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Calismada konaklama isletmelerinin gelir yonetimi uygulamalarinin miisteri algis1 iizerindeki etkisinin Sl¢iimii amaglanmistir. Bu
amacla Konya ilinde faaliyet gdsteren ¢esitli otel miisterileriyle ¢calisma yapilmistir. Arastirma Konya ilinde bulunan 3,4 ve 5 yildizli
otel miisterilerini kapsamaktadir. Otellerin gelir yonetimi uygulamalarinin miisteri algist tizerindeki etkisini 6lgmek amaciyla anket
yontemi kullanilmigtir. Anket genel bilgiler, gelir yonetimi ve fiyatlarda tutarsizlik ile fiyatlandirmada etikten olusan miisteri
memnuniyeti dlgeklerini icermektedir. Otel gelir yonetimi algilamalar1 5°1i likert 6lgegiyle Sl¢ililmiistiir. Miisteri memnuniyetinin ilk
boliimi fiyatlandirmada farkliligi 6lgmek amacgli olusturulan bes senaryodan olugmaktadir. Bu senaryolar 5°li likert 6lgegiyle
hazirlanmigtir. Miisteri memnuniyetinin ikinci kismu fiyatlandirmada etik algisint 6lgmek amaghdir ve birikimli 6l¢ekleme teknigi
(Guttman Ol¢ek kurma teknigi) tipi olcek kullanilmistir. Bu olgekler 1-Hayir, 2-Evet olarak segeneklere ayrilmistir. Arastirma
sonucunda miisterilerin gelir yonetimi algilar1 “cinsiyet, yas, egitim durumu, sehir/iilke” gruplari arasinda demografik bilgiler agisindan
anlamli bir farklilik olmamakla birlikte “yillik gelir” gruplari arasinda anlamli farklilik oldugu bulunmustur. Miisteri memnuniyeti
algilari ile “cinsiyet, yas, egitim durumu, sehir/iilke” gruplari arasinda demografik bilgiler agisindan anlaml bir farklilik olmamakla
birlikte “yillik gelir” gruplar1 arasinda anlamh farklilik oldugu bulunmustur. Miisteri memnuniyeti algist ile gelir yonetimi
uygulamalari arasinda ¢ift yonlii, zayif ancak pozitif ve anlamli bir korelasyon bulunmaktadir. Gelir yénetimi uygulamalar1 miisteri
memnuniyeti algilamalarin1 yordamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Gelir Yonetimi, Yonetim Muhasebesi, Miisteri Memnuniyeti, Konaklama Isletmeleri

ABSTRACT

The purpose of the study is to measure the effect of income management practices on customer perceptions of accommodation
enterprises. For this purpose, various hotel customers operating in the province of Konya have been working with. The research covers
the 3,4 and 5 star hotels in Konya. The survey method was used to measure the impact of income management practices on customers'
perceptions. The survey includes general information, income management, and customer satisfaction scales that consist of ethics in
pricing with inconsistencies in prices. Hotel revenue management perceptions are prepared with a 5-point Likert type scale; 5-Very
satisfied, 4-Satisfied, 3-Undecided, 2-1 am not satisfied, 1-1 am not satisfied at all. The first part of customer satisfaction consists of
five scenarios designed to measure the difference in pricing. These scenarios are prepared with 5-point Likert scale and 5-Very positive
acceptance, 4-Positive acceptance, 3-Undecided, 2-Positive acceptance, 1-No positive acceptance options. The second part of customer
satisfaction is to measure ethical perception in pricing and a 2-likert type scale is used. These scales are divided into 1-No, 2-Yes as
options. As a result of the research, income management perceptions of the customers were found to be significantly different between
"annual income" groups with no significant difference in terms of demographic information between "gender, age, education status,
city / country" groups. It was found that there is no meaningful difference between customer satisfaction perceptions and "demographic
information between gender, age, educational status, city / country” groups and there is a significant difference between "annual
income™ groups. There is a bi-directional, weak but positive and meaningful correlation between customer satisfaction perception and
income management practices. Revenue management practices are driving customer perception.

Keywords: Revenue Management, Management Accounting, Customer Satisfaction, Hotel Management

! Bu galigma “Konaklama Isletmelerinde Gelir Yénetimi Uygulamalarinin Miisteri Algisi (Konya Ilinde Bir Arastirma)” baslikhi tezin bir 6zeti
niteligindedir.
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1. GIRIS
Turizm ve turistik faaliyetlerin artmasi, yayginlasmasi ve farklilagmasi nedeniyle konaklama isletmeleri de

Onemini giin gectikce arttirmaktadir. Daha Onceleri konaklama tesisi olarak gecen kavram giliniimiizde
konaklama isletmeleri olarak anilmaktadir.

Konaklama tesisi, sahibi tarafindan 6zel bir s6zlesmeye gerek duyulmaksizin kendisine yapilacak hizmete,
belirlenen bir fiyat1 demeye istekli ve kabul edecek olan insanlara; yer, yiyecek ve igecegin saglandigi bir
isletmedir (Akbulut, 2008:2).

Olal1 (1973)’ya gore konaklama tesisi, “yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi maddi; sosyal
degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte gegici
konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarini bir ticret karsiliginda karsilamayr meslek olarak kabul eden
ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis bir isletmedir.

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmelik turizm isletmelerini; Tiirk veya
yabanci uyruklu, gercek veya tiizel kisilerce, birlikte veya ayri ayri gergeklestirilen ve turizm tesislerinde
faaliyet gosteren ticari isletmeler (T.C. Bagbakanlik Mevzuati Gelistirme ve Yayin Genel Miidiirligi, 2005)
olarak tanimlamaktadir.

Konaklama igletmeleri; turistik mal ve hizmetlerin tiretimini saglayan, varliklar1 turizm olayina bagli olarak
ortaya ¢ikan ve sekillenip gesitlenen isletmelerdir (Keskin, 2013:13)

Konaklama isletmeleri, miisterilerine dncelikle yatma yeri ve sonra yiyecek-icecek saglayan otel, motel, tatil
koyt, pansiyon vb. kuruluslar1 kapsar (Alkara, 2006:63).

Konaklama isletmeleri, birinci derecede turistik isletmeler arasinda yer alan, turistik mal ve hizmet liretimi
saglayan, varliklar turizm olayina bagl olarak ortaya c¢ikan ve sekillenen isletmelerdir (Usta, 2001:180°den
Aktaran: (Alaeddinoglu, Toroglu, & Elibiiyiik, 2006:145).

Tanimlardan hareketle konaklama isletmeleri; gercek ya da tiizel kisilige sahip, turizme faaliyetlerine bagh
olarak, yerli ya da yabanci kisi ya da kuruluslar tarafindan turistik tesislerde faaliyet gdsteren ticari
kuruluglardir diyebiliriz. Konaklama igletmelerinin birgok 6zelligi yaninda en belirgin 6zelligi ticari isletme
olmalaridir. Ticari isletmeler kar amaci giiden kuruluslardir. Dolaysiyla kar elde etmek i¢in bazi maliyetlere
katlanmak zorundadirlar. Bu maliyet karsiliginda ¢esitli faaliyetler araciligiyla gelir elde etmektedirler.

Konaklama isletmeleri farkli gruplara tabi tutulmustur. Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine iliskin Y&netmelik’te say1lan konaklama isletmeleri ana basliklariyla soyle siralanabilir:

v' Asli Konaklama Tesisleri
Yeme-i¢me ve Eglence Tesisleri
Saglik ve Spor Tesisleri

Kongre ve Sergi Merkezleri
Rekreasyon Tesisleri

Kirsal Turizm Tesisleri

Ozel Tesisler

D N N N N N NN

Bilesik Tesisler
v" Diger Tesisler

Bu tesislerin her biri de kendi i¢inde siniflandirilmaya tabi tutulmustur. Caligmada incelenecek konaklama
isletmesi ayrica belirtilecektir.

Giiniimiizde modern konaklama isletmeleri miisterilerine sadece barinacak bir yer saglayan isletmeler olmakla
kalmay1p, bu hizmete ilave olarak miisterilerin gereksinim duyacaklar1 yeme-i¢gme, eglence, alig-veris, toplanti
ve konferans hizmetleri, ofis ve sekreterlik hizmetleri ve benzeri nitelikte gok genis bir hizmet yelpazesi sunan
isletmeler durumuna gelmislerdir (Kahraman, 2012:4). Cok yonlii hizmet anlayis1 benimsenmistir.

Giiniimiizde, farkli sektorlerde hizmet veren ¢ok sayida isletme, rekabet artis1 nedeniyle piyasada varligini
stirdiirebilmek ve karlarini arttirmak amaciyla birgok yeni yola bagvurmak zorunda kalmaktadir. Gelir
yoOnetimi uzun siiredir ¢esitli sektdrde faaliyet gdsteren bir¢ok isletme tarafindan gelir artisini saglamak
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amaciyla kullandigi kritik uygulamalar arasinda yer almaktadir. Gelir yonetimi, sinirli kapasitedeki iiriin ya da
hizmeti sonu olan bir zaman i¢inde dogru zaman ve miisteriye dogru fiyattan satma yoluyla kar1 en diizeye
¢ikarma sanati olarak tamimlanir (Goldman, Freling, Pak, & Piersma, 2002).

Gelir yonetimi sistemi, 1970“li yillarda Amerika Birlesik Devletleri'nde (ABD) biiyiikk havayollar
sirketlerinin diisiik fiyatli havayollar1 isletmelerinin yarattig1 rekabetin etkisini azaltmak amaciyla gelistirilen
bir yontemdir. Giiniimiizde Tiirkiye’de bu yontem 6zellikle cok sayida bes yildizli otel tarafindan karliliklarini
arttirmak ve tam kapasite ¢caligmak amactyla kullandig etkili bir fiyatlama sistemidir (Unurlu, 2010:57-58).
Gelir yonetim siireci bilgi toplama, tahmin, iyilestirme ve kontrolden olusan bir dongiidiir.

Gelir yonetimi uygulamalari yapisal kararlar, fiyat kararlar1 ve miktar kararlari olmak tizere ii¢ temel talep-
yonetim kararimni isaret eder. Oncelikle yapisal kararlar hangi satis formatinin, hangi pazar boliimlendirmesinin
(segmentasyon) ya da farklilastirma mekanizmasinin kullanilacagi; iiriinlerin nasil gruplanacag gibi kararlar
icerir. Fiyat kararlar1 ise fiyatlarin nasil belirlenecegi; {iriin kategorilerinin nasil fiyatlandirilacagi, zamanla
fiyatlarin nasil degisecegi gibi kararlar1 kapsar. Miktar kararlari, bir satin alma talebini kabul etmek ya da
reddetmek i¢in farkli pazar boliimlerine (segment) ne kadar kapasite ayrilacagi; iiriiniin pazardan ne zaman
cekilecegi ve tekrardan ne zaman satilacagi kararlari konusunda kullanilir. Bu kararlardan hangisinin daha
onemli oldugu s6z konusu isin kapsamina gore degismektedir. Gelir yonetimi genellikle stratejik ara¢ olarak
kapasite ya da fiyat kararlarinin kullanilmasina gore iki kategoride incelenmektedir (Tan, 2012:1-2).

2. GELIiR YONETIMi VE YONETIM MUHASEBESI

Yonetim muhasebesi literatiirii incelendiginde kiiciik isletmelerin yonetim 6zelliklerinin biiyiik isletmelere
gore farklilik gosterdigi sdylenebilir. Olumsallik perspektifinden bakildiginda, ¢ok boyutlu isletme biiytikliik
degiskeni ile gelirlerle ilgili karar alma arasindaki etkilesim, yonetim muhasebesi uygulamalarinin hem farkl
biiyiikliik 6zelliklerine hem de bir isletmenin gelir hedeflerine tepki olarak degisecegine isaret etmektedir (Ng,
Harrison & Akroyd, 2013: 101).

Her ne kadar gelir yonetimi literatiirii agirlikli olarak muhasebe disinda gelismis olsa da geliri takip eden,
maliyet davranislarini tahmin eden ve kontrol eden, firsat maliyetlerini Slgen ve varyans analizi gergeklestiren
muhasebe araglar1 bagarinin ayrilmaz bir pargasidir. Fiyatlandirma alani pazarlama disiplinin bir pargasi olarak
goriilmekle birlikte, gelir ve maliyet yapisini analiz etme ihtiyaci, es zamanli muhasebe ve finansal analizin
Oonemini gostermektedir. Fiyatlandirma ve gelir kararlari, daha sonra agiklanacag: gibi, gelir kaynaklar1 ve
gelirin belirleyici unsurlari lizerine dayanir (Huefner & Largay, 2008: ).

Kiigiik isletmelerin genellikle, sermayeye ve kaynaklara sinirli erigimi vardir ve isletmenin yonetimi ve
miilkiyetinin ayrilmasi daha az olasidir. Buna gore, bu isletmeler i¢in yonetim kararlarinin alinmasinin odagi,
isletme faaliyetlerini finanse etmek i¢in gerekli olan gelir yaratimi tizerinedir. Bu nedenle biiytik isletmeler de
oldugu gibi gelir yonetiminin kiiciik isletmeler i¢in de 6nem arz ettigi goriilmektedir. Ozellikle yeni kurulan
kiigiik isletmelerin yagamlarini devam ettirebilme oranlari 1s1ginda ilgilidir. Bu kiigiik isletme 6zellikleri, diger
geleneksel yonetim muhasebe islevlerini kontrol, koordinasyon ve hesap verme ile ilgili olarak daha az 6nemli
hale getirecektir. Esas odaklanilan durum gelirin maksimize edilmesidir (Ng, Harrison & Akroyd, 2013: 101).

3. KAVRAMSAL CERCEVE VE LITERATUR

Tim isletmelerde gelir yoOnetimi isletmenin faaliyetlerini yiiriitebilmesi i¢in katlandigi maliyetlerin
karsiliginda elde edilen gelirlerin isletmeye yiiksek karlilik olarak doniigiiniin saglanmasi amaciyla
yapilmaktadir.

Gelir yonetimi genel olarak iiretim ve dagitim maliyetini diisiirmek amaciyla, karar verme ve bir igletmenin
arz zinciri tamamlayicisi olarak diisiiniilebilir. Son yillarda gelir yonetimi, fiyatlandirma ve gelir yonetimi,
fiyatlandirma ve gelir optimizasyonu, gelir siireci optimizasyonu, talep yonetimi, talep zinciri yonetimi
tizerinde uygulamalara yer verilmektedir (Talluri & Ryzin, 2004:1-2).

Verimlilik yonetimi olarak da bilinen gelir yonetimi: beklenen gelir ya da karlarin1 maksimize etme amaci ile
farkli rezervasyon smiflarinda kullanilabilirligi ve/veya fiyatlandirma kontrol uygulamasi olarak ifade
edilmektedir. Bu terim, biiylik 6l¢iide orijinal vadeli getiri yonetiminin yerini almistir (Mcgill & Ryzin,
1999:250).

Gelir yonetimi temelde isletmede var olan mevcut kapasite ile geliri maksimize etmek i¢in pazarlama, finans
ve operasyon fonksiyonlarina entegre olmus bir dizi kabul ve ret siirecidir. Gelir yonetimi, ileriye doniik bir
kapasite planlamasina sahip farkli bir fiyatlama stratejisi ile talep yonetimi konusunda karmagsik
rezervasyon siirecinin birlestirilmesini saglar (Akmese &Aras, 2017: 345).
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Gelir yonetimi konaklama sektdriinde uzun yillardir kullanilmaktadir. Otel yoneticileri, rezervasyonlardaki
belirli kisitlamalari, belirli tarihler i¢in indirimli oranlar1 kontrol ederek hacmi diizenleyerek ve bu oranlar
talebin az oldugu ve talebin yogun oldugu sezonlarda kisisel yargiya, sezgiye ve konaklama sonrasi elde edilen
verilerden alman kararlara goére manuel olarak ayarlamislardir. Otellerdeki gelir yonetimi havayolu
sektoriinden uyarlanmistir (Tanpanuwat, 2011:9). Gelir yonetimi; ABD’de bulunan havayolu isletmelerinin
1970 ‘li yillarin sonlarina dogru ortaya cikan serbestlesme hareketiyle baglamistir. Havayolu miisterilerine en
az hizmeti en diislik fiyatla sunmak amactyla “Peoples Express” ad1 verilen bir havayolu igletmesi kurulmustur
(Kara, 2008:16).

Tirkiye’de gelir yonetimi Tiirk Hava Yollar’nin (THY) oOnciiliigiinde baslayarak diger sirketlerde de
uygulanmaya calisilmistir. Bu yontem fiyat avantaji sagladigindan fiyata duyarli olan miisterilerce kolayca
benimsenmistir (Hacioglu, 2011). Gelir yonetimi, havayolu endiistrisi ile baglamistir ancak bugiin pek ¢ok
sanayide uygulanmaktadir. Oziinde, neredeyse her endiistri gelir yonetimi tekniklerinden bazi yollardan
yararlanabilmektedir. Ornegin, IKEA, talebin diisiik oldugu haftalarda fiyat indirimleri sunmaktadir (Landman
, 2017).

Giinliik hayatta talep kavramu; “istek”, “arzu” anlamlarini tasimaktadir. Insan ihtiyaglarinin sinirsiz oldugu gz
ontinde bulunduruldugunda tiiketicilerin gordiigii iiriin ya da hizmeti istemeleri de normal bir davranis seklidir.
Bu baglamda ekonomik anlamda turizm talebi “yeterli satin alma giicline ve bos zamana sahip olup belirli bir
zaman diliminde, belirli bir hedef dogrultusunda turistik {iriin ve hizmetlerden faydalanan ya da yararlanmak
isteyen kisi veya kisiler toplulugu” olarak tanimlanabilmektedir (Cuhadar: 2006:37). Talebe ait diizeyler ve
bunlara bagli olarak igletmeler pazarlama gorevi alirlar. Bunlar sdyledir (Tenekecioglu, 2003:107).

Tim isletmelerde talebi ¢ok sayida faktor etkilemektedir. Bunlarin baginda iiriin ya da hizmetin fiyati
gelmektedir. Ayrica; tiiketicilerin gelir diizeyi, aligkanliklari, iiriin ya da hizmete olan ihtiyacin siddeti, niifus,
mevsimlik faktorler de talebi etkilemektedir (Para Borsa, 2012).

Talebi etkileyen faktorler arasinda ince bir ¢izgide ancak siki bir baglanti bulunmaktadir. Faktorlerden birinde
ortaya cikan degisiklik digerlerini de zincirleme olarak etkileyecektir. Bu etkilemeyle birlikte yeni durumlar
ortaya cikacaktir. Isletmelerin gelir yonetimiyle ilgili olarak alacag: kararlar da bu durumlarla paralel bir
sekilde isletmelerin karlihigimi etkileyecektir. Bu etkilesimlere asagidakiler 6rnek gosterilebilir (Hotellinkage,
2016).

Gelir yonetimi hicbir sekilde yeni bir endiistri pratigi degildir, ancak 6nemi her zaman takdir edilmemektedir.
Yoneticiler gelir yonetimi ile ilgili olarak zor bir gorevle kars1 karsiya kalmaktadirlar. Bununlar beraber
giiniimiizde misafir egilimleri ve rezervasyon kaliplari ¢ok hizli bir seklide degismekte ve saglam bir gelir
yonetimi stratejisine sahip olmak zorunlulugu bulunmaktadir (Sunny, 2016). Diinya genelinde turizm
sektoriinde yasanan gelismeler ve profesyonellesmeler sayesinde, yalnizca kalacak oda saglama hizmeti
miisterilerin beklentilerini karsilamamaktadir. Yiiksek kalitede hizmet bekleyen miisteriler, talebin hizli bir
sekilde uluslararasi standartlar saglayan profesyonel, ¢ok uluslu sirketlere kaymasina neden olmustur (Tan,
2012:4).

Otel isletmeciliginde kullanilan gelir yonetimi havayolu isletmeciligine gore daha karmagsik bir 6zellik
tagimaktadir. Havayolu igletmeleri fiziksel olarak birbirine benzeyen ucak koltuklar i¢in farkli fiyat gruplar
belirleyerek hangi gruptan kag¢ tane koltuk satilacagi kararin1 almaktadirlar. Ancak otellerde yer alan odalar
fiziksel yonden ve kapasite bakimindan farkli ozelliklere sahiptir. Bu nedenle havayolu isletmelerinin
kullandig1 gelir yonetimi sistemi dogrudan dogruya otel isletmelerinde uygulanamamaktadir (Meterelliyoz &
Tan, 2014:88).

Gelir yonetiminin genel amaci en yiiksek kapasitede en yiiksek karliliga ulagmaktir. Bu esasinda tiim
isletmelerin yapmak istedigi sey olmasina ragmen gelir yonetimi daha ¢ok havayolu isletmeleri ve oteller
tizerinde odaklanmaktadir. Gelir yonetiminin faydalari, miisteri istek ve ihtiyaglarin1 dnceden tahmin etme
konusunda daha iyi bir yetenek, daha etkili bir fiyatlandirma stratejisi, mevcut pazarlarin genisletilmesi ve
sirket boliimleri arasinda daha giiglii bir iliski igermektedir (Lorette, 2017).

Leask & Yeoman’a (1999:179) gore; bir isletmenin gelir yonetimi uygulamalarinda basari elde edebilmesi igin
kapasitenin sabit (sinirli), sabit maliyetlerinin yiliksek, degisken maliyetlerinin az, talebin dalgali ve zamana
duyarli olmasi, iiriinlerinse birbirine benzerlik gostermesi gerekmektedir.

Tahmin gelir yonetim sisteminin en kritik pargasi olarak kabul edilmektedir. Fiyatlandirma, kapasite kontrolii,
gelir yonetimi kararlarinin kalitesi ya da fazla rezervasyon dogru tahmine baghdir (El Gayar, ve digerleri,
2011).
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Satiglarin hangi yontemle gergeklestirilecegi (elektronik dagitim kanallarina ylikleyerek, pazarlik yaparak, agik
arttirma yontemiyle); hangi pazar boliimlemesi mekanizmasinin kullanilacagi, hangi genel ve satis kosullarin
oOnerilecegi (iptal, para iadesi ve indirimler ile ilgili kosullar); bunlarin hangi paketlerle sunulacagiyla alakali
kararlar1 kapsamaktadir (Talluri & Ryzin, 2004:3). Otel gelirinin hangi yollarla maksimize edilecegine dair
kararlar bu kararlar icinde yer alir. Misafirler marketlere ve bdoliimlere ayrilirlar, profilleri cikartilir.
Olabildigince istatistik ve bilgi ortaya konarak stratejik kararlar alinir (Soyer, 2017).

Sektorlerin yap1 ve ozelliklerine gore degisiklik gosterse miisteri iligkileri ve gelir yonetimi tiim sektorlerde
onemli bir konudur. Konaklama isletmelerinde istenilen diizeyde gelirin elde edilmesi ve karliliga ulasmada
en biiyiik rol miisteridedir ve miisteriyi iyi anlamak gerekir. Miisteri kavramu, ticaretin dogusuyla ortaya ¢ikan
degis tokusun baslangicindan itibaren glinliimiize kadar ortak ve degismeyen bir unsurdur. Miisterilere ait dogru
bilgi, miisterilerin firmaya olana bagliliklarin1 uzun siireli kilmak, miisteri olma o6zelliginin siirekliligini
saglamak i¢in 6nemlidir (Soyaslan, 2006:3).

Tiiketici ve miisteri kavrami birbirinin yerine siklikla kullanilan iki kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Igerik olarak farkli yapiya sahip iki kavramdir. Tiiketici, “ihtiyaglarini karsilama istegi olan, harcayacak kadar
parasi bulunan kisi, kurum ya da kuruluslardir”. Herhangi bir iiriin/hizmeti herhangi isletmeden rastgele bir
fiyata bir kez satin alma davranisi i¢indedirler. Ancak; miisteriler satin aldiklar {iriin/hizmeti stirekli olarak
ayni isletmeden satin alirlar ya da siirekli ayni tiriin/hizmeti satin alirlar. Miisteriyi tiiketiciden ayiran en 6nemli
nokta da budur. Miisteri belirli bir isletme, bir isletmenin {iriinii ya da bir {irlin/hizmete kars1 baghlik gelistirir
(Ciftei, 2004:19-20).

Insanlarin kisilikleri her seyde etkili oldugu gibi seyahat ve turizmi de etkiler. Seyahat ve turizme tiiketici
talepleri giin gectikce artmaktadir. Bu nedenle tiiketicileri motive eden temel psikolojik ve sosyal boyutlarin
anlagilmasi, turizm endiistrisine olan ihtiyaclarinin nasil karsilanacagi konusunda fikir verebilir (Schneider &
Vogt, 2012:704). Bireyin sahip oldugu kisilik tipi, onun algilama ve ¢evresinde olup bitenleri yorumlama
seklini etkiler ve bdylece bireyin cesitli faaliyetlerde gosterdigi performans degisir. Ice déniik kisilik ya da
disa doniik kisilik tipi diye bir ayrim yapilsa da gercekte biitiiniiyle ice doniik ya da disa doniik birey bulma
oram diisiiktiir (Ozdevecioglu, 2002:117). Kisilik tipi; “bireyleri ve bireylerin neyi neden yaptiklarini anlamay1
saglayan, bireyin simnirliliklarini, neleri yapabilecegini, neyi yapamayacagini ve bilgi isleme siireci i¢inde
bireyin kendine gore tercihlerindeki dogal egilimlerini anlamay1 saglayan olaganiistii bir sistemdir” (Yildiz,
Boz, & Yildirim, 2012:216).

Hedeflenen bir miisteri grubu, genelde bir kurulusun pazar alan1 olarak anilacaktir. Bu hedef kitlenin kendi
farkli hizmet ihtiyaglari, istekler ve beklentileri vardir. Dis miisterilerin neye ihtiyag duyduklart ve ne
istedikleri tam olarak belirlenmeden kaliteli hizmet sunulamaz. Bu yapilmazsa bagka konaklama isletmesini
se¢meyi tercih edeceklerdir (Martin, 2001:40).

Beklenti, “miisterilerin belirli bir hizmet sunumunda ne ile karsilasacagina dair tahminleri, hizmet kalitesi
agisindan ise, miisterinin hizmet sunumundan arzulari ve istekleri” olarak tanimlanmaktadir. Beklentiler, ilk
izlenimler gibi kolay olusmakta ve etkileri uzun siire devam etmektedir. Bu nedenle beklenti olusturan
faktorlerin ve beklentileri zaman iginde etkileyen degiskenleri bilinmesi isletmeler agisindan hayati rol
oynamaktadir. Miisterilerin beklentileriyle algilanan hizmetler arasindaki fark ne kadar az gergeklesirse
miisteri memnuniyeti de o derece artacaktir (Sandikg1, 2008:61). Isletmeye girdiginde konaklama isletmesinin
bolimleri, varsa aktiviteleri hakkinda bilgi alma beklentisi igindedir. Miisteriler bu beklentilerinin
karsilanmamasi1 durumunda isletmeye karsi memnuniyetsizlik besleyerek olumsuz goriis igine girmekte ve
farkli isletmelere yonelme egilimine girmektedirler. Bu durum konaklama isletmesi igin ¢oziilmesi zor
sorunlart ortaya ¢ikarmaktadir. Dolayisiyla konaklama isletmeleri miisterilerin beklentilerini ve ihtiyaglarini
onceden tahmin ederek ona gore hareket etmeleri gerekmektedir. Miisterilerin yetismis ve 6zellikli calisanlarca
sorunsuz bir sekilde ve miimkiin olan en kisa siirede odalarina yerlestirilmesi, miisterilerin beklentilerini
olumlu yonde etkileyecektir (Bulgan & Soybali, 2011:3576).

Misteriler i¢in ilk izlenimler ¢ok 6nemli oldugundan otel isletmelerinde miisteri hizmetleri veya iiniformali
caligsanlarin 6zel bir sorumlulugu bulunmaktadir. Misteri, konaklama isletmesine giriste oteli tanitacak bilgi
alacagim boylelikle isletmenin hizmet boliimleri hakkinda bilgi sahibi olacagmm diisiiniir. Ozellikle yemek
Ogiinleri ve otel isletmesi igindeki diger hizmet aktiviteleri hakkinda miisterilere kisa da olsa bir bilgi verilmesi
dogru bir davranis olacaktir. Calisanlarin misterilerle olan diyaloglarinda sdzciik se¢iminde 6zenli olmalari
da onemlidir (Emir, 2007:59). Miisteriler konaklayacagi isletmeye gelmeden once bazi beklentiler icine
girdigi gibi konaklama sonrasinda da bazi beklentilere girmektedir. Isletmeden ayrilma sirasinda ve sonrasinda
iyice belirginlesen beklentilerin karsilanma diizeyi miisterinin ayni isletmeyi tekrar ziyaret etmesi ya da
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etmemesinde etkin rol oynamaktadir. Misteriler isletmeden ayrilirken asagidaki beklentiler igine
girmektedirler (Bulgan & Soybali, 2011:3577):

Miisteri memnuniyetini 0lgmenin amaci, mevcut yonetim uygulamalarinin kalitesini degerlendirmek ve
iyilestirmeye yonelik onerilerde bulunmaktir. Miisterilerin memnuniyetinin yonetilmesinde amag; daha ¢ok
sadik miisteriyi korumanin yaninda igletmenin pazar pay1 ve karini arttirmaktir. Stratejik yonden bakildiginda,
miisteri memnuniyetinin tutarli ve diizenli araliklarla dl¢iilmesi 6nemli bir konudur. Konaklama isletmelerinde
miisteri (konuk) memnuniyeti 6l¢limii artik tiim diinyada otellerde yaygin bir uygulama halini almis ve teknigin
teorik temellerini ayrintili olarak anlatan sayisiz kitap ve makale yazilmistir (Gilbert & Horsnell, 1998:451).

Miisteri memnuniyetinin Sl¢limiiyle alakali olarak farkli iilkelerde yapilan c¢alismalar sonucunda miisteri
beklentileriyle algilanan degerin miisteri memnuniyetini etkiledigi goriisiinde birlesilmistir. Ayrica olusan
memnuniyetin miisterinin sadakatini de dogrudan etkiledigi belirlenmistir. Bir¢ok ulusal miisteri memnuniyeti
endeksi bulunmaktadir. Olusturulan bu endeksler makro ve mikro seviyede ilgili iilkelerin ekonomik basari
gostergelerinin belirlenmesinde kullanilmaktadir. Bu endeksler miisteri merkezli bir degerlendirme sistemi
olarak da kullanilmaktadirlar.

“Misteri kazanmanin ve elde tutmanin ilk sarti; her miisteriye kendinize nasil davraniyorsaniz oyle
davranmaktir. Kaziklanmak, yetersiz hizmet almak, sonu gelmez bir sekilde bekletilmek, cifte rezervasyonla
kargilagmak, odanizin hazir olmadiginin sdylenmesi, yanlis sézler verilmesi, sevkiyatin gecikmesi, dikkate
almmamak, tesekkiir edilmemek gibi durumlarla karsilagsmak ister miydiniz? Kendinizi her zaman iyi
miisterinin yerine koyun ve yanitlayin: “ben miisteri olsam ne isterdim?”. Bu soruya verilecek yanit, miisterinin
isteklerini tedarik edebilmek i¢in neyin ¢abasi i¢inde olmamiz gerektigidir” (Fox, 2004: 14’den Aktaran: Esen,
2011:30). Otel isletmelerinde miisteri tatmininin saglanmasi, otelin rekabet giiclinii koruyabilmesi, gelir elde
etmesi ve hatta devamliligin1 saglayabilmesi agisindan oldukca 6nemlidir. Ciinkii tatmin edilmis miisteriler,
sosyal haberlesme yoluyla oteller igin en iyi tanitimi1 yapmaktadirlar. Tanitimi iyi olan otellerin tercih 174
edilme olasilig1 da yiikselmektedir. Ayrica, miisteri tatminini saglamak, otel isletmelerinde ¢aligan tiim
personelin ilk ve en 6nemli isi olmalidir. Otel isletmelerinde kritik basar1 faktorlerinden en 6nemlisinin miisteri
oldugu belirtilmektedir. Ayrici bir otelde basarinin tatmin olmus miisteri oranina gore belirlenecegi ifade
edilmektedir (Cakici, 1998:9-10).

Konaklama Isletmelerinin tiirii ve sayisinin hizla cogalmasi rekabeti de ayni1 hizla arttirmaktadir. Isletmeler
varliklarini siirdiiriirken, miisteriyi kaybetmeden yeni miisteriler de kazanarak yiiksek karlilik da elde etmek
istemektedirler. Bu sebeple konaklama isletmeleri biitiin bunlar1 gergeklestirmek igin ¢esitli yontemler
denemekte ve gelistirmektedir. Bu baglamda konaklama isletmelerinde gelir yonetimi hem diinyada hem
Tiirkiye’de biiylik énem kazanmis durumdadir. Arastirmanin problemini konaklama igletmelerinin gelir
yonetimi uygulamalarinin miisteri algis1 iizerindeki etkisi olusturmaktadir. Bu probleme yonelik asagidaki
hipotezler varsayilmistir.

H1: Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetleri ile gelir yonetimi uygulamalar1 arasinda bir iligki
vardir.

H2: Konaklama igletmelerinde gelir yonetimi uygulamalar1 miisteri memnuniyeti algisin1 yordamaktadir.
4. ARASTIRMA METODOLOJISI
4.1. Ornekleme Siireci

Aragtirmanin evrenini Konya’da faaliyet gosteren tim otel ve butik otel miisterileridir. Orneklem ise
Caligsmanin evreni Konya’daki tiim otel ve butik otellerin miisterileridir. Orneklemi ise; Konya’daki 5 yildizl
otel miigterileri olusturmaktadir. Rastgele 6rneklem yoluyla segilen 500 kisiye anket uygulamasi yapilmistir.

Anket formu Sanghavi’den (2005) alinarak aragtirmaci tarafindan uyarlanmstir. Ceviri yapilirken 6nce Tiirkge
’ye ceviri yapilmustir. Tiirk¢ce metin tekrar Ingilizce "ye ¢evrilmis ve yeniden Tiirkge ‘ye ¢evrilerek son haline
getirilmistir. Anket formu {i¢ boliimden olusturulmustur. Bu boliimler:

Birinci boliim; ankete katilanlarin demografik, otel odasinda rezervasyon tiirii ve kanali ve son bir yildaki
seyahat siklig1 gibi arka plan bilgilerini kapsamaktadir.

Ikinci béliim; katilimeilarin otelde kalmalari, otellerde sik kullanilan misafir programu, bir otel odasinda is ve
tatil amacli seyahat tercihleri ve saglanan gelir yonetimi bilgilerinin miisteri algilamalar1 hakkinda genel bilgi
almaya yonelik kapali uclu sorulardan olusturulmustur. Olgegin notr puani 3 olarak belirlenmistir. 3’iin
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iistiinde puan ortalamasi katilimeilarin otele ait gelir yonetimini olumlu algiladigi, 3’{in altinda puan ortalamasi
gelir yonetimini olumsuz algiladig seklinde yorumlanmustir.

Ugiincii boliim: bes farkli senaryonun ve ii¢ ahlaki meselenin temel alindig1 miisteri algisin1 kapsamaktadir.
Bu boliim; miisterinin otelde kaldig: siirece memnuniyet seviyeleri ile ilgili ¢esitli senaryo sorular1 ve otel
enddistrisi ile ilgili etik konular1 icermektedir. Sorular 5’li likert tipi 5 soru ve birikimli dlgekleme teknigi tipi
3 sorudan olusturulmustur. 5’1 likert sorularina ait 6lgegin ndtr puani 3 olarak belirlenmistir. 3’{in iistiinde
puan ortalamasi katilimcilarin otele ait gelir yonetimi miisteri memnuniyeti algilarinin olumlu algiladigi, 3’{in
altinda puan ortalamasi otele ait miisteri memnuniyeti algilarinin olumsuz oldugu seklinde yorumlanmastir.
Birikimli 6l¢ekleme teknigi 6lgekte nétr puan 1,50°dir. 1,50 nin {istiinde puan ortalamasi katilimcilarin otelin
gelir yonetimi uygulamalarini etik kurallara uygun algiladigi, 1,50 nin altinda puan ortalamas: katilimcilarin
otelin gelir yonetimi uygulamalarini etik kurallara uygun algiladigi seklinde yorumlanmgtir.

Arastirma  kapsaminda  katilimcilarin = temel Ozelliklerine iliskin  frekans ve  ylizde
dagilimlar gibi tamimlayici istatistiki bilgiler Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Bilgilerine Ait Frekans Tablosu

Degisken Frekans Oran
Kadin 170 38,8
Cinsiyet Erkek 268 61,2
Toplam 438 100,0
18-29 yas 143 32,6
30-39 yas 165 37,7
40-49 yas 80 18,3
Yas 50-59 yas 33 75
60-69 yas 17 3,9
Toplam 438 100,0
20.000 TL ve alt1 111 25,3
20.001-30.000 TL 100 22,8
30.001-40.000 TL 75 17,1
Yillik Gelir 40.001-50.000 TL 67 15,3
50.001-60.000 TL 63 14,4
60.001TL ve usti 22 5,0
Toplam 438 100,0
Hkégretim 12 2,7
Lise 79 18,0
Egitim Durumu On Lisans 63 14,4
Lisans 214 48,9
Lisansiisti 70 16,0
Toplam 438 100,0
Istanbul 62 14,2
Ankara 48 11,0
[zmir 41 9,4
Konya 40 9,1
Antalya 33 7,5
Denizli 16 3,7
Sehir (*) Adana 13 3,0
Eskisehir 12 2,7
Kayseri 11 2,5
Manisa 11 25
Diger Iller 144 32,9
Yurtdist 7 1,6
Toplam 438 100,0

(*) Frekans sayis1 10 ve {istii olan sehirlere tabloda yer verilmis, 10’un altinda olanlar analize elverisli hale gelmesi i¢in
“Diger” grubunda toplanmistir. Ayrica lilke sayis1 yeterli olmadigindan sehir grubuna yurtdisi olarak alinmstir.

Tablo 1 incelendiginde; katilimcilarin %38,8’1 kadin ve %61,2’si erkeklerden olugsmaktadir. Cinsiyet a¢isindan
en fazla seyahat eden grubun erkekler oldugu sdylenebilir. Katilimcilarin ¢gogunlugu 30-39 yas grubunda yer
almaktadir ve toplam katilimcilarin %37,7°’sini olusturmustur. 18-29 yas grubu katilimeilarin orani %32,6;
40-49 yas grubu katilimcilarin orant %18,3, 50-59 yas grubu katilimcilarin oran1 %7,5, 60-69 yas grubu
katilimcilarin oram en diisiik oranla %3,9°dur. Yas gruplar icin genel olarak orta yas grubunun seyahat ettigi
ve yas ilerledikge seyahat oranmin diistigii soylenebilir. Katilimcilar %25,3’1 yillik 20.000 TL ve alt1 gelir
elde edenlerden olusmaktadir ve bu grup ¢ogunluktadir. 20.001-30.000 TL arasi gelir elde edenler %22,8 ile
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ilk gruba yakindir ve ikinci sirada yer almaktadir. 30.001-40.000 TL geliri bulunanlarin oran1 %17,1; 40.001-
50.000 TL aras1 gelir elde edenler %15,3 ve ona yakin bir degere sahip olan 50.001-60.000 TL aras1 gelir elde
edenler %14,4 oranindadir. En diisiik oran ise %5 ile 60.001 TL ve iistii gelir elde edenlere aittir. Verilere gore
yillik gelir arttikga seyahat siiresi azalmaktadir. Bu verilerden katilimcilarin ¢ogunlukla is seyahati ve para
kazanmak amacli seyahat ettikleri sonucu c¢ikarilabilir. Egitim durumu agisindan en diisiik katilimct sayist
%2,7 ile Tlkdgretim mezunlarina aittir. Bunu On Lisans mezunlar1 %14,4 ile izlemektedir. Lisansiistii egitim
alanlarin oram %16; Lise mezunlarinin oran1 %18’dir. Katilimcilardan egitim diizeyi Lisans olanlar en fazladir
ve katilimcilarin %48,9’unu olusturmaktadir. Egitim durumlarima gore en fazla seyahat edenlerin Lisans
mezunlar1 oldugu sonucuna varilabilir. Katilimcilarm 431 kisisi ve toplam katilimcilarin %98,4’lik kismi
Tiirkiye’de ya da yurtdisinda yasayan Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaslardir. Bu katilimcilardan en fazla katilim
%14,2 ile Istanbul’da yasayanlardir. Bunu sirasiyla %11 ile Ankara; %9,4 ile Izmir; %9,1 ile Konya; %7,5 ile
Antalya; %3,7 ile Denizli; %3 ile Adana; %2,7 ile Eskisehir; %2,5 ile Kayseri ve Manisa takip etmektedir.
Kalan %1,6’lik kisim ise gesitli tilkelerden gelen kisilerden olusmustur. Katilimeilarin ¢ogunlugu Tiirkiye’de
ve Tirkiye’de bulunan biiyiiksehirlerde yasayan kigilerden meydana gelmistir. Geldikleri {ilke bakimindan;
katilimcilarin %1,6’sim1 Tiirkiye Cumhuriyeti vatandasi olan ancak yurtdisinda yasayan kisiler olusturmustur.
%0571 Almanya’da yasamaktadir. Amerika Birlesik Devletleri, Avusturya, Hollanda, Irak ve Ukrayna’da
yasayanlarin sayisi esittir ve her birinin orani1 %02 dir.

4.2. \Verilerin Analizi

Anket formlar1 ilgili konaklama isletmelerine verilmistir. Dagitilan anketlerden 447 tanesinin doniisii
gergeklesmistir. Bu anketlerin iginde 9 tanesi eksik ya da hatali bulunarak elenmistir. Analize elverisli olan
438 anket analize tabi tutulmustur. Veri toplama islemi sonrasinda anket verileri kodlanarak IBM Sosyal
Bilimler icin statistiksel Paket Programi’na (SPSS) girilmistir. Otel Gelir Yonetimi'nin adalet konusundaki
miisteri algilarinin, seyahat tiirdi, niifus yapisi, otel kullanma sikligina bagl misafir programina goére farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek icin varyans analizi (ANOVA) ve Pearson korelasyonu kullanilmstir.

Verileri analiz etmek icin iki yonlii bir siire¢ kullanilmustir. {1k olarak, tanimlayicr istatistikler, frekans, ki kare
ve Pearson korelasyonlari kullanilmustir. ikinci asamada, veri gruplari arasinda istatistiksel olarak bir farklilik
olup olmadigini degerlendirmek icin ANOV A kullanilmustir. Verilerin analizinde genel bilgiler kisminda yer
alan demografik bilgiler karsilagtirma analizinde kullanilirken diger bilgiler genel bilgi almak amagli analize
tabi tutulmustur.

Caligmada kullanilan 6l¢ek maddelerine ait giivenirlik testi Cronbach Alpha Giivenirlik Katsayisi araciligryla
yapilmistir. Cronbach Alpha Katsayis1 kullanilan 6lgek icinde yer alan k sayidaki maddenin varyanslar
toplaminin, genel varyansa oranlanmasiyla bulunan agirlikli standart degisim ortalamasina verilen addir (Ercan
& Kan, 2004:213). Katsay1 araligi 0,00 < o <0,40 arasinda ise 6l¢ek giivenilir degildir; 0,40 < a <0,60
arasinda ise Ol¢egin giivenirligi diisiiktiir; 0,60 < o <0,80 arasinda ise dlg¢ek oldukga giivenilirdir ve 0,80 < a
<1,00 arasinda ise 6l¢ek yiiksek derecede giivenilirdir.

Caligmada kullanilan birikimli dlgekleme teknigi ve 5°1i likert tipi 6lgeklerin tamami igin Cronbach’s Alpha
Testi uygulanmustir. Test sonucu olusan katsayilar Tablo 2°de goriildiigii gibidir.

Tablo 2. Olcek Gegerlilik/Giivenirlik Katsayilar

Olcek Katsay1 Giivenirlik Derecesi
Otel Gelir Yonetim 0,587 Diisiik
Miisteri Memnuniyeti 0,805 Yiiksek

Olgek maddelerinin gegerlilik ve giivenirligi ile ilgili olarak otel gelir yonetimi dlgeklerinin diisiik seviyede
olmasina ragmen kabuliine karar verilmis ve analizlerde kullanilmistir. Miisteri memnuniyeti alg1 6lgegi
giivenirligi yiiksek ¢ikmustir.

5. BULGULAR VE YORUM

5.1. Katihmeilarin Gelir Yénetimi Algisi ile Miisteri Memnuniyet Algis1 Arasindaki iliskiye Ait
Bulgular

Miisteri memnuniyeti fiyatlarda tutarsizlik ve fiyatlandirmada etik ile gelir yonetimi arasindaki korelasyon
analizi, sonu¢ ve yorumlari bu baslik altinda ele alinmistir.

Katilmcilarin miigteri memnuniyeti algis1 ile gelir yonetimi arasindaki iligkinin belirlenmesi amaciyla
korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon katsayisinin 1,00 olmasi, mitkemmel pozitif iligkiyi; -1,00 olmas,
miitkemmel negatif iligkiyi; 0,00 olmasi iligkinin olmadigin1 gosterir. Korelasyonu yorumlamada; 0,00-0,25
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Cok Zayif; 0,26-0,49 Zayif; 0,50-0,69 Orta; 0,70-0,89 Yiksek ve 0,90-1,00 arast deger ¢ok yiiksek iliskiyi
gostermektedir (Macit, 2016:55).

Degiskenler arasinda olasi birebir iligkiyi belirlemek amaciyla yapilan korelasyon analizi degiskenler arasinda
ikili seviyede “p <0.01 ile p<<0.05” anlamlilik diizeyinde iligkinin varligini1 gosterir (Cekmecelioglu, 2005:33).

Tablo 3. Katilimeilarin Gelir Yonetimi Algisi ile Miisteri Memnuniyet Algist Arasindaki ligki

Otel Gelir Yonetimi Fiyatlarda Tutarsizhk Fiyatlandirmada Etik Mugteri
Memnuniyeti
Otel Gelir " 1 0,463" 0,302" 0,473"
. . Sig. (p) 0,000 0,000 0,000
Y 6netimi
N 438 438 438 438
Fiyatlarda r 0,463 1 0,459 0,988
y Sig. (p) 0,000 0,000 0,000
Tutarsizlik
N 438 438 438 438
Fiyatlandirmada " 0,302 0,459™ 1 0,593
Et?k Sig. (p) 0,000 0,000 0,000
N 438 438 438 438
Miisteri r 0,473 0,988™ 0,593 1
M:rsnnuni eti  S19-(p) 0,000 0,000 0,000
y N 438 438 438 438

** Korelasyon 0.01 anlamlilik diizeyinde (¢ift yonlii) yer almaktadir.

Tablo 3’de goriildiigi tizere; otel gelir yonetimi algilar ile fiyatlarda tutarsizlik algilari arasinda pozitif ¢ift
yonlii (r=0,463), zayif ancak anlamli (p<0,01) bir iliski bulunmaktadir. Otel gelir yonetimi algilar ile
fiyatlandirmada etik algilar1 arasinda pozitif ¢ift yonli (1=0,302), zayif ancak anlamli (p<0,01) bir iliski
bulunmaktadir. Otel gelir yonetimi algilar1 ile miisteri memnuniyeti algilar1 arasinda pozitif ¢ift yonlii
(r=0,473), zayif ancak anlamli (p<0,01) bir iliski bulunmaktadir. Fiyatlarda tutarsizlik algis1 ile
fiyatlandirmada etik algis1 arasinda pozitif ¢ift yonli (r=0,459) zayif ancak anlamli (p<0,01) bir iliski
bulunmaktadir. Fiyatlarda tutarsizlik algis1 ile miisteri memnuniyeti algisi arasinda pozitif ¢ift yonlii (r=0,988)
cok giiclii anlamli (p<0,01) bir iligski bulunmaktadir. Fiyatlandirmada etik algis1 ile miisteri memnuniyeti algisi
arasinda pozitif ¢ift yonlii (r=0,593) ¢ok orta anlaml1 (p<<0,01) bir iligki bulunmaktadir. Hipotez 1 agisindan;
fiyatlarda tutarsizlik, fiyatlandirmada etik ve miisteri memnuniyeti genel algisi ile gelir yonetimi algisi arasinda
bir iliski bulunmustur. “Hi: Konaklama isletmelerinde miisterilerin gelir yonetimi algisi ile memnuniyetleri
arasinda bir iliski (korelasyon) vardir” kabul edilmistir. Bu baglamda Hipotez 1 tamamen kabul edilmistir.

5.2. Konaklama Isletmelerinde Gelir Yonetimi Uygulamalar1 Miisteri Memnuniyeti Algisi
Uzerindeki Etkisine iliskin Bulgular

Gelir yonetimi ve miisteri memnuniyeti iliskisinde demografik bilgilerin yordama giiciiniin 6l¢iilmesi amaciyla
regresyon analizi yapilmgtir.

Tablo 4. Gelir Yonetimi Model Ozeti
Model R R? Diizeltilmis R? Tahminin Standart Hatasi
1 0,103? 0,011 -0,001 0,67728
a. Predictors: (Constant): Yas, Egitim Durumunuz, Cinsiyet, Yillik Gelir, Sehir/Ulke

Degiskenlerden birinde gozlenen degisikligin ne kadarlik kisminin diger degisken tarafindan agiklandiginin
yorumlanmasinda determinasyon katsayist kullanilir. Determinasyon katsayisi korelasyon katsayisimin (r)
karesine (r?) esittir (Ozsoy, 2005:184).

Tablo 4’e gore; yas, egitim durumu, cinsiyet, yillik gelir, sehir/iilke degiskenleri gelir yonetimine ait varyansi
%1,1 (R Square= 0,011) oranda acgiklamaktadir. Bir baska deyisle gelir yonetimi %1,1 oraninda bu
degiskenlere bagl olarak sekillenmektedir.

Tablo 5. Gelir Yonetimi ANOVA Bulgulart

Model Kareler Toplanm df Kareler Ortalamasi F .

1 Regression 2,120 5 0,424 0,924  0,465°
Residual 198,159 432 0,459
Toplam 200,279 437

a. Bagimli Degisken: Otel Gelir Y6netimi
b. Predictors: (Constant), Yas, Egitim Durumunuz, Cinsiyet, Yillik Gelir, Sehir/Ulke
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Tablo 5’de yer alan ANOVA sonuglarina gore gelir yonetimi ile yas, egitim durumu, cinsiyet, yillik gelir,
sehir/iilke degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmamaktadir (p>0,05).

Tablo 6. Gelir Yonetimi ve Demografik Bilgiler Katsay1 Tablosu

Model Standart Olmayan Katsayilar KS;?:;;,?;; t D
B Standart Hata Beta

1 (Constant) 3,396 0,178 19,063 0,000
Cinsiyet 0,058 0,067 0,042 0,871 0,384
Yas 0,026 0,032 0,041 0,794 0,428
Yillik Gelir 0,025 0,024 0,056 1,016 0,310
Egitim Durumunuz 0,014 0,034 0,022 0,421 0,674
Sehir/Ulke 0,001 0,002 0,019 0,388 0,698

a. Bagimli Degigken: Otel Gelir Yonetimi

Regresyon katsayilar1 ve bu katsayilarin p<0,05 anlamlilik diizeyindeki degerleri Tablo 6’da goriildiigi gibidir.
Gelir yonetimi algisi ile cinsiyet, yas, yillik geliri, egitim durumu, sehir/iilke degiskenleri arasindaki iligki
diizeyi anlamsizdir (p>0,05). Diger bir deyisle cinsiyet, yas, yillik gelir, egitim durumu, sehir/iilke
degiskenlerinin gelir yonetimi puanlarinin olusumunda katkis1 anlamsizdir.

Tablo 7. Fiyatlarda Tutarsizlik Model Ozeti
Model R R? Diizeltilmis R? Tahminin Standart Hatasi
1 0,1042 0,011 -0,001 0,95419
a. Predictors: (Constant): Yas, Egitim Durumunuz, Cinsiyet, Yillik Gelir, Sehir/Ulke

Tablo 7’e gore; yas, egitim durumu, cinsiyet, yillik gelir, sehir/iilke degiskenleri fiyatlarda tutarsizliga ait
varyansi %1,1 (R Square= 0,011) oranda agiklamaktadir. Bir baska deyisle fiyatlarda tutarsizlik %1,1 oraninda
bu degiskenlere bagli olarak sekillenmektedir.

Tablo 8. Fiyatlarda Tutarsizlik ANOVA Bulgulari

Model Kareler Toplami df Kareler Ortalamasi F p.
Regression 4,334 5 0,867 0,952  0,447°
1 Residual 393,328 432 0,910
Toplam 397,662 437

a. Bagimli Degisken: Fiyatlarda tutarsizlik )
b. Predictors: (Constant), Yas, Egitim Durumunuz, Cinsiyet, Yillik Gelir, Sehir/Ulke

Tablo 8’de yer alan ANOVA sonuglarina gore fiyatlarda tutarsizlik ile yas, egitim durumu, cinsiyet, yillik
gelir, sehir/iilke degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmamaktadir (p>0,05).

Tablo 9. Fiyatlarda Tutarsizlik ve Demografik Bilgiler Katsay: Tablosu

Standart Olmayan Katsayilar Standart Katsayilar

Model B Standart Hata Beta t P

1 (Constant) 2,923 0,251 11,645 0,000
Cinsiyet 0,088 0,094 0,045 0,928 0,354
Yas 0,026 0,045 0,030 0,581 0,561
Yillik Gelir -0,066 0,034 -0,107 -1,940 0,053
Egitim Durumunuz 0,017 0,047 0,019 0,363 0,717
Sehir/Ulke -0,002 0,003 -0,032 -0,662 0,508

a. Bagimli Degisken: Fiyatlarda tutarsizlik

Regresyon denklemine ait regresyon katsayilar1 ve bu katsayilarin p<0,05 anlamhlik diizeyindeki degerleri
Tablo 9°da goriildiigii gibidir. Fiyatlarda tutarsizlik algisi ile cinsiyet, yas, yillik geliri, egitim durumu,
sehir/iilke degiskenleri arasindaki iliski diizeyi anlamsizdir (p>0,05). Diger bir deyisle cinsiyet, yas, yillik
geliri, egitim durumu, sehir/iilke degiskenlerinin fiyatlarda tutarsizlik algis1 olusumunda katkis1 anlamsizdir.

Tablo 10. Fiyatlandirmada Etik Model Ozeti
Model R R? Diizeltilmis R? Tahminin Standart Hatasi
1 0,1042 0,011 -0,001 0,30873
a. Predictors: (Constant): Yas, Egitim Durumunuz, Cinsiyet, Yillik Gelir, Sehir/Ulke

Tablo 10’°a gore; yas, egitim durumu, cinsiyet, yillik gelir, sehir/iilke degiskenleri fiyatlandirmada etige ait
varyansi %1,1 (R Square= 0,011) oranda agiklamaktadir. Bir bagka deyisle fiyatlarda tutarsizlik %1,1 oraninda
bu degiskenlere baglh olarak sekillenmektedir.
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Tablo 11. Fiyatlandirmada Etik ANOV A Bulgulari

Model Kareler Toplanm df Kareler Ortalamasi F p.
Regression 0,447 5 0,089 0,938 0,456"
1 Residual 41,175 432 0,095
Toplam 41,622 437

a. Bagimli Degisken: Fiyatlandirmada Etik
b. Predictors: (Constant), Yas, Egitim Durumunuz, Cinsiyet, Yillik Gelir, Sehir/Ulke

Tablo 11°de yer alan ANOVA sonuglarina gore fiyatlandirmada etik ile yas, egitim durumu, cinsiyet, yillik
gelir, sehir/iilke degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmamaktadir (p>0,05).

Tablo 12. Fiyatlandirmada Etik ve Demografik Bilgiler Katsay1 Tablosu
Standart Olmayan Katsayilar Standart Katsayilar

Model B Standart Hata Beta t P
1 (Constant) 1,499 0,081 18,463 0,000
Cinsiyet 0,018 0,031 0,029 0,592 0,554
Yas -0,003 0,015 -0,012 -0,234 0,815
Yillik Gelir 0,022 0,011 0,109 1,970 0,049
Egitim Durumunuz -0,013 0,015 -0,043 -0,818 0,414
Sehir/Ulke 0,000 0,001 0,005 0,111 0,911

a. Bagimli Degisken: Fiyatlandirmada Etik

Regresyon denklemine ait regresyon katsayilar1 ve bu katsayilarin p<0,05 anlamlilik diizeyindeki degerleri
Tablo 12°de goriildiigii gibidir. Fiyatlarda tutarsizlik algisi ile cinsiyet, yas, yillik geliri, egitim durumu,
sehir/iilke degiskenleri arasindaki iliski diizeyi anlamsizdir (p>0,05). Diger bir deyisle cinsiyet, yas, yillik
geliri, egitim durumu, sehir/iilke degiskenlerinin fiyatlandirmada etik algis1 olusumunda katkis1 anlamsizdir.

Tablo 13. Miisteri Memnuniyeti Model Ozeti
Model R R? Diizeltilmis R? Tahminin Standart Hatasi
1 0,0832 0,007 -0,005 0,65895
a. Predictors: (Constant): Yas, Egitim Durumunuz, Cinsiyet, Yillik Gelir, Sehir/Ulke

Tablo 13’¢ gore; yas, egitim durumu, cinsiyet, yillik gelir, sehir/iilke degiskenleri miisteri memnuniyetine ait
varyansi %0,7 (R Square= 0,007) oraninda agiklamaktadir. Bir bagka deyisle miisteri memnuniyeti %0,7
oraninda bu degiskenlere bagli olarak sekillenmektedir.

Tablo 14. Miisteri Memnuniyeti ANOVA Bulgulari

Model Kareler Toplami df Kareler Ortalamasi F .
Regression 1,317 5 0,263 0,606 0,695°
1 Residual 187,583 432 0,434
Toplam 188,900 437

a. Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti
b. Predictors: (Constant), Yas, Egitim Durumunuz, Cinsiyet, Yillik Gelir, Sehir/Ulke

Tablo 14°de yer alan ANOVA sonuglarina gére miisteri memnuniyeti ile yas, egitim durumu, cinsiyet, yillik
gelir, sehir/iilke degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmamaktadir (p>0,05).

Tablo 15. Misteri Memnuniyeti ve Demografik Bilgiler Katsay1 Tablosu
Standart Olmayan Katsayilar Standart Katsayilar

Model B Standart Hata Beta t P
1 (Constant) 2,389 0,173 13,783 0,000
Cinsiyet 0,061 0,065 0,046 0,944 0,346
Yas 0,015 0,031 0,025 0,485 0,628
Yillik Gelir -0,033 0,024 -0,078 -1,409 0,159
Egitim Durumunuz 0,006 0,033 0,010 0,185 0,853
Sehir/Ulke -0,001 0,002 -0,028 -0,579 0,563

a. Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Regresyon denklemine ait regresyon katsayilari ve bu katsayilarin p<0,05 anlamlilik diizeyindeki degerleri
Tablo 15’de gorildiigi gibidir. Misteri memnuniyeti algisi ile cinsiyet, yas, yillik geliri, egitim durumu,
sehir/iilke degiskenleri arasindaki iliski diizeyi anlamsizdir (p>0,05). Diger bir deyisle cinsiyet, yas, yillik
geliri, egitim durumu, sehir/iilke degiskenlerinin miisteri memnuniyeti algisi olusumunda katkisi1 anlamsizdir.
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Tablo 16. Otel Gelir Yonetimi ve Miisteri Memnuniyeti Model Ozeti
Model R R? Diizeltilmis R? Tahminin Standart Hatasi
1 0,473 0,224 0,222 0,59708
a. Predictors: (Constant): Gelir Yonetimi

Tablo 16’ya gore; gelir yonetimi miisteri memnuniyetine ait varyansi %22,4 (R Square= 0,224) oranda
yordamaktadir. Bir bagka deyisle miisteri memnuniyeti %22,4 oraninda gelir yonetimi uygulamalarina bagl
olarak sekillenmektedir.

Tablo 17. Otel Gelir Yonetimi ve Miisteri Memnuniyeti Anova Bulgulari

Model Kareler Toplanm df Kareler Ortalamasi F p.
Regression 42,295 1 42,295 125,784  0,000°
1 Residual 146,605 436 0,3336
Toplam 188,900 437

a. Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti
b. Predictors: (Constant), Gelir Yonetimi

Tablo 17°de yer alan ANOVA sonuglarina gore miisteri memnuniyet algist ile gelir yonetimi arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir (p<0,05).

Tablo 18. Otel Gelir Yonetimi ve Miisteri Memnuniyeti Katsay1 Tablosu
Standart Olmayan Katsayilar Standart Katsayilar

Model B Standart Hata Beta t P
1 (Constant) 0,713 0,154 4,636 0,000
Miisteri Memnuniyeti 0,460 0,041 0,473 11,215 0,000

a. Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Regresyon denklemine ait regresyon katsayilar1 ve bu katsayilarin p<0,05 anlamlhilik diizeyindeki degerleri
Tablo 18’de goriildiigii gibidir. Gelir yonetimi algisi ile miisteri memnuniyeti algisi arasindaki iliski diizeyi
anlamlidir (p<0,05). Bir bagka deyisle gelir yonetimi puan ortalamalar1 miisteri memnuniyeti algist puan
ortalamalarini yordamaktadir.

Hipotez 2 agisindan; gelir yonetimi uygulamalari miisteri memnuniyeti algisini yordamaktadir. “Ha:
Konaklama isletmelerinde gelir yonetimi uygulamalari miisteri memnuniyeti algisin1 yordamaktadir” kabul
edilmistir. Bu baglamda Hipotez 2 tamamen kabul edilmistir.

6. SONUC

Katilimcilarin miisteri memnuniyeti algisi ile gelir yonetimi arasindaki iligkinin belirlenmesi amaciyla yapilan
korelasyon analiz sonuglar1 incelendiginde; otel gelir yonetimi algilar ile fiyatlarda tutarsizlik algilar1 arasinda
pozitif ¢ift yonlii, zay1f ancak anlamli bir iligki bulunmaktadir. Otel gelir yonetimi algilar ile fiyatlandirmada
etik algilar1 arasinda pozitif ¢ift yonlii , zayif ancak anlamli) bir iligki bulunmaktadir. Otel gelir yonetimi
algilar1 ile miisteri memnuniyeti algilar1 arasinda pozitif ¢ift yonll, zayif ancak anlamhi bir iligki
bulunmaktadir. Fiyatlarda tutarsizlik algisi ile fiyatlandirmada etik algis1 arasinda pozitif ¢ift yonlii zayif ancak
anlamli bir iligki bulunmaktadir. Fiyatlarda tutarsizlik algisi ile miisteri memnuniyeti algisi arasinda pozitif
cift yonli ¢ok giiclii anlamli bir iliski bulunmaktadir. Fiyatlandirmada etik algisi ile miisteri memnuniyeti
algis1 arasinda pozitif ¢ift yonlii ¢ok orta anlamli bir iligki bulunmaktadir. Hipotez 1 agisindan; fiyatlarda
tutarsizlik, fiyatlandirmada etik ve miisteri memnuniyeti genel algisi ile gelir yonetimi algis1 arasinda bir iliski
bulunmustur. “Hi: Konaklama isletmelerinde miisterilerin gelir yonetimi algis1 ile memnuniyetleri arasinda bir
iligki (korelasyon) vardir” kabul edilmistir. Bu baglamda Hipotez 1 tamamen kabul edilmistir.

Regresyon denklemine ait regresyon katsayilar1 ve bu katsayilarin anlamhilik diizeyindeki degerleri
incelendiginde; gelir yonetimi algisi ile miisteri memnuniyeti algis1 arasindaki iliski diizeyi anlamlidir. Bir
bagka deyisle gelir yonetimi puan ortalamalar1 miisteri memnuniyeti algisi puan ortalamalarin1 yordamaktadir.

Hipotez 2 agisindan; gelir yonetimi uygulamalari miisteri memnuniyeti algisim yordamaktadir. “Hi:
Konaklama isletmelerinde gelir yonetimi uygulamalari miisteri memnuniyeti algisim1 yordamaktadir” kabul
edilmistir. Bu baglamda Hipotez 2 tamamen kabul edilmistir.
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