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OZET

Giintimiizde hizmet isletmelerinde maliyetler belirlenirken sadece iiriin maliyetlerine degil ayni
zamanda miisteri maliyetlerine de bakilmaktadir. Hizmet igletmelerinden olan konaklama igletmelerinde de
miisteri maliyetleri onem kazanmakta, isletmeler farkli hizmet konseptleri uygulamakta ve maliyetler farkl
olmaktadir. Bunlardan biri de tiim hizmetler icin tek fiyat odenen hersey dahil sistemidir. Calismada,
hersey dahil sistemini uygulayan konaklama isletmelerinde miisterilerin karliligini tespit etmek amaciyla
bes yildizli bir otel isletmesinde miisteri karhilik analizi arastirmast ve uygulamasi yapilmistir. Oncelikle
literaziir taramast yapimis, daha sonra aym otel igletmesinde konaklayan miisterilerin verilen hizmetlere
verdikleri onem diizeyini ve hizmetlerden duyduklari memnuniyet diizeyini tespit etmek amaciyla anket
uygulanmistir. Calismanmin ikinci kisminda oncelikle otel isletmesinin miisterileri gruplandwrilmis ve
belirlenen miisteri gruplarina ait gelirler ve maliyetler tespit edilmistir. Son olarak da miisteri gruplarinin
gelirleri ve maliyetleri arasindaki farklara bakilarak karli olup olmadiklari tespit edilmistir. Calisma
sonucunda otel isletmesinin miisteri gruplarmin tamaminin karli olmadigi, turizm sezonunun bazi
aylarimda karli olduklar: bazi aylarinda karl olmadiklar: goriilmiistiir.
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ABSTRACT

Today customer costs are also considered as well as products costs while determining the costs in
service businesses. Customers costs become crucial in hospitality businesses that are within service
businesses as well, businesses implement different service concepts and the costs are different. All-inclusive
system, in which a single price is paid for all services, is one of these concepts. In the study, a customer
profitability analysis research and implementation was carried out in a five-star hotel business in order to
determine the profitability of customers in hospitality businesses implementing all-inclusive system. First,
literature survey was carried out then questionnaire was conducted to specify the level of importance that
the customers lodging at the same hotel business attach to services and their level of satisfaction with the
services. In the second part of the study, primarily the customers of hotel business were grouped and
incomes and costs regarding the specified customer groups were identified. Finally, it was established if
the customers remained profitable or not by checking the differences between incomes and costs of
customer groups. As a result of the study, it was observed that not all customer groups remained profitable
and customer groups remained profitable during some months in tourism season as well as remaining
unprofitable.

Keywords: Accommodation businesses, all-inclusive system, customer profitability analysis.
Jel Classification: M40, M41.

* Bu Calisma Nurcan SUKLUM’ﬁn 2014 yilinda Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde
savunmus oldugu “Konaklama Igletmelerinde Hersey Dahil Sisteminin Miisteri Karlilik Analizi Ag¢isindan
Degerlendirilmesi: Bir Arastirma” adli doktora tezinden tiretilmistir.

** Prof. Dr. Durmus Acar, Siileyman Demirel Universitesi, Tktisadi idari Bilimler Fakiiltesi, Isletme Béliimii

" Yrd. Dog. Dr. Nurcan Siikliim, Hitit Universitesi, Sungurlu Meslek Yiiksekokulu, Dis Ticaret Boliimii



The Journal of Accounting and Finance July/2016

1. GIRIS
Isletmelerin miisterileri veya miisteri gruplarim birbirinin ayn1 olmamas1 nedeniyle

her miisteri farkl: tiirde {iriin veya hizmet talep etmekte, farkli maliyetlere neden olmakta ve
isletme karina farkli katki saglamaktadir.

Miisteri karliligi, belirli bir donemde miisteri maliyetleri ile gelirleri arasindaki farktir.
Hizmet isletmelerinde maliyetler daha ¢ok miisteriler tarafindan belirlenmektedir. Bu nedenle
hizmet isletmelerinde miisteri karliligt 6nem kazanmaktadir. Hizmet isletmeleri arasinda
onemli bir yer tutan konaklama isletmelerinde de maliyetler miisteriler tarafindan
belirlenmektedir. Ancak konaklama isletmelerinde uygulanan farkli pansiyon uygulamalari
farkli maliyetlere neden olmaktadir. Bu pansiyon tiplerinden giintimiizde oldukg¢a sik
uygulama alani bulan bir uygulama da hersey dahil sistemi (HDS)’dir. Bilindigi gibi HDS,
miisterinin tatili boyunca biitlin hizmetler i¢in tek bir fiyat 6demesini dngdren bir sistemdir.
Bu nedenle bu sistemle gelen miisterilerin isletmeye getirdikleri gelir ile maliyetlerin
hesaplanmasi ve miisterilerin isletmeye olan karliliklarinin  hesaplanmast  6nem
kazanmaktadir.

2. KONAKLAMA iSLETMELERI

Tirkiye’de otel igletmeleri, turizm isletme belgeli ve belediye belgeli olmak iizere iki
grupta degerlendirilmektedir. Turizm isletme belgeli otel isletmeleri, Turizm Bakanligi’nin
denetimi altinda isletmecilik faaliyetlerini siirdiiriirlerken, belediye belgeli otel isletmeleri ise
belediyelerin denetimi altinda faaliyetlerini siirdiirmektedirler. 6 Temmuz 2000 tarih ve
24101 sayilh Resmi Gazete’de yayimlanan Turizm Yatmrmm ve Isletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligi’nde Tiirkiye’de faaliyet gosteren otel isletmelerinin tiirlerine ve smiflarina gore
tasimalar1 gereken nitelikler belirtilmektedir. Ayrica bu yonetmelik, Tirkiye’de “turizm
isletme belgeli” otel isletmelerini yildizlara gore ayrima tabi tutmaktadir (Kozak, 2002: 14).

Konaklama isletmelerinin, artan rekabetin de etkisiyle her gegen gilin hizmet
anlayislar1 degismekte, yeni mal ve hizmet iireten departmanlar hizmete agilmaktadir. Ancak
farkli yonetim anlayisma sahip olsalar da hemen hemen hepsinde faaliyet gosteren
departmanlar yaklasik ayni olmaktadir. Temel amaglar1 miisteri memnuniyeti olan ve bu
amacla faaliyette bulunan departmanlar gelir getiren ve gelir getirmeyen departmanlar
seklinde siniflandirilmaktadir.

Gelir getiren departmanlar, odalar boliimii, yiyecek igecek bolimii ve yardimei
departmanlardan olusmaktadir. Odalar boliimii, Onbiiro ve kat hizmetleri departmanlari
seklinde ayrilabilmektedir (Akgoz, 2003: 9). Konaklama isletmelerinde dnbiiro, miisterilerin
isletmeye gelmeden Once rezervasyon yaptirma asamasinda iken iligki i¢inde bulunduklar1 ve
otelde konakladiklar1 siire icinde bekledikleri hizmetlerin sunulmasinda 6nemli bir rol
oynayan bdliimdiir. Onbiiro bdliimiiniin fonksiyonu, miisteri otele gelmeden, énbiironun arka
ofisinde gdrev yapan rezervasyon gorevlileri ile saglanan iletisimle baslamakta ve otel
hakkinda olusan bu olumlu imajla birlikte sunulan hizmetlerle siirdiiriilmektedir (Sener, 2006:



Muhasebe ve Finansman Dergisi Temmuz/2016

21).Kat hizmetleri boliimii, otel konuk odalarinin ve genel alanlarin temizliginden sorumlu
olan boliimdiir (Kurgun, 2008: 59). Kat hizmetleri boliimii icerisinde oda gelirleri, minibar
gelirleri, oda servisi gelirleri, late C/O (geg¢ ¢ikis islemi) geliri, safebox gelirleri ve oda karti
gelirleri yer almaktadir. Modern konaklama isletmeleri miisterilerine sunduklar1 konaklama
hizmetleri yaninda yemek ve icki servisi de yapmaktadirlar. Bu nedenle, yemek ve igki
gelirleri toplam gelirler iginde biiyiikk bir yer kaplamaktadir (Cetiner, 1995: 19). Yiyecek
icecek boliimii igerisinde bar gelirleri, restoran gelirleri, banket gelirleri, disco geliri ve yemek
fisi geliri bulunmaktadir. Yardimci departmanlar, konaklama isletmelerinde, konuklarin
konaklama, yeme i¢me digsindaki ihtiyaglarin1 karsilayan diger birimler, telefon
hizmetlerinden elde edilen gelirler, konuk ¢amasirhanesinden elde edilen gelirler, internet
gelirleri, oyun gelirleri, tesis kullanim gelirleri, kira gelirleri, berber- kuafor, c¢icekei,
fotografci gelirlerinin elde edildigi birimlerdir (Akgoz, 2003: 10, 11).

Konaklama isletmelerinin gelir getirmeyen departmanlari, konuklarla dogrudan
baglantili olmayan dolayisiyla gelir yaratma fonksiyonu olmayan yonetim, mali igler, teknik
servis, giivenlik, camasirhane ve satig ve pazarlama boliimleridir.

3. HERSEY DAHIL SISTEMi

Diinya turizm talebinin hizl1 bir bicimde artmasindan dolayi, rekabet, fiyat ve 6zelikle
irtin ¢esitliligi 6nem kazanmaya baglamistir. Kiiresellesme olgusuyla birlikte turizm
isletmeleri, doluluk oranlarini ve karliliklarin1 artirmak ve bu rekabet ortaminda ayakta
kalabilmek amaciyla triin ¢esitliliklerini gelistirme egilimine girmislerdir. Bu nedenle
isletmeler farkli pazarlama teknikleri gelistirmislerdir. Bunlardan birisi de hersey dahil
sistemi’dir (Ozdemir vd., 2011: 504). HDS, aslinda bir paket tur ¢esididir. Paket tur ise, bir
seyahatin ulastirma, konaklama, yeme i¢me, eglence gibi ayr1 ayr1 parcalarmin birlestirilerek
miisteriye tek bir iirlin ve fiyat olarak sunulmasini igeren faaliyetler biitliniidiir (Cevirgen ve
Ungiiren, 2009: 639). Paket turlarin basit paket tur ve hersey dahil paket tur olmak iizere iki
¢esidi bulunmaktadir. Paket turlarm bu smiflandirma sekli seyahatin planlanma asamas ile
ilgilidir. Basit paket tur, sadece ulasim ve konaklama hizmetlerini igeren paket tur olarak
tamimlanmaktadir (Wong and Kwong, 2004: 581). Hersey dahil paket tur ise, ulasim,
konaklama, yeme eglence gibi bir seyahatin ayr1 ayr1 pargalarmin birlestirilerek miisteriye tek
bir iriin ve tek bir fiyat seklinde satilmasmni igeren faaliyetler biitliinii seklinde
tanimlanmaktadir (Yayl ve Yayla, 2012: 144).

HDS ilk olarak 1930’lu yillarda Ingiltere’de tatil kamplarinda uygulanmaya
baslanmustir (Uner vd., 2007: 54). HDS Tiirkiye’de ilk kez Marco Polo ve Magic Life
tarafindan uygulanmaya baslanmis ve hizla geliserek Antalya basta olmak tlizere tiim
bolgelere yayilmustir (Oriicii vd., 2004: 228). Daha sonra Robinson Club, Club Calimera,
Club Med, Club Aldiana gibi zincir isletmelerle birlikte 6zellikle Antalya, Bodrum, Marmaris
gibi turistik bolgelerde birgok otel ve tatil kdyiinde de uygulanmaya baslamistir (Aktas vd.,
2002: 622). Bes yildizl oteller ve tatil koylerinin ardindan pazar paymi kaybetmek istemeyen
tic ve dort yildizli oteller ile apartlar, pansiyonlar da HDS’yi uygulamaya baglamislardir
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(Ungiiren vd., 2009: 98). HDS, otel isletmelerine bir alternatif pansiyon uygulamas yaratmasi
yaninda; teror, deprem, rekabet gibi nedenlerden dolayi sikint1 yasayan Tiirk turizm sektoriine
talep yaratmakta bu da tur operatdrlerine gekici bir alternatif olmaktadir (Cakici ve Cetinsdz,
2007: 55).

HDS, turistlerin tatilleri boyunca karsilagabilecekleri beklenmedik harcamalar1 ortadan
kaldirmaktadir (Cift¢i vd., 2007: 7). Ayrica bu sistem konaklama isletmelerinin doluluk
oranlarmi ve gelirlerini artirmakta ve turizm sezonunu 15 ile 30 giin uzatmaktadir. Bu sistemi
uygulayan isletmeler, sunulacak hizmetlerin Onceden satilmig olmasi nedeni ile tur
operatorlerinden 6n Odeme almakta bu da mali yapilarmin giiclenmesine katkida
bulunmaktadir. Isletmelerin miisterilerinin sayilarim 6nceden belli olmasmdan dolay:
ozellikle yiyecek igeceklerin toplu alimlarinda kolaylik yasanmaktadir (Uner vd., 2006: 38,
39). Sistemin baska bir avantaji, sadece miisterilerle konaklama isletmeleri arasindaki
iligkileri degil ayn1 zamanda tur operatorleri ile konaklama igletmeleri ve tur operatdrlerinin
de birbirleri ile olan iliskilerinin iyilestirilmesinde onemli bir rol oynamasidir. Bazen bu
iligkilerdeki kalite iiriin kalitesinden daha 6nemli olabilmektedir (Bowen, 2001: 53).

Ancak sistemin avantajlar1 oldugu kadar dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Bunlardan
biri, HDS ile tatil yapan turistler genellikle biitiin zamanlarini otelde gegirmekte bu nedenle
bolgedeki tarihi yerler ile bélgenin yapisi hakkinda yeterli bilgiye sahip olamamaktadir (Cift¢i
vd., 2007: 271). Bu sistemle tatil yapan turistlerin genellikle gelir diizeyinin diisiik
olmasindan dolayr cogunlukla otel disimma c¢ikmamalari nedeniyle otellerde fiziksel
yipranmanin artmasina yol a¢gmaktadir. Bu sistemi uygulayan isletmeler kalifiye eleman
bulma zorlugu yasamakta ve bu isletmelerde personel devir hizinin arttigi goriilmektedir
(Cevirgen ve Ungiiren, 2009: 644).

4, MUSTERI KARLILIGI

Geleneksel maliyet muhasebesi sisteminin {riin ve hizmetlerin maliyetlerini
hesaplamakta yeterli olup olmadiginin tartisildigi bir zamanda maliyetleri her bir miisteriye
dagitma konusunda da yetersiz kalmasi isletmenin karlilik analizlerinde bir takim yanilgilara
neden olabilmektedir. Diger bir ifade ile mamul karliligi baglaminda isletmelerin
miisterilerinin tamaminin karli oldugu goriilirken miisteri karlilik analizi sonucunda bazi
miisterilerinden kar degil zarar ettikleri goriilmektedir (Kirim, 2004: 25). Baz1 miisterilerin
digerlerinden daha karli olmasina neden olan birgok faktér bulunmaktadir. Ozel ambalaj ve
0zel tasarim gerektiren siparis veren, kiiciik miktarlarda ve siklikla siparis veren, sik sik
siparislerini degistiren, siparigini kisa siirede teslim almak isteyen miisteriler genellikle daha
az Ozellestirilmis hizmet bekleyen miisterilerden daha az karhidir. Eger isletme yOneticileri
karlihg1 fazla olan miisterileri hakkinda bilgi sahibi olurlarsa, miisterilere daha iyi hizmet
sunmak icin gerekli bilgiye sahip olabilmektedir (Hilton, 2005: 226, 227). Bu nedenle
giinlimiizde iiriin karlilig1 yerine miisteri karlilig izerinde durulmaktadir (Drury, 2005: 194).
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Misteri karliligi, belirli bir donemde miisteri maliyetleri ile ilgili miisteriden elde
edilen gelir arasindaki farktir (Pfeifer at all., 2005: 14). Her bir miisterinin karliliginin ayrica
hesaplanmasi o miisterinin isletmenin toplam karliligma olan katkisinin tam olarak
saptanmasina da yardimci olmaktadir. Bu nedenle yeni iirlinlerin gelistirilmesinde ve mevcut
iirliinlerin satilmasi siirecinde isletme o iriinleri alan miisterilerin karlhiliklarin1 da dikkate
almalidir (Jacobs at all., 2001: 353, 354).Uretim isletmelerinin aksine hizmet isletmelerinde
isletmenin kaynaklarina ve isletmenin faaliyetlerine olan talebin degisimi ile miisteriye
sunulan hizmetin maliyeti, genellikle miisteri davraniglar1 tarafindan belirlenmektedir
(Glindiiz, 2002: 3). Bu nedenle iiretim isletmelerinden ziyade hizmet isletmeleri miisteri
maliyetleri ve miisteri karlihgma odaklanmalidir (Atkinson at all., 2004: 148). Hizmet
isletmeleri iginde 6nemli bir yere sahip olan otel isletmeleri acisindan da miisteri karlilig
olduk¢a oOnemlidir. Bu nedenle otel isletmelerinin pazar paylarmi glivence altina almak
amactyla miisteri memnuniyetini saglamanin yani sira uzun vadeli karlhiliklarini artirmak
amaciyla miisterilerin isletmeyi tatmin edip etmedigini, diger bir ifade ile miisterilerin isletme
i¢in karli olup olmadigini da sorgulamasi gerekmektedir (Noone and Griffin, 1999: 112).

5. MUSTERI KARLILIK ANALIZI

Yonetim muhasebesinin temel amaci, isletme yOnetimi i¢cin karar alma ve kontrol
araglar1 gelistirmesidir. Bu ama¢ dogrultusunda isletme yOnetiminin miisterileriyle ilgili
alacaklar1 kararlarda miisterilerine ait dogru bilgilere ihtiyact bulunmaktadir. Bu ise
isletmelerin sahip olduklar1 muhasebe sistemlerine bagh olmaktadir. Dolayisiyla isletmelerin
kullandigi muhasebe sisteminin miisteri bazinda gelir ve maliyet bilgisi sunmasi
gerekmektedir (Kosan, 2008: 286). Miisteri karlilik analizi (MKA) son zamanlarda popiiler
olmaya baglamis bir yonetim muhasebesi yaklagimidir. MKA, 6zel miisterilere sunulan
hizmetlerin faydalarinin ve maliyetlerinin belirlenmesinde veya miisteri gruplarinin
isletmenin toplam karliligmin artisma olan etkisinin belirlenmesinde kullanilan bir yaklagim
olarak tanimlanmaktadir (Hilton at all., 2003: 220, 221). Baska bir tanima gére MKA, bir
isletmenin farkli miisterilerinin goreli karliliklarint gormek igin, isletme gelirlerinin ve
maliyetlerinin miisteriye gore kaydedilmesi, dagitilmasi ve igletmenin toplam karliligmin da
Oleiildiigii bir siiregtir (Yikei, 2007: 269). Tanmimlarda yer alan amaci gergeklestirecek
miikemmel bir MKA, isletme karin1 maksimize edecek ve pazarlama stratejilerine uygun
olarak hazirlanmis bir formiil gerektirmektedir (Guerrerio at all., 2008: 391).

Miisteri karlilik analizleri, isletmelerin basarili olmalarinda, miisteri karlhiliginin
Ol¢lilmesinde ve stratejik pazarlama kararlarmin alinmasi gibi konularda fayda saglamaktadir
(Dumanoglu, 2005: 6). MKA sayesinde isletmeye dnemli getiriler saglayabilecek miisteri ya
da miisteri gruplari, miisteri satin alma davraniglar1 ve tercihleri, 6zel miisteri boliimlerinde
satig artirict ¢abalarin etkisinin goriilmesi de saglanmaktadir (Giindiiz, 2002: 13). MKA,
ayrica isletmelerde fiyatlandirma sisteminin kurulmasi konusunda da yardimci olmaktadir.
Fiyatlandirma sisteminin, miisterilere verimli liretim ve dagitim yapabilecekleri sekilde satin
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almaya tesvik edici sinyaller saglamasi gerekmektedir. Bu ise, maliyet davranisinin
anlagilmasini gerektirmektedir (Dumanoglu, 2005: 32, 33).

Isletmelerin sahip oldugu kaynaklar farkli miisteriler tarafindan farkli miktarlarda
kullanilmakta ve bu da miisteri maliyetlerinde farkliliklara yol a¢maktadir. Isletme
miisterileri, komisyonlar, miktar indirimleri, satis, stok ve dagitim destegi, stok bulundurma
gereksinimleri, tasima, kredi, tahsilat gibi konularda istenen destekler, satis ziyaretleri, siparis,
fatura gibi hizmetlerden farkli sekil ve miktarlarda yararlanabilmektedirler (Giindiiz, 2002: 4).
Miisteriler agisindan hizmet maliyetlerinin farkliliklar1 asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 1: Miisterilerin Isletmeye Maliyetleri Agisindan Farkliliklari

a-)Yiiksek maliyet ve yiiksek hizmet
gerektiren miisteriler

b-)Diisiik maliyet ve
gerektiren miisteriler

diisiik  hizmet

Ozel iiriinler siparis ederler

Standart iiriinler siparig ederler

Diigiik miktarda {iriinler siparis ederler

Yiiksek miktarda {iriinler siparis ederler

Onceden tahmin edilemeyen iiriinler siparis
ederler

Onceden tahmin edilebilen fiiriinler siparis
ederler

Ozel teslimat beklerler

Standart teslimat beklerler

Teslimat kosullarinda sik sik degisiklikler
beklerler

Teslimat kosullarinda degisiklik yoktur

Satis dncesinde biiylik destek mevcuttur

Satis oncesinde kiiclik destek mevcuttur

Satis sonrasinda biiyilik destek mevcuttur

Satis sonrasinda kii¢iik destek mevcuttur

Odemeyi uzun zamanda yaparlar

Odemeyi zamaninda yaparlar

Kaynak: Robert S. KAPLAN and V. G. NARAYANAN, Measuring And Managing Customer
Profitability, Journal Of Cost Management, September/ October, 2001, p. 8.

Miisteri karlilik analizinin; aktif miisterilerin se¢imi, miisteri karlilik modelinin
tasarimi, miusteri karliliginin hesaplanmasi, sonuglarm yorumu, strateji ve programlarin
hazirlanmasi, altyapmin hazirlanmasi gibi asamalar1 bulunmaktadir (Raaj at all., 2003: 575).

6. MUSTERI KARLILIK ANALIiZI’NIN BIR OTEL ISLETMESINDE
UYGULANMASI

6.1.  Ornek Otel isletmesine Ait Bilgiler

Arastirma ve analizin yapildig: otel isletmesi, 2006’da kurulan bes yildizli bir otel
isletmesidir. Otel isletmesinin toplam oda sayis1 240, yatak sayis1 ise 650/giin, 2012 y1l1 yatak
kapasitesi 16.443 tiir. Otelde ayrica toplant1 salonlar1 da bulunmaktadir. Otel isletmesinde Su
sporlari, internet, restoran, bar, sauna, hamam, fitnesscenter, kuafor, masaj, solaryum, aqua
terapi, disko, kuru temizleme, saglik, bebek bakiciligi, ara¢ kiralama gibi hizmetler
sunulmaktadir. Otel isletmesi HDS konseptinde hizmet vermektedir.

6.2.

Calismanin amaci hersey dahil sistemi’nin miisteri karlilik analizi acisindan

Cahismanin Amaci ve Yontemi

degerlendirilmesidir. Bu amagla, ilk olarak otel isletmesinde miisterilerin bu sistemle ilgili
otel isletmesine yonelik beklenti diizeylerini ve memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik
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anket calismasi gerceklestirilmistir. Anket caligmasi 2013 yili Agustos ayinda yapilmustir.
Bunun nedeni Agustos aymin 2012 yilinda en yogun sezon olmasidir. 2012 yili Agustos
aymin ortalama konaklama siiresi 7,13 glin bulunmus ve g¢aligma, bu siire esas almarak
gerceklestirilmistir. Aragtirmanin ana kiitlesi, yatak kapasitesi/ ortalama konaklama siiresi
isleminden yola ¢ikilarak 2306 bulunmustur. Ana kiitlenin tamamina ulagilmasinin zorlugu
nedeniyle orneklem alinmis ve 330 miisteriye anket uygulanmistir. Anketler yiiz yilize
goriisme teknigi ile uygulanmis, veriler SPSS 20.0 istatistik programima yiiklenmis, elde
edilen bulgular frekans tablolar1 ve ¢apraz tablolar seklinde sunulmustur. Calismanin ikinci
kismida otel isletmesinde uygulanan hersey dahil sistemi’nin misteri karlilik analizi
acisindan analiz edilmesi i¢in olay calismast yontemi kullanilmistir. Uygulamada 6ncelikle
miisteri gruplarina ait maliyetler ve gelirler belirlenmis ve daha sonra yapilan hesaplamalar
sonucunda miisteri gruplarmin karliliklar1 belirlenmistir.

MKA uygulanmasi sirasinda izlenecek asamalar sirastyla aktif miisterilerin seg¢imi,
miisteri karlilik modelinin tasarimi, miisteri karliligmin hesaplanmasi, sonuglarin yorumu,
strateji ve programlarin hazirlanmasi, altyapinin hazirlanmasidir.

6.3.  Aktif Miisterilerin Secimi

Anket calismasi ve uygulamanin yapildigr otel isletmesine Mayis- Ekim aylari
arasinda seyahat acentalar1 ve tur operatorleri araciligi ile gelen miisteriler, kap1 miisterileri ve
toplant1 gruplar1 olmak {izere ii¢ tip miisteri grubu gelmistir.

> Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorleri Aracih@ ile Gelen Miisteriler: Otelde
HDS konseptinde konaklayan miisterilerdir. Otelin bir sezonda sahip oldugu doluluk
oranimin % 91’ini olusturmaktadir.
» Kap Miisterisi: Otelde HDS konseptinde konaklayan misterilerdir. Otelin bir
sezonda sahip oldugu doluluk oraninin % 8’ini olusturmaktadir.
Toplanti Grubu Miisterileri: Otelde HDS konseptinde konaklayan miisterilerdir.
Otelin bir sezonda sahip oldugu doluluk oraninin % 1’ini olusturmaktadir.

MKA’nin yapilabilmesi i¢in otel isletmesinin Mayis- Ekim aylar1 arasi donemde
otelde konaklayan miisteri sayilarina ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu nedenle otel isletmesinin
Mayis- Ekim aylar1 aras1 donemde otelde konaklayan miisteri sayilar1 Tablo 2°de verilmistir.
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Tablo 2: Aylara Gore Otelde Konaklayan Miisteri Gruplarina Gére Miisteri Sayisi

Miisteri Gruplari Aylara Gore Konaklayan Miisteri Sayis1

Mayis | Haziran | Temmuz | Agustos | Eyliil Ekim Toplam
Seyahat Acentasi- Tur|[4.322 |13.619 [14.615 |17.838 |13.746 6.961 71.101
Operatoriic  ile  Gelen
Miisteriler
Kap1 Miisterisi 161 876 2412 2.198 843 192 6.682
Toplanti Gruplar: 81 0 0 0 4 111 196
Toplam 4564 (14495 |17.027 ]20.036 |[14.593 7.264 77.979

Aylara gore otelde konaklayan miisteri gruplarinin sayilar1 incelendiginde seyahat
acentesi- tur operatorii ile gelen miisteri grubu yogunlugunun sirasiyla Agustos, Temmuz,
Eylil ve Haziran aylarinda oldugu goriilmektedir. Kap1 miisterisi grubunun yogunluguna
bakildiginda en fazla Temmuz ve Agustos aylarinda miisteri sayismin arttigi goriilmektedir.
Mayis ve Ekim aylar1 disinda toplant1 grubu miisterilerinin otelde konaklamadiklari
goriilmektedir.

6.4.

MKA’nin yapilabilmesi i¢in otel igsletmesinin gider kalemlerine ve tutarlarina ihtiyag

Miisteri Karhihhik Modelinin Tasarim

duyulmaktadir. Bu nedenle otel isletmesinin Mayis- Ekim aylar1 aras1 doneme ait gelir tablosu
Tablo 3’de verilmistir. Ayrica otel isletmesinin Mayis- Ekim aylar1 arasi1 donemine ait
giderleri de Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 3: Otel Isletmesinin Mayis-Ekim Aylarmna Ait Gelir Tablosu

Mayis Haziran Temmuz Agustos Eyliil Ekim
Briit Satig 208.760,22 |848.903,80 |1.422.165,13 |1.814.026,60 |1.049.315,86 [409.365,95
Gelirleri
Satiglardan Iade |-1.258,92 |-1.036,63 [-2.881,71 -33.073,12 -28.357,21 -18.438,44
Satis Indirimleri |0 0 0 0 0 0
Net Satislar 207.501,30 |847.867,17 |1.419.283,42 |1.780.953,48 |1.020.958,65 [390.927,51
Hizmet Uretim -480.232,84 | -676.567,70 | -872.425,36 | -772.299,74 |-732.521,75 [-558.212,80
Giderleri
Net Kar -272.731,54 | 171.299,47 | 546.858,06 1.008.653,74 |288.436,90 |-167.285,29
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Tablo 4: Otel Isletmesinin Mayis-Ekim Aylar1 Aras1 Gider Kalemleri ve Tutarlar

Gider Aylar

Kalemleri Mayis Haziran [Temmuz |Agustos |Eyliil Ekim Toplam
Genel Miidiirliik 39.143,88 140.365,47 [44.020,80 |41.524,88 |41.429,11 (42.740,58 |249.224,72
Muhasebe 14.921,04 (16.120,34 (16.154,11 |18.427,78 (17.252,41 |14.461,49 |97.337,17
Onbiiro 19.429,50 (25.575,36 |[24.186,77 |23.462,51 [19.369,79 |17.536,51 (129.560,44
Kat Hizmetleri 46.456,94 |59.982,03 |72.560,23 [49.459,58 |44.977,46 |38.868,92 |312.305,16
Mutfak 61.082,93 186.891,54 (80.761,94 |79.901,85 [69.278,95 [52.483,90 |430.401,11
Servis 25.227,55 146.590,39 [45.126,87 |50.554,01 [35.401,31 (22.331,19 |225.231,32
Camagirhane 3.421,53 ]3.908,38 [2.523,30 |4.121,02 |2.822,02 [0 16.796,25
Teknik Servis 28.448,32 126.604,98 [25.552,84 |23.578,76 [18.040,56 |(16.184,83 |138.410,29
Giivenlik 6.988,37 ]9.155,01 [9.859,04 |11.560,53 [9.753,21 (7.494,92 ]54.811,08
Insan 3.699,34 |3.898,01 (3.802,18 |3.888,89 |3.774,80 [3.920,83 |22.984,05
Kaynaklar

Bilgi Tslem 277733 |3.93577 |2.721,74 |2.811,76 |2.691,74 (2.919,81 |17.858,15
Animasyon 19.358,41 (11.735,13 [13.451,08 |10.317,75 (10.100,00 |8.000 72.962,37
Yiyecek 64.936,63 |150.190,19 [190.083,25|230.430,39 |185.801,36 [115.632,74 |937.074,56
Icecek 39.705,25 |81.638,83 (85.064,79 |93.210,64 [84.988,16 |(66.578,84 |451.186,51
Ekstra Satis Giderleri |1.506,33 |1.885,63 [4.795,73 |7.706,69 [2.696,38 [3.768,43 ]22.359,19
Yakat ve enerji 40.921,93 |55.558,50 |78.201,20 [76.542,60 |80.575,14 |51.780,03 |383.579,40
Bakim Onarim 61.757,56 |24.244,62 (130.794,67)8.550,50 [14.108,78 [4.510,00 |243.966,13
Diger Cesitli Giderler [450 17.307,13 |42.764,82 |36.249,60 |70.016,66 [88.999,78 |255.787,99
Kambiyo Zarar 0 10.980,39 |0 0 19.44391 |0 30.424,30
Toplam 480.232,84|1676.567,70 |1872.425,36 | 772.299,74 |1732.521,75 |558.212,80 |4.092.260,19

Miisteri karhilik modeli’nin kurulmasi i¢in miisteri gruplarmma ait gelirlerin
hesaplanmas1 gerekmektedir. Otel isletmesinin Mayis- Ekim aylar1 arasinda konaklayan
miisteri gruplarinin gelirlerinin  belirlenmesinde otel isletmesinin 1ilgili departman
yoneticisinden alinan Euro bazinda hazirlanan aylik gelir rakamlarindan faydalanilmastir.
Oncelikle her bir aya ait Merkez Bankasi’nin resmi sitesinden alman Euro kur degerlerinin
ortalamasi hesaplanmis, daha sonra miisteri gruplarinin aylik Euro bazinda hesaplanan gelir
rakamlar1 ile carpilarak miisteri gruplarinin gelirleri hesaplanmistir. Daha sonra ise, sz
konusu rakamlar KDV dahil rakamlar oldugu icin KDV’den armndirilarak KDV harig
rakamlara ulasilmustir.
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Tablo 5: Otel Isletmesinin Miisteri Gruplarma Ait Gelirleri (TL)

Mayis Haziran Temmuz Agustos Eyliil Ekim
Seyahat Acentesi ve 175.348 | 748.496,30 | 1.144.558,33 [ 1.491.745,18 | 927.053,70 | 348.427,50
Tur Operatérii ile
Gelen Miisteri Grubu
Kap1 Miisterisi 13.412,66 | 75.338,63 | 233.207,33 | 253.338,70 | 81.193,16 16.790
Toplanti Grubu 5.205,11 0 0 0 171,86 5.455
Miisterisi

Miisteri karlilik modeli’nin kurulmasi i¢in miisteri gruplarina ait maliyetlerin de
hesaplanmas1 gerekmektedir. Giinlimiizde birbirine benzemeyen miisteriler ve miisteri
gruplari, farkli sekillerde isletme kaynaklarmi kullanmakta ve farkli miktarlarda gelir
yaratmaktadirlar. Miisteriler isletme faaliyetleri ile 1ilgili kaynaklar1 ayni miktarda
kullanmazlar. Bu nedenle MKA yapilirken maliyetlerin belirlenmesinde faaliyet tabanli
maliyetleme yontemi kullanilmas1 daha dogru olmaktadir.

Ancak HDS’de miisteriler iginde birden fazla hizmetin bulundugu bir paket halinde
hizmet almakta ve tek bir fiyat 6demektedir. Bu nedenle hangi miisterinin hangi faaliyeti ne
kadar kullandig1 tespit edilememekte ve dolayisiyla maliyetler miisteri bazinda tespit
edilememektedir.

Bu noktadan hareketle calismada maliyetler belirlenirken faaliyet tabanli maliyetleme
yontemi uygulanmamistir. Miisteri gruplarmin maliyetleri belirlenirken 6ncelikle aylar
itibariyle her bir miisteri grubu i¢in kisi bas1 maliyet hesaplanmis, daha sonra bulunan rakam
aylar itibariyle miisteri gruplar1 bazinda gelen miisteri sayisiyla ¢arpilarak maliyetler tespit
edilmistir.

Tablo 6: Otel Isletmesinin Miisteri Gruplarma Ait Maliyetleri

Mayis Haziran Temmuz Agustos Eyliil Ekim

Seyahat Acentesi ve 454.769,14 |635.679,58 |748.839,88 |687.576,50 690.005,07 |[534.928,32
Tur Operatorii ile

Gelen Miisteri Grubu

Kap1 Miisterisi 16.940,73 |40.888,12 123.585,48 |84.723,24 42.315,89 14.754,52
Toplanti Grubu 8.522,98 0 0 0 200,787158 | 8.529,96
Miisterisi 2

Toplam 480.232,84 |676.567,70 |872.425,36 |772.299,74 732.521,75 |558.212,80

6.5. Miisteri Karhiligi’min Hesaplanmasi

Misteri  karliligt uygulamasmmin  bir diger asamasinda miisteri gruplarmnin
karliliklarmnin hesaplanmasidir. Gelirlerin maliyetlerden fazla olmasi durumunda miisteri
grubunun isletmeyi kar ettirdigi, az olmasi durumunda ise zarar ettirdigi soylenmektedir.
Miisteri karliligi hesaplanirken, otel igletmesinin miisteri gruplarma ait hesaplanan gelir

10
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tutarlarindan maliyet tutarlar1 ¢ikartilmis, daha sonra bulunan rakam gelir tutarina oranlanarak
s6z konusu miisteri grubunun karlilik oran1 hesaplanmustir.

Tablo 7: Otel Isletmesinin Miisteri Gruplarmin Karlilig

Seyahat Acentesi ve Tur Kap1 Miisterisi Grubu Toplanti Grubu Miisterisi
Operatorii Ile Gelen
Miisteri Grubu
Karlik (TL) | SR o erny | 59 i ) Karhiik
% % %
Mavis 279.421,1355 159 3.528,06902 26 3.317,865471 63
y zarar zarar zarar zarar zarar zarar
Haziran 112.816,7204 15 34.450,5096 45 0,00 0
kar kar kar kar
395.718,45 34 109.621,85 47
Temmuz 0 0
Kar kar kar kar
Asust 804.168,6796 53 168.615,4604 66 0 0
gustos kar kar kar kar
.. 237.048,6308 25 38.877,2664 47 28,9271582
Eyliil 16 zarar
kar kar kar kar zarar
. 186.500,8178 53 2.035,47665 12 3.074,95881
Ekim 56 zarar
zarar zarar kar kar zarar

6.6. Sonuc¢larmm Yorumu

Yapilan MKA sonuclarina bakildiginda seyahat acentesi ve tur operatorii ile gelen
miisteri grubunun Mayis ve Ekim ayinda otel isletmesini zarar ettirdigi, diger aylarda kar
getirdigi goriilmektedir. Kap1 miisterisi grubunun otel isletmesini Mayis ayinda zarar ettirdigi,
diger aylarda kar ettirdigi tespit edilmistir. Toplant1 grubu miisterilerinin ise, Mayis, Eyliil ve
Ekim aylarinda sabit maliyetlerin yiiksek olmasindan dolay1r isletmeyi zarar -ettirdigi
goriilmektedir. Diger aylarda ise otele toplanti grubu miisterisi gelmedigi i¢in karlilik
hesaplanmamustir.

6.7. Strateji ve Programlarin Hazirlanmasi

Yapilan MKA sonuglarina gore otel isletmesinin strateji gelistirmelerine ve program
hazirlamalarina yardimci olabilmek i¢in misteri gruplarmm otelin sundugu hizmetlerin
hangilerine daha ¢ok 6nem verdiklerini, hangi hizmetlerden daha ¢ok memnun kaldiklarini
tespit etmek gerekmektedir. Ayrica sunulan hizmetlerin toplam maliyetler i¢cindeki paylarinin
incelenmesi gerekmektedir.

11
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Tablo 8: Miisteri Gruplarinin Otelin Sundugu Hizmetlere Verdigi Onem Diizeylerinin

Ortalamasi
) Kap1 Miisterisi

Otelin Sunmus Oldugu Seyahat Acentesi- ] Genel
Hizmetler Tur Operatorii Tavsiye | Televizyon | Internet | Ortalama
Otelin Fiziksel Goriiniimii 4,34 4,49 3,83 4,32 4,37
Konaklama (Odalar-Temizlik-

Onbiiro) 4,5 4,57 4,93 4,43 4,49
Otel Personeli 4,53 4,45 4 4,51 4,51
Yiyecek Icecek 4,54 4,56 5 4,53 454
Eglence Animasyon 41 4,07 4 4,17 4,13

Otel isletmesinin miisteri gruplarinin otelin sundugu hizmetlere verdigi Gnem
diizeylerinin ortalamalar1 incelendiginde seyahat acentesi- tur operatorii ile gelen miisteri
grubunun sirastyla yiyecek- icecek hizmeti, otel personelinin sundugu hizmet, konaklama
(odalar- temizlik- 6nbiiro) hizmeti, otelin fiziksel goriiniimii ve eglence- animasyon hizmetine
onem verdikleri goriilmektedir.

Kap1 miisterisi grubu otele tavsiye, televizyon ve internet araciligi ile gelmektedir.
Tavsiye aracilig1 ile gelen miisteriler sirasiyla konaklama hizmeti, yiyecek- icecek hizmeti,
otelin fiziksel gOriiniimii, personelin sundugu hizmet ve eglence- animasyon hizmetlerine
onem vermektedirler. Televizyon araciligi ile gelen miisteriler sirasiyla yiyecek- icecek
hizmeti, konaklama hizmeti, otelin fiziksel goriiniimii, personelin sundugu hizmet ve eglence-
animasyon hizmetlerine dnem vermektedirler. Internet araciligi ile gelen miisteriler sirasiyla
yiyecek- igecek hizmeti, personelin sundugu hizmet, konaklama hizmeti, otelin fiziksel
goriiniimii ve eglence- animasyon hizmetlerine 6nem vermektedirler.

Otelin miisterilerinin, genel olarak otelin sundugu hizmetlere verdikleri Onem
diizeyleri incelendiginde, miisterilerin sirasiyla yiyecek- icecek hizmeti, personelin sundugu
hizmet, konaklama hizmeti, otelin fiziksel gériinimii ve eglence- animasyon hizmetlerine
onem verdikleri goriilmektedir.

Tablo 9: Miisteri Gruplarinin Otelin Sundugu Hizmetlerden Memnuniyet Diizeylerinin

Ortalamasi

Otelin Sunmus Oldugu Seyahat Acentesi- Kapi Miisterisi : Genel
Hizmetler Tur Operatorii Tavsiye | Televizyon | Internet Ortalama
Otelin Fiziksel Gorintimi 3,38 3,23 3 3,23 3,33
Konaklama(Odalar-Temizlik-

Onbiiro) 3,44 3,62 3 3,29 3,46
Otel Personeli 3,52 3,45 3 3,54 3,58
Yiyecek Igecek 3,63 3,56 3 3,58 3,63
Eglence Animasyon 3,15 2,83 3 3,07 3,06

12
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Otel isletmesinin miisteri gruplarnm otelin sundugu hizmetlerden memnuniyet
diizeylerinin ortalamalar1 incelendiginde seyahat acentesi- tur operatorii ile gelen miisteri
grubunun sirastyla yiyecek- igecek hizmeti, otel personelinin sundugu hizmet, konaklama
(odalar- temizlik- oOnbiiro) hizmeti, otelin fiziksel goriinimii ve eglence- animasyon
hizmetinden memnun kaldiklar1 goriilmektedir.

Kap1 miisterisi grubu otele tavsiye, televizyon ve internet araciligi ile gelmektedir.
Tavsiye aracilig1 ile gelen miisteriler sirasiyla yiyecek- igecek hizmeti, konaklama hizmeti,
otel personelinin sundugu hizmet, otelin fiziksel goriinimii ve eglence- animasyon
hizmetinden memnun kaldiklar1 goriilmektedir. Televizyon araciligi ile gelen miisterilerin
biitiin hizmetlerden memnun olma diizeylerinin ayn1 oldugu goriilmektedir. Internet aracihgi
ile gelen miisterilerin sirasiyla yiyecek- icecek hizmeti, personelin sundugu hizmet,
konaklama hizmeti, otelin fiziksel goriiniimii ve eglence- animasyon hizmetlerinden memnun
olduklar1 goriilmektedir.

Otelin miisterilerinin, genel olarak otelin sundugu hizmetlerden memnun olma
diizeyleri incelendiginde, miisterilerin sirasiyla yiyecek- icecek hizmeti, personelin sundugu
hizmet, konaklama hizmeti, otelin fiziksel gériiniimii ve eglence- animasyon hizmetlerinden
memnun kaldiklar1 gériilmektedir.

Tablo 10: Otelin Sundugu Hizmet Maliyetlerinin Toplam Maliyetler i¢indeki Pay1

Adustos Avi Hizmet Maliyetlerinin Agustos Ay1 Hizmet
Otelin Sundugu | Hizmet & y Agustos Ay1 Toplam Maliyetlerinin Toplam
. ; . Toplam - - . .
Hizmetler Maliyetleri Maliveti . Maliyeti Hizmet maliyetleri
Y I¢cindeki Payr icindeki pay1
Onbiiro Hizmeti | 23.462,51 | 772.299,74 %3 %5,76
Kat Hizmetleri | 49.459,58 | 772.299,74 % 6 % 12,16
Animasyon 10.317,75 | 772.299,74 %1 % 2,54
Yiyecek 230.430,39 |  772.299,74 % 29 % 56,63
fgecek 93.210,64 | 772.299,74 % 12 % 22,91
TOPLAM 406880,87 % 51 % 100

Miisterilere uygulanan anket, turizm sezonunun yogun oldugu Agustos ayinda
yapildigindan otel isletmesinin sundugu hizmetlerin toplam maliyetler i¢indeki pay1
incelenirken, sadece Agustos ay1 rakamlar1 dikkate alinmistir. Toplam maliyetler iginde en
biiylik pay1 yiyecek maliyeti, sonra icecek maliyeti almaktadir. En diisiik payr ise kat
hizmetleri maliyeti, Onbiiro hizmeti maliyeti ve animasyon hizmeti maliyetinin aldig1
goriilmektedir. Ayn1 sekilde Agustos aymnda hizmet maliyetlerinin toplam hizmet maliyeti
icindeki paylarmin siralamasina bakildiginda ilk sirayr yiyecek, ikinci siray1 igecek, ti¢lincii
siray1 kat hizmetleri, dordiincli sirayr on biiro hizmeti ve son sirayr animasyon hizmeti
maliyetinin aldig1 goriilmektedir.
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Analiz sonuglarina bakildiginda otel miisterileri en fazla yiyecek- i¢ecek hizmetine
onem vermekte ve ayni zamanda en fazla da bu hizmetten memnun olmaktadirlar. Sonuglara
gore otel isletmesinin odaklanma stratejisini uygulamasi gerektigi sdylenebilmektedir.
Isletmeler odaklanma stratejilerini maliyete ya da farklilastirmaya odaklanmak yoluyla
gerceklestirebilmektedirler. Maliyete odaklanma stratejisini uygulayan isletme, belirlemis
oldugu alanda maliyetleri diisiirme yoluna gitmektedir (Cetinkaya, 2006: 60). Bu durumda
isletmenin maliyetlere odaklanarak yiyecek i¢ecek hizmeti agisindan bu diizeyi korumasi
gerektigi hatta toplam maliyeti i¢indeki paymin artirilarak miisterilerin daha fazla memnun
olmalarmin saglanmas1 gerektigi soylenebilmektedir.

Miisteriler en az eglence animasyon hizmetine 6nem vermekte ve en diisiik seviyede
bu hizmetten memnun olmaktadirlar. Toplam maliyetler i¢indeki payinin az oldugu dikkate
alindiginda bu pay1 artirmanin gerekli olmadigi sdylenebilmektedir.

Miisteriler konaklama hizmeti i¢inde yer alan kat hizmetleri ve dnbiiro hizmetine de
onem vermektedirler. Bu nedenle otel isletmesinin konaklama hizmeti maliyetinin toplam
maliyet i¢indeki payin1 artirmasi gerektigi soylenebilmektedir.

Yapilan MKA sonuglarina gore otel isletmesinin strateji gelistirmesine ve program
hazirlamasma yardimci olabilmek i¢in maliyet fonksiyonunun yazilmasi gerekmektedir.
Bunun i¢in ise bir bagimli degisken ve bir bagimsiz degisken arasindaki iligkilerin
matematiksel bir esitlik ile agiklanmasi siireci olan basit dogrusal regresyon analizi yapilmis
ve her bir miisteri grubuna ait miisteri sayis1 ve giderleri arasindaki iliskinin maliyet
fonksiyonu olusturulmustur (Kalayci, 2010: 199).

> Toplam Miisteri Sayis1 Ve Toplam Gider Arasindaki iliski

Toplam miisteri sayisi ile toplam gider arasindaki iligki basit dogrusal regresyon
analizi yontemi ile analiz edilmistir. Basit dogrusal regresyon modelinde, toplam gider
bagiml degisken (Y), toplam miisteri sayis1 ise, bagimsiz degiskendir (X). Bagimsiz degisken
(tahmin degiskeni, toplam miisteri sayisi), bagimli degiskendeki (toplam gider) degisimin
yaklasik %84’linii agciklamaktadir.(R2=0,839932).

X: Otele gelen miisteri sayis1

Y:Otelin toplam gideri
Y=392671+22,26541x
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Sekil 1: Toplam Miisteri Sayis1 Ve Toplam Gider Arasindaki iliski
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Otel isletmesinin otele gelen miisterileri i¢in belirleyecegi fiyatin analiz sonucunda
hesaplanan maliyet fonksiyonunda yer alan birim degisken maliyetin (22,26541 TL) iizerinde
olmas1 gerekmektedir. Aksi durumda toplam 22 TL’ nin altindaki her fiyatin miisteri sayisi ile
carpimi sonucu bulunacak tutarin toplami ile sabit maliyetin toplami kadar zarar edecektir.

» Seyahat Acentesi- Tur Operatorii ile Gelen Miisteri Sayis1 Ve Toplam Gider

Arasindaki Iliski

Seyahat acentesi- tur operatorii ile gelen miisteri sayisi ile toplam gider arasindaki
iligki basit dogrusal regresyon analizi yontemi ile analiz edilmistir. Basit dogrusal regresyon
modelinde, toplam gider bagimli degisken (Y), seyahat acentesi- tur operatorii ile gelen
miisteri sayisi ise, bagimsiz degiskendir (X). Bagimsiz degisken (tahmin degiskeni, seyahat
acentesi- tur operatorii ile gelen miisteri sayisi), bagimli degiskendeki (toplam gider)
degisimin yaklagik %80’ini a¢iklamaktadir.(R2=0,797111).

X:Seyahat acentesi- tur operatorii ile gelen miisteri sayisi

Y:Otelin toplam gideri

Y=385104,1+25,05774x
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Sekil 2: Seyahat Acentesi- Tur Operatérii ile Gelen Misteri Sayist Ve Toplam Gider
Arasmdaki Iligki
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Otel isletmesinin seyahat acentesi- tur operatorii ile gelen miisterileri i¢in belirleyecegi
fiyatin analiz sonucunda belirlenen maliyet fonksiyonunda yer alan birim degisken maliyetin
(25,0577 TL) lizerinde olmasi gerekmektedir.

> Kapi Miisterisi Sayis1 Ve Toplam Gider Arasindaki iliski

Kap1 miisterisi sayis1 ile toplam gider arasindaki iligki basit dogrusal regresyon analizi
yontemi ile analiz edilmistir. Basit dogrusal regresyon modelinde toplam gider bagimli
degisken (Y), kap1 miisterisi sayis1 ise bagimsiz degiskendir (X). Bagimsiz degisken (tahmin
degiskeni, kap1 miisterisi sayis1), bagimlhi degiskendeki ( toplam gider) degisimin yaklasik
%83 1linii agiklamaktadir.(R2=0,834838).

X:Kap1 miisterisi sayis1

Y:Otelin toplam gideri

Y=532152,8+134,5919x
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Sekil 3: Kap1 Miisterisi Sayis1 Ve Toplam Gider Arasindaki iliski
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Otel isletmesinin kapi misterisi grubu misterileri i¢in belirleyecegi fiyatin analiz
sonucunda belirlenen maliyet fonksiyonunda yer alan birim degisken maliyetin (134,5919
TL) tizerinde olmas1 gerekmektedir.

> Toplanti Grubu Miisterisi Sayis1 Ve Toplam Gider Arasindaki Iliski

Toplant1 grubu miisteri sayis1 ile toplam gider arasindaki iliski basit dogrusal
regresyon analizi yontemi ile analiz edilmistir. Basit dogrusal regresyon modelinde toplam
gider bagiml degisken (Y), toplant1 grubu miisterisi sayis1 ise bagimsiz degiskendir (X).
Bagimsiz degisken (tahmin degiskeni, toplant1 grubu miisterisi sayisi), bagimli degiskendeki
(toplam gider) degisimin yaklasik %69’unu a¢iklamaktadir (R2=0,693959).

X:Toplant1 grubu miisterisi sayis1

Y:Otelin toplam gideri

Y=760184,9-2392,09x

Sekil 4:Toplant1 Grubu Miisterisi Sayis1 Ve Toplam Gider Arasindaki iliski
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Otel isletmesinin toplant1 grubu miisterileri i¢in belirleyecegi fiyatn analiz sonucunda
belirlenen maliyet fonksiyonunda yer alan birim degisken maliyetin (2392,09 TL) iizerinde
olmasi gerekmektedir. Bu durum, otelin toplantt miisteri grubunu goz ardi edebilecegini
gostermektedir.

6.8. Altyapiin Hazirlanmasi

Otel igletmelerinin, her sezonda hangi miisterilerinin karli oldugunu, miisterilerinin
hangi hizmetlere hangi derecede Onem verdiklerini ve bu hizmetlerden hangi diizeyde
memnun kaldiklarmi 6grenmeleri gerekmektedir. Bu nedenle otel isletmeleri bununla ilgili
gerekli analizleri yapabilecek bilgiye sahip personel istihdam etmek, muhasebe sistemini
uygun hale getirmek gibi konularla ilgili altyapiy1 hazirlamalidirlar.

7. SONUC VE ONERILER

Yapilan miisteri karlhilik analizi sonuglarina bakildiginda seyahat acentesi ve tur
operatori ile gelen miisteri grubunun Mayis ve Ekim ayinda otel isletmesini zarar ettirdigi,
diger aylarda kar getirdigi goriilmektedir. Kap1 miisterisi grubunun otel isletmesini Mayis
aymnda zarar ettirdigi, diger aylarda kar ettirdigi tespit edilmistir. Toplanti grubu
miisterilerinin ise, Mayis, Eyliil ve Ekim aylarinda isletmeyi zarar ettirdigi goriilmektedir.
Diger aylarda ise otele toplant1 grubu miisterisi gelmedigi i¢in karlilik hesaplanmamuistir.
Sonuglara gore toplant1 grubu miisterileri doluluk seviyesinin yogun olmadigi aylarda
gelmekte ve bu aylarda da otel isletmesini zarar ettirmektedir. Bu nedenle otel igletmesinin bu
miisteri grubunun karli olabilmesi i¢in ya elde edecegi geliri artirmali ya da maliyetlerini
disiirmelidir. Otel isletmesi, en karli miisteri grubu olan seyahat acentesi ve tur operatorii ile
gelen miisteri grubu ve kap1 miisterisi grubunun karlilik diizeyini korumali ya da daha da
artirmak i¢in onem verdikleri hizmetleri gelistirmek ya da memnuniyet diizeylerini artirmak
gibi birtakim 6nlemler almalidir.

Analiz sonuglarina bakildiginda otel miisterileri en fazla yiyecek- igecek hizmetine
onem vermekte ve ayni zamanda en fazla da bu hizmetten memnun olmaktadirlar. Sonuglara
gore otel isletmesinin yiyecek icecek hizmeti agisindan bu diizeyi korumasi gerektigi hatta
toplam maliyeti i¢indeki paymin artirilarak miisterilerin daha fazla memnun olmalarinin
saglanmasi gerektigi soylenebilmektedir.

Miisteriler en az eglence animasyon hizmetine 6nem vermekte ve en diisiik seviyede
bu hizmetten memnun olmaktadirlar. Toplam maliyetler i¢indeki paymin az oldugu dikkate
alindiginda bu pay1 artirmanin gerekli olmadigi sdylenebilmektedir.

Miisteriler konaklama hizmeti i¢inde yer alan kat hizmetleri ve 6nbiiro hizmetine de
onem vermektedirler, bu nedenle otel isletmesinin konaklama hizmeti maliyetinin toplam
maliyet i¢indeki payini artirmasi gerektigi soylenebilmektedir.
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Sonug olarak konaklama isletmeleri, nihai amaglari olan karliliklarini artirabilmek igin
karli olan misteri gruplarinin 6nem verdikleri veya memnun olduklar1 hizmetleri ve bu
hizmetler i¢in katlandig1 maliyet diizeyini korumak hatta artirmak yoluna gitmelidir.
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