden Gelen Talebin Analizi
Analiz. Edilmesi, 6. Kapasite Tahsis Diizeylerinin Belirlenmesi
6. Rezervasyon Ozelliklerinin izlenmesi, 7. Getiri Yonetimi Sisteminin Tamtilmas:
7. Getiri Yonetiminin Degerlendirilmesi ve 8. Getiri Yonetimi Sistemine Miisteri Uyumunun
Gozden Gegirilmesi. Saglanmasi
9. Faaliyetlerin Degerlendirilmesi
10. Eylem

Kaynak: Jones ve Hamilton, 1992; Donaghy v.d. 1997a.

Tablo 5’te her iki model bir arada gorilmektedir. GY uygulama siireci otellerin
ozelliklerine gore farkhliklar gosterecektir. Otelin, bir zincire iiye olmas: veya bagimsiz

olmasi, bityiik veya kiigiik olgekli olmasi, bilgi teknolojisinden yararlanma diizeyi, sehir
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veya sayfiye oteli olmast bu farkliliklara ormek gosterilebilir. Her iki model de genel
olarak otel igletmelerine hitap etmekte ve bu farkliliklan goz oniine almamaktadir.

Bu farkhiliklar gozetilerek GY uygulama siireci iki genel kategoride ele alinabilir.
Bes yildizhi (buiytik 6lgekli) ve bilgi teknolojisinden yararlanma diizeyi yiiksek oteller
birinci, dort ve daha az yildizhi (kiigik ve orta olgekli) ve bilgi teknolojisinden sirlt
diizeyde yararlanan otellerde ikinci kategoride ele alinabilir. Alanyazinda, kiigiik ve orta
Olgekli otellerde GY uygulamasina iligkin siurlt sayida ¢alisma bulunmaktadir (Lee-
Ross, 1997; Luciani, 1999). Birinci kategori i¢in GY uygulama modelinin gelistirilmesi
ve uygulama asamalaninin netlestirilmesi, kapsammin genigligi nedeniyle ikinci
kategorideki oteller icinde yol gosterici olacaktir. GY uygulama siirecinin bu iki
kategori gozetilerek ayn ayn ele alinmasi durumunda calismanin kapsanﬁm asma
tehlikesi s6z konusu oldugundan; bu ¢aligmada bes yildizli ve bilgi teknolojisinden
yararlanma diizeyi yiksek otellere yonelik GY uygulama modeli gelistirilmeye
calisilacaktir.

2. BES YILDIZLI OTELLER ICIN GETIRI YONETIMI UYGULAMA MODELI
ONERISI VE ASAMALARI

Yukanda yapilan elegtiriler 1siginda bes yildizli oteller igin gelitirilmis  bes
asamadan olusan bir GY uygulama modeli Tablo 6’da sunulmustur. Birinci ve ikinci
asamalar GY uygulamasinda uzun vadeli hedefleri iceren ¢aligmalani kapsamaktadir.
Ugiincii asama, GY uygulamasinin govdesini olusturan kalig giinii yaklastikga yapilmas
gereken caligmalan igermektedir. Dorduncti asamada, nicelik ve nitelik olarak GY’nin
performansiu Slgmeye yonelik islemler yer almaktadir. Beginci agamada ise performans
degerlendirmenin dogal bir sonucu olarak yapimasi gereken degisiklikler

tartigtlmaktadir.

2.1. Asama — I: Getiri Yonetimi i¢in Hazirhk

GY geleneksel talep ve kapasite yonetimi uygulamalarindan farklilagmaktadir. Bu
nedenle GY’ye ge¢meden once otelin gesitli alanlarda 6rgiitiin hazirlanmasi, ¢ahiganlarin
hazirlanmasi, gerekli degisikliklerin yapilmasi, eksikliklerin tespit edilmesi v.b. gibi
hazirlik ve degisiklikler yapmasi gerekmektedir. Boylece GY’nin baglangigtan itibaren

saglam temeller iizerine kurulmasi saglanacaktir. Yeoman ve Watson (1997, s. 80),
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GY’yi Insana Dayalr Faaliyet Sistemi (Human Activity System) olarak tammlamakta
ve bu sistemin etkilesimli G¢ sistem Uzerine kurulmasi gerektigini savunmaktadirlar.

Sekil 13°de Tahmin, Insan ve Strateji sistemlerinden olusan Insana Dayah Faaliyet Sis-

Tablo 6. Getiri Yonetimi Model Onerisi

Asama — I: Getiri Yonetimi T¢in Hazirlik Asama — II: Arz ve Talep Analizi
#  Yonetimin Onayr ve Destesi Arz Analizi
% Getiri Yonetimi Stratejisinin Olustoralmass % Giigls ve Zayif Yonler , Firsatlar ve
% Getiri Yonetimi Komitesinin Kurulmas: Tehditler (SWOT) Analizi
4 Mevout Veri Bankasmm Kullaniimas: # Rekabet Analizi
& Cahganlarm Egitimi T:lep Analizi
* Talep Kaynaklan ve Rezervasyon
Ozelliklerinin Tanimlanmas:
% Pazar Bolimleme ve Hedef Pazartarm
Asama — III: Talep Dcgisimlerinin Belirlenmesi

i v i vt aalive yor ' TOPE] s
Izlenmesi ve Faaliyetlerin Y nctimi % Pazar Bolimlerine Uygun Kapasite Tahsisi

#  Pazar Bolamlerinin Talep Diizeylerinin ve Hizmetlerin Olugturulmas:

Tahmini %" Indirimi Fiyatlarla figili Kogultarm
%  Boigesel Talebin, Rakiplerin ve Dig Belirlenmesi
Etkenlerin Izlenmesi

4 Kapasite ve Fiyat Diizenlemeleri
4 Getiri Yonetiminde Gimlik Faaliyetlerin
Y dnetilmesi

Asama — IV: Faalivetlerin Dederlendirilmesi
¥ Otel Istetmelerinde Geleneksel Gelir ve Doluluk
Gostergeleri

% Getiri Yonetiminde Niceliksel Degerlendirme
Asama - V: Degisim

#  Getiri Yonetiminde Niteliksel Degerlendirme i
- De ha Karartarinn Uygulanmas

4 Getiri Yonetimi Faaliyet Sonuglarmm
Caliganiara Geri Bildirimi
¥ Cabsanlarm Tegviki ve Odillendiritmesi

temi gorilmektedir. Tahmin sistemi; GY’de en oOnemli unsurdur. Hava kogullar,

rekabet, riski g6ze alma, talebin dalgalanmasi, kapasite Gstii rezervasyon politikasi gibi
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etkenler karar alicinin tahmin yetenegini etkilemektedir. Bu etkenler, gegmis dénemin
talep ve misgteri Ozellikleri veri bankasi ile tahminlemede birlestirilmektedir. Tahmin
sistemi durumu degerlendirmek i¢in sirekli bilgi giris ve ¢ikiginin oldugu bir siireci

ifade etmektedir. Insan sistemi;, GY siireci temelde insana dayali bir faaliyettir. Isletme

Sekil 13. insana Dayah Faaliyet Sistemi

Tahmin Sistemi

Bilgi
Teknolojisi

Kaynak: Yeoman ve Watson, 1997, s. 81

Lnodolu Universites
1.

Merkar Viitlphane
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GY siirecini igletebilmek igin insan unsurunu en iyi gekilde kullanmak zorundadir.
Strateji sistemi, isletmenin pazar bolimleme, fiyat ve kapasite tahsisi, kapasite iistii
rezervasyon, yiksek ve dusiik talep taktikleri konulanndaki agik¢a tammlanmug
politikasim ifade etmektedir. Her sistem kendi iginde ve digerleri ile kargihkl etkilesim

icinde galismaktadir.

2.1.1. Yonetimin Onay: ve Destegi

GY’nin bir otel isletmesinde uygulanmasi oOrgitte kulttrel bir degisimi de
beraberinde getirmektedir. Bu nedenle orgiit yapisiun esnek ve degisime agik olmast
bir zorunluluktur. GY, yoneticilei karar alma, planlama ve iletisim konusunda
calisanlarla etkilesim iginde olmaya tesvik etmektedir. Caliganlarin birbiriyle olan
iletisiminin  artinlmasimn  yamnda, bolimler arasindaki igbirligi ve uyumun da
artinlmast gerekmektedir. Boyle bir 6rgiit ikliminin olugturulabilmesi igin {ist yonetim
GY’y1 destekleyecek inang ve degerlere sahip olmalidir (Huyton ve Peters, 1997,
$.211). Ust yonetimin katkisi olmadan GY’yi uygulamak ve basariya ulagmak miimkiin
degildir (Kimes,1989b, s.19).

GY’ye ge¢is surecinde boliim yéneticilerinin gérigleri mutlaka alinmali, eger konu
hakkinda yeterli bilgiye sahip degillerse mutlaka egitim yoluna gidilmelidir. GY
konusunda uzmanlagmig bir¢ok yazihm ve damgmanlik sirketi bulunmaktadir (Bkz. EK
3). Bu girketlerden egitim ve diger konularda yardim alinmas: igletmenin baglangigtan

itibaren dogru stratejiler gelistirmesine olanak saglayacaktir.

2.1.2, Getiri Yonetimi Stratejisinin Olusturulmasi

GY uygulamalanmn kisa vadeli hedeflere dayandinlmas: otel isletmesini
basansizliga siiriikleyebilir. GY’de kisa vadede fiyat degisimleri, kapasite ayarlamalan
ve gelir artigt iizerinde yogunlagilirken;, uzun vadede karhbik, miisteri memnuniyeti,
hizmet kalitesi v.b. konular Gizerinde yogunlagiimaldir.

Stratejik planlama; bir 6rgiitiin degigsen gevre kosullan iginde, orgiit kaynaklarinin
genigletilmesi, ortaya ¢ikan firsatlar ile 6rgiit kaynaklan arasinda akiler bir uyumun
saglanmasy, sirdiiriilmesi ve geligtirilmesi ile ilgili bir yonetim ve karar sirecidir (I¢oz,
1996, 5.82). Bu nedenle stratejik pazarlama planlamasinin temelini olusturan igletme

amacin tanimlanmig olmasi, hedefler, stratejiler ve taktiklerin onceden belirlenmesi
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gerekmektedir. Bu noktadan yola gikildiginda isletmenin daha 6nceden zincir ya da otel
dizeyinde belirlemis oldugu bir strateji varsa, GY stratejisinin bununla uyumlu olmasi
olduk¢a Onemli bir konudur. Stratejiler uzun vadede sabittir, buna karsilik taktikler
olduk¢a esnektir ve degistirilebilir. GY stratejisi uzun vadeli igletme stratejisine uyumlu
olarak gelistirilmelidir. Omegin, otel igletmesinin uzun vadedeki hedeflerinden bir
tanesi ‘miigteri bagliifim artirmak’® olabilir. Bu durumda GY fiyat degisim
uygulamalanmn mugteri baghligina zarar vermeyecek Dbicimde yapilandinimasi
gerekmektedir.

2.1.3. Getiri Yonetimi Komitesinin Kurulmasi

Komiteler bigimsel organizasyonlanin vazgecilmez bir unsurudur. Komite
organizasyondaki bir grup insamin ortaya ¢ikan sorunlan ¢ozmek i¢in bir araya
gelmesidir. Bir araya gelme devamli olabilecegi gibi gegici de olabilir. Komiteler,
organizasyona bagh komiteler, devamh ve gegici olarak tige ayriimaktadir (Ozalp, 1992,
.211). Getiri Yonetimi Komitesi (GYK) organizasyona bagh ve devaml bir komitedir.
GY uygulamasinin baglatilmas: ve yuritilmesi igin asagida swalanan boliim
yoneticilerinden GYK’nin kurulmast uygun olacaktir: Otel yoneticisi, odalar (6nbiiro)
yOneticisi, satig-pazarlama yoneticisi, rezervasyon yoneticisi, yiyecek-icecek yoneticisi
(banket veya konferans yoneticisi) ve getiri yoneticisi. Daha hizh ve etken karar
alinabilmesi i¢in GYK’nin ¢ok biiyiik tutulmamasinda fayda goriimektedir. Bu diger
béliimlerin diglanmasi anlamina gelmemektedir. Otelin 6rgiit yapist ve ozelliklerine
gore otel yoneticisi bu komiteye katilabilir veya satig-pazarlama yoneticisinin yerine
rezervasyon yoneticisi gecebilir. GYK’min baslangic agamasindaki gorevleri asagidaki
gibi siralanabilir:

1. Caliganlarin egitilmesi,

2. Uygulama ile ortaya gikabilecek olast migteri sorunlannin onceden tespit
edﬂmesi,

3. Veri bankasimn diizenlenmest,

4. GY stratejisinin olusturulmasi.
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Ilerdeki asamalarda GYK’nin gorevi dizenli araliklarla toplanarak otelin
gelecekteki is hacmini tahmin raporlan {izerinden degerlendirmektir. GYK dort
konudan sorumludur (Jones ve Hamilton, 1992, s.92; Huyton ve Peters, 1997, 5.211):

1. Talebin 6nceden tahmin edilmesi,

2. Kalhg ginii yaklagtikca pazar bolumlerine yapilan kapasite tahsislerinin
yenilenmesi,

3. Uygun goriilen fiyatlarin satisa agilmasi veya kapatilmast,

4. Onbiiro ve rezervasyon ¢aliganlarna geri bildirim yapilmast.

GYK kurulduktan sonra, bu komitenin koordinasyonunu saglayacak olan getiri
yOneticisinin atanmasina sira gelmektedir (THA, 1992, s.13). Getiri yoneticisinin diger
bolimlerden ayrt bir komuta diizeyinde yer almasi, yonetici statiisiniin kazandirilmasi
ve bagimsiz caligabilmesi gerekir. Satig-pazarlama veya Onbiiro bolimine bagh
galigmasi durumunda otel yOnetimine rapor verebilen bir gorev alani olmasinda fayda
gorilmektedir. Ciinkii getiri yoneticisi, satisa agma’kapama, fiyat degisimi kararlarim
verirken Onbiiro veya satig-pazarlama yoneticisi ile gatigma icine girebilir, bask: altinda
kalabilir. Bu nedenle otel yoneticisine dogrudan rapor sunma sorumlulugu mutlaka ig
tammuna yansitilmaldir. Otelin GYS kullanmamasi durumunda talep tahmini ile ilgili
istatistik ¢aligmalarimin getiri yoneticisi tarafindan yapilmasi geregi ortaya ¢tkmaktadir.
Goreve getirilecek kisinin istatistik veri analizi konulanindan iyi anlayan birisi olmast
yamnda oda disi gelirler, yiyecek igecek gelirleri ve banket gelirle1 konusunda

uzmanlik derecesinde bilgiye sahip olmas: gerekmektedir.

2.1.4. Mevcut Veri Bankasinin Kullamimas:

GY’nin bir sistem olarak faaliyete gegirilebilmesi i¢in yogun ve ayrintih bir veri
bankasina ihtiyag duyulacaktir. Bu banka gesitli fiyat kategorileri ve pazar bolimleri
icin gegmigteki talebin oOzelliklerini yillik, ayhk ve giinlik bazda verebilmelidir. Veri
bankasmin en az iki yillik olmasi konusunda yazarlar ve uygulamacilar arasinda goriig
birligi bulunmaktadir (Donaghy v.d.,1997a, s.191; IHA, 1992, 5.16). Otelin hitap ettigi
biitiin pazar boliimlerinin karakteristik zellikleri rezervasyon yaptirma ozellikleri ve

talep ozellikleri (nicel talep ozellikleri, fiyata duyarhlik, ne kadar zaman o6nceden
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rezervasyon yaptirdiklari, harcama egilimleri, kalg sireleri, vang ve ayrihg ozellikleri
v.b.) gecmis bilgiler dikkate alinarak tammlanmalidir. Her fiyat kategorisinde bu
Ozellikler gozetilerek olusan bilgi farkli pazar bolimlerinin davramglarimn daha iyi
anlagilmasit ve ileriye yonelik olarak dogru tahminlerin yapilmasimm saglayacaktir.
Farkh fiyat kategorileri arasindaki etkilesimin bilinmesi kapasitenin ne kadariin dugiik
fiyatla ne kadanmin yiksek fiyatla satidmast gerektigini ortaya cikaracaktir (Kimes,
1989, s5.18; Kimes, 1989b, 5.190; Donaghy v.d., 1995a, s.144).

Veri bankasiin Onemi tahminlemede kullamimasiyla ortaya g¢ikmaktadir.
Tahminleme ise GY’nin temel taslarindan birini olusturmaktadir (Relihan, 1989, s.43;
Kimes,1989b, s.18; Lieberman, 1993, s38). Farkh fiyatlar uygulayarak geliri
artirabilme becerisi gelecekteki talebin yapisimi veri bankasiu kullanarak dogru olarak
gorebilmeyi gerektirmektedir (Jauncey v.d., 1995, s.23). Tahminleme ile gelecekteki
herhangi bir zaman diliminde her pazar bolimiinden gelecek talebin yaklagik olarak
belirlenmesi hedeflenmektedir. Boylece kalig ginii yaklastikca GY giinlik olarak
uygulanan taktiklerle etkin duruma gelmektedir (Orkin, 1988, 5.53).

Otele GYS satin alinmamast durumunda, veri bankasindaki veriler sayisal tahmin
yontemleri icerisinde kullanilarak gelecege yonelik talep tahmini yapilmalidir. Birgok
otelin 6zel bir yazihm kullanmadan da GY’yi bagsanh bir sekilde uyguladiklan
bilinmektedir (Lieberman, 1993, s.36). Burada onemli olan orgiitii ve siiregleri
sistematize ederek GY hedefleri dogrultusunda igletmektir.

GYS satin alinmasi1 durumunda ise gegmisteki iki yillik veri bankasiin programa
yiiklenmesi geregi ortaya gikmaktadir. Bu da olduk¢a karmagik bir stregtir ve yazilim
sirketinin destegi olmaksizin gergeklegtirilemez (Bkz. Ek 3). Bu noktada otel yonetimi
icin 6énemli bir konu da GYS’ye ihtiya¢ olup olmadigimn tespiti ve satin alip almama
kararinin verilmesidir. GYS satin alinmas: birinci agamadan itibaren otellerin GY
uygulama bigimini etkileyecektir. GY igin bilgisayar sistemi kullamimast durumunda
yamitlanmasi gereken birgok soru ortaya ¢tkmaktadir: Ticari yazilimlardan hangisi satin
alinacak? Satici firma egitim verecek mi? Sirekli destek hizmetleri var mi1? Yazilimin
yeni versiyonlarm iicretsiz olarak verecek mi? KYS’deki veri bankasi GYS’ye nasil
aktanlacak? Diger bilgi sistemleri ile karsihikhi iletisim iginde ¢ahisacak mm? Bu
sorulanin  yamtlann  birinci asamaiun yasama gegirilmesinde belirleyici bir rol

oynayacaktir. Ikinci boliimde aynintilan ile ele alinan GYS’den bir karar destek sistemi
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olarak hem stratejik hem de taktik anlamda yararlamlmaktadir. Talebin analiz edilmesi,
pazar bolumlerine yoénelik yeniden oda ve fiyat tahsisi yapilmasi agamalarinda
kullamcilara fazla bir is kalmamaktadir. Birinci agamada GYS’nin kullanilmast gerek
cahsanlann egitimi gerekse mevcut veri bankasmun kullanimas: islemlerinde de
belirleyici olmaktadir. Bu nedenle otel yonetimi sistem segiminde titiz davranmahdir.

Kugkusuz bilgi teknolojisi ve GYS gerekli bitiin bilgileri ayrarak, siniflandirarak,
orgitleyerek bilgiyi hizh ve tam olarak vermektedir. Fakat bu bilgilerden gerekli
olanlarimin aynistinlmasi, olast kombinasyonlar arasindan uygun olanin segilmesi
islemini  yapamamakta, tahminler ve mevcut durum arasindaki baglantiyr
kuramamaktadir. Gelecek gegmisin basit bir tekran degildir. Arz, otel ve rakiplerinin
plan ve stratejileri ile bicimlenirken, talep ise insan dogasi tarafindan bigimlenmektedir.
En iyi bilgisayar tahminleri bile yamltict olabilir. Bu nedenle son tahmin rakamlarimn
sorumlulugu yoénetimde olmah ve bu rakamlar gahsanlarla sik sik tartigilarak gerekli
degigiklikler yapilmalidir. GY’nin bir otel igletmesinde baganyla uygulanabilmesi igin
mutlaka insan unsuru uzerinde yogunlagmak gerekmektedir Bunun anlam: otelde
calisan herkesin GY’i tam anlamuiyla anlamasidir. Bu agama genelde otel yoneticileri
tarafindan ihmal edilmektedir. Teknoloji ve sistemler bilgiyi kullanan ve bu bilgi
tizerinden karar alan insanlanin nitelikleri oraninda etkin olarak cahgtinilabilecektir. GY
otelde calisan herkesin giinlitk i§ rutininin bir parcasi haline gelmelidir (Jones ve
Hamilton, 1992, s.91; Yeoman ve Watson, 1997).

2.1.5. Cahsanlarin Egitimi

GY fiyatlan degistirirken bigimsel ve etkin bir siire¢ olugturmaktadir. Dogru talebin
yakalanmasi ve gelirin artinlmasi hedeflenmektedir. Bu siireg ¢ahsanlarin davrams ve
¢aligma bigimlerini de degistirecektir. Sati§, rezervasyon ve resepsiyon ¢aliganlarimun bu
degisime ayak uydurabilmeleri i¢in egitilmeleri gerekmektedir. Bu egitimin igeriginde
GYS, GY politikalan, strateji ve taktikler, misterilerin GY konusunda aydinlatiimas:
gibi alanlar bulunmahdir. Egitim programi GY yaklagimumn ihtiyaglanm kargilamalidir
(Donaghy v.d., 1995a, s.148; Huyton ve Peters, 1997, s.211). Kimes (1989b, s.19),
ozellikle rezervasyon ¢aliganlanimin inisiyatiflerinin  azaltilmast veya ortadan
kaldinlmasmin moral bozukluguna yol agacagim belirtmektedir. GYS ¢ahsanlann karar

verme ve denetimdeki rollerini yok etmemekte, karar alma agamasinda gerekli olan



91

bilgiyi sunmaktadir. Yani karar verme ve sorumluluk yine ¢alisanlanin tizerindedir.
GYS oda fiyatlanmn degistirilmesini onerebilir, yer verilemeyen pazar bolimleri ile yer
verilen arasindaki gelir farkim hesaplayabilir, hatta belirli pazar bolimlerine ait fiyat
kategorilerinin satisim durdurabilir (Donaghy v.d., 1995a, s.148). Ornegin, belirli bir
giin icin indirimli fiyattan daha fazla rezervasyon alinmamasiu veya gruplara o gun igin
belirlenen taban fivatin altinda satilmamasint 6nerebilir. Bu noktada bu 6nerinin dikkate
alinmast veya atlanarak bagka bir iglem yapimasinda nihai karar ve sorumluluk
galisanlanindir. Bu durum ig tanimlanna yansitilarak caliganlann 6zgiir hareket yetenegi
desteklenmelidir. GYS otel calisanlarina veriye dayanarak karar verme ve bu kararlarin
sonuglanin: izleyerek ders ¢ikarma sansint vermektedir (Lieberman, 1993, s.38).

Alanyazinda GY uygulama siirecinin birinct asamasim olusturan iglemlerle ilgili
bircok nitel ¢aligma bulunmakla birlikte, bu konuda yapilan tek nicel arastirma
Donaghy v.d.’ne (1997) aittir. Aragtirma Ingiltere’de GY uygulayan 33 otelden 8
adedinin otel yonetimi ile yapilan goriigme sonucunda elde edilmigtir. Yazarlar, birinci
agamada agagida siralanan dort konuda yetersizliklerin bulundugunu tespit etmislerdir:

e GY kavramunn anlagilmast,

e Degisim siireci,

o Egitim ihtiyaci ve giderilmesi,

e QY bilgisayar sistemi.

GY kavrammmn anlasimasi;;  GY’nin gerek kavramsal agidan gerekse uygulama
agisindan st diizey yoneticiler tarafindan yeterince anlagilmadigi ortaya ¢ikmaktadir.
Bu nedenle otelde GY’nin kavramsal olarak anlasilabilmesi ii¢ diizeyde ele ahnmalidir:
(1) Eger otel bir zincire bagli olarak calisiyorsa, mérkez ofis dizeyindeki yoneticiler
otel yoneticilerine oranla ¢ok daha iyi bir GY vizyonu gelistirmelidir, (2) Otel
yoneticileri GY konusundaki anlayig yetersizliklerini gidermelidir ve (3) Otel
yoneticileri ¢aliganlarim GY konusunda egitime tabi tutmalidir.

Degisim siireci; otelin eski konaklama yoénetim tekniklerinden yeni olanlara gegmesi
soz konusudur. Orgiitte degisime karsi bir direng olugmast kagmilmazdir. Otel
yoneticisi, orta diizey yoneticiler ve ¢aliganlar kendilerine damgimadan GY’nin iist
yonetim tarafindan dayatilmasi durumunda direng¢ gostermektedirler. Bu nedenle GY

uygulama siireci ¢ok iyi planlanmali ve yonetilmelidir. Otel yoneticilerinin degisim
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siirecine yonelik Onerileri §oyle ozetlenebili. GY teknikleri ile geleneksel teknikler
arasindaki benzerliklere odaklanildifinda degisime karst direng azalmaktadir. GY bir
takim caligmasidir. Satig-pazarlama, rezervasyon, Onbiiro, muhasebe, yiyecek igecek,
banket gibi geleneksel otel bolimlerinin birbirinden bagimsiz ¢aligmas: engellenmelidir.
Getiri  yoOneticisinin roli, bolim yoneticileri arasinda eggidimi ve iletisimi
saglamaktadir.

Egitim intiyact ve giderilmesi; eger otel bir zincire bagli olarak caligtyorsa, genel
merkez tarafindan belirlenmig tek tip bir egitim programu bir birim olarak otelin
ihtiyaglanimt karstlamada yetersiz kalabilir. Egitim otelden otele farkhhik gosterecektir.
Ister bir zincire bagh isterse bagimsiz bir otel olsun, igletmenin ve galiganlarin
ihtiyaglan goz oniinde bulundurularak bir egitim programi olugturulmalidir.

GY  bilgisayar sistemi; otel yoneticileri kullanmakta olduklan GY bilgisayar
yazihmlarimn yetersiz kaldigin vurgulamaktadir. GYS’deki yetersizlik GY uygulama
sirecini olumsuz etkilemektedir. Yazihmlarn, kullanicilarin  ve otelcilik sektoriiniin
ozgin ihtiyaglari gozetilerek tasarlanmasi gerekmektedir. Ozellikle sistemin oda digt

gelirleri hesaba katmamas: GY’nin etkinligini azaltmaktadir.

2.2. Asama — II: Arz ve Talep Analizi

GY faaliyetleri, ancak siirekli degisim iginde olan pazar kosullaniin bitiiniyle
izlenebildigi bir zemin iizerinde yuritilebilir (Donaghy v.d., 1995, s.56). GY
uygulamalanm pazarlama caligmalanindan ayn tutmak neredeyse olanaksizdir. Bu
nedenle satig-pazarlama boliimii ve stratejik bir pazarlama plam olmayan bir otelin GY
uygulamas: imkansizdir denilebilir. Pazarlama plan, igletmenin arz ve hizmet
Ozelliklerinin, iginde bulundugu pazar, rekabet ve talep Ozelliklerinin analiz edilmesi
anlamina gelmektedir (Powers, 1997, s.148). Otelin satig-pazarlama boliminiin ve
stratejik bir pazarlama plammn olmasi ise oteli uygulamanin baslangicindan itibaren
avantajlt bir duruma getirecektir. GY uygulamasinin ikinci agamas: arz/talep analizi ve
pazar bolimlemedir. Bu agamalar aym zamanda stratejik pazarlama planlamasimn odak
noktasim olusturmaktadir (I¢oz, 1996, 5.98).

Ayrica, GY stratejisi ile pazarlama stratejisinin birbirine uyumlu hale getirilmesi bu
asamada ayn bir 6nem kazanmaktadir. Aksi taktirde farkli hedeflerin belirlenmesi,

farkli cabalann harcanmasim ve performansin farkh degerlendirilmesini beraberinde
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getirecek ve bolumler/yoneticiler arasinda gatigmalar baglayacaktir. Bu gibi istenmeyen
durumlarin ortaya ¢tkmamast ve etkinlifin saglanmasi igin;, otelde satig-pazarlama
bolimii yoksa mutlaka bolimiin kurulmasi, halihazirda bir satig-pazarlama boliimii
varsa GY uygulamasim destekleyecek sekilde yapilandinimas: yerinde bir davrams
olacaktir.

2.2.1. Arz Analizi

Bes yildizh bir otel isletmesi i¢in GY uygulamasi uzun vadeli ¢alismadir ve
isletmenin arz yapisini analiz ederek kendini tanimast olduk¢a 6nemlidir. Isletmenin arz
yapist bizzat isletme tarafindan denetlenebilen etkenlerden olugmaktadir. Bu etkenler;
hizmet, kalite, kapasite, fiyat, yonetim, finansman, aragtirma-gelistirme, pazarlama ve
hizmet Uretim faaliyetleridir. Bu etkenler asafida daha aynntii olarak verilmigtir
(Akmel, 1995, 5.26):

e Mali degerler (6z sermaye, yabanci sermaye, krediler, gelirler ve yatinmcilann
kigisel varliklar),

e Ayni degerler (isletmenin mal varlig, Uretim arag-gereglerinin sayist ve
Ozvarhk durumu),

o Isletme binas: (turistik ¢ekicilik etkenlerine ve turistik merkezlere gore konumu,
mimarisi, iglevselligi),

e Teknik donamim ve hizmetler,

e Bilgi sistemleri donanimi (mevcut bilgi kapasitesi ve bilgiye erisme diizeyi),

o Kapasitesi (konaklama, banket, toplanti, konferans v.b.)

e Zincir, merkez, subeler, bagimsiz v.b. érgitlenme sekli,

o Isgiicii yapisi (yoneticilerin ve caliganlarin egitim ve deneyim diizeyi, sayilar,
isg6ren devir lizi, yeni iggéren bulabilme yetenegi v.b.),

o Isletme kiiltiirii,

o Isletme imaji,

e Yonetim gekli ( bagimsiz, imtiyaz sozlegmesi, yonetim sozlesmesi v.b.),

e Isletmenin ve igletmecinin deneyimi,

o Isletmenin ve g¢aliganlanin iletisim i¢inde olduklan kisi ve orgitler (bolgesel ve
ulusal otelcilik birlikleri, sendikalar).
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Otel igletmesinin faaliyetlerini dogrudan veya dolayh olarak etkileyen tiim etkenler
GY uygulamasina da yansiyacaktir. Isletme arz yapis: ile ilgili olumsuzluklar varsa,
bunlarin 6nceden tespit edilmesi ve giderilmesi GY uygulamasimn kesintisiz bir
sekilde yiiriitilmesine olanak taniyacaktir. Isletme binasimun eskimis olmast ve
yenileme yatinnmi gerektirmesi veya tutarli bir insan kaynaklan politikasimn olmamast
nedeniyle ¢ok yiiksek bir isgoren devir lizina sahip olmasi konuya omek olarak
verilebilir.

Isletme cevresindeki ekonomik kosullar, rekabet kosullan ve tiiketici tercihleri
surekli degismektedir. Devlet, ekonomi ve toplumsal yasamdan kaynaklanan isletme
dis1 gevresel etkenlerin de arz analizi iginde incelenmesi yararli olacaktir. Dikkate
alinmadiginda isletme igin ¢esitli tehditler yaratabilecek bu etkenler de analiz

edilmelidir.

2.2.1.1. Giiclii ve Zayif Yonler, Firsatlar ve Tehditler (SWOT) Analizi

SWOT kelimesi, Ingilizce giiglii (strenghts) ve zayif yonler (weaknesses), firsatlar
(opportunities) ve tehditler (threats) kelimelerinin bas harflerinden olusmaktadir.
Guglu ve zayif yonler igletme ici etkenleri, firsatlar ve tehditler ise isletme digt etkenleri
analiz etmekte kullanilmaktadir (I¢6z, 1996, 5.91; Powers, 1997, 5.149).

Tablo 7. Bes Yildizh Zincir Sehir Oteli icin Ornek SWOT Analizi

Giiclii Yanlar Zayif Yanlar

e  Giiglii Bir Finansal Yapt e Isgoren Devir Hizinin Yitksek Olmasi

e lyi Bir Marka Imaijt : e  Sehir Merkezine Uzaklik

e Zincirin Bir Merkezi Rezervasyon Sistemi e Tur Gruplant Agirhkh Caligma, Miinferit
Olmast Miisterinin Az Olmasi

o Esenboga Havaalanina Yakinhk e  Otelin Eskimesi, Yenileme Yattrim: fhtiyaca

e CNR ve TUYAP Fuar Merkezlerine Yakinlik
o  Jki Farkli Konaklama Biriminde Hizmet

Firsatiar Tehditler
o  Tekstil ve Moda Sektoritniin Ayni Noktada [e  Aym Noktada Bes Yildizhi Zincir Bir Otelin
Bir {5 Merkezi Kurmasi Agilmasi
e 17 Agustos Depreminin Olumsuz Etkilerinin
Azalmasi

¢ Ekonomik Durgunlugun Asilmasi

Cevre kogullari, pazar, tiiketici ve rakiplerin analiz edilmesi ile bir taraftan

igletmenin oniindeki biiyiime ve geligme firsatlan ortaya gikarhirken, diger taraftan da
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planl dénem boyunca igletmeyi tehdit eden tehlikeler ortaya ¢ikarilmaktadir. Tablo 7
bes yildizh bir zincir otelin 6rnek SWOT analizini gostermektedir.

Isletme igi etkenlerin analizi ile isletmenin gigli ve zayif ybnleri ortaya
¢ikariimaktadir. Ornegin, oda, yiyecek, igecek ve miisteriye sunulan diger hizmetlerin
kalitesi gozden gegirilip degerlendirilerek giiglii ve zayif yonler belirlenmektedir.

SWOT analizi, otelin mevcut durumunun bilinmesi ve gelecege yonelik uzun vadeli
hedeflerin olugturulmasinda 6nemli bilgiler sunmaktadir. Pazarlama planimn SWOT
analizi Gzerine kurulmasi, GY uygulamasinn saglikh bir zeminde yiiriitiilmesine ve

etkinligin en ust diizeye ¢ikanilmasina olanak saglayacaktir.

2.2.1.2. Rekabet Analizi

Otel isletmeleri oldukga genis bir alana yayiloug rakiplerle ve rekabetle kargi
karsiyadir. Isletmeler arasi rekabetin yam: sira, bolgeler arasi ve uluslararas: rekabet soz
konusudur. Bu nedenle rakiplerin sundugu hizmetlerin ve rekabetin analizi GY’ye
bityiik katk: saglayacaktir. ,

Rekabet analizi ile once isletmeyi dogrudan ve dolayh olarak etkileyen rakiplerin
bir listesi yapimakta, daha da sonra bu rakiplerin giigli ve zayif yonleri ortaya
cikanlmaktadir (Powers, 1997, s.155). Boylece igletme, rakiplerin tstiinliikleri ile kendi
ustunliklerini  kargilagtirabilmektedir. Otel isletmeleri rakiplerin faaliyetleri ilgili
bilgileri; rakip otelleri ziyaret ederek, ¢aliganlan ile konusarak, seyahat acentalarindan
bilgi alarak, rezervasyon ofislerini arayarak, bilgisayarli rezervasyon sistemlerini ve
web sayfalarin izleyerek edinmektedirler.

Pazarlama kavramu tiketicilerin istek ve ihtiyaglanmn rakiplerden daha iyi
kargilanmas: ilkesine dayanmaktadir. Bu istek ve ihtiyaclarin degismez ve sabit bir
yapida oldugu disinilmemelidir. Ciinkli pazardaki tiiketici egilimleri, davramslan ve
yaklagimlar: siirekli olarak degismektedir. Otel yonetimi iyi bir pazarlama stratejisi
gelistirmek igin hedef tiiketicilerin ihtiyaglarini belirlemekten ¢ok daha fazlasiu
yapmak durumundadir. Bagka bir ifadeyle, aym hedef pazara hitap eden rakiplerden
daha iyi stratejiler gelistirmek durumundadir. Boylece otel igletmesi sundugu hizmetin
tiiketici goziinde daha iyi bir konuma gelmesini saglayarak stratejik bir avantaj elde
edecektir (Igoz, 1996, 5.92; Kotler v.d., 1996, 5.105).
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Diinyada ve Tirkiye’de otel igletmeleri yogun bir rekabet ortaminda faaliyetlerini
sirdiirmektedir. Her gegen giin yeni bir otel agilmakta ve pazar payina ortak olmaktadir.
Rakiplerin hedef pazar bolimleri, zincire bagh veya bagimsiz galigmalary, bilgisayarli
rezervasyon sistemleri ile c¢alisip ¢aligmadiklar, hizmet 6zellikleri, sunduklan ek
olanaklar, GY wuygulayip uygulamadiklart ve indirimli fiyat uygulamalarna karsi
tepkileri ¢ok iyi analiz edilmelidir.

Rakip oteller bir yilik donemler igin; doluluk orami, ana pazar bolimlerine satilan
oda miktary, satilabilir ve satilan oda miktari, ortalama gunliik oda fiyati, toplam gelir ve
toplam oda arzi kriterleri tizerinden kargilagtirmali olarak analiz edilmelidir. Béylece
rakip otellerin hangi pazar boliimleri tizerinde yogunlastigi, sunduklart hizmet ve ek
olanaklar net bir gekilde ortaya ¢ikanlabilecektir (Powers, 1997, 5.157;, Bkz. Ek 1).

Rakip otellerin anlagma ile ¢alistigi seyahat acentalart ve sirketler; tahsis edilen oda
kontenjant, fiyat ve sunulan ek olanaklar yonilyle ayrica bir analize tabi tutulmalhidir. Bu
analizin igletmeye iki yonli bir katkisi s6z konusudur. Bir yoniiyle fiyat ve ek olanaklar
sunarak ilgili pazar bolumini otele kazandirmanin yollan aragtinihir, diger yoniiyle de
eldeki pazar bolimiiniin rakip otellere gitmemesi i¢in Onlemler almr. Rakipleri
butiiniiyle denetim altina almak olanaksizdir. Fakat, GY pazarlamadaki fiyat unsurunu
ustaca kullanarak rakipleri etkilemektedir.

Otelin bulundugu nokta ya da bolgedeki toplam oda arzimin ve nokta ya da bolgeye
olan toplam talebin bilinmesi ise ayrt bir 6nem tagimaktadir. Boylece igletme o bolgeye
olan toplam konaklama talebi iizerinden i analizi yapabilecektir. Ornegin, bolgedeki
rakip otel bir konferans grubu ile anlagma yapmus ise ilgili tarihte miinferit talebe yamt
vermekte giigliik gekecektir. Bu durumda yer bulmakta giicliik ¢eken miinferit talebe
yuksek fiyatlaria konaklama saglanabilir.

2.2.2. Talep Analizi

GY’de otel gelirini artrmak amaciyla farkh pazar bolimlerine farkhh fiyatlar
sunulmaktadir, Fakat, ilgili pazar bélimlerine fiyat sunumu belirli bir diizen ve
sistematik icinde yapilmaktadir. Bu sistematigin kurulabilmesi igin pazarlama plam
dahilinde talep analizi ve pazar boliimleme isleminin yapilmasi gerekmektedir. Boylece
pazar boliimlerine uygulanacak fiyatlann belirlenmesi, kapasite tahsislerinin yapilmasi

ve hizmetlerin olusturulmas:t iglemi onceden yapilabilecektir. Pazar boliimlerine
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uygulanacak indirimli fiyatlarla ilgili kosullarin belirlenebilmesi de yine bu isleme
baghdir. Talep analizi ve pazar boliimleme bir taraftan uzun vadeli bir GY stratejisinin
belirlenmesini saglarken diger taraftan ginlik faaliyetlerin yoénetilmesi igin gerekli

enstriimanlan da otel yonetimine sunmaktadir.

2.2.2.1. Talep Kaynaklan ve Rezervasyon Ozelliklerinin Tanimlanmas:

Talebi olusturan kaynaklarin belirlenmesi ve rezervasyon ozellikleri otelciler igin
yeni bir olgu degildir. Paket tur miisterisi, gezginciler, anlagmali sirket misterileri,
transit (munferit - grup digi, anlagma dist) konaklama yapanlar, kongre katilimcilarn,

uzun ve kisa konaklama yapanlar v.b. gibi aynimlar uzun zamandir yapilmaktadir. GY

Tablo 8. Tatil ve Is Amaciyla Seyahat Edenlerin Karsilastiriimas

Tatil Amach (I eisure Business) Is Amach (Corporate Business)
»  Onceden rezervasyon yapar e Onceden rezervasyon yapmaz
+ Degisik diizeylerde kalite beklentisi +  Yiiksek kalite beklentisi

e Bolge seciminde esnek ¢ Belirli bir bolge

e  Yer segiminde esnek e Belisli bir yer

» Prestije diigkiin degil o Prestije diigkiin

e Fiyata duyarh » TFiyata duyarsiz

e  Uzun siireli konaklama o  Kisa siireli konaklama

Kaynak: Hanks v.d., 1992, .17

otellerin halihazirda yaptiklarnim degistirmekten ¢ok pazar boliimleme siirecinin daha
yalin hale getirilmesini hedeflemektedir. Bu iglemin sonucunda kapasite ve taleple ilgili
iki sonuca ulaglacaktir. Birincisi, farkh miigteri gruplanmn ihtiyaglan daha net bir hale
getirilerek buna uygun fiyat, kapasife ve hizmetin sunulmasidir. Ikincisi ise, pazar
bélimlerinin ne kadar zaman onceden rezervasyon yaptirdiklan, kalg siireleri, vang ve
aynlis 6zellikleri gibi tutum ve davramglannn ayrntih olarak tammlanmasidir (Jones
ve Hamilton, 1992, 5.94; Donaghy v.d., 1997a, 5.191). Pazar bolimlerinin kalig giinii
yaklagtik¢a hareketlerinin izlenmesi; bu Ozelliklerin bilinmesi durumunda daha rahat bir
bicimde yapilabilecektir.

Tablo 8 otel igletmelerinin tatil ve i3 amagh iki ana pazar boliimiiniin karekteristik
dzelliklerini gostermektedir. Otel isletmeleri bu iki ana pazar bolimiinii grup (Groups)
ve miinferit (Transit) bagliklan altinda alt pazar boliimlerine ayirmaktadir. Ayt edici

ozellikleri bulunan her ana ve alt pazar bolimiine ayr bir kod numaras: verilmekte ve
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tiim bilgi sisteminde ve faaliyetlerde bu kodlar kullanilmaktadir. Tablo 9°da bu ana ve
alt pazar bolimleri kodlanyla birlikte 6rnek olarak verilmigtir.

Her pazar bolumi kendine 6zgii 6zellikler sergilemekte ve her pazar boliimiiniin
otel igin anlamu farklilik tagimaktadir. Anlagmah sirket veya acenta misafirine ister
birey olsun ister grup olsun anlagma fiyatindan oda sunulmaktadir. Bu boliime fiyat ve
kapasite tahsisi yapilirken, acenta veya sirketin bir onceki yil yaptiklari toplam oda

gecelemesi dikkate alimmaktadir. Hatta oda gecelemesinde kotalar belirlenerek daha ¢ok

Tablo 9. Bes Yildizh Zincir Bir Sehir Oteli i¢cin Ornek Ana ve Alt Pazar Boliimleri

(LD) Tatil Amach Miinferit (Leisure Individual) | (CI) Is Amach Miinferit (Corporate Individual)

(LIE) Uzun Siireli Konaklama Yapan Tatilci (CIE) Uzun Siireli Konaklama Yapan Sirket
Miisterisi

(TAI) Acenta ile Gelen Tatilci (CIF) Kadin Sirket Miisterisi

(LD Baglmsm Tatilci Birey (GR) Devlet Adamu, Birokrat

(HP) Otelin Paket Fiyatlanindan Satin Alan (CLB) Ulusal Sirket Miigterisi

(LID) Tatil Amagh Giinliik Konaklama (CIB) Uluslararas: Sirket Miigterisi

(LIW) Tatil Amagch Hafta Sonu Paketi (CIC) Anlagmal1 Sirket Miigterisi

{CDU) Giinlitk Konaklama Yapan Sirket Miigterisi

(LG) Tatil Amach Gruplar (Leisure Groups) (CG) Is Amach Gruplar (Corporate Groups)

(TAG-IT) Anlagmali Seyahat Acentast Tur Seri Tur { (CGA) Birliklerin Gruplan
Gruplan

(LGS) Sosyal Gruplar; Evlilik Toren Gruplar, (CGK) Kongre Katilimcilan
Futbol Takimlan
(CGF) Fuar Katilimcilar
(CGI) Tesvik Seyahati Gruplan
(CGC) Anlagmali Sirket Gruplan
(CMG) Toplant: Gruplan

(AC) Havayollan Ulaghrma Cahsanlan

(ACC) Anlagsmah Havayolu Calisanlan

(AC) Anlasmasiz Havayolu Calisanlan

(SL) Ozel Tatilci Kategorisi (SGC) Ozel Is Amach Kategori

(CGL) Kliip Katinda Kalan Tatilci (CGC) Kliip Katinda Kalan I Adarm
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geceleme veren sirket veya acentaya indirimler yapilmakta veya ek hizmetler iicretsiz
olarak sunulmaktadir. Bu bolimin miisterileri anlagsma geregi mutlaka belli bir siire

oncesinden rezervasyon yaptirarak gelmektedirler.

Sekil 14. i; ve Tatil Amach Rezervasyon Talebi

pan

2 E Tatil Amach
= Mis Amagh

=

[~

=

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Aylar

Kaynak: Relihan, 1989, s.42; Kimes, 1989, s.16-17

Sekil 14 bir yillik bir zaman diliminde otellere olan is ve tatil amagh rezervasyon
grafigini gostermektedir. Tatil amaglh rezervasyonlar ¢ok uzun bir zaman 6ncesinden
gelmekte, i amach rezervasyonlar ise kalig giiniine dogru artmaktadir. Anlagmaya bagh
olarak uzun zaman Oncesinden gelen tatil amagh konaklama talebi otel igin belli bir
dolulugun garantilenmesi anlamma gelmektedir. Is amagh rezervasyon talebi sirket ve
otel arasinda anlagma bulunmasi durumunda anlagma fiyatindan kabul edilmekte aksi
taktirde indirimsiz fiyatlar uygulanmaktadir. Tatil amagh ve anlagma olmaksizin gelen
birey veya grup talebi genellikle kisa bir siire 6ncesinden geldigi igin kapi fiyatina yakin
fiyatlar sunulmaktadir. Otelin kongre merkezlerine veya fuar alanlarma yakin olmast
konferans ve fuar katdimcilanim otele ¢ekecektir. Bu pazar bolimiiniin hareketlerini
takip etmek ¢ok daha kolay olmaktadir. Cinkii konferans veya fuar programlan

ortalama iki sene oncesinden planlanmaktadir. Dolayistyla organizatorler ve katihmeilar
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da ¢ok uzun zaman o6ncesinden otelden yer ayirtmaktadirlar. Bu pazar boliimil harcama
egilimlerinin yiksekligi nedeniyle oteller igin olduk¢a 6nemlidir. Otelin kendisine ait
bir konferans, toplant: veya banket salonunun bulunmasi ise birkag alt pazar bélimiiniin
daha eklenmesini gerektirebilir. Sirket, bayi, egitim toplantilarina katilanlar ile kokteyl,
dugtin, nisan, ziyafet amagh organizasyonlara katilanlar farkh alt pazar béliimleri olarak
belirlenebilir. Otelde konferans, toplantt veya banket diizenlenmesi durumunda
katihmcilar aymt zamanda konaklama hizmetini satin alan miigteriler olacaktir. Bu pazar
boliimlerinden gelen rezervasyonlar hizmetin organize edilebilmesi igin mutlaka belli
bir siire Oncesinden alinmaktadir. Her iki hizmetin fiyatlandirlmasi ve sunumu birlikte
digtntilmektedir.

Otel isletmelerine yonelik talebin 6zellikleri yukandaki gibi 6zetlenebilir. Fakat bir
otel isletmesinin biitlin pazar bolimlerine yonelik ¢aligmasi imkansizdir. Otelin hizmet
kalitesi, yonetim sekli, konumu v.b. nedenler buna engel olmaktadir. Otelin kendine
uygun pazar karmasim olusturmast kaginilmazdir. Ornegin, deniz kiyisindaki bir sayfiye
otelinin ana pazar bolimini tatil gruplan (tur operatorleri) olustururken, alt pazar
boliimlerini i amagh seyahat edenler (sirketler) olugturacaktir. Oysa bir gehir oteli igin

tam tersi bir durum sézkonusudur.

2.2.2.2. Pazar Bolimleme ve Hedef Pazarlarin Belirlenmesi

Bir pazar bolumi, belirleyici ortak karakteristik 6zelliklere sahip ve otelin satig-
pazarlama ¢aligmalanna benzer tepkiler veren bir gruptur. Pazar boliimleme ise pazarin
ortak istek ve ihtiyaglara sahip birbirinden farkli gruplara boliinmesi siirecidir (Powers,
1997, 5.49). Pazar bolumlemenin otel isletmeleri i¢in en biyiikk avantaji gesith tiketici
kitleleri iizerinde degil, kendi hizmetlerine en uygun tiiketici kitleleri iizerinde
yogunlasarak hizmetlerini verimli duruma getirmesidir (Igoz, 1996, s. 98).

Pazar bolimleme igin gelistirilmig tek bir 6lgiit bulunmamaktadir. Her isletme
kendi kaynak ve hizmet Gzelliklerine uygun degigkenler belirleyebilir. Bununla birlikte
pazar boliimlemesinde kullamlabilecek dort ortak kriter bulunmaktadir; pazar boliimleri
tanimlanabilir, 6lgilebilir, yeteri kadar biiyiikk ve erisilebilir olmaldir (Powers, 1997,
5.50).

Pazar bolimleme konusu konaklama sektoriinde pazarlama konusunda g¢ahigan bir

¢ok yazar tarafindan aynntlanyla ele alimmugtir. Pazar boliimlemeden sonraki agsama
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hedef pazar bolimlerinin belirlenmesi, bir baska deyisle uygun pazar karmasinin
olusturulmasidir. Boylece, igletmenin sundugu ve rakiplerin sundugu hizmetler dikkate
ahinarak en tyi hizmet verilebilecek pazar karmas: segimi yapilabilecektir.

Otel yonetimi uygun pazar karmasim olustururken su konulara dikkat etmelidir:

e Mevcut pazardaki talebin miktar,

¢ Yeni pazarlardan olugabilecek potansiyel talep,

o Otel kaynaklarinin pazar boliimlerinin ihtiyaglarini kargilama yetenegi,

e Degisik musteri ihtiyaglanm dikkate alan bir pazar boliimleme stratejisi ile
uyumlu fiyatlar,

¢ Her bir pazar bolimiiniin otel olan maliyetleri i¢indeki pay: ve kéra katkist.

En son konu GY uygulayan otel isletmelerinde uygun pazar karmasmn belirlenmesi
islemimi kokla bir degigiklie ugratmaktadir. GY’de uygun pazar karmasi; belli bir
zaman diliminde konaklama talebinde bulunan miisteriler arasindan en ¢ok gelir getiren
miigteri karmasinin sistematik olarak segilmesi anlamina gelmektedir. Fakat bu noktada
GY kisa vadeli ve sadece gelir artisii gozeten bir yaklagim oldugu yoniinde
elestirilmektedir. Yogun rekabetin yasandigi otelcilik sektérinde talebe dayali bir
fiyatlandirma stratejisi uzun vadede kir marjlanimi azaltan fiyat indirimlerine neden
olabilir. Talebe dayali fiyatlandirma kisa vadeli bir tercih olarak uygun goriilebilir.
Fakat, uzun vadede karlihgin korunabilmesi i¢in ortalama oda fiyatlannin hem degisken
maliyetleri hem de sabit maliyetleri kargilayacak diizeyde tutulmasina dikkat
edilmelidir. Bu konu otelin finansal hedefleriyle pazarlama hedeflerini birbiriyle
iligkilendirmesi agisindan olduk¢a 6nemlidir (Dunn ve Brooks, 1990, s.82 ; Uysal,
1999, s.124). Bu da yoneticilerin muhasebe bilgi sistemi verilerini pazarlama
kararlarinda kullanma ile miimkiin olabilecektir (Downie, 1995, 5.202). Farkh yazarlar
bu konuyu dikkate alarak pazar bolimlerinin otele olan maliyeti ve kéra katkisimin
belirlenmesi iizerine ¢esitli modeller gelistirmiglerdir. Bu modeller asagidaki gibi

stralanmaktadir:

1. Oda Deger Analizi (Rooms Value Engineering)
2. Pazar Bolimleri Karlilik Analizi (Market Segment Profit Analysis)
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Sekil 15. Bir Otelin Oda Deger Matrisi Ornegi

Odanin Satig Oram
100A
B A
D C
0 > Fiyat

Kaynak: Lockwood ve Jones, 1990, s.31

D Hiicresi (Satig Oram Digiik, Katki Payt Diigiik): Bu oda tipinin hem satig oram
hem de katki pay1 oldukga dugiiktir. Oteller bu tipteki odalann satigini en aza
indirmelidir.

Oda Deger Analizi pazar boliimlerinin kéra katkisiu dogrudan 6lgmemekle birlikte,
otel yOnetimine pazar boliimlerine oda tahsisi yaparken yararlanilabilecek bir yontem

sunmaktadir.

2. Pazar Biliimleri Karhlik Analizi: Dunn ve Brooks (1990) tarafindan
geligtirilmigtir. Talebe dayali fiyatlandirma tekniklerinin kullanilmasi kisa vadede gelir
artigim  saglayabilir fakat uzun vadeli bir strateji olarak etkin degildir. GY gelirin
artinlmasina odaklanmakta kinn artinlmasmm goz ardi etmektedir. Yoneticiler hangi
pazar béliimlerinin isletme karna ne olgiide katkr yaptigim bildikleri taktirde en fazla
kir saglayan pazar boliimler iizerinde dikkatlerini yogunlastirabilecektir. Pazar
boliimlerine dayah kérlilik analizi modeli, elde edilen gelirin, maliyetin ve elde edilen

kann her bir pazar boliimi bazinda belirlenmesini gerektiren yonetsel bir aragtir.
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Pazarlama plam yapilirken pazarlama faaliyetleri tanimh pazar boliimleri {izerine
kurulmaktadir. Oysa, otel igletmelerinde uygulanan geleneksel muhasebe sistemi, gelir
ve giderleri faaliyet merkezlerini dikkate alarak maliyet analizinde kullanilabilecek
raporlar haline doniistiriir, pazar boliimlerini dikkate almaz. Pazar boliimlerine dayalt
kar analizi sunan bir muhasebe bilgi sistemi, yoneticilere fiyat temelinde yapilan
rekabetin siirdoriliip sirdiriimemesi ve diger rekabet stratejileri konusunda

degerlendirme yapma olanag: sunacaktir.

Sekil 16. Giderlerin Maliyet Merkezlerinden Pazar Boliimlerine Dagitim:

Gelir Merkezleri Gider Merkezleri
Maliyet Odalar Restoran Banket Telefon Finans Insan Pazarlama | Yonetim Bakim
Merkezieri Kaynaklan ve Genel Onarim

Y ¥ Y v v v _y v

Birinci Asama Maliyet Dagitim Anahtarlan

T S T T T T

Faaliyet | Pazarlama | Rezervas- | Check-in Kat Odalar Restoran Telefon Y onetim

Merkezleri yonlar ve Check- | Hizmetleri

A S A S S AR A

Ikinci Asama Maliyet Dagitim Anahtarlan

v v v v

L Pazar Boliimleri l Miinferit | ~ Grup | Oda Dis1 Restoran ( Oda Dig1 Banket

Kaynak: Dunn ve Brooks, 1990, s.83

Pazar boliimlerinin kira katkisimn belirlenmesi, her bir pazar boliimiine yonelik
satiglarin  gergeklegsmesini olanakli kilan bitiin maliyetlerin analiz edilebilmesine
baghdir. Sekil 16°da pazar bolimleri kirhlik analizi agamalan goriilmektedir. Ilk
asamada, odalar, restoran, banket ve telefon gibi hem gelir hem de giderlerin olustugu
boliimler ve finans, insan kaynaklan, pazarlama, yonetim, bakim-onarim gibi giderlerin
olustugu boliimler maliyet merkezleri olarak ele alinmaktadir. Giderlerin maliyet

merkezlerinden faaliyet merkezlerine dagitimasinda otelin islevsel iligkilere gore
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belirledigi birinci asama maliyet dagitim anahtarlan kullanidmaktadir. Bu iligkilerin
niteligi bir maliyet merkezinin hangi faaliyet merkezini/merkezlerini destekledigi ile
ilgilidir. Ornegin, odalar maliyet merkezinin giderleri rezervasyon, check-in check-out
(resepsiyon) ve kat hizmetleri faaliyet merkezlerine iggoren sayisina gore
dagitilmaktadir. Ikinci agamada da faaliyet merkezlerinde toplanan giderler miinferit,
grup, oda disi restoran ve oda dis1 banket olarak adlandinlan pazar boliimlerine ikinci
asama maliyet dagitim anahtarlan ile dagitilmaktadir. Ornegin, rezervasyon giderleri
pazar bolumlerine dagitilirken konaklayan kisi sayis1 dikkate alimrken, pazarlama
giderleri ise tahmini oranlar kullamlarak dagitilmaktadir (Bkz. Dunn ve Brooks, 1990,
s.83).

Bu modelin geligtirilebilmesi i¢in maliyetlerin pazar béliimlerine gore
tammlanmast, bolinmesi ve dagitimndaki gigliiklerin giderilmesi gerekmektedir.
Faaliyet merkezlerine goére maliyetlendirme kesin rakamlara ulagiimasim
giiclestirmektedir. Deneme asamasinda gegici dafitim anahtarlan  kullanilabilir.
Ornegin, otele giris veya oda hizmetleri igin standart maliyetler kullamlabilir.
Maliyetlerin yapist hakkinda daha fazla bilgive ulagildikga sonuglar daha iyi
degerlendirilebilir ve geligtirilebilir. Las Vegas Hilton’un yoéneticileri Nordling ve
Wheeler (1992) otellerinde pazar béliimlerinin kdra katkisim 6lgmek amaciyla bir
uygulama gerceklestirmiglerdir. Yazarlar, modelin igerdigi genellik diizeyi ya da ayrintt
icerme giiciinii, modelin uygulanacaf: otelin bilgi sistemi ve pazar aragtirma
potansiyeline baglamaktadirlar.

Model, otellerdeki muhasebe bilgi sisteminin pazarlama kararlarinda kullamimas:
konusunda ¢esitli firsatlar sunmaktadir. Ayrica yoneticilere bagka alanlarda
degerlendirme yapabilecekleri bilgiler de saglamaktadir (Downie, 1995, 5.217):

e Gelirin artinlmasindan ¢ok karn artirlmasi stratejisi.
e Fiyatlandirma rehberi ve olast fiyatlan test etme.

e Gelecekteki kdrn tahmini.

e Ana sermayenin degerlendirilmesi.

e Pazar boliimlerinin bagabag noktasi.

e Maliyet muhasebesine odaklanma ve etkinlik.

e Pazarlama ve finans planlannin yeterlili§ine dayanan bir kér projeksiyonu.



106

Las Vegas Hilton’daki uygulamanin sonuglart  pazarlama  ¢abalarmnin
yonlendirilmesi agisindan oldukga iyi bir gostergedir. Otelin toplam faaliyet gelirindeki
her bir dolanin ($) i¢inde pazar bolimlerinin katki yiizdeleri su sekilde siralanmaktadur:
Paket tur migterisi 2 sent, tur gruplan 8.8 sent ve konferans katiimcilar1 24.3 sent. Bu
sonuglar dogrultusunda, satig-pazarlama bolumiiniin ¢abalan konferans katihmcilan
tizerinde yogunlastinlmus, talebin yiiksek oldugu donemlerde rezervasyon onceligi
saglanmigtir (Nordling ve Wheeler, 1992, 5.36).

3. Miisteri Karlihk Analizi: Noone ve Griffin (1997) tarafindan geligtirilmistir.
Karlihk, uzun vadede biitiin igletmelerin yagamlanni siirdiirebilmeleri i¢in gerekli bir
anahtardir. Otel yonetimi, GY ile doluluk orant artirp, ortalama oda fiyat1 yiikseltirken,
aym zamanda bu satiglarin kéra olan katkisimt da hesaba katmahdir. Miisteri karlilik
analizi, gelirler, maliyetler ve kénn pazar boélimlerine goére tammlanmasi anlamina
gelmektedir. Geleneksel muhasebe bilgi sistemleri misteri karlihgindan ¢ok trin
kdrlligimn analizine yonelik olarak tasarlandiklant igin bu konuda yeterli bilgiye
ulagmak neredeyse imkansizdir. Geleneksel muhasebe bilgi sistemlerinin raporlan
yoneticilere uygun pazar karmasinn belirlenmesi siirecinde yardimci olmamaktadir.
Miigtern karhlik analizinin  otel igletmelerine uygulanabilmesi igin geleneksel
muhasebenin gelire ve maliyete yaklégmnmn degistirilmesi gerekmektedir.

Yazarlar, bu konudaki agifn gidermek iizere Faaliyet Tabanli Maliyetlendirme
(Activity-Based Costing) yontemini otel isletmelerine uyarlamuglardir. Bu yontemde
genel giderler tiketim yerlerine dagitiimamakta, faaliyetlerle - faaliyetin olustugu ya da
etkilendigi yer — iligkilendirilmektedir. Faaliyetlerden kastedilen isletme kaynaklaninmn
tiketildigi yerlerdir. Buna omek olarak miigterinin otele giris isleminin yapilmas,
yemek sunumu ve odanm hazirlanmasi gosterilebilir. Isletmedeki anahtar faaliyet
alanlarinin belirlenmesi su amaci giitmektedir; her hizmet ve triin tretim faaliyetinin
titkettigi kaynaklann olgiilmesi ve bu faaliyet maliyetlerinin miigterinin titketimi gozeti-
lerek dagitilmasi. Kaynaklann kullamimasinda olgilebilir kaynak dagitim anahtar:
kullanilmaktadir. Ornegin, rezervasyon g¢aligant zamaninin %40’ rezervasyon almak
igin harciyorsa, bu gorevlinin maaginin %40°1 rezervasyon faaliyetine dagitilmalidir.
Her faaliyetin ne kadar kaynak tiikettigi belirlendikten sonra faaliyet maliyetleri faaliyet
dagitim anahtarlar: kullanilarak pazar boliimlerine dagitilabilir. Rezervasyon faaliyeti-



Tablo 10. Kaynak Dagitim Anahtarlar: Yardimiyla Faaliyet Maliyetleri (Ozet Tablo)

Faaliyet Kaynak Dagitim | Kat Hizmetleri | Check infout Rezervasyon Toplants Telefon Santrali | Yiyecek feecek Pazarlama Genel Yonetim
Kaynaklart Anahtary/Tutart Salonlan Uretimi/Hizmeti | Uretimi/Hizmeti
Kurtasiye Dogrudan _ %24.6 N ~ — %13 %5.7 _ %56.7
Dagitim 12.513£ | _ 3.080 - - _ 1.623£ 714 _ 7.096£
cretler Ucret  Yozdesi | %19.1 %20.6 %3 %0.8 %0.6 %29.3 %24.4 %0.3 %2
31.720£ 6.049£ 6.528£ 948£ 2574 190£ 9.288£ 7.740£ 102£ 619£
Komisyon Kredi Kati lle|_ %95 _ _ _ %S _ _ N
Kredi Karti Satig  Yozdesi | _ 14.250£ . _ _ 750£ _ B -
15.000£
Komisyon Gelir  Yzdesi | _ _ _ _ _ - _ %100 -
Seyahat Acenta, |38.135£ - _ - - _ _ _ 38.135¢ -
Isttma Metrekare %74 %3 %l %} %]l %7 %8 %1 %4
13.211£ 9.776£ 396£ 132£ 132£ 132£ 925£ 1.057£€ 132¢ $29£
Elektirik Metrekare %64 %3 %l %1 %1 %17 %8 %1 %4
123.787£ 15.224£ 713£ 238£ 238¢ 238¢ 4.044£ 1.903%£ 238£ 951£
Sigorta Metrekare %24 %3 %1 %1 %1 %7 %58 %1 %4
53.948£ 12.948% 1.619¢ 539£ 539¢ 539£ 3.777£ 31.290£ 539£ 2.158¢
Givenlik Yonetim - _ _ _ _ _ _ _ %100
Sirketi Gideri _ _ - - - 963¢

LO1



Tablo 11. Faaliyet Maliyetlerinin Faaliyet Dagitim Anahtarlart Yardimiyla Pazar Béliimlerine Dagitilmasi (Ozet Tablo)

Pazar Faaliyet Mal. | Manferit (UK) Is | Ticari Miinferit Muzisyenler | Hafta sonu | Indirim Grup Konferans zel Bar Yiyecek
Bolamleri/ | Dagitim Amagh Seyahatgi Paketi Mugteri
Faalivetler | Anahtary/
Tutar
Kat Geoeleme %615.2 %S5.7 %320.1 %123 %2.4 %18.7 %]13.1 %7.3 %0.3 %S5 _ _
Hizmetleri | Sayst 52.478£ 19.759£ 69.508% 42.346£ 82274 64.367& 45.055¢ 25.207¢ 873£ 17.218¢ _ _
345.038£
Girig/Ciksy | Konaklama %13.1 %4.9 %17.3 %14.1 %4.1 %16 %9 %12.6 %0.4 %8.6 _ _
Sayist 24.112¢ 9.078% 31.936£ 25.942¢ 7.560£ 29.547¢ 16.561¢£ 23.163¢ 803£ 15.822¢£ _ _
184.551%
Yiyecek Gelir %6.9 %4.4 %13 %6.8 %1.4 %11.2 %8.1 %9.2 %0.9 %32.8 _ %35.4
Uretimi/ Yizdesi 24.716£ 15.815£ 46.740£ - 24.613£ 4.983£ 40.479£ 29.070£ 32.975¢ 3.376£ 10.055& _ 1277354
Hizmeti 360.557¢
Tablo 12. Toplam Gelir, Toplam Maliyetler, Pazar Boliimlerinin Kara Katkis1
‘Toplam Ménferit (UK) ig ] Ticari Mnferit Mizisyenler | Haftasonu | Indirim Grup Konferans zel Bar Yiyecek
Amagh Seyahatgi Paketi Miigteri
Gelirler 1.722.354% | %l13.1 %®6.2 %19 %6.8 %1.9 %14.9 %7 %A4.8 %1.6 %2.4 %18 %4.3
Dagtilmug 1.502.204£ | %8 %3.7 %12.1 %7.1 %2.1 %135.6 %7.5 %6 %1 %3.3 %25.1 %8.5
Maliyetler
KaraKatkt% | %100 %48 %23.1 %566.2 %4.9 %03 %10.2 %A (@3.5) %5.3 (%3.6) (%30.5) (%24.3)
Goreceli %12.78 %46.9 %A47.7 %44.5 %9.1 %2.3 %8.7 %7.2 (%9.2) %43 (%19.3) (%21.7) (%72.2)
Karliik

Tablo 10, 11, 12 igin kaynak: Noone ve Griffin, 1999.
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nin maliyeti pazar bélimlerine dagitirken dagltlm anahtan ilgili pazar boliimine
rezervasyon igin harcanan oransal siire olacaktir. Bagka bir deyisle bir pazar boliimiiniin
rezervasyon islemi diger pazar boliminin iglemine gére iki kat daha fazla zaman
aliyorsa; birine 1 oramnda dierine 2 oraminda rezervasyon faaliyetinin maliyeti
dagitilacaktir. Kat hizmetleri faaliyetinin maliyetleri ilgili pazar boliimiine yaptig
geceleme oranminda, girig/cikis faaliyetinin maliyetleri ilgili pazar boliimiine konaklama
siklig: oraninda dagitilabilir.

Noone ve Griffin (1999) gelistirdikleri modeli Dublin’deki ti¢ yildizh 90 odal bir
otele uygulamuglar ve oldukga yararh sonuglar elde etmiglerdir. Tablo 10’da faaliyetler
ve kaynak dagitim anahtarlari yardimyla bu faaliyetlere dafitilan maliyetler
gorilmektedir. Tablo 11 ise faaliyetlerde biriken maliyetlerin faalivet dagitim
anahtarlar: kullamlarak pazar bolimlerine dagitimasim gostermektedir. Tablo 11
yardimiyla her pazar bolimiinin hangi faaliyetten hangi oranda yararlandi@: rahatca
gorulebilmektedir. Tablo 12’de ise pazar bolumlerinin gelir yiizdesi, maliyet yiizdesi ve
kara katkist ayn ayn gorilebilmektedir. Sonug olarak,‘ ilgili otelde Miinferit, Ticari ve I
Amagh (UK) pazar boliimleri otel karlih@ina gok yiksek bir katkida bulunmaktadir.

GY’nin uzun vadeli olarak isletme karliligim artirabilmesi igin pazar boliimlerinin
kdra olan katkiss mutlaka g6z Oniinde bulundurulmalide. Eger isletme GYS
kullamyorsa, sistem pazar boliimlerinin  karhligim gozeterek tavsiye kararlan
sunabilecek ozelliklere sahip olmalidir. Ayrica, sistem pazar béliimlerinin oda dist
gelirlerini de hesaba katarak karliigi hesaplayabilmelidir. Odanin yemek dahil fiyatlarla
satilmast (HB veya FB) veya miisterinin restoran ve barlarda yaptig1 ekstra harcamalar
satin almayi yapan pazar boliimlerinin karliligim etkileyecektir.

Bu noktada dikkat edilmesi gereken bir konu daha bulunmaktadir. Konferans,
banket, dugiin v.b. faaliyetlere satillan yiyecek gelirlerinin oda baglantih ve oda
baglantisiz olarak toplam yiyecek icecek gelirleri icindeki tutanmn ayn ayn
hesaplanmasi pazar boélimlerine ait oda disi gelirlerin gergege daha yakin rakamlarla
hesaplanmasma katkida bulunacaktir. Aksi taktirde odadan bagimsiz olarak elde edilen
bu gelir yiyecek icecek gelirlerinde suni bir artiga yol agacaktir.

GYS olmayan otellerde oda fiyatina dahil olarak satillan Ogiinlerin ve ekstra
harcamalarin toplam yiyecek igecek gelirleri igindeki tutann KYS’nden elde edilen
verilerle rahatlikla hesaplanabilir. Tablo 13A ve Tablo 13B GYS bulunmayan bes yil-



Tablo 13A. Acenta ve Sirketlerin Performansi ve Otel Karlihgina Katkisi

Sub.00f1 $ 573836 Kar Marji % 30.00 % 40.00 [%50.00 J%30.00
Oda
Oda | Geceleme Oda
Gec.} Bagina Odaiar Tel ve Diger § Geceleme
Say1§ Ort. Gelir § Toplam Gelir  Odalar Geliri Tel ve Faks Diger Kar Yvel Faks £ Karlar | Basina
Ay | Firma Adi Yi.ve ic. Geliri Geliri Gelirler  § Toplam Kar Kar Kari Ort. Kir {Rez Iptal
Sub.00 {Eric&Son 50 90 $ 7000 $ 3500 $ 2500 § 500 $ 500 $ 2450 $ 10508 11000$ [250$ #1503 {403 2
Sub.00 {As Tur. 75  150% 37508 12508 1500% 250% 7508 1325% 375% 6003 1258 2258 17.6% 5
Sub.00  hoo
Tablo 13B. Acenta ve Sirketlerin Performans: ve Otel Karliigina Katkisi
AY
[Firma Adi  [[Veri Oca.00 |iSub.00|Mar.00|Nis.00 |May.00 |Haz.00 |Tem.00/AGu.00 JEyl.00 |Eki.00 JKas.00]Ara.00
Eric&Son Oda Geceleme 50
lOda Geceleme Basina Ort. Gelir 90$
Toplam Gelir 70008 ||
Oda Geceleme Basina Ort. Kar 498
Toplam Kéar 2450
As Tur, Qda Geceleme 75
Oda Geceleme Bagina Ort. Gelir 503
Toplam Gelir 37508
Oda Geceleme Basina Ort. Kar 17.6%
Toplam Kéar 13528

011
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dizh zincir bir otel igletmesinde acenta ve sirketlerin karlihgini analiz etmek amaciyla
kullanilan 6rnek tablolan gostermektedir. Tablo 13A’da ilgili acenta veya sirketin 2000
yili Subat ayr itibariyle gelire ve kara olan katkis1 gesit gostergeler yardimiyla
verilmektedir. Bu gostergeler; oda geceleme sayisi, oda geceleme bagina ortalama gelir,
toplam gelir, odalar geliri, yiyecek igecek geliri, telefon faks geliri, diger gelirler,
toplam kar, odalar kan, yiyecek igecek kan, telefon faks kan, diger kir, oda geceleme
bagina ortalama kér, rezervasyon iptal sayist olarak siralanmaktadir. Tablo 13B’de ise,
acenta veya sirketin gegmis aylar itibariyle aylik performansi, oda geceleme sayisi, oda
geceleme bagina ortalama gelir, toplam gelir, oda geceleme bagina ortalama kar ve
toplam kar kriterleni tizerinden toplu olarak goriilebilmektedir. Tablo 13A yardimiyla
acenta veya sirketin aylik performans: degerlendirilirken, Table 13B yardinuyla da
aylhk performanslart kargilagtirmalt olarak degerlendirilmektedir. Ilgili acenta veya
sirket rezervasyon talebinde bulundugunda bu tablolar yardimiyla performanslan
degerlendirilerek oda ve fiyat tahsisi yapilmaktadir. Tablo 13A ve 13B’deki veriler
uzun ve kisa vadede igletmeye kapasite tahsisi konusunda yol gostermektedir. Uzun
vadede; yil tamamlandifinda bir sonraki yil igin kontenjan anlagmast yapmak isteyen
acenta ve sirketlere yonelik kapasite ve fiyat tahsis kararlannda kullanilmaktadir. Kisa
vadede ise; anlagmali veya anlagmasiz konaklama talebinde bulunan acenta ve sirketlere

performanslan oraninda kapasite ve fiyat tahsisi yapilmaktadir.

2.2.2.3. Pazar Bodliimlerine Uygun Kapasite Tahsisi ve Hizmetlerin

Olusturulmasi

GY’de uygun pazar karmasimn olusturulmas: siireci bir¢ok degiskenin gelire ve
kara etkisini hesaplayarak yapilmaktadir. Bundan sonraki siire¢ pazar boliimlerine
kapasite tahsislerinin yapilmasi ve hizmetlerin gelistirilmesidir. Buyiik 6lgekli otel
isletmeleri fiziki kapasiteyi tipki ugaklarda oldugu gibi cesitli pazar boliimlerine gore
bigimlendirmektedirler. Odalar standart oda tipinden baglayarak ‘executive suite’ veya
‘club suite’ adi verilen liikks odalara degin gesitlilik gostermektedir. Dogal olarak
misterinin bu odalarda aldig1 hizmetler de cesitlilik gostermektedir. Ornegin, yiksek
gelirli pazar boliimlerine tahsis edilen ‘executive ve club’ odalan otelin ust katlarinda
bulunmakta, burada iiyelik karti ¢ikartilarak kalinmakta veya katta Ozel resepsiyon
hizmeti verilmektedir. Icki, gazete, oda i¢i eglence (iicretsiz film) v.b. ek hizmetler oda
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fiyatina dahil olarak sunulmakta, istenildiginde odaya faks veya internet hatti

konulabilmektedir. Fiziki kapasitenin farkh pazar béliimlerine tahsisi yamnda pazar bé-

Sekil 17. Kapasitenin Mevsimlik Zaman Dilimlerinde Pazar Béliimlerine Tahsisi

Liiks %30 %20 %20 %20
%30 %S0
Standart %60 %50
%S0
Ekonomik %30
%10 %30
Yitksek Sezon Diigitk Sezon
Sezon Sonu Sezon Baglangica
(%30) (%20) (%40) (%10)

Kaynak: Lovelock, 1992, s. 166

limlerinin istek ve ihtiyaclarina uygun hizmetlerin geligtirilmesi gerekhidir. Eger
cogunlukla iy amagh seyahat edenlerle caligihyorsa istenildiginde odalara telefon,
telefaks veya internet hizmetlerinin saglanmas: gerekebilir. Konferans, toplanti amagh
pazar boliimleri varsa, otel iginde bir Gnite masa ustii yaymcihk, fotokopi, internet
hizmetlerinin sunuldugu bir mekan haline getirilebilir.

Otel igletmeleri ge¢misten bu yana talepteki degisimleri gozeterek mevsimlik ve
haftallk donemlerde pazar bolimlerine tahsis ettikleri kapasite miktarim
degistirmektedir. Sekil 17 bir sayfiye otelindeki ii¢ pazar boliimiine bir yih dort zaman
dilimine bolerek yapilan tahsisi 6rneklemektedir. Her hiicre ilgili zaman diliminde pazar
boliimiine tahsis edilen kapasite yiizdesini gostermektedir. Her otel isletmesi
tahminleme yaparak ve pazarin hareketlerini izleyerek pazar béliimlerine donemlik
kapasite tahsisleri yapabilir. Dolayisiyla bu iglem pazar bolimlerine ayrilan kapasitenin
farkhlagmas: ile sonuclanacaktir. Sekil 18°de gorildiigi gibi, 6zellikle sehir otellerinde
donemlik kapasite tahsisinin yant sira haftalik zaman dilimlerinde kapasite tahsisleri
yapilabilir. Cinkii hafta i¢i ve hafta sonu talebi olduk¢a farkhilagmaktadir. Yiksek
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talepte hafta iginde yiiksek gelirli pazar boliimlerine tahsis yapihrken hafta sonunda 6zel

indirim paketleri ile fiyata duyarh diigiik gelir gruplanna tahsis yapilabilir.

Sekil 18. Hedeflenen Satislara Gore Kapasitenin Haftalik Dilimlerde Tahsisi

7.Hafta
(Diisiik Sezon)
%100 [Yenileme Nedenivle Hizmet Disi Kapasite
Yitksek Gelir Gruplan
K 045 Miinferit Miisteriler
3 030 Hafta Sonn
A Paketleri
S
i Gruplar ve Konferans Katilimcilan
T
E
Havayolu Personeli
Giinler: Pzt Sa C Prs Cu Cts Pz
36.Hafta
(Yiiksek Sezon)
/)
76100 Yitksek Gelir Gruplan
K
A
P Haftasonu
A %50 Miinferit Paketleri
S Miisteriler
i
T
E Gruplar (Konferanslara Kapali)
Havayolu Personeli
Giinler: Pzt Sa C P Cu Cts Pz

Kaynak: Lovelock, 1992, s. 165
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Otel isletmelerinin hizmeti tek fiyatla satmast miimkiin degildir. Hatta giiniimiizde
en yiiksek fiyat olan kap: fiyatindan oda satmak neredeyse imkansiz bir hale gelmigtir.
Bu nedenle otel isletmesi fiyatlarim gesitlendirmek zorundadir. Sekil 19 100 odah bir

Sekil 19. Oda Kapasitesinin Farkh Fiyatlara Tahsisi

Fiyat (8)

(20)
Indirimli
20)
Stiper
Indirimhi
(20)

Ekonomik

—
[
o
s’
(=0
':E‘
4

Fiyat Smiflan ve Oda Sayisy

Kaynak: IHA, 1992, 5.33

otel igletmesindeki fiyat ve kapasite arasindaki iligkiyi gostermektedir. Otelin gelirini en
coklayabilmesi i¢in farkh pazar bolimlerine farkli fiyatlarla oda tahsis etmesi
kagimlmazdir. Béylece, pazar boliimleme yapilirken sadece yiiksek gelir getiren
miigteriler degil aym zamanda fiyata duyarl dusiik gelir getiren miigteriler de hesaba
katilmaktadir. Aynica, oda fiyatlanndaki farklihk degisik miisteri tiplerinin ihtiyag ve

isteklerini tammlayan bir pazar boliimleme stratejisi tarafindan desteklenmelidir.

2.2.2.4. indirimli Fiyatlarla ilgili Kosullarin Belirlenmesi

Talepteki artis ve azaliglara gore oda fiyatlanmn degistirilmesi otelciler icin yeni
bir olgu degildir (Relihan, 1989, 5.40). GY en yiiksek gelire ve en uygun miisteri
karmasina ulagmak icin saatlik, giinlilk, haftalik ve aylik tabanda fiyatlann degistirerek
etkinlifi saglamaktadir (Donaghy v.d., 1997a, s.193). GY fiyat degisimi konusunu
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programlayarak sistematik bir hale getirmektedir. Fakat bu noktada fiyat degisimine
karg1 olusabilecek miisteri tepkilerinin 6nlenmesi i¢in indirimli fiyatlarla ilgili kosullarin
da belirlenmesi ve programlanmasi gerekmektedir.

Birinci bolimde GY’nin otel igletmelerinde uygulanmasim farkli kilan nedenlerden
biri olarak tutarl fiyat politikasi konusuna kisaca deginilmisti. Burada ise GY’de farkh
fiyatlar uygulamirken nelere dikkat edilmesi gerektigi, GY’nin tamtilmast ve
miisterilerin egitimi konusu ayrintih bir gekilde ele alinarak tartigilacaktir.

Miisterinin otel odasi i¢in 6demeyi disiindigi bir referans fiyati bulunmaktadir.
Misgteri piyasadaki fiyatlar, reklamlarla ilan edilmig fiyatlan ve oteldeki son
konaklamasinda 6dedigi fiyati kargilastirarak bu fiyata ulasmaktadir. Ornegin, bir
miigteri her zaman kaldig: bir otelde standart odaya 80$ 6diiyorsa bu oda igin referans
fiyat1 80$ olacaktir. Misteri 6demeyi g6ze aldigt degerin isletmenin olusturdugu degere
esit olmas: gerektigine inanmaktadir. Otel isletmesi oda fiyatii ortada bir neden yokken
artirma  yoluna giderse, miigterinin beklentisini dikkate almaksizin adaletsiz bir
uygulamaya yol agacaktir. Benzer bir gekilde, yararlan belirtiimeden indirimli fiyatlara
kosullar getirilmesi de haksizlik olarak algilanabilecektir.

Fiyat degisikliklerinin miisteride haksizlik yapildigi duygusunu uyandirmamast igin
bagvurulmas: gereken birka¢ yontem bulunmaktadir. Birinci yontem, kapi fiyati
lizerinden indirim yapmaktir. Boylece kap: fiyat1 iizerinden indirim yapilmas: ve
miigteriye indirim konusunda bilgi verilmesi memnuniyeti artirmaktadir. ikinci yontem,
ek hizmetler sunarak fiyatin artinimasidir. Odaya ek hizmetlerin konulmasi, yiyecek
icecek indirimleri veya sirket miigterilerine yonelik ek tesvikler buna ©6mek
gosterilebilir. Ugiincti yontem, oda hizmetinin bir paket igerisinde 6zel bir fiyattan
sunulmasidir. Hafta sonu paketlerine dahil edilen sarap ve yemekler oda fiyatimn iginde
gosterilmektedir. Miigteri hizmetin toplam degerine bakmakta, her hizmet kaleminin
fiyatiu bilmemektedir. Dordiincii yontem ise indirimli fiyatlara kogullar getirilmesidir.
Kosullar sunlan icerebilir. 1. Rezervasyonun belli bir zaman onceden yaptlﬁlmasx.
Ornegin, 1 ay, 2 hafta gibi. 2. En az geceleme kosulu. Ornegin, en az ii¢ gece. 3. Veya
otel tarafindan belirlenen giinlerde konaklama. Ornegin, cuma, cumartesi, pazar. 4.
Rezervasyonun degistirilmesi veya iptal edilmesi durumunda cezalandirma. Ornegin,

rezervasyon igin yapilan 6n 6demenin kismen geri 6denmesi. 5. Veya rezervasyon igin



yapilan 6n Odemenin geri 6denmemesi.

Otel

isletmelerinde

indirimli
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fiyatlara

uygulanabilecek olasi kogullar Tablo 14°de sunulmaktadir. Indirimli fiyatlara getirilen

Tablo 14. Indirimli Fiyatlara Uygulanabilecek Kosullar

Kogul Tari Onceden Satin | Geri Odenebilidik | Degistirilebilirlik | Kalg Siiresi veya
Alma Zamani
¢ Onceden Satin {¢ 3 Giin o GeriOdenmez | Degigtirilemez {¢ En Az Ug Giin
Alma e 7Gin e Belli Bir o KalhsZamam (e Hafta sonu
e Onceden e 14 Giin Yiizdesi Degistirilebilir | e Hafta Ici
Rezervasyon |e 21 Giin e Belli Bir Fakat
yaptirma e 30 Gin Miktar Geceleme
e Tamamu Sayis1
Degistirilemez
o  Swurl Fakat
Geri Odemesiz
o  Simurh

Kaynak: Hanks v.d., 1992, s. 22

kosullar yitksek fiyatlarla bir kiyaslama yapma olanagi verecek ve adaletsizlik
duygusunu ortadan kaldiracaktir. Miisteri daha fazla kosulu kabul ettiginde daha
indirimli bir fiyattan oda satin alabilecegini ve yararlanmt bilmelidir. Ornegin, indirim,
ek bir hizmet veya oda tipinde yiikseltme v.b.

GY konusunda bir¢ok ¢alismasi bulunan Kimes (1994) 1992 yilinda Ithaca’daki
Statler otelinde konaklayan miisteriler iizerinde indirimli fiyatlarla ilgili bir aragtirma
yapmugtir. Aragtirmada katiimeilara gesitli ormek olaylar sunulmus indirimli fiyatlar,
kosullar, bilgilendirme konulanina katihimcilann verdigi tepkiler olgilmeye ¢aligiimugtir.
Omek olaylar havayolu ulastrmasi ve otelcilik sektori birlikte digiinilerek
hazirlanmigtir. Arastirmada, katihmcilar otelcilikte uygulanan GY fiyat politikalarim
¢ok yiiksek bir oranda kabul edilemez olarak nitelendirmigtir. Kimes, otel isletmelerinin
GY fiyat politikasinda bagarili olabilmeleri i¢in dikkat edilmesi ve kagimilmas: gereken
uygulamalan agagidaki gibi siralamaktadir.

Dikkat Edilmesi Gereken Uygulamalar: 1. Mugteriler farkhh fiyat segenekleri
hakkinda aynntih olarak bilgilendirilmelidir. Fiyatin kosullari, kisitlamalar ve elde

edilecek yararlar reklam yoluyla ilan ediliyorsa aynntilariyla ilan edilmeli, rezervasyon




117

sorusturmasinda ise anlatlmalidir. 2. Buyiik indirimler yapildiginda rezervasyon
iptaline kisitlamalar getirilebilir. Iptal durumunda 6n 6demenin geri iade edilmemesi
miusteriler tarafindan hog kargilanmamakta, ama 6n 6demenin %50’sinin geri ddenmesi
ya da rezervasyonun bagka bir tarihe alnmasi kabul edilebilir olarak
nitelendirilmektedir. 3. Indirimli fiyatlara kabul edilebilir, anlagilabilir kosullar
getirilmelidir. Kosullarin anlagilamaz ve agir olmasi migterinin tepkisine yol
agmaktadir. Ornegin, indirim igin 30 giin énceden rezervasyon yaptirma kosulu kabul
edilebilir olarak nitelendirilmektedir. 4. Farkli oldugu kabul edilen irin veya hizmete
farkh fiyatlar uygulanmalidir. Miisterinin farkh bir fiyat1 6deyebilmesi igin satin aldig
iiriin veya hizmetin de farkhi olmas: gerekir. Ornegin, deniz manzarali ve st katlardaki
odalar daha yiiksek fiyatla satilabilir.

Kagmilmas: Gereken Uygulamalar: 1. Fiyata getirilen kosullara kargihik miigterinin
elde ettigi yararlann az olmasi. Otelin fiyat ile ilgili kosullart kabul ettirmek igin
sundugu tegvikler yetersizse, miigteriler bunu kabul edilemez olarak nitelendirmektedir.
Ornegin, rezervasyon iptali durumunda cezalandimilan miisterilere, bir sonraki satin
almada yapilacak olan indirimler bir anlam ifade etmemektedir. 2. Indirimli fiyatlar icin
geri 6demesiz, degistirilemez kosullanmn dayatilmasi. Miisterinin 6liim, hastalik gibi
¢ok onemli mazeretleri olabilir. Bu gibi durumlar g6z oOniinde bulundurularak geri
odemeler ve degisimler konusunda bir rehber hazirlanmas: gerekmektedir (Cross, 1992,
$.244). 3. Indirimli fiyatlar hakkinda miigteriye bilgi verilmemesi. Odanin en yiiksek
fiyattan misteriye sunulmasi. Veya reklamu yapilan indirimli fiyatlarin satiga kapali
olduBunun soylenmesi. Oteller genellikle indirimli fiyatlarla ilgili agiklamalant ancak
miisteri sordugunda yapmaktadirlar. Miugteri kendisine sunulan fiyattan satin alip daha
sonra daha ucuza alabilecegini 0grendiginde hakh olarak tepki gostermektedir.

Otellerin sundugu promosyon ve indirimli fiyatlanin yasalara uygunlugu Uzerinde
calisan Wilson da (1995), adaletsiz ve aldatict bilgilendirmenin is ahlakina aykin ve
yasal olmayan bir uygulama oldufunu vurgulamaktadir: “Indirimli fiyatlarin
reklamlarla duyurulmas: durumunda agik ve diizgiin bir ifadeyle hizmetin ne miktarda,
ne zaman, hangi kosullarla edinilebilecegi agiklanmalidir. Miusteri bu ilan iizerine
anyorsa ilk once bu fiyat Gzerinden pazarhk yapilmahdir. Resepsiyon ve rezervasyon

caliganlan adaletsiz ve aldatici bilgilendirme ile ilgili yasalar konusunda egitilmelidir.”
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Burada miusterinin bilgilendirilmesi ile ilgili olarak gozden kagirlmamasi gereken
bir konu daha bulunmaktadir. Eger ¢aliganlar sorugturma esnasinda GYS’yi kullanarak
miiteriye yamt veriyorlarsa, sistemin indirimli fiyatlarla ilgili bilgileri hizli ve aynintili
bir sekilde ekrana getirebilmesi gerekmektedir. Otel sisteme sahip degilse, getir
yoneticisinin indirimli fiyatlarla ilgili bilgileri siirekli giincelleyerek ¢alisanlara vermesi
bir zorunluluk olarak kargimiza ¢ikmaktadir.

GY’de uygulanan fiyat politikalanmn ilkeli, adaletli, anlagibr ve ahlaki olmast
miugteriler ve otel arasindaki giiven duygusunun gelisgmesinde ¢ok onemli bir rol
oynamaktadir. Aksi taktirde misterinin otele olan giiveni ve baghilig1 azalacaktir.

Indirimli fiyatlarin belli kosullar altinda miisteriye sunulmas: islemi sistemli olarak
ilk defa Marriott otel zincirinde uygulanmigtir (Hanks v.d., 1992). 1990 yilinda zincirin
ABD ve Avrupa’daki otellerinde kosullu fiyatlar test edilmeye baglanmugtir. Birinci
test, Aralik 1990’da uygulanan bir tatil promosyonudur. Tatil i¢in verilen indirimli fiyat
49%°dir. 14 giin 6nceden satin alma zorunlulugu bulunmakta ve iptal durumunda geri
O0deme yapimamaktadir. Sonugta talebin genelde diisik oldugu bu zaman diliminde
%70’lik bir artigla 54.000 oda geceleme fazladan satimugtir. Ikinci test, 1991 yaz
aylaninda uygulanmigtir. Amag, miisterilerin yaz tatiline denk diigen giinlerdeki tepkisini
Olgmektir. 14-21 gin Onceden satin alma kosuluyla %60’a varan indirimler
sunulmugtur. Sonugta 250.000 oda geceleme satidmugstir. Toplam oda gecelemesinin
2/3’sini bu satiglar olugturmaktadir. Ugiincii testte, 1991 sonu ve 1992 baslangicindaki
belirli ginler i¢in 493, 59% ve 69%’lk 14 giin onceden satin alma kogullu indirimli
fiyatlar sunulmustur. Dordiincii testte ise, 1992 kis aylan igin 14 ve 21 giin 6nceden
satin alma kosulu olan bir prdgram uygulanmigtir. Burada da amag¢ is amagh
konaklamanin yogun oldugu kig aylan i¢in miigterinin tepkisini 6lgmektir. (Son iki
testin sonuglan makalenin basimina yetigmemistir.) Marriott’lar tarafindan yapilan
pazarlama aragtirmalarinda miigterilerin 2/3’si indirimli fiyat kosullarm mantikh ve
adaletli bulduklarini belirtmislerdir.

Rezervasyon galiganlarinin sorugturma esnasinda miigteriyi kurallar ve kisitlamalar
konusunda aydinlatmas: otele bir gey kaybettirmeyecektir. Sonugta sunulan kosullan
kabul veya reddetmek miigterinin tasarrufundadir. Bu noktada 6zellikle rezervasyon ve
satty g¢ahganlanmn GY’yi iyi kavramig olmalanmin 6nemi bir kez daha ortaya

¢tkmaktadir. Rezervasyon ¢aligamt miigteriyi  incitmeden mevcut durumu
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anlatabilmelidir. Omegin, Sali gecesi igin bir rezervasyon talebi oldugunu varsayarak
migteriyi bilgilendiren rezervasyon c¢ahsam duruma gore asafidaki agiklamalan
yapabilir (Donaghy v.d., 1995a, 5.147):

o Istenilen fiyattaki odanin sal gecesi igin miimkiin olmadi,

e Istenilen fiyattaki odanin sali gecesi i¢in miimkiin oldugu fakat iki hafta 6nceden
rezervasyon ve onay gerektigi,

e Sali gecesi i¢in istenilen odanin miimkiin oldugu fakat daha yiiksek bir fiyattan
alinabilecegi,

e Sali gecesi igin istenilen odamn daha diigitk bir fiyattan persembe gecesi igin

miimkiin oldugu.

Daha once de belirtildigi gibi GY uygulama siirect pazar bélimlerinin istek ve
beklentilerinin ¢ok iyi anlagilmasi ile bagarih olabilecektir. Pazar boliimlerinin fiyat
degisimlerini hoggoérii ile kargilayabilmesi otel yonetimi ve ¢aliganlann agik¢a
tammlanms bu istek ve beklentilere cevap verebilmesi ile mimkiindur. Aksi halde otel
misteri hizmetlerini riske atacak ve hognutsuzluk artacaktir. GY miisteri hizmetlerini
olumsuz yonde etkilememekte ama miisteri memnuniyetini de amnda artirmamaktadir

(Jauncey v.d., 1995, 5.23; Lieberman,1993, 5.39).

2.3. Asama — III: Talep Degisimlerinin Izlenmesi ve Faaliyetlerin Yonetimi

GY’nin bu agamasinda kalig giinii yaklagtikga ve giin geldiginde izlenmesi gereken
strateji ve taktiklerin neler oldugu ortaya konulmaya caligilacaktir. Pazar béliimlerinin
konaklama talebi kalig giinii yaklagtikga degisimler gostermektedir. Rezervasyon
iptalleri olabilecegi gibi, baz1 pazar boliimlerinden artan oranlarda rezervasyon da
gelebilir. Bu durumda pazar béliimlerinin talebine g6re yeniden kapasite ve fiyat
ayarlamalan yapmak gerekebilir. Rakiplerin ve diger dis etkenlerin izlenmesi bu
asamada daha bir 6nem kazanmaktadir. Bélgeye olan talebi artiracak veya azaltacak
degisimler veya rakiplerin fiyat degistirmeleri otele olan talebi mutlaka etkileyecektir.
Otele olan talep yiiksek oldugunda yiiksek harcama yapan pazar boliimlerine
konaklamada oncelik taninmasi, kahs sirelerinin denetlenmesi ve yer degistirmenin

onlenmesi gerekmektedir. Daba once de deginildigi gibi otel iletmelerinin fiziksel
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kapasitelerini talepteki degismelere gore azaltmasi ya da artirmasi oldukga maliyetli ve
zordur. Otel isletmeleri talebin kapasiteyi agmasi durumunda kapasite iistli rezervasyon
yontemini eskiden beri sik¢a kullanmaktadirlar. Kapasite tstii rezervasyon politikasimn-
GY ile birlegtirilmesi otelin kalis giiniinde tam kapasite ile calismas: igin onemli bir arag
haline gelmektedir. Kalig giinii yaklagtikca yukanda sayilan bu iglemlerin birbiriyle
uyumlu bir gekilde yuiriitilmesi GY agisindan oldukga biiyiik bir 6nem arz etmektedir.

2.3.1. Pazar Boéliimlerinin Talep Diizeylerinin Tahmini

Her pazar bolumiiniin gelecekteki konaklama ve hizmet talebinin 6ngoriilmesi
GY’de yagsamsal bir rol oynamaktadir. Ikinci boliimde ayrintilariyla deginildigi gibi
GYS gelecekteki talebin ongorilmesi konusunda kullanicilar igin gergek talebe yakin
bilgi dretebilmektedir. Fakat otel GYS’ye sahib degilse, gelecekteki talebin 6ngoriilmesi
islemi bir takim talep tahmin yontemlerinin kullanilmasim zorunlu kilmaktadir. Bu
noktada talep tahmininde kullanilan yontemlere kisaca deginmek yerinde olacaktir. Otel
isletmeleri i¢in talep tahmin yontemleri niceliksel ve niteliksel olarak baglica iki grupta
toplanabilir (Bkz. Smith, 1995, s.118; Lundberg, 1995, s.150; I¢oz, 1998, 5.282; Calik,
1992, 5.106; Witt ve Witt, 1992, s.7):

1. Niteliksel Yontemler
a- Satig Giicii Karmasi (Sales Force Composite)
b- Ust Diizey Yonetici Yargilart (Jury of Executive Opinion)
c- Senaryo Geligtirme Yontemleri (Scenario Development Methods)
d- Delfay (Delphi) Yontemi
2. Niceliksel Yontemler
a- Zaman Serilen Yontemi (Time Series Methods)
b- Ussel Diizeltme Yontemi (Exponential Smoothing)
c- Hareketli Ortalamalar Yontemi (Moving Average Methots)
d- Regresyon Analizi (Regression Analysis)

Satis Giicii Karmasi
Satis ve rezervasyon ¢alisanlanmin talep tahmini konusundaki goriislerinin

birlestirilerek kullanilmasi yontemidir. Bu yontemde satig ve rezervasyon ¢aliganlarinin
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pazar boliimlerine ait satiglart tahmin etmeleri istenir. Daha sonra bu tahminler otel st
yonetimi ve GYK tarafindan yeniden gézden gegirilir. Yontem kisa ve orta vadeli talep
tahmininde baganyla kullanilabilir.

Ust Diizey Yonetici Yargilar:

Otelde karar verme yetkisine sahip iist dizeydeki yéneticilerin satiglarla ilgili
fikirleri, bigimsel ya da bigimsel olmaya’n anket uygulanarak alir. Daha sonra bu
kisisel degerlendirmeler birlestirilerek talep tahmini haline getirilir. Bazi durumlarda
kigisel yargilann sadece ortalamasi alinarak tahmin haline getinlir. Ancak birbirinden
¢ok farkh goriisler ortaya ¢ikmugsa bu farklihklann gidenlmesi igin grup tartigmalar
agiir. Otel isletmelerinde bu tartigmalar GYK toplantilannda rahathikla yapilabilir.
Yontemin altinda yatan temel varsayim, birden ¢ok sayida uzmanin yaptigi tahminin,

tek bir uzmana gore daha dogru sonug vermesidir.

Senaryo Gelistirme Yontemleri

Senaryo geligtirme yonteminde iyl tammlanmug bir dizi varsayimdan hareket
edilmektedir. Daha sonra bu varsayimlar dogru ¢iktigi taktirde gelecegin olast
gorintiist  ¢izilebilir. Bu durumda senaryolar kendi bagmna bir tahmin yontemi
olusturmazlar. Buna karsin, belirli varsayimlara ve durumlara dayali bir dizi segenek
sunarlar. Getiri yOneticisinin yapacagi is, hangi senaryonun gergegi en iyl bi¢imde

yansitabilecegini belirlemek igin, bu segeneklerin gecerliligini degerlendirmektir.

Delfay (Delphi) Yontemi

Bu yontem, yargisal satig tahmin yontemleri arasinda oldukga stk kullamilanlardan
biridir. Yontemin temel 6zelligi, gesitli konularda uzman olan kisilerin bir araya gelerek
bagimsiz gruplar olugturmasi1 ve bu kigilere yonelik anketlerin uygulanmasidir. Siireg
gruplar arasinda belirli bir ortak goriise ulagilmasi ve anlagmayla son bulur. Bu nedenle
delfay yontemi uygulama siireci birkag tur devam edebilir. Amag, gelecekteki bazi
senaryolarin gergeklesme olasihifim saptamaktir. Getiri yoneticisi, Onbiiro, satig-
pazarlama ve yiyecek igecek boliimlerinden birer grup olugturarak rahatlikla bu yontemi
uygulayabilir.
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Niteliksel yontemlere Basit Tahmin Yontemi de (Naive Extrapolation Method)
eklenebilir. Basit tahmin yonteminde, hicbir seyin degismedigi ve gelecekteki talebin
icinde bulunulan doénemle aymi degerlere sahip olacagi varsayilmaktadir. Getiri
yoneticisi konaklama yonetim sistemindeki ge¢mis yillann doluluk ve talep verilerine
bakarak bu yontemi rahathkla kullanabilir.

Yukanda deginilen niteliksel yontemler kolay olmasi agisindan talep tahmininde
tercih edilebilir. Ama ulagilan sonuglar olasiiga dayali olacaktir. Bu yontemlerin
yamnda otel yonetiminin kesin rakamlara ulagmasmu saglayacak niceliksel yontemlerin

de kullanilmasinda yarar gorilmektedir.

Zaman Serileri Yontemi

Zaman serileri yontemi, belirli zaman araliklan ile gozlenen ve kaydedilen istatistik
veriler ile meydana gelir. Sayisal bir tahmin yontemidir. Saysal tahminin uygulamasi,
baslica {i¢ kosula baghdir:

1. Gegmise dayali talep ve satig bilgisinin bulunmasi,
2. Bu bilginin saysal veri geklinde ifade edilmesi,

3. Gegmise dayali veri modelinin belirli bir 6l¢iide gelecege yansimast.

En son kosgul siireklilik varsayimt olarak tammlanmaktadir. Zaman serileri yontemi bu
sireklilik varsayimina dayanarak, gecmise dayali satig verilerinin dogrusal ya da
dogrusal olmayan bir sekilde gelecege uzatilmasim igerir. Otel isletmeleri i¢in en uygun

yontem olarak kabul edilmektedir.

Ussel Diizeltme Yontemi

Basitten karmagia birka¢ g¢esidi bulunan bir yontemdir. En ¢ok bilinen ve
uygulama olanag bulunan ise basit iissel diizeltme yontemidir. Gelecek dénemin talep
tahmini bulunurken mevcut donemdeki hata payr hesaplanarak gelecek doneme
diizeltme katsayist olarak eklenmektedir. Burada hata gergeklesen ve tahminlenen
degerler arasindaki farki temsil etmektedir. Bir onceki donemin diizginlestiriimis

satiglan bir sonraki donem igin tahmin edilen satiglani olugturmaktadir.
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Hareketli Ortalamalar Yontemi

Birbiri ardindan gelen verilerin ortalamasim ifade etmektedir. Tahmin degeri olarak
gegmise dayal bir dizi verinin ortalamasi alinmaktadir. Ortalamamin hareketli olmasi,
yeni bir gozlem saglandiginda en eski gozlemin ortalamadan ¢ikanlarak bir sonraki
doénem igin yeni bir tahmin degerinin olugturulmasi anlamina gelmektedir. Oldukga
basit ve kolay bir yéntemdir. Otel isletmelerinde haftalik, aylik, mevsimlik (alt1 aylik)
ve oniki aylik donemlerde ardisik veriler haline getirilen doluluk oranlan bir sonraki

donem talebinin hesaplanmasinda rahatlikla kullanilabilir.

Regresyon Analizi

Talep tahmininde igletme i¢i ve isletme digt gesitli etkenlerin satiglar Gizerindeki
etkilerini inceleyen bir yontemdir. Nedensel yontemler (Causal Methods) bashg:
altinda da ele ahnmaktadir. Bagiml: degisken olarak talep ile talebi etkileyen bagimsiz
degiskenler arasindaki iligki derecesini belirler. Bu iliski bir kez belirlendikten sonra
etkenlerin gidisatindan hareketle talebi tahmin etmek mimkiin olur. Pazarlama ve
satigta pek ¢ok sayidaki kiigiik ve biiyilk degiskenin bulunmasi modeli karmagik bir
duruma getirmektedir. Bunun yamsira otel yonetiminin satiglan etkileyen degiskenleri
tanumlamas: ve bu degiskenlerle satiglar arasindaki iligkiyi kestirmesi gerekmektedir.

Niceliksel yontemlerin kullanimu, otel satig-pazarlama yoneticisinin ve getiri
yoneticisinin sayisal ve istatistik alaminda yetenekli veya egitimli olmalanyla dogru
orantili olarak artacaktir. Yontemler yukanda basit¢e ele alinmugtir. Fakat uygulamada
daha karmagik ve gelistirilmis yontemlerin kullanlmas: gerekebilir. Zaman serileri
yonteminin geligtirilmis bir ¢esidi olan Box-Jenkins yOntemi buna ornek olarak
gosterilebilir.

Andrew v.d. (1991) biyik bir sehir otelinde Box-Jenkiﬁs ve ussel diizeltme
yontemlerini ayri ayn kullanarak, 1989 yilimin son ii¢ ay1 ve 1990 yilmun ilk ii¢ ay1 igin
aylik talep tahmini yapmuslar ve dikkat gekici bulgular elde etmiglerdir. Sekil 20 Box-
Jenkins ve iissel diizeltme yontemleriyle elde edilen tahmini talep ile gergek talebin
kargilagtirmasim  gostermektedir. Talep tahmininde Box-Jenkins yonteminden iissel
diizeltme yontemine gore biraz daha iyi sonu¢ alinmaktadir. Box-Jenkins yonteminin
zaman ve uzmanlk gerektirmesine kargin iissel diizeltme yontemine gore tahminde

biraz daha dogru bir sonuca ulastift dikkat gekmektedir. Uygulamada Box-Jenkins



124

yonteminin bilinmemesi durumunda daha basit bir yontem olan issel diizeltme yontemi
de rahathkla kullanilabilir.

Fakat, aragirmada pazar bolimi ayrimu yapilmaksizin toplam talep tahmini ayhk
yaptlmistir. Otel isletmelerine olan talebin siirekli dalgalanmasi, talep tahmin igleminin
ginliik yapiumasim zorunlu kilmaktadir. Aynca, GY’de pazar bolimlerinin gelecege
yonelik taleplerinin ayn ayn hesaplanmast gerekmektedir. Otel igletmeleri igin
gelistirilecek talep tahmin yontemlerinin bu iki konu gozetilerek; her pazar boliminin
talebini ayn tahmin edebilme ve bu iglemi giinliik olarak yapabilme yetenegine sahip

olmas1 gerekmektedir.

Sekil 20. Box-Jenkins ve Ussel Diizeltme Yontemleriyle Ornek Talep Tahmin
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Kaynak: Andrew v.d., 1991, 5.178-179

Schwartz ve Hiemstra (1997) tarafindan gelistirilen Benzes Egriler Yaklasimi
(Curves Similarity Approach) otel igletmelerine talep tahmini konusunda daha yetkin
bir yontem sunmaktadir. Yontem, talebin daha kisa araliklarla tahmin edilmesine olanak
saglamakla birlikte, pazar boliimleri talebinin ayri ayrn tahmin edilmesi konusunda

yetersiz kalmaktadir.
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EL.CARD!. |EL.CARDI.
25-Ey-Pts  |26-Ey-Sali  §27-Ey-Car  §28-Ey-Per  §29-Ey-Cuma Ey-Cts
EL.CARDL |[EL.CARDI |EL.CARDL
' EXTILE

STl
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2.3.2. Bolgesel Talebin, Rakiplerin ve Dis Etkenlerin Izlenmesi

Otel isletmeleri rakiplerini ve dis etkenlerin talep lizerindeki etkilerini izleyerek
degisen piyasa kosullaninda gelecekteki bos kapasite ve diisiik fiyat riskini azaltmaya
caligmaktadirlar. Rakipler degisik yontemlerle ve araglarla izlenmekte ve ilgili kals
periyodunda hangi fiyati uyguladis ve doluluk oram: oOnceden kestirilebilmektedir.
Rakiplerin ve dig etkenlerin izlenmesi iglemi birbirine paralel yapilmakta ve ortaya
¢ikan sonuglar birlikte degerlendirilmektedir.

Tablo 15°de 2000 yhmin eylil ay:i i¢inde o bolgede gergeklesmesi beklenen ve
bolgesel talebi etkileyecek fuar, kongre ve sergi takvimi ormek olarak verilmektedir.
Getiri yoneticisi boyle bir tablo yardimyla bir sonraki ay ne zaman talebin
yiikselecegini, ne zaman diigecefini rahathikla kestirebilir. Fakat sadece bu iglemin
yapiimas: tek bagina yeterli degildir. Aym zaman dilimlerinde rakiplerin verdigi
tepkilerin izlenmesi getiri yoneticisinin daha saglikh kararlar almasina yardimer
olacaktir.

Rakiplerin ileriki dénemlerde hangi oda tiiriine hangi fiyat1 uyguladigim 6grenmek
i¢in izlenen yontemlerden biri; rakip otellerin miisteri gibi aranarak ilgili tarih igin bir
oda tiiriinden yer olup olmadiginin ve fiyatimn sorusturulmasidir. “Check-point” olarak
adlandinlan bu sorugturma basit gibi goriinmesine karsin oldukga karmagik ve zaman
alan bir siireci kapsamaktadir. Anlamli sonuglar ¢ikarabilmek igin sadece belli bir tarih
ve oda tirii i¢in fiyatn OFrenilmesi yeterli olmamaktadir. Bu nedenle islemin bir
sistematige baglanmasi gerekmektedir. Table 16’da rakip otellerin fiyatlarinin
izlenmesine yonelik bir 6rnek sunulmaktadir. Bir sonraki ayin dort haftast kongre, fuar
ve sergi tarihleri de dikkate almarak ayn ayn ele alinmaktadir. Table 16 sadece
Elektrokardiyoloji Kongresine denk gelen 22-28 Eyliil haftasim gostermektedir. Rakip
otellerin biitiin oda tirlerindeki fiyatlan sorusturulmaktadir. Sorugturulan fiyat tiirii
otelin hedef pazar bolimiinii olugturan iy adamlarina yonelik uygulanan fiyatlardir.
Fiyata kahvaltt ve KDV’nin dahil olup olmadigi ayn bir situnda gosterilmektedir. Her
haftamin iistiinde bolgesel talebi etkileyen fuar, kongre veya serginin adi bulunmaktadr.
Birer hafta arayla bir sonraki ayin haftalik verileri yenilenmektedir. Table 16
11.08.2000 ve 18.08.2000 tarihinde yapilmg olan sorusturma isleminin sonuglarnnt

gostermektedir.



Tablo 16. Rakip Otellerin Fiyatlan

Sorusturma Tarihi: 11.08.2000

Donem  22.Eyl.00 28.Eyl.00 Elektrokardiyoloji
Kongresi 2000
Stnd Stnd Stnd Stnd Clubveya | Clubveya | Clubveya | Club veya
Single/Bah- | Double/Bah- | Single/Deniz| Double/De- Suite Suite Suite Suite
¢e Man. ¢e Man Man niz Man. | Single/Bah- | Double/Bah-| Single/Deniz| Double/De-

Otel Adi ce Man, ¢e Man, Man. niz Man. {Kahvalti {KDV {Notlar

A Oteli 2008 2255% 258 2358 208 Harig

IB Oteli 240 % 265% 2708 258 38 Harig

IC Oteli DOLU DOLU DOLY DOLU 2158 245 % Dahil Haric

ID Oteli DOLU DOLU DOLU DOLU DOLY DOLU DOLU DOLU
{E Oteii DOLU DOLU DOLU DOLU DOLU DOLU DOLU DOLU

IF Oteli 130% 1308 2258 Harig Harig

|G oteli 1958 250 % KAPALI KAPALI Dahil Dahil

Sorusturma Tarihi: 18.08.2000
|Donem  22.Eyl.00 28.Eyl.00 Elektrokardiyoloji

Kongresi 2000
Stnd Stnd Stnd Stnd Clubveya | Clubveya | Clubveya | Club veya
Single/Bah- | Double/Bah- | Single/Deniz| Double/De- Suite Suite Suite Suiite
¢e Man. ¢e Man Man nizMan. | Single/Bah- | Double/Bah-{ Single/Deniz| Double/De-

Otel Adi ce Man., ce Man, Man, niz Man. [Kahvaiti |KDV |Notlar

A Oteli 250% 2808 2809 00 $ Harig Harig
IB Oteli DOLU DOLU DOLU DOLU 285% 310 % Dahif Harlg {Eric&Son Fiyati; 180 $ KDV&Kahvalti Dahil
IC Oteli DOLU DOLU KAPALI KAPALI 2108 2409 KAPALI KAPALI Dahil Harig
{D Oteli 168 % 183 3 183 % 2038 Harlg Dahil | Ticaret Cdasi Fiyatt / Eyitilin 22si Dolu
|E Oteli 1608 185 % 190 $ 2168
IF Oteli 130$ 130$ Harle Harig

G Oteli DOLU DOLU KAPALI KAPALI Kap! Fiyati SGL: 175 $ DBL: 210 $ KDV

Dahll Kahvalti Haric

LTI
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Tablo 16 getiri yoOneticisine rakipleri ve talebi degerlendirme agisindan oldukga
anlamli veriler sunmaktadir. Ornegin, 22-28.09.2000 diliminde Elektrokardiyoloji
Kongresine denk gelen haftaya her iki tablo {izerinden dikkatlice bakildiginda
11.08.2000 tarihinde yapilan sorusturmada satisa kapali olan otellerin bir ¢ogunun
18.08.2000 tarthinde yapilan sorusgturmada satisa agtk duruma  geldikleri
gozlemlenmektedir. Tablo 15°e¢ geri donilup bakildiginda kongre katiimer sayisiun
1000 kisi civarinda oldugu gorilmektedir. Bu durum iki sekilde yorumlanabilir;
anlagmali acenta veya girket blok rezervasyonlarinda iptaller olabilir veya kongre
katilimeilarina ayrilan odalara yeterli talep olmadig: i¢in bu odalar satiga agilmugtir. Bu
zaman dilimine yonelik kesin kararlar vermek icin erken oldugu soylenebilir, ¢iinkii
getiri yoneticisinin 6niinde daha dort haftalik bir zaman bulunmaktadir.

Rakiplerin izlenmesinde kullanilan bir diger yontem ise rakip otellerin GDK’lara
bildirdikleri oda fiyatlannin izlenmesidir. Bu fiyatlar uluslararasi alanda GDK’lar
uzerinden satin alma yapan seyahat acentalarnn ve tiketicilere yoneliktir. Getiri
yoneticisinin ya da satig ofisinden bir kisinin bu fiyatlan derlemesi olduk¢a gii¢ ve
maliyetli oldugundan 6zel olarak bu igi yapan sirketlerden yardim almak daha akillica
bir davramig olacaktir. Bu girketler bir Ucret karsihiinda bu hizmeti otellere
sunmaktadirlar. Bir sonraki ay igin rakiplerin GDK’lara verdikleri fiyatlar &zet rapor
haline getirilerek getin yoneticisine sunulmaktadir. Tablo 17 Teleskop sirketinin
hazirlamis oldugu 6rnek bir raporu gostermektedir.

Bu sekilde disandan yardim alinarak elde edilen raporlar nasil degerlendirilebilir
sorusu sorulabilir. Bunun cevabt otelin ozelliklerine ve iginde bulunulan zaman dilimine
baglht olarak degismektedir. Tablo 17 2000 yili Agustos aymna ait Apollo ve Galileo
GDK’lan izerindeki rakiplerin fiyatlari A otelinin fiyatlart ile kiyaslamah olarak
vermektedir. Tablo 17° de goruldiagi gibi A otelinin fiyati 1198, D oteli digindaki tiim
otellerin fiyatindan daha dagiktir, giinkii D oteli havaalant oteli olmast nedeniyle A
oteline olan talebi dogrudan etkilememektedir. Fiyatin E ve C otellerinden sadece 18
dolar daha diisiik olmasi oldukga dikkat gekicidir. Bu durum su sekilde agiklanabilir: A
otelinde Agustos ay1 konaklama talebi diger aylara oranla oldukga diisiktiir ve
normalde GDK’larina talebin yitksek oldugu aylarda verilen fiyat 146$’dir. Getiri

yOneticisi bir ay 6ncesinden rakip otelleri bu rapor iizerinden izleyerek rakip otellerden



Tablo 17. Rakip Otellerin Bilgisayarh Rezervasyon Sistemlerine Verdikleri Fiyatlar

TELESKOP 0_6i\gustos 2000 itibariyle Apolio ve Galileo Sistemlerinden Ozet Bilgi

Hafta: 07-08-2000 Hafta: 14-08-2000 Hafta: 21-08-2000 Hafta: 28-08-2000

Pzt ISaI ICav lPer ICu1CumIPaz §Pzt ISaI lCar lPer ICu ICumIPaz Pzt lSal ]Car IPer ICu ICumlPaz §Pat lSaI I(;ar [Per ICu ICumIPaz
Oda Statiileri
A Oteli X X X X x X x |x x x x ** *pM* 0 000 0 0Ox x x x X x X
B Oteli 0 0 0 0 0 0 0JO O* * * * * I x X X X X X |* * *» * *» * x
C Oteli 0 0 0 0 0 0 OJx x x x x x X |x x x x * * ¥ 0x X X X X
D Oteli 0 0 Ox x x x P x x x x x x[|* * * * 0x x {x x x X X X X
E Oteli X X X X X X X 0 0 Ox x X X 0 0 O0x x x X g * Q* > »*
Tek Kisilik En Dusik Fiyat
A Oteli 119 119 119 119 119 119 119] 119 119 119 119 119 112 119] 118 119 119 118 119 119 119] 118 110 118 119 119 118 146
B Oteli 149 149 149 149 149 149 149) 149 149 149 149 140 140 149 149 149 149 148 149 149 149| 149 140 145 149 149 149 149
C Oteli 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120] 420 120 120 120 120 120 120} 120 120 120 120 4140 140 140
D Oteli 95 95 95 ©5 65 95 95| 95 95 95 ©5 05 95 95| 95 95 95 ©5 £5 05 95) 95 ©5 95 95 105 105 105
E Ofteli 120 120 120 120 120 120 120] 120 120 120 120 120 120 120| 120 120 120 120 120 120 120] 120 120 120 120 125 125 125
Tek Kisilik En Diiglik Fiyat - A Oteline Oranla Fark
A Oteli 119 118 119 119 112 119 118) 110 118 118 116 119 118 119] 118 116 10 119 119 119 119} 119 119 118 119 118 119 146
B Oteli 30 30 30 30 8 30 30| 36 3 30 30 3 30 30| 30 30 30 30 30 30 30| I 30 30 30 3V 0 3
C Oteli S L T | BT R N SRR S TRT'Y (S RRNNC T SN B SR SR R ST SR SN B B
D Oteli 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24| 24 24 24 24 24 24 28] 24 24 24 24 A4 A4 M
E Oteli T 01 1 1 4 1 o1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 8 8 21

Oda Statiitiisii icin Agiklama:
X igareti satiga kapali; - igareti veri bulunumady; * igareti satiga agik fakat kogullar: var; 0 satiga agik;
x0x iki hafta 6nce satiga kapahyd, gegen hafta agildi, bu hafta tekrar kapatild,

62Tl
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daha diigiik bir fiyat bildirmigtir. Bu uygulamada amag, GDK’lar iizerinden gelebilecek
miinferit talepler igin gekicilik yaratarak dolulugu artirmaktir.

Teleskop sirketinin raporlarinda rakip otellerin ilgili fiyatlann ne zaman satiga
agtiklan ve ne zaman kapattiklan da gesitli kodlarla belirtilmektedir.

Giiniimiizde Internet iizerinden yapilan rezervasyon miktarinin az olmasi nedeniyle
rakiplerin Internet iizerindeki fiyatlart iizerinde pek fazla durulmamaktadir. Ileriki
yillarda Internet iizerinden konaklama rezervasyonlarimin artmast, rakiplerin Internet
tizerindeki fiyatlarim da sistematik olarak izlemeyi bir zorunluluk haline getirebilir.

Rakiplerin izlenmesinde kullamlan bir bagka yontem ise onceden fiyat alarak piyasa
aragtirmasi yapan sirket veya acenta gruplarimn hangi otel ile anlagtiim bulmaktir.
Eger anlasma yapilan otel talebi dogrudan etkileyen bir rakipse, bu kalis giinii
yaklagtikca Onemi giderek artan bir bilgi haline gelmektedir. Soyle ki, rakip otel grup
anlagmast nedeniyle ilgili tarihte dolulugunu artirarak kalig giinii yaklagtikca minferit
talebe cevap veremeyebilir. Kalis giini yaklagtikca yapilan fiyat sorusturmalan rakip
otelin hangi pazar bolimlerine agtk veya kapali olduguna dair kesin kamtlar sunacaktir.
Boylece rakip otelin kapattig: fiyatlar ilgili pazar bolimlerine daha yiiksek fiyatlarla
agilarak geliri artirmak miimkiin olmaktadur.

Otel GYS kullamyorsa anlamli sonuglar elde edebilmek igin rakiplerin uyguladig:
fiyatlanin sisteme girilmesi gerekmektedir. GY yazihmu bu bilgileri diizenleyerek
kullamecilar igin oldukga yararh tablolar haline getirmektedir. Oyle ki sistem sadece
GY’ye yonelik ¢iktilar iretmekle kalmayip otelin genel performansiu rakiplerin
performansiyla kargilagtirabilecek tablolar iiretebilmektedir (Bkz. Ek 1). GYS
kullanllmiyorsa Tablo 16 gibi benzer tablolann bilgisayarda hazirlanmast iglemini
getiri yoneticisi yerine getirmek durumundadir. Bu durumda getiri yoneticisi zamaninin
biyitk bir bolimiini bilgisayar baginda veri girisi yapmakla gegirecektir. Her iki
durumda da yukanida anlatilan verilerin derlenmesi iglemi getiri yoneticisinin oldukg¢a
diizenli caligmasim gerektirmektedir.

GY’de rakiplerin izlenmesinin yaninda dig ¢evre etkenlerinin de izlenmesi olduk¢a
onemlidir. Gegmisteki ekonomik, toplumsal v.b. digsal etkenlerin iy diizeyini, pazar
talebini ve miisteri egilimlerini nasil etkiledigini - bilgilerin ayrnntisinda bulunan pazar

boliimlerine goére iptal ve gerceklesmeyen konaklama ve erken aynlislar - bilmek
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rezervasyonlann ileriye yonelik olarak nasil bir gekil alacagim tahmin ederek onlemler
alma firsatim verecektir.

Griffin (1995) ABD’de GYS kullanan oteller iizerine yaptif1 aragtirmada dis gevre
etkenleri ile GYS’nin basansi arasinda zayif bir iligki oldugunu ortaya koymustur.
Ancak, ekonomik ve sosyal kosullan yerlesik olan ve kolay kolay degismeyen bir
tilkede yapilan bu aragtirmanin sonuglarindan yola ¢ikarak boyle bir genelleme yapmak
saglikli olmayacaktir. Cinki, dis ¢evre kosullannin siirekli degistigi, ekonomik
istikrarin olugsmadif: iilkelerdeki otellerde GYS’nin bagansinda diigiis olmast dogal bir
sonugtur. Ekonomik, sosyal, siyasal ve dogal g¢evrede meydana gelen degisikliklerin
otelleri de dogrudan etkiledigi gozlenmektedir. Ornegin, Tiirkiye 1999 yih turizm
agisindan oldukga sikintili bir donem gegcirmigtir. Agustos ayinda yasanan Golciik
depremi de bu olumsuzluklara eklenince otellere olan talep asin 6lgiide diigmiistir. Bazi
oteller hi¢ agilmamus, baz oteller c¢aliganlarina iicretsiz izin vererek ya da isten
¢ikartarak ayakta kalmaya caligmuglardir. Bu nedenle getiri yoneticisi otelin iginde
bulundugu iilke ve bolgedeki dig cevreyi dikkatli bir bigimde izlemeli ve 6nceden

gerekli 6nlemleri almalidir.

2.3.3. Kapasite ve Fiyat Diizenlemeleri

Rakipler ve dig cevredeki degisimler pazar boélimlerinin otele olan talebini
etkileyecek ve kaliy gini yaklastikga farkli pazar bolimlerinden farkli tepkiler
olugmaya baslayacaktir. Sirket veya acenta gruplan ile aylarca oncesinden yapilan
anlagmalara bagh olarak rezervasyonlar gelmektedir. Bu pazar boliimlerinin toplam
talebi oOnceden gergefe yakin bir oranda oOngorilebilmektedir. Anlagmalarda
rezervasyon iptallerinin belli bir siire onceden otele bildirilmesi kosulu bulunmaktadir.
Bu nedenle gruplann iptali stz konusu oldugunda otele bosg kalan kapasiteyi
degerlendirebilecek bir siire kalmaktadir. Ama anlagmasiz gelen sirket, acenta ve
miinferit konaklama talebi biiyiik degiskenlikler gosterebilmekte ve toplam rezervasyon
talebinin 6ngoriilmesinde zorluklar yaganabilmektedir.

GY’de oda kapasitesi ¢esitli pazar boliimlerine énceden tahsis edilmektedir. Tabi ki
doluluk oramnin artirnlmasina paralel olarak ortalama oda gelirinin ve toplam gelirin
artinlmasi da hedeflenmektedir. Fakat pazar boliimlerinin talebinin Ongorillenden

yiiksek veya diigiik olmast durumunda kapasitenin yeniden tahsisi ve fiyat ayarlamalari
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soz konusu olmaktadir. Birinci boliimde bahsedilen satilan hizmet iinitelerinin benzer
olmasi bu ayarlamalan kolaylastirmaktadir.

Aynca, otelin konferans, banket ve toplant: iinitelerinin bulunmasi durumunda oda
satiglan bu unitelerin satiglan ile beraber degerlendirilmelidir. Boylece otel iki hizmeti
birlikte satacak ve gelirini artirabilecektir. Getiri yoneticisinin satig ofisine banket
baglantil: satilacak oda sayisim onceden bildirmesi veya ayhk bir kota koymas: yerinde
bir davramg olacaktir. Satig ofisi verilen kotaya ulagamadifi zaman getiri yoneticisi
tekrar devreye girerek bu odalan diger pazar boliimlerine tahsis edebilmelidir.

GY’de otele yiiksek gelir birakan pazar bolimlerinin yerine gegebilecek
rezervasyonlar alt1 ay onceden bile reddedebilir. Yer degistirme (displacement) olarak
adlandirabilecegimiz bu taktik, gelmesi muhtemel bir pazar boliimiine verilecek yerin

degeri ile bu yerin bagka bir pazar boliimiine satilmast durumundaki degerinin kargilas-

Tablo 18. Pazar Boliimlerinin Yer Degistirmesi Icin Sayisal Ornek

Pazartesi Sab Carsamba

Otelin Oda Sayis1 300 300 300
Gruplara Tahsis 150 50 200
Beklenen Miinferit Talebi 100 100 100
Gozden Cikarma Olmaksizin Yeni

Gruplara Verilebilecek Oda Sayisi 50 150 0
Grup Dikkate Alindiginda 50 50 50
Gozden Cikarilan Minferit Oda 0 0 50

Elde Edilen Gelir: 150 grup oda gecelemesi x 70$ = 10.500$
Kayip Gelir : 50 miinferit oda gecelemesi x 958 = 4.7508

Kaynak: Orkin, 1988, s. 55.

tinlmasidir (Orkin, 1988, s.55). Basitmig gibi goriinen bu siireg ashnda oldukga
karmagiktir ve GY’de 6nemli bir yer tutmaktadir (Donaghy v.d., 1997a, s.193). Tablo
18 bir ay onceden ii¢ gece i¢in 50 oda talep eden bir grup igin diizenlenmigtir. Tablo
18°de gorildigii gibi bu grubun rezervasyonu alindifinda ¢arsamba giinii igin miinferit
odalardan elli tanesi bu gruba tahsis edilecektir. Ortalama miinferit oda fiyat1 958,
ortalama grup fiyat: ise 708 dur.



133

Tablo 19. Yer Degistirme Sonucu Potansiyel Iy Kayb

Pzt. Sali  Car. Per. Cuma

Grup Dikkate Ahindiinda 50 50 50 - -
Gozden Cikarilan 0 0 50 - -
Toplam Yer Degistirme 5 10 50 10 5

Elde Edilen Gelir: 150 grup oda gecelemesi x 70$ = 10.500%
Kayip Gelir : 80 miinferit oda gecelemesi x 95% = 7.600$

Kaynak: Orkin, 1988, s. 56.

Yer degistirme sonucunda olugacak olan kayip sadece garsamba gecesi ile siurh
kalmayabilir. Persembe sabah aynlfnak lizere pazartesi ve salidan giris yapan transit
migteriler carsamba giinit yer olmadigi igin baska bir otele gidebilirler. Benzer bir
sekilde carsamba giinii yer alamayan ve birden fazla geceleme yapmayr diisiinen
minferit misteriler de olabilir. Bu da gizli yer degistirme anlamina gelmektedir. GYS
yardimiyla bu turdeki gizli yer degistirmeler potansiyel is kayiplan hesaplanarak
¢Oziilebilir.

Tablo 19 incelendiginde grup rezervasyonunu almak hala avantajh
goranmemektedir. Biitin hafta dikkate alindiginda toplam yer degistirme 80 oday
bulmaktadir. Yer verilemeyen 80 odalik miinferit migtenri kiistiiriilerek bagka bir oteli
tercih edecek ve gelir kaybina neden olacaktir (Orkin, 1988, s.56).

2.3.4. Getiri Yonetiminde Giinliik Faaliyetlerin Yonetilmesi

GY uygulama siirecinde buraya kadar anlatilan konular aymi zamanda giinliik
faaliyetlerin yonetilmesi ig¢in bir hazirhk niteligi tagimaktadir. Giinlitk kararlann
arkasinda 6énceden yapilan bu hazirlik yatmaktadir. Hedeflenen doluluk oram: ve gelire
ulagmak kahg giiniindeki faaliyetlerin de en iyi sekilde yonetilmesini gerektirmektedir.

Tlgili giinle ilgili nihai kararlar o giin icinde verilmekle birlikte, GYK’nin her hafta
toplanarak bir sonraki haftamin giinlerini ayn ayn degerlendirmesi GY’nin etkinligini
artirmaktadir. Tablo 20 getiri yoneticisinin GYK’ya sundugu Getiri Stratejisi ile ilgili
bilgileri igermektedir. GYK’da fikir birlii saglanmasi halinde bu tablo rezervasyon,
resepsiyon ve satig ¢aliganlanina verilmektedir. Grup satislan ¢ok énceden gergeklestigi

i¢in daha ¢ok miinferit oda satiglarint yonlendirmek igin hazirlanmaktadir ve satis1 ger-



Tablo 20. Aylik Getiri Stratejisi

Ay: Ekim.00
Tahmini {Gergek Tahmini JGergek |Tahmini [Gergek [Tahmini [Gergek [Tahmini [Gergek [Rezlp.{0.OF. Tahmini |Gergek jRez.lp.|O.O.F. [Kisalktmatar
Faaliyetier §Tarih 02.Eyl 09.Eyl. 16.Ey1.00| 23.Eyl, 30.Ey1.00 Tarlh Eki.08 UPS Upsaling
PZ T 25016 50! TS osen o vl |
T 27516 1758 | T 325 1558 | Frmam Sty
280} 70%4 @ 1758 7 325 82 156%
300] 75%F SBAES 7758 | 350] 86 % B Z
P 30075 180§ 375] 04%) 3751 9 1808 VETBooRe
200} 50 180§ | 360] 50
T 150] 38 125 | 380 ; 2608 |
3 150} 38 1253 300] 08 o 00%
T 380} 05 1908 T 300] 75 ; 1658
| K 360} 65 1808 Z 1 10 300]75 : 185§
(B 400} 1 5308 11] 380] 55 A% 1858
2K 200] 1 008 12] 380] 05 ; 1668
1 400] 1 o5 138 380] 05 : feas
3 1 1 . P Ty
FZ | 4 001 25 GE 15§ 360] 05 1668
FT 1 3 350} 88 EENR T 1 18] 250] 60 75% IEM
T 380§ 95 1555 | FZ | 17] 250 62 1458
ls,__ 1 360 95 ese | BT 1 16] 390] 08 : 51
R K 380165 1658 | 16 390] 05 9 108
3 36005 T 20§ 400} 100Wg 400} 1 0%
T | & 256]63 7508 | 5 1 21] 400] 100 400]
3 250]63 1508 | 9 460] 1 6] 100
FT | 2 700 1508 | T | 23] 300] 759 375, 1805
S | 2 200 1608 Z |24 300} 7: 3 608
2 250] 63 AT 1 25] 38055 ] 1508
g 750 63 3 g T5%] 350] 62 g
2 250163 1508 G5%) 3601 ®
700 25 608 F1 2 g B
7 200 ; 1758 | 059 3601 ¢
200 7108 | T | 30§ 250] 63 " g
| I o
Fiyatiar MRS Fiyatlan Rakip Oteller
] Serbest Satig | i Fiyet  fson Fiyet fKoV
FFC - FFE - LDL Indirimii Fiyatiar Kapali ACtei 1308 {1308 D
CCS - RRS - HDF Indirimli Fiyatiar Kapal: - IBotei 1ass 1228 o
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ceklestiren c¢alisanlar igin bir tiir rehber niteligindedir. Tablo 20’de otelin giinlik
satiglart bir ay oncesinden izlenmektedir. Ornekte, zaman dilimi olarak 2000 yih Ekim
ayr ve 400 odal: bir otel ele ainmustir. 2, 9, 16, 23, 30 Eylil itibariyle Ekim ayinin oda
satiglant bu tablodan izlenebilir. Her bir siitun kendi iginde tahmin edilen ve gergek
olarak ikiye ayrnlmaktadir. Tahmin edilen sitununda tahmini satilan oda sayist ve
doluluk oram, gergek sttununda ise gruplar dahil alinan kesin rezervasyonlara dayali
satilan oda sayisi ve doluluk oram goriilmektedir.

Tablo 20°de bir 6nceki yil igin ulagilan doluluk oranlan ve ortalama oda fiyat: da
verilmektedir. Boylece satig caliganlart mevcut durumu gecen sene ile kiyaslama
olanag bulabilmektedir.

Tablonun altinda yesil, san ve kirmuzi fiyat renkleri o gin i¢in uygulanmasi
gereken fiyatlani gostermektedir. Yesil renk, satig calisamna fiyat verirken kisitlama
getirmemekte serbest birakmaktadir. San renk, 120$’m altinda fiyat verilemeyecegi
anlamma gelmektedir. Kirmuzi renk otelin ilgili giin i¢in ¢ok yiiksek bir doluluga
ulagtigii, satislarin kap: fiyat: Gzerinden yapilmasi gerektigini gostermektedir. Fiyat
renklerinin hemen yaninda otelin bagh bulundugu MRS ve Internet iizerindeki gegerli
fiyat renkleri gorilmektedir. Buradaki fiyatlanin otelin Ekim ayi igin izledigi getiri
stratejisine uygun olmas: gerekmektedir. Rezervasyon ofisinden ¢ok yiiksek bir fiyat
alan miigterinin MRS veya Internet araciifiyla promosyon fiyatlarina ulagarak satin
alma yapmasi, ya da MRS veya Internet tizerinden yiiksek fiyatlarla satin alma yapip
otele geldiginde promosyon fiyatlarimn uygulandigim 6grenmesi otele olan giiveni
sarsabilir. Satig ¢alisanlar1 fiyat renklerinin yamt swra gesitli kisaltmalarla da
yonlendirilmektedir. Ornegin, UPS (upselling) ‘miimkiin olan en yiiksek fiyattan
satllacak’, CTS (close to sell) ‘satiga kapal’, CF (club floor rooms available) ‘sadece
klip katindaki odalari sat’ anlamuna gelmektedir. Tablonun altinda ise rakip otellerin
Ekim ay1 icin verdigi fiyatlar, satiga agik veya kapali olup olmadiklan goriilmektedir.

Tablo 20 satig ¢alisanlanimn GY stratejisine uygun karar verebilmesi igin gerekli
tim verileri iginde barndirmaktadir. Giin igin rezervasyon talebi geldiginde hangi
fiyattan oday: satmast gerektigine rahathikla karar verebilecektir.

Gorildigi gibi GY’de ginlitk faaliyetlerin yonetilmesi hemen aym giin iginde

alinan kararlarla gergeklesmemektedir. Cok uzun zaman Oncesinden kahg giiniine
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hazirlik yapimaktadir. Kalig giiniine gelindiginde ise talepteki degisimler giin iginde
yakin takibe alinmaktadir.

Bu amagla hazirlanan Tablo 21 400 odah bir otelin ginliik faaliyet rehberini
gostermektedir. Getiri yoneticisi her sabah saat 09:00°da onbiiro yoneticisi, rezervasyon
yOneticisi ve yiyecek-icecek yoneticisi ile bir araya gelerek giinlik faaliyetlerin
yonetilmesi igin yapilmas: gerekenler, taktikler ve hedefler konusunda kisa bir toplanti
yapmaktadir. Otelin ozelliklerine gore bu toplantiya banket ve konferans gibi faaliyet
yoneticilert de katilabilir. Bu toplantida Tablo 21 iizerindeki veriler tartigtlmakta ve o
giin igin hedef belirlenmektedir. Daha sonra bu tablo rezervasyon, resepsiyon ve satig
¢alisanlarina verilmektedir.

Tablo 21’de gegen yil, diin, tahmini, hedeflenen ve gerceklegen siitunlarinda GY
giinlikk faaliyetinde kullamlan biitiin degiskenler ayn ayn gosterilmektedir. Gegen yil ve
diin situnlan gecmisteki veriler dikkate alinarak hazirlanmaktadir. Tahmini situnu ilgili
giin igin kesin rezervasyonlara dayah veriler ele alinarak hazirlanmaktadir. Hedeflenen
sitununda ise giin sonunda ulagllacak hedefler ortaya konulmaktadir. Gergeklesen
situnu bog birakilmakta ve ertesi gin doldurularak hedeflenen rakamlarla
kargilagtinimaktadr.

Tablo 21’de kapasitede artig veya azaliglara yol agan tiim degiskenler gegen yil,
diin, tahmini, hedeflenen ve gergeklesen situnlannda ayn ayn takip edilmektedir.
Girisler, gikiglar, uzatma yapan oda sayisi, erken ayrilan oda sayisi, kapt miisterisi, iptal
edilen oda sayisi, satilabilir oda sayisi, kapasite iistii rezervasyon orani, ortalama oda
fiyat1 ve doluluk oranlann ve ulagilan getiri rakamm bir arada sunulmakta ve satig
caliganlant otelin giinliik genel bir panoramasim gegmis verilerle karsilastirarak rahatga
gorebilmektedir.

MRS ve Internet iizerinden gelen rezervasyonlara dikkat gekilmekte, ilgili giin ve
gelecek icin oda satis hedefleri konulmaktadir. Oteldeki banket ve toplant: faaliyetleri
ayrica verilmekte ve oda baglantii satiglara dikkat gekilmektedir. Bu faaliyetlere
katilanlara ne kadar odamn tahsis edildigi, hangi sirket veya organizasyona verildigi,
kisi say1st, rezervasyon sekli ve toplant: saati burada gorilebilmektedir.

Tablo 21°de fiziki kapasitede azalmaya yol agan arizali oda (out of order rooms)
sayist ayn bir boliimde verilmektedir. Ilgili giin igin oda tipleri tizerinden satig hedefleri
yine ayn bir bolimde verilmektedir.



Tablo 21. Giinliik Faaliyet Rehberi

Gin: Tarih:
On bliro/Rezervasyon

Dolu Oda
Satisa Hazir Oda

Beklenen Odalar Geliri

Beklenen Girigler(-)
Bekienen Gikiglar(+)
Beklenen Uzatmalar(-})
Beklenen Erken Gikig(+)
Beklenen Iptaller(+)

Kapi Mugterisi(-)

Satilabilir Oda Sayis!
Kapasite Ustli Rezervasyon

Merkezi Rezervasyon Sistemi
Internet

Satig Hedefleri

Getiri
OC.OF.
Doluluk
Getiri

Ziyafet Faallyetieri
Gegen Yii Din Tahmini Hedef Gergek
350 375 350 3650 Ziyafet Salony Sirket/Organizator |Kigi sayist  |Anlagma Saat I
50 25 50 50 Topkapi Turkeell 200 40 Odal 1500
NET NET NET NET Sultan Ford 350 50 Odaj 1s:00)
] 760008} G0000$) 70000$] 750003
80| 45 50 &
50 20 P 25
6 8 5] 6
5 6 6 6]
8 10 8 8]
5 5 8 10
12 3 25 14
3% %0.008 %6.5 %3.5
10 5 8 10 Oda Sayisti: 0 .
5 2 8 10 Oda Tipine Gore Satig Hedefi .
Satiga Hazir Oda Turlerd Kapt Fiyatt  |indirimli  }Oda Sayist
Standart 125$ 1108 2
Klip Kati 5008] 4508 3
Junior Suite 2508 200% 3
Senior Suite 3008 2508 3
Bugiin lgin Gelecek lein Special Suites 3508 3003 3
RES. 14 S0 Toplam Oda 14
Fi0 5 15
Toplam 19 a5
Dikkat Edilmesi Gereken Konular
Potansiyel Orislama Oda Flyat:3508 VIP Odalar Ad Soyad Oda Numarasi
220% 2508 3003 3008
97% 0% 95% 8%
61% 0% 81% 84%

LET
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Tablo 21’in sag tarafinda ise GY ile ilgili olmamakla birlikte bazi konularda
caliganlann dikkati ¢ekilmektedir. Otelin bagli bulundugu merkez ofisten gelen ust
diizey yoneticilerin kullandi1 odalar veya VIP odalar buna 6rek olarak verilebilir.

Otelde GYS kullamiliyorsa, buna benzer yonlendirici tablolarn satis ¢alisanlanina
terminaller Uizerinden sunmak olduk¢a kolaylasmaktadir. Fakat baz oteller satig
¢alisanlarimin GYS’yi terminal {izerinden kullanmasina izin verirken bazi otellerde
sistemi sadece rezervasyon veya getiri yoneticisi gibi yoneticiler kullanmaktadir. Bu
durumda GY gunlik faaliyet rehberinin sabah toplantisinda hazirlanarak calisanlara
dagitilmas: gerekmektedir.

Sabah yapilan toplantida ilgili giin igin hedefler belirlenmekle birlikte, getiri
yoneticisi giin i¢inde talepteki artis ve azalglan izleyerek gerektiginde isleyige
miidahalede bulunabilmelidir. Satig c¢aliganlan ile siirekli iletisim iginde olmali ve
gerektiginde ortaya ¢tkan sorun ve olasiliklar Gizerinde ¢6ziim iiretebilmelidir. Gunliik
faaliyetlerin yonetilmesi yogun ve hizh ¢aligmayr zorunlu kilmaktadir. Eger hazirhiklar

1yl yapilmigsa hedeflenen rakamlara ulasmak zor olmayacaktir.

2.4. Asama — IV: Getiri Yonetimi Faaliyetlerinin Degerlendirilmesi

GY bir yontem olarak geleneksel yonetim yaklagimlarinda bityitk bir degisiklik
yapmamakta, oOrgitsel c¢abalarin {izerinde yogunlasabilecegi bir temel sunmaktadir
(Orkin, 1988, s.56). Otel faaliyetlerinin degerlendirilmesi asamasinda da yine
geleneksel gostergeler mutlaka kullaniacak, fakat bu gostergeler GY gostergeleri ile
birlestirilerek daha anlamli sonuglara ulagmak miimkiin olacaktir. Bu nedenle énce otel
isletmelerindeki  geleneksel  faaliyet  gostergelerinin  hatirlanmasinda  yarar

goriilmektedir.

2.4.1. Geleneksel Gelir ve Doluluk Gostergeleri

Isletmelerde faaliyetlerin degerlendirilmesi igin tammlanmis boyutlar Etkenlik,
Verim ve Girdilerden Yararlanma, Verimlilik, Kalite, Yenilik, Caligjma Yasaminin
Kalitesi, Karhlik ve Biitceye Uygunluk olarak siralanmaktadir. Alanyazinda etkenlik
veya etkinlik olarak adlandinlan boyut amaglara yonelik bir kavram olarak igletme
dizeyindeki degerlendirmelerin en onemli boyutudur. Orgiitlerin  tanimlanmig
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amaglarina ulagmak amaciyla gergeklestirdikleri faaliyetlerin sonucunda bu amaglara
ulagma derecesini olger (Akal, 1992, s.15; Oral, 1997, s. 29).

Tablo 22. Otel isletmelerinde Doluluk Oranlar

Tiirii Hesaplanmasi Kullanim Smmirhlikian
Oda Dolulugu Satilan Oda SayvToplam Oda | Satilan Oda Yuzdesini Kisi Sayism: Gostermez
sayist Gosterir. Odalarm Hangji Nedenle
Satiimadiini Gostermez.
Satilabilir Oda Dolulugu Satslan Oda Sayisy/Satiga Hazir | Anizal: ve Bakimdaki Odalar Kist Sayismu Gostermez.
Oda Sayis1 Fiziksel Kapasiteden Diighlor.
Yatak Dolulugu Satilan Yatak Sayisi/Satiga Yatak Sayist Uzerinden Satilan Cift Kisilik Yataklar
Haar Yatak Sayist Degerlendirme Sanst Orani Saptirabilir. Satilamayan
Vermektedir. Ek Yatakiar Odalan Gostermez.
Hesaba Katilir.
Geceleme Yapan Kigi Oranmy Geceleyen Kigi Sayisy/Satiga Geceleme Yapan Kigi Sayisimi | Satilamayan Odalan
Hazir Yatak Sayist Gosterir. Yukaridaki Oranlarla | Gdstermez
Kiyaslanabilir.
Cift Kisilik Dolutuk Gift Kigiye Satilan Oda Twin Odalan GCift Kigilik

Saysv/Toplam Cift Kisilik Oda
Sayist

Olarak Hesaba Katar. Satig
Cahganlarmin Cift Kisilik Oda
Satig Becerisini Gdsterir.

Doluluk Cogaltan Oram

Birden Fazla Musteriye Satilan
Oda Saywsv/Satilan Oda Sayist

Toplam Oda Sayismm Ne
Kadarmm Birden Fazla
Milsteriye Satildigim Gosterir.
Yiyecek Igecek Gelirlerinin
Tahmininde, Oda Magteri
Ihtiyaglarmm Tespitinde

Kullanihr.

Oda Bagma Mitsteri Sayisi

Mugteri Sayisv/Satilan Oda
Sayist

Birden Fazla Kigiye Hangi
Oranda Satiidigm: ve Bir
Odada Kag Kistye Hizmet
Verildigini Gosterir.

Kaynak: Jones ve Paul, 1993, s. 278; Kasavana, 1995, s. 318; Schmidgall, 1995, s. 17

Otel igletmelerinde de faaliyetlerin siirekli olarak degerlendirilmesi ve hedeflenen

amaglara ulagithp ulagimadifinm bilinmesi

gerekmektedir. Faaliyetler

yukanda

siralanan boyutlar itibariyle ayn ayn ele alimp degerlendirilebilir. GY uygulamasinin
oteldeki tiim faaliyetleri etkilemesi kagimlmazdir. Omegin, GY’deki fiyat politikasi
yenilik boyutu i¢inde degerlendirilebilir; giinkii tiiketiciye farkh fiyatlar farkh kosullarla
sunulabilmektedir. Pazar boliimlerinin kira katkist Oonceden tahmin edilebildigi igin
karhlik boyutu etkilenecektir. GY kurallan tam anlamuyla igletilmezse kalite boyutuna
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zarar verebilir; fiyatlarla uyumlu hizmetlerin verilmemesi durumunda ortaya ¢ikabilecek
olumsuzluklar migteriyi bagka segenekler aramaya zorlayabilir. Otelin GY uygulamas:
durumunda planlama asamasinda otelin hedefleri ile GY hedeflerinin uyumlu hale
getirilmesi degerlendirme ve denetim agamasinin da uyum iginde yapiimasina olanak
tantyacaktir.

Doluluk bir otel igin en onemli faaliyet gostergelerinden biridir. Doluluk aym
zamanda otel yoOnetiminin planlama ve denetim islevlerini yerine getirmesinde en
onemli anahtardir. Planlama ¢aligmalan dolu oda sayisiun ve elde edilecek gelirin
tahmin edilmesiyle baglar. Daha sorira doluluga bagh olarak tahmini iggéren ihtiyact
belirlenir, tahmini 1st ve aydinlatma Iflahyetleﬁ belirlenir, tahmini kuver sayist bulunur.
Boylece tiim otelin tahmini gelirininf ve tahmini maliyetlerinin bulunmasi kolaylagir.
Planlama iglevinin doluluk iizerine kurulmasi,, denetim ve degerlendirme islevinin
biyiikk kisminin doluluk rakamlan ﬁieﬁnden yaptmasint saglamaktadir. Table 22°de
cesitli tirde doluluk oranlan veﬁlnﬁstir. Bu oranlar faaliyetlerin degerlendirilmesinde
cesitli sorulanin cevabint vermektedir. ;

Otel igletmesi igin bir diger O6nemli performans gostergesi ise gelirdir. Sadece
dolulugu artirmak tek bagina yeterli olmayacaktir. Dolulukla birlikte gelirin de
artinilmast hedeflenmelidir. Tablo 23°de otel isletmeciliginde kullanilan gesitli gelir
gostergeleri verilmigtir.

Ortalama gimliik oda fiyati gegmisten giinimize otelcilikte kullamlan en 6nemli
oranlardan biridir. Gergeklesen odaiar gelirinin satilan oda sayisina boéliinmesi ile
bulunmaktadir. Fakat bu oran tek bagma kullanildifinda yamluc: olabilir. Satilabilir oda
basina gelir ve potansiyel ortalan?a oda fiyant ile karsilagtinlmast daha anlamh
sonuglara ulagilmasim saglayacaktir. Satzlabilir oda bagma gelir satilamayan bos kalan
kapasitenin ulagilan fiyat Gzerindeki etkisini gostermesi agisindan daha gergekgi bir
rakamdir. Doluluk ve fiyat yiikseldikge ortalama ginlik oda fiyati ve satilabilir oda
bagma gelir arasindaki fark azalacak aksi takdirde artacaktir. Ayrica ortalama giinliik
oda fiyati ile potansiyel ortalama oda fiyati kiyaslandiginda kap: fiyati Gzerinden ne
kadar indirim yapildig rahatlikla gérilebilir (Coltman, 1992, 5.198).
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Tablo 23. Otel isletmelerinde Gelir Oranlan

Tiird Hesaplanmasi Kullanim: Smirhihiklan
Ortalama Gunlik Oda Fiyatn ] Gergeklegen Odalar Potansiyel Ortalama Oda Bog Kalan Oda Kapasitesini
(Average Daily Rate - ADR) Geliri/Satilan Oda Sayis1 Fiyatmdan Yapilan Indirimler | Hesaba Katmaz.
Sonucunda Ne Kadar Kayip
Oldupunu Gosterir.
Satilabilir Oda Bagmna Gelir Gergeklegen Odalar Toplam Arz Edilen Oda
(Revenue per Available Room | Geliri/Satiga Hazir Oda Sayist | Uzerinden Hangi Fiyata
-REVPAR) Ulagiidigzn: Gosterir. Daha
Gergekgi Bir Rakamdrr.
Migteri Bagma Odalar Geliri Gergeklegen Odalar Konaklayan Milgteri Bagma
Geliri/Magteri Sayist Elde Edilen Oda Gelirini
Gosterir.
Migteri Basma Yiyecek Icecek | Gergeklegen Yiyecek Igecek Pansiyon Satislarma (BB, HB,
Geliri Geliri/Mitgteri Sayist FB) Odalar Gelirinden Ayt
Bakilmasmu Saglar.
Miisteri Bagna Gelir Toplam Gelir/Miisten Sayist Oda ve Pansiyon Digindaki
Telefon, Kuru Temizleme v.b..
Gelirlerin Eklenmesiyle
Toplam Geliri Ulagihr.
Miigterinin Otelin Toplam
Gelirine Olan Katkisin
Gésterir.
Potansiyel Ortalama Oda (Gift Kisilik Doluluk Oran: x | Ulagilmas: Gereken Hedef Tek ve Gift Kigilik Fiyatlarm
Fiyati (1) Fiyat Farki) + Potansiyel Fiyati Gosterir. Indirimlerde Oda Tiplerine Gore
Ortalama Tek Kisilik Fiyat Degerlendirme Yapma Olanag | Degismedigini Varsayar.
Sunar.
Potansiyel Ortalama Oda Oda Tipleri Kap1 Fiyats Odalarm Kag Adedinin Tek
Fiyats (2) Toplamy/Oda Tipi Sayist veya Cift Kisilik Satilacagm:
Dikkate Almaz.
Potansiyel Odalar Geliri Potansiyel Ortalama Oda Ulagilabilecck En Ytiksek Kap1 Fiyatinda fsrar Edilirse {g
Fiyat: x Toplam Oda Sayist Odalar Gelirini Gosterir. Kayplar Olmast
Kagmilmazdsr.

Kaynak: Jones ve Paul, 1993, s. 278; Kasavana, 1995, s. 318; Schmidgall, 1995, s. 17

Hedef fiyat olan potansiyel ortalama oda fiyat: ile ortalama giinliik oda fiyatinin

ginlik ve

donemlik  kargilagtirimasi

saglamaktadir. Ornegin;

Fiyat Etkinligi =

fiyat etkinliginin

Gergeklesen Ortalama Giinliik Oda Fiyati

Potansiyel Ortalama Oda Fiyat:

olgillmesine  olanak
8s5$

= %70’dir.
120%




142

Miisteri basina odalar geliri, miisteri basmna yiyecek icecek geliri ve miisteri basina
toplam gelir oranlan odalar, yiyecek icecek ve diger gelirlerin birlikte
degerlendirilmesine olanak saglamaktadir. Odalarda bir kigiden fazla konaklama
arttikga dogal olarak miisteri basina odalar geliri dugecek fakat yiyecek igecek geliri ve
ekstra harcamalar artacaktir.

Ek yataklanin, giin i¢inde iki defa satilan odalann, elbise degistirme veya dinlenme
amactyla gunlilk satilan odalarin da eklenmesiyle en yiitksek potansiyel odalar geliri
rakamina ulasmak mimkiin olacaktir. Bu rakamla gergeklesen rakam arasindaki fark
toplam gelir lizerinden ne kadar bir kayip oldugunu ortaya cikarmaktadir. Otelin
misafirlerine ikram olarak tahsis edilen odalarin (complimentary) sayisi ve pazar
boliimlerine yapilan indirimler potansiyel gelirdeki azalmanmin nedenleridir. Ortalama
giinlitk oda fiyati bulunurken ikram odalarin toplam satilan oda igine dahil edilmesi
daha gergekei bir rakama ulagiimasint saglayacaktr.

Oteller geleneksel olarak ginlik ve donemsel faaliyetlerinin etkinligini doluluk
orami ve ortalama ginliik oda fiyati tzerinden degerlendirmektedirler. Otel oda
fiyatlanm disiirerek dolulugunu artirabilir. Bu strateji ile dolulugunu artirnir ama diisiik
oda fiyat1 nedeniyle gelir kaybt meydana gelir. Ayrica dolu oda sayisina bagli olarak
artan degisken maliyetler kan azaltacaktir. Oda fiyatimn yitksek tutulmast ise dolulugun
azalmasina ama goérece olarak gelirin artmasina yol agacaktir. Fakat dusik fiyattan
satilmast gereken odalar bog kaldig i¢in yine gelir kayb1 soz konusu olacaktir. Bazi
oteller migteri gekmek igin diigiik oda fiyatlan uygulamakta ve dolulugu artirmaktadir,
bazilan ise hedefledikleri ortalama giinliik oda fiyatindan taviz vermeyerek dolulugu

ihmal etmektedirler.

2.4.2. Getiri Yonetiminde Niceliksel Degerlendirme

Daha 6ncede bahsedildigi gibi otel isletmelerinde GY’nin iki 6gesi bulunmaktadir;
oda kapasitesinin yonetimi yani dolulugun artinlmasi ve fiyatlama yani gelirin
artirilmast. GY sadece doluluk ya da sadece gelirin artinlmasini hedeflememektedir. Bu
nedenle GY faaliyetlerinin performans olgiimii de farkhlagsmaktadir. Getiri etkinliginin
olguimii ilk defa Lovelock (1984, icinde; Jones ve Paul, 1993, s. 281) tarafindan formiil
haline getirilmigtir. Yazar bunu Kapasitenin Potansiyel Gelir Etkinligi-KPGE (Asset
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Revenue Generating Efficiency-ARGE) olarak tammlamugtir. KPGE, doluluk oram ile
fiyat etkinliginin ¢arpilmast sonucunda bulunmaktadir.

KPGE = Doluluk Oran x Fiyat Etkinligi

Ornek: 400 odal: bir otel igletmesi biitin odalan igin en yiiksek fiyat: 100$ olarak
belirlemigtir. Fakat %60 doluluga ulagmus ve 120 odasmm en yitksek fiyat olan
100%°dan, 120 odasim da indirimli olarak 60$’dan satmugtir. Bir odanin satigindaki fiyat
etkinligi 1008 + 60$ = 1608 / 2 = 808 yani %80’dir. Bu durumda KPGE %48’dir.

KPGE = 0.60 x 0.80 = %48

Alanyazinda GY’nin yogun bir bigimde tartigtlmast sayisal degerlendirme
yontemlerinin de geligmesi ile sonuglanmistir.  Orkin (1988) ve Kasavana (1995)
tarafindan gelistirilen bu yontemler GY uygulamalanmn degerlendirilmesi asamasina
151k tutmaktadir.

Asagida bu yoOntemlerden yararlanarak GY wuygulamalan sayisal olarak
degerlendirilen Bella Vista oteli 6drmegi verilmigtir. Otel ile ilgili veriler su gekilde

siralanmaktadir;

Qda sayisi: 300

Ortalama oda fiyati: 80%

Ortalama doluluk: %70

Tek yatakli oda sayisi: 100

Cift yatakl: oda sayis1: 200

Tek yatakli oda tek kisilik fiyati: 90$
Tek yatakl oda gift kigilik fiyat1: 110%$
Iki yatakl oda tek kisilik fiyat1: 100$
Iki yatakl: oda cift kisilik fiyati: 1208

Ortalama oda fiyatimn potansiyel ortalama oda fiyatina oranlanmast sonucunda
otelin fiyat etkinlik oramna ulagmak miimkiin olacaktir. Potansiyel ortalama oda
fiyatina ulasmak icin ise potansiyel ortalama tek kisilik fiyat, potansiyel ortalama gift
kisilik fiyat ve ¢ift kigilik doluluk oram verilerine ihtiya¢ duyulmaktadir.
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1. Potansiyel Ortalama Tek Kisilik Fiyat

Otel tek kigilik fiyatimt oda tiplerine gore degistirmiyorsa ortalama tek kisilik
potansiyel fiyat: kapt fiyatina egit olacaktir. Ancak Bella Vista oteli degistirmektedir.
Bu durumda her oda tipindeki oda sayist tek kisilik oda fiyat: ile ¢arpilip toplam oda

sayisina boltinir.
Oda Tipi Oda Sayist Tek Xi. Fiyat % 100 Tekli Dolulukta Gelir
1 yatakh 100 908 9000 $
2 yatakh 200 100 $ 20000 $
300 290008
Potansiyel Ortalama Kam Fiyatindan Tek Kisilik Oda Geliri 29000
Tek Kisilik Fiyat = =96.67 %

Tek Kisilik Olarak Satilan Oda Sayist 300

2. Potansiyel Ortalama Cift Kisilik Fiyat

Tek kigilik fiyatta oldugu gibi otel ¢ift kisilik fiyatim oda tiplerine gére
degistirmiyorsa potansiyel ortalama ¢ift kigilik fiyati kapi fiyatina esit olacaktir. Bella
Vista oteli tek kigilik fiyatta oldugu gibi ¢ift kisilik fiyati oda tiplerine gore
degistirmektedir. Bu durumda her oda tipindeki oda sayist ¢ift kisilik oda fiyat: ile

carpihip toplam oda sayisina bokiniir.

Oda Tiirii QOda Sayist Cift Ki. Fivat % 100 Cift Dolulukta Gelir
1 yatakli 100 110 $ 11000 $
2 yatakh 200 120 $ 24000 §
300 35000 $
Kap: Fiyatindan Cift Ki. Oda Geliri 35000%
Potansiyel Ortalama Cift Ki. Fiyat = = =116.67 $
Cift Ki. Olarak Satilan Oda Says 300

3. Cift Kisilik Doluluk Orani

Bir odanin ¢ift kisi yerine tek kisiye satilmasi sonucunda ortaya ¢ikan fiyat farks
(rate spread) ise ¢ift kisilik dolulukla tek kigilik doluluk arasindaki gelir farkimt vermesi
agisindan oldukca anlamlidir. Potansiyel oda fiyatina ulagmada 6nemli bir unsur otelde
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birden fazla kisi tarafindan doldurulan oda oranidir. Bella Vista otelinin % 70 dolulukta
satilan 210 odasmun 105 tanesi iki ve daha fazla kisi tarafindan tutuluyorsa goklu

doluluk oran: §oyle hesaplanir:

105
Coklu Doluluk Oram =

=0.5yada % 50 dir.
210

4. Tek ve Cift Kisilik Fiyat Farki

Cift kisilik doluluk oranmmn yannda diger 6nemli bir hesaplama fiyat farkidir.
Otelin potansiyel ortalama tek kisilik fiyati ile potansiyel ortalama ¢ift kisilik fiyati
arasindaki fark fiyat farkim verir.

Fiyat Fark: = Potansiyel Ortalama Cift Ki. Fiyat — Potansiyel Ortalama Tek Ki. Fiyat
=116.67% — 96.67% = 20%

5. Potansiyel Ortalama Fiyat

Potansiyel ortalama oda fiyatina ulagsmak igin agagidaki formiilde verileri yerine

koymak yeterh olacaktir.

Potansiyel Cift Kis. Fiyat Potansiyel
Ortalama = Doluluk x Farka + Ortalama
Fiyat Oram Tek Ki. Fiyat

=(05x20%)+96.67% = 106.67 $

6. Oda Fiyat: Etkinligi
Potansiyel ortalama oda fiyatim bulduktan sonra yapilacak olan islem gergeklesmis
ortalama fiyatim potansiyel ortalama fiyatina oranlayarak hedeflenen sonuca ne oranda

ulasildigini bulmak olacaktir.

Ortalama Oda Fiyat 80$
Oda Fiyat: Etkinligi =0.75 ya da % 75°dir.
Potansiyel Ortalama Fiyat 106.63




146

Bu etkinlik oram uygulanan fiyatlar ilizerinden ne kadar indirim yapildigim
gostermesi  agisindan olduk¢a onemlidir. Bu nedenle birgok otel getiri yonetimi

¢abalarimin bir pargasi olarak bu oran dikkate almaktadir.

7. Getiri Etkinligi
Getiri etkinligini hesaplarken hepsi birbirine denk cesitli formiiller kullandabilir.
Bunlar asagidaki gibi ii¢ sekilde siralanmaktadir. Ama ii¢ii de aym sonucu vermektedir.

Gergeklesen Odalar Geliri
1. Getiri =
Potansiyel Odalar Geliri
Satilan Oda Sayis1 Ortalama Oda Fiyati
2. Getiri = X
Satilabilir Oda Sayist Potansiyel Ortalama Oda Fiyat1
3. Getiri = Doluluk Oramt x Oda Fiyat: Etkinligi

Getir1 etkinligine ulasmada hem doluluk hem de fiyat etkinligini birlikte gostermesi
agisindan Uginci formiil oteli daha saghikh bir sonuca ulagtirmaktadir. Degerleri yerine
koydugumuz zaman Bella Vista otelinin getiri etkinligi ortaya ¢ikmaktadir.

Bilindigi gibi GY’de amag¢ hem dolulugu hem de fiyat: artirmaktir. Bella Vista
otelinin her iki amaca ulagmada %52.5 oramnda basarili oldugu goriilmektedir.

Getiri = Doluluk Oram x Oda Fiyatt Etkinligi
=0.70 x 0.75
=%52.5

8. Aym Getiri Doluluk Oran:

Aynt getiri hesaplamasinda farkli fiyat uygulamalaninda aym geliri elde etmek igin
hangi doluluk orani ile galiplmahidir sorusunun cevabimt aranmaktadir. GY’de fiyatlar
siirekli degigtirilmektedir. Mevcut ortalama oda fiyati Gizerinden fiyat digtriildiiginde
veya artirldiginda otelin toplam odalar gelirini koruyabilmesi igin hangi doluluk oram
ile caliglacagimn bilinmesi gerekmektedir. Ornegin; Bella Vista oteli 80$ ortalama oda
fivatiyla %70 doluluk oramiyla gahgiyorken ortalama oda fiyatim 100$’a gikartmay
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hedeflemektedir. Fiyatin 100$’a yiikseltiimesi durumunda aym toplam gelirin elde

edilebilecegi doluluk oran: agagidaki formiil yardimuyla bulunabilir:

Ortalama Oda Fiyati
Ayn Getiri =  Mevcut Doluluk Oram1  x

Doluluk Oranm

Hedeflenen Ortalama Oda Fiyat1

=0.70 x 80$/100% = 0.560 veya % 56

Bella Vista oteli ortalama oda fiyatim 100%’a yikselttiginde %56 doluluk oram ile
calismalidir. Bu oranmn altina dismesi durumunda 6nceki duruma goére gelir kaybt soz
konusudur. Tablo 24’de Bella Vista oteli i¢in G¢ aynt durum 6megi verilmektedir. Her
i¢ durumda da Bella Vista oteli aym geliri elde ediyor goriinmekle birlikte aralarinda
bir takim c¢arpict farklibiklar bulunmaktadir. 1.durum Bella Vista otelinin mevcut
durumunu gostermektedir. 2. durum otelin ortalama oda fiyatim 60%’a diigiirmesi
halinde ulasacagi doluluk oramm vermektedir. En diigiik ortalama oda fiyatin
uygulandif1 2. durumda otel oldukga yiiksek bir doluluk oran: ile ¢aligacak ve faaliyet
maliyetlerini ylikseltecektir. 2. durum aym zamanda otelin oda dist gelirlerinin en

yiiksek diizeye ulagsacag: ve toplam gelirlerinin de artacagi bir durumdur. 3.durum ise

Tablo 24. Fiyat Degisiminde Aym Getiriyi Saglayan Deluluk Oranlar:

Durum Satilan  Oda| Doluluk Oram | Ortalama Oda| Oda Geliri Getiri
Sayist Fiyat:
1 210 %70 80% 16.800% %52.5
2 280 %93 603 16.800% %52.5
3 168 % 56 100% 16.800% %52.5

otelin ortalama oda fiyatiu 100%’a yiikseltmesi halinde ulasacag: doluluk oramm
vermektedir. 3. durumda Bella Vista oteli diigik bir doluluk oramyla ve en disik
faaliyet maliyeti ile ¢aligacaktir. Fakat oda dig1 gelirlerin toplam gelir igindeki pay
digecektir. 2. ve 3. durumdan yola ¢ikarak fiyatin digtriilmesi veya artirilmast
konusunun tzerinde dikkatle durulmasi gerekmektedir. Fiyatlann keyfi bir bigimde

dusiiriilmesi veya artinlmast oteli oda digi gelirler agisindan zor durumda birakabilir.
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Fiyatin dusurilmesi veya artinlmast kararlanmin migteri bagina oda dist gelirlerin de

hesaba katilarak yapilmasi gerekmektedir.

9. Esdeger Getiri Doluluk Oram

Esdeger getinn doluluk oram hesaplamasi aym getiri doluluk oranina benzemekle
birlikte oda bagina degisken maliyeti dikkate almaktadir. Bilindigi gibi degisken maliyet
odamin satilmast durumunda ortaya ¢tkan maliyettir. Oda fiyatindan degisken maliyet
dusildiiginde sabit maliyetlere ve kéra katki yapan rakama ulagilmaktadir. Oda
fiyatlarinda bir degisiklik yapilmast s6z konusu oldugunda degisken maliyetlerin hesaba

katilmasi otelin daha etkin sonuglara ulagmasim saglayacaktir.

Ortalama Oda Fiyati — Degisken Maliyet
Esdeger Getiri = Mevecut Doluluk Oram1 X
Doluluk Oram Hedeflenen Ort. Oda Fiy. — Degisken Maliyet

Ortalama oda fiyati 80$ olan Bella Vista oteli % 70 dolulukta c¢ahigmakta ve
ortalama fiyat1 100 $’a ¢ikarmak istemektedir. Bir odamn degisken maliyeti ise 12
$’dir. Bella Vista oteli halen elde ettigi net oda gelirini (mevcut katki payin) elde etmek
i¢in hangi doluluk oramint yakalamalidir?

Mevcut Katk: Pay1
Esdeger Getiri = Mevcut Doluluk Oram  x
Doluluk Oran Yeni Katki Payr
80-12
= 070 x —— =0.541 veya % 54.1
100 - 12

Table 25°de gosterildigi gibi aym getiri doluluk oraninda Bella Vista oteli ortalama
oda fiyatim 100$’a yiikseltmek igin %56 doluluga ulasmak zorundadir. 16.8008 briit
oda gelirine ve 14.7848$ katk: payina ulagmaktadir. Oysa Bella Vista oteli aym net geliri
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Tablo 25. Aym ve Esdeger Getiri Doluluk Oranlarinin Karsilastirilmasi

Satilan Oda Deluluk Ortalama Briit Oda Teplam Katk Getiri
Sayia1 Oram Oda Fiyat Geliri Pay1
Mevceut 210 70 80% 16.800% 14.280% %52.5
Aym 168 56 100$ 16.800% 14.7848% %352.5
Esdeger 162 34.1 100$ 16.200% 14.280% %350.6

(katki payin1) elde etmek igin aym briit geliri yakalamak zorunda degildir. Esdeger
getiri doluluk oram hesaplamasinda %54.1 doluluga ulagmas: gerektigini gérmekteyiz.
Otel 16.200$ brut oda gelirine ulastigi halde toplam katki paymn 14.280%’da kaldigt
gorilmektedir.

Bu formiil yardimiyla otel uygulamay: diigindugi fiyat (indirimler) sonucunda

ulagacag: muhtemel doluluk oranlarim gosterir bir gema ile karar alma siirecini

kolaylastirabilir.
Tablo 26. Otel Isletmelerinde indirim ve Doluluk

Gergek Ortalama Oda Fiyat: : 808

Doluluk Oda Bagina Degisken Maliyet : 108

Oranlan Cesitli indirim Oranlarindaki Egdeger Doluluk Oranlan
% 5 %10 %13 %20

%70 %742 %79.1 %847 %91

%65 63.9 73.5 78.7 845

Y% 60 63.6 67.8 72.6 78

%55 583 622 666 715

%50 53 56.5 60.5 60.5

Kaynak: Coltman, 1992, s. 197

Tablo 26’da ortalama oda fiyat: 803 ve oda bagina degisken maliyeti 108 olan bir
otelin indirim semas1 farkh durumlar igin olusturulmustur. Getiri yoneticisi boyle bir
sema yardimiyla yapmay diistindiigii indirim oramt sonucunda otelin ulagacag doluluk
oramimi rahat¢a gorebilecektir. Ornegin, otel %50 doluluk ile galisirken, %20 indirim
yaptiginda %60.5 doluluk oranina ulagabilecektir. Dogal olarak bu doluluk oram
yakalandifinda toplam katki payr aym kalacaktir.
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10. Miisteri Basia Oda Dis1 Gelir

Aym ve esdeger getiri doluluk hesaplamalan, otel doluluguna bagh olarak degisim
gosteren oda digt gelirleri hesaba katmamaktadir. Oda fiyatimn artinlip azaltilmasi oda
dist gelirleri de etkilemektedir. Bu nedenle getiri yoneticisinin fiyat artirihp
azaltildiginda oda dist gelirlerde nasil bir degisimin  oldugunu ¢dziimlemesi
gerekmektedir. Bu ¢oziimlemede; indirim yapildifinda net oda gelirlerindeki azalisi
dengeleyecek net oda digt gelirlerin tutan veya fiyat artinldiginda net oda digi
gelirlerdeki azalisi dengeleyecek net oda gelirlerinin tutarina rahathkla ulasllabilecektir.
Getiri yoneticisi oda fiyatindaki degisime bagli olarak oda gelirlerindeki net degigimi,
oda fiyatindaki degigsimin dolulufa olan etkisini bilmektedir. Geriye oda dist gelir
merkezlerindeki miigteri basina oda disi gelir ve oda disi gelirlerin sabit maliyetlere ve
kéra katkisu bulmak kalmaktadir. Miisterilerin oda diginda yaptiklart harcamalanin
migteri sayisina boliinmesi miigteri bagina oda digt geliri verecektir. Oda disi gelirlerin
sabit maliyetlere ve kdra katkisi yani Aguhkli Ortalama Katki Payr (AOKP) ise

asagidaki formiille hesaplanmaktadir.

Toplam Oda Disi Gelir - Toplam Oda Dis1 Gelir Merkezleri Degisken Maliyetleri

AQOKP =
Toplam Oda Dis1 Gelir

AOKP’nin bilinmesi oda fiyatindan indirim yapimast durumunda oda
gelirlerindeki kayb: dengeleyecek miisteri bagina gerekli oda dist geliri bulmakta
kullanilmaktadir. Oda gelirlerindeki kayb: dengeleyecek miisteri bagina gerekli oda dist
gelir hesaplamasi agagidaki formille yapilmaktadir.

Miisteri Basina Oda Disi Gelirlerde Gerekli Artis
Gerekli = / AOKP
Oda Dis1 Gelir Ilave Miisteri Say1s1

Asagida ornek olarak sunulan Hill Side otelinin verilerini kullanarak degisik

durumlar i¢in ¢éziimlemeler yapilabilir.
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Qda say1s1 : 400

Potansiyel ortalama oda fiyati : 144.758 (579008 / 400 =144.75%)
Potansiyel oda geliri : 57.900$

Oda bagina degisken maliyet : 128

Mevcut dotuluk orani : %60 (240 oda)

Ortalama oda fiyati : 137.50$

Getiri yoneticisi ortalama oda fiyatim 1108$’a indirerek dolulugu %75’e ¢ikarmayr
bagka bir segenek olarak ortalama oda fiyatiu 91.67%’a indirerek dolulugu %90’a
¢ikarmay: hedeflemektedir.

Her ii¢ durumda da getiri etkinliginin %57 oldugu goriilmektedir.

137.50% x 240 = 33.000$
110% x 300 = 33.000%
91.67% x 360 = 33.000%

33.000%
Getiri = ——————— = %57
57.900%

Esdeger doluluk hesaplamasi kullamldiginda daha anlamhi sonuglara ulagmak
miimkin olacaktir. Ortalama oda fiyatiun 110$°a indirilmesi esdeger dolulugu (%60 x
125.508 / 98%) %76.8’¢, 91.67%’a indirilmesi ise (%60 x 125.508 / 79.67%) %94.5%¢
yukseltecektir. Yoneticinin %75 ve %90 rezervasyon tahmini {izerinden yapacagi
indirimler net oda gelirlerinde bir azalma ile sonuglanacaktir.

Bu azahgt dengelemek ise toplam gelirlerde arttg yaratmakla miimkiin olabilecektir.
Her ti¢ durumun toplam katki pay1 agagidaki gibidir:

Doluluk Oram Oda Sayisi Oda Katki Pavi Toplam Katka Pay
%60 x 400 x (137.508-128) = 30.120$
%75 x 400 (1108 - 128) = 29.400$
%90 X 400 x (91.675-128) = 28.6818%

Ortalama oda fiyatimn 110$’a indirilmesi ek olarak 60 oda daha fazla satilmasina
fakat net oda gelirlerinde 720$’lik bir azaliga neden olmaktadir. 91.67%’a indirilmesi ise
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ek olarak 120 oda daha fazla satilmasina ve 1.439$’lik gelir azalisina yol agmaktadir.
Meydana gelen kaybi1 dengelemek i¢in miisteri bagina oda digt gelir ne kadar olmalidir?
Otelin oda dis1 gelirlerinin AOKP’nin %25 oldugunu kabul ederek formilde degerleri

her iki durum i¢in yerine koyarsak;

Miigteri Basina Oda Dis1 Gelirlerde Gerekli Artis

Gerekli = / AOKP
Oda Dis1 Gelir lave Miisteri Sayist

Miisteri Bagina 720%

Gerekli = /025 =12%/0.25 = 48%

Oda Dist Gelir 60

Miisteri Basina 1.439%
Gerekli
Oda Digi Gelir 120

/0.25 = 128/0.25 = 483

Her iki indirim durumunda da otel oda gelirlerindeki kayb: dengelemek i¢in miisteri
basina briit 483 oda dis1 gelir elde etmek zorundadir.

Mistenilerin oda dis1 gelir merkezlerinde harcama yapmasi otelin toplam gelirinde
bir artigla sonuglanacaktir. Oda disit gelirlerin géz 6niinde bulundurulmast GY
performans analizinde 6nemli bir etkendir. Bazi oteller gruplara oda fiyatindan indirim
yaparak oda dist gelirleri artirmay: hedeflemektedirler.

Yukandaki 6mek oda fiyatinda indirim yapimasi durumunda olusacak gelir
kaybini dengeleyecek oda dis1 gelirleri hesaplamak i¢in verilmistir. Otelin oda fiyatim
artirmast durumunda nasil bir yol izlemesi gerektigi ise agagida verilen Munamor oteli

verileri kullamlarak ¢oziimlenecektir.

QOda sayist : 400

Ortalama oda fiyat: : 80%

Simdiki doluluk orani ; %80

Oda bagina marjinal maliyet : 14$
Miisteri basina oda dis gelir : 75$
AOCKP : %30
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Munamor oteli ortalama oda fiyatim 80$’dan 90%’a ¢ikarmayr hedeflemektedir.
Fiyat artigindan sonraki tahmini dolulugun %75 olacag varsayimaktadir. ilk adimda

net oda geliri hesaplanmaktadur.

Dotuluk Oram Oda Sayist Oda Katki Pay1 Toplam Katla Payt
%80 X 400 X (80%-143%) = 21.120%

%75 X 400 X (90% -14%) = 22.800%

Oda fiyat1 artinldiginda net oda gelirinde 1.6803% bir artiy gozlenmektedir. Bunun
yaninda satilan oda basina kar da (66$/808) %82.5’den (76$/908) %84.4’e gikacaktir.

Bundan sonraki adim ise net oda dis1 gelirler (izerindeki degisimin hesaplanmasidur.

Net Oda gt Gelir
%380 dolulukta : 3200dax 75% x 0.30 = 7.200%
%75 dolulukta : 300 0dax 758 x 0.30 = 6.750%

Goriildiigi gibi oda fiyat: artinldifinda oda dig1 gelirlerde net 4503$ azalma meydana
gelmektedir. Son olarak net oda gelirindeki artigtan oda digi gelirdeki net azahgy
cikarttigimzda (1.680$ - 450%) 1.230$ toplam ginluk net gelir artigt elde
edilebilecegini gorebiliriz. Bu durumda 10$’lik fiyat artigt karanmn Munamor oteli igin
dogru bir karar oldugu ortaya ¢ikmaktadrr.

GY faaliyetlerinin degerlendirilmesinde oOnemli bir noktamin altinin  gizilmesi
gerekmektedir. Getiri yoneticisinin pazar bolimleri kirllik analizi yaparak kalis
tarihinden 6nce otele en ¢ok geliri birakacak sekilde oda ve fiyat tahsisi yapmasi
degerlendirme asamasinda da oldukga biiyiik bir kolaylik saglayacaktir.

Bir diger onemli konu da GYS’nin etkinlifinin ol¢tilmesidir. Alanyazinda GYS’yi
kullanan otellerde %3 ile %5 willik gelir artist Ongoriilmektedir. Bununla birlikte
sistemin etkinlifinin 6lgiilmesine yonelik olarak kesin bir model sunulmamaktadir.
Benzer bir bigimde yazilim sirketleri de gelir artigm 6ngormekte fakat performans
olgiimii konusunda net bir ydntem ortaya koymamaktadir (Kimes, 1997, s.10). Sistemi
satin almak isteyen veya kullanmakta olan otellerin sistemin gelir artigina olan

katkisimn ne kadar oldugunu ve bunun yontemini 6grenmek istemeleri gayet dogaldir.
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Sistemin satin alinmasi ve yerlestirilmesi bir maliyete katlanmay1 gerektirmekte ve
onceki bolimlerde agiklandigi gibi sistemi yerlestirmek politik, stratejik ve taktik
degisimleri beraberinde getirmektedir. Bu nedenle GYS’nin onerdii tavsiye
kararlannmin otele ne kazandirdifinin hesaplanmas: oldukg¢a oOnemlidir. Satin alma
asamasinda segilen yazillmmn kendi tavsiye kararlanmn sonuglant ile gergeklesen
sonuglar arasinda kiyaslama yapabilecek Ozelliklere sahip olmasi gerekmektedir.
Sistemin performansindaki bir gelir artiginin sistemden mi yoksa bagka etkenlerden mi
oldugu konusuna agiklik getirilmelidir.

Benzer sorun GYS kullanmayan oteller igin de gegerlidir. GY tavsiye kararlarimn
sonuglann ve gerceklesen sonuglar getiri yoneticisi tarafindan c¢esitli yontemlerle
izlenmelidir. Bdylece GY uygulamasimin katkilan daha net bir sekilde ortaya
cikanlabilecektir.

Sayisal degerlendinnede yapilacak bir diger 6nemli iglem 1se ulagilan sonuglann
rakiplerin performans: ile kargilagtinlmasidir. Buna ek olarak g¢esitli arastirma
sirketlerinin  yapmug oldugu otelcilik sektorii  aragtirma  bulgularindan  da
yararlamlmalidir. Ulagilan sonuglar bolge, ilke ve kita bazindaki sektorel rakamlarla
kiyaslanmalidir (Bkz. Hospitality Directions — Europe Edition, 2000)

Buraya kadar sayisal degerlendirme siireci aynntianyla ele almmustir.
Degerlendirme stirecinin aynntih ele alinmasimn sebepleri su sekilde agiklanabilir:
Birincisi, kullamlan bazi GY bilgisayar sistemleri degerlendirme surecinde getiri
yoneticisinin ya da GYK’mn beklentilerine uygun raporlar iiretmemektedir. Ikincisi otel
GYS kullanmiyorsa tiim bu hesaplamalarin getiri yoneticisi tarafindan el ile yapilmasi
gerekmektedir.

2.4.3. Getiri Yonetiminde Niteliksel Degerlendirme

GY performansiin sadece sayisal yontemlerle degerlendirilmesi yeterli
olmayacaktir. GY’nin butin unsurlanmn ve sistemin bitini ile uyum iginde
calistigindan emin olabilmek igin nitel degerlendirme yapilmasi da gerekmektedir.
Getiri yoneticisi ve GYK agafidaki sorulan birlikte yamtlayarak degerlendirmeyi

siiregen kilabilir.

e Pazar boliimleri beklentilere uygun hareket ediyor mu, sapmalar var nm?
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e Pazar bolamlerinin talebi ongoriilen diizeye yakin m1?

e Gelecekte hesaba katilmasi gereken yeni geligmeler var mi?

e Calisanlar GY’nin hedeflerine uygun davramiyor mu?

e GY uygulamalan isletmenin genel strateji ve politikalan ile uyumlu mu?

e Miisteri memnuniyetini ve baghhigini azaltan ve otelin imajin1 zedeleyen
uygulamalar var mi?

e Misteri ihtiyag ve beklentileri kargilantyor mu, yeni hizmetlerin geligtirilmesi
gerekiyor mu?

e GY uygulamalan faaliyet siiregleri ve hizmet sunumunu nasil etkiledi?

e GY uygulamalan igletmeye yenilik ve gelisme sagliyor mu?

GY uygulamalan otel isletmesinin gelecege yonelik hedeflerini planlama
asamasindan itibaren etkilemektedir. Yukandaki sorulann yanitlanmasi ile sadece GY
performansimn degerlendirilmesi yapilmamakta otel igletmesinin genel performansina
yonelik degerlendirmeler de yapilmaktadir.

Sayisal, finansal yontemler, giniimiiziin rekabet ortaminda siirekli gelisme ve
yenilifi hedefleyen igletmeler igin eksik ve hatali bilgiler sunmaktadir. Isletmeler
performans degerlendirmesi yaparken finansal yontemlerin diginda yeni olgiitlere
ihtiyag duymaktadirlar. Boylece, performans degerlendirmede uzun vadeli igletme
stratejisi ile kisa vadeli faaliyetlerin uyumlastinimasi, miigteri memnuniyeti, kalite,
mikemmellik, 6grenme ve gelisme boyutlan bir araya getirilmeye ¢alisitmaktadir’. GY
uygulayan otel igletmesinin bu yeni yontemlerden yararlanmasi, genel performansint

etkileyecek ve gelecege glivenle bakmasim saglayacaktir.

2.4.4. Getiri Yonetimi Sonuc¢larimin Cahsanlara Geri Bildirimi

GY performansiin degerlendirilmesi kadar onemli olan bir diger konu da
performans sonuglarinin ¢aliganlara ve boliimlere geri bildiriminin yapilmasidir. Talep
ongorilerindeki degisiklikler, uygulanan taktiklerin sonuglan, aksakliklar, galiganlarin
ve boliimlerin katkilan, basanlar sistematik bir bigimde degerlendirilmeli, ¢alisanlara ve

boliimlere yansitilmahidir. Ginliik faaliyetlerin yonetilmesinde bahsedildigi gibi GY’de

* Alanyazinda “The Balanced Scorecard” Dengeli Olgiim Kart: olarak adlandirilan yéntem bu konuya
drnek gosterilebilir. Ayrmtih bilgi icin balaniz: Kaplan ve Norton, 1993; Kaplan ve Norton, 1992.
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ozellikle taktik anlamda yonlendirme igleminin kisa araliklarla yapimast bir
zorunluluktur. Aksi taktirde GY anlamsizlagir ve islevsiz bir duruma gelebilir. Burada
yapilan ise sadece bir yonlendirme degildir. Caliganlara ve béliimlere GY
uygulamalanmn tim yonlerini gosteren bir pano sunulmaktadir. Boylece bilgi
kullantcilan bu panonun neresinde olduklarini rahatga gorebileceklerdir.

Onbiiro bilgi sitemi gegmiste reddedilen rezervasyonlar ve konaklama kayiplarimn
nedenleri hakkinda kayith bilgiyi sunmakta fakat bu kayith bilgi gelecek igin yetersiz
kalmaktadir. Bu yetersizlik gelecekteki onemli egilimlerin kamufle edilmesine yol
acabilir. Duizenli araliklarla yapilan geri bildirim, ¢aliganlan GY odakhi davramiglar
sergileme ve dogru karara ulagma konusunda yiireklendirecektir (Orkin, 1988, 5.56).
Boylece calisanlar talepteki egilimlerin ortaya ¢ikarabilecegi olumsuzluklari 6nceden

gorebileceklerdir.

2.4.5. Cahiganlarin Tesviki ve Odiillendirilmesi

Gegmigten giinimize otel isletmelerindeki rezervasyon, satiy ve resepsiyon
caliganlart yaptiklan konaklama ya da hizmet satigt oraminda 6dillendirilmektedirler.
Her otel odullendirme sistematigi konusunda farkli bir yaklagim sergilemektedir. Baz
oteller rezervasyon gorevlisinin bir saat iginde telefonla gelen rezervasyon talebinin kag
adedini ger¢ek rezervasyona donustirdiigii iizerinde dururken, bazilant gorevlinin
yaptigl toplam satig sayisimn otelin toplam doluluguna katkisi veya yaptifi satigta
ulagtifs ortalama fiyatin ortalama oda fiyatina katkisi tGzerinde durmaktadirlar.
Odillendirme konusundaki geleneksel yaklagimlar GY ilkeleri ile gatigmaktadir
(Donaghy v.d., 1997a, 5.199).

Talebin yiiksek olmasi durumunda gegerli olabilecek geleneksel yaklagimlar talebin
digilk olmast durumunda islemeyebilir. Daha 6nce de deginildigi gibi GY ¢aliganlarin
rezervasyon ve satty siirecine yaklagimlarim kokli bir sekilde degistirmektedir. GY
strateji ve taktikleri dogrultusunda giinkik veya saatlik fiyat degisimleri
yasanabilmektedir. Talebin yiiksek olmasi durumunda yiiksek harcama yapan pazar
boliimlerine yapilan satig ve gelirin en ¢oklanmas: kriterleri, talebin diigiik olmasi
durumunda da oda satiglannin en coklanmasi kriterleri 6n plana ¢ikanimahdir.
Cahiganlara, gerektiginde o6diill kaygisi olmaksizin indirimli oda ve paketleni
satabilmeleri i¢in yol gosterilmelidir. Cahganlanin dogru iji yaptiklarindan  emin
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olmalan giidilenme agisindan oldukga biiyitk bir 6nem tagimaktadir. GY tek tip bir
odillendirme sistemi kurmay: hedeflememektedir. Onemli olan odillendirme ilke ve
kosullanimn GY uygulamalarina uygun duruma getirilmesidir. Baglantili olarak bir
diger oOnemli konu da odillendirme ilke ve kosullarinin yazili bir metne
donustirilmesidir. Boylece, cahisanlar o andaki duruma uygun davramgt sergileme
konusunda tereddiit etmeyeceklerdir.

Bir fikir vermesi agisindan Tirkiye’de faaliyet gosteren bes yildizhh A ve B otelinin
uygulamadaki 6diillendirme sistematigine bir g6z atilmasi faydali olacaktir:

A oteli oncelikle satis hedeflerini belirlemektedir. Bu satig hedefleri aylik, haftalik
ve giinlik olarak degistirilmekte ve calisanlara duyurulmaktadir. Caliganlar hedefe
ulagsma oramna gore Odiillendirilmektedir. Konulan hedefe %50’nin altinda ulasaniara
odiil verilmemektedir. Ornegin, 100$’lik bir oda yerine dort gece igin 150$’lik bir oda
satildiginda satig farki olan 200$ calisanin kartina puan olarak islenmektedir. Boylece
yapilan her satigin farki kartina puan olarak islenmektedir. Ay sonunda toplam puam
hedef satig puamina oranlanmakta ve orana gore prim verilmektedir. Caliganlara hedefi
%100 tutturdugunda hedefin %10’u oramnda, %60 tutturdugunda hedefin %3’u
oraninda prim verilmektedir. A otelinin &dillendirme yaklagiminda bazi eksiklikler
bulunmaktadir.  Caliganlar  satig  artimaya  yonelik  ¢abalan  sonucunda
odiillendirilmektedir. Talebin yitksek oldugu dénemlerde islevsellik kazanabilecek bu
yaklagim talep distoginde gegersiz duruma gelebilir. Talep distiginde g¢ahsanlara
hedeflenen oda sayisimin belirtilmesi ve bu hedefin tizerine g¢ikanlara puan verilmesi
daha akilc1 bir yaklagim olacaktir. _

B otelinde ise satilan odanin tipine gore ‘Standart’ oda 3 puan, ‘Club’ oda 4 puan,
‘Tower’ oda 5 puan, ‘Suit’ oda 8 puan v.b. gibi puanlar verilmektedir. Bu odalarin kap:
fiyatindan ve daha oOnce otelde hi¢ konaklamamig musterilere satilmast kosulu
bulunmaktadir. 1 puan yaklagik olarak 1$’a denk diugmektedir. Ay sonunda galisanlara
puan toplamu kadar prim verilmektedir. B otelinin 6dillendirme yaklasiminda da baz
eksik ve sakincali yonler bulunmaktadir. A otelinde oldugu gibi B otelinde de sadece
satiy artinct g¢abalar oOdillendirilmektedir. Aynca, ¢ahisanlann KYS’deki misteri
dosyalarim silerek miisteriyi ilk kez konaklama yapiyor gibi gostermeleri olasihfi B
oteli icin bir sakinca olusturmaktadir. B otelinde yoneticilerin uygulamada bu konuyu

¢ok iyi denetlemesi gerekmektedir.
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2.5. Asama — V: Degisim Kararlarinin Uygulanmasi

GY’de son asama degisim kararlanmin uygulamaya gegirilmesidir. GY
performansimin  degerlendirilmesi  sonucunda  uygulamadaki  hatalar  ortaya
¢ikarilabilecek ve GY hedeflerine ulasilip ulagilmadidy  denetlenebilecektir.
Degerlendirme sonucunda her otel igin farkli sonuglar ortaya ¢ikabilic. GY asamalan
gereklerine uygun olarak uygulandifinda bu sonuglar nerelerde degisiklik yapilmasi
gerektigi konusunda bir fikir verebilecektir. Fakat uygulama agamalarinda temel
konularda yanhghklann yapilmasi, performansin degerlendirilmesini de giiglestirecektir.
Dogal olarak saglikh bir degerlendirme yapilmadigi i¢in nerede ve hangi konularda
degisiklik yapilmasi gerektigine karar verilemeyecektir.

GY uygulama siirecinin bir biitiin olarak algilanmasimin 6énemi bir kez daha ortaya
¢ikmaktadir. Ornegin, ¢ok iyi bir hedef pazar karmas: belirlenmis olmasina ragmen
satig-pazarlama boliminin GY’ye desteginin yetersiz kalmasi uygulama siirecimi
aksatabilir. Ya da pazar bolumleme ve hedef pazar karmasimu belirleme isleminin hatah
yapimas: gunlik faaliyetlerin yonetilmesini zorlagtirabilir. Baglangi¢ asamasindan
itibaren buna benzer Omnekler ¢ogaltilabilir. GY uygulama siirecinin otelin tim
faaliyetlerini etkileyecegi unutulmamalidir. Koordinasyonun saglanmasinda en biyiik
gorev otel yonetimine ve getiri yoneticisine diigmektedir.

GY talep ve kapasite yonetimine duragan ve kalici degil, devingen ve degisken bir
yaklagim getirmektedir. Fakat besinci asamada yapilmas: disiniilen bu degisiklikler;
uygulama siireci, o©rgiitsel yapi, pazar karmasy, hedefler, egitim, hizmetlerin
gelistirilmesi gibi uzun vadeli konulan igermelidir. Konuya 6rek olusturmas igin,
Turkiye’de GY uygulayan beg yildizh C, D ve E otellerinin degisiklik kararlan asagida
verilmektedir:

C otelii GY uygulamasma 1995 yilinda baglamigtir. Havaalanina yakinhg:
nedeniyle havayolu ulagtirma calhiganlan kapasite tahsisinde %55 dolayinda bir yer
tutmaktadir. Otelin biyik bir oranda bu pazann talebine bagh kalmasi giinlik
faaliyetlerin yonetilmesinde ¢esitli giicliikler g¢ikarmaktadir. Kapasitenin biyitk bir
bolimiiniin bu pazar boliimiine ayrilmasi, genel talebin disiik oldugu donemlerde diger
pazar boliimlerine yonelik satig artinic: ¢aligmalarin yapilmasi giiglestirmektedir. 1998
yil sonunda getiri yoneticisi konuyu otel yonetiminin giindemine getirmis ve sonug

olarak bu pazar boliimiine yapilan kapasite tahsisi %30’a indirilmigtir. Fakat bu karar
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yapilan uzun ve aynintili bir pazar aragtirmasimin ertesinde alinmigtir. Yapilan degisiklik
sonucunda 1999 yih gelirlerinde belirgin bir artig elde edilmigtir.

D oteli, GY uygulamasina 1997 yilinda baglamustir. Acenta tur gruplan kapasite
tahsisinde %30 dolayinda bir yer tutmaktadir. Anlagmah ve anlagmasiz girket
calisanlarina yapilan kapasite tahsisi ise %40 ile %50 arasinda degismektedir. Otel
gelirinin 6nemli bir bolumini bu pazar boliimiinden elde etmektedir. 1999 yi1l sonunda
yapilan degerlendirmede acenta tur gruplanmin otelin hizmet sunumunda Kkaliteyi
diusurdigi ve sirket c¢alhganlarina yonelik hizmetlerde aksamalar oldugu sonucuna
ulagtimigtir. Tur gruplarinin agik biife hizmetlerinden daha fazla yararlanmasi ve
zamana duyarh sirket calisanlarimin uzun kuyruklarda beklemeleri buna 6rnek olarak
gosterilebilir. 2000 yilinda tur gruplanna hafta i¢i kapasite tahsisinden vazgegilmis ve
hafta sonu i¢in yer verilmeye baslanmigtir. 2000 yili sonunda otel geliri artrugtir. Bu
noktada D oteline yonelik olarak su elestiri getirilebilir: Kapasite tahsisinde %30
dolayinda yer tutan bir pazar bolimiinden bu kadar ¢abuk vazgegilmesi akilc: bir
degisiklik olarak goriinmemektedir. Pazar bolumlerine yonelik hizmetlerin ve hizmet
sunumunun geligtirilmesinde yetersizlikler s6z konusu olabilir. Bu konuda bir
degerlendirme yapilmadan degisiklige gidilmesi isletmeyi ileride zor durumda
birakabilir. Tur gruplannm, dolayisiyla seyahat acentalanmn kistiriilmesi ve 6nemli bir
pazar kayb1 s6z konusudur.

E oteli, GY uygulamaya 1996 yilinda baglamistir. E oteli orgiit yapisinda getir
yOneticisi bulunmamaktadir. Getiri yoneticisinin gorev ve sorumluluklari, Onbiiro
yoneticisi ve rezervasyon yoneticisine verilmigtir. Her iki yonetici bu gorevi 4 yil
boyunca birlikte yerine getirmigtir. Fakat, her iki yoneticinin is yogunlugu GY’ye
yeterince zaman ayurmalanm engellemigtir. 1999 yih sonunda yapilan degerlendirmede
GY uygulamalarmin bir kisi tarafindan yiritiilmesi gerektigi sonucuna ulagilmugtir.
Bunun iizerine otel yonetimi orgiit icinde bu gorev alammin olugturulmasi ve uygun

kiginin atanmast i¢in ¢aligma baglatmugtir.
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DORDUNCU BOLUM

BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE GETIRi YONETIMI MODEL
ONERISININ UYGULANABILIRLIGINE YONELIK BIR ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN AMACI

Caligmann tgiinct boliimiinde geligtirilen GY uygulama modelinin GY uygulayan
bes yildizhh otel isgletmelerinde sinanmasi aragtirmanin ana amacidir; modelin
uygulamadaki iglevselligi ve yararlannin yam sira, modelin uygulamayla ¢atigan ve ters
diigen yonleri de ortaya konulmaya galisilacaktir. Olusturulan kuramsal modelin tutarli,
uygulanabilir ve gergege yakin olmasi amaglanmaktadir.

GY otel isletmelerine talep ve kapasitenin uyum iginde yonetilmesi ve en yiiksek
gelirin elde edilmesi i¢in yeni olanaklar sunmaktadir. Fakat, yeni bir yonetim yaklagimu
olarak GY’nin ozellikle otel isletmelerine uygulanmasi i¢in bir rehbere ihtiyag
bulunmaktadir. Konu uluslararas: otelcilik sektoriinde yeni olmasinin yam sira Turkiye
otelcilik sektorii igin de yenidir. Tirkiye otelcilik sektériine GY uygulama siireci
koﬁusunda yol gosterici bir aragtirma sunmak ana amagla baglantili bir alt amag olarak

gorilebilir.

2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirmamn ana kiitlesini Tiirkiye’deki bes yildizh oteller olusturmaktadir. Turizm
Bakanlign verilerine gore 2000 yili itibariyle Turizm Igletme Belgeli bes yildizli otel
sayist 118°dir.

Geligtirilen GY modelinin igleyisi, arastirmada GYS kullanan ve kullanmayan
oteller igin aynt ayn ele alinarak sinanmaktadir. Béylece GYS kullanan ve kullanmayan
otel igletmelerinin GY uygulama siiregleri; igleyis, ilkelere uygunluk, basan etkenler,
etkinlik boyutlanyla birlikte kargilagtirmali olarak degerlendirilmektedir.

Aragtirmada yalmzca modelin dort asamasi sorgulanmis, besinci asama Degisim
Kararlarimn Uygulanmast sorgulanmamugtir. Bunun nedeni degigim kararmna yol agan

degiskenlerin her otelde farkh bir sekilde ortaya gikabilecegi diistincesidir.
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Aragtirma bir alan aragtirmasidir. Bu alan aragtirmasinda posta yoluyla anket teknigi
kullanlmugtir. Anket soru formlan GYS kullanan (A Grubu) ve kullanmayan (B Grubu)
otel isletmeleri i¢in ayn ayn hazirlanmigtir. 01.08.2000 ile 30.08.2000 tarihleri arasinda
GYS kullanan ve kullanmayan birer adet beg yildizhi otel isletmesinde pilot anketler test
edilmigtir. Otellerden aliman geri bildiimler yardimiyla anlagilmayan, arastirma
amacina ters diigen sorular ayiklanmyg ve anket soru formlan yenilenmistir.

Yenilenen anket soru formlart 19.02.2001 tarihinde ana kiitleyi olusturan 118 adet
bes ylldlih otel isletmesinin rezervasyon ofisine postalanmug ve 19.03.2001 tarihine
kadar getiri yOneticist veya rezervasyon yoneticisi tarafindan yanitlanmasi istenmistir.
Siire bitiminde yamtlanan anket sayisiu artumak amaciyla otel isletmelerinin Internet
tizerindeki baglantt adreslerine hatirlatma amaciyla elektronik posta gonderilmigtir.
Ayrica, bitiin otellerin rezervasyon ofislerine telefon edilerek hatirlatma yapimus;
postada kaybolan, ulagsmayan anketlerin yerine posta ve elektronik posta araciiiyla
yenileri gonderilmigtir. Katidimeilara 30. 04. 2001 tarihine kadar siire tammnarak
yanitlanan anket sayist artinlmaya caligilmustir. Yamitlanan anket soru formlarna ait
veriler SPSS 10.0 istatistik programinda analiz edilmigtir.

Veri analizinde kolaylik saglamast agisindan ¢aligmanin devaminda GYS’ye sahip
olan oteller A grubu, olmayan otellerde B grubu olarak anilacaktir.

Anket sorularina verilen yamtlar Oncelikli olarak yiizdeler Uzerinden
tablolastirlnugtir. Daha sonra degiskenler dikkate alinarak bazi sorularda her iki grup
arasinda farkliik olup olmadigim ortaya ¢ikarmak igin # testi kullamlmugtir. Test, GYS
kullanan (A grubundan 10 6rnek) ve kullanmayan (B grubundan 10 6rnek) olmak iizere
iki farkli gruba gore uygulanmugtir.

t testi iki farkli 6rnek grubun belirlenen degiskenlere gore birbirleriyle farklihk
gosterip gostermediini ortaya ¢ikarmaya yonelik bir test tiiriidiir. Uzerinde aragtirma
yapilan ana kiitle normal dagilim gosterdigi, standart sapmast bilinmedigi ve elde edilen
sonuglar ana kiitleye mal edilmek {izere segilen ornek sayist da n<30 oldugu icin veriler
t testi yapilarak ¢éziimlenmigtir (Comlekgi, 1989, 5.394; Baykul, 1999, 5.290).

t testinde iki farkli grup i¢in aym degiskenler agisindan benzerlik ve farklihiklar,

Hy: Iki grup arasinda ilgili degigken agisindan farklilik yoktur.

H;: Iki grup arasinda ilgili degisken agisindan farklibk vardir.
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seklinde ifade edilmistir. ¢ istatistigi sonucu bulunan f hesaplanan deger ¢ tablo degeriyle
veya ¢ hesaplanan degere karst gelen olasihk (0=0.05) anlam diizeyiyle
kargilagtinlmistir. p<a bulundugunda Hy reddedilerek iki grup arasinda ilgili degisken
bakimundan farkhilik oldugu sonucuna vanlmgtir. ¢ istatistigi sonucunda ulagilan ¢ ve p
degerleri tablolarla birlikte verilmigtir. Anlamhiik ve standart sapma degerlerine Ek
6’dan soru sayisina bakilarak ulagilabilir.

3. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Agik¢a belirtilmelidir ki bir modelin iglerliginin en giivenilir bigimde ol¢iilmesini
saglayan yontem o modelin ilgili alanda birebir uygulanmasidir. Ancak, modelin beg
yildizh bir otel igletmesinde birebir uygulanmasim olanaksizlagtiran birgok neden
bulunmaktadir. Bu nedenlerden en onemlisi 6n hazirhk asamastyla birlikte g¢aligmanin
en az iki yil stirmesidir. Bu amagla goriisme yapilan oteller bu kadar uzun siireli bir
caligmaya sicak bakmamuslardir. Bu nedenle ¢alismada dogrudan gozlem yerine dolayl
gozlem yontemi segilmis ve bunun igin anket soru formlan kullanilmsgtir.

GY, uluslararas1 alanda faaliyet gosteren tim bes yildizli otelleri ilgilendiren bir
uygulamadir. Aragtirmanin tim diinya tzerinde faaliyet gosteren bes yildizh otelleri
temsil edebilecek bir 6rnekleme uygulanmasi ¢ok daha kesin bulgulara ulasilmasmna
yardimct olacaktir. Fakat, bu tir bir aragtirma daha sistemli bir grup ¢aligmasim, bir
tezin slresine sigdirlamayacak kadar uzun bir sireyi ve maddi destegi
gerektirmektedir. Bu nedenle aragtirma Tirkiye’deki bes yildizli otel isletmeleriyle
sinirlandirdmugtir.

GY modeli bes yildizi otel igletmeleri i¢in gelistirilmis oldugundan daha az yildizh
oteller kapsam diginda birakilmugtir.

Modelin GY uygulayan otel igletmelerinde birebir goriigme teknigi kullamlarak
sinanmast durumunda daha kesin bulgulara ulagilacagi agiktir. Ancak, bu teknigin
kullanilmas: ¢ok yogun bir emek ve uzun bir zaman gerektirmektedir. Aragtrmanin
anket gonderilerek yapilmasina da bir simurlilik olarak bakalabilir.
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4. BULGULAR VE DEGERLENDIRME

Bes yildizh otellere gonderilen 118 adet anket soru formundan, 43 (%36.4) adedi
yamtlanarak geri gelmigtir. Aragtirmaya yamit veren 43 otelden 20’sinde (%16.9) GY
uygulanmakta, 23’linde ise (%19.5) GY uygulanmamaktadir.

Tablo 27. Getiri Yonetimi Uygulayan Otellerin Isletme Tiirleri

Isletme GY Bilgisayar Sistemi Var | GY Bilgisayar Sistemi Yok Toplam
Tard Otel Ytzde Otel Yizde Otel Yizde
Uluslararast
. 7 %70 3 %30 10 %50
Zincir Otel
Ulusal Zincir
1 %10 2 %20 3 %15
Otel
Ulusal Otel
2 %620 3 %30 5 %25
(GR)
Ulusal Otel
0, 0,
(Begumez) B B 2 %20 p) %10
Toplam 10 %100 10 %100 20 %100

GY uygulayan 20 otelden 10 otelin GYS’ye sahip oldugu, 10 otelinse GYS’ye
sahip olmadigt Tablo 27°de gorulmektedir. GY uygulayan 20 otelden 10 tanesi
uluslararas1 zincir otel isletmesidir ve bu 10 otelden 7 tanesinin GYS’ye sahip oldugu
ortaya gikmaktadir.

Tabloda goriilmemekle birlikte anketlerden aragtirmay1 etkileyebilecegi diigiiniilen
bir bulguya ulasilmugtir: GYS’ye sahip otellerin 8 (%80) tanesi sehir oteli, 2 (%20)
tanesi ise sayfiye otelidir. GYS bulunmayan otellerin 4 (%40) tanesi gehir oteli, 6
(%60) tanest ise sayfiye otelidir.

4.1. Asama - I ile Ilgili Bulgular ve Degerlendirme

Aragtirmada elde edilen bulgular g¢aligmanin Ggiinci boéliimiinde Onerilen GY
modelindeki bes asamaya paralel olarak diizenlenmistir. GY igin yapimasi gereken
hazirhklarla ilgili bulgular birinci asamayr olusturmaktadir. Birinci asama ile ilgili
bulgular asagida sunulmustur.



Tablo 28. Otellerin Getiri Yonetimi Uygulama Siireleri

A Grubu B grubu Toplam
1 y1l ve daha az 2 (%20) 3 (%30) 5 (%23)
2Y1 2 (%20) _ 2 (%10)
3Yl 1 (%10) 2 (%20 3 (%15)
4 Y1l 1 (%10) 1(%10) | 2 (%I10)
5Yu _ _ _
6 Y1l ve daha fazla 4 (%40) 4 (%40) 8 (%40)
Toplam 10 (%100) | 10 (%100) |20 (%100)

P>0.05 =0 =0
P=1 P=1
1>0.05 1>0.05

Otellerin GY uygulama sireleri farkli bir dagiim gostermekle birlikte %75°1 iki
yihin tizerinde bir deneyime sahiptir. Yapilan ¢ testine goére iki grup arasinda GY

uygulama stireleri agisindan bir farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 29. Otel Ust Yonetiminin Onayi ve Destegi

A Grubu B Grubu Toplam
Keswnlikle Yeterlidir 30R0) | 10625) | 40a23)
Yeterlidir 6(960) | 6(%75) | 12(5%6656)
Karamsiz ~ 1C6125) | 1(%5.5)
Yeterli Degildir 1(%I0) ~ 1(%5.5)
Kesmlikle Yeterli Degildir _ - _
Toplam 10 (%100) | 8(%100) | 18 (%100)
005 10283 = 0.298
' P=0.781 P=0.770
0.781>0.05 0.770>0.05

Tablo 29°da otel st yonetiminin GY’ye verdigi dnay ve destegin yeterli olup
olmadigi gosterilmektedir. B grubundaki 2 otel soruya yanit vermemigstir. Yapilan 7
testine gore Ust yonetimin destegi konusunda iki grup arasinda bir farkhlik
bulunmamaktadir. GY uygulamasi 2 otel diginda her iki grupta 16 otelin tist yonetimi
tarafindan onaylanmakta ve desteklenmektedir.

Tablo 30°da otellerin GY stratejileri ile otel isletme stratejilerinin uyumu ile ilgili
bulgular verilmektedir. Yapilan ¢ testine gore bu konuda iki grup arasinda bir farkhlik
bulunmamaktadir. 5 otel kesinlikle uyumludur yanit1 verirken 13 otel uyumludur yamt:
vermigtir. Modelde onerildigi gibi otellerin ¢ogunlugunda igletme ve GY stratejisinin
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uyumlu oldugu ortaya ¢tkmaktadir. Yalmzca B grubundaki 2 otelin uyum konusunda

¢aligma yapmas: gerekmektedir.

Tablo 30. Getiri Yonetimi ve Otel Igletme Stratejisinin Uyumu

A Grabu B Grubu Toplam
Kesinlikle Uyumiudur 3 (%30) 2 (%20) 5 (%25)
Uyumludur 7 (%70) 6 (%660) 13 (%65)
Fikrim Yok ~ ~ _
Uyumlu Degildir - 2 (%20) 2 (%10)
Kesinlikle Uyumlu Degildir - ~ N
Toplam 10 (%100) 10 (%100) 20 (%100)
P>0.05 =-1387 =-1387
P=0.182 P=0.189
0.182>0.05 0.189>0.05

Tablo 31’de gorildigiu gibi otellerin %35’inde getiri yoneticisi bulunmaktadir. A

grubundaki 5 otelde getiri yoneticisi pozisyonu bulunmakta ve bunlardan 1’i (%610)

satig-pazarlamaya, 2’si (%20) ig gelistirme yoneticisine bagl ¢ahigirken, 2’si (%20) ba-

Tablo 31. Otellerde Getiri Yoneticisi Var m?

A Grubu B Grubu Toplam
Evet 5 (%50) 2 (%20) 7 (%35)
Hayrr 5 (%50) 8 (%80) 13 (%65)
Toplam 10 (%100) | 10(%I100) | 20 (%100)

gimsiz galigmaktadir. B grubu otellerden sadece 2’sinde getiri yéneticisi bulunmaktadir.
Bunlardan 1’1 (%10) satig-pazarlamaya bagh caligwrken, 1’i (%10) is gelistirme
yoneticisine bagh ¢aliymaktadir (Bkz. Ek 6).

Getiri yoneticisi olmayan 13 otelde getiri yoneticisinin gorevlenn bir bagkasi
tarafindan yerine getirilmektedir. A grubu otellerde bu dagihm otel yoneticisi 1 (%610),
onbiiro yoneticisi 1 (%10), rezervasyon yoneticisi 3 (%30) iken, B grubu otellerde otel
yoneticisi 2 (%20) ve satig-pazarlama yoneticisi 6’dir (%60) (Bkz. Ek 6).

Otellerin ¢ogunlugunda getiri yoneticisi pozisyonunun olmamas: ve olan otellerde
de sadece 2’sinin bagimsiz caligtyor olmasi uygulama modeli agisindan olumsuz bir
durumdur. Getiri yoneticisinin gorevlerinin otel yoneticisi ve boliim yoneticileri

tarafindan yerine getirilmesi ise bu olumsuzlugu artirmaktadir.
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7. soruda otellerin GYK kurup kurmadiklari sorulmustur. Her iki gruptan birer tane
olmak tizere sadece 2 otelde GYK bulunmaktadir (Bkz. Ek 6). GYK’nin olmamasi
model Onerisi agisindan olumsuz bir bulgu olarak ortaya ¢ikmaktadir. GYK,
uygulamada bolumler arasindaki esgiidiimiin saglanmasi agisindan olduk¢a énemlidir.
Burada otellerin GY uyguladiklan halde bu ihtiyact nasil giderdikleri sorulabilir. Bir
komite kurmaksizin diizenli toplantilarla bu ihtiyacin giderildigi yorumu yapilabilir.
GYK kurmayan otellerin esgidimii nasil sagladiklannin aynica arastinlmast

gerekmektedir.

Table 32. Getiri Yonetimi Egitimi

A Grubu B Grubu Toplam
Kesimlikle Yeterlidir _ 1 (%10) 1 (%5)
Yeterlidir 6 (%660) 5 (%50) 11 (55%)
Kararsiz 2 (%20) — 2 (%10)
Yeterli Degildic 2 (%20) 3 (°a30) 5 (%25)
Kesinlikle Yeterli Degildic - 1(%I10) 1(%5)
Toplam 10 (%100) 10 (%100) 20 (%100)
P>0.05 t=-0.405 t=-0.405
P=0.651 P=0.691
0.691>0.05 0.691>0.05

Tablo 32°’de GY i¢in verilen egitimin ne derece yeterli olduguna iligkin bulgular
verilmektedir. Yapilan ¢ testine goére, iki grup arasinda verilen egitim konusunda bir
farkhiik  bulunmamaktadir. Otellerin  %60°1 verilen egititﬁin yeterli oldugunu
dusiinmektedir. Fakat, 5 otelin yeterli degildir ve 1 otelinde kesinlikle yeterli degildir
yamt: vermesi, modelde Onerilenin aksine bu otellerde (%30) GY egitimi konusunun

thmal edildigi anlamina gelmektedir.

Tablo 33. Cahsanlarmm Ozgiir Karar Verme Yetenegi

A Grubu B Grubu Toplam
Kesinlikle Ozgirdir _ _ _
Ozgirdiir 3 (%30) 3 (%30) 6 (%30)
Fikrim Yok 1(%10) 2(%20) 3 (%15)
Ozgir Degildir 4 (%40) 5 (%50) 9 (%45)
Kesinlikle Ozgiir Degildir 2 (%20) _ 2 (%10)
Toplam 10 (%100) 10 (%100) | 20 (%100)
P>0.05 =0.635 =0.635
P=0.534 P=0.534

0.534>0.05 0.534>0.05
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Tablo 33’e gore galisanlar GY tavsiye kararlanini segme, degistirme veya gegersiz
kilma konusunda sadece 6 otelde 6zgiir hareket edebilmektedir. 3 otelden kararsiz yaniti
almirken, 11 otelde galiganlarin hareket yeteneklerinin kisitlandif: ortaya ¢ikmaktadir.
Yapilan ¢ testine gore bu konuda her iki grup arasinda farklhihk bulunmamaktadir.
Modelde onerilenin tersine g¢aliganlarin 6zgiir karar verme yeteneklerinin kisitlanmig

olmas: uygulama agisindan sakincal sonuglar dogurabilecek niteliktedir.

Table 34. Otellerin Veri Bankasi

Vert Bankan Gegmis Talep Bilgileri Gelecek Talep Bilgileri
A Grubu B Grubu A Grubu B Grubu
1Yd 1(%10) - 3 (%37.5) 3 (%333)
2Y1 5 (%50) - 1(%12.5) 3(%333)
3vi 1(%10) 3 (%30) 4 (%50) 2 (%22.2)
aYi - 1(%10) - 1(%I1.1)
37 2 (%20) 6 (%60) - _
6 Y 1(%10) ~ N ~
Toplam 10 (%100) 10 (%100) 8 (%100) 9 (%100)

Tablo 34 incelendiginde 19 otelin GY icin gerekli en az iki yilik ge¢mis talep
bilgilerine sahip oldugu goriilmektedir. Oteller modelde ve kuramda o6nerildigi gibi
gecmis veri bankasma sahiptir. Anket soru formunda gelecege yonelik veri bankasi da
sorgulanmugtir. 17 otelin en az bir yillik olmak iizere gelecege yonelik talep bilgilerine
sahip oldugu goriilmektedir.

4.2. Asama - I ile Tigili Bulgular ve Degeﬂendirme

GY uygulama modelinde ikinci asama arz ve talep analizidir. Arz ve talep
analizinde sorgulanmast gereken birgok konu bulﬁnmaktadlr. Fakat, aynntih bir
sorgulamamn kapsami genigletecegi kaygisiyla sadece GY boyutu ile ilgili sorulara yer
verilmigtir. Otellerdeki arz ve talep analizi ile ilgili bulgtﬂm agagida siralanmaktadir.

Tablo 35’de otellerin kendilerini yerel pazar iginde nasil tanimladiklar1 verilmigtir.
Soruya yamt vermeyen 1 otel haricindeki bitiin otejllerin yerel pazar igindeki yerimi
tammladif gorilmektedir. Yapilan ¢ testine gore yerel§; pazar i¢inde otelin tanimlanmasi
konusunda iki grup arasinda anlamh bir farklilik bulumjnaktadxr. GY uygulayan otellerin
%68.5’inin pazarin rekabetgisi konumunda olmalan dikkate deger bir diger bulgudur.
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Tablo 35. Otelin Yerel Pazar i¢indeki Yeri

A Grubu B Grubu Toplam
Pazarm Lideri 4 (%A40) _ 4 (%21)
Pazarm Rekabetgisi 6 (%60) 7(%77.8) 13 (%68.5)
Pazarm Izleyicisi _ _ _
Pazann Kagign - 2(%222) 2 (%10.5)
10 (%100) 9 (%100) 19 (%100)
P>0.05 =-2.581 =-2.511
P=0.019 P=0.026
0.019<0.05 0.026<0.05

Tablo 36’da otellerin SWOT analizi yapip yapmadiklann ile ilgili bulgular
verilmektedir. Otellerin %70’i SWOT analizi yapmaktadir. A grubunda SWOT analizi
yapan otel sayisinin daha fazla oldugu goriilmektedir. Modelde onerilenin aksine toplam
6 otelde SWOT analizi yapilmiyor olmasi;, bu otellerde otelin mevcut arz yapisimn

analiz edilmedigini ve stratejik pazarlama planlannin bulunmadigini géstermektedir.

Tablo 36. SWOT Analizi Yapiliyor mu?

A Grubu B Grubu Toplam
Evet 8 (%80) 6 (%60) 14 (%70)
Hayr 2 (%20) 4 (%A40) 6 (%30)
Toplam 10 (%100) 10 (%100) 20 (%100)

Tablo 37°de otellerin kag¢ adet pazar bolimiine sahip oldugu verilmektedir. Yapilan
t testine gore, GY sistemi olsun olmasin her iki grupta pazar bolimlerinin belirlenme
dizeyleri arasinda bir farklilk bulunmamaktadir. Biitiin otellerin pazar bolimleme
yaptign fakat 5-10 adet pazar boliminde yogunlagtiklan gorilmektedir. Model
agisindan digiiniildigiinde otellerin pazar bolimleme yapiyor olmalant olumlu bir
bulgudur. Fakat, 5-10 adet pazar bolimii beg yildizi bir otel igin yetersiz goriilebilir.
Tek bir pazar boliimiine farkh fiyat segenekleri ile ulagildigi digtniilecek olursa, fiyat
cesitliligi agisindan bu durum kabul edilebilir. Aynca, A grubundaki 2 otelin, B
grubunda ise 6 otelin sayfiye oteli olmasi g6z ardi edilmemelidir. Sayfiye otellerin gok
biiyitk bir oranda tur operatorleri ile galigtiklan ve pazar bélimleme konusunda gok
fazla segenekleri olmadig bilinmektedir.
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Tablo 37. Oteller Ka¢ Adet Pazar Boliimiine Sahip?

Pazar B3l AGrubu | B Grubu Toplam
5-10 4 (%40) 8 (%80) { 12 (%660)
10-20 5(%50) | 1(%10) | 6(%30)
20-30 1(%!10) ~ 1(%5)
30-40 ~ - ~
40-50 _ _ _
50°den fazla _ 1 (%10) 1 (%S5)

10 (%100) | 10 (%100) | 20 (%100)

P>0.05 t=0.184 =0.184
P=0.856 P=0.857
0.856>0.05 0.857>0.05

Tablo 38 pazar bolimleme yapilirken hangi kriterlerin gegerli oldugunu
gostermektedir. ¢ testine gore iki grup arasinda bu konuda bir farklibk
bulunmamaktadir. A grubu isletmelerin %70’i, B grubu igletmelerin %60’1 pazar

boliimlerinin gelire katkisini analiz ederek pazar boliimlendirme yapmaktadirlar. Mo-

Tablo 38. Pazar Béliimlerinin Gelire ve Kara Katkis:
A Grubu B Grubu | Toplam
Pazar Bolimlerinin Gelire Katkist 7(%70) | 6(%60) | 13 (%65)

Pazar Bolamlerinin Kara Katkist ~ 3(%30) | 3(%15)

Pazar Bolamlerinm Gelire ve Kara Katkist | 3 (%30) | 1(%10) | 4 (%20)

Toplam 10 (%100) | 10 (%100) | 10 (%100)
P>0.05 =0264 = 0264

P=0.795 P=0.795
0.795>0.05  0.795>0.05

delde onerilenin aksine oteller pazar boéliimlemede gelir kriterini kullanmaktadirlar.
Model onerisinde ayrintilanyla agiklandign gibi pazar bélimlerinin sadece gelire
katkisimn ele alinmast GY uygulamas: agisindan gesitli sakincalar iceren olumsuz bir
durumdur.

22. soruda A grubunda pazar bolimlerinin kédra katkisim analiz eden 3 otele bu
islemi nasil yaptiklari sorulmugstur. 2 otel bu iglemi GYS’ nin yaptigini, 1 otel ise getiri
yoneticisinin kendi gelistirdigi yontemle yaptigini belirtmigtir (Bkz. Ek 6).

22. soruda B grubunda pazar bolimlerinin kdra katkisim analiz eden 4 otele bu
islem i¢in bir yontem gelistirip gelistirmedikleri sorulmusgtur. 4 otelden de evet yamti

alinmigtir (Bkz. Ek 6).
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Tablo 39. Rezervasyon Takibi, Kapasite ve Fiyat Ayarlamalar: ve Hizmet Gelistirme

A Grubu B Grubu
Evet Hayir Evet Hayr

Pazar Balitmleri Rezervasyon

) 10 (%100) 10 (%100)
Takibi
Sezonluk ve Haftalik Kapasite

10 (%100) 10 (%100)

ve Fiyat Ayarlamalan
Hizmetlerde Degisiklik ve

. Degis 10 (%100) 10 (%100)
Geligtirme

Tablo 39°da GY uygulayan

tim otellerin; pazar bolimlerinin rezervasyon

taleplerini dikkatli bir gekilde takip ettikleri, pazar bolimlerinin talebine gére sezonluk

ve haftalik zaman dilimlerinde kapasite ve fiyat ayarlamalann yaptiklan ve pazar

bolumlerine sunulan hizmetlerde degisiklik ve geligtirme ¢abasi iginde olduklan

gorilmektedir.
Tablo 40. Getiri Yonetiminin Tamitilmas: I¢in Yapilanlar
A Grubu B Grubu
Tamtim fcin Yapilan Cahymalar
Evet Hayw Evet Hayir
a. Sirket ve Acentalara Uygulama ile ligili
7 (%70) 3 (%30) 8 (%80) 2 (%20)
Yan Gondermek
b. Indirimli Fiyat ile [lgili Kogullan .
. 7 (%70) 3(%30) 7 (%70) 3 (%30)
Magteriye Aqklamak
c. Stirekli Milsterilere Bilgilendirici Yazi
4 (%40) 6 (%60) 5 (%50) 5 (%50)
Gondermek
d. Calisanlan Migteri [letisimi Konusunda
? e * 8 (%80) 2 (%20) 8 (%80) 2 (%20)
Egitmek
e. Reklamlarda Kogullar, Zaman ve
S 8 (%80) 2 (%20) 8 (%80) 2 (%20)
Sunulan Hizmet Miktannm Belirtilmesi '

Tablo 40°da GY’nin miisterilere tamtimasi igin yapilan igler siralanmaktadir. En

yiksek hayir yamti her iki grupta ¢ segeneginde bulunmakla birlikte, GY uygulayan

otellerin ¢ogunlugunda diger tamtim cahgmalan yapilmaktadir. Tamtim konusunda

yapilan ¢alismalar modeli destekler niteliktedir.

Otellerin  stirekli

bilgilendirilmesi konusuna biraz daha egilmeleri gerekmektedir.

miigterilerin
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Tablo 41. Miigterilerin Farkh Fiyatlara Kars: Hosgoriisii

AGrubu | BGrubu | Toplam
Kesinlikle Hoggorilidar _ _ _
Hosgorladar 6(%60) | 7(%70) | 13 (%65)
Kararsiz 1(%10) 3 (%30) 4 (%20)
Hoggoritsiizdiir 3 (%30) _ 3 (%l15)
Kesinlikle Hoggoristizdir _ _ _
Toplam 10 (%100) { 10 (%100) | 20 (%100)

P>0.05 =1.188 r=1.188
P=0.250 P=0.255
0.250>0.05  0.255>0.05

Tablo 41 migterilerin GY’deki farkh fiyatlara kargt tutumlanm goéstermektedir.
Yapilan ¢ testine gore bu konuda iki grup arasinda bir farkliik bulunmamaktadr.
Otellerden %65°1 miugterilerin hoggoriili oldugunu belirtirken, %15’i hoggoriisiiz
oldugunu belirtmektedir. 4 (%20) otel bu konuda kararsiz segenegini isaretlemistir.
Kesinlikle hosgoriliidir veya kesinlikle hosgoriisiizdir segeneklerinin igaretlenmemis
olmasy, GY miisteri hizmetlerini olumsuz yonde etkilememekte ama miigsteri
memnuniyetini de aninda artirmamaktadir savim dogrulamaktadir. Kararsiz ve
hoggorisiizdir segene@ini isaretleyen igletmelerin GY’nin tamtimi konusunda daha

fazla galigma yapmalan geregi ortaya ¢ikmaktadir.

4.3. Asama - I1I ile ilgili Bulgular ve Degerlendirme

GY uygulama modelinin Gglincii agsamasim talep degisimlerinin izlenmesi ve
faaliyetlerin y6netimi olusturmaktadir. Aragtirmada Gglincii agama ile ilgili olarak elde

edilen bulgular agagidaki gibidir.

Tablo 42. Getiri Yonetimi Sisteminin Talep Tahmin Yetenegi (A Grubu)

A Grubu
Kesinlikle Yeterlidir _
Yeterlidir 7(%77.8)
Kararsiz 1(%I1.1)
Yeterli Degildir 1(%l11.1)
Kesinlikle Yeterli Degildir | _
Toplam 9 (%100)

Tablo 42 A grubundaki otellerde kullanllan GYS’nin talep tahmini konusundaki
yeterliligini gostermektedir. Soruyu yanitlayan 9 otelden 7°si GYS’yi talep tahmini
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konusunda yeterli bulmaktadir. 7 otelde GYS’nin talep tahmin yetenedinin bizzat
kullameilar tarafindan yeterli bulunmast model agisindan olduk¢a olumlu bir bulgudur.

25. soruda B grubundaki otellere A grubundan farkl olarak talep tahmin yéntemleri
kullamp kullanmadiklani sorulmustur. GYS olmayan B grubu otellerden 8’i (%80)
cesitl talep tahmin yontemleri kullandiklarini, 2’si (%20) ise kullanmadiklarin
belirtmigtir (Bkz. Ek 6).

Tablo 43’de B grubundaki 8 otelin kullanmakta oldugu talep tahmin yontemleri
siralanmaktadir. B grubu oteller, satiy giicii karmasi (%60) ve ist dizey yonetici
yargilari (%60) gibi daha ¢ok nitel yontemleri tercih etmektedirler. Bunun yamnda

hareketli ortalamalar yontemi (%40), zaman serileri yontemi (%20) ve regresyon analizi

Tablo 43. Talep Tahmininde Kullanslan Yéntemler (B Grubu)

Talep Tahmin Ydntemleri Otel Yiizde
Satig Giich Karmas: 6 (%660)
Ust Dizey Yonetici Yargilan 6 (%60)
Senaryo Gelistirme Yontemleri i (%10)
Delfay Ydntemi 1 (%10)
Zaman Serileri Yontemi 2 (%20)
Hareketli Ortalamalar Y ontemi 4 (%40)
Ussel Ditzeltme Y dntemi _ _

Regresyon Analizi 1 (%10)
Diger _ _

(%10) gibi nicel yontemler daha az kullamimaktadir. B grubundaki otellerin talep
tahmini konusundaki yaklasmmi olumsuz bir tablo ortaya ¢ikarmaktadir. Modelde
vurgulandit gibi GY uygulamasinda nicel talep tahmin yontemlerinin sistemli bir
sekilde kullamilmasi bir zorunluluktur.

26. soruda otelin bulundugu bolgeye yonelik talebi etkileyen fuar, konferans,
sergi, toplant1 vb. degigkenlerin izlenip izlenmedigi sorgulanmugtir. Bu soruya 20 otelde
de evet (%100) yamti alimmigtir (Bkz. Ek 6). Modelde onerildigi gibi bolgesel talebi
etkileyen degiskenlerin eksiksiz tiim oteller tarafindan izlenmesi olduk¢a olumiu bir
bulgudur.
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Tablo 44. Rakip Otellerin Hangi Fiyat Tiirleri Biliniyor?

Fiyat Téirleri A Grubu | Fiyat Tilrleri B Grubu
Kap1 Fiyatu 10 (%100) | Anlagmali Acenta Grup 9 (%90)
Anlagmal §irket Mimferit 8 (%80) Anlagmalt Acenta Mimferit | 8 (%30)
Anlagmalt Acenta Mimferit | 7(%70) | Kap Fiyati 8 (%30)
Indirmli Paket Fiyatlar 7(%70) | Acenta Miinferit 8 (%680)
Anlagmali Acenta Grup 6 (%60) | Ziyafet Bedelleri 8 (%30)
Acenta Miinferit 6 (%60) Indirimli Paket Fiyatlar 7 (%79)
Sirket Mnferit 6 (%60) | Acenta Grup 7 (%70)
$irket Grup 6 (%60) Anlagmal: §irket Grup 7 (%670)
Hafta Sonu 6 (%60) Anlagmal §irket Minferit 6 (%60)
Kt;nferans Salon Kiras: 5 (%50) Hafta Sonu 5 (%50)
Toplants Salon Kirast 5 {%50) Gimlitk Kullanim 5 (%50)
Ziyafet Bedelleri 5 (%50) Konferans/Fuar Katilimais1 | 4 (%40)
Konferans/Fuar Katimast | 4 (%40) | Deviet Gorevlileri 4 (%40)
Havayolu Calisanlart 4 (%40) Konferans Salon Kirast 4 (%A40)
Acenta Grup 4 (%40) Toplanti Salon Kirass 4 (%40)
Anlagmal: Sirket Grup 4(%40) | Ozel Suitler 4 (%40)
Ginlik Kullamim 3 (%30) Sirket Grup 4 (%640)
Deviet Gorevlileri 2 (%20) Sirket Mimnferit 4 (%40)
Ozel Suitler 1 (%10) Havayolu Calisanlan 3 (%630)

Tablo 44’te rakip otellerin hangi fiyat tirlerinin izlendigi gosterilmektedir. Fiyat
tirlerinin izlenme sikhklan iki grup arasinda farkhiliklar gostermekle birlikte GY
uygulayan otellerin rakiplerin sundugu fiyatlan izledigi Tablo 44’e bakarak rahatlikla
soylenebilir. Oteller bu konuda modelde Onerildigi gibi hareket etmektedir. Kapi
fiyatinin yaminda o6zellikle stratejik onem arz eden anlagmal fiyatlar da izlenmektedir.
Iki grup arasindaki fiyat tiirlerinin izlenme sikhklarnmn farkli olmasi, A grubu otellerin
%80 oraninda gehir oteli, B grubu otellerinse %60 oraminda sayfiye oteli olmastyla
agiklanabilir. Ciinkii, otelin konumuna gore izledigi fiyat tirinin Onemi de
degismektedir. Ornegin, A grubundaki anlagmali sirket miinferit fiyati (%80) sehir
otelleri i¢in 6nemli bir fiyat tiiriiyken, B grubundaki anlagmali acenta grup fiyati1 (%90)
sayfiye otelleri i¢in 6nemli bir fiyat tiridir.

28. soruda rakiplerin MRS ve Internet iizerindeki fiyatlarinin izlenip izlenmedigi ve
izleme yontemi sorulmugtur. Her iki gruptan da %80 oraminda evet yamt1 alinmigtir. A
grubundaki 8 otelden 5°i (%62.5) kendi olanaklar ile izledigini, 3’ (%37.5) ise bu isi
aract bir kuruma yaptirdigini, B grubundaki 8 otelden 7°si (%87.5) kendi olanaklan ile
izledigini, 1’1 (%12.5) araci bir kuruma yaptirdigin belirtmistic (Bkz. Ek 6). Otellerin
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cogunlugu modelde Onerildigi tizere rakiplerin dig bilgi sistemlerindeki fiyatlarini
izlemektedir. Bu igin otelin kendi olanaklanyla yapilmasi izlemede harcanan zaman
agisindan sorgulanabilir.

29. soru MRS ve Internet iizerinden rezervasyon kabul eden oteller ile ilgilidir.
Soruda fiyat degisim kararlanmn MRS ve Internet’e ne kadar siirede yansitildig
sorulmugstur. Bulgular Tablo 45°de her iki grup igin siralanmaktadir. Yapilan ¢ testine
gore fiyat degisikliklerinin dig bilgi sistemlerine yansitilmasinda iki grup arasinda bir
farklilik bulunmamaktadir. Oteller gogunlukla kisa zaman araliklarinda degisiklikleri
yansitabilmektedir. Her iki gruptan birer otelin bir giinden fazla bir siirede bu iglemi

yapmast model agisindan sakincah olarak nitelendirilebilir.

Tablo 45. MRS ve Internet’teki Fiyat Degisimleri

Siire A Grubu B Grubu Toplam
10 Dakika 6 (%75) 2 (%28.6) 8 (%53.3)
1 Saat 1(%l12.5) | 2 (%28.6) 3 (%20)
6 Saat _ 1(%14.3) 1 (%6.6)
12 Saat _ ~ -
24 Saat _ 1(%143) 1 (%6.6)
Bir Giinden Fazla | 1(%12.5) | 1(%14.3) 2 (%13.3)
Toplam 8(%100) | 7(%100) 15 (%100)

P>0.05 t=-1.158 t=-1.149
P=0.268 P=0.272
0.268>0.05  0.272>0.05

30. soru, uzun zaman Oncesinden otelden fiyat alan fakat rezervasyon yaptirmayan
gruplarin hangi otel ile anlagma yaptig: ile ilgilidir. 30. soruya 20 (%100) otelden de
evet yamti alinmgtir (Bkz. Ek 6). Modelde o6nerildii gibi otelden fiyat aldigy halde
rezervasyon yaptirmayan gruplar ¢ok iyi takip edilmektedir.

31. soruda gelme olasilig1 bulunan bir pazar boliimiine ayrilan kapasitenin degeri
ile bu kapasitenin bir bagka pazar bolimine ayrimast durumundaki degerinin
karsilastiriimasi islemi (yer degigtirme) her iki gruba farkli sorulmustur. A grubuna bu
islemin kim tarafindan yapildiZi, B grubuna ise yapiip yapilmadigi sorusu
yoneltilmigtir. Bulgular soyledi:. A grubundaki 6 (%60) otelde yer degistirme
hesaplamalan GYS tarafindan otomatik olarak, 3 (%30) otelde getiri yoneticisi
tarafindan el ile yapilmaktadir, 1 (%10) otelde ise hi¢ yapilmamaktadir. B grubundaki 5
(%50) otel yer degistirme hesaplamalannin yapildigimi, 4 (%40) otel ise yapiimadigam
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belirtirken, 1 (%10) otel soruyu yamtsiz birakmugtir (Bkz. Ek 6). Yer degistirme
hesaplamalan konusunda A grubundaki otellerin iyi durumda oldugu gorilmektedir. B
grubundaki otellerin el ile yapllan bu hesaplamada kendilerini geligtirmeleri
gerekmektedir.

Tablo 46’da GY uygulamasmn kapasite Gstii rezervasyonu nasil etkiledigi
gosterilmektedir. Yapilan ¢ testine gore bu konuda iki grup arasinda anlamli bir farkhihik
bulunmamaktadir. Toplam 11 otelde GY’nin kapasite tistii rezervasyonu olumlu
etkiledigi, 4 otelde bir degisiklik olmadig gozlenmektedir. 3 otel kararsiz kalmakta ve 1
otelde kesin sonug elde edemedigini belirtmektedir. Burada 11 otelin modelde onerildigi
tizere GY ile kapasite iisti rezervasyon politikastmin uyumunu sagladifn ortaya
cikmaktadir.

Tablo 46. Getiri Yonetiminin Kapasite Ustii Rezervasyona Etkisi
A Grubu B Grubu | Toplam

Olumlu Etkiledi, Gegmise Kiyasla Risk

Azalds, Cekinmeden Rezervasyon 7(%70) | 4(%44.4) | 11(%579)
Alnabiliyoruz
Gegmise Kiyasla Bir Degisiklik Olmadh 2 (%20) 2 (%22.2) 4(%21.1)

Olumsuz Etkiledi, Gegmige Kiyasla Risk
Aritt, Rezervasyon Alirken Cekiniyoruz
Uygulamaya Yeni Gegildigi Igin Hentiz

1(%11.1) 1(%5.3)

Kesin Sonuglar Elde Edemedik -

Kararsiz 1(%10) | 2(%22.2) | 3 (%l5.7)

Toplam 10(%100) | 9(%100) | 19 (%100)
P>0.05 =-1.219 =-1.199

P=0.239  P=0.250
0.239>0.05  0.250>0.05

4.4. Asama — IV ile Iigili Bulgular ve Degerlendirme

GY uygulama modelinin dordiincii agamasim faaliyetlerin ve performansin
degerlendirilmesi olusturmaktadir. Arastirmada dordiinci agama ile ilgili olarak elde
edilen bulgular agagidaki gibidir.

33. soru getiri formilinin kullamlip kullanilmadigiyla ilgilidir. Soru her iki gruba
da aym gekilde sorulmustur. GYS’nin bu hesaplamay:r otomatik olarak yaptig
bilinmekle birlikte temel hesaplama mantifimn her iki gruptaki kullamcilar tarafindan
bilinip bilinmedigi 6grenilmeye gahigilmustir. A grubundaki 8 (%80) otelden evet yamti
ahnmigtir. Bu bulgu, GYS bu hesaplamay: yapmakta ve kullamcilar hesaplama
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yontemini bilmektedir seklinde yorumlanabilir. B grubunda ise 4 (%40) otelden evet
yamti alinmistir (Bkz. Ek 6). B grubundaki 6 otelde getiri formilinin hesaplama
yontemi bilinmemektedir. A grubundaki otellerde ¢ogunlukla GY performansimn yine
getiri formiilii kullamlarak degerlendirildigi ortaya ¢ikmaktadir. B grubundaki 6 otelin
modelde Onerilenin tersine gefiri formiliini kullanmamasi ise performans
degerlendirme agisindan sakincalidir.

Fiyat indirimi yapilmast durumunda otelin hangi doluluk oram ile ¢ahgsacaginin
bilinmesi GY i¢in yasamsal bir 6neme sahiptir. 34. soruda esdeger getiri doluluk oram
formiiliinin kullamhp kullamlmadif iki gruba farkli bir sekilde sorulmustur. A grubuna
fiyat indirimi yapilmasi durumunda GYS’nin otelin hangi dolulukta ¢ahsacagim
gosterip gostermedigi, B grubuna ise bu formiilii kullanip kullanmadiklan sorulmugtur.
A grubundaki 4 (%40) otelden, B grubundaki 3 (%30) otelden evet yamti alinmustir
(Bkz. Ek 6). GYS olsun veya olmasin otellerin indirim yapmalan durumunda hangi
dolulukta ¢alisacaklarina bakmadiklan ortaya ¢ikmaktadir. Oteller ¢ogunlukla bu
konuda modele ters digmektedir.

35. soruda miigteri basina oda disi gelir hesaplamalarimin yapilip yapilmadig: her
iki gruba farkli sorularla sorulmustur. GY’de bu hesaplama oda gelirlerindeki azalmay:
dengeleyecek oda digi gelirin veya oda disi gelirlerdeki azalmayr dengeleyecek oda
gelirlerinin  hesaplanmasi anlamina gelmektedir. A grubuna bu hesaplamayr kimin
yaptigi, B grubuna ise yapilip yapilmadigt sorulmustur. A grubunda bu hesaplama, 4
(%40) otelde GYS, 2 (%20) otelde de getiri yoneticisi tarafindan yapilmaktadir, 3
(%30) otel bu hesaplamanin yapilmadigim belirtirken, 1 (%10) otel soruyu yamtsiz
birakmugtir. A grubundaki 6 otelde GYS yazihmumn bu konuda yetersiz oldugu ortaya
¢tkmaktadr. B grubundaki 10 (%100) otelin hepsi bu hesaplamayr yaptiklarini
belirtmigtir (Bkz. Ek 6).

GYS tavsiye kararlarmin aymstyla uygulanmasi durumunda elde edilecek sonug ile
degisiklik yapilmasiyla elde edilen sonug arasinda bir farkliik olup olmadiginin
bilinmesi sistemin etkinlii a¢isindan olduk¢a onemlidir. A grubu otellerde bu iglemin
hem GYS hem de getiri yoneticisi tarafindan yapilmast arzu edilen bir sonugtur. 41.
soruda A grubundaki otellere; ‘GYS kendi tavsiye kararlarmn sonuglar: ile gerceklesen
rakamlar arasindaki olumlu/olumsuz farkliiklar: gosteriyor mu?’ sorusu yoneltilmigtir.

10 otelden 3’ii (%30) evet, 6’st (%60) hayir yamti verirken 1 (%10) otel soruyu
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yamtsiz birakmustir. Yine A grubuna 42. soruda; ‘GYS’nin tavsiye kararlarinin
sonuglari ile gerceklesen rakamlar arasmdaki olumlu/olumsuz farkliliklar: takip etmek
icin gelistirdiginiz bir yontem var n1?’ sorusu yoneltilmigtir. 10 otelden 4’ii (%40) evet,
6’st (%60) haywr yamti vermistir (Bkz. Ek 6). Bu bulgulardan yola c¢ikarak, A

grubundaki otellerin gogunlukla sistemin etkinligini 6l¢medigi sonucuna ulagilabilir.

Tablo 47. Getiri Yonetimi Tavsiye Kararlar1 Yanima Oranlan

Yanilma Orani
%S5°den az [ %S { %10 l %15 , %20 [ %25 ] %30 | %30°dan fazla
Tahsis Edilen Oda (Gruplar) A Grubn P>0.05  t=1.970  P=0.065  0.065>0.05
2 (%20) [ 2 (%20) [ 3 (%30) l 3 (%30) l _ [ _ | _ l _
Tahsis Edilen Oda (Gruplar) B Grubu P>0.05  =2.005 P=0.062  0.062>0.05
4 (%44.4) ls(%sss) l z(%zzz)l _ l _ I _ | _ 1 _
Tahsis Edilen Oda (Miinferit) A Grubu P>0.05  =0.788  P=0.442  0.442>0.05
4 (%40) [ 1(%10) ] 3 (%30) l 2 (%20) I R ' _ l _ | ~
Tahsis Edilen Oda (Miinferit) B Grubu P>0.05 =0.769  P=0.455  0.455>0.05
2 (%22.2) ls(%sss) l 2(%22.2)' _ l1(%n.1)! _ ,1(%11.1)' _
Onerilen Fiyat (Gruplar) A Grubu P>005  1=0.722  P=0.430  0.480>0.05
2 (%20) [ 1(%10) | 4 (%40) [ 3 (%30) [ _ [ _ [ _ [ _
Onerilen Fiyat (Gruplar) B Grubu P>0.05  (=0.708  P=0491  0.491>0.05
4 (%44.4) |1(%11.1)[3(%333)| _ [ B [1(%11.1)] _ | _
Onerilen Flyat (Minferit) A Grubu P>0.05 0492 P=0.630 0.630>0.05
3 (%30) | _ l 6 (%60) | 1(%10) ] _ | _ [ _ l _
Onerilen Fiyat (Miinferit) B Grubu P>005 =045 P=0656 0.656>0.05
3(%37.5) ]1(%12.5) , 1(%12.5)| 2 (%25) l N , _ ,1(%12.5){ _
Onerilen Doluluk A Grubu P>0.05 1826 P=0.087  0.087>0.05
2 (%20) [z(%m) [ 5(%50) [ 1(%10) [ _ ] _ l _ ] _
Onerilen Doluluk B Grubu P>005 ~1.893 P=0.077 0.077>0.05
3(%37.5) ‘ 4 (%50) ‘1(%12.5)1 _ l _ | B l _ l _
Onerilen Kisi Saytst A Grubu P>0.05 £=1931 P=0071 0.071>0.05
1(%10) | 2 (%20) ] 6 (%60) | 1(%10) [ B | _ l _ l _
Onerilen Kigi Sayis1 B Grubu P>0.05 1893 P=0.077 0.077>0.05
4 (%50) [ 1(%12.5) ' 3(%37.5), _ [ B , _ l _ I _
Yiyecek Icecek Gelirleri A Grabu P>0.05 =1.348 P=0.207 0.207>0.05
1(%16.7) [ _ [ 3 (%50) [z(%sss)[ N l _ l _ [ _
Yiyecek fcecek Gelirleri B Grubu P>005 =1348 P=0219 0219>0.05
S 0N 0N I I I R
Konferans, Toplants, Banket Gelideri A Grubu ~ P>0.05  =1.597 P=0.141  0.141>0.05
1(%16.7) l _ [z(%sss)l 3 (%50) ‘ _ l _ | _ l _
Konferans, Toplants, Banket Gelirleri BGrubu ~ P>0.05  #~1.597  P=0.155  0.155>0.05
1(%16.7) I 3 (%50) lz(%ss.s)J _ ] _ l _ l _ [ _
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GYS bulunmayan B grubundaki otellere 41. soruda;, ‘GY tavsiye kararlarinin
sonuglari ile gerceklesen rakamlar arasmdaki olumlu/olumsuz farkliliklar: takip etmek
icin gelistirdiginiz bir yontem var mi?’ sorusu yoneltilmistir. 10 otelden 5’1 (%50) evet,
5’1 (%50) hayr yamti vermistir (Bkz. Ek 6). B grubundaki otellerin %50’st GY
etkinligini 6lgmemektedir.

Otellerde tavsiye kararlanmn etkinliginin Olgilmesinde olumsuz bir tablo ortaya
¢ikmakla birlikte tavsiye kararlanindaki yanilma paylannin diigiik oldugu goriilmektedir.
36. soruyla GY’nin pazar bolimlerine onceden tahsis ettigi oda sayisi, 6nerdigi fiyat,
onerdigi doluluk orani, Onerdigi kisi sayist ve onerdifi oda digt gelirler kriterlerinin
gerceklesene kiyasla yamlma oranlant sorgulanmugtir. Yiyecek-igecek ve konferans vb.
kriterlerindeki yanit sayisi az olmakla birlikte Tablo 47°de ¢esitli kriterlerdeki yanilma
oranlan her iki grup igin aynntih bir sekilde verilmigtir. Her kriter igin # testi yapimgtir
ve test sonuglanina gore gruplar arasinda Tablo 47°de siralanan kriterler i¢in farkhhik
bulunmamaktadir. Bulgulardan yola ¢ikilarak su sonuca varlabilir: Her iki grupta da
%15’in iizerinde yanilma orami ¢ok diigitkktiir. Sadece B grubundaki otellerde tahsis
edilen oda (munferit), 6nerilen fiyat (gruplar) ve Onerilen fiyat (minferit) kriterlerinde
%15°1 gecen ¢ok az bir dagilim bulunmaktadir. Uzun bir zaman dilimi igin
daginildiiginde %151k bir yamiima oram kabul edilebilir bir orandur.

Tablo 48 GY tavsiye kararlanmn nasil uygulandigim gostermektedir. Yapilan ¢
testine gore iki grup arasinda tavsiye kararlannin uygulanmasi konusunda anlamli bir
farkliik bulunmamaktadir. A grubunda sadece 1 otel tavsiye kararlanmin dikkate
ainmadifim, 4 otel tavsiye kararlarmin aynen yerine getirildiini, 5 otel ise tavsiye

kararlarint degigtirerek uyguladigim belirtmistir. B grubunda 1 otel tavsiye kararlaninin

Tablo 48. Getiri Yonetimi Tavsiye Kararlarn Nasil Uygulaniyor?

AGrubu | BGrubu Toplam
Cogunlukia Uygulannuyor 1(%10) _ 1 (%S5)
Aynisiyla Uygulamyos 4(%A0) | 1(%10) | 5(%25)
Degisiklik Yapilarak Uygnlaniyor | 5 (%30) | 9(%90) | 14 (%70)
Toplam 10 (%100) | 10 (%100) | 20 (%100)
P>0.05 t=-2.060 =-2.060

P=0.054  P=0.061
0.054>0.05 0.061>0.05
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aynen yerine getirildidini, 9 otel ise tavsiye kararlanim degistirerek uyguladigim
belirtmistir. Otellerin %70’ nin modelde onerildigi gibi GY tavsiye kararlarm degisiklik
yaparak uygulamast model 6nerisi agisindan oldukga olumlu bir bulgudur.

Tablo 49°da GY uygulayan otellerdeki tavsiye kararlarimin degistirilmesinde rol
oynayan degiskenlerin 6nem dereceleri verilmistir. Her degZisken igin ulagilan ¢ degerleri
tabloda verilmistir. Ilgili degiskenler icin iki grup arasinda anlamh bir farklihk
bulunmamaktadir. Her iki grupta otel ydnetimi, rekabet ve ulusal ekonomideki
olumlu/olumsuz degisimler degiskenlerinin kararlann degistirilmesinde etkili oldugu
ortaya ¢tkmaktadir. Genel merkezin, satig-pazarlamanin ve onbiironun istek, yaptirim
ve tasarruflarimn da farkli dagilim gostermekle birlikte kararlarin degistirilmesinde

etkili oldugu goralmektedir.

Tablo 49. Tavsiye Kararlarim Etkileyen Degiskenler

Cok Etkilidir LEt.kilidir lKaramz IEtkili Degildir lHigEtkjli Degildir

Otel Y3netiminin Istek, Yaptirum ve Tasarruflanm A Grubu P>0.05 t=1.567 P=0.135  0.135>0.05
1(%10) ,9(%90) I_ ]_ l_

Otel Yonetiminin Istek, Yaptinm ve Tasarrufiar1 B Grubu P>0.05 +=1.567 P=0.138  0.138>0.05
4 (%40) is (%60) l_ I — | _

Rekabet A grubu P>0.05  t=0.600 P=0.556 0.556>0.05

4 (%40) | 5(%50) ’ _ l _ | 1(%10)

Rekabet B Grubu P>0.05 0600 P=0.558 0.558>0.05
4(%40) l 6 (%60) [ _ [_ | _

Ulusal Ekonomideki Olumhy/Olumsuz Degigimler A Grubu P>0.05  =2.060 P=0.054 0.054>0.05
2 (%20) | 7 (%70) | 1(%10) T_ ]_

Ulusal Ekonomideki Oluraly/Olumsuz Degisimler B Grubu P>005  =2060 P=0.054 0.054>0.05
6 (%60) i4 (%40) I _ [_ ‘ ] B

Satig-Pazarlama Béliimiiniin Istek, Yaptinm ve Tasarruflar A Grubu P>0.05 +=1.523 P=0,145  0.145>0.05
2 (%20) I 4 (%40) | 3 (%30) ] 1(%10) | _

Satig-Pazarlama Bilimiiniin Istek, Yaptirum ve Tasarruflar B Grubu P>0.05 t=1.523 P=0.153  0.153>0.05

2 (%20) [s %80 |_ [- |-

Onbiironun Istek, Yaptinm ve Tasarrufiar: A Grubu ~ P>005 2102 P=0.050 0.051>0.05
1(%10) | 4 (%40) | 2 (%20) l 2 (%20) | 1(%10)

Onbiironun Istek, Yaptirm ve Tasarrufiart B Grubu P>005 2102 P=0.056 0.056>0.05
2 (%20) 17(%70) Il (%10) [_ |_

Genel Merkezin Istek, Yaptiim ve Tasarrufiart A Grubu P>005 +=0.196  P=0.851 0.851>0.05
1(%10) | 6 (%60) [ 1(%10) l _ [ 2 (%20)

Genel Merkezin [stek, Yaptinm ve Tasarrufiart B Grubu P>0.05  =0.190 P=0.852 0.852>0.05

1(%10) |5(%50) JZ(%ZO) lz(%zo) |_




180

Tablo 50°de GY’nin otel gelirlerindeki artisa katkisi verilmigtir. Gelire katk:
konusunun yamtlanmasinda otellerin ¢ekimser davrandigi gozlenmektedir. Toplam gelir
ve odalar geliri degiskenlerini A grubunda 3 otel, B grubunda 2 otel yanitsiz birakmugtir.
Yiyecek-igecek ve toplanti, banket geliri degigkenlerini de A grubunda 5 otel, B
grubunda 4 otel yamtsiz birakmustir. Bu bulgu séyle yorumlanabilir: Oteller GY’nin
toplam ve odalar gelirine katkisi tizerinde yogunlagmakta, oda disi gelirlere katkisint
ihmal etmektedirler. Her degisken igin ulagilan 7 testi degerleri tabloda verilmistir. Ilgili
degiskenler agisindan gruplar arasinda anlamli bir farkhlik bulunmamaktadir. Model
agisindan bakildiginda GY’nin sadece toplam gelir ve odalar gelirine katkisinin
hesaplanmas: olumsuz bir durumdur. Sadece 1 otel GY’nin, yiyecek-igegek ve
konferans vb. gelir degiskenlerinde gelire hi¢ katkisinin olmadigim belirtmistir. Bunun
disindaki yamtlardan GY uygulamasinin otel gelir kalemlerine olumiu katki yaptig
sOylenebilir. GY’nin 11 otelde toplam gelire %5’in tizerinde katki saglamasi ise kuram:

destekler niteliktedir.

Tablo 50. Getiri Yonetiminin Otel Gelirlerine Katkisy

Gelir Katki Oram
%0 , %I I %2 l %3 , %4 , %5 ! %>5’den fazla
Toplam Gelir A Grubu P>0.05  =1327 P=0207 0.207>0.05
_ | N [ _ l 2 (%28.6) ] _ l 1(%14.3) [ 4 (%S57.1)
Toplam Gelir B Grubu P>0.05  r=~1272 P=0237 02375005
- [ _ | _ | _ [ 1(%12.5) I _ l 7 (%87.5)
Odalar Geliri A Grabu P>0.05  +=0.168  P=0369 0.869>0.05
_ [ _ I _ l 2 (%28.6) l _ | 1(%14.3) l 4 (%57.1)
Odalar Geliri B Grubu P>0.05 =0168  P=0869 0.869>0.05
_ | _ ] 1(%12.5) [ _ l 1(%12.5) I 1(%12.3) l 5 (%67.5)
Yiyecek ¢ecek Geliri A Grubu P>005 t=0672 P=0519 0.519>0.05
1(%20) [ _ ] _ ] _ l _ [ 3 (%60) [ 1(%20)
Yiyecek Igecek Geliri B Grubu P>005  +=0.645 P=0.541 0.541>0.05
_ l _ | 1(%16.7) l i [ _ [ 2 (%33.3) l 3 (%50)
Konferans, Toplants, Banket Gelirleri A Grabn P>0.05  1=1.032 P=0329  0.329>0.05
1(%20) | — | _ [ _ | _ ’ 2 (%40) | 2 (%40)
Konferans, Toplanti, Banket Gelirleri B Grubu 7>0.05 1009  P=0344  0.344>0.05
_ l 2(%333) I 1(%16.7) [ _ I 2(%33.3) ] N ] 1(%16.7)

Tablo 51’de nitel degerlendirmede kullanilabilecek soru  segenckleri
siralanmaktadir. A grubuna 43. soruda, B grubuna da 42. soruda bir nitel degerlendirme
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Tablo S1. Getiri Yonetiminde Nitel Degerlendirme

A Grubu B Grubu
Evet Hayir Evet Hayir
a.Pazar Bolamleri Beklentilere Gére Hareket Ediyor mu? 9 (%100) _ 9 (%90) 1(%10)
b.Talep Ongpriilen Diizeye Yakm m? 8 (%30) 2(%20) | 7(%87.5) | 1(%12.5)
c.Hesaba Katilmasi Gereken Yeni Geligmeler Var m? 9 (%100) _ 9 (%90) 1 (%10)
d.Cahiganlar GY Hedeflerine Uygun Davrantyor mu? 10 (%100) _ 7 (%70) 3 (%30)
e.GY Stratejisine Uygun Fiyatlandirma Yapihiyor mu? 10 (%100) _ 8 (%80) 2 (%20)
f£GY Isletmenin Genel Strateji ve Politikalan ile Uyumlu nm? 9 (%100) ~ 6 (%60) 4 (%40)
g Migteri Thtiyag ve Beklentileri Kargtlaniyor mu? 8(%88.9) | 1(%l1L1) | 8(%88.9) | 1(%l1.1)
h.GY Faaliyet Siiregleri ve Hizmet Sunumunu Nasil Etkiledi? 7(%87.5) | 1(%l12.5) | 6(%66.7) | 3 (%33.3)
i.GY lgletmeye Yenilik ve Geligme Saglyor mu? 8 (%100) _ 8 (%80} 2 (%20)

aract olarak bu soru segeneklerini kullamp kullanmadiklan sorulmugtur. Otellerin
performans degerlendirmede biyiik bir ¢ogunlukla bu sorulann yamtlarii aradiklan
gorillmektedir. Modelde onerildigi gibi GY faaliyetleri nitel yontemler kullamlarak

degerlendirilmektedir.

Tablo 52. Getiri Yénetimi Performans Degerlendirme Sikhg

Sitre A Grubu B Grubu Toplam
Haftalik 5 (%30) 5(%55.6) | 10(%52.7)
Aylik 5 (%50) _ 5 (9626.3)
Ug Aylik _ 2 (%22.2) 2 (%10.5)
Al Ayhk _ _ _
Yallik - 2(%222) | 2(%l10.5)
Toplam 10(%100) | 9(%100) | 19(%100)

P>0.05  =3.177 =-3.054

P=0.006 P=0.012
0.006<0.05  0.012<0.05

A grubuna 44. soruda, B grubuna ise 43. soruda, GY performansim hangi siklikla
degerlendirdikleri sorulmugstur. Bulgular Tablo 52’de sunulmugstur. Yapilan ¢ testi
sonucuna gore iki grup GY performansim farkh sikliklarda degerlendirmektedir.
Performans deZerlendirmesi A grubundaki 5 otelde haftalik, 5 otelde de aylik olarak
yapilmaktadir. B grubunda haftalik degerlendirme yapan 5 otel bulunmakla birlikte, ti¢
aylk ve yillk degerlendirme yapan 2’ser otel bulunmaktadir. GY performans
degerlendirmesinin kisa zaman dilimlerinde yapilmas: énemlidir. B grubundaki 4 otelin
bu konuda geride kaldiklan goriiimektedir.
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Tablo 53. Cahsanlara Hangi Siklikla Geri Bildirim Yapihyor?

Siire A Grubu B Grubu Toplam
Her giin 1 (%10) N 1 (%5.26)
Haftada Bir 6(%60) | 3(%333) | 9(%473)
Ayda Bir 3(%30) | 3(%333) | 6(%316)
Ug Ayda Bir ~ 1(%11.1) 1(%5.26)
Al Ayda Bir _ 2(%222) | 2(%l10.5)
Toplam 10 (%100) | 9¢%22.2) | 19(%100)

P>0.05 =2.356 =-2.283
P=0.031 P=0.042
0.031<0.05  0.042<0.05

Table 53’de galisanlara hangi sikhikta geri bildirim yapildigi gosterilmektedir. A
grubundaki otellerde kisa zaman dilimlerinde geri bildirim yapilirken, B grubundaki
otellerde daha uzun zamana yayimaktadir. Yapilan # testi iki grup arasindaki bu
farklilig1 desteklemektedir.

Tablo 54. Odiillendirme Programn Yeterli mi?

AGrubn | BGrubu Toplam
Kesinlikle Iyi Bir Programumiz Var 1 (%10) 2 (%20) 3 (%15)
Iyi Bir Programimuz Var 6 (%60) | 4(%40) | 10(%50)
Fikrim Yok 2(%20) | 1(%I10) | 3 (%l5)
Kétit Bir Programumuz Var 1(%10) | 3(%30) | 4(%20)
Kesinlikle Kot Bir Programunumz Var B _ _
Toplam 10 (%100) | 10 (%100) | 20 (%100)

P>0.05 =0.440 =0.440

P=0.665 P=0.666
0.665>0.05 0.666>0.05

Tablo 54’de caliganlanin tegviki ve odullendirilmesinde kullamlan programlarin
yeterli olup olmadigina iligkin yamtlar sunulmaktadir. Yapilan ¢ testine gore
odiillendirme programlarimin yeterliligi konusunda iki grup arasinda bir farkhibk
bulunmamaktadir. Her iki grupta toplam 13 otel olumlu gorug bildirirken, 3 otel bu
konuda kararsiz kalmakta, 4 otel ise olumsuz goriis bildirmektedir. Calisanlarin tesviki
ve 6dillendirilmesi GY’nin bagarisinda biiyiik rol oynamaktadir. Kararsiz kalan ve kotii
bir programi olan 7 otelin 6dillendirme programlanimi yeniden diizenlemeleri

gerekmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Oniimiizdeki yillarda siirekli zorlasan rekabet kosullannin otel isletmelerinde talep
ve kapasite yonetiminin 6nemini daha da artiracad: rahathkla séylenebilir. GY, otel
isletmelerinde talep ve kapasite yonetiminin sistematik duruma getirilmig bir geklidir.
Otel isletmesi, en yitksek gelir hedefine ulagmak i¢in Orgiit, siiregler, yonetim ilkeleri,
bilgi sistemlerini bir araya getirmekte, siiregen bir galigmayla talep ve kapasitenin
uyumunu saglamaktadir.

GY’nin otel isletmelerine uygulanma siireci belli ilkeler dogrultusunda yapiimah ve
gereksinimleri giderilmelidir. Aksi taktirde uygulamada etkinlik saglanamayacak,
cabalar bosa gidecek, Orgiitiin caligmasim bile engelleyebilecektir. Caligmada,
isletmeleri bu tehlikelerden korumak ve etkinligi saglamak amaciyla islevsel bir GY
uygulama modeli ortaya konulmugtur. Yapilan alan arastimasinda ortaya ¢ikan
bulgular GY model 6nerisinin uygulamada rahathkla kullamlabilecegini gostermektedir.
Bulgular uygulama agamalan agisindan GYS olsun veya olmasin biitiin otellerde bir
takim hatalann veya yetersizliklerin bulundugu gozlenmektedir. Bu da GY uygulama
sistematiginde yapian hatalardan kaynaklanmaktadir. Model, GYS sahibi olsun veya
olmasin otel isletmelerine bu asamalan yeniden g6zden gecirerek diizeltme sansi
tammaktadir. »

Model, GY uygulayan otellere uygulamadaki dogru ve yanliglarim goérme olanag
sunmanmin yant sira GY uygulamay: diigiinen oteller igin de yol gosterici niteligindedir.
GYS sahibi olan otellerin yamnda bu sistemi satin alma olanag: bulunmayan oteller
tarafindan da rahathkla kullanilabilir.

Aragtirmada ortaya ¢ikan bulgular 113inda modelin uygulama agamalanyla ilgili su
yorumlar yapilabilir.

Asama — I Oteller, iist yonetimin destegi, GY stratejisinin otel stratejisiyle uyumu,
veri bankasi, GY egitimi konularinda olumlu bir goriinim vermekle birlikte getiri
yoneticisi ve GYK konularinda olumsuz bir goéruniim vermektedir. Otellerin
cogunlugunda getiri yéneticisi olmadig gibi, olan otellerde de bagimsiz ¢aligmadiklar
gozlenmektedir. Getiri yoneticisi olmayan otellerde dogal bir sonug olarak getiri
yoneticisinin goérevleri diger bolim yoneticileri tarafindan yiriitilmektedir. Getiri
yoneticisinin gorevlerinden biri de bolimlerarasi eggiidiimii saglamaktir. Getiri

yoneticisinin bagimsiz ¢aigmasi ve GYK. araciifzyla bolimlerarast esgiidiimii
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saglamast GY agisindan biyilk ¢onem tagimaktadir. Birinci asama ile ilgili bir diger
olumsuzluk da g¢aliganlann ozgiir karar verme yeteneginin gelistirilmesi konusudur.
Otellerin birinci agamadaki bu eksiklikleri gidermeleri gerekmektedir.

Asama — II: Oteller ¢ogunlukla yerel pazar igindeki konumlarini tanimlamakta ve
SWOT analizi yapmaktadirlar. Modele uygun olarak arz ve rekabete yonelik analizlerin
yapildig1 goriilmektedir.

Pazar bolima sayisi az olmakla birlikte pazar bolimlendirme yapilmaktadir. Pazar
bolimlerinin rezervasyonlan izlenmekte, kapasite ve fiyat ayarlamalan yapilmakta ve
hizmetler talebe uygun olarak gelistirilmektedir. Fakat, modelde Onerilenin aksine pazar
bolimleme yapilirken pazar bolimlerinin kara katkisiin degil, gelire katkisiun analiz
edildigi ortaya ¢ikmaktadir. Modelde vurgulandigr gibi GY’nin uzun vadede basanh
olabilmesi i¢in pazar bolimlerinin kara katkisi analiz edilmelidir. A grubundaki
otellerde GYS yazilimimn pazar bolimlerinin karliligimi analiz edebilecek Gzelliklere
sahip olmadigi ortaya ¢ikmaktadir. Yazilm girketlerinin otellerin  beklentileri
dogrultusunda bu eksiklig: gidermelenri gerekmektedir. B grubundaki otellerde ise pazar
boliimlerinin karliligint analiz edecek yontemlerin gelistirilmesi gerekmektedir. Bu
konuda uygulamacilara ve akademisyenlere ayn ayn gorevler diigmektedir.

Modelde 6nerildigi gibi yine bu agamay1 dogrudan ilgilendiren GY ile ilgili tamtim
caligmalan ¢ogunlukla yapilmaktadir. Otellerin yalmzca sirekli musterilerin farkh: fiyat
uygulamalar1 hakkinda bilgilendirilmesinde yavas davrandiklan goriilmektedir.
Otellerin bu konuda miisteri memnuniyetini gozeterek tamtim caligmalan yapmalan
gerekmektedir. ‘

Asama — III: GY’de talebin dogru tahmin edilmesi gunlik faaliyetlerin yonetimini
kolaylastirmaktadir. Arastirmada A grubundaki otellerin talep tahmini konusunda iyi
durumda olduklann ve GYS’nin bu konuda A grubundaki otellere biyiikk bir katkida
bulundugu ortaya ¢ikmaktadir. B grubunda ise nicel talep tahmin yontemlerinin az
sayida otel tarafindan kullamlmasi bir olumsuzluk olarak ortaya g¢ikmaktadir. B
grubundaki GY’den sorumlu kigilere talep tahmin yontemleri ve istatistik veri analizi
konusunda egitim verilmesi gerekmektedir. Bu konuda akademisyenlere de onemli bir
gorev diigmektedir; otel igletmelerine yonelik olarak giinliik, el ile yapilan uygulanabilir
talep tahmin yontemlerinin geligtirilmesi ve bu yontemlerin toplam talebi oldugu kadar
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her pazar bolumuniin talebini aynn ayn tahmin edebilecek sekilde gelistirilmesi
gerekmektedir.

Oteller modelde onerildigi gibi bolgesel talebi etkileyen degiskenleri, rakiplerin
fiyatlanini, rakiplerin dig bilgi sistemlerindeki fiyatlanii ve gruplarin hangi otel ile
anlagsma yaptigim cok iyi izlemektedir. Ayrnica, otellerin dig bilgi sistemlerindeki
fiyatlanimi kisa bir siirede degistirme olanagina sahip olduklari goriilmektedir. Bu
bulgulardan yola ¢ikarak otellerin gunliik faaliyetlerin yonetiminde olduk¢a aktif
olduklarn soylenebilir.

A grubundaki oteller yer degistirme hesaplamalarinda B grubuna gore daha iyi
durumdadir. Fakat, A grubundaki 4 otelde bu hesaplamanin GYS tarafindan
yapilmadig1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu 4 otelin yazihm girketlerinden bu eksikligi
giderecek caligmalar talep etmeleri yerinde olacaktir. B grubundaki 5 otelde
kullamcilanin el ile yapilan yer degistirme hesaplamalanim 6grenmeleri gerekmektedir.

GY bir yonuyle fiziki kapasitenin en etkin kullammi anlammna gelmektedir.
Arastrmada GY uygulamasimn g¢ogunlukla otellerin kapasite Ustii rezervasyon
etkinligini olumlu yo6nde etkiledigi ortaya g¢ikmaktadir. Kapasite isti rezervasyon
etkinliini artiramayan otellerin GY ile kapasite ustii rezervasyon politikasi arasindaki
uyumu sorgulamalart gerekmektedir.

Asama — IV: GY, talep ve kapasite yonetim sirecinde kokli bir degisime yol
agmaktadir. Dogal olarak performans degerlendirilme stireci de degisime ugramaktadir.
GY’deki temel performans ol¢iti olan getiri formili A grubunda yaygin olarak
kullanilirken B grubundaki 6 otelde getiri formiili kullamilmamaktadir. B grubunda bu
eksikligin giderilmesi gerekmektedir.

Modelde vurgulandig: gibi fiyat indirimi yapilmasi durumunda hangi doluluga
ulagilacaginin bilinmesi GY faaliyetlerinin yuritilmesinde oldukga Onemlidir. Esdeger
getiri doluluk oramm kullanan otel sayist her iki grupta da azinhkta kalmaktadir. A
grubundaki otellerde GYS’nin indirim yapilmasi durumunda ulagilacak dolulugu
verebilecek sekilde geligtirilmesi, B grubundaki otellerde de hesaplamanin kullamcilar
tarafindan 6grenilmesi gerekmektedir.

Oda gelirlerindeki azalmay1 dengeleyecek oda dis1 gelirin veya oda dig1 gelirlerdeki
azalmayr dengeleyecek oda gelirlerinin hesaplanmasmin A grubundaki biitiin otellerde

GYS tarafindan yapilmast beklenirken sadece 4 otelde GYS tarafindan yapildig
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gorulmektedir. A grubundaki 6 otelde GYS yazilimimin bu hesaplamay1 yapacak sekilde
gelistirilmesi gerekmektedir. B grubundaki otellerin hepsinin bu hesaplamay: yapmasi
ise GY agisindan olduk¢a olumlu bir durumdur.

A grubunda GYS’nin, B grubunda ise GY’nin gelecege yonelik tavsiye kararlarinin
ne kadar giivenilir oldugunun bilinmesi model Onerisi agisindan biiyiikk 6nem
tasimaktadir. A grubundaki otellerin ¢ogunlugunda GYS kendi performansim
olgmemekte ve GYS’nin performansi da kullamcilar tarafindan é6lgiilmemektedir. A
grubunda GYS yazilminin kendi performansim oOlgebilecek sekilde gelistirilmesi
gerekmektedir.

B grubundaki otellerin yarisimn GY’nin performansini 6lgmeye yonelik yontemler
gelistirdikleri, yansmun ise bunu ihmal ettigi gorilmektedir. B grubunda GY
performansim  Glgmeyen  otellerdeki  kullanicilanin  bu  eksikligi  gidermeleri
gerekmektedir. GY performansinin  6lgiilmesine yonelik akademik arastirmalann
yapilmasi bu eksikligin giderilmesine katkida bulunacaktir.

Yukanida sozii edilen olumsuzluga ragmen her iki grupta da kullamcilar gelecege
yonelik tavsiye kararlan sonuglant ile gergeklesen sonuglar arasinda ne kadar bir
degisim olabilecegini kestirebilmektedirler. Ayrnica, tavsiye kararlan g¢ogunlukla
degistirilerek uygulanmaktadir. Bu nedenle gergeklesen sonuglarin farkli ¢ikmasi
dogaldir. Tavsiye kararlanini etkileyen degiskenlerin oldukg¢a giiglii olmasi da - 6zellikle
rekabet ve ulusal ekonomi dis deSiskenleri - bunu desteklemektedir.

Oteller ¢ogunlukla GY’nin toplam gelir ve odalar gelirine katkisinu
hesaplamaktadir. A grubunda 5 otelde, B grubunda ise 4 otelde GY’nin oda dist
gelirlere katkisinin hesaplanmasinda sorun oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum model
Onerisine ters digmektedir. GY sadece odalar gelirini artiracak bir yaklagim
onermemektedir. Oda baglantili gelirlerin de artirlmasim hedeflemektedir. Bu nedenle
otellerin sadece oda degil, oda baglantili gelirler iizerinde de durmalan gerekmektedir.

Otellerin ¢ogunlugunda GY performans: sadece sayilar iizerinden degil, sayisal
olmayan kriterler iizerinden de degerlendirilmektedir. Oteller modelde onerildigi gibi
performans degerlendirmede talep, isletme stratejisi, ¢alisanlann tutumu, hizmet
sunumu ve miisteri beklentileri gibi konular iizerinde de durmaktadirlar.

A grubundaki otellerin GY performansiu daha kisa zaman arahklaninda
degerlendirdikleri ve calsanlara yine kisa zaman araliklarinda geri bildirim yaptiklan
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ortaya ¢ikmaktadir. B grubundaki otellerin performans degerlendirme ve geri bildirim

sikliklarnint yeniden belirlemeleri gerekmektedir.

Odiillendirme programlarmin yeterliligi konusunda 7 otelde sorun yasandig

gozlenmektedir. Caliganlann GY uygulamalanim desteklemesi igin bu otellerde

odillendirme programlarinin modelde onerildigi sekilde yenilenmesi gerekmektedir.

lleriye yonelik olarak bu galigmada smurh bir sekilde ele alman birkag konunun

daha kapsaml giahsmalarla incelenmesi geregi ortaya ¢itkmaktadir. Bu konular

sunlardir:

1.

Muhasebe bilgi sistemindeki bilgilerin pazar bélamlerinin kdra katkisim analiz
edebilecek sekilde diizenlenmesi: Pazar bolimlerinin kira katkisi {izerine sinirh
sayida aragtirma ve uygulama bulunmaktadir. Muhasebe bilgi sistemi ve
KYS’deki bilgilerin pazarlama ve satis kararlarinda kullanidabilecek gekilde
duzenlenmesine yonelik ¢aligmalar otel isletmeleri igin yol gosterici bir nitelik
tagimaktadir.

GYS kullanmayan oteller i¢in her pazar boliminiin talebini ayn ayri tahmin
etmeye yonelik kullanigh ve anlagihr talep tahmin yontemlerinin gelistirilmesi:
Otel igletmelerinde talebin tahmini {izerine ¢ok az sayida nitelikli aragtirma
bulunmaktadir. Bu konu GYS olmayan otellerde yasamsal bir 6nem
tagimaktadwr. Fakat, gelistirilen yontemin uygulanabilir, kullamsh ve anlagihr
olmast da gerckmektedir. Ciinkii, otellerdeki kullamcilar - getiri yoneticisi,
rezervasyon yoneticisi veya satig-pazarlama yoneticisi ~ ¢ok yofun galhsma
temposuna sahip insanlardir. Bu yogunluk iginde kullanigsiz, anlagilmasi ve
uygulamast zor bir talep tahmin yontemini kullanmalanim beklemek agin
iyimserlik olacaktur.

A grubu otellerde GYS’nin, B grubu otellerde de GY’nin performansim 6lgmeye
yonelik yontemlerin geligtirilmesi: GY’de otelin kargisina cesitli iy segenekleri
cikmakta, talepteki artiy ve azahglara gore gelecefe yonelik kararlarda
degigtirilmektedir. Tavsiye kararlarinin ne derece giivenilir ve gergefe yakin
oldugunun bilinmesi kullamcilar agisindan o6nemlidir. Bu nedenle gelecege
doniik tavsiye kararlanimn sonuglan ve gergeklesen arasindaki farki bulmaya

yonelik yontemlerin gelistirilmesine gerek duyulmaktadir.
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4. Kigik ve orta 6lgekli otel igletmeleri i¢in de GY uygulama modelinin
gelistirilmesi yararh olacaktir: Model énerisi bes yildizh yani biiyitk olgekli otel
isletmeleni disiniilerek gelistirilmigtir. Kiigiik ve orta olgekli igletmeler pazar
bélimleri, kapasite, hizmet sunumu, bilgi teknolojisi v.d. konularda farkliliklar
gostermektedir. Bu farklihklar gozetilerek hazirlanacak bir uygulama modeli
kiigiik ve orta olgekli igletmelere GY uygulama sansi tamyacak ve yol gosterici
olacaktir.



i

HOTEILS 'a AEIUNTE WOALDOVW.Ou: ING,

12.08.2000

S’ . - H . M, N
MONTH AVLRMS  RM SOLD %0CC REVENUE _ AVERAGE REVPAR AVLLRMS RM SOLD  %0CC REVENUE  AVERAGE REVPAR AVLRMS RM SOLD %0CC REVENUE AVERAGE  REVPAR
JAN 9517 4492  47,20% 452.119 100,65 475 10044 4318 42,99%  444.325 102,90 442 5301 2025 3820% 174.069 85,96 328
VARIANCE -527 174 4.21% 7.794 -2.25 3.3 4216 2467 9.00% 278.050 14.69 14,7
FEB 8596 5941 69.11% 647293 10895 753 9072 6255 68.95% 678.949 10855 748 4788 3287 68,65% 248.826 75,70 52,0
VARIANCE -476 314 0,17% - 31656 0,41 0.5 3808 2654 046% 398467 33.25 23.3
MAR 9517 5647 59,34% 629.507 111,48 66,1 10044 5258 52,35% 543.421 103,35 54,1 5301 2936 5539% 225.602 76,84 42,6
VARIANGE -527 389 6.99% 86.086 813 120 4216 2711 3,95%  403.905 34.64 23.6
APR 9210 6170 66,99% 645.091 104,55 700 9720 5245 53,96% 542732 10348 558 5100 3317 6504% 256.968 7747 50,4
VARIANCE -510 925 13,03% 102.359 108 142 4110 2853 195% 388,123 27,08 19.7
MAY 9517 6489 68,18% 658.095 101,42 691 10044 6866 68,36% 673.195 98,05 670 5301 3233 60,99% 252.853 78.21. 47,7
VARIANCE -527 -377  -0,18% - 15.100 337 2,1 4216 3256 7,19%  405.242 2327 215
JUN 9210 6974 7572% 726.716 10420 789 9720 7248 7457% 715225 98,68 736 5100 2981 58.45% 236542 . 79,35 46,4
VARIANCE -510 2274 1,15% 11.491 5,52 5.3 4110 3993 17.27% - 490.174 2485 325
Jul 9517 6199 65,14% 621.342 10023 653 10044 5548 5524% 534.376 9632 53,2 5301 3468 6542%  190.740 55,00 36,0
VARIANCE -527 651 9.90% 86.966 391 121 4216 2731 -0,28%  430.602 45,23 29.3
AUG 8517 5197 S54,61% 527.601 10152 554 10044 5137 51,14% 457.321 89,02 455 5301 2598 49,01%  187.056 72,00 353
VARIANCE -527 60 3.46% 70.280 12,50 9.9 4216 2599 5.60%  340.545 29,52 202
SEP 9210 6393 69.41% 840.395 13146 912 9720 7022 72,24%  804.429 11456 828 5100 3877 72,10%  364.391 99,10 74
VARIANCE -510 -629  -2,83% 35.966 16,90 8,5 4110 2716 -2,68% 476.004 32,36 19.8
oCcT 9517 7138 7500% 808.473 11326 850 10044 7310 72,78%  786.802 107,63 783 5301 3808 71,84% 290.360 76,25 54,8
VARIANCE -527 172 2,22% 21.671 5,63 6,6 4216 3330 3,17%  518.113 37,01 30.2
NOV 9210 6716 7292% 776.683 11565 843 9720 8031 82,62% 844554 105,16 869 5100 4355 85,39% 296.140 68,00 58,1
VARIANCE -510 -1315  -9,70% - 67.871 10,48 -2,6 4110 2361 -12,47% 480.543 47,65 26,3
DEC 9517 4782 50,25% 513.319 107,34 538 10044 5092 50,70% 523.611 102,83 52,1 5301 2915 54,99% 189.446 64,99 357
VARIANCE -527 -310  -0.45% - 10.292 4,51 1.8 4216 1867 -4,74%  323.873 42,35 18,2
YTD 112055 72138 64,38% 7.846.634 108,77 70,02 118260 15390 62,01%  7.548.940 102,94 63,83 62295 38600  61,96% 2.912.993 15,47 46,78
VARIANCE -6205 -1192 2,37%  297.6%4 583 6,19 49760 33538 241%  4.933.641 33,31 23,26
1998 112055 77397 69,07% 7.766.439 100,35 69,31 1 182§6 . 80112 67.74% 7.542.237 94,15 63,78
YTD
VARANCE TO 8 5259 -4, 7% 80.195 8,43 0,72 - 5782 5.7% 8.703 8,80 0,08

SIS IINILANQAX IILLAD "1 M3

.

YA TTILO dDIVH JANIINIL

681



EK 2. GETIRI YONETIMI UYGULAYAN ISLETMELER

ABC

Aero California
Aeromexico
Aeroperu

Air BC

Air Canada

Air France

Air Jamaica
Air Niugini

Air New Zealand
Air Nova

Air Ontario

Air Portugal
Alitalia

Aloha Airlines

Alaska Airlines

America West Airlines

American Airlines

Amaco Corporation

Amtrak (US Government trains)

Ansett Australia

Asiana Airlines

Atlantic Coast Airlines
Atlantic Richfield Company
Bell Atlantic

British Airways

British Midland Airways

Brittany Ferries

Brooklyn Union Gas Co.

Budget Rent A Car
BWIA

Caesars Palace
Cathay Pacific Airways
Cayman Airways

CCAIr (US Express)

Central lllinois Public Service
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Chemical Manufacturers Association

China Airlines

Club Med

Commonwealth Edison Company

Consolidated Freightways

Continental Airlines

‘Continental Airlines Cargo



Costa Cruises

Cyprus Airways

Delta Airlines

Duke Power Company

Egypt Air

Electric Power Research Institute
Emirates Airlines

Ethiopian Airlines

EuroDisney

Eurotunnel

EVA Airways Corporation
Freedom Air International
FREEDOM AIR INTERNATIONAL
Gas Research Institute

Grand Canyon Visibility Transport
Commission

Gulf Air

Accor Hotels

GTE

Hapag Lloyd

Havas Media

Hertz

Hilton International Hotels
Holiday Inn

Horizon Air
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Hotel Sofitel

Hyatt Hotel Corporation
Ibis Hotels

ITT Sheraton

JR East Japan Information Systems
Company

Keystone Resorts

KLM Royal Dutch Airlines
Kuwait Airways

Ladeco

LanChile

Lauda Air

Lithuanian Airlines
Lufthansa German Airlines
Lufthansa CityLine
Marriott

Melita International Corporation
Mercure Hotels

Meridiana

Meridien Hotels

Mexicana Airlines

Midway Airlines

Mirvac Hotels

National Car Rental

National Energy Board of Canada



National Fuel Gas Company
National Power (UK)

Nordeste Brazilian Airlines
Northwest Airlines

Norwegian Cruise Lines

Novotel Hotels

Nynex

Oberoi Hotels

OGA&E Electric Services

Olympic Airways

Omni Hotels

Oracle Corporation

Orient Express Hotels

Pacific Gas and Electric Company
Pacific Gas Transmission Company
Pacific Telesis

Pan American Airlines

Pennsylvania Power and Light
Company

PepsiCo/Taco Bell

Philippine Airlines

PLUNA Uruguayan Airlines
Promus Hotels

Potomac Electric Power Company

PowerGen (UK)
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Princess Cruises

Procter and Gamble

Qantas Airways Ltd

Queens Moat Houses Hotels
Radisson Hotels

Red Roof inns, Inc.

Resort Condominiums International
Rio-Sul Brazilian Airlines
Rockman's Regency Hotel
Royal Caribbean Cruises
Ryder TRS

SABRE Decision Technologies
Saudi Arabian Airlines

Savoy Group

Scandinavian Airlines System
Sea-Land Service, Inc.
Serena Hotels

Shangri-L.a Hotels & Resorts
SilkAir

Singapore Airlines

SNCF

South African Airways
Southern California Edison

Southern California Gas Company



Southwest Airlines
Stakis Hotels
Stanford University

State Electricity Commission of
Victoria (Australia)

TACA International Airlines
TAESA

Tennessee Valley Authority
TransAlta Utilities (Canada)
TransBrasil

Transtates (TWExpress)
Turkish Airlines

TV New Zealand

Trans World Airlines

United Airlines

United Parcel Service of America,

inc.
U.S. Air
US Department of Energy

US Environmental Protection
Agency

Utility Air Regulatory Group
Varig

Vietnam Airlines

Virgin Atlantic Airways Ltd.

Virgin Express
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Volvo/GM
Wait Disney World
Westin International

Yellow Freight System



EK 3. GETIRI YONETIMI YAZILIM VE DANISMANLIK SiRKETLERI

Art&ScienceGroup,Inc.
190WestOstendStreet, Suite216
Baltimare MD21230

Telepho ne:10-962-1300
Fax:410-562-13186

Weh site: www.artsci.com

Buckhiester Management Limited
1128 Quebsc St Suite 2401
Vancouver | MD 21238

British Co3umb;a

Canada VEA4E"

Telephone: 804-888-0822

Fax: 604-683-083

email. info@buckhiester.com
Web site: www.buckhiester.com

Horand Vogel & Assaociates
Manageament Consultants

Wurmilingsre Strasse 158

0-70597 Stuttgart - uﬂ*rnam=
Telephone: +40.711-705045

Fax: +49-711-7857779

e-mail: info@horand-vogel.de

Web site: hitp:/Avww.horand-vogel.de/

[ATA Business Services International Air Transport Association (LA T.A.)
Lynn Ayoub

2000 Peel Streat

Montreal, Quebec

Canada H3A 2R4

Telaphone: 514-844-8311 ext. 367 i)

Fax 514-844-7711

Teletype: YULTEXB

s-mail. ayoubl@iata.org

Web site: http:/AMww.iata.org/scripts/ps/proddet_1.idc?RefNo=AAA38

Integrated Descisions and Systems, Inc.
Telephone: 812-905-3200

3500 Yankee Drive

Suite 350

Eagan, Minnesota 55121

Telephone: 651-905-3200

Fax. 651-905-329%

Web site: http:/mwww.decider.com/

KhiMetrics
8700 East Via Ds Ventura, Suite 270
Sentisdale A7 85258
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Telephone: 480-608-2833

Fax: 480-605-4022

e-mail: sales@khimetrics.com

Web site: www.khimetrics.comLufthansa Systems GmbH

Am Weihar 24

85451 Kelsterbach

Germany

Telephone: {(++48895696 50000
Fax: (++4959)888 95959

Web site; www.lhsystems.com

OPUS 2 Revenue Technologies, Inc.

84 Congress St

Porismouth, NH 03801

Telephone: 603-431-8200
800-354-5300

Fax: 803-431-8245

Web site: www.opus2.com

ProfitOptimizationStrategies,Inc.
223175WesthAve #2304
BocaRaton FL33428

PROS Revenue Management
3100 Main Streat, Suite 900
Houston, TX 77002
Telephone: 713-335-5100
Fax: 713-523-8144

Web site: www.prosRM.com

Revenue Dynamics Corporation
801 Harbor Read, Suite 100
Alameda, CA 94502
Telgphonea: 510-523-2250

Fax: 510-523-2451

Web site: www.revdyn.com

Revenue Management Systems, Inc.

806 West Blaing

Seattle, Washington 88113

Telephone: 208-281-1662

Fax: 206-281-1708

Web site: www.revenuemanagement.com



Telephoned(04.250.6171
Fax404.250.68174
Web site: www.revenuetech.com

RevenueTechnologyServices(RTS)
3011GatewayDriveSuite300

Irving, TX75063-2669
Telephone:872-714-0001
Fax:972-714-0952
a-mailinformation@rtscorp.com
Web site: www.rtscorp.com

The Rubicon Group, Inc.
Atianta Office

Peachiree Center

235 Peachiree St. Suite 400
Atlanta, GA 30303
Telephone: 404-830-3311
Fax: 404-880-3314

Eurcopean Office

Dorset House, Regent Park

Kingston Road

Leatharhead KT22 7TFL

United Kingdom

Telephone: +44 1372-82433

Fax +44 1372-824335

g-mail: Information@TheRubiconGroup.com
Web site: www.therubicongroup.com

SABRE Decision Technologies (SDT)
4255 Amon Carter Bivd

Ft. Worth, TX 76155

Telephone: 817-967-1000

Fax: 817-9687-9763

Web site; www.sabre.com

Simat, Helliesen & Eichner, Inc. (SH&E)
International Air Transport Consultancy
4400 MacArthur Blvd NW, Suite 303
Washington, D.C. 20007

Telephone: 202-342-1691

Fax: 202-337-6741

e-mail: sahuja@sh-e.com

Web site: www.sh-e.com

Speedwing
HeathrowHouse($533)
PO Box 35

Bath Road

Hounslow

196



Middlesex

TYWEIRS

United Kingdom

Telephone: +44 181 5684 1563
Fax: +44 181 584 1132

e-mail. email@speedwing.com
Web site: www.speedwing.com

Manugistics

Atlanta -This office focuses on Revenue Management
Overlook i, Suite 1000

2838 Paces Ferry Road, SE Atianta, GA 30339
Telephone: 878-556-5000

Fax: 678-556-4997

e-mail.info@manu.com

YWeb site: www.manugistics.com

For more offices worldwide, see the Manugistics website.

TIMS

34 rue Guynemer

92130 issy-les-Moulineaux
France

Telephane: 33 {0) 1 41 90 63 G0
Fax: 33 (0} 1415069 41

Web site: www.tims.fr

UNISYS

PO Box 500

Biue Bell, PA 12424-0001

Telephone: 215-988-2387

Fax: 215-986-.7744

e-mazil: raberi.vernon@unisys.com
http:/AMww.corp.unisys.com/unisys/transweb.nsf/

Veritec Solutions Inc. .

Palo Alto, CA 94301

Telephone: 650-823-5990

Fax: 650-853-7258

e-mail: info@veritecsolutions.com
Web site: www.veritecsolutions.com

Yield Management TriCorp,Inc.
Telephone: 317-877-5442
Fax: 317-773-0198

Web site: www.ymwerks.com
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EK 4. ANKET SORU FORMU ORNEGI

Otelinizde Getiri Yonetimi Uygulamalarn: Icin Gelistirilmis Ozel Bir
Bilgisayar Yazilvm Kullambhyorsa Liitfen A Grubu Anketi Yamitlayiniz,
Kullanilnuyorsa B Grubu Ankete Geginiz!

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Soru 1. Liitfen otelinizin igletme tiiriini isaretleyiniz.
0 Uluslar arasi bir zincire bagh otel igletmesi

O Ulusal bir zincire bagl: otel igletmesi

00 Ulusal otel igletmesi (A.S.)

0 Ulusal sahis otel isletmesi (Bagimsiz Otel)

O Diger (Liitfen yazimz!).........ccoveieeeveenne

Seru 2. Getiri yonetimini (yvield management) ka¢ yildir uyguiuyorsunuz?
Olyilvedahaaz 02 Yl O3vd 04 Y1l Os5vyud 0 6 Y1l ve daha fazla

Soru 3. Getirt yonetimi uygulamasuun baslangicinda ve devamunda otel iist yonetiminin ilgi, katilim,
kaynak gelistirme ve destegini yeterli buluyor musunuz?

0 Kesinlikle Yeterlidir 0 Yeterlidir {J Kararsiz O Yeterli Degildir [ Kesinlikle Yeterli
Degildir

Soru 4. Otelinizde Getiri Midiirii (Yield Manager) pozisyonu var mi?
{J Evet 0 Hayir

4. Soruya yanitiniz Evet ise 5. Soruyu, Hayir ise 6. Soruyu yanitlaymiz!

Soru S. Getiri miidiirii organizasyon iginde hangi departmana bagh olarak ¢alistyor?
U Satig ve Pazarlama Departmamnt

0 Onbiiro Departman:

0 Bagimsiz

[ Diger(Liitfen yazimz!)............cccooeveee.

Soru 6. Getiri miidiirii pozisyonu yok ise onun yerine sorumluluklarim kim yiiriitityor?
O Otel Miidiirii

O Satis ve Pazarlama Miidiirii

O Onbitro Miidiirii

O Rezervasyon Miiditrii

O Diger(Liitfen yazamz!).........ccoooeeeeneee.

Soru?. Getiri yonetimi uygulamalarim izlemek igin Getiri Yonetimi Komitesi kuruldu mu?
00 Evet 00 Haywr

7. Soruya yanrtimiz Evet ise 8. , 9. ve 10. Soruyu yamtlayimz, Haywr ise 11. Soruya geginiz!

Soru 8, Getiri Yonetimi Komitesini olusturan béliim yoneticilerini isaretleyiniz?

O Otel Miidiiria 0 Satis ve Pazarlama Miidiiri 0 Onbiiro Miidiirii

O Getiri Miidiirii O Rezervasyon Miidiirii O Yiyecek Icecek Miidiirii

O Konferans/Banket Miidiirii. 0 Grup Satig Koordinatorii - ] Diger (Lutfen
77411174 NS

Soru 9. Getiri Komitesi hangi siklikta bir araya gelerek degerlendirme yapmaktadie?
0 Hergiin O Haftada Bir D Iid Haftada Bir 0 Ayda Bir
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Soru 10. Getiri Yonetimi Komitesi iiyelerinin ilgi, katilim, kaynak gelistirmesi ve destegini yeterli
buluyor musunuz?

O Kesinlikle Yeterlidicr 0O Yeterlidir O Kararsiz O Yeterli Degildir O Kesinlikle Yeterhi
Degildir

Soru 11, Calisanlara getiri yonetimi uygulamalan ve yazilim konusunda verilen egitimi yeterli buluyor
musunuz?

(1 Kesinlikle Yeterlidir O Yeterlidir {1 Kararsiz 00 Yeterli Degildir 0 Kesinlikle Yeterli
Degildir

Soru 12, Getiri yonetimi yazihmim kullanan ¢ahisanlann yazilimin tavsiyelerini segme, degistirme veya

gecersiz kilma serbestisi konusundaki diisiincenizi isaretleyiniz.
O Tamamen Ozgiirdiir 0 Ozgiirdiir O Fikrim Yok O Ozgiir Degildir O Kesinlikle
Ozgiir Degildir

Soru 13. Getiri yonetimi bilgisayar yazilinuna kag y1llik gecmis ve gelecek talep (rezervasyon) bilgilerini
yiiklediniz?

0. vilhik gecmis talep bilgileri
O.... yillik gelecek talep bilgileri

Soru 14. Getiri yonetimi igin belirlenen strateji ile otelin igletme strateji ve politikalarinin birbirine uyumu
hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

0 Kesinlikle Uyumludur [ Uyumludur O Fikrim Yok O Uyumlu Degildir O Kesinlikle Uyumlu
Degildir

Soru 15, Yerel pazar i¢inde kendinizi nerede tamumhiyorsunuz?

{0 Pazann Lideri O Pazann Rekabetcisi 0 Pazann Izleyicisi 0 Pazann
Kigiigii

Seru 16. Giiglilikler ve zayifliklar (SWOT) analizi yaptiniz mm?
O Evet O Hayir

Soru 17. Belirlemis oldugunuz kag adet pazar boliimiiniiz var?
0 5-10 O 10-20 O 20-30 O 30-40 O 40-50 [0 50°den fazla

Seru 18. Pazar boliimlerinin rezervasyon taleplerini ayr ayn takip ediyor musunuz?
O Evet O Hayur

Soru 19. Pazar boliimlerinin sezonluk (donemsel) ve haftalik talebini dikkate alarak pazar bolitmlerine
yonelik kapasite ve fiyat ayarlamalar yapiyor musunuz?
O Evet O Hayir

Soru 20. Pazar bélumlerinin talebini dikkate alarak sunulan hizmetlerde degisiklik veya gelistirme
galismalan yapryor musunuz?
0 Evet O Hayir

Soru 21. Pazar boliimlerine kapasite ve fiyat tahsisi yaparken;

{1 Pazar bdliimlerinin toplam gelire katkis1 analiz ediliyor.

{3 Pazar béliimlerinin toplam kara katkas: analiz ediliyor.

U Pazar béliimlerinin hem gelire hem de kara katkasi analiz ediliyor.

Eger pazar béliimlerinin kara katkisini analiz ediyorsamz 22. Soruyu yamtlaymiz, yoksa 23. Soruya
geciniz!

Soru 22. Pazar béliimlerinin karbhigin:;
{J Getiri yonetimi bilgisayar yazilimi analiz etmektedir.
{1 Kendi gelistirdigimiz yontemlerle analiz ediyoruz.
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Soru 23. Farkh fiyat uygulamalan ve indirimli fiyatlara iligkin kogullan miigterilerinize tamitmak igin
vaptlanlan isaretleviniz.
O Sirketlere ve acentalara yeni fiyat uygulamalanmn ézelliklerini anlatan yazilar gondermek
0 Indirimli fiyattan oda satarken miisteriye fivatla ilgili kosullan agik¢a anlatmak
00 Suarekli miigterilere yent fiyat uygulamalarim anlatan yazilar gondermek
-0 Rezervasyon ve dnbiiro gorevlilerini miisteri iletisimi ve sikayetleri konusunda egitmek
1 Promosyon ve indirim paketleri ile ilgili reklamlarda kogullann, zamamn ve sunulan hizmet miktarnimin
acikea belirtilmesi
ODiBer(LIERYAZIMZY). ..ot e st e e et sttt e ae sttt ne

Soru 24. Getiri vonetiminde hizmeti satin alan miisterilerin, titketici adina satin alma yapan seyahat
acentalar ve diger aracilann rezervasyon Ozcllikleri, kosullar, kasittamalar ve scrgilenen fiyat farklhihklan
konusundaki hosgoriisii nasiidir?

0 Kcsinliklc Hoggérilidiir 0 Hosgorilidiir 0 Kararsiz O Hosgoriistizdiir o

. Kesinlikle Hoggoriisiizdiir

Seru 25. Getiri yonctimi yazilimimin pazar boliimlcrinin gelcecge vénclik talep ditzeylerini tahmin
etmedeki veterliligini nasil buluyorsunuz?

[ Kesinlikle Yeterlidir O3 Yeterlidir O Kararsiz O Yecterli Degildir O Kocsinlikle:
Yeterli Degildir

Seru 26. Otclinizin bulundufu bélgeye olan talchi ctkileyen degiskenleri (fuar, konferans; scrgi, toplant
vb.) siirekli takip edivor musunuz?
0 Evet O Hayir

Soru 27. Rakiplerinizin uyguladify fivatlardan hangileri hakkinda bilgi sahibisiniz?
O Kapi Fiyatt O Anlagmal: Acenta Miinferit O Anlasmal: Acenta Grup O Anlagmah Sirket
Miinferit

O Anlagmals Sirket Grup O Acenta Minferit [ Acenta Grup U $irket Miinferit. O Sirket Grup

O Havayolu Personeli 0 Giinlik Kullamm 0 Konferans/Fuar Katthmcilan 0 Devlet
Goreviileri/Biirokratlar

0 Indirim Paketleri O Hafta Sonu Fiyatlan O Konferans Salonu Kirass O Toplant: Salonu Kiras:
0 Ziyafct Bedelleri 0 Ozel Suit Fiyatlan

Seru 28. Rakiplcrinizin Merkezi Rezervasyon Sistemleri ve Internet #izerinden verdigi fiyatlan takip-
cdiyor musunuz? '
O Evet O Haywr

Soruya yaompumz evet ise: ; bu islemi- kendiniz mi yapryorsunuz yoksa anlasmal:r bir firmaya mi
yaptinyorsunuz.?

00 Otel olarak kendimiz yapryoruz.

O Anlagmah bir firmaya yaptinyoruz.

E3er oteliniz Merkezi Rezervasyon Sistemi ve internet fizerinden rezervasyon kabul ediyorsa liitfen
29, Soruyn yamitlaymmz, yoksa 30. Soruya geginiz!

Soru 29, Fiyat degisim kararlanmi Merkezi Rezervasyon Sistemi ve Internete npe kadar sirede
yansitabilivorsunuz?

0 10 Dakikada - 1 1 Saat Icinde- O 6 Saat Icinde " O 12 Saat Iginde
{1 24 Saat-icinde {0 Bir-Giinden Fazla
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Soru 30. Otelinizden uzun zaman 6ncesinden fivat alan fakat rezervasyon yaptirmayan gruplarin hangi
otel ile anlagma yaptifins takip ediyor musunuz?
0 Evet 0 Haywr

Soru 31. Kapasite tahsisinde yer degistirme, ‘gelmesi muhtemel bir pazar béliimilne aynilan kapasitenin
degeri ile bu kapasitenin bir baska pazar béliimiine ayrilmast durumundaki degerinin kargtlagtiriimast’
olarak tammlanmaktadir. Yer degistirme ile ilgili olarak otelinizin durumunu yansitan segenefi
isaretleyiniz.

O Getirt yonetimi yazilinu yer degistirme ile ilgili hesaplamalar yapmaktadir

O Getiri yonetimi yazilimu yer degistirme ile ilgili hesaplamalan yapmamaktadir, getiri miidiirii tarafindan
yapilmaktadir

O Yer degistirme ile ilgili hesaplamalar higbir sekilde yapilmamaktadir

Soru 32. Getiri yonetimi uygulamalan ve yazilim kapasite iistii rezervasyon (Overbooking) etkinliginizi
nasil etkiledi? Otelinizin durumuna uygun diisen ifadeyi isaretleyiniz.

0 Olumlu etkiledi gegmise kiyasla risk azaldi, cekinmeden rezervasyon alabiliyoruz.
O Bir degisiklik olmacu

0O Olumsuz etkiledi gegmise kayasla risk artti, rezervasyon alirken gekiniyoruz.

00 Uygulamaya yeni gegtigimiz igin daha kesin sonuglar elde edemedik.

O Kararsiz

Soru 33. Getiri yonetimi yazilinm getiri etkinliginizi 6lgerken asagidaki formiilleri kullamyor mu?

Gergeklesen Odalar Geliri

Getiri =
Potansiyel Odalar Geliri

Satilan Oda Sayist Ortalama Oda Fiyati
Getiri = X

Satilabilir Oda Sayis1 Potansiyel Ortalama Oda Fiyat1
Getiri = Doluluk Oram x Oda Fiyat1 Etkinligi
O Evet kullaniyor O Hayir kullanmiyor

Soru 34. Getird yonetimi yazthimi agagidaki formiilii kutlanarak fiyat degisimi durumunda hangi dolulukta
calisacagimz: gosteren bir sema sunuyor mu?

Ortalama Oda Fiyat1 — Marjinal Maliyet
Esdeger Getiri =  Mevcut Doluluk Oram x
Doluluk Oram Hedeflenen Ort. Oda Fiy. — Marjinal Maliyet

O Evet sunuyor 0 Hayir sunmuyor

Soru 35. Getiri yonetimi miigteri basina oda dist gelir hesaplamast ‘indirim yapildiginda net oda
gelirlerinde meydana gelen azalmay dengeleyecek net oda disi gelirlerin tutar: veya fiyat artrnldiginda
net oda digt gelirlerdeki azalmay dengeleyecek net oda gelirlerinin tutart’ olarak tammlanmaktadir. Bu
konu ile ilgili olarak otelinize uygun diigen segenegi isaretleyiniz.

[0 Getiri yonetimi yazilim miisteri basina oda disi gelir hesaplamalarim: yapmaktadir
0 Miigteri bagina oda dis1 gelir hesaplamalan getiri miidiirii tarafindan yapilmaktadir
(0 Miigteri basina oda dist gelir hesaplamalan yapiimamalktadir

Soru 36. Getiri yonetiminin tahsis edilen oda sayisi, 6nerilen fiyat, onerilen doluluk, &nerilen kisi sayisi,
oda dis1 gelirler konularindaki yamlma payini ayn ayn belirtiniz.
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Tahsis Edilen Oda (Gruplar)
O0%5'denaz 0%5 [0%10 0%15 [0%20 0%25 0%30 O %30°dan fazla

Tahsis Edilen Oda (Miinferit)
O0%5’denaz 0%5 [0%I10 0%15 0%20 0%25 0§%30 [ %30°dan fazla

Onerilen Fivat (Gruplar)
O%5'denaz 0%5 [0%10 0%15 0%20 0%25 %30 O %30°dan fazla

Onerilen Fivat (Minferit)
0%5denaz 0%5 0U%I10 O0%15 0%20 0%25 0%30 0O%30’dan fazla

Onerilen Doluluk

O0%5'denaz [ %5 0%10 0%I15 [1%20 0%25 [0%30 {1%30'dan fazla
Onerilen Kisi Sayisi

0%5denaz 0%5 0%I10 0%15 0%20 0%25 0%30 O %30dan fazla

Yivecek Icecek Gelirleri
O%5denaz 0%5 0%10 CO%I5 0%20 0%25 0%30 0 %30°dan fazla

Konferans, Toplanti, Diigiin, Yemek vb. Organizasyon Gelirleri
O0%5denaz 0%5 0%10 0%15 0%20 0%25 0%30 [%30°dan fazla

Soru 37. Getiri yonetiminin gelecege yonelik tavsiye kararlan,
O Cogunlukla uygulanmiyor

[} Aymistyla uygulaniyor

{0 Degisiklik yapilarak uygulamyor

Seru 38. Getiri yonetimi tavsiye kararlarimin degistirilmesinde rol oynayan etkenlerin Snemini belirtiniz.

Genel Merkezin Istek, Y aptinm ve Tasarruflart,
0 Cok Etkilidir 00 Etkilidir 0O Kararsiz [ Etkili Degildir [ Hig Etkili Degildir

Otel Yonetiminin Istek, Yaptirum ve Tasarruflan,
O Cok Etkilidir [ Etkilidir OXKararsiz 0 Etkili Degildir 0 Hig Etkili Degildir

Satig Pazarlama Bélimiiniin Istek, Yaptinm ve Tasarruflan,

0 Cok Etkilidir 0 Etkilidir (Kararsiz [ Etkili Degildir {0 Hig Etkili Degildir
Onbiironun Istek, Yaptinm ve Tasarruflar: (Operasyonel ),

O Cok Etkilidir [ Etkilidir [ Kararsiz [ Etkili Degildir O Hig Etkili Degildir
Ulusal Ekonomideki Olumlu/Olumsuz Degisimler,

O Cok Etkilidir 0 Etkilidir 0O Kararsiz U Etkili Degildir O Hig Etkili Degildir
Rekabet,

0 Cok Etldlidir [ Etkilidir (I Kararsiz [ Etkili Degildir 0 Hig Etkili Degildir

Soru 39. Getiri ydnetimi uygulamalarinin otelin yillik toplam gelirine katkasin isaretleyiniz.

O0%0 0%l D% D% 0% [C%S O%5tenfazla

Soru 40. Getiri ySnetimi uygulamalarimin y1l bazinda asagidaki gelir kalemlerine olan katkisin
isaretleyiniz. ..
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Odalar Geliri
0%0 0%1 0%2 0%3 0% 0%S [0%5’ten fazla

Yiyecek Igecek Geliri
0%0 0% 0% 0%3 0% 0% 0%5’tenfazla

Konferans, Toplann, Diigiin, Yemek vb. Organizasyon Gelirleri
O0%0 0%l 0% 0% 0% 0%S5 [0%S’tenfazla

Soru 41. Getiri yonetimi yazilinu, kendi tavsiye kararlarinin sonuglari ile gergeklesen rakamlar arasindaki
olumlw/olumsuz farklan gérmenize olanak veriyor mu? (Performansim kendisi 6lgebiliyor mu?)
OEvet [ Hayir

Seru 42. Getiri yonetimi yazilim tavsiye kararlarinin sonuglan ile gergeklesen rakamiar arasindaki
olumlv/olumsuz farkhiliklan takip etmenizi saglayan gelistirdiginiz bir yontem var m1? (Performansim siz
Slgebiliyor musunuz?)

OEvet 0O Hayir

Soru 43. Getiri yonetiminin performansim 6lgerken, sayisal degerlendirmelerin yaninda asagidald
degerlendirmeleri de yapryor musunuz?

Pazar boliimleri beklentilere gore hareket ediyor mu?.................cccoeeeee O Evet {1 Hayir
Talep ongoriilen diizeye yakin mi?............cooeeveeveeiiiiiiiii e OEvet 0 Hayir
Gelecekte hesaba katilmas: gereken yeni gelismeler var mu? ................. OEvet 0O Hayr
Cahsanlar getiri yonetimi hedeflerine uygun davrantyor mu?................. O Evet O Hayr
Getiri yonetimi stratejisine uygun fiyatlama yapthyor mu?.................... O Evet 0 Hayir
GY isletmenin genel strateji ve politikalan ile uyumlu mu?.................... (I Evet 0 Hayir
Miisteri ihtiyac ve beklentileri karstlamyor mu?.............cccooeveeveeveeennnnn... (O Evet O Hayrr
GY faaliyet siirecleri ve hizmet sunumunu nasil etkiledi?...................... O Evet {J Hayir
GY isletmeye yenilik ve gelisme sagliyor mu?.........ccoooovvvveeeiciecnienenn. U Evet U Hayir

Soru 44. Getiri yonetiminin performansim ne siklikla degerlendiriyorsunuz?
0 Haftalik 0 Aylik 0 Ug Aylik 0 Alu Aylikk 0O Yilbik

Soru 45. Rezervasyon ve satis ¢alisanlarina, getiri yonetimi uygulamalarimin sonuglan konusunda ne
siklikla geri bildirim yapryorsunuz? )
O Her Giin O Haftada Bir 0 Ayda Bir O Ug Ayda Bir O Altz Ayda Bir

Soru 46, Calisanlarin tegviki ve 6diillendirilmesi konusunda ilkeli ve kogullan yazili olarak belirlenmis
etkin bir programa sahip oldugunuzu diisiiniiyor musunuz?

0 Kesinlikle lyi Bir Programumiz Var

0 lyi Bir Programinuz Var

O Fikrim Yok

(0 Kéti1 Bir Programimiz  Var

0 Cok Kétit Bir Programumuz Var

Anket burada sena ermigtir. Gosterdiginiz ilgi ve destek i¢in tegekkiir ederim.

Otelin Adi:

Anketi Yamtlayamm Adr ve Girevi:
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EK 5. ANKET SORU FORMU ORNEGI (B GRUBU)

BBBBBBBBBBBBBBBBBBBBBBBBBBBBBBB

Soru 1. Liitfen otelinizin isletme tiiriinii isaretleyiniz.
{1 Uluslar aras: bir zincire bagh otel igletmest

[ Ulusal bir zincire bagh otel igletmesi

O Ulusal otel isletmesi (A.S.)

U Ulusal gahus otel igletmesi (Bagimsiz Otel)

Soru 2. Getiri yonetimini (yield management) kag yildir uyguluyorsunuz?
Ulyilvedahaaz (J2Yd O3 Yil 04 Yl O5Yd 06 Yil ve daha fazla

Soru 3. Getiri yonetimi uygulamasinin baslangic1 ve devaminda otel iist yonetiminin ilgi, katilum, kaynak
gelistirme ve destegini yeterli buluyor musunuz?

O Kesinlikle Yeterlidir O Yeterlidir O Kararsiz O Yeterli Degildir O Kesinlikle Yeterli
Degildir

Soru 4. Otelinizde Getiri Miidiirii (Yield Manager) pozisyonu var m?
U Evet O Hayrr

4. Soruya yamtimz Evet ise 5. Soruyu, Hayir ise 6. Soruyu yamtlayimz!

Soru 5. Getiri miidiirii organizasyon iginde hangi departmana bagh olarak ¢alistyor?
O Satis ve Pazarlama Departmani

0 Onbiiro Departmani

[ Bagimsiz .

O Diger(Liitfen yazinuz!).........cc.ocoeeeenn.

Soru 6. Getiri miidiirii pozisyonu yok ise onun yerine sorumluluklarini kim yiiritiiyor?
0 Otel Midiirii

O Satis ve Pazarlama Miidiirt

0 Onbiiro Miidiirii

1 Rezervasyon Miidiiri

O Diger(Liitfen yazimz!).........cccccoooene.

Soru 7. Getiri yonetimi uygulamalanm izlemek igin Getiri Yonetimi Komitesi kuruldu mu?
O Evet (1 Hayir

7. Soruya yamtimiz Evet ise 8. , 9. ve 10. Soruyu yamtlayunz, Hayir ise 11. Soruya geginiz!

Soru 8. Getiri Yonetimi Komitesini olusturan boliim yoneticilerini isaretleyiniz?

0 Otel Miidiirii O Satis ve Pazarlama Miidiiri 0 Onbiiro Miidiirii
0 Getiri Miidiirii O Rezervasyon Miidiirii 0 Yiyecek Icecek Miidiirii
U Konferans/Banket Miidiirit O Grup Satig Koordinatorii ODiger

(Lifenyazimz!)........coocceeveeeneene

Soru 9. Getiri Komitesi hangi siklikta bir araya gelerek degerlendirme yapmaktadir?
U Hergiin 0 Haftada Bir O Iki Haftada Bir 0 Ayda Bir

Soru 10. Getiri Yonetimi Komitesi iiyelerinin ilgi, katihm, kaynak gelistirmesi ve destegini yeterli
buluyor musunuz?

0 Kesinlikle Yeterlidir I Yeterlidir [0 Kararsiz O Yeterli Degildir O Kesinlikle Yeterli
Degildir
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Soru 11. Calsanlara getiri yonetimi uygulamalar konusunda verilen egitimi yeterli buluyor musunuz?
0 Kesinlikle Yeterlidir O Yeterlidir O Kararsiz O Yeterli Degildir O Kesinlikle Yeterli
Degildir

Soru 12. Getiri yonetimi tavsiye kararlanin galisanlarin segme, degistirme veya gegersiz kilma serbestisi
konusundaki diisiincenizi isaretleyiniz.

O Tamamen Ozgiirdiir O Ozgirdir O Fikrim Yok 00 Ozgiir Degildir 0 Kesinlikle
Ozgiir Degildir

Soru 13. Kag yillik gegmis ve gelecek talep (rezervasyon) bilgilerine sahipsiniz?
O... yillik gecmis talep bilgileri
O... yillik gelecek talep bilgileri

Soru 14. Getiri yonetimi icin belirlenen strateji ile otelin isletme strateji ve politikalarinin birbirine
uyurnu hakkinda ne diigiiniiyorsunuz?

0 Kesinlikle Uyumludur O Uyumludur O Fikrim Yok O Uyumlu Degildir O Kesinlikle Uyumiu
Degildir

Soru 15. Yerel pazar iginde kendinizi nerede tamumliyorsunuz? )
0O Pazarnn Lideri O Pazann Rekabetcisi 00 Pazann Izleyicisi O Pazarin
Kiiguigii

Soru 16. Giigliiliikkler ve zayifliklar (SWOT) analizi yaptimz mu?
O Evet U Hayir

Soru 17. Belirlemis oldugunuz kag adet pazar boliimiiniiz var?
0 5-10 0 10-20 0 20-30 0 30-40 O 40-50 0 50°den fazla

Soru 18. Pazar boliimlerinin rezervasyon taleplerini ayn ayn takip ediyor musunuz?
00 Evet O Hayir

Soru 19. Pazar bdliimlerinin sezonluk (donemsel) ve haftalik talebini dikkate alarak pazar boliimlerine
yonelik kapasite ve fiyat ayarlamalan yapiyor musunuz?
O Evet O Hayir

Soru 20. Pazar boliimlerinin talebini dikkate alarak sunulan hizmetlerde degisiklik veya gelistirme
calismalan yapiyor musunuz?
O Evet 0 Hayrwr

Soru 21. Pazar boliimlerine kapasite ve fiyat tahsisi yaparken;

0 Pazar boliimlerinin toplam gelire katkasi analiz ediliyor.

[ Pazar béliimlerinin toplam kara katkis: analiz ediliyor.

{1 Pazar boliimlerinin hem gelire hem de kara katkisi analiz ediliyor.

Eger pazar bbliimlerinin kara katkisim analiz ediyorsamz 22. Soruyu yamitlaymz, yoksa 23.
Soruya geciniz!

Soru 22, Pazar boliimlerinin kara katkasini analiz etmek igin gelistirdiginiz bir yontem var nm?
0 Evet 0 Hayr

Soru 23. Farkli fiyat uygulamalan ve indirimli fiyatlara iligkin kosullart miisterilerinize tanitmak igin
yaptlanlan isaretleyiniz.

(1 Sirketlere ve acentalara yeni fiyat uygulamalarimn 6zelliklerini anlatan yazilar gondermek

O Indirimli fiyattan oda satarken miisteriye fiyatla ilgili kosullan agik¢a anlatmak

O Siirekli misterilere yeni fiyat uygulamalarim anlatan yazilar géndermek

0 Rezervasyon ve dnbiiro gorevlilerini miisteri iletisimi ve gikayetleri konusunda egitmek

(1 Promosyon ve indirim paketleri ile ilgili reklamlarda kosullann, zamamn ve sunulan hizmet miktarinin
agikca belirtilmesi

0 Diger(LUtfen YaZIMZ!). ... ..ottt tests sttt es et ssbessassr s sae s a s e asene s neenne
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Soru 24. Getiri yonetiminde hizmeti satin alan miisterilerin, titketici adina satin alma yapan seyahat
acentalan ve diger aracilarin rezervasyon zellikleri, kosullar, kisitlamalar ve sergilenen fiyat farklibklan
konusundaki hoggoriisii nasildir?

0 Kesinlikle Hosgoriiliidiir O Hosgoriilidiir 0 Kararsiz O Hosgoriisiizdiir 0 Kesinlikle
Hosgonisiizdiir

Soru 25. Pazar boliimlerinin talebini tahmin ederken talep tahmin yontemleri kullaniyor musunuz?
O Evet 0 Hayir

25. soruya yanitiniz evet ise asagidaki talep tahmin yéntemlerinden kullandiklarinizi isaretleyiniz..

0 Satig Giicit Karmasi (Sales Force Composite)

0 Ust Diizey Yonetici Yargilan (Jury of Executive Opinion)

[ Senaryo Gelistirme Yontemleri (Scenario Development Methods)

{1 Delfay (Delphi) Yontemi

0 Zaman Serileri Yontemi (Time Series Methods)

00 Hareketli Ortalamalar Yontemi (Moving Average Methods)

00 Ussel Diizeltme Yéntemi (Exponential Smoothing)

00 Regresyon Analizi (Regression Analysis)

ODIBEr(LUHEN YAZIMIZ!)......ooiieiiecee et eee ettt ettt e et e e e eae e et e e e eeeee e s aeeneseeeeaeesseseeeeesevseserenesinaen

Soru 26. Otelinizin bulundogu bélgeye olan talebi etkileyen degiskenleri (fuar, konferans, sergi, toplanti
vb.) sitrekli takip ediyor musunuz?
O Evet 0 Hayir

Soru 27. Rakiplerinizin uyguladigy fivatlardan hangileri hakkinda bilgi sahibisiniz?

0O Kapr Fiyatt O Anlagmali Acenta Miinferit 0 Anlagmali Acenta Grup O Anlasmalr Sirket
Miinferit

O Anlagsmal Sirket Grup U Acenta Miinferit [0 Acenta Grup [0 Sirket Miinferit O Sirket Grup

0 Havayolu Personeli 0 Ginlik Kullamm O Konferans/Fuar Katilimcilan O Devlet
Gorevlileri/Biirokratlar

O Indirim Paketleri O Hafta Sonu Fiyatlan [ Konferans Salonu Kirasi 0 Toplant1 Salonu Kirast
[ Ziyafet Bedelleri O Ozel Suit Fiyatlari

Seru 28. Rakiplerinizin Merkezi Rezervasyon Sistemleri ve Internet iizerinden verdigi fiyatlan takip
ediyor musunuz?

0 Evet O Haywr

Soruya yamtimz evet ise ; bu iglemi kendiniz mi yapiyorsunuz yoksa anlagmali bir firmaya mu
yaptiriyorsunuz?

0 Otel olarak kendimiz yapiyoruz.

0 Anlagmal1 bir firmaya yaptinyoruz.

Eger oteliniz Merkezi Rezervasyon Sistemi ve internet iizerinden rezervasyon kabul ediyorsa liitfen
30. Seruyu yamitlaymiz, yoksa 31. Soruya geginiz!

Soru 29. Fiyat degisim kararlanm Merkezi Rezervasyon Sistemi ve Internete ne kadar siirede

yansitabiliyorsunuz? ' ‘ _
O 10 Dakikada O 1 Saat Iginde 0 6 Saat Iginde {0 12 Saat Iginde
00 24 Saat Icinde O Bir Giinden Fazla

Soru 30. Otelinizden uzun zaman éncesinden fiyat alan fakat rezervasyon yaptirmayan gruplarnn hangi
otel ile anlagma yaptigim takip ediyor musunuz?
O Evet {1 Hayir
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Soru 31. Kapasite tahsisinde yer degistirme, ‘gelmesi muhtemel bir pazar bélimiine ayrilan kapasitenin
degeri ile bu kapasitenin bir bagka pazar boliimiine ayrilmast durumundaki degerinin karsilastirilmast’
olarak tamimlanmaktadir. Yer degistirme hesaplamalarini yapiyor musunuz?

O Evet O Hayir

Soru 32. Getiri yonetimi uygulamalan kapasite istii rezervasyon (Overbooking) etkinliginizi nasil
etkiledi? Otelinizin durumuna uygun diisen ifadeyi isaretleyiniz.

O Olumlu etkitedi gegmise kayasla risk azaldi, ¢ekinmeden rezervasyon alabiliyoruz.
O Bir degisiklik olmach

{0 Olumsuz etkiledi gecmise kiyasla risk artt1, rezervasyon alirken ¢ekiniyoruz.

0 Uygulamaya yeni gectigimiz icin daha kesin sonuglar elde edemedik.

1 Kararsiz

Soru 33. Getiri etkinliginizi 6lgerken asagidaki formiilleri kullaniyor musunuz?

Gergeklesen Odalar Geliri

Getiri =
Potansiyel Odalar Geliri

Satilan Oda Sayisi Ortalama Oda Fiyat
Getiri = X

Satilabilir Oda Sayist Potansiyel Ortalama Oda Fiyat:
Getiri = Doluluk Oram  x Oda Fiyati Etkinligi
O Evet kullaniyoruz 00 Hayir kullanmsyoruz

Soru 34. Fiyat degisim kararlarinda mevcut gelire es geliri veren dolulugu bulmak icin asagidaki formiilii
kullantyor musunuz ve fiyat degisimi duromunda hangi dolulukta ¢alisacagimzi gdsteren bir semaniz var
m?

Ortalama Oda Fiyati ~ Marjinal Maliyet

Esdeger Getiri =  Mevcut Doluluk Oram x
Doluluk Oran: Hedeflenen Ort. Oda Fiy. - Marjinal Maliyet
0 Evet kullaniyoruz 0 Hayir kullanmiyoruz

Soru 35. Getiri yonetiminde miisteri basina oda dist gelir hesaplamasi ‘indirim yapildiginda net oda
gelirlerinde meydana gelen azalmay: dengeleyecek net oda dis1 gelirierin tutar veya fiyat artinlldiginda
net oda dist gelirlerdeki azalmay dengeleyecek net oda gelirlerinin tutart’ olarak tammlanmaktadir. Bu
konu ile ilgili olarak otelinize uygun diigen segenegi isaretleyiniz.

[J Miigteri basina oda dis1 gelir hesaplamalan yapilmaktadir
{0 Miisteri basina oda dis1 gelir hesaplamalar: yapilmamaktadir

Seru 36. Getiri yonetiminin tahsis edilen oda sayisi, 6nerilen fiyat, 6nerilen doluluk, 6nerilen kisi sayisi,
oda dist gelirler konularindaki yanulma payim ayn ayn belirtiniz.

Tahsis Edilen Oda (Gruplar)
O0%5’denaz 0% [0%10 0%15 [0%20 [0%25 0%30 [O%30’dan fazla

Tahsis Edilen Oda (Miinferit)
O0%5’denaz 0%S5 0%10 0%15 0%20 0O%25 0%30 O %30’dan fazla

Onerilen Fiyat (Gruplar)
(0%5denaz 0%5 0%10 0%15 0%20 0%25 [01%30 [0%30’danfazla



Onerilen Fiyat (Miinferit)

O0%5S’denaz 0%5 0O%10 0%15 0%20 0%25 0%30 [0 %30°dan fazla

Onerilen Doluluk

O0%5’denaz 0%5 O%10 O%15 0%20 0%25 0%30 [%30’dan fazla

Onerilen Kisi Sayist

O0%5denaz 0%S 0%I10 0%I15 0%20 0%25 0%30 [O%30°dan fazla

Yivecek Icecek Gelirleri

0%5’denaz 0%5 [$0%10 0%I15 0%20 O0%25 {0%30 %30dan fazla

Konferans, Toplanti, Diigiin, Yemek vb. Organizasyon Gelirleri

O0%5denaz 0%5 0%10 O0%15 0%20 0%25 [0%30 0%30°dan fazla

Soru 37. Getiri yonetiminin gelecege yonelik tavsiye kararlari,
O Cogunlukla uygulanmiyor

O Aymsiyla uygulaniyor

1 Degisiklik yapilarak uygulaniyor
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Soru 38. Getiri yonetimi tavsiye kararlarinin degistirilmesinde rol oynayan etkenlerin 6nemini belirtiniz.

Genel Merkezin Istek, Yo aptirim ve Tasarruflan,
0 Cok Etkilidir O Etkilidir O Kararsiz 0 Etkili Degildir U Hig Etkili Degildir

Otel Yonetiminin Istek, Yaptinnm ve Tasarruflart,
0 Cok Etkilidir O Etkilidir U Kararsiz [ Etkili Degildir [ Hig Etkili Degildir

Satis Pazarlama Bolimiiniin Istek, Yaptirim ve Tasarruflart,

00 Cok Etkilidir [0 Etkilidir U Kararsiz [ Etkili Degildir O Hig Etkili Degildir
Onbiironun Istek, ¥ aptirum ve Tasarruflart (Operasyonel ),

O Cok Etkilidir 0 Etkilidir (I Kararsiz O Etkili Degildir {1 Hig Etkili Degildir

Ulusal Ekonomideki Olumlu/Olumsuz Degisimler,
O Cok Etkilidir O Etkilidir OKararsiz 0 Etkili Degildir O Hig Etkili Degildir

Rekabet,
{0 Cok Etkilidir [ Etkilidir O Kararsiz 0 Etkili Degildir 0 Hig Etkili Degildir

Soru 39. Getiri yonetimi uygulamalannin otelin yillik toplam gelirine katkisini isaretleyiniz.

0%0 0%l 0% 0% 0% 0O%5 0O%5tenfazla

Soru 40. Getiri yonetimi uygulamalarini yil bazinda agagidaki gelir kalemlerine olan katkisim

isaretleyiniz.

Odalar Geliri ‘
0%0 O0%! 0% [00%3 0%4 [0%S5 [0%5’ten fazla

Yiyecek Icecek Geliri
0%0 0%l 0% 0% 0% 0% 0O0%5'tenfazla

Konferans, Toplant, Diigiin, Yemek vb. Organizasyon Gelirleri
0%0 0%! 0%2 0% 0% 4 0%5 0O%5’tenfazla
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Soru 41. Getiri yonetimi tavsiye kararlarinin sonuglan ile gergeklesen rakamlar arasindaki
olumlu/olumsuz farkhliklan takip etmenizi saglayan gelistirdiginiz bir yontem var nu? (Performansim siz
oOlgebiliyor musunuz?)

00 Evet (I Hayir

Soru 42. Getiri yonetiminin performanstm 6lgerken, sayisal degerlendirmelerin yaninda asagidaki
degerlendirmeleri de yapiyor musunuz?

Pazar béliimleri beklentilere gore hareket ediyor mu?................ RRTRN O Evet {0 Hayir
Talep 6ngoériilen diizeye yakan mi?..........cocceeevrrinnieinnennicneenieeee e O Evet U Hayr
Gelecekte hesaba katilmasi gereken yeni gelismeler var mi? ................. C Evet (0 Hayir
Calisanlar getiri yonetimi hedeflerine uygun davraniyor mu?................. O Evet J Hayir
Getiri yonetimi stratejisine uygun fiyatlama yapiliyor mu?..................... (I Evet (0 Hayir
GY igletmenin genel strateji ve politikalan ile uyumlu mu?.................... O Evet J Hayir
Miigteri ihtiyag ve beklentileri karstlantyor mu?...........cccooevveiveiieieninns O Evet 0 Hay1r
GY faaliyet siirecleri ve hizmet sunumunu nasil etkiledi?....................... O Evet [ Hayir
GY igletmeye yenilik ve gelisme sagliyor mu?..............ccoooooieeriineeennen. O Evet 0 Hayir

Soru 43. Getiri yonetiminin performansin hangi siklikla degerlendiriyorsunuz?
O Haftahk 7 Aylik 0 Ug Ayhk 0 Alt Aylik O Yillik

Soru 44. Rezervasyon ve satis ¢alisanlarina, getiri yonetimi uygulamalanmn sonuglan konusunda hangi
siklikla geri bildirim yapiyorsunuz? )
00 Her Giin 0 Haftada Bir O Ayda Bir 0 Ug Ayda Bir O Alt1 Ayda Bir

Soru 45. Calisanlarin tegviki ve 6diillendirilmesi konusunda ilkeli ve kosullan yazili olarak belirlenmis
etkin bir programa sahip oldugunuzu diisiinityor musunuz?

0 Kesinlikle Iyi Bir Programimiz Var

O Iyi Bir Programimiz Var

O Fikrim Yok

O Kotii Bir Programimiz Var

O Cok Kétii Bir Programimiz Var

Anket burada sona ermistir. Gosterdiginiz ilgi ve destek icin tegekkiir ederim.

Otelin Ada:

Anketi Yamitlayammn Adi ve Gorevi:




EK 6. SPSS VERI ANALIZLERI CIKTILARI

Frequencies
statistics
sorul
lN vaTlid 10|
Missing 0
sorul
valid Cumulative
Frequency | Percent | percent pPercent
valid Ulustararasy
zincir otrel 7 70,0 70,0 70,0
ulusal zincir ote% 1 10,0 10,0 80,0
ulusal otel (A.S.) 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100.0 100,90
Frequencies
statistics
sorul
[N valid 10'
Missing 0
sorul
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid Uluslararasi
zincir orel 3 30,0 30,0 30,0
Ulusal Zincir oteﬂ 2 20,0 20,0 50,0
ulusal otel (A.S.) 3 30,0 30,0 80,0
Ulusal (Bagimsiz) 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100.0 100.0
Frequencies
statistics
SORU2
IN vaiid 20'
Missing 0
SORU2
valid Cumulative
Erequency | Percent | pPercent Percent
vahid 1,00 5 25,0 25,0 25,0
2,00 2 10,0 10,0 35,0
3,00 3 15,0 15,0 50,0
4,00 2 10,0 10,0 60,0
6,00 8 40,0 49,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Frequencies
statistics
soru3
N valid 10|
Missing 0
soru3
valid Cumuiative
- Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Kesinlikle
veterlidir 3 30,0 30,0 30,0
veterlidir 6 60,0 60,0 90,0
veterli Degildir 1 10,0 10,0 100,0
Totral 10 100.0 100,90
Frequencies
statistics
soru3
[N valid 8'
Missing 2




soru3
valid Cumulative
Freguency | Percent ) Percent Percent
vaiid Kesiniikie
Yeterlidir 1 10,0 12,5 ’
veterlidir 6 60,0 75,0 ,
Kararsiz 1 10,0 12,5 100,0
Total .3 80,0 100,0
Missing System 2 20,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics
sorud
[N valid 10'
Missing 0
soru4
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
valid Evet 50,0 50,0 50,0
Hayir 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 [ 100.0 100.0
Frequencies
statristics
sorud
lN valid 10 ‘
Missing (1]
sorué
valid cumulative
Frequency | Percent | Percent pPercent
vaiid Evet 2 20,0 20,0 20,0
Hayir 3 30,0 80,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
sorub
N valid 5'
Missing 5
sorub
valid cumulative
Frequency [ Percent | Percent Percent
vaiid Satis ve Pazarlama 1 10,0 20,0 20,0
BagImMsIZ 2 20,0 40,0 60,0
ts Gelistirme MudurJ 2 20,0 40,0 100,0
Total 5 50,0 100,0
Missing System 5 50,0
Total 10 t 100.0
Frequencies
statisrics
sorus
N valid 2 ‘
Missing 8
sorus
valid Cumulative
Frequency | Percent [ Percent percent
valvd Satis ve Pazarlama 1 10,0 50,0 50,0
Is Gelistirme
Di rektoru 1 10,0 50,0 100,0
Total 2 20,0 1.00,0
Missing System 8 80,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics
sorué

N valid
Missing
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sorué
valid Cumulative
Freguency } Percent ] Percent Percent
valid aatts ve Pazar lam 1 10,0 20,0 20,0
onburo Muduru 1 10,0 20,0 40,0
Rezervasyon Mudur% 3 30,0 60,0 100,0
Total 5 50,0 100,0
Missing System 5 50,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics
sorud
[N vaiid Bi
Missing 2
sorué
valid Cumulative
Frequency | Percent | percent pPercent
valid otel Muduru 2 20,0 25,0 25,0
satis ve
pazarlama Mud. 6 50,0 75,0 100,0
Total 8 80,0 100,0
Missing System 2 20,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics
soru?7
N Valig 10'
Missing 0
soru?
valid cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid Evet 1 10,0 10,0 10,0
Hayir g 90,0 90,0 100,0
Jotal 10 100.0 100,0
Frequencies
statistics
soru7
N valid 10
Missing 0
soru?
valid cumulative
Frequency | Percent | percent Percent
valid Evet 1 10,0 10,0 10,0
Hayir 9 90,0 90,0 1006,0
Total 10 100.0 100.0
Frequencies
statistics
sorull
IN vaiid 10|
Missing 0
sorull
valid cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
valid vyeterlidir 6 60,0 60,0 60,0
Kararsiz A 2 20,0 20,0 80,0
veterli pegildi 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100.0 100.0
Frequencies
statistics
sorull

‘N valid 10‘
Missing 0
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sorull
valid cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid Kesinliklie 1 10.0 10.0 10,0
yveterlidir ’ ' '
veterlidir 5 50,0 50,0 60,0
Yeterli pegildir 3 30,0 30,0 90,0
xesinlikle
veterli Degildir 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
T-Test
Group Statistics
std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean
soruil 1,00 10 2,6000 ,8433 ,26067
2,00 10 2,8000 1,3166 ,4163

Independent Samples Test
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Levene's Test for
gquality of
vari ances t-test_for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. Mean std. Error pifference
F sig. T df (2-tatled) | pifference | pifference Lower upper
SorRUll  Equal variances _ _ _
assumed 5,186 ,035 ,405 18 ;691 ,2000 54944 1,2387 ,8387
Equal variances _ - _
not assumed ,405 15,321 ,691 , 2000 ,4944 1,2519 ,8519
Frequencies
statistics
sorul2
N Valid 10 ‘
Missing 0
sorul2
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid oOzgurdur 3 30,0 30,0 30,0
Fikrim vok 1 10,0 10,0 40,0
ozgur Degildir 4 40,0 40,0 80,0
Kesinlikle
Ozgur Degildir 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
sorul2
l N valid 10 I
Missing 1]
sorul2
vatlid Cumulative
Frequency | Percent { Percent parcent
valid ozgurdur 3 30,0 30,0 30,0
Fikrim Yok 2 20,0 20,0 50,90
ozgur Degildir 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100.0 100,0
T-Test
Group statistics
std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean ‘
SorUTZ 1,00 10 3, 5000 1,1785 53727
2,00 10 3,2000 . 9189 12906

independent Samples Test

Levene's Test for
gquality of

variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. Mean std. Error pifference
F Sig. 4 df (2-tatled) | pifference | bifference Lower upper
SORULS Equa’ variances| 973 ,337 ,635 18 534 ,3000 4726 | -,6929 | 1,2929
Equal variances ,635 | 16,99 .534 13000 4726 | -,6971 | 1,2071
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Frequencies
statistics
sorul3a | sorulsb
N valid 10 8
Missing 0 2
Frequency Table
sorul3a
valid cumulative
Ereguency | Percent | Percent Percent
vali Y1113 1 10,0 10, G,
2 viltik 5 50,0 56,0 50,0
3 viillik 1 10,0 10,0 70,0
5 villik 2 26,0 20,0 90,0
6 1 10,0 10,0 100,0
Jotal 10 100.0 100.0
sorul3b
valid cumulative
Frequency Percent Percent percent
valid 1 yvillik 3 30,0 37,§ 37,§
2 viltik 1 10,0 12,5 50,0
3 vyiillik 4 40,0 50,0 100,0
Total 8 80,0 100,0
Missing System 2 20,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics s
sorul3Aa | sorul3b
N vaid 10 9
Missing 0 1
Frequency Table
sorul3a
valid Cumulative
Frequency ] Percent | Percent Percent
valid 3 Yiillik 3 30,0 30,0 30,0
4 villik 1 10,0 10,0 40,0
5 viilik 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100.0
sorul3b
valid cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid 1 yiihk 3 30,0 33,3 33,3
2 villik 3 30,0 33,3 66,7
3 viillik 2 20,0 22,2 88,9
4 yillik 1 10,0 11,1 100,0
Total 9 90,0 100,0
Missing System 1 10,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics
soruld
N valid 10 |
Missing (1]
soruld
valid Cumutlative
Frequency | Percent | Percent percent
['VaTid KesinliKle Uyumiudun 3 30,0 30,0 30,0
uyumludur 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100.0
Frequencies
statistics
sorul4
N valid 10
Missing [4)

unhiane



sorul4
valid cumulative
Freguency | Percent | Percent Percent
valid Kesinlikle Uyumluda 2 20,0 20,0 s
yyumludur [ 60,0 60,0 80,0
Uyumlu Degildir 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
T-Test
Group statistics
std. std. Error
GRuUP N Mean Deviation Mean
SORUL4 1,00 10 1,7000 ,4830 £1528
2,00 10 2,2000 1,0328 ., 3266

independent Sampies Test
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Equality of
vari ances

tevene's Test for

t-test for Equality of Means

95% confidence
Interval of the
sig. . Mean std. Error pifference
F sig. t df (2-tatled) | pifference | pifference Lower upper
SORUI4 Equal vartiances _ N _
assumed 1,705 ,208 1,387 18 ,182 , 5000 43606 1,2575 ,2575
Equal variances _ _ _
o cvamed 1,387 | 12,758 ,189 , 5000 ,3606 | -1,2804 | 2804
Frequencies
statistics
soruls
' N valid 10 I
Missing 0
soruls
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
valid Pazarin Lideri 4 40,0 40,0 40,0
Pazarin Rekabetcisi 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100.90 100.0
Frequencies
statistics
soruls
‘N valid 9 ‘
Missing 1
soruls
vatid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
valid Pazarin Rekabetcisi 7 70,0 77,8 77,8
Pazarin Kucugu 2 20,0 22,2 100,0
Total 9 90,0 100,0
Missing System 1 10,0
Total 10 100,90
T-Test
Group statistics
std. std. Error
GRUP N Mean peviation Mean
[ SORUIS 1,00 10 | 1,6000 L5164 , 1633
2,00 9 2,4444 , 8819 12940
independent samples Test
Levene's Test for
Equality of .
variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. Mean std. Error Difference
F Sig. T df (2-talled) | pifference | pifference Lower Upper
SORUL> ™ Equa’ variances| 1,784 ,199 | -2,581 17 ,019 -,8444 13272 § -1,5348 | -,1541
Equal variances} _ - - - 58
not assumed 2,511 12,630 ,026 , 8444 3363 12,5731 ,11




Frequencies
statistics
sorulé
LN vatid 10‘
Missing 0
sorulé
valid cumulative
Freguency |} Percent | Percent Percent
valid Evet 80,0 80,0 0,
Hayir 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100.0 100,0
Frequencies
statistics
sorulb
[N valid l 10'
Missing 0
sorulé
valid cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
valid Evet [ 60,0 60,0 60,0
Hayir 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100.0 100.0
Frequencies
statistics
soruly
lN vaTlid 10‘
Missing 4]
sorul?
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid 5-10 4 40,0 40,0 40,0
10-20 S 50,0 50,0 90,0
20-30 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,90 100,0
Frequencies
statistics
sorul?7
N valid 10,
Missing 0
sorul?7
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
vaiid 5-10 [ 80,0 80,0 80,0
10-20 1 10,0 10,0 20,0
50 ‘'den Fazla 1 10,0 10,0 100,0
Jotal 10 100,0 100.0
T-Test
Group Statistics
std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean
[_Trsonu ,00 i0 | 1,7000 ,6749 ~,2134 |
2,00 10 1,6000 1,5776 3989

Independent Samples Test
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Levene's Test for
equality of

I"SORUL7 Equal variances

variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. Mean std. Error Di fference
E sig. T df (2-tailed) | pifference | bifference Lower upper
aasumed 1,018 ,326 ,184 18 ,856 { 1,000£-01 ,5426 | -1,0400 | 1,2400
Equal variances ,184 | 12,188 ,857 | 1,000e-01 ,5426 | -1,0803 | 1,2803




Frequencies
statistics
sorul8
IN valid 10|
Missing 0
soruls
valid cumulative
Freguency | Percent | Percent Percent
vailid Evet 10 100,0 100,0 100,
Frequencies
statistics
sorul8
N valid 10]
Missing 0
sorul8
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent pPercent
Valid Evet 10 100,0 100,0 100,0
Frequencies
statistics
sorul9
lN valid 10‘
Missing 0
sorulg
valid cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid Evet 10 100,0 100,0 100,0
Frequencies
statistics
sorul9
IN valid 10[
Missing 0
soruld
vatid cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
valid Evet 10 100,0 100,0 100,0
Frequencies
statistics
s0ru20
[N valid 10‘
Missing 0
soru20
valid cumulative
Frequency ) Percent | Percent Percent
valid Evet 10 100,0 100,00 100,0
Frequencies
statistics
soru20
ru valid 10 I
Missing 0
soru20
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid Evet 10 100,0 100.0 100.0
Frequencies
statistics
soru2l

|N valid l 16]
Missing 0
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soru2l
valid Cumulative
Freguency | Percent ] Percent Percent
Valie Ceqay ootumler 7| 7.0 70,0 70,0
Pazar Balumleri 3| 300]| 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
soruz2
N valid ZJ
Missing 7
soru22
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid BY 1gisayar
Ana?iz Ediyor 1 10,0 33,3 33,3
Kendi cel. 1 10,0 33,3 66,7
Sys ve Kend 1 10,0 33,3 100,0
Total 3 30,0 100,0
Missing System 7 70,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics
soru2l
{N valid 10
Missing 0
soru2l
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
valid Z:¥?: Bolumleriy 6 60,0 60,0 60,0
pazar Bolumleri KaA 3 30,0 30,0 90,0
Gelir ve Kar 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100.0 100.0
Frequencies
statistics
soru22
N valid 10‘
I Missing 0
soru2 .
valid cumulative
Freguenc(xs Percent | Percent Percent
Vaha gayo 60,0 ]
Evet 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
Statistics
soru24
N valid 10
[ Missing 0
soru24
valid Cumuiative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid Hosgoruludur [3 ,0 y R
Kararsiz 1 10,0 10,0 70,0
Hosgorusuzdur 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100.0 100,0
Frequencies
Statistics
soru24

N valid ] 10
i Missing 0
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soru24
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
vaTlid Hosgoruludur 7 70,0 70,0 /0,0
Kararsiz 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 109.0 100,0
T-Test
Group statistics
std. std. Error
GRUP N Mean peviation Mean
SORUZE 1,00 16 | 2,7000 , 9487 ~, 3000
2,00 10 2,3000 L4830 41528
Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of
variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
. sig. . Mean std, Error pifference
£ Sig. t df (2-tailed) | Difference { Difference Lower upper
SORUZ4 Equal variances
o med 11,504 ,003 | 1,188 18 »250 ,4000 .3367 | -,3073 | 1,1073
equal variances ~
not assumed 1,188 13,373 ,255 ,4000 ,3367 ,3252 1,1252
Frequencies
statistics
soru2s
N valid 9|
Missing 1
soru2s
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
valid Yeterlidir 7 70,0 77,8 77,8
Kararsiz 1 10,0 11,1 88,9
veterli Degildir 1 10,0 11,1 100,0
Total 9 90,0 100,0
Missing System 1 10,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics
soruzs
N valid 10|
Missing 0
soru25
valid Cumulative
Freguency | Percent | Percent Percent
valid Evet 8 80,0 80,0 80,0
Hayr 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
soru2é
N valid 10'
Missing 0
soru2é
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
vaitd Evet 100.0 100,0 100,0
Frequencies
statistics
50ru26
[N valid 10‘
Missing [1]




soru2é
valid Cumulative
‘ Freqguency | Percent ] Percent Percent
Valid_Evet 10 , 100,0 100,
Frequencies
statistics
soruz28
[N valid 10{
Missing 0
soru28
valid Ccumulative
Frequency | Percent | Percent percent
valid Evet F 80,0 30,0 30,0
Hayir 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100.0 100.0
Frequencies
statistics
soru28
IN valid 10‘
Missing (3]
soru2s8
valid cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
valid Evet 8 80,0 80,0 80,0
Hayir 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
soru28a
[N vailid B{
Missing 2
soru28a
valid cumulative
Frequency { Percent ! Percent percent
valid Kendimiz vapiyorug H 50,0 62,5 62,5
Bir Firmaya
Yaptiriyoruz 3 30,0 37,5 100,0
Yotal 8 80,0 100,60
Missing System 2 20,0
Total 10 100.0
Frequencies
statistics
soru28a
N valid 8‘
Missing 2
soruz8a
valid cumutlative
Frequency | Percent | Percent pPercent
[VaTid KendimizZz Yapiyorud 7 70,0 87,5 87,5
Bir Firmaya
Yaptiriyoruz 1 10,0 12,5 100,0
Total 8 80,0 100,0
Missing System 2 20,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics
soru29

[N Valid 8 '
Missing 2
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soru29

valid | cumulative .
T ORI Freguencg Percer'lg Pe rcer:g Pe r‘cent‘ ‘
1 saat 1 10,0 12,5 87,5
8ir Gunden Fazlal 1 10,0 12,5 100,0
Total 8 80,0 100,0
Missing System 2 20,0 \
Total 10 100.0

Frequencies

statistics
soru29
N~ valid 7 I
Missing 3
soru29
valid Cumutlative
Frequency | Percent | percent percent
valid 10 pakika 2 20,0 28,6 28,6
1 saat 2 20,0 28,6 57,1
6 Saat 1 10,0 14,3 71,4
24 Saat 1 10,0 14,3 85,7
Bir Gunden FazTﬂ 1 10,0 14,3 100,0
Total 7 70,0 100,0
Missing System 3 30,0
Total 10 100,90
Frequencies
statistics
soru30
[N valid 10'
Missing 0
soru3o0
valid Cumulative
Frequency { Percent | Percent pPercent
valid 1 10,0 10,0 10,0
Evet 9 96,0 80,0 100,0
Total 10 100.0 100.0
Frequencies
statistics
soru30
[N vaTid 10‘
Missing 0
soru3(
valid cumulative
Frequency | Percent | Percent pPercent
valid Evet 10 100.0 300.0 100,0
Frequencies
statistics
soru3l
[N valiid 10|
Missing 0
soru3l
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent pPercent
Valid GvY Hesapliyor| 3 60,0 60,0 )
GM HesapTliyor 3 30,0 30,0 90,0
Yapilaiyor 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 300.0 100.0
Frequencies
scatistics
soru3l

‘N valid 10 ‘
Missing 0




soru3l
valid cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
vaTi i 10,0 10,0 10,0
Evet S 50,0 50,0 60,0
Hay1r 4 40,0 40,0 100,0
Yotal 10 100.0 100,0
Frequencies
statistics
soru32
[N valid 10,
Missing 0
soru32
valid Cumulative
Frequency | Percent | percent Percent
[Valid olumlu EckiTedi 7 70,0 70,0 70,0
pegisikiik olmadi 2 20,0 20,0 90,0
Kararsiz 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100.0 100.0
Frequencies
statistics
soru32
N valid 9‘
Missing 1
soru32
valid Cumulative
Ereguency | Percent | Percent Percent
[Vaiid  olumiu ECki Tedi 3 30,0 44,4 43,3
Degisiklik olmadi 2 20,0 22,2 66,7
Kesin Sonuc Alamadild 1 10,0 11,1 77,8
Kararsiz 2 20,0 22,2 100,0
Total 9 90,0 100,0
Missing System 1 10,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics
soru33
N valid 10 l
Missing Q
soru33
valid Cumulative
Frequency | Percent | percent percent
[valid Evet Kullaniyor 8 80,0 30,0 80,0
Hayir Kullanmiyo 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
Statistics
soru33
N valid [ 10‘
Missing 0
soru33
valid Cumulative
Frequency | Percent { Percent Percent
varid 1 10,0 10,0 16,0
Evet KuTlaniyor A 4 40,0 40,0 50,0
Hayir Kullanmiyo 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,90 100,0
Frequencies
statistics
soru33
IN valid 10
Missing 1]
soru33
valid Cumulative
- Frequency | Percent | Percent pPercent
Valid Evet Kullaniyor 8 30,0 80,0 N
Hayir kullanmiyo 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100.0
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Frequencies

statistics
soru33
N valild 10 ‘
Missing [1]
soru33
valid Cumulative
fFrequency | Percent [ percent pPercent
valid 1 16,0 10,0 10,0
evet Xullaniyor 4 40,0 40,0 50,0
Hayir Ku]]anmiyoJ 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,90
Frequencies
statistics
soru34
N valid 10 |
Missing 1]
soru34
valid Cumulative
Freguency | Percent | Percent percent
valid 2 20,0 20,0 20,0
Evet 4 40,0 40,0 60,0
Hayir 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,90
Frequencies
statistics
soru34
I N valhd 10 l
Missing 1]
soru34
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent pPercent
valid 1 10,0 10,0 10,0
Evet 3 30,0 30,0 40,0
Hayir 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100.0
Frequencies
statistics
soru3s
1N valid 9 I
Missing 1
soru3s
valid Cumu lative
Frequency | Percent | Percent percent
vaTlid GY Yazilimi 4 40,0 44,4 44 4
Getiri Muduru 2 20,0 ‘22,2 66,7
Yapilmiyor 3 30,0 33,3 100,0
Total 9 90,0 100,0
Missing System 1 10,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics
soru3s
[N valid 10 ‘
Missing 1]
soru3s
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
valid yaplImaktadir 10 100,90 100,0 100,0
Frequencies
statistics
soru36a

IN vaiid 10 ‘
Missing 0




soru3ba
valid cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid %5 den az 2 20,0 20,0 20,0
%S 2 20,0 20,0 40,0
%10 3 30,0 30,0 70,0
%15 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100.0 100,0
Frequencies
statistics
soru3éa
l N valid 9 |
Missing 1
soru3és
valid Cumulative
| Frequency | Percent | Percent percent
valid %5 den az 4 40,0 44,4 44,4
%5 3 30,0 33,3 77,8
%10 2 20,0 22,2 100,0
Total 9 90,0 100,0
Missing sSystem 1 10,0
Total 10 100.0
Frequencies
statistics
soru3éb
l N vaiid 10 ‘
Missing 0
soru36d
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
valid %5 den az S 40,0 40,0 40,0
%5 1 10,0 10,0 50,0
%10 3 30,0 30,0 80,0
%15 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
soru36b
[N vaid 9 l
Missing 1
soru36b
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
vatid %5 den az 2 20,0 22,2 22,2
%5 3 30,0 33,3 55,6
%10 2 20,0 22,2 77,8
%20 1 10,0 11,1 88,9
%30 1 10,0 11,1 100,0
Total 9 90,0 100,0
Missing System 1 10,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics
soru36c
[ N vaiird 10 l
Missing o)
soru3bc
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent pPercent
valiid %o den az 2 20,0 20,0 20,0
%5 1 10,0 10,0 30,0
%10 4 40,0 40,0 70,0
%15 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100.0 100,0
Frequencies
statistics
soru36¢
[ N valid 9 '
Missing 1
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soru3éc

valid Cumuylative
Frequency | Percent | Percent pPercent
valid %5 den az 4 ' , '
%5 1 10,0 11,1 55,6
%10 3 30,0 33,3 88,9
%25 1 10,0 11,1 100,0
Total 9 90,0 100,0
Missing System 1 10,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics
soru36d
IN valid 10,
Missing 0
soru3sd
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent pPercent
valid %5 den az 3 30,0 30,0 30,0
%10 6 60,0 60,0 90,0
%15 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100.0
Frequencies
statistics
soru36d
iN vaTlid 8|
Missing 2
soru3éd
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
valid %5 den az 3 30,0 37,5 37,5
%5 1 10,0 12,5 50,0
%10 1 10,0 12,5 62,5
%15 2 20,0 25,0 87,5
%30 1 10,0 12,5 100,0
Total 8 80,0 100,0
Missing System 2 20,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics
soru36e
ln vaiid 10’
Missing 0
soru36e
valid Cunulative
Frequency | Percent | Percent pPercent
vaiid %5 den az 20,0 20,0 | 20,0
%5 2 20,0 20,0 40,0
%10 5 56,0 50,0 90,0
%15 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100.0
Frequencies
statistics
soru36e
IN valid BI
Missing 2
soru36e
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid %5 den az 3 30,0 37,5 37,5
%5 4 40,0 50,0 87,5
%10 1 10,0 12,5 100,0
Total 8 80,0 100,0
Missing System 2 20,0
Total 10 100.0
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Frequencies
statistics
soru36f
l N valid 10 l
Missing (1]
soru3éf
valid Cumulative
Freguency Percent Percent Parcent
valid %5 den az 1 10,0 10,0 10,0
%5 2 20,0 20,0 36,0
%10 6 60,0 60,0 90,0
%15 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
soru3éf
‘N valid 8 |
Missing 2
soru36f
valid cumulative
Freguency | Percent  Percent percent
vaiid %5 den az 4 40,0 50,0 50,0
%5 1 10,0 12,5 62,5
%10 3 30,0 37,5 100,0
Total 8 80,0 100,0
Missing System 2 20,0
Total 10 100.0
Frequencies
statistics
soru3ég
N vaiid 6 ‘
Missing 4
soru3ég
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
SZUL] %5 den az 1 10,0 16,7 16,7
%10 3 30,0 50,0 66,7
%15 2 20,0 33,3 100,0
Total 6 60,0 100,0
Missing System 4 40,0
Total 10 100.0
Frequencies
statistics
soru36g
l N valid 6 l
Missing 4
soru3ég
valid cumulative
- frequency | Percent | Percent Percent
vatid 44 4 y 66,7 f
%10 2 20,0 33,3 100,0
Total [ 60,0 100,0
Missing System 4 40,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics
soru36h
, N valid 6 I
Missing 4
soru36h
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
[Valnd %5 den az 1 10,0 16,7 16,7
%10 2 20,0 33,3 50,0
%15 3 30,0 50,0 100,0
Total 6 60,0 100,0
Missing System 4 40,0
Total 10 100.0
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Frequencies

statistics
soru3éh
I N valid [ l
Missing 4
soru3sh
valid Cumulative
Freguency | Percent | Percent Percent
vaii len az i 10,0 16, 16,7
%5 3 30,0 50,0 66,7
%10 2 20,0 33,3 100,0
Total 6 60,0 100,0
Missing System 4 49,0
Total 10 100,0
Frequencies
sStatistics
soru37
N valid 10 ‘
i Missing 0
soru3?
valid cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
vaild cCogunltuklia
Uygulanmiyor 1 10,0 10,0 10,0
Aynisiyla
Uygulamiyor 4 40,0 40,0 50,0
pDegisiklik vapilara 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100.0 100,0 .
Frequencies
statistics
soru37
[Tl valid 10 J
Missing 0
soru37
valid Cumulative
- Frequency | Percent | Percent Percent
valid Aynisiyia
vygulaniyor 1 10,0 10,0 10,0
Degisiklik Yap'i'lara)‘ 9 90,0 90,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
soru38a
N vatid ]ﬂ
‘ Missing 0
soru3da
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent |
Valid Cok EtKilidir 1 10,0 16,0 10,0
etkilidir 6 60,0 60,0 70,0
Kararsiz 1 10,0 10,0 80,0
Hic Etkili Degildif] 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
soru3Ba
N vahd 10 I
I Missing 0
soru3ga
valid Curuiative
Frequency | Percent | Percent percent
Valid cok EtkiTidir 1 16,0 10,0 10,0
eckitlidir 5 50,0 50,0 60,0
Kararsiz 2 20,0 20,0 80,0
Etkili Degildir 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100.0
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Frequencies
statistics
soru3sh
l N valid 10 l
Missing 0
soru3sh
valid Cumulative
| Frequency | Percent | Percent percent
Valid cok EtKiidir T 10,0 10,0 10,0
eckiTidir 9 90,0 90,0 100,0
Total 10 100,0 100.0
Frequencies
statistics
soru3gb
N valid 10 ]
Missing 0
soru3sb
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid cok Etkilidir 4 40,0 40,0 40,0
gtkilidir 6 60,0 60,0 100,0
Toral 10 100.0 100.0
Frequencies
statistics
soru3sc
N valid 10 ‘
Missing 0
soru38c
vatlid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
IValid CoK EtkiTidir 2 20,0 20,0 26,0
etkilidir 4 40,0 40,0 60,0
Kararsiz 3 30,0 30,0 90,0
Etkili pegildir] 1 10,0 10,0 100,0
Tocal 10 100.0 100,90
Frequencies
statistics
soru3Bc
I N valid 10 '
Missing 0
soru38c
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Cok Etki{idir 2 20,0 20,0 20,0
gckilidir 8 80,0 80,0 100,0
Total 10 100.0 100.0
Frequencies
statistics
soru38d
N valid 10 ‘
Missing 0
soru38d
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
[Valid Cok ETKITidiT i 10,0 10,0 10,0
eckilidir 4 40,0 40,0 50,0
Kararsiz 2 20,0 20,0 70,0
gtkili pegildir 2 20,0 20,0 90,0
Hic etkiTi Deg‘i'lch'r} 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100.0 100,0
Frequencies
statistics
soru3sd

[ el 5]




soru3sd

valid cumulative
Freqguency | Percent | Percent Percent
Valid Cok EtKilidir 2 20,0 20,0 20,0 |
Etkilidir 7 70,0 70,0 90,0
Kararsiz 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100.0 100,0
Frequencies
statistics
soru38e
IN valid 10'
Missing 0
soruj8e
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid cok Etkilidir 2 20,0 20,0 20,0
erkilidir 7 76,0 70,0 90,0
Kararsiz 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
soru38e
IN valid 10|
Missing 1]
soru38e
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
valid Cok Etkilidir 6 60,0 60,0 60,0
Etkilidir 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100.0
Frequencies
statistics
soru3sf
N vand 10l
Missing 1)
soru3sf
valid cumulative
| Frequency | Percent ! Percent pPercent
valid cCok etkilidir 4 40,0 40,0 40,0
etkilidir S 50,0 50,0 90,0
etkili pegildi 1 10,0 10,0 100,0
Totral 10 100,0 100.0
Frequencies
statistics
soruisf
lN valid 10‘
Missing 0
soru3sf
valid cumulative
- Frequency | Peccent | Percent percent
Valid Cok Etkiylidir [y 40,0 40,0 40,0
etkilidir 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100.0
Frequencies
statistics
soru3g
lN valid 7 l
Missing 3
soru3g
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
vaiid X3 2 20,0 28,6 28,6
%5 1 10,0 14,3 42,9
%5'den fazla 4 40,0 57,1 100,0
Toral 7 70,0 100,0
Missing System 3 30,0
Total 10 100.0
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Frequencies
statistics
soru39
lN valid a_l
Missing 2
soru39
valid Cumulative
- Frequency | Percent | Percent Percent
vaiid 2 1 10,0 12,5 12,5
%5'den fazla 7 70,0 87,5 100,0
Total 8 80,0 100,0
Missing System 2 20,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics
soru40a
IN valig 7 l
Missing 3
soru40a
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valiid %3 2 20,0 28,6 28,6
%5 1 10,0 14,3 42,9
%5°'den fazla 4 40,0 57,1 100,0
Total 7 70,0 100,0
Missing System 3 30,0
TJotal 10 100.0
Frequencies
statistics
soru4da
|~ valid 8 I
) Missing 2
soru4la
vatid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid %2 1 10,0 12,5 12,5
%4 1 10,0 12,5 25,0
%5 1 10,0 12,5 37,5
%5°'den fazla 5 50,0 62,5 100,0
Total 8 80,0 100,0
Missing System 2 20,0
Total 10 100.0
Frequencies
statistics
soru40b
[N vaTlid §]
Missing S
sorudfb
valid Cumulative
| Frequency | Percent | Percent Percent
vaiid X0 1 10,0 20,0 20,0
%5 3 30,0 60,0 80,0
%5'den fazla 1 10,0 20,0 100,0
Yotal 5 50,0 100,0
Missing System 5 50,0
Total 10 100.0
Frequencies
statistics
soru40b

‘N varia 6‘
Missing 4




soru40b
valid cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
vaTid X i 10,0 16,7 16,7
%S 2 20,0 33,3 50,0
%5 den fazla 3 30,0 50,0 100,0
Total 6 60,0 100,0
Missing System 4 40,0
Total 10 100.0
Frequencies
statistics
sorudlc
IN valid SI
Missing S
soru40c
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid b4 1 10,0 20,0 20,0
%5 2 20,0 40,0 60,0
%5'den fazla 2 20,0 40,0 100,0
Total S 50,0 100,0
Missing System 5 50,0
Total 10 100.0
Frequencies
statistics
soru40c
iN valid 6‘
Missing 4
soru4lc
valid cumulative
Erequency | Percent | Percent percent
varig %l g“%""""fo‘,o 33,3 33,3
%2 1 10,0 16,7 50,0
%4 2 20,0 33,3 83,3
%5'den fazla 1 10,0 16,7 100,0
Total 6 60,0 100,0
Missing System 4 40,0
Total 10 100.0
Frequencies
statistics
sorudl
[N valid 10 ]
Missing 0
soru4l
valid Cumutative
Frequency | Percent | Percent Percent
VaTid 1 0 | 10,0 10,
Evet 3 30,0 30,0 40,0
Hayir 6 60,0 60,0 100,0
Yotal 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
sorud2
IN valid 10‘
Missing [1]
soru42
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
Valid Evet 4 30,0 0 40,0
Hayir 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100.0 100,0
Frequencies
statistics
sorud4l

[N vaiid 10 ‘
Missing 0
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soru4l
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent pPercent
[Valid  Evet 5 53,0 56,0 55,0
Hayir 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100.0 300.0
Frequencies
statistics
sorud3a
[N valid 10,
Missing ]
soru43a
valid Ccumulative
Frequency | Percent | percent Percent
valid 1 10,0 10,0 10,0
Evet 9 90,0 90,0 100,0
Total 10 100.0 100,0
Frequencies
statistics
soru42a
iN valid 10|
Missing 0
sorud2a
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent pPercent
valid Evet 9 90,0 90,0 ,
Hayir 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100.0 100.0
Frequencies
statistics
soru43b
[N vatid l 10,
Missing 0
soru43b
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
Vaiid Evet [ 80,0 80,0 80,0
Hayir 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100.0
Frequencies
statistics
sorud2b
[N vartid 10‘
Missing 0
soru42b
valid cumulative
Freqguency | Percent | Percent percent
valid % 20,0 23,6 ’
Evet 7 70,0 70,0 90,0
Hayir 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
sorud3c
‘N valid 10'
Missing 0
soru4ic
valid | cumulative
Frequency | Percent | Perceat Percent
vaiid 1 10,0 10,0 10,0
Evet 9 90,0 90,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
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Frequencies
statistics
sorud2c
IN valia ﬁ]
Missing 0
soru42c
valid cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid Evet 9 50,0 30,0 50,0
Hayir 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100.0 100,0
Frequencies
statistics
sorud3d
[ N valid 10,
Missing 0
soru43d

valid Cumulative
Frequency | Percent | percent Percent
valid Evet 10 100,90 100,0 100,0
Frequencies
statistics
sorud42d
lN vaTid 10‘
Missing 0
sorué42d
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid Evet 7 70,0 70,0 70,0
Hayir 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
soru43e
lN valid 10‘
Missing 0
soru43e
valid cumutative
Frequency | Percent | percent percent
valid Evet 10 100,0 100.0 100,0
Frequencies
statistics
soru42e
[N valid 10|
Missing 4]
soruéle
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
Valid Evet 8 80,0 80,0 80,0
Hayir 2 20,0 20,0 100,0
Total 10l 1000 100,0
Frequencies
statistics
sorud3f
[ﬁ valid 101
Missing 0
soru43f
valid Cumulative
Frequency | Percent ! percent percent
vaTlid 1 10,0 10,0 10,0
Evet 9 90,0 90,0 100,0
Total 10 100.0 100.0
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Frequencies
statistics
soru42f
lN valid 16]
Missing 1]
sorud2f
valid Cunylative
| Frequency | Percent | Percent percent
Valid Evet [3 60,0 60,0 s
Hayir 43 40,0 40,0 100,0
Total 10 100.0 100,0
Frequencies
statistics
sorud3g
,N valid 10]
Missing 0
sorud3g
valid cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
valid 1 10,0 10,0 10,0
Evet 8 80,0 80,0 90,0
Hayir 1 10,0 10,0 100,0
Jotal 10 100.0 100.0
Frequencies
statistics
soru42g
lN valid 10,
Missing [}
soru42g
valid cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
Valid 1 16,0 10,0 10,0
Evet 8 80,0 80,0 90,0
Hayir 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100.0
Frequencies
statistics
soru43h
t& valid 10‘
Missing 0
soru43h
valid cumulative
Freguency ) Percent | Percent Percent
valid 2 20,0 20,0 20,0
Evet 7 70,0 70,0 90,0
Hayir 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
soru42h
,N valid 10‘
Missing 0
soru4zh
valid Cunulative
Frequency | Percent | Percent percent
[Vatia 1 10,0 10,0 16,0
Evet 6 60,0 60,0 70,0
Hayir 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
soru431
lN valid 10|
Missing 1]




soru43i
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
valid 20,0 20,0 20,0
Evet 3 80,0 30,0 100,0
Total 10 100.0 1000
Frequencies
statistics
sorud2i
IN vatid 10 '
Missing [}
soru42i
valid Cumulative
Frequency | Percent { Percent |. Percent
[Valid Evet 8 80,0 30,0 3
Hayir 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
sorudd
IN valid 10]
Missing 0
soru44
valid Cumulative
Freguency | Percent | Percent percent
vaTid. Hattalik 5 50,0 50,0 50,0
Aylik S 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,90 100.0
Frequencies
statistics
sorud3
[N valid 9'
Missing 1
soru43
valid Cumulative
Frequency { Percent | Percent Percent
valid Ay 1k 5 50,0 55,6 55,6
uc aylik 2 20,0 22,2 77,8
villik 2 20,0 22,2 100,0
Total 9 90,0 100,0
Missing System 1 10,0
Total 10 100,0
Frequencies
Statistics
soru4b
N Vvalid 10
Missing 0
soru4s
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent percent
vValid Her aun 10,0 10,0 16,0
Haftada Bir 6 60,0 60,0 70,0
Ayda Bir 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
sorudd
‘N valid 9]
Missing 1
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soru44
valid cumutative
Frguenc¥ Percent | Percent Percent
valid Hattada Bir 30,0 33,3 .
Ayda Bir 3 30,0 33,3 66,7
uc 5yda Bir 1 10,0 11,1 77,8
Alti Ayda Bir 2 20,0 22,2 100,0
Total 9 90,0 100,0
Missing System 1 10,0
Total 10 100,0
Frequencies
statistics
sorud6
LN vaTlid 10 ,
Missing 0
soru4é
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
vaiid C::‘:. 1yl Bir Prog. 1 10,0 10,0 10,0
Iyi Bir Program var 6 60,0 60,0 70,0
Fikrim vok 2 20,0 20,0 90,0
Kotu Bir Program vai 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Frequencies
statistics
soru4s
{u valid 10 l
Missing (1]
soru4s
valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent pPercent
valid Kes. Iyl Bir pProg.
var 2 20,0 20,0 20,0
Iyi Bir Program var 4 40,0 40,0 60,0
Fikrim Yok 1 10,0 10,0 70,0
Kotu Bir Program vai 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,90 100.0
T-Test
Group Sstatistics
std. std. Error
GRUP N Mean peviatiaon Mean |
| soru2g 1,00 8| 1,7500 1,7525 ,6196
2,00 7 2,8571 11,9518 2377

Independent Samples Test
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Levene's Test for
equality of
variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. Mean std. Error pifference
F Stg. t df (2-ta1led) | pifference | Difference Lower Upper
SORUZY Equal variances| s ,480 | -1,158 13 ,268 -1,1071 ,9560 | -3,1725 | 9582
Equal variances -1,249 | 12,233 272 | -1,1071 ,9634 | -3,2018 | 9875
T-Test
Group Statistics
std. std. €rror
GRUP N Mean peviation Mean
[SORU3GA 1,00 10| Z,7000 1,1595 )
2, 9 1,7778 .8333 12778
Independent Samples Test
Levene's Test for
equality of .
variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
si?. Mean std. Error pifference
F sig. T daf {2-tailed) | pifference | Difference | tower | Upper |
SGRUFBA Equa’ varlances! 1,404 252 | 1,970 17 ,065 ,9222 ,4682 | -7,6-02 | 1,9101
Equal variances) 2,005 | 16,267 ,062 ,9222 ,4600 | -5,6-02 | 12,8961




T-Test
Group Statistics
std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean
[ SORU3GB 1,00 16| 2,3000 1,2517 X
2,00 9{ 2,8889 1,9650 6550

Independent Samples Test
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Levene's Test for
€quality of
variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
. sig. Mean std. Error pifference
E s1g. T daf {2-tailed) | pifference | pifference Lower uUpper
SORU3EB Equal variances
assumed 4615 ,444 -,788 17 ,442 -,5889 ,7475 | -2,1659 ,9881
Equal variances
ot s eumed -,769 | 13,330 ,455 -,5889 ,7653 | -2,2381 | 1,0603
T-Test
Group Statistics
std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean
"SORU3BC 1,00 0] 2,8000 1,1353 43590 |
2,00 9 2,3333 1,6583 15528
Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of
variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
. sig. Mean std. Error pifference
F Sig. j4 df (2-ratled) | pifference | bifference Lower upper
SORUIGC Equal variances| 3 oo ,331 ,722 17 ,480 ,4667 ,6460 | -,8962 | 1,8295
Equal variances ’
ot assumed ,708 | 13,964 ,491 14667 ,6591 | -,9474 | 1,8807
T-Test
Group Statistics
std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean
SORU3GD 1,00 10 Z, 5060 1,0801 y
2,00 8 2,8750 2,1002 27425
Independent Samples Test
Levene's Test for
equality of
variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. _ Mean std. Error pifference
| F sig. 4 df (2-tatled) | pifference | Difference L ower Upper
SORU3SD Equa’ variances| 3 676 ,099 | -,492 16 ,630 -,3750 ,7628 | ~1,9920 | 1,2420
Equal variances] _ . ~
not_assumed 1459 9,930 ,656 3750 ,8173 2,1978 1,4478
T-Test
Group Statistics
std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean
['SORUIBE 1,00 16| 2,5000 ,9718 3073
2,00 8 1,7500 27071 12500
Independent Samples Test
Levene's Test for
gquality of
variances t-test for gquality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. _ Mean std. Error Difference
F S$ig. T daf (2-tairled) | pifference | Difference Lower Upper
SORU3GE iggs‘levar‘lances. 1,307 ,270 1,826 16 ,087 ,7500 ,4108 -,1208 1,6208
Equal variances, _ ~
not assumed 1,893 15,900 077 « 7500 ,3962 9,E-02 21,5903

T-Test




Group Statistics

std. std. Error
GRUP N Mean Deviatrion Mean
[SORU3GF 1,00 i | 2,7000 L8233 y
2,00 81 21,8750 ,9910 3304

Independent Samples Test
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Levene’'s Test for
Equaltity of

variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
. sig. . Mean std. Error pifference
£ Sig. t df (2-tailed) | Difference | Difference Lower upper
SORUIGF " Equal variances] —; s3g 233 | 1,031 16 ,071 .8250 ,4272 | -8,E-02 | 1,7305
gqual variances
ot asenmed 1,890 | 13,631 ,080 18250 ,4365 | -,1136 | 1,7636

T-Test
Group Statistics
std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean
SORU30G 1,00 6 3,0000 1,0954 L4
2,00 6 2,3333 . 5164 ;2108

Independent Samples Test

tevene's Test for
Equality of

varigpces t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. . Mean std. Error pifference
F si1g. T df (2-tailed) { pifference | pifference Lower vpper
SORU3bG Equal variances
assumed ,426 ,529 1,348 10 .207 ,6667 4944 ~,4350 1,7683
Equal variances
ror assumed 1,348 | 7,118 .219 ,6667 ,4944 | -,4985 | 1,8319
T-Test
Group statistics
std. std. €rror
GRUP N Mean Deviation Mean
["—sonuzsu 1,00 6| 3,1667 1,169 L4773
2,00 6 2,3333 35164 ,2108
Independent Samples Test
Levene's Test for
gquality of
variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. Mean std. Error pifference
F sig. 3 df (2-ta1led) | pifference | pifference Lower upper
SORU3bH Equal variances
assumed 1,612 ,233 1,597 10 ,141 ,8333 ,5217 -,3292 1,9959
Egual variances ; -
not assu&ed 1,597 65,880 155 »8333 45217 ,4048 2,0715

T-Test
Group Statistics
std. std. €rror
GRUP N Mean peviation Mean
[SorU37 1,00 10| 2,4000 | . 1221
2,00 10 { 2,9000 23162 | 1,000e-01
Independent samples Test
Levene's Test for
gquality of
variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
sig. Mean std. Error pifference
F sig. T df (2-tarled) | pifference | pifference | Lower upper |
[SORU3/ Equal var ny
SORU gg:gne;ar1ances 11,538 ,003 -2,060 18 ,054 -, 5000 ,2427 | -1,0098 | 9,8e-03
Equal variances _ = _ =
not assumed 2,060 | 12,534 ,061 5000 ,2427 | -1,0262 | 2,6€E-02

T-Test




Group Statistics
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std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean
SORU3BA 1,00 10 2,6000 f f
2,00 10 ] _2,5000 ,9718 23073
Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of £
variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. _ Mean std. Error pifference
£ sig. T df (2-tailed) | Difference | pDifference | tower upper
SORUSA " Equa’ variances] 75 ,422 ,190 18 ,851 ,1000 ,5260 | -1,0051 | 1,2051
equal i
o oA ,190 | 16,354 ,852 ,1000 ,5260 | -1,0131 | 1,2131
T-Test
Group statistics
std., std. Error
GRUP N Mean peviation mMean
SOoRU38E 1,00 10 1,9000 , 3162 , 1000
2,00 10 1,6000 5164 ;1633
Independent Samples Test
Levene's Test for
equality of
variances t-test for Equality of Means
T 95% confidence
Interval of the
sig. Mean std. Error pifference
F sig. T df (2-ta1led) | pDifference | pifference Lower upper
SORU3BB Equal varlances
assumed 12,054 ,003 1,567 18 ,135 ,3000 ,1915 -,1023 ,7023
equal variances
ot assumed 1,567 | 14,918 ,138 »3000 ,1915 [ -,1083 | ,7083
T-Test
Group Statistics
std. std. Error
GRUP N Mean peviation Mean
SORUJEC 1,00 6| 2,3000 L9487 L3000 |
2,00 10 1,8000 14216 21333
Independent Samples Test
tevene’'s Test for
equality of
variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. . Mean std. Error pifference
F Sig. t df {2-tatled) { Difference | Difference Lower Upper
SORUIBCEqua’l Mariancesi g oos 025 | 1,523 18 ,145 ,5000 ,3283 | -,1897 | 1,1897
Equal variances ,
ot assumed 1,523 | 12,422 1153 +5000 ,3283 | -,2126 | 1,2126
T-Test
Group statistics
std., std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean
SORU3ZD 1,00 16| 2,8000 1,2293 3887
2,00 10 { 1,9000 15676 21795
Independent Samples Test
Levene's Test for
equality of
variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. . Mean std. Error pifference
| F sig. r df (2-tatled) | pifference | Difference | tower Upper |
SORUIED Equal variances| ™7 ggq ,016 | 2,102 18 ,051 19000 44282 | 4,46-04 | 1,7996
Equal variances -3 £~
not_assumed 2,102 | 12,671 +056 + 9000 ,4282 | -3,£-02 | 1,8275

T-Test



Group Statistics
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std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean
SORUIBE 1,00 16| 1,9000 ,5676 L1795 |
2,00 10 1,4000 . 5164 21633
Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of
Varigpces t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
. sig. . Mean std. Error pifference
£ Sig. T df (2-tailed) | oifference | Difference Lower Upper
SQRU3BE Equal variances
adeamed ,762 394 | 2,060 18 .054 ,5000 ,2427 } -1,6-02 | 1,0098
equal variances
not assumed 2,060 | 17,841 ,054 , 5000 ,2427 | -1,E-02 | 1,0102
T-Test
Group statistics
std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean
"SORU3IBF 1,00 16| 1,8000 ;9189 L2906 |
2,00 10 | 1,6000 5164 ,1633
Independent Samples Test
Levene's Test for
equality of
Varignces t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. Mean std. Error pifference
£ sig. t df (2-tailed) | pifference | pifference Lower Upper
SORU3IBF Equal variances
acsumed ,640 434 ,600 18 ,556 12000 ,3333 | -,5003 | ,9003
Equal variances -
not aseumed ,600 ( 14,169 ,558 , 2000 ,3333 | -,5141 | 9141
T-Test
Group Statistics
std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean
SORU3T 1,00 7| 6,0000 11,3142 X
2,00 . 6,7500 27071 2500
Independent Samples Test
Levene's Test for
equality of
variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. Mean std. Error pifference
F 5ig. t df (2-tailed) | pifference | bifference Lower Upper
SORUID Equal variances| s 004 ,043 | -1,327 13 ,207 -,7500 .5651 | -1,9709 [ ,4709
Equal variances 1 - 75 -
not_assumed 1,271 8,561 2237 » 7500 , 5901 2,0954 » 5954
T-Test
Group Sstatistics
std. std. €Error
GRUP N Mean Deviation Mean
SORUA0 1,00 7 . 1,41 ’
L 2,00 8 6,1250 1.,4577 15154
Independent Samples Test
Levene's Test for
equality of .
variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. Mean std. Error Difference
F sig. T df (2-tailed) | pifference | pifference | Lower Upper
 SORUAD  EQU
ion gg::lezar1ances ,014 907 -,168 13 ,869 -,1250 ,7441 | -1,7326 | 1,4826
Equal variances - - -
not_assumed ,168 12,834 , 869 ,1250 7425 1,7312 1,4812

T-Test



Group Sstatistics

std. std. Error

GRUP N Mean Deviation Mean
| SORUA0S  I,00 51 §,2000 2,3875 1,0677
2,00 <] 6,0000 1,5492 . 6325

Independent samples. Test
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tevene's Test for
Equality of

variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
. sig. Mean std. Error pifference
¥ Sig. T df (2-tailed) | pifference | pifference Lower upper
SORUADS ~Equal Variances| 773 ,402 | -,672 9 ,519 -, 8000 1,1907 | -3,4936 | 1,8936
Equal variances -,645 | 6,645 ,541 -,8000 1,2410 | -3,7665 | 2,1665
T-Test
Group Statistics
std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean i
SORULTC 1,00 5 S, 4000 2,5100 71,1225
2,00 6| 4,0000 2,0000 8165
Independent samples Test
Levene's Test for
Equality of
Varig_nces t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. Mean std. Error pifference
F Sig. t df (2-tatled) |} bifference | bifference Lower Upper
SORURDCEqual Nariances|  o1g ,901 { 1,032 9 ,329 1,4000 1,3570 | -1,6698 | 4,4698
Equal variances
not assumed 2,009 7,641 » 344 21,4000 1,3880 | -1,8272 4,6272
T-Test
Group statistics
std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean
S0A44833 I,00 1077 1,5000 5270 , 1667
2,00 9 2,8889 1,2693 4231
Independent Samples Test
tevene's Test for
gquality of
variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. _ Mean std. Error pifference
F Sig. T df (2-tailed) } pifference | Difference Lower Upper
SOAdasdl Equal variances| 4 g6o ,045 | -3,177 17 ,006 -1,3889 4372 | -2,3132 | -, 4666
Equal variances, : - -
not assumed -3,054 10,452 ,012 -1,3889 ,4547 2,3962 ,3816
T-Test
Group Statistics
std. std. Error
GRUP N Mean peviation Mean
SOAdSEAF 1,00 10 2,2000 ,6325 , 2000
2,00 g 3,2222 31,2019 L4006
Independent Sampies Test
Levene's Test for
Equality of
variances t-test for Equality of Means
T 95% confidence
Interval of the
sig. _ Mean std. Error Difference
F Sig. T df (2-tatled) | pifference | pifference Lower upper
SOAI3BAL Equa’ variances| 4 19 ,057 | -2,356 17 ,031 -1,0222 14338 | -1,9375 | -,1069
Equal variances} _ - - -5 E-
not_assumed 2,283 | 11,831 ,042 1,0222 ,4478 | -1,9994 | -5,E-02

T-Test




Group Statistics
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std. std. Error
| GRUP N Mean Deviation Mean
SOA S 00 15| 2,3000 8233 .
2,00 10 { 2,5000 1,1785 23727
Independent Samples Test
Levene’'s Test for
Equaltity of
Varigpces t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
. sig, Mean std. Error Difference
F sig. t df (2-tailed) | oifference | pifference Lower Upper
S0A40845 Equal variances
assumed 2,733 ,116 ~,440 18 ,665 ~,2000 ,4546 } -1,1551 ,7551
Equal variances 7
not_assumed -,440 16,094 ,666 ~,2000 ,4546 | -1,1633 ,7633
T-Test
Group statistics
std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean
SORU3 1,00 16 | 1,3000 ,8756 .
2,00 8 2,0000 ,.5345 11890
Independent samples Test
tevene's Test for
Equality of
Varigpces t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. Mean std. Error Difference
F $ig. t df (2-tailed) | pifference | bifference Lower upper
SORU3 igzglevar1ances 1,091 312 -,283 16 ,781 ~,1000 ,3538 -,8500 ,6500
Equal variances - - -
not assumed ,298 15,120 V770 , 1000 ,3352 ,8140 , 6140
T-Test
Group Statistics
std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean
SORUSZ 1,00 16 | 1,6000 1,2649 , 4000
2,00 9 2.4444 1,7401 5800
Independent Samples Test
Levene's Test for
equality of
variances t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. . Mean std. Error pifference
F Sig. T df (2-tatled) | pifference | pifference Lower upper
SORUJZ igga;evar1ances 2,805 ,112 | -1,219 17 ,239 -,8444 ,6925 | -2,3056 ,6167
Equal variances 1 - -
not assumed 1,199 14,503 , 250 18444 , 7046 2,3507 ,6618
Frequencies
statistics
507ru2
Il vValid I01
Missing )
soruz2
valid Cumulative
= Frequency | Percent | Percent pPercent
Valid 1 yil ve daha az 2 20,0 20,0 20,
2 yil 4 20,0 20,0 40,0
3 yil 1 10,0 10,0 50,0
4 yil 1 10,0 10,0 60,0
6 yil ve daha fa211 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100.0
Frequencies
statistics
soru2 _
lN valid 10
Missing 0
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soru2
valid Cumulative
Freguenc Percent Percent Percent ‘
Valid L yil ve daha az g 30,0 30,0 30,0
3 yil 2 20,0 20,0 50,0
4 yil 1 10,0 10,0 60,0
6 yil ve daha fazI# 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
T-Test
Group Statistics
std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean |
SOoRUZ 1,00 16 [ 3,7000 Z,1628 ,6839
2,00 10 3,7000 2,2136 ,.7000

Independent Samples Test

Levene's Test for
Equality of
vari_a;ges t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. Mean std. Error pifference
F sig. t df {2-tatled) | oifference | pifference Lower Ypper
SORUZ Equal variances
assumed ,000 1,000 ,000 18 1,000 ,0000 49787 | -2,0561 2,0561
Equal variances
not assumed ,000 | 17,990 1,000 ,0000 ,9787 | -2,0562 | 2,0562
T-Test
Group Statistics
std. std. Error
GRUP N Mean Deviation Mean
SORUZT 1,00 10 | 1,6000 L9661 53055
2,00 10 1, 5000 ,707% 12236
Independent samples Test
Levene's Test for
equality of
Variggces t-test for Equality of Means
95% confidence
Interval of the
sig. Mean std. Error pifference
£ $ig. T df (2-tailed) | pifference | Difference Lower upper
SORUZI €Equal variances _
assumed 2,310 1146 ,264 18 +795 , 1000 .3786 ,6954 ,8954
Equal variances -
not assumed , 264 16,493 ,795 , 1000 ,3786 , 7006 » 9006
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