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Ozet

Turizm isletmelerinin en dnemli hedeflerinden biri kar elde etmektir. Bu hedefe ulasmak i¢in de hizmet
kalitesine dnem vermek, fiyatlandirma stratejilerinden haberdar olmak ve gelir yonetimi tekniklerini
uygulamak gerekmektedir. Hizmet kalitesi, fiyatlandirma ve gelir yonetimi uygulamalar1 yakin iligki
icerisinde oldugu i¢in birbirlerini etkileyerek isletmeye olumlu katkilar saglamaktadir. Bu katkilarin
basinda kar elde etme, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, rekabet avantaji gelmektedir. Literatiir
tarandiginda bu ii¢ faktoriin ayr ayri ele alinmasina ragmen birbirleriyle olan iliskinin incelendigi
calismalara rastlanilmamaktadir. Buradan hareketle bu ¢alismada konaklama isletmelerinde hizmet
kalitesi, fiyatlandirma ve gelir yontemi teknikleri arastirilarak birbirleriyle olan iliskinin ortaya
koyulmas1 ve Denizli ilinde bulunan 4 ve 5 yildizli sehir otellerinin bu {i¢ faktorii kullanma durumlarinin
tespit edilmesi amacglanmaktadir. Amaca yonelik olarak Denizli ilinde bulunan 4 ve 5 yildizli sehir
otellerinde goérev alan konu ile ilgili departman ydneticileriyle Oncesinde randevu alinarak,
katilimcilarin  ¢aligma ortamlarinda goriismeler gergeklestirilmistir. Calismanin sonucunda ise
katilimcilarin hizmet kalitesi, fiyatlandirma ve gelir yonetimi hakkinda bilgi sahibi oldugu fakat bu
faktorleri ifade ederken farkli tamimlara bagvurduklart ve faktorleri birbirleriyle iligkili olarak
acikladiklar goriilmiistiir. Ek olarak Denizli ilinde bulunan sehir otellerinin kismen gelir yonetimi
uygulamalarint uyguladiklar1 fakat teorik olarak farkinda olmadiklari saptanmistir. Ayrica gelir
yoOnetimi uygulamalarinin ve fiyatlandirma stratejilerinin genel olarak hizmet kalitesini etkilemedigi,
etkilese bile olumlu etkiledigi ve her kosulda hizmet kalitesi standardinin korundugu tespit edilmistir.

Anahtar kelimeleri: Gelir yonetimi, hizmet kalitesi, fiyatlandirma, konaklama igletmeleri, denizli,
turizm.
REVENUE MANAGEMENT PRACTICES AND SERVICE QUALITY IN THE
ACCOMMODATION SECTOR: THE CASE OF DENIZLi

Abstract

One of the most important goals of tourism enterprises is to make profit. In order to achieve this goal, it
is necessary to attach importance to service quality, to be aware of pricing strategies and to apply revenue
management techniques. Since service quality, pricing and revenue management practices are in close
relationship, they affect each other and provide positive contributions to the business. At the beginning
of these contributions are making profit, customer satisfaction, customer loyalty, and competitive
advantage. When the literature is scanned, although these three factors are handled separately, there are
no studies examining the relationship with each other. From this point of view, in this study, it is aimed
to reveal the relationship between service quality, pricing and income method techniques in
accommodation establishments and to determine the use of these three factors of city hotels in Denizli.
For the purpose, an appointment was made with the department managers working in the city hotels in
Denizli, and interviews were held in the working environments of the participants. As a result of the
study, it was seen that the participants had knowledge about service quality, pricing and revenue
management, but they used different definitions while expressing these factors and explained the factors
in relation to each other. In addition, it has been determined that city hotels in Denizli partially apply
revenue management practices, but they are not theoretically aware of it. Additionally, it has been
determined that revenue management practices and pricing strategies do not affect the service quality in
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general, but positively even if they do, and the service quality standard is maintained under all
circumstances.

Keywords: Revenue management, service quality, pricing, hospitality management, denizli, tourism.
GIRIS

Isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri igin kaliteli hizmet sunmalar1 gerekir.
Hizmet kalitesine Onem vermeyen isletmeler yogun rekabet ortaminda zor duruma
diisebilmektedirler (Zengin ve Erdal, 2000). Dolayisiyla bir hizmet isletmesinin rakiplerinden
farklilagmasinin en 6nemli yollarindan biri, diger isletmelerden daha yiiksek kaliteyi sunmaktir
(Kekeg, 2008). Hizmet sektoriinde kalite; ihtiya¢ duyulan mal ya da hizmetin uygulanabilirlik,
kontrol edebilme ve siirekliligi saglayabilme agisindan beklentileri karsilayabilme becerisiyle
glic ve karmagik bir kavramdir (Sevimli, 2006; Kili¢ ve Eleren, 2009). Bir mal veya hizmetin
kalitesi, o mal veya hizmetin miisteri ihtiya¢larin1 tam olarak karsilamasi, zamaninda iiretimi,
teslimati ve uygun bir fiyat1 olmasi en 6nemli 6zellikleridir. (Akbaba ve Kiling, 2001). Hizmet
kalitesi, bir isletmenin miisteri beklenti ve isteklerini kargilayabilme ya da gegcme yetenegidir
ve hizmet kalitesinde 6nemli olan unsur miisteri tarafindan algilanan kalitedir (Sevimli, 2006).
Bu nedenle hizmet kalitesinin yiiksek olmasi, miisteri memnuniyetiyle birlikte igletmelerin
karlarin arttirmasini ve miisteri sadakatini saglamaktadir (Kogoglu, 2009; Giritlioglu, 2012).
Ayni sekilde hizmet kalitesi yalniz belli standartlarda tutulursa isletme ile miisteri iliskisi
iyilesebilir ve yeni miisterilerle iligski giiclenebilmektedir (Temizel ve Garda, 2017). Kekeg
(2008) ise insanlarin ihtiya¢ duyduklar1 hizmetin en iyisini almak ve tatmin olmak istemeleri
sebebiyle hizmet iiretirken kaliteyi denetlemek gerektigini ve hizmet kalite 6l¢limiiniin zor

olmasi nedeniyle hizmet kalitesini 6l¢enin insanlar yani miisteriler oldugunu belirtmektedir.

Turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin yaninda bir diger Onemli faktor
fiyatlandirmadir. Fiyat, ilk caglardan itibaren insanlar1 ve isletmeleri ilgilendirmis ve halen
ilgilendiren 6nemli bir meseledir (Polat, 2015). Fiyatlandirma gii¢ ve karmasik bir siirecten
olusmakta ve ozellikle turistik iirliniin cesitli mal veya hizmetten olusmasi, fiyatlandirma
kararlarin1 zorlastirmaktadir (Karahan, 2014). Turizmde fiyatlandirma stratejileri; bazi
unsurlara (maliyet giderleri, satis hacmi, rakiplerin fiyatlari, azar ve ¢evre kosullar1 vb.) bagl
olarak degismesi ve isletmelerin kolaylikla verebilecegi karar olmamasi nedeniyle fiyatlar
belirlenmeden Once pazarlama yoneticileri tarafindan pazar arastirmasi yapilmasi

gerekmektedir (Atasoy, 2016). Bu fiyatlandirma stratejilerini uygulayabilmek ise, hedef

271



kitlenin 1yi degerlendirilmesi, iiriinlin talep gérmesi ve elde edilecek gelir bakimindan avantaj
saglamaktadir (Aydin, 2019). Fiyatlandirma stratejilerinde dikkat edilmesi gereken faktor; bir
iriiniin tek basmna ele alinmayip, iriin portfoyiindeki konumunun da degerlendirilerek
fiyatlandirma yapilmasidir (Aydin, 2019). Atasoy (2016) ise fiyat belirleyen temel faktoriin
rekabet oldugunu belirterek fiyatlama stratejilerinde karar verilirken rakiplerin pazardaki fiyat

diizeylerinin dikkate alindigin1 vurgulamaktadir.

Hizmet kalitesi ve fiyatlandirmaya ek olarak gelir yonetimi konaklama isletmelerinde
basarty1 etkileyen unsurlar arasindadir. “Gelir yonetimi, belirsiz talep ve kolay bozulabilir
iiriine sahip hizmet isletmeleri tarafindan gelir maksimizasyonu i¢in kullanilan bir siireg
olmakla birlikte mikro ekonomi seviyesinde geliri maksimize etmek i¢in miisteri davranislarini
tahmin eden bir stratejik calisma uygulamasidir” (Hacioglu, 2011). Gelir yonetimi smirlt
kapasiteyi dogru zamanda, dogru miisteriye, gelecegi tahmin edilen talep miktarina uygun bir
fiyattan ayirarak fiyatlandirma stratejileriyle uygulamak ve sistemli bir siire¢ icerisinde
yonetmektedir (Korkmaz, 2014; Demrigift¢i vd., 2016). Gelir yonetiminin ilk olarak havayolu
isletmelerinde uygulandig1r dikkate alindiginda, havayolu isletmelerinin gelir yonetiminin
gelismesinde ve yaygin olarak kullanilmasinda 6nemli bir yere sahip oldugu bilinmektedir
(Arikan ve Parlakkaya, 2020). Gelir yonetimi uygulamalarinin ilk olarak havayolu firmalarinda
uygulanmasinin nedeni; bir ugusta satilamayan her koltugun gelir kaybina neden olmasi ve o
koltugun ugus basladiktan sonra bir daha satilma imkaninin olmamasidir (Korkmaz, 2014).
“Otelcilik sektoriinde gelir yonetimi uygulamalari, havayolu endiistrisine goére daha
karmasiktir. Havayolu sirketleri birbiri ile ayni1 fiziksel 6zelliklere sahip ugak koltuklari igin
degisik fiyat kategorileri belirleyip, hangi kategoriden ka¢ adet koltuk satacaklarina karar
verirken otellerde fiziksel olarak birbirinden ¢ok farkli ve degisik kapasitelerde oda tiirleri
mevcuttur” (Meterelliyoz ve Tan, 2015). Gelir yonetiminin temelinde talep ve pazarin
smiflandirilmas: yer almasiyla tiim pazarlar icin bir fiyat karsisinda farkli davranan gruplar
vardir ve bu gruplar verilen bir fiyat karsisinda farkli tepkiler verdikleri i¢in fiyat
farklilagtirmasi gelir yonetiminin temel unsurlarindan biridir (Cabuk Ercan, 2018). “Gelir
yonetiminin fiyatlandirma, dagitim kanallar1 ve kapasite yonetimi konular ile yakin iligki
icerisinde oldugu belirlenmekte ve etkili bir gelir yonetimi i¢in dagitim kanallari ile s6zlesmeler
yapmanin, tanitim ve pazarlama ile dogrudan satiglara yonelik ¢alismalarin 6nemli oldugu

anlasilmaktadir” (Arikan ve Parlakkaya, 2020). Ayrica gelir yonetiminin uygulanabilmesi i¢in
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de calisanlarin, misafirlerin ve yoneticilerin gelir yonetimi kriterlerini kabullenmesi

gerekmektedir (Demirgiftci vd., 2016).

Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi, fiyatlandirma ve gelir yoOnetimi,
birbirleriyle iliskili faktorlerdir. Fakat literatiir incelendiginde bu ii¢ faktor ayri ayri ele
alinmasina ragmen birbirleriyle olan iligskinin incelenmedigi saptanmaktadir. Halbuki bu
faktorler konaklama isletmelerinde miisteri tatmini, sadakati ve bagliligin1 saglamada rol
oynamaktadir. Buradan hareketle bu g¢alismada konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi,
fiyatlandirma ve gelir yonetimi arastirilarak birbirleriyle olan iliskinin ortaya koyulmasi ve
Denizli’de bulunan sehir otellerinin gelir yonetimi uygulamalarint kullanma durumunun tespit

edilmesi amaclanmistir.

LITERATUR
ILGILi CALISMALAR

Konaklama isletmelerinde “Gelir yonetimi”, “Hizmet kalitesi” ve “Fiyatlandirma”
anahtar kelimeleri ile yapilan literatiir taramasinda bir¢ok ¢alismanin oldugu fakat birbirleriyle
olan iligkilerin incelendigi ¢aligmalarin yetersiz oldugu goriilmektedir. Rastlanan ¢aligmalarda
konularin ¢ogunlugunun hizmet kalitesinin 6l¢iimiine odakli oldugu, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti iligkisinin gézlemlendigi, otel isletmelerinde gelir yonetimi uygulamalarinin

arastirildigi ve fiyatlandirma yontemlerini belirleyen unsurlarin incelendigi tespit edilmektedir.

FIYATLANDIRMA VE KALITE

Avlonitis ve Indounas (2005) tarafindan ele alinan hizmet sirketlerinin fiyatlarini
belirlemek i¢in benimsedikleri fiyatlandirma stratejileriyle uyguladiklar1 fiyatlandirma
hedeflerinin arastirildig1 ¢alismada, fiyatlandirma hedeflerinin fiyatlandirma yontemleri ile
iliskili oldugu ortaya koyulmakta ve hizmet kalitesiyle ilgili hedefler ile kar ve satis
maksimizasyonu hedefinin olumsuz oldugu tespit edilmektedir. Ayrica fiyatlandirma icin her
zaman miisterilerin dikkate alinmasi ve maliyeti miisterilerin ihtiyaglarina gore belirlenmesi
gerektigi sonucuna varilmistir. Fiyatlarin, miisterilerin kalite ve deger algilar1 tizerindeki
etkisini ampirik olarak arastirmayi amaclayan Ye vd. (2014) fiyatin algilanan kalite iizerinde
olumlu bir etkiye sahip olmasina ragmen algilanan deger iizerinde olumsuz bir etkiye sahip
oldugunu ortaya ¢ikarmakta ve fiyatin, algilanan kaliteye iligkin derecelendirmelerinde olumlu

bir rol oynadigin1 gostermektedir. Onaran vd. (2014) tarafindan butik otellerin fiyatlandirma
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kapsaminda demarketing stratejisinin kullanilma durumunun incelendigi ¢alismada 6zellikle
yiiksek kalitede hizmet veren butik otellerin demarketing stratejisini uyguladiklart goriilmekte
ve bu otellerin fiyat yiikseltip, hizmet kalitesini artirarak bazi sinirlamalar koyduklari, bu
nedenle dolayli ya da dolaysiz olarak demarketing stratejisi uyguladiklari tespit edilmektedir.
Termal turizm isletmelerine turistik tiiketici olan miisterilerin tatmin diizeylerine etki eden
faktorleri inceleyen Belber ve Turan (2015), termal tesislerin fiyat seviyelerini planlarken,
kaliteli hizmeti uygun fiyatla sunmalarinin tercih edilmelerinde 6nemli diizeyde etkili olacagina
ulagmaktadirlar. Akay ve Tiirkay (2016) tarafindan ara¢ kiralama sektoriinde rekabet
belirleyicilerinin isletme performansi {izerine etkilerinin incelendigi c¢alismada bilgi
teknolojileri kullanimi, stratejik is birlikleri, hizmet kalitesi, rekabetci fiyat sunma rekabet

belirleyicileri olarak saptanan ana unsurlar olarak goriilmektedir.

Reichel vd. (2000) kirsal turizm kapsaminda hizmetteki bosluklari inceleyerek
memnuniyet seviyesini artirmak i¢in beklentilerin belirlenmesi ve hizmet kalitesinin arttirilmast
gerektigini ortaya koymaktadir. Anlatict ve Biger (2019) bes yildizli otel saglikli yasam
merkezlerinin iiyelerinin bagliligin1 saglamak i¢in uyguladiklar1 hizmet anlayis1 ile
fiyatlandirma uygulamalarini inceledigi ¢alismada hizmet kalitesinin iiyelerin saglikli yasam
merkezine iligskin diislincelerini dogrudan etkiledigini, 6denen {icret ile memnuniyet diizeyi
arasinda anlamli fark olmadig1 dolayisiyla iiyelik yenilemede etkenin fiyat degil memnuniyet
oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Turizm isletmelerinde 6zellikle kriz donemleri basta olmak
iizere gergeklestirilen fiyat uygulamalarini inceleyen Demirezen (2019) konaklama
isletmelerinin ¢ogunlukla talebe gore fiyat belirledigi, maliyeti de dikkate almalarina ragmen
rekabeti daha az dikkate aldiklarini belirtmekte ve fiyatlandirmada az maliyetle iiriin veya
hizmet kalitesini artirarak miisteri memnuniyetini artirmayi bdylece kar elde etmeyi
amacladigini ortaya koymaktadir. Julvirta (2021) ise ii¢ yildizl1 otellerde agirlikli olarak miisteri
sadakatini etkileyen faktorlerin fiyat belirleme, hizmet kalitesi, otel atmosferi ve miisteri
memnuniyeti oldugunu belirtmekte ve bu faktorlerin miisteri istekleri dogrultusunda

belirlenmesi gerektigini vurgulamaktadir.

FIYATLANDIRMA VE HIZMET KALITESI (HAVALIMANTI)

Diisiik maliyetli bir havayolu isletmesini tercih eden yolcularin hizmet kalite algisini
Olgmeyi ve demografik ozellikler ile hizmet kalitesi algisini incelemeyi amaglayan Sen ve

Akpur (2017) hizmet kalitesinin boyutlar1 olan fiziksel 6zellikler, giiven, heveslilik, giivenilirlik
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ve empati bilegenlerinin birbirlerini pozitif yonlii etkiledigi ortaya koymakta ve demografik
ozelliklerin hizmet kalite algisin1 degistirmedigini belirtmektedirler. Havalimaninda faaliyet
gosteren yiyecek icecek isletmelerinin algilanan hizmet kalitesini belirlemeyi amaglayan Cekin
(2020) aym sekilde hizmet kalitesinin demografik 6zelliklerden etkilenmedigi ve yolcularin
isletme fiyatlarindan memnun olmadigi sonucuna ulagsmaktadir. Erdogan (2020) ise havalimani
hizmet kalitesini 6nem- performans analizi ile degerlendirmekte ve yolcu memnuniyetinin en
yiiksek oldugu boyutun terminalin ambiyansiyken, yolcu memnuniyetinin en diisiik oldugu
boyutun bir dnceki ¢alismaya benzer olarak havaalaninda uygulanan fiyatlar oldugunu ortaya

cikarmaktadir.

GELIR YONETIMIi VE FiYATLANDIRMA

Turizm Isletmesi belgeli 1. sinif restoran igletmelerinin, gelir yonetimi uygulamalarimni
belirlemeyi amaglayan Demirgiftci vd. (2016) restoranlarin fiyatlarini belirlerken daha ¢ok
maliyet, konum, rekabet, {liriin kalitesi ve miisteri kalitesi vb. unsurlar1 dikkate aldigini,
restoranlarin ¢ogunun 6zel giinler i¢in farkli bir menii kullanmalarina ragmen gelir yonetimi
performans kriterlerini uygulamadiklarini saptamaktadirlar. Giir ve Yildiz (2016) gelir
yonetimi uygulama durumunu belirlemeyi amaglayarak gelir yonetimi uygulayan otel
isletmelerinin gelir yOnetimi sistemlerinden memnun kaldiklarini, karliligi ve doluluk
oranlarini arttigini ve gelir yonetimine yaklagimin olduk¢a olumlu olduklarini belirtmektedirler.
Bes yildizli otel isletmelerinde gelir yonetimi uygulamalarini degerlendiren Arikan ve
Parlakkaya (2020) ise gelir yonetimi igerisinde fiyat farklilastirmanin karliligi arttirdigini, gelir
yoOnetiminin fiyatlandirma, dagitim kanallar ve kapasite yonetimi konulart ile iligkili oldugunu
ve etkili bir gelir yonetimi i¢in dinamik fiyatlandirmanin 6nemli oldugunu tespit etmektedir.
Ayni sekilde bes yildizli otellerde gelir yoOnetimi uygulamalarin1 degerlendiren ve
isletmelerdeki yoneticilerin bu konuya bakis acilarini inceleyen Biiyiikipekci ve Islamzade
(2021) otellerde gelir yonetimi uygulamalarinin son yillarda daha ¢ok kullanilmakta oldugunu
ve gelir yonetimi uygulamalarini kullanan isletmelerin ¢ogunda gelir yonetimi miidiiriiniin
bulundugunu ortaya c¢ikarmaktadirlar. Ayrica ¢aligmada gelir yonetimi uygulamasinin otel

isletmesinin karlilig1 ve rekabet avantajini arttig1 sonucuna ulagilmaktadir.

Didin ve Koéroglu (2008) tarafindan konaklama isletmelerinin satiglar ve maliyet
acisindan rekabet edebilme durumu incelenen caligmada otel isletmelerin ¢ogunlugunda

isletmelerin ana amacinin satislart arttirip, maliyetleri miimkiin olan diizeye kaliteden 6diin
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vermeden indirerek rekabet edebilmek oldugu sonucuna varilmaktadir. Kaya vd. (2021) otel
isletmelerinin basar1 ve rekabet avantaji saglamasi i¢in lizerinde durmasi gereken faktorleri
tespit etmeyi amaglayarak One cikan faktorlerin gelir ve fiyatlama, miisteri ihtiyaglarinm
karsilamak icin verilen hizmet, personel ve tesis 6zellikleri oldugunu saptamaktadirlar. Ayrica
yoneticilerin otellerine gelen misafirlere sunulan hizmetin kalitesine 6nem vererek otellerini
yonetirlerken misafir ihtiyaglarini dikkate aldiklar1 goriilmekte dolayisiyla en fazla dnem
duyulan ifadeler arasinda; etkili gelir yonetimi, kalitenin arttirilmasi ve fiyatlandirmanin yer

aldig1 belirtilmektedir.

YONTEM

Bu calismanin amaci; konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi, fiyatlandirma ve gelir
yOnetimi uygulamalarini arastirilarak birbirleriyle olan iliskinin ortaya koyulmasi ve Denizli
ilinde bulunan 4 ve 5 yildizli sehir otellerinin gelir yonetimi uygulamalarinin kullanma
durumunun tespit edilmesidir. Buradan hareketle bu ¢alismadan nitel arastirma yontemlerinden
yararlanilmigtir. Nitel arastirma; “gézlem, gériisme ve dokiiman analizi gibi nitel veri toplama
yontemlerinin kullanildigi, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gergekei ve biitlinciil bir
bicimde ortaya konmasina yonelik nitel bir siirecin izlendigi arastirmalardir” (Yildirim ve
Simgek, 2018). Veri toplama teknigi olarak goriismeden yararlanilmistir. Gorligme;
“katilimciya bir dizi acik uglu sorularin sorularak belirli bir konu iizerindeki diislince ya da
gozlemler hakkinda bilginin toplanmasidir” (Kozak, 2018). Bu kapsamda Denizli’de bulunan
sehir otelleri genel miidiir ve satig miidiirleri (toplam 4 kisi) ile 6ncesinde randevu alinarak 13
Mayis- 26 Mayis 2022 tarihleri arasinda katilimcilarin istedikleri tarih ve saatlerde, kendi
caligma ortamlarinda goériisme yapilmistir. Katilimcilara gériisme dncesi aragtirmanin amaci ve
icerigiyle ilgili 6n bilgi verilmistir. Gortisme siireleri 20 ile 35 dakika arasinda ger¢eklesmistir.
Katilimcilara 6nceden hazirlanmis goriisme formunda yer alan on bir soru sorularak
yanitlanmasi istenmistir. Goriigme formunda yer alan sorular; gelir yonetimi kavrami, geliri
artirmak i¢in uygulanan teknikler, uygulanan tekniklerin katkilari, satis ve gelirlerin artirilmast
icin yapilmasi gerekenler, gelir yonetimi uygulamalarinin ne kadar siiredir kullanildigi,
teknikleri uygulamada karsilasilan sorunlar, gelir yonetiminin hizmet kalitesine etkisi,
goriigiilen kisinin calistigt pozisyon, isletmede calisma siiresi, egitim durumu ve yasina
iligkindir. Goriismeler yar1 yapilandirilmis sekilde gerceklestirilerek katilimcinin yanitlarina

gore yeni sorular eklenmigtir. Ayrica katilimcilar K1 ile K4 arasinda kodlanmistir. Ardindan
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veriler betimsel analiz ile katilimcilarin goriislerine yer vererek degerlendirilmistir. Yildirim ve
Simsek (2018) betimsel analizi; “arastirmada toplanan verilerin, arastirma problemine iligskin
olarak neleri sOyledigi ya da ortaya koydugunu 6n plana ¢ikararak verileri daha dnce belirlenen
temalara gore 6zetlemek ve yorumlamak™ seklinde belirtmektedir. Toplam 4 kisi ile goriisme
gerceklesmistir. Denizli sehir merkezinde 4 ve 5 yildizli 7 adet sehir oteli bulunmaktadir. Bu
tesisler ile iletisime gegerek konu hakkinda bilgi verilmis ve goriisme talep edilmistir. Ancak
bu 7 tesisten sadece 4’iinden olumlu cevap alinabilmistir. Dolayisiyla ¢alisma bu 4 tesis

yoneticisi ile gerceklestirilmistir.

BULGULAR

Denizli merkezinde 4 ve 5 yildizl1 7 sehir oteli bulunmaktadir. Otellerin sadece 4 tanesi
geri donmiis yapmis, dolayisiyla Denizli sehir merkezinde bulunan 4 otel yOneticisi ve satig

miudiiri ile goriisiilmustiir.

Tablo 1. Katilimcilara ait Demografik Bilgiler

. . Yer Aldig Isletmede Egitim

Katihmecilar | Cinsiyet | Pozisyon Calisma Siiresi Durumu Yas

K1 Kadm |2 |55y Lisansiistii 29
Miidiirii

K2 Erkek Geinenl 6 Y1l Lisans 40
Miidiir

K3 e | 3A Lisans 33
Miidiir v

K4 Kadin Sa.t.ls.. " 8 Yl Lisans 34
Miidiiri

Katilimcilara ait demografik bilgiler incelendiginde 3 kadin ve 1 erkek ile goriisiildigt
goriilmektedir. Katilimcilarin galistiklar pozisyon degerlendirildiginde 4 katilimeinin 2 tanesi
genel miidiir, 2 tanesi de satig miidiirii olarak gérev almaktadir. Katilimcilarin gorev aldiklar
otelde caligma siireleri incelendiginde 3 ay, 5,5 yil, 6 yil ve 8 yil olarak degistigi
gozlemlenmektedir. Katilimcilarin egitim durumuna iligkin bilgiler ise 1 lisansiistii ve 3 lisans
diizeyinde egitim aldiklarin1 gostermektedir. Ayrica katilimeilarin yaslari incelendiginde 20-40

yas araliginda oldugu goriilmektedir.
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Gelir Yonetiminin Tanimi

Katilimcilarin gelir yonetimine iligkin verdigi yanitlar incelendiginde gelir yonetimini
genellikle fiyatlandirma, tlicretlendirme ve gelir-gider iligkisi ile agikladiklar1 goriilmektedir.
Ozellikle belirli tarihlere ve sezonlara dikkat ¢eken K1 gelir ydnetimini su sekilde

aciklamaktadir;

Gelir yonetimi; dogru iiriinii, dogru fiyata, dogru zamanda satmaktir. Ozellikle turizmde yogun
sezonlar, belirli tarihler ve onemli giinlerde fiyatlandirma agisindan gelir yonetimi

uygulamalart ¢ok onemlidir.
K2’ ye gore gelir yonetimi iicretler olarak agiklanmis olup;

Gelir yonetimi; bir igletmenin satislarindan kazandigu iicretler toplamidir. Seklinde ifade

edilmistir.

K3 gelir yonetimini tanimlarken ilk olarak otellerin gelir ve gider ayagi oldugunu, yoneticisi
oldugu isletmenin gelir odakli bir isletme oldugunu ve gelir yonetiminin fiyatlandirma ile

aciklanabilecegini belirtmistir.
K4 ise gelir yonetimi ile ilgili;

Gelir yonetimi geliri en iist seviyeye ¢ikarmaya ¢alismak, maliyeti minimum seviyede tutmaktir.

Ifadelerine yer vermistir.

Genel olarak katilimcilarin gelir yonetimi hakkinda bilgi sahibi oldugu fakat ifade
ederken farkli tanimlara bagvurduklar1 goriilmektedir. Buradaki 6nemli nokta gelir yonetiminin
tanimlanirken genellikle fiyatlandirma iizerinden aktarildigi goriilmektedir. Bu bulgu, gelir
yonetiminin fiyatlandirma ile iliskili oldugunu gostererek etkili bir gelir yonetimi i¢in dinamik
fiyatlandirmanin 6nemli olmasi acisindan Arikan ve Parlakkaya (2020) ile paralellik

gostermektedir.
Gelirleri Artirmak icin Uygulanan Teknikler

Katilimcilara gelirlerini artirmak i¢in uyguladiklar teknikler soruldugunda; genellikle
hedef pazar, miisterilere gore belirlenen yiiksek-diisiik sezon, sosyal medya, indirim, kampanya

ve reklam gibi terimlerin kullanildig1 goriilmektedir.
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Yillik planlamalar yaptiklarini belirten K1, 6nemli tarihlerin ve farkl fiyatlandirmalarin altini

cizmektedir;

Biz otelimizde yillik planlamalar yapryoruz. Yilin basinda, daha yeni yila girmeden yani bir y1l
oncesinden belirlenir. Her sehirde farkli tarihlerde dinamikler vardir. Bu tarihleri otelciler
bilir. Ornegin mayis ayinda fikstiir biter dolayisiyla éncesinde otelde futbol takimlarini
agwrlariz. Onlara ne kadar oda ayiracagimiz bellidir. Yaz déneminde tatilcilerin daha yogun
seyahat ettigi tarihlerdir, onlar i¢in belirli bir fiyatlandirma yapilabilir. Bizim asil hedef
pazarimiz olan kurumsal konaklayan misafirlerdir. Onlarin yogun olarak geldigi tarihlerde
fivatlandirma yapmak gibi biitcelendirmelerle gelir yonetimi uygulamalarini kullaniyoruz.
Segmentasyon burada onemli bir konu. Pazart her bir konaklama icin ayri bir segmentlere

aywrp farkli fiyatlandirmalar yapiyoruz. Tiim bu farkl gruplar bir yil oncesinden planlaniyor.

K3 de K1°i destekler nitelikte ilk olarak hedef pazarin belirlenmesi gerektigini dolayistyla

onlara yonelik hizmet verilerek gelir yonetimini uygulamak gerektigini belirtmektedir.

Bizim otelcilikte yani sehir otelciliginde gelen misafirler daha cok is icin gelen insanlardir. Ilk
olarak oteline gelen kitle kim ve en ¢ok geliri kimden sagliyorsun onu belirlemek lazim.
Belirledikten sonra bu kitle icin neler yapilabilecegini arastirip bilmek gerekir. Onlarin istek
ve ihtiyaglarina gore hareket etmemiz gerekir. Mesela is insanlari bizde daha ¢ok konaklyyor,
geldikleri giin Sali, Carsamba ve Persembe. O giinlerde anlasmall firmalarla stabil fiyatlar
belirlemek gerekiyor. Bunun da sebebi sirket misafirlerini kendi oteline ¢ekebilmek. Gelen
misafir de demeli ki benim bu otel ile anlasmam var, belirli periyotlara gore belirli fiyat
sunuyorlar bu yiizden otelime gideyim demesi gerekir. Bir diger yontem de tamamen beseri
iliskidir. Misafiri otele ¢ektin artik otelden memnun kalmasini saglaman gerekiyor. Yani misafir
otelin icerisinde konakladig siire boyunca mutlu bir sekilde ayriimasini saglarsan kazandigin
gelir siirdiiriilebilir hale gelir. Ayrica doneme gére yiiksek sezon, diisiik sezon olarak fiyat
belirlenmeli. Tanitim, reklam, kampanyadan yararlanilmali. Yenilik¢i anlayista olmali. Ciinkii

¢ag bunu gerektiriyor. Bu yiizden ¢aga ayak uydurulmall.

Goriiliigi tizere K3 hedef pazarin belirlenmesinin yani sira miisteri memnuniyeti, farkl
fiyatlandirmalar ve tanitim, reklam, kampanya gibi uygulamalar {izerinde durmaktadir. K2’ nin
belirttikleri incelendiginde ise gelir yonetimiyle ilgili olarak gelirlerini artirmak kapsaminda

fiyatlandirmadan bahsetmedigi onun yerine teknoloji, sosyal medya gibi unsurlarin izerinde
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durdugu tespit edilmektedir. K2 gelirlerini artirmak i¢in uyguladiklar1 teknikleri su sekilde

acgiklamaktir;

Agwrlikll olarak giiniimiiz teknoloji ¢cagir oldugu igin oncelikle online kanallari, sosyal medya
platformlart ve onun haricinde otele gelen misafirlere farkli neler yapilabilir, ne gibi aktiviteler

(canli miizik, dans vb. aktiviteler) yapilabilir diigiincesi gibi teknikler kullanilmaktadir.

K4 ise belirtilen ifadeler disinda gelirleri artirmak icin giderleri azalttiklarini ve misafir

memnuniyeti, tanitim gibi faaliyetlerle gelirlerini artirdiklarini belirtmektedir.

Maliyeti kisarak yapiyoruz ilk olarak. Biz otel olarak belirli kadro ile ¢alisiyoruz, otelde
fazladan is oldugunda extra personel aliyoruz. Boylelikle personel maliyetini engelliyoruz.
Otelimizdeki sistemde kimin ne kadar elektrik harcadigi gosteren sitemler mevcut, fazlasi
oldugunda bunun sebebini soruyoruz. Denetimlerle maliyeti en aza indiriyoruz. Onun haricinde
otelin tamtimina onem veriyoruz. En biiyiik gelir artirict da otele gelen misafirin memnun
ayrilmast saglanabilirse otel tanitiliyor. Banquet adina eger diisiik sezonda talep geldiyse isi
kacirmamak igin zarar etmeyecek sekilde fiyatlar diisiiriilebiliyor. Eger yiiksek sezonda ben

bugtinii her tiirlii doldururum dediginizde normal fiyatin iistiine de ¢ikabiliyoruz.

Katilimcilarin ifadeleri genel olarak degerlendirildiginde belirtilen fikirlerin genel
olarak ortak olmadig: fakat gelir yonetimiyle fiyatlandirmanin her kosulda birlikte ele alindig:
goriilmektedir. Katilimeilarin gelirlerini artirmak ic¢in uyguladiklart teknikler ise sezona ve
onemli tarihlere gore fiyatlandirma; hedef pazarin belirlenmesi; tanitim, reklam ve kampanya

gibi faaliyetler; teknolojik gelismeler; maliyetleri azaltma gibi uygulamalardir.
Uygulanan Tekniklerin Isletmeye Olan Katkilar

Uygulanan tekniklerin isletmeye olan katkilarma K1 ilk olarak gelirleri artirdigini ve
bunun disinda bu uygulamalarin katkidan ziyade her igletmenin mutlaka kullandig: faaliyetler

olarak belirtmektedir.

Mesela ¢ok yogun bir donemde ¢ok diisiik fiyatlarla sattiginiz zaman érnek olarak bugiin elli
bin lira kazanabilecekken, yirmi bin lira kazaniyorsunuz. Dolayisiyla aradaki otuz bin lira sizin
gelir kaybinizdwr. Yani daha ¢ok kazanabilecekken daha az kazaniyorsunuz ve diger oteller
daha yiiksek fiyvatlarla satis yapabilirken siz daha diisiik fiyata oteli doldurup hemen
kapatryorsunuz. Bu da iyi bir yonetim degildir. Dolayisiyla bu noktada bu tekniklerin katkisi
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bulunmaktadir. Ayrica uygulamalarin katkilarindan ziyade olmasi gereken budur. Gelir
yonetimi uygulamalarini ben kullanmayayim diyen bir otel olamaz. Yani katkilar: dedigimiz gey

aslinda otel gelir yonetimi tizerine kuruludur.

K2’nin ifadeleri incelendiginde uygulanan tekniklerin katkilarin1 miisteri memnuniyeti olarak

ifade ettigi gortilmektedir.

Miisterilerin olumlu déniisleri katkilaridir. Olumsuz doniisler de olabiliyor. Eger yapilan
degisiklik talep gérmiiyorsa bu olumsuzluktur. Talep olursa yapilan degisikligin iizerine ve

daha farkl iyilestirmeler gerceklestiriyoruz.

K3 de K2’yi destekler nitelikte tekniklerin katkilarini miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati

olarak ifade etmektedir.

[k olarak misafir memnuniyetini saglar. Bir misafir memnun ayrildiysa ve otelle, personelle
bir bag kurduysa ornegin ilk girdiginde ismi ile hitap edebiliyorsaniz bu tarz seyler misafirlerin
hosuna gidiyor. Yani misafir otele sadik kaliyor. Dolayisiyla sadik misafir profilini arttirmak

ve genisletmek lazim. Biz de bu noktada gelir yonetimi uygulamalarinin katkilarini goriiyoruz.
K4 ise tiim katilimcilarin diisiincelerini destekleyerek;

Insanlar memnun kaliyor, daha fazla kisiye ulasabiliyoruz. Maliyetlerimiz azaliyor dolayisiyla
gelirimiz artmis oluyor. Seklinde belirtmektedir. Dolayisiyla uygulanan tekniklerin katkilarini
gelir artirma, miisteri memnuniyeti ve sadakati seklinde 6zetlemek miimkiindiir. Uygulanan
tekniklerin geliri bir diger ifade ile karlilig1 arttirmasi, Giir ve Yildiz (2016) ile Arikan ve
Parlakkaya (2020)’nin ¢alismalariyla paralellik gostermektedir.

Etkili Gelir Yonetimi i¢in (Satislar1 Artirmak Icin) Yapilmasi Gerekenler

Katilimcilar, etkili gelir yonetimini artirmak i¢in yapilmasi gerekenleri genellikle yeni

uygulamalar yerine uyguladiklar1 tekniklerin artirilmasi gerektigini belirtmektedirler.

K1 etkili gelir yonetiminin, gegcmise bakarak ardindan gelecegi tahmin ederek (6zellikle doluluk

orani yiiksek tarihleri ve miisteri profili) ger¢eklesecegini vurgulamaktadir.

Mesela otellerde her zaman gecmise bir bakilir. Ornegin gectigimiz yil haziran ayinda ne kadar
konaklama aldik, bu konaklamalar kimlerdi (segmentasyonuna bakilir), hangi segment daha

¢ok is yapiyor veya daha ¢ok gelecek bilinmelidir. Bu forecast (doluluk) dedigimiz sistem
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aslinda bizim gelecegi tahmin etmede ige yarar. Dolayisiyla ge¢misi baz alipp hareket

edilmelidir.

Diger katilimcilar ise satiglari artirmanin, sosyal medya kullanimi, tanitim, reklam,

kampanyalar artirarak dolayisiyla teknolojiyle gergeklesecegini soylemektedir.
K2: Satislar arttirmak igin teknolojiden daha fazla yararlanilmalidir.

K3: Tanitim, reklam ve sezona gore kampanyalar satis gelirlerini artirtr. Misafirlere bireysel
hizmet vererek, kiiciik siirprizler (odasina VIP ikramlar vb.) yaparak misafire kendini 6zel

hissettirmek bu anlamda yapilabilir.

K4: Sosyal medyayr daha aktif kullanmak olabilir. Etkinlikler agisindan baktigimizda gegen
sene otelimizde etkinlik yapan fabrikalar bu sene tekrar araniyor, kendimizi hatirlatiyoruz.

Onlar bizi aramadan biz ariyoruz.

Genel olarak ifadeler incelendiginde isletmeler satiglarini ve gelirlerini artirmak i¢in;
gecmise bakarak gelecegi tahmin etme, tanitim, kampanya ve reklamdan yararlanma, sosyal
medya ve teknolojiyi daha fazla kullanma ve bireysel hizmetler verilmesi gerektigini

aciklamaktadirlar.
Gelir Yonetimi Uygulamalarinin Kullanilma Siiresi

Gelir yonetimi uygulamalariin kullanilma siireleri katilimcilara soruldugunda K1 ve
K3 bu uygulamalarin aslinda otelin agilma tarihinden beri kullanildigini belirtmektedir. Ayrica
K3 bu uygulamalarin hep kullanilmasina ragmen otellerde yeni bir gelir yonetimi boliimii

ortaya ¢iktigini agiklamaktadir.

K1: Séyle belirteyim ashnda otelin agilisindan beri bu uygulamalar uygulaniyor. Ozellikle
kurumsal oteller bunu daha sik yapar. Daha kiiciik ya da butik otellerde uygulanmayabilir. Tiim
otellerde uygulanir diyemiyorum o yiizden. Ama kurumsal, yildizli otellerde bu uygulamalar
otel agilmadan once planlanarak baslanir. Once pazar arastirmasi yapilir, hangi tarihlerde
hangi isler geliyor, rakipleri fiyatlar: neler, biz kendimizi rakiplerin karsisinda nerde
konumlandriyoruz gibi sorulara karar verilir daha sonra otel agilir. Biz de gelir yonetimi

uygulamalarindan aslinda otelin a¢ilisindan beri yararlanmaktayiz.
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K3: Aslinda bu uygulamalar hep uygulanir, kullanilir ama simdi biiyiik otellerde “revenue”
diye boliim olustu. Yeni gelir icin bir pozisyon olustu. Eskiden bu yoktu. Gelir yonetimini
eskiden satis miidiirleri yapar 6n biiro miidiirleri destek olurdu. Ama simdi artik biiyiik otellerde
gelir icin bir departman var. Dolayisiyla gelir yonetimi hep vardi ama artik daha aktif, gozle
gortiniir sekilde yapilyyor. Bizim otelimizde de genel yonetimini genel miidiir olarak ben
uyguluyorum. Bunu da aylik olarak yapiyoruz. Aylik olarak kdr- zarar oranlarina gore
yonetiyoruz. Aslinda geg¢mise bakarak, gegen yil gelen misafirlere belirleyerek, gelecegi

gortiyoruz. Bunlara gore de hazirlik yapryoruz.

K4 ise bu siireyi: Aslinda geliri kontrol etmek, maliyetleri azaltmaya ¢aliymak ve fiyat
farkhiliklar: sezona gére hep olan seylerdir. Ancak otelde zamlardan dolayr mesela sadece
belirli katlardan odalar: satarak elektrik vs. tasarrufu yapmak ozellikle iki bu¢uk aydir

enflasyondan dolayr uygulaniyor seklinde belirtmektedir.
K2 ise gelir yonetimi uygulamalarini 7-8 yildir kullandiklarini belirtmektedir.
Gelir Yonetimi Uygulamalarim Kullanmada Karsilasilan Sorunlar

Katilimcilarin gelir yonetimi uygulamalarmi kullanmada karsilastiklar1 sorunlar
incelendiginde genellikle sorun yasamadiklari, bu uygulamalarin ¢ogunlukla katkis1 oldugu

fakat miisteri tepkilerinin sorun olarak ortaya ¢iktig1 goriilmektedir.

K 1: Soyle diyebilirim ki fiyat degisiklikleri ¢ok sik olabiliyor. Ornegin nisan ayinda verdigimiz
fiyat ile haziran- temmuzda verdigimiz fiyatlar degisebiliyor. Dolayisiyla miisteri bu fiyati takip
ettiginde fiyat degisikligini anliyor yiikselmis oldugunu belirtiyor. Tabii bunlart gogiislemek
lazim. Donemde belirli bir fiyat veriyorsunuz ama énceki fiyatlarimizda bilindigi zaman bunlar
sorun olarak karsiniza ¢ikabilir. Ama onun disinda sorundan ziyade faydali bir uygulama

ashnda.

K2: Zevkler ve renkler tartisilmaz diyerek miisteriler bazi uygulamalardan memnun kalirken
bazilarindan kalmamaktadir. Kimi miisterilerin beklentileri farkli olabiliyor. Insanlar seyahat

edip farkl yerler gordiikce beklentileri de bu dogrultuda farklilasiyor.

K3: Mutlaka aralarda kiigiik piiriizler ¢ikiyor diyebiliriz. Bu bizim elimizde olan bir sey. Geliri
dogru ve aktif yonetirsen kiigiik piiriizlerle gegebilir sorun olmadan devam edilebilir. Sorundan

cok katkist bulunmaktadir.
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K4: Misafir disardaki fiyatlarinda arttigim biliyor ama en biiyiik baskiyr bize uyguluyor. Yani
en biiyiik sorun misafirlerin fiyatlara karsi tepkisi oluyor. Fiyat kirma agisindan bir sorun

vasiyoruz diyebiliriz.
Gelir Yonetiminin Hizmet Kalitesine Etkisi

Gelir yonetiminin hizmet kalitesine etkisi degerlendirildiginde tiim katilimcilar, belirli
kalite standartlar1 oldugunu ve bunu uyguladiklarini belirtmektedir. Ozellikle otellerin
kurumsal olmastyla standart hizmet kalitesi arasinda iliski oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda

miisteri profiline gore hizmet kalitesinin artirildig1 da ortaya koyulmaktadir.

Bunlara ek olarak K1 gelir yonetimi uygulamalarinin hedef pazar1 belirledigini belirterek

hizmet kalitesini olumlu etkiledigini agiklamaktadir.

K1: Gelir yonetimi her zaman daha dogru parayt kazanmaktir. Mesela yaz déneminde ii¢ yiiz
liraya verdiginiz odanin portféyii farklidir, o portféye verdiginiz hizmet farklidir. Portféyle
hizmet dogru orantilidir. Ama yiiksek donemde yedi yiiz- sekiz yiiz liraya oda satip tam
doldurmadan aldiginiz misafirin portfoyii daha farklidir. Otelin hizmet kalitesi zaten standarttir
ozellikle marka bir otel oldugunuzda verdiginiz hizmet kalitesi standardimi korumak
zorundasiniz. Yani odayt ii¢ yiiz liraya da satsak da bu standardi korumam lazim, bin liraya
satsam da korumam lazim ¢iinkii marka standardi var. O yiizden aslinda ¢ok biiyiik bir etkisi
vok ama hizmet verilis seklinde bir olumlu katkist olabilir. Ciinkii portféyii belirlemis
oluyorsunuz aslinda. Hangi portfoye hizmet verdiginizi belirliyorsunuz, karsinizdaki portfoye

gore de kalite orada ortaya ¢ikiyor.

K2: Ashinda pek etkilememektedir. Onemli olan misafirlere verilen hizmetin (tabii ki maliyeti
yiikselmesi bizim i¢in olumsuz) standart olarak korunmasi, ¢izgiden sapmamaktir. Yani

maliyetler artsa da hizmet kalitesinin standardr korunmaktadir.

K3: Geliri yonetmek olumlu bir eylemdir ve hizmet kalitesini olumlu etkiler. Otelimizde
standart hizmet kalitesi verilmektedir. Bu kalite sezona, fiyata gore degismez. Ancak tistiine
¢tkilabilir. Burada onemli olan misafirlere bireysel hizmetler vererek ozel hissetmelerini ve

memnun kalmalarini saglamaktir.

K4: Hicgbir isletme hizmet kalitesinden odiin vermez. Eger odiin veriyorsa daha fazla zarara

ugrar. Miisteri bir kere gitti mi geri kazanmak c¢ok zordur. Ertelemeye gidebilir. Mesela
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elimizde var olan bir sey yenilenecekse ve gelirim azsa o ertelenebilir. Ama kalitesinden odiin

verilmez. Mevcut standart kalitemiz hep korunur, iizerine ¢ikilabilir.

Goriildigii tizere gelir yonetiminin hizmet kalitesini pek etkilemedigi, etkilese bile
olumlu etkiledigi ¢ciinkii isletmelerin mevcut standart kalitelerini her kosulda koruduklari ortaya

cikmaktadir.

SONUC

Calismanin amaci; konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi, fiyatlandirma ve gelir
yontemi arastirilarak birbirleriyle olan iligkinin ortaya koyulmasi ve Denizli ilinde bulunan

sehir otellerinin gelir yonetimi uygulamalarini kullanma durumunun tespit edilmesidir.

Katilimeilarin gelir yonetimi hakkinda bilgi sahibi oldugu fakat faktorleri aciklarken
farkli tanimlara bagvurduklar goriilmektedir. Katilimcilarin goériislerindeki 6nemli nokta gelir
yonetimini tanimlarken genellikle fiyatlandirma iizerinden aktararak faktorlerin birbirleriyle
iliskili olduklari ortaya koymalaridir. Katilimcilarin gelirlerini artirmak i¢in uyguladiklar
teknikler incelendiginde sezona ve Onemli tarihlere gore fiyatlandirma; hedef pazarin
belirlenmesi, tanitim, reklam ve kampanya gibi faaliyetler; teknolojik gelismeler, maliyetleri
azaltma gibi uygulamalar oldugu tespit edilmistir. Uygulanan tekniklerin katkilar1 ise gelir
artirma, miisteri memnuniyeti ve sadakati seklinde aciklanmistir. Katilimcilar belirli bir
kalitenin siirekliliginden bahsederken fiyata gore farklilasmamasi gerektigini ifade etmislerdir.
Ayrica fiyatlandirma siirecinde miisterileri her zaman dikkate aldiklarini belirtmislerdir. Bu

durum Avlonitis ve Indounas’in (2005) ¢alismasiyla da uyum gostermektedir.

Genel olarak katilimeilarin ifadeleri incelendiginde isletmeler satiglarini ve gelirlerini
artirmak icin; ge¢mise bakarak gelecegi tahmin etme, tanitim, kampanya ve reklamdan
yararlanma, sosyal medya ve teknolojiyi daha fazla kullanma ve bireysel hizmetler verilmesi
gerektigini belirtmistir. Fiyat farklilastirmasini ise pek tercih etmedikleri goriilmiistiir. Bu
durum ise literatiirdeki bazi caligmalarla farklilik gdstermektedir. Zira Arikan ve Parlakkaya
(2020), Demirgiftci vd. (2016) belirli kriterlere gore fiyat farklilagtirmanin geliri artiracagini
ifade etmiglerdir. Bu farklilagmanin nedenini ise katilimcilar miisterilerinin ¢ogunlukla repeat
guest oldugunu ve 1 ay icerisinde birka¢ kez konaklama yaptiklarini belirtirken fiyat
farklilagtirmasindan  olumsuz  etkilenebileceklerini  belirtmislerdir. ~ Gelir  yonetimi

uygulamalarinin kullanilma siirelerinin de genellikle otelin agilma tarihinden beri kullanildigin
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goriilmiistiir. Katilimcilarin gelir yonetimi uygulamalarini kullanmada karsilastiklar1 sorunlar
incelendiginde genellikle sorun yasamadiklari, bu uygulamalarin ¢ogunlukla katkisi oldugu
fakat miisteri tepkilerinin sorun olarak ortaya ¢iktig1 tespit edilmistir. Dolayisiyla ¢aligmada ele
alman faktorlerin isletmelere yarar sagladigi ortaya koyulmustur. Gelir yonetiminin hizmet
kalitesine etkisi degerlendirildiginde tiim katilimcilar, belirli kalite standartlar1 oldugunu ve
bunu uyguladiklarini belirtmekle birlikte 6zellikle otellerin kurumsal olmasiyla standart hizmet
kalitesi arasinda iligki oldugu saptanmistir. Bu dogrultuda miisteri profiline goére hizmet

kalitesinin artirildig1 da ortaya ¢ikarilmistir.

Hizmet kalitesi, fiyatlandirma ve gelir yonetiminin birlikte ele alinmasi kar elde etme,
rekabet avantaji, miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglamasinin yani sira miisterilerin karar
verme siireclerinde de 6n plana ¢ikmaktadir. Isletmeler fiyatlandirma uygulamalarini
planlarken kaliteli hizmeti uygun fiyatla sunarak miisterilerin karar verme siirecinde etkili
olabilmektedirler (Belber ve Turan, 2015). Bu dogrultuda katilimcilar da uygun fiyat ve kaliteli
hizmet sunma yéniinde gériis bildirmislerdir. isletmeler miisterilerinin bagliligini saglamak icin
kendilerine uygun hizmet anlayis1 ve fiyatlandirma politikasi benimsemektedirler. Ciinkii
hizmet kalitesi miisterilerin isletmelere yonelik goriislerini dogrudan etkilemektedir (Anlatici
ve Biger, 2019). Konaklama isletmeleri etkili gelir yonetimini kullanarak ve fiyatlandirma
stratejilerini uygulayarak maliyetleri en aza indirmeli ve kaliteyi dikkate alarak rekabet
etmelidir. Stratejiler miisterilerin istek ve beklentileri dogrultusunda belirlenmelidir.
Fiyatlandirma stratejilerini uygularken hedef pazar taninarak hareket edilmelidir. Ciinki
miisteri davranig ve beklentileri etkin bir sekilde saptanirsa hizmet isletmelerinde hizmet

kalitesi artmaktadir (Giritlioglu, 2012).

Belirtildigi gibi bu ii¢ faktor (hizmet kalitesi, gelir yonetimi, fiyatlandirma) birbirini
etkilemekte ve dogru sekilde kullanildiklarinda isletmeye olumlu etkileri bulunmaktadir. Etkili
bir gelir yonetimi, buradan hareketle uygulanmis bir fiyatlandirma ve hizmet kalitesinin
karsilanmasiyla birlikte konaklama isletmelerinde kar artmakta, miisteri sadakati ve miisteri
baghilig1 saglanarak isletmeler rekabet avantaji saglamaktadirlar. Didin ve Kdéroglu (2008)
tarafindan hazirlanmis olan ¢alismada konaklama isletmelerinin ana amacinin satiglar arttirip,
maliyetleri miimkiin olan diizeye kaliteden 6diin vermeden indirerek rekabet edebilmek oldugu

sonucu calismanin genel sonuglariyla paralellik géstermektedir.
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Sonug olarak igletmelerin amaglari, az maliyetle hizmet kalitesini arttirarak, etkili gelir
yonetimi ve fiyatlandirma stratejilerini uygulayarak kar saglamaktir. Bu dogrultuda bu ii¢
faktoriin birbiriyle olan iligkisinin bilinmesi ve buradan hareketle stratejilerin uygulanmasi en
onemli unsurdur. Dolayisiyla isletmeler; kaliteli hizmet anlayisi, fiyatlandirma politikalar1 ve

gelir yonetimi uygulamalarini iligkilendirerek benimsemelidirler.

Bu calisma Denizli il merkezinde yer alan 4 ve 5 yildizli otellerden 4’{inii yoneticileri
ile yapilmasi dolayisiyla sonuglar genellenemez. Ancak ayni bolgede yer alan diger illerin sehir
merkezlerindeki konaklama isletmeleri ile yapilan caligmalarla mukayese edilerek yeni

cikarimlar yapilip, 6neriler gelistirilebilir.
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