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OZET

EGLENCE PERFORMANS ENDEKSININ HESAPLANMASI
VE GELIR YONETIMI ILE ILISKISININ INCELENMESI:
SINEMA SALONU ORNEGI

Kirikkale Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii
Endiistri Miihendisligi Anabilim Dali, Doktora Tezi
Danisman: Prof. Dr. Siileyman ERSOZ
Ortak Danisman: Dog. Dr. Adnan AKTEPE
Eyliil 2022, 70 sayfa

Glinlimiiz diinyasinda ekonomi, sanayi, sosyal yasam vb. gibi alanlarda korku,
giiven, tliiketim ve memnuniyet endeksi gibi bircok endeks olusturulmaktadir. Bu
calismada da sinema salonlar1 i¢in “eglence performans endeksi”’ olusturmak
amaglanmistir. Endeksin olusturulabilmesi i¢in eglenceyi olusturan ya da tetikleyen
diger duygular ve eglence arasindaki kavramsal model tasarlanarak bilesenler yapisal
esitlik modeli kullanilarak belirlenmeye calisilmistir. Ayni zamanda tiim hizmet ve
eglence sektoriinde oldugu gibi sinema salonlarinda da “belirli giinlerde indirim”
veya “farkli yas gruplarina ayricaliklar” seklinde gesitli gelir yonetimi uygulamalart
yapilmaktadir. Bu baglamda gelir yonetimi uygulamalarinin, miisteriler tarafindan
“her zaman kullanilmas1i” veya “hi¢cbir zaman kullanilmamas1” durumlarindaki
eglence endeks skorlar: karsilastirilarak aralarinda iliskinin olup olmadig: dl¢iilmeye
calistlmistir. Analizde, filmin sinema salonu atmosferinde izlenmesi sonucunda
olusan ambiyans boyutunun endeks skoru “cok iyi” deger aralifinda bulunmustur.
Ankete katilan kisilerin  gelir yOnetimi uygulamalarindan ve indirim
kampanyalarindan faydalanma sikliklarina gore endeks skorlari karsilastirilmis ve
gelir yonetimi uygulamalarini her zaman kullanan kisilerin eglence performans
endeksinin, higbir zaman kullanmayan kisilere gore daha yiiksek oldugu ortaya
cikarilmistir.

Anahtar kelimeler: Eglence performans endeksi, Gelir Yonetimi, Yapisal Esitlik
Modellemesi.
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ABSTRACT

CALCULATION OF ENTERTAINMENT PERFORMANCE INDEX
AND INVESTIGATION OF ITS RELATIONSHIP WITH REVENUE
MANAGEMENT: CINEMA HALL CASE

Kirikkale University
Graduate School of Natural and Applied Sciences
Department of Industrial Engineering, Doctoral Thesis
Supervisor: Prof. Dr. Siileyman ERSOZ
Co-Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Adnan AKTEPE
Sept 2022, 70 pages

In today's world, many indexes such as fear, trust, consumption and satisfaction
index are created in areas such as economy, industry, social life etc. In this research,
the target is to create an "entertainment performance index" for movie theaters. In
order to create the index, the conceptual model between entertainment and other
emotions that create or trigger entertainment was designed and the components were
tried to be determined using the structural equation model. At the same time, as in
the entire service and entertainment sector, various revenue management practices
are carried out in movie theaters such as "discounts on certain days" or "privileges
for different age groups”. In this context, it has been tried to measure whether there is
a relationship between the entertainment performance index scores of revenue
management applications in the cases of "always used" or "never used” by
customers. In the analysis, the index score of the ambiance dimension formed as a
result of watching the movie in the atmosphere of the movie theater was found to be
in the "very good" range. The index scores of the people who participated in the
questionnaire were compared according to the frequency of benefiting from revenue
management applications and discount campaigns, and it was revealed that the
entertainment index of those who always use revenue management applications is
higher than those who never use them.

Key Words: Entertainment Performance Index, Revenue Management, Structural
Equation Modeling.
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1. GIRIS

Diinya tizerindeki biiyiik kiiciik biitiin isletmelerin etkin bir sekilde rekabet edebilme
ve varliklarint uzun vadeli olarak siirdiirebilme hedefini ancak hizmet sunduklar
miisterilerin memnuniyetini artirarak gercgeklestirebildikleri goriilmiistiir. Miisteri
memnuniyeti miisterilerin isletmeden hizmet alma siiresini uzatir ve bu siire iginde
elde ettigi faydayr da arttiracaktir. Ayrica miisteri tatminine dnem vermek agizdan
agiza iletisim yoluyla olumsuz diisiincelerin potansiyel miisterilere ulasmasini
engeller. Bu konuda yapilan arastirmalara gére, memnun olmayan miisteriler durumu
isletme ile paylagsmak yerine uzaklasip rakip isletmelerle calismakta ve koti
deneyimlerini ¢evresine anlatarak isletmenin mevcut miisteri potansiyelinin

diismesine sebep olmaktadir (Gerson, 1997).

Hizmet Kkalitesinin Ol¢iilmesinde en Onemli kistas memnuniyettir. Bu sebeple
miisterilerin beklentilerinin ne oldugu arastirilmali ve yerine getirmeye c¢alisilmalidir
(So6zen, 2005). Miisteri memnuniyeti her sektdrde oldugu gibi sinema salonlarinda da
Oonemli bir faktordiir. Miisteri memnuniyetini kurumun ticari basarisini artirmak igin
bir unsur olarak kullanarak O6l¢mek, degerlendirmek ve yorumlamak gereklidir.
Memnuniyeti dlgmek i¢in en popiiler olan ve tiim diinyaya yayilan yontem miisteri

memnuniyet endeksi olusturmaktir.

Miisteri Memnuniyeti Endeksi gelistirilmesine yonelik literatiirdeki modeller
incelendiginde temel olarak 3 farkli yaklasim oldugu goriilmektedir. Bunlardan ilki
ve en ¢ok tercih edileni yapisal esitlik modellemesidir. Ikincisi, dogrusal
programlama ile global ve kismi memnuniyet endeksinin tahminidir. Ugiinciisii ise
yapay zeka yontemleridir. Bulanik ¢ikarim sistem yaklasimi ve yapay sinir aglar1 bu

baslik altinda incelenmektedir (Aktepe, 2015).

Bu calismada endeks olusturmak amaciyla yapisal esitlik modellemesi yapilmistir.
Oncelikle hizmet kalitesi, memnuniyet ve ambiyans boyutlar1 kullanilarak bir
kavramsal model olusturulmustur. Ik olarak dogrulayici faktdr analizi yapilip uyum
iyiligi degerleri kontrol edildikten sonra ikinci olarak yapisal esitlik modellemesi
yapilmistir. Buradan elde edilen katsayilarla eglence performans endeksi
olusturulmustur. Son olarak gelir yonetimi kullanma sikligina gore miisterilerin
endeks skorlari; hizmet kalitesi, memnuniyet ve ambiyans boyutlarina gore

karsilastirilmastir.



Gelir yonetimi lizerine yapilan ¢aligmalarda ise gelir yonetimi uygulamalar
karsisindaki miisterilerin tepkilerinin ve algilarinin; miisteri sadakati, hizmet kalitesi
beklentisi, algilanan fiyat degeri, memnuniyet ve giiven degiskenleri ilizerindeki
etkileri analiz edilmistir (Uslu, 2018). Diger bir c¢alismada, 5 potansiyel gelir
yonetimi uygulamasinin ve 2 cergeve etkisinin miisterinin adalet algisi1 iizerindeki
etkisi degerlendirilmistir. Bes gelir yonetimi uygulamasi zaman esasl fiyatlandirma
(sabah/6glen), zaman esasl fiyatlandirma (hafta igi/hafta sonu), rezervasyon zamani
esasli fiyatlandirma, popiilarite esash fiyatlandirma ve konum esasli fiyatlandirmadir.
2 cerceve etkisi ise indirim ve yeni fiyat belirlemedir. indirim hafta ici igin %10 daha
diisiik fiyat secilirken, yeni fiyat belirleme hafta sonu i¢in %10 daha yiiksek fiyat
secilmistir. Indirim gergevesi yeni fiyat belirlemeye gére daha yiiksek adalet algis ile
sonuclanmustir. Bazi uygulamalar (sabah-6glen, hafta igi-hafta sonu ve rezervasyon
zamani temelli fiyatlandirma) nispeten yiliksek adalet derecelendirmeleri alirken,
konuma dayal1 ve popiilerlige dayali fiyatlandirma daha az adil olarak algilanmistir

(Choi vd., 2015).

Bu calismada miisterilerin gelir yonetimi uygulamalarindan faydalanma sikliklarin
arastirmak iizere Choi vd. (2015)’nin kullandig1 besli likert 6lgegi kullanilmaktadir.
Olgekte hizmet kalitesinin genel memnuniyet iizerine etkisini belirlemek i¢in hizmet
kalitesi Ol¢imii yapilmaktadir. Hizmet kalitesinin hangi boyutlarinin etki ettigi ve
genel memnuniyet degerlerini artirma yollar1 belirlenmeye calisilmaktadir. Sinema
salonlar1 i¢in ambiyans olarak isimlendirdigimiz bir boyut tespit edilmistir. Sinema
salonunda filmi izlemenin miisteri {izerinde farkli bir etki yaratacagi gbz Oniinde
bulundurularak sinema salonu ayricaliklar1 incelenmistir. Salondaki fiziksel ve sosyal
ayricaliklar sayesinde izleyicinin sinema salonunda kendisini senaryoya daha c¢ok
kaptirip kaptirmayacagi ve duygulart daha yogun hissedip hissetmeyecegi sorulari
belirlenmistir. Bu baglamda atmosfer ve ambiyans ifadeleri kavramsal modele ve

ankete eklenmistir. Ankete eklenen boyut sorular1 agagidaki gibidir:

» 1. Filmi sinema salonunda izlerken tim diisiincelerimden siyrilip kendimi

senaryonun i¢inde hissederim.

» 2. Korku, heyecan, mutluluk gibi duygulart sinema salonu atmosferinde daha

yogun hissederim.



Sinema salonu atmosfer ve ambiyansiyla ilgili istatistiksel analiz yapilarak, sinema
salonlar i¢in eglence performans endeksi olusturulmustur. Ayrica gelir yonetimi,
miisteri memnuniyeti, algilanan hizmet kalitesi arasindaki iligkiler de ele alinmistir.
Sinema sektorii icin eglence performans endeksi tahmini icin yapisal esitlik
modellemesi yaklagimi kullanilmistir.  Yapisal esitlik modellemesinde hizmet
kalitesi, memnuniyet ve sinema salonu atmosferinde filmi izleme sonucu olusan

ambiyans boyut olarak degerlendirilmistir.



2. LITERATUR ARASTIRMASI

Bu calismada endeksler, gelir yonetimi, miisteri memnuniyeti, algilanan hizmet
kalitesi ve sinema salonu atmosfer ve ambiyansi ile ilgili istatistiksel analiz

yapilmistir. Bu boéliimde bu kavramlarla ilgili literatlir arastirmasi verilmistir.

2.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet Kalitesi “isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ve gecme
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yetenegi

algilanan kalitedir (Torlak, 1998).

olarak tanimlanabilir. Hizmet kalitesinde 6nemli olan miisteri tarafindan

Lewis and Booms ise, “hizmet kalitesi miisterilerin beklentileri karsisinda hizmet
seviyesinin ne kadar iyi bir sekilde ger¢eklestiginin bir dl¢limiidiir” demistir (Lewis

and Booms, 1983).

Son zamanlarda kalitenin hizmet sektdriinde de biiylik 6nem arz etmesiyle birlikte
isletmeler hizmet kalitelerini gelistirme yoniinde yogun c¢aba sarf etmektedirler.
Isletmeler kaliteli hizmet verdikleri siirece hayatta kalabileceklerinin bilincindedirler

(Eker, 2007).

Carman (1990) hizmet kalitesini etkileyen faktorleri miisteriler agisindan
degerlendirerek belirlerken Finn ve Lamb (1991) hizmet kalitesi faktorlerini

perakendecilik sektorii 6zelinde belirlemistir.

Joseph ve Joseph (1997) egitim sektdriinde hizmet kalitesini incelemistir. Ekinci vd.
(1997) resort otellerde hizmet kalitesi incelemesi yapmistir. Teas (1994) hizmet

kalitesini etkileyen faktorleri sektorlere gore tek bir ¢ati altinda toplamastr.

Babakus ve Boller (1992) ¢alismasinda SERVQUAL modelin yontemsel eksiklerini
ortaya koymustur. Buttle (1996) SERVQUAL modelin kritigini yapmis ve yeniden
degerlendirmistir. Durvasula, Lysonski ve Mehta (1999) SERVQUAL o6l¢iimleme

yontemini B2B sektoriinde incelemistir.

Engelland, Workman ve Singh (2000) kariyer degerlendirmesinde hizmet kalitesi
incelemesi yapmis, yeni bir kalite dlgegi gelistirerek bankalar ve kredi birliklerinde
hizmet kalitesini etkileyen faktorleri tespit etmistir. Dean (2002) cagri merkezi

firmalarinda hizmet kalitesini etkileyen faktorleri tespit etmistir.



Montoya Weiss, Voss ve Grewal (2003) online kanallar {izerinde hizmet kalitesi
belirleyicilerini tespit etmis ve bunlarin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisini
arastirirken Tan vd. (2003) web sitelerinde hizmet kalitesini etkileyen faktorleri

tespit etmistir.

Santos (2003) ise e-servis sektoriinde hizmet kalitesini etkileyen faktorleri tespit
etmek amaciyla bir g¢aligma ylriitmistir. Teslim (2019) calismasinda mobil
uygulamalar araciligiyla alinan hizmetlerin e-hizmet Kkalitesini incelemistir. Bir
yemek siparisi sitesi veya mobil uygulamanin e-hizmet kalitesi Olc¢lilmiistiir.
Katilimcilarin yemek siparisi sitesi/uygulamasina iliskin e-hizmet kalitesi ve e-telafi

edici hizmet kalitesine iligkin goriisleri 6l¢lilmeye ¢alisilmistir.

Ekiz ve Bavik (2008) oto kiralama sektoriinde hizmet kalitesini etkileyen faktorleri
tespit etmistir. Sun ve Qu (2011) 274 otel isletmesinin hizmet kalitesine iliskin
calismada otel isletmelerindeki agizdan agiza iletisimin (WOM) hizmet kalitesi

tizerindeki etkisinin cinsiyetlere gore farklilik gosterdigi saptamistir.

Bakir ve Atalik (2018) havacilik sektoriinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesini
yapmistir. Entropi ve Aras yontemleriyle 11 havayolu isletmesinin hizmet kalitesini

6lemiis ve en iyi hizmet kalitesi performansi sergileyen havayolunu belirlemistir.

Ukpabi vd. (2018) misafirlerin Afrika’da (Misir, Gana, Kenya, Nijerya ve Giliney
Afrika) faaliyet gosteren lig, dort ve bes yildizli otel isletmelerinin hizmet kalitelerine
iligkin algilarin1 belirlemek amaciyla ¢alisma yiirlitmiis ve sonug¢ olarak bu algilarin

genel hizmet, giivenlik ve gilivenilirlik boyutlarindan olustugunu belirlemistir.

Kitsios vd. (2019) saglik hizmet kalitesini neyin i¢erdigini, saglik hizmet kalitesinin
altinda yatan boyutlar1 ve nasil 6l¢iildiigiinii anlamak i¢in mevcut yayinlanmis bilgi
havuzunu arastirmis ve 6zetlemistir. Bulgular, saglik hizmeti kalitesinin tibbi ve tibbi
olmayan yonleri seklinde sunulmustur. Saglik hizmeti kalitesinde boyutsalligin

baglama 6zgii oldugu ve hastalarin bunlari farkli sekilde tarttig1 sonucuna varilmistir.

Alshamsi vd. (2020) yiiksekogretimde hizmet kalitesinin miisteriyi elde tutma ile
iliskisini ve bu iligskiyi etkileyen faktorleri belirlemeyi amaglamistir. Mevcut
caligmalara yardimci olacak caligmalarin segilmesi igin sistematik bir inceleme
yapmis, 1996'dan 2018'e kadar hakemli dergilerde yaymlanan 32 arastirma
makalesini gozden gecirmistir. Birlesik Krallik'ta ve Amerika Birlesik Devletlerinde,

analiz edilen caligmalarin ¢ogu bankalar, mobil hizmet sektdrii, perakende sektorii,



kiigiik firmalar, celik sanayi, turizm endiistrisi, havayolu endiistrisi, hayvanat bahgesi
ve reklam hizmeti arasindan secilmistir. Bu amagla, bu sistematik inceleme, hizmet
kalitesi ile miisteriyi elde tutma arasindaki iliskiyi ve bu iliskiyi etkileyen faktorleri
incelemeye caligmistir. Calismanin ana bulgulari, hizmet kalitesi ile ilgili faktorlerin
misteri memnuniyeti, giiven, baglilik ve sadakatten kaynaklanan en yaygin faktor
oldugunu gostermektedir. Ayrica, anket kullanan nicel yontemin, bir odak grup
tarafindan takip edilen veri toplama i¢in aragtirma ydntemlerine dayanan birincil

yontem oldugu fark edilmistir.

Ali vd. (2021), farkli hizmet kalitesi boyutlarinin otellerde memnuniyet diizeyine
etkisini gostermistir. Bu calisma, hizmet kalitesi boyutlarindan dordiiniin (empati,
yanit verebilirlik, giivence ve somut) miisteri memnuniyeti ile pozitif, giivenilirligin

ise miisteri memnuniyeti ile negatif iliskisi oldugunu kanitlamistir.

Gupta vd. (2022) lojistik hizmet saglayicilar i¢in hizmet kalitesi boyutlarini
belirlemeyi ve bunlarin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile olan iligkilerini
incelemeyi amaglayarak yapisal esitlik modellemesi kullanmistir. Calisma, bes
hizmet kalitesi yapisinin, yani “Operasyonel Kalite”, “Kaynak Kalitesi”, “Bilgi
Kalitesi”, “Personel Iletisim Kalitesi” ve “Ozellestirme ve Inovasyon Kalitesi’nin
miisteri memnuniyeti ile dogrudan iliskisi oldugunu gdstermektedir. Ayrica miisteri
sadakati ile dolayl iligkileri vardir, bu da miisteri memnuniyetinin tam araciligini

ima eder.

Lumentut et al. (2016), eglence sektoriiniin bir pargasi olan sinema salonlarinin
hizmet kalitesini incelemek i¢in Onem performans analizini gergeklestirmistir.
Manado'daki Sinemalarda yapilan ¢alismada, isletmelerin iyi hizmeti stirdiirmeleri ve
diisiik performanslarin iyilestirmeleri gerekiyor. Boylece miisterilerin memnuniyeti

artacak ve sinemanin sadik miisterileri haline geleceklerdir.

Achhnani ve Garg (2014), yemekhane ve oyun alanlar1 ile eglence sunan ve film
izleme hizmeti veren multiplekslerin hizmet kalitesini O6lgmeyi amaglamstir.
Kozmopleks ve biiyilik sinemalar i¢in betimsel ve karsilastirmali bir analiz
yapabilmek i¢in Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL bosluk
modeli hizmet kalitesinin bes temel boyutunu degerlendirmek i¢in kullanilmistir. Her
iki multipleks miisterinin beklenti, algi ve bosluk puanlart karsilastirilmistir.

Sonuglara gére hem Kozmopleks hem de biiylik sinemalar miisterilerinin kalite



beklentilerinin karsilanmadigini ancak biiylik sinemalarin Kozmopleks'e gore daha

basarili oldugunu tespit etti.

Bu tez calismasinda hizmet kalitesinin genel memnuniyet {izerine etkisini belirlemek
icin hizmet kalitesi 6l¢iimii yapilacaktir. Hizmet kalitesinin hangi boyutlarinin etki

ettigini ve genel memnuniyet degerlerini artirma yollarin1 belirlemeye ¢alisacagiz.

Yapilan arastirmalar sonucunda Parasuraman ve digerlerinin belirlemis oldugu
hizmet kalitesinin boyutlar1 5 tanedir ve hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in kullanilan

boyutlar sunlardir (Parasuraman vd., 1990):

Tablo 2.1: Hizmet kalitesi olcegi

FIZIKSEL 1. Modern goriiniislii donanimlar vardir (FO1).
OZELLIKLER . Binalar ve i¢ ortam gdze hos goriiniir (FO2).
. Hizmet verirken kullanilan esya ve malzemeler yeterli ve modern goriiniislidiir (FO3).

. Calisanlar temiz ve diizgiin goriniigliidir (FO4).

2
3
4
GUVENILIRLIK 5. Verilen sézler daima zamaninda yerine getirilir (GV1).
6. Miisterinin bir sorunu oldugunda ¢6zmek i¢in samimi bir ilgi gosterilir (GV2).
7. Dogru hizmet dogru zamanda ve ilk seferde yapilir (GV3).
8. Hizmetler daima talep edilen zamanda yerine getirilir (GV4). 9. Yapilan hizmetin takibi

titizlikle yiiriitiiliir (GV5).

HEVESLILIK 10. Calisanlar hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini miisterilere sdylerler (HV1).

11. Calisanlar miisterilerine hizli hizmet verirler (HV2).

12. Calisanlar her zaman miisteriye yardim etmeye isteklidirler (HV3).

13. Calisanlar higbir zaman miisterilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir
(HV4).

GUVENCE 14. Calisanlarin davraniglar: miisterilerde giiven duygusu uyandirir (GU1).
15. Misteriler hizmete iliskin islemler yapilirken kendilerini giivende hissederler (GU2).
16. Calisanlar miusterilere karsi daima saygili ve naziktir (GU3). 17. Calisanlar miisterilerin

sorularini yanitlayacak bilgiye sahiptirler (GU4).

EMPATI 18. Misteriler ile tek tek ilgilenilir (EP1).

19. Calisma saatleri tiim miisterilere uygun sekilde diizenlenir (EP2).
20. Her miisteri ile kisisel olarak ilgilenen ¢alisanlar vardir (EP3).
21. Miisterilerin menfaati her seyin iistiinde tutulur (EP4).

22. Calisanlar misterilerin 6zel isteklerini anlamalidirlar (EPS).

Bu calismada Tablo 2.1°deki sorulardan sinema salonlar1 hizmet kalitesi i¢in bir
Olcek uyarlanmistir. Uyarlanan 6lcege aciklayici faktor analizi uygulandiktan sonra
iki boyut altinda 12 soru ile dlgek kesinlestirilmistir. Boyutlar sinema salonlarinin
fiziksel oOzellikleri ile alakali fiziksel kanit boyutu ve calaisanlarin tutum ve
davraniglar ile ilgili sosyal fayda boyutlaridir. Fiziksel kanit boyutunda bes soru,
sosyal fayda boyutunda yedi soru kullanilmiitir. Bu caligmada kullanilan hizmet

kalitesi sorular1 agagidaki gibidir.




Fiziksel Kanit:

1. Modern goriiniislii donanimlar vardir.

2. Ses ve goriint kalitesi 1yidir.

3. Binalar ve i¢ ortam gdze hos goriiniir.

4. Hizmet verirken kullanilan esya ve malzemeler yeterli ve modern goriiniisliidiir.
5. Koltuklar konforludur.

Sosyal Fayda:

6. Calisanlar miisterilerin sorularini her zaman cevaplar.
7. Calisanlar miisterilerine hizli hizmet verirler.

8. Miisterilerin isteklerine samimi bir ilgi gosterilir.

9. Calisanlar miisterilere kars1 daima saygili ve naziktir.

10. Seanslar zamaninda baglar ve diger hizmetler daima talep edilen zamanda yerine

getirilir.
11. Yapilan hizmetin takibi titizlikle yiirtitiiliir.

12. Calisanlarin davraniglar1 miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Cat1 ve Baydas (2008), miisteri memnuniyetini “Beklenen ile gerceklesen hizmet

performanslar1 konusunda miisteri yargis1” olarak tanimlanmaktadir.

Miisteri memnuniyeti miisterilerin isletmeden hizmet alma siiresini uzatir ve bu siire
icinde elde ettigi fayday1 da arttirir. Ayrica miisteri tatminine 6nem vermek agizdan
agiza iletisim yoluyla olumsuz diisiincelerin potansiyel miisterilere ulagmasini
engeller. Bu konuda yapilan arastirmalara gore, mutsuz miisterilerin yiizde 94’
sikayetini isletme ile paylasmak yerine uzaklasip rakip isletmelerle ¢aligmakta ve
kotii deneyimlerini gevresi ile paylasarak isletmenin miisteri kaybetmesine sebep
olmaktadir. Bir miisterinin en az on miisteriyi etkileyecegi diisiiniilmektedir (Gerson,
1997).

Miisteri memnuniyeti, kalite yOnetiminin temel tasini olusturmaktadir. Hizmet

kalitesinin Ol¢iilmesinde en 6nemli kistas memnuniyettir. Bu sebeple miisterilerin
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beklentilerinin ne oldugu arastirilmali ve yerine getirmeye ¢alisilmalidir (Sozen,

2005).

Cronin ve Taylor (1992), hizmet kalitesi, memnuniyet ve tekrar alis niyetinin
birbirine olan etkisini aragtirmistir. Bu c¢alisma memnuniyeti etkileyen ve
memnuniyetin sonrasinda olusan unsurlari belirlemek amaciyla yapilmistir. Bu
calismadan elde edilen neticeler dogrultusunda; hizmet kalitesinin performans tabanli
Olclim gerektirdigi, hizmet kalitesinin memnuniyeti pozitif yonlii etkiledigi ve
memnuniyetinde tekrar alis niyetini pozitif yonlii etkiledigi ayrica memnuniyetin
tekrar alis niyeti lizerinde hizmet kalitesine gore daha ¢ok etkisi oldugu ortaya

konulmustur.

Sar1 vd. (2011) ¢alismasinda Yiiksek Hizl1 Tren (YHT) hizmetlerinden memnuniyet
diizeylerini ortaya koymay1 ve kamu otoriteleri tarafindan gelistirilen yeni ulastirma
stratejilerinin kamuoyu tarafindan ne sekilde algilandigini belirlemeyi amaglamistir.
Arastirma YHT’yi kullanan 762 yolcuya anket uygulamasi ile gerceklestirilmistir.
Yapilan ANOVA ve t testi sonuglarina gore, arastirmaya katilan yolcularin en
yiiksek memnuniyet diizeyine sahip olduklar1 iki etken koltuklarin temizligi ve
personelin giiler yiizlii, yardimsever davranislari olarak tespit edilmistir. Memnuniyet
veya sikayetle ilgili konular cinsiyet, yas ve gelir degiskenlerine gore farklilik
gostermezken ayni konularin meslek, egitim ve seyahat amacina gére dnem arz ettigi
belirlenmistir. Ayrica, seyahat edilen sinifin da miisteri memnuniyetini belirlemede

onemli bir etken oldugu tespit edilmistir.

Ashwini ve Shrivastava (2014), iki eglence hizmeti olan restoran ve sinemalar i¢in
miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve tekrar patronaj etkisi boyutlarma sahip bir
model gelistirmistir. Hizmet sektoriiniin 4 boyutu olan ambiyans, yerlesim, tabela ve
calisanlarin Onemi arastirilmistir. Ayrica miisteri memnuniyeti {lizerindeki etkisi

Olclilmiis ve ardindan miisterinin tekrar patronaj tizerindeki etkisi incelenmistir.

Lee et al. (2020), ¢ok katl1 sinema salonlarinin miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi
ve miisteri sadakati arasindaki iliskiyi yapisal esitlik modellemesi kullanarak
incelemistir. Ikinci olarak, hizmet kalitesi i¢in hangisinin daha iyi oldugunu bulmak
icin SERVQUAL, SERVPERF ve farksiz puan Ol¢iimleri karsilastirilmistir.
Sonuglara gore Kore ve Cin multipleks sinemasinda fark olmayan skor ol¢iimleri

SERVQUAL ve SERVPERF'den daha iyi bir model olusturmustur. Diger bir sonug



ise miisteri sadakatinin miisteri memnuniyetinden, miisteri memnuniyetinin hizmet
kalitesi faktorlerinden, bu faktorlerin ise Kore i¢in maddi varliklar ve giivenlik, Cin

i¢cin maddi varliklar ve empatiden etkilendigidir.
Bu c¢aligmada genel memnuniyeti 6l¢mek i¢in ankete asagidaki sorular eklenmistir.
e Sinema salonundan aldigim hizmetten genel olarak memnunum.
e Birisi benden tavsiye istediginde bu sinema salonunu tavsiye ederim.
Miisteri memnuniyet 6l¢egi Taylor ve Baker (1994)’in ¢calismasindan alinmastir.

Pozitif agizdan agiza iletisim 6lgegi ise Gremler ve Gwinner (2000)’in ¢alismasindan

faydalanilarak gelistirilmistir.

2.3. Atmosfer ve Ambiyans

Bu calismada yapilan arastirmalar neticesinde sinema salonlart i¢in bdyle bir boyut
kesfedilmistir. Sinema salonunda filmi izlemenin miisteri tizerinde farkli bir etki
yaratacagl gz Oniinde bulundurularak sinema salonu ayricaliklari incelenmistir.
Salondaki fiziksel ve sosyal ayricaliklar sayesinde izleyicinin sinema salonunda
kendisini senaryoya daha cok kaptirip kaptirmayacagi ve duygulari daha yogun
hissedip hissetmeyecegi sorular1 akla gelmistir. Bu calismada yapilan arastirmalar
neticesinde sinema salonunda farkli bir atmosfer ve ambiyansin olustugu ve
memnuniyetle iligkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Sinema salonu
miisteri memnuniyetinde ambiyansin 6nemli bir kriter oldugu anlasilmistir. Bu
bulgular neticesinde boyle bir calismada eglence sektorii i¢in atmosfer ve ambiyansin
yukaridaki ili¢ konsepti tamamlayacagini ve ¢at1 olusturacagini diisiindiik ve bu

calismaya dabhil ettik.
Boylece atmosfer ve ambiyans boyutlarin1 ankete ekledik.
Ankete eklenen boyut sorular1 asagidaki gibidir:

1. Filmi sinema salonunda izlerken tiim diisiincelerimden siyrilip kendimi

senaryonun i¢inde hissederim.

2. Korku, heyecan, mutluluk gibi duygular1 sinema salonu atmosferinde daha yogun

hissederim.
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3. MEMNUNIYET ENDEKSi MODELLERI

Miisteri memnuniyeti isletme faaliyetlerini kontrol etmek ve daha iyiye gotiirmek
icin Olclilmesi ve degerlendirilmesi gereken bir algidir. Miisteri memnuniyet
seviyesini 0lgmek ve degerlendirmek icin diinya ¢apinda en ¢ok ses getiren modeller
Miisteri Memnuniyet Endeksi (MME) modelleridir. Endeks modelleri; ulusal
modeller, 6zel sektér ve kamu sektérii modelleri olmak iizere 3 sinifta incelenir.

Memnuniyet endeksi modelleri asagida listelenmistir (Aktepe,2015).

3.1. Ulusal Miisteri Memnuniyet Endeksi Modelleri

Miisteri Memnuniyet Endeksi Modelleri oncelikle ulusal olarak gelistirilmeye
baslanmistir. Ilk olarak Isve¢’te uygulanmis ve daha sonra Amerika, Tiirkiye,

Avrupa, Isvicre ve Norveg’te drnekleri goriilmiistiir (Aktepe,2015).

e Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi (SCSB) Modeli

e Amerikan Misteri Memnuniyet Endeksi (ACSI) Modeli

e Tiirkiye Miisteri Memnuniyet Endeksi (TMME) Modeli

e Avrupa Miisteri Memnuniyet Endeksi (ECSI) Modeli

e Isvicre Miisteri Memnuniyet Endeksi (SWICS) Modeli

e Norve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi (NCSB) Modeli

Bu listelenen ulusal miisteri memnuniyet endeksi modelleri asagida detayli bir

sekilde aciklanmistir.

3.1.1. Tsve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi (SCSB) modeli

Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi (SCSB) modeli MME modellerinin 6nciisii
durumundadir. Ik olarak Fornell (1992) tarafindan yaymlanmistir. Miisterilerin, iiriin
ya da hizmet hakkinda diger miisterilerden aldig1 geri bildirimler, kendi deneyimleri
ile kampanya ve reklam yoluyla edindikleri bilgiler sonucu bir beklenti olusur. Bu
beklentiler ile miisteri memnuniyeti gizli degiskeni pozitif yonde etkilenir. Algilanan
deger iirlin veya hizmetin satin alma sonrasindaki fiyata gore kalite, kaliteye gore
fiyat esasl kiyaslamasidir. Bir iirlinlin fiyat1 i¢in sundugu performans, yetenegini
ifade eder. Genel olarak, daha diisiik bir fiyat/performans oranina sahip iiriinler daha

¢ok tercih edilir olmaktadir.
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3.1.2. Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi (ACSI) Modeli

Fornell vd. (1996) ikinci olarak Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi (ACSI)
Modelini gelistirmistir. Bu modelde SCSB modelinden farkli olarak mal veya hizmet
satin aldiktan sonra miisterilerin ihtiyaclarim1 karsilama diizeyinin sorgulandig1 gizli
degisken olan algilanan kalite bulunmaktadir.

ACSI modelindeki gizli degiskenler; miisteri beklentileri, algilanan kalite, algilanan

deger, miisteri memnuniyeti, miisteri sikayetleri ve miisteri baghilig: (sadakati)’dir.

3.1.3. Tiirkiye Miisteri Memnuniyet Endeksi (TMME) Modeli

ACSI modelinin iilkemizdeki 6zel sektor uygulamast TMME modeli, miisterilerle
telefonla goriisme yontemiyle farkli sektorlerden 6rnekleme alinan her bir firma igin
100- 250 arasinda miisteriden veri toplanma anket uygulanmasidir. Belirli bir sektore
ait endeks skoru o sektdrde uygulamaya katilan firmalarin endeks skorlar1 ortalamasi
seklinde hesaplanmaktadir. TMME skoru ise, sektoriin ortalama skoru her bir
sektoriin  gayri safi milli hasilaya katkist oraninda agirliklandirilarak
hesaplanmaktadir. TMME skorlar1 3 ayda bir yayimnlanmaktadir. TMME modeli
tilkemizde KA Danismanlik firmasi, Tiirkiye Kalite Dernegi ortakligi ve ACSI
modeli lisansi ile uygulanmaktadir (KA Danismanlik, 2014).

3.1.4. Avrupa Miisteri Memnuniyet Endeksi (ECSI) Modeli

ECSI ilk olarak European Organization for Quality-EOQ (Avrupa Kalite
Organizasyonu) ve European Foundation for Quality Management-EFQM (Avrupa
Kalite Dernegi) tarafindan gelistirilmistir. ilk uygulamas1 1999 yilinda 12 farkl
Avrupa iilkesinde gerceklestirilmistir (EkI6f ve Westlund, 2000; Kristensen vd.,
2000; Grigoroudis ve Siskos, 2004; Ciavolino ve Dahlgaard, 2007).

Bu modelde ACSI modelinden farkli olarak birincisi miisteri sikayetleri gizli

degiskeni bulunmamakta, ikincisi firma imaj1 gizli degiskeni bulunmaktadir.

3.1.5. lsvi¢re Miisteri Memnuniyet Endeksi (SWICS) Modeli

SWICS modeli Bruhn ve Grund (2000) tarafindan gelistirilmistir. Bu modelin diger
modellere gore farkliliklart “memnuniyeti etkileyen faktorleri dikkate almamast” ve

“miisterilerle iletisim gizli degiskeninin modele dahil edilmesi”dir.
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Modelin sonuglart incelendiginde; memnun olanlarin memnun olmayan miisterilere
gore firma ile satin alma sonrasi iletisim diizeyinin daha yiiksek oldugu ortaya
cikmustir.

20 farkli is kolunda uygulanmis olup gizli degiskenler arasi iliskinin, ¢ok kuvvetli,

kuvvetli ve esit olarak derecesinin sektorler icin farklilik gosterdigi belirtilmektedir.

3.1.6. Norve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi (NCSB) Modeli

Firma imaji1 ve miisteri memnuniyeti ile miisteri bagliligmi etkileyen ilk NCSB
modeli, ACSI modeline firma imaj1 gizli degiskeninin eklenmesiyle elde edilmistir.
NCSB modeli Johnson vd. (2001) nin ¢aligsmalari ile degisiklige ugratilmistir.

NCSB modeli yapisal esitlik modeli olarak tasarlanmistir ve ACSI ve ECSI
modellerine gore Onemli farkliliklar icermektedir. Diger modellerde “algilanan
deger” olan fiyata gore kalite ve kaliteye gore fiyat gizli degiskeni, bu modelde fiyat
endeksi olarak gegmektedir. Fiyat endeksi ve sikayet gizli degiskenlerinin
memnuniyeti etkiledigi de goriilmektedir. Ayrica memnuniyet endeksi sonuglarinin
firma imajin1 etkilemesi yine diger miisteri memnuniyeti modellerinden farklilik
gostermektedir. Diger modellerde firma imaji memnuniyeti etkilemekteyken bu
modelde baghlik disinda duygusal ve cikara dayali teslimiyet adli iki yeni gizli

degisken modele eklenmistir.

3.2. Sektorel Miisteri Memnuniyet Endeksi Modelleri

Endeksler sektér ve firma bazinda da hesaplanabilir. Ulusal olarak hesaplanan
endeksler tiim endekslerin ortalamasi olarak hesaplanirken sektor esasli endeksler
daha Ozele inerek o endiistri koluna yonelik bir endeks olarak hesaplanabilir.
Sektorel modeller cep telefonu, ticaret odasi, otomotiv ve turizm sektorii miisteri

memnuniyet endeksi modeli olarak siralanmistir (Aktepe,2015).

e Cep telefonu sektdrii miisteri memnuniyet endeksi modeli
e Ticaret Odast miisteri memnuniyet endeksi modeli
e Otomotiv sektdrii miisteri memnuniyet endeksi modeli

e Turizm sektorii miisteri memnuniyet endeksi modeli
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Giizel ve Mutlu (2022) cep telefonu operatorlerini miisteri memnuniyet endeksi
degiskenlerini goz Oniine alarak analiz etmistir. Regresyon analizi yontemini
kullanmustir.

Karakus vd. (2022) oteller i¢in miisteri memnuniyet endeks modeli tanimlamasi
yapmistir. Kismi en kiiclik kareler yontemi kullanarak verileri analiz ettikten sonra
yapisal esitlik modeli kurmustur.

Bu ¢alismada islenen eglence sektorii de bu grupta yer alip 6zel sektordeki endeksler

sinifinin altinda hizmet simifinin uygulamalarindan biridir.

3.2.1. Cep telefonu sektorii miisteri memnuniyet endeksi modeli

Tiirkyilmaz (2007) tarafindan gelistirilen MME modeli Tiirkiye’deki cep telefonu
kullanicilar1 arasindan segilmis ve sadece cep telefonu sektoriine uygun bir
calismadir. ECSI modeline ¢ok benzemekle birlikte ECSI modelinden farkli yonleri
de bulunmaktadir. Bunlar; miisteri beklentileri ile algilanan degerin birbirine bir
etkisinin olmamasi, firma imajimnin algilanan deger yerine miisteri beklentilerini
etkilemesi ve modeldeki bazi boyutlarda 6lglim degiskenlerinin farkli olmasidir.
MME tahmini kismi en kiiciik kareler algoritmasi ve yapay sinir aglar1 yontemleri ile

yapilmaktadir.

3.2.2. Ticaret Odas1 miisteri memnuniyet endeksi modeli

Yalgintas (2007) Istanbul Ticaret Odast iiyelerinin odadan duyduklari memnuniyetin
derecesini belirlemek ve bu memnuniyeti belirleyen faktorleri ortaya cikarmak
amaciyla bir model gelistirmistir.

Modeldeki gizli degiskenler; algilanan kalite, iiye beklentileri, kurum imaj1, algilanan
deger, iliye tatmini, liye sikayetleri ve kurum benimsenmesidir. Algilanan kalite ve
tiye beklentileri gizli degiskenleri, algilanan deger gizli degiskenini etkilemektedir.
Uye tatmini gizli degiskeni, iiye sikdyetleri ve kurum benimsenmesi gizli

degiskenlerini pozitif yonde etkilemektedir.

3.2.3. Otomotiv sektorii miisteri memnuniyet endeksi modeli

Otomotiv sektoriine 6zgii MME modeli Chiu vd. (2011) tarafindan gelistirilmistir.
Tayvan’da otomotiv firmalar1 i¢in gerceklestirilen bu model ECSI modeline benzer
ancak ECSI modelinden farki firma imajimin algilanan degeri degil, misteri
beklentilerini etkilemesidir.
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Miisteri beklentileri ve algilanan kalite boyutlar1 i¢in kullanilan 6l¢iim degiskenleri
aynidir. Birincisinde miisterinin satin alma oncesi beklentileri, ikincisinde ise satin
alma sonrasi deneyimleri sorgulanmaktadir. Her iki degisken de MME’ni
etkilemektedir. Algilanan deger gizli degiskeni kaliteye gore fiyat ve rakiplere gore
fiyat karsilastirmasi 6l¢lim degiskenlerini kapsamaktadir. MME ve miisteri bagliligi

icin kullanilan 6l¢iim degiskenleri ACSI modeli ile aynidir.

3.2.4. Turizm sektorii miisteri memnuniyet endeksi modeli

Modelde turizm sektoriinde kullanilan bir MME modeli Akbulut (2011) tarafindan
gelistirilmistir. Uygulama Antalya’da faaliyet gosteren 5 yildizli oteller igin
gerceklestirilmistir. Modelde firma imaji ve algilanan deger gizli degiskenlerine yer
verilmemistir.

Yeme i¢me, konaklama, , ara¢ park yeri, ¢alisanlarin miisteriye davraniglar1 vb.
hizmetler, miisterilerin ne fiyat araliginda 6deme istedikleri ile tesisten daha Once
yararlanmig miisteri deneyimleri sorgulanmaktadir. Tiim bunlar miisteri beklentileri
gizli degiskenini etkilemektedir. Modelde beklenen deger ile fiyatina deger bir
hizmet satin alinip alinmadig1 sorgulanmaktadir. Daha 6nceki modellerde yer alan
algilanan deger ile bu modeldeki beklenen deger kavrami benzerlik gostermektedir.

Beklenen deger MME’ni ve MME de miisteri bagliligini etkilemektedir.

3.3. Kamu Sektorii Memnuniyet Endeksi Modelleri

Ulusal ve sektorel modellerden sonra kamu kuruluslarindan mal veya hizmet alan
misterilerin de degerlendirmesi yapilarak miisteri memnuniyet endeksi
olusturulmustur. Kamu endeks ¢esitleri literatiirde Amerikan, Egitim kurumlar1 ve

Alman vatandas miisteri memnuniyet endeksi modeli olarak siralanmistir (Aktepe,

2015).

e Amerikan kamu sektorii memnuniyet endeksi modeli
e Egitim kurumlart memnuniyet endeksi modeli

e Alman vatandas memnuniyet endeksi (GCSI) modeli
3.3.1. Amerikan kamu sektorii memnuniyet endeksi modeli

ACSI modeli yapisal esitlik modellemesi olarak tasarlanmis ve ¢oziimiinde Fornell

vd. (1996) tarafindan gelistirilen algoritma kullanilmaktadir. Ozel sektdr igin
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gelistirilen modelden farklilik gostermektedir. Model incelendiginde algilanan deger
gizli degiskeni yer almazken, miisteri bagliligi yerine giiven gizli degiskeni

kullanilmustir.

3.3.2. Egitim kurumlar1 memnuniyet endeksi modeli

Egitim sektoriine 6zgli memnuniyet endeksi modeli Al-Nasser vd. (2011) tarafindan
gelistirilmistir. ~ Urdiin'de  faaliyet godsteren mesleki egitim kurumlarinda
gergeklestirilmistir. Calismada Endeks tahmini i¢in daha 6nceki ¢alismalardan farkli
olarak dogrusal olmayan temel bilesen analizi ve genellestirilmis maksimum entropi
yontemleri kullanilmistir.

Memnuniyet endeksi; egitim veren personelin yeterliligi, takim ¢aligmasi ve is bulma
oranindan duyulan memnuniyeti sorgulamaktadir. Memnuniyet endeksinin etkiledigi
faktorler sikayet ve baghliktir. Baghilik gizli degiskeni ile de baskalara tavsiye
etme diizeyi ve baska bir egitim programi i¢in vatandaglarin tekrar ayni kuruma

gelme istekliligi sorgulanmaktadir.

3.3.3. Alman vatandas memnuniyet endeksi (GCSI) modeli

GCSI, Zenker vd. (2013) tarafindan gelistirilmistir. GCSI modeli, yerel yonetimler
ve diger hiikiimet kurumlarinin vatandas memnuniyeti i¢in yapilan faaliyetlerini
dikkate almaktadir. Almanya'nin biiyiik sehirlerinde yasayan 611 vatandasa anket
uygulamasi gergeklestirilmistir. Analiz sonucunda vatandas memnuniyetinin
vatandas sadakatini etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Modelde kullanilan yontemler faktor
analizi ve ¢ok boyutlu 6l¢eklendirme yontemleridir.

Chen vd. (2021), miisterilerin varislarinin zehirli bir slirece dayandigini 6ne siirerek,
bir nitelik hizmet performans endeksi Onermis ve magazalarin i performansinin
degerlendirilmesine yardimci olmustur. Bu calismada da miisterilerin eglenirken
aldiklar1 hizmetten duyduklari memnuniyeti degerlendirmek amaciyla eglence

performans endeksi hesaplanmustir.

Literatiirde Miisteri Memnuniyet Endeksi tahmini icin gelistirilen yOntemler
incelendiginde temel olarak 3 farkli yaklagim oldugu goriilmektedir (Aktepe, 2015).
Memnuniyet endeksi tahmininde kullanilan modelleme yaklasimlart:

Yapisal esitlik modellemesi ile endeks tahmini: Yapisal Esitlik Modellemesi,
kullanilan istatistiksel bir analiz yontemidir. Birgok arastirma alanlarinda kullanilan

gizli degiskenler ve Ol¢clim degiskenleri arasinda kurulan hipotezleri test etmede
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kullanilir. Modelde, aralarinda sebep-sonug iliskisi oldugu diisliniilen degiskenler
incelenmektedir. Yapisal esitlik modeli gelistirmedeki stratejiler; dogrulayict
modelleme stratejisi, model gelistirme stratejisi ve alternatif modeller stratejisi
(Bentler, 1980; Simsek, 2007; Cokluk, Sekercioglu ve Biiylikoztiirk, 2012) olmak
tizere 3 sinifta incelenebilir:

Dogrusal programlama yaklasimi ile endeks tahmini: MME modellerinde endeks
tahmini i¢in YEM analizinin disindaki yontemler, Dogrusal Programlama (DP)
yaklasimidir. DP olarak tasarlanan modellerden Grigoroudis ve Siskos (2002)
tarafindan gelistirilen Multi-Criteria Satisfaction Analysis (MUSA) yontemi ve
Bayraktar vd. (2012) tarafindan gelistirilen Veri Zarflama Analizi (VZA) endeks
tahmin yontemleridir.

Bulanik ¢ikarim mekanizmasi ile endeks tahmini: YEM ve DP yaklasimlarindan
baska memnuniyet endeksi tahmininde Liu vd. (2008) tarafindan gelistirilen bulanik
cikarim sistemi algoritmasina dayanan bulanik ¢ikarim mekanizmasi metodu

mevcuttur.
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4. GELIR YONETIMI

Bu bolimde gelir yonetimi kavrami ve tarihi, gelir yOnetiminin amaglari ve
ozellikleri, kullanilan sektdrler ve uygulanabilmesi igin gerekli kosullar, gelir
yonetimi c¢esitlerinin  simiflandirmasi, gelir yOnetimi siireci ve avantajlar

anlatilmistir.

4.1. Gelir Yonetimi Kavrami

Gelir yonetimi kisaca dogru iirlinii, dogru miisteriye, dogru fiyat ve dogru zamanda
satmaktir (Erdem, 2010).

Gelir yonetimi, talep yonetim kararlari alabilmek i¢in gereken metot ve sistemlerdir.
Talep yonetim kararlari ifadesi ile anlatilmak istenen; talebin ve talep 6zelliklerinin
tahmin edilmesi ve talebi yonetmek iizere fiyat ve kapasitenin kullanilmasidir

(Talluri ve Van Ryzin, 2005).

4.2. Gelir Yonetiminin Tarihi

Gelir yonetimi terimi, havacilik sektoriinde diisiik degisken maliyetler ve yiliksek
sabit maliyetlerin, gelir maksimizasyonunun (neredeyse) kari maksimize etmeye
esdeger oldugu bir ortama yol agmas1 nedeniyle ortaya ¢ikmistir. Gelir yonetimi bir
kavram haline gelmesinden bu yana, ulasim (havayolu, tren, araba kiralama, feribot,
kargo nakliye), konaklama ve agirlama (oteller, kumarhaneler), yayincilik ve
reklamcilik ve digerleri dahil olmak {izere bir¢ok alanda yaygin kabul gérmiistiir

(Strauss vd., 2018).

4.3. Gelir Yonetiminin Amaclari

Gelir Yonetimi, kar veya geliri maksimize etmek amaciyla talep modellerine dayali
fiyat veya lriin kullanilabilirligi vasitasiyla BT destekli talep yonetiminin teori ve
pratigini ifade eder. Gelir yonetimi terimi, gelir maksimizasyonu ile kar1 maksimize
etmenin esdeger oldugu bir ortamda ortaya c¢ikmistir. Ancak, Gelir yonetimi
teknikleri gelir optimizasyonu ile simirli degildir ve aslinda kar gibi diger hedeflerin

de maksimize edilmesi i¢in kullanilir (Strauss vd., 2018).
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4.4, Gelir Yonetim Siireci

Gelir yonetimi, talep tahminleri iiretmek i¢in satiglar1 ve diger verileri otomatik
olarak isleyen ¢ok gelismis bilgisayar sistemlerinin kullanimiyla gergeklestirilen bir
stirectir. Bu nedenle genel fiyatlandirma uygulamasindan ayrilabilir (Strauss vd.,

2018).

Knorr (2019) yeni veri kaynaklariin ("biiylik veri") miisteri sadakati araci olarak sik
ucan yolcu programlarinin etkinligi tizerindeki etkisini tartismistir. Gelir yonetimi
stireci bilgi toplama ile basladigi igin veri kaynaklart biiylik 6nem arz etmektedir.
Tarihsel talepler, o tarihlerdeki o6zel etkinlikler, fiyat bilgileri, rakip stratejileri,
cevresel faktorler ve mevzuat gibi bilgiler toplanarak gelir yonetimi siireci

baslatilabilir (Ivanov and Zhechev, 2012).

Siirecte bilgi toplama adimini tahmin takip eder. Talep tahmini yapabilmek gelir
yonetiminin en dnemli adimidir. Siireci iyilestirme adimi ile devam ettirmek gerekir.
Siire¢ boyunca kararlar tekrar degerlendirilerek iyilestirilmelidir. Daha sonra kontrol
adimi gelir. Kapasite ve stok kontrolleri yapildiktan sonra gelir yonetimi siireg

dongiisii ile ilk adim olan bilgi toplamaya geri doniiliir (Giir, 2014).
Gelir yonetimi probleminin avantajlari:

Talluri ve van Ryzin (2005), gelir yonetimine uygun isletme kosullarim
listelemektedir. Burada, gelir yonetimini avantajli ve operasyonel olarak miimkiin

kilan asagidaki 6nemli kosullar1 belirtmistir.

e Miisteri Heterojenligi: gelir yonetiminin ana fikri, miisterilerin, rezervasyon
bedeli olarak 6deme yapma konusundaki maksimum istekliligindeki
potansiyel varyasyonlar1 kullanmaktir. Tim miisteriler bir {irlinii ayn1 sekilde
degerlendirir ve benzer satin alma davranislart sergiliyorsa, o zaman
varyasyonlardan kazan¢ saglama potansiyeli daha az olacaktir. Bu nedenle,
gelir yonetiminin herhangi bir alanda uygulanabilirligi i¢in, miisteri
heterojenligi mevcut olmalidir. Havayolu ve otelcilik endiistrileri bu 6zelligi
sergiliyor. Miisteriler, hizmeti ne zaman alabileceklerine ve programlarinin
ne kadar esnek olduklarmma bagli olarak farkli rezervasyon fiyatlarina

sahipler.
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e Fiyat Kontrol Giicii: Miisterinin 6deme istekliligindeki farkliliklar firma i¢in
her zaman yeterli degildir. Gelir yonetiminin uygulanmasi i¢in, firmanin
fiyatlar1 kontrol etme giiciine sahip olmasi gerekir. Ornegin, pazarda
mitkemmel bir rekabet varsa, firma fiyat ¢ekici olacak ve piyasa tarafindan
uygulanan denge fiyatinin iizerinde bir fiyat belirleme sansina sahip
olmayacaktir. Ayrica, bazi sektorlerde, firmalar belirli diizenlemelerle

kisitlanabilir ve zaman iginde fiyatini degistirme sansi olmayabilir.

e Stok Sabitligi: Gelir yonetimi problemleri genellikle sinirli bir envanter igin,
bir ugaktaki koltuk sayis1 veya bir oteldeki oda sayis1 gibi zor veya imkansiz
olan satig stratejilerini dikkate alir. Envanterin satis ufku boyunca esnek
olmamasi, bir gelir yonetimi uygulamasinin 6n kosulu degildir. Envanterin
yenilenebilecegi ve saticinin ortak envanter ve fiyatlandirma kararlar1 verdigi
cok sektorlii stok envanter problemleri ile ilgili ¢alismalar var; Siparis miktari
ve satis fiyat1 belirlenmelidir. Bununla birlikte, stok yenileme ile ilgili
komplikasyonlar saticiya, envanterden en iyi sekilde faydalanmak i¢in daha

karh fiyatlandirma yollar1 aramaya motive ediyor.

e Teknik Gereklilikler: Gelir yonetimi degisikliklerinin basaris1 i¢in fiyat
degisikliklerine talep cevabinin tahmini esastir. Firma, talebi tahmin etmek
icin ¢ok miktarda verinin depolanmasini ve islenmesini gerektirir ve bazi
uygulamalarda, kalan envanter, talep orani, talebin fiyat duyarliligi gibi
sistem parametrelerinin ¢ok sik gilincellenmesi gerekir. Boylelikle firmalar,
basaril1 bir sekilde gelir yonetimi uygulamalarini, bu problemi aninda tekrar
tekrar ¢cozmek i¢in giiclii algoritmalara ve bilgi sistemlerine sahiplerse

yapabilirler.

Straus vd. (2018) tarafindan gelir yonetimi miktar esasl ve fiyat esasli olmak iizere
iki kategoride incelenmistir (Sekil 4.1). Fiyat esash gelir yonetimi i¢in fiyatlandirma
yontemleri kullamilmistir. Miktar esasli gelir yontemi ise rezervasyon politikalari
kullanarak geliri maksimize etmeye calisir. Koltuk envanter kontrolii miktar esash

gelir yonetimi uygulamasidir.

Ozellikle, ek bir miisteri marjinal maliyeti ¢cok diisiik, bir ucusun, seansin v.b. sabit
maliyeti ise oldukca yiiksektir. Bu nedenle, her miisterinin iicreti sadece marjinal

maliyeti kapsar, ancak tiim miisteriler birlikte sabit maliyetleri karsilamalidir. Tek bir
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ticret sinifi, sabit masraflari tiim miisteriler arasinda esit olarak tahsis ederken, ¢coklu

licret seviyeleri esit olmayan tahsisatla sonuglanir (Park ve Seo,2011).

GELIR YONETIMI
Miktar Esash Gelir Yonetimi Fiyat Esash Gelir Yonetimi
(Koltuk Envanter Kontrolii) (Fiyatlandirma)

Sekil 4.1. Gelir yonetimi genel siniflandirma

4.4.1. Fiyatlandirma

Bir malin fiyatin1 belirlemek i¢in dinamik bir fiyatlandirma yontemi belirlemek
amactyla, satis siirecinin niteligi dikkatle incelenmelidir. Cogu durumda, saticinin
potansiyel alicilarin taleplerine fiyat vermesi beklenir, ancak bu karari vermenin
zaman c¢ergevesi satilacak metaya baghdir. Bir diizine hava aracinin satist
diistintildiiglinde, bir havayolu sirketi, iireticinin fiyati birka¢ haftaligina ve hatta
daha fazlasmi yayinlamas i¢in bekleyebilir, ancak bir yolcu, havayolu sirketinin
istenen bir ugusta koltuk fiyat1 belirlemesi i¢in bir ka¢ saniyeden fazla beklemek
istemez. Boylece, ucak biletlerinin dinamik fiyatlandirilmasi, koltuk envanter
bilgilerinin derhal geri alinmasi, diger ilgili parametrelerin tahmin edilmesi ve tiim
bu faktorlere iliskin fiyatin hizli bir sekilde belirlenmesini gerektirmektedir. Kisith
(lade edilemez) ve esnek (iade edilebilir) biletlerin fiyatlandirilmasinda tim
yolcularin ugus sirasinda ayni hizmet diizeyine sahip olduklar1 varsayilir. Koltuklarin
belirli bir boliimiiniin birinci smif veya is smifi i¢cin ayrilmast durumunda, bu
koltuklar farkli mal olarak kabul edilebilir ve saglanan hizmet ayni olmadigindan
bagimsiz olarak fiyatlandirilabilir. Bu nedenle, satis acentesi, istenen ugusta sinirlt ve
esnek rezervasyonlarin fiyatini en fazla birka¢ saniyede yayilamaktan sorumludur.
Isletmeler, miisteri internet sitesine giris yaparak segimini tikladigi anda fiyatlar:
gorebilecegi kadar hizli bir gelir yonetimi sistemi kurmakla yiikiimlidiir (Selguk,
2014).
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4.4.2. Koltuk Envanter Kontrolii

Koltuk envanter kontrolii kapasiteden kullanilan indirimli ve tam fiyath
rezervasyonlarin sayisinin dengelenmesidir. Boylece toplam miisteri geliri doluluk

faktorii maksimize edilmis olur (Belobaba, 1987b).

4.5. Gelir Yonetimi I¢in Gerekli Kosullar

Gelir yonetimi uygulanabilmesi i¢in gerekli sartlar; boliimlenebilir pazar, sabit
kapasite, bozulabilir envanter, diisiik marjinal maliyet, dnceden satis yapilabilme ve
kesin olmayan ama tahmin edilebilir talep kosullarinin olusmasidir. Bu uygulama
gelir maksimizasyonu hedefler. Bir baska deyisle gelir yonetimi, maksimum gelir
elde etmek amaciyla kisitli kaynaklarin en etkin sekilde kullanilmasi i¢in kullanilan

optimizasyon teknigidir (Erdem, 2010).

4.5.1. Boliimlenebilir Pazar
Miisterilerin kategorilere ayrilmasi benzer iiriinlerin farkli fiyatlara satilabilmesine
olanak saglamaktadir. Ornegin, sinema salonlarinda filmi orta siradaki koltuklarda
izlemek ile salonun ©6n  tarafindaki = koltuklarda  izlemek  farkh
fiyatlandirilabilmektedir. Ugaklarda da ondeki koltuklarin yiiksek ticretli sinif,
arkadaki koltuklarin da ekonomi sinifi olarak fiyatlandirilabilmesi gelir yonetimi
uygulamalari ile ekstra kazang elde edilmesine olanak saglamaktadir (Kara, 2008).

4.5.2. Kapasitenin Sinirlh Olmasi
Gelir yonetimi kapasitesi sabit olan igletmeler tarafindan kullanilabilen bir
uygulamadir. Kapasitesi sabit olmayan isletmeler zaten kapasitesini talebe gore
ayarlayabilmektedir. Bu uygulamada elde olan kapasitenin en iyi sekilde
kullanilmasi, gerekli envanter kontrolii ve fiyatlandirmalarin yapilmas: ile gelirin
maksimize edilmesi gerekmektedir (Kara, 2008).

4.5.3. Bozulabilir Envanter
Gelir yoOnetimi uygulanabilen isletmelerde envanter zamani gectikten sonra
kullanilamamaktadir. Ornegin sinema salonlarinda film seansi bittikten sonra o
seansa bilet satmak miimkiin degildir. Havayollarinda da ucus kalkis saati gectikten
sonra envanter bozulur ve kullanimi1 miimkiin degildir (Kara, 2008).

4.5.4. Yiiksek Sabit Maliyetler
Yiiksek sabit maliyet kapasitenin artirilmasini zorlastirir. Ornedin bir sinema
salonunda yeni bir salon agmak cok fazla teknik malzeme gerektirdigi i¢in oldukga

maliyetlidir. Havayolunda bir ugak daha kaldirmanin maliyeti ¢ok yiiksektir.
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Isletmenin sabit maliyetlerinin yiiksek olmasi gelir y&netimi uygulanabilmesinin
onemli sartlarindan biridir (Kara, 2008).

4.55. Degisken Maliyetlerin Diisiik Olmasi
Degisken maliyet bir miisteri fazla gelmesi durumunda olusacak maliyettir ki gelir
yonetimi uygulayan isletmelerde oldukca diisiiktiir. Ornegin bir sinema salonunda
filmi bir miisterinin daha izlemesinin maliyeti oldukea diisiiktiir. Ugakta bir yolcu
fazla olmasi maliyeti pek fazla etkilemeyecektir. Gelir yonetimi uygulanabilmesi i¢cn

bu sart gereklidir (Kara, 2008).

4.5.6. Talebin Zamana Duyarh ve Dalgali Olmasi

Talebin farkli donemlerde gesitlilik gostermesi gelir yonetimi uygulanabilmesinin
temel sartlarindan biridir. Ciinkii gelir yonetimi talep yonetimidir ve farkli talep
donemlerinde farkli fiyatlandirma ve envanter kontrolii yapilarak gelirin maksimize
edilmesidir. Ornegin sinema salonlarinda, haftai¢i haftasonuna gore daha az talep
oldugundan daha diisiik fiyatla iicretlendirilir. Havayolu isletmelerinde, bayramlarda
fiyatlar cok ylikselir ve ekonomi smiflar1 i¢in kullanilan koltuklar bile yiiksek ticret
sinifindan satilir (Kara, 2008).
4.6. Gelir Yonetiminin Unsurlari

Isletmeler karlarini optimize etmek igin bir takim gelir ydnetimi uygulamalart
yaparlar. Talep farkliliklarina gore fiyati agsagi veya yukar1 ¢ekmek, envanteri pazar
boliimlerine gore ayarlamak, kampanyalar ve promosyonlar diizenlemek gibi

uygulamalar bunlardan birkacidir.

Uslu (2018) calismasinda miisterilerin gelir yonetimi uygulamalar1 karsisindaki
tepkilerinin ve algilarinin; miisteri sadakati, hizmet kalitesi beklentisi, algilanan fiyat

degeri, memnuniyet ve giiven degiskenleri tizerindeki etkilerini analiz etmistir.

Unurlu (2010) tezinde Istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizli otellerin gelir
yonetimi ile ilgili algilarin1 dlgmeye calismistir. Yapilan analizler sonucunda,
yoneticilerin gelir yonetimi ile alakali tutumlarinda, 6zellikle rekabet avantaji alt
boyutunda Onemli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Bir zincire bagli otel
isletmelerinin bagimsiz otel isletmelerine kiyasla gelir yonetiminin rekabet avantaji
alt boyutuna daha olumlu baktiklar1 ortaya konmustur. 30 yildan az faaliyette

bulunan otel isletmelerinin 30 yildan daha uzun siire ile faaliyette bulunan otellere
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gore gelir yonetimi sisteminin etkinlik alt boyutuna karst daha olumlu bir tutum

igerisinde olduklari ortaya konmustur.

Giir (2014) otel isletmelerinin gelir yonetimi uygulamalarim1 kullanim diizeylerini
O0lcmek amaci ile gelir yonetimi uygulamalarini 5 temel boyut kapsaminda
incelemigtir. Gelir yonetimi uygulamalarinin performansindan otel isletmelerinin

memnun oldugu ortaya koymustur.

Lindenmeier ve Tscheulin (2008) calismalarinda havacilik alaninda koltuk stok
kontrolii ve koltuklarin tiikenmesi nedeniyle ugaga binisleri engellenen miisterilerin
tatminini degerlendirmislerdir. Regresyon analizi ve Varyans analizi ile bu
degiskenlerin gelir yonetimi iizerindeki etkisi ortaya konulmustur. Makale koltuk
rezervasyonlarinin normal fiyatlar ve indirimli fiyatlar iizerinden satilmasi
durumunda miisteri tatmininin nasil degisecegini gozlemlemistir. Sonugta gelir
yonetimi uygulamalarinin miisteri tatminini olumsuz etkiledigi tespit edilmistir.
Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini kavramlar1 arasinda fark vardir. Tatmin ve kalite
kavramlar1 birbirlerinin yerine kullanilsa da tatmin daha genis bir kavramdir. Hizmet
kalitesi uzun vadeyi ve hizmet hakkinda genel bir degerlendirmeyi temsil eden bir
tutumken, tatmin daha kisa vadeli ve belirli bir hizmetin elde edilmesine 6zgii bir

yargidir (Oztiirk,2019).

Gelir yonetimi literatiirde farkli kategorilerde incelenmistir. McGill ve Van Ryzin
(1999) galismalarinda gelir yonetimi arastirmasina fiyatlandirma, cifte rezervasyon,

koltuk envanter kontrolii ve talep tahminini iceren genel bir bakis sunmaktadir.

4.6.1. Talep ve Rezervasyon Ozellikleri

Tahmin etme herhangi bir kurulusta planlamanin 6nemli bir bilesenidir; ancak
havayolu gelir yonetiminin, havayolu karlarin1 belirleyen rezervasyon limitleri
tizerindeki dogrudan etki tahminleri nedeniyle 6zellikle kritik oneme sahiptir. Talep
tahmini dogru yapildikca dogru koltuk envanter kontrolii ve fiyatlandirma
yapilacagindan gelir yonetimi tizerinde ayr1 bir dneme sahiptir (McGill ve van Ryzin
,1999).

Ne yazik ki, hem cifte rezervasyon hem de gelir yonetimi i¢in gereken ayristirma
tahmini son derece zordur. Fiyat dalgalanmasinin etkilerini basitce hesaplamak,
kendi bagina 6nemli bir zorluktur. 1989°da ABD i¢ hat havayolu sektoriinde tek
basina 30.000 giinliik fiyat degisikligi rapor edilmistir (Williamson, 1992).
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4.6.2. Fiyatlama Bilgileri

Rezervasyon limiti: Belirli bir rezervasyon sinifina satilabilecek maksimum
koltuk sayisi. I¢ ige rezervasyon sistemlerinde, en yiiksek iicret simifi ugaktaki
koltuk sayisina esit rezervasyon limitine sahip olur. Ugaktaki koltuk miisait
oldugu siirece yiiksek iicretli rezervasyonlar geri cevrilmemis olur. Indirimli

fiyattan satilabilecek maksimum koltuk sayisini ifade eder.

Koruma Seviyesi: Yiksek iicret sinifi i¢in saklanan koltuk sayisi. Boliimlenmis

ya da i¢ i¢e yuvalanmis olarak ikiye ayrilir.

I¢c ice rezervasyon: Tamamen i¢ ice (aym zamanda i¢ ige yerlestirilmis)
rezervasyon sistemlerinde, belirli bir rezervasyon smifina satisa sunulan
koltuklar, daha yiiksek Ticretli rezervasyon sinifindaki rezervasyonlarda
kullanilabilir, ancak tersi degildir. Bu nedenle, rezervasyon limiti L i¢in indirimli
bir rezervasyon smnifi, bu smiftaki ve daha diisik degerli siniflardaki
rezervasyonlarda bir st smir ve tiim yiiksek siniflar i¢in (C2 L) bir koruma
seviyesini tanimlar; Burada C, tiim smiflar tarafindan paylasilan koltuk

havuzunun toplam kapasitesidir.

Yolcu iptal(No-show): Hafif kalkis saatinde ortaya ¢ikmayan, boylece normal
rezervasyon siiregleri ile koltuklarina rezervasyon yaptirmak i¢in zaman
birakmayan rezervasyon yapan yolcular. Yolcu iptal ozellikle iptal veya yolcu
iptal durumunda biletler tamamen iade olan tam iicretli yolcular arasinda

yaygindir.

4.6.3. Etkin Bir Bilgi Sistemi

Gegersiz Yolcu (Go-show): Ucus kalkis aninda goriinen, ucus i¢in gecerli bir biletle

birlikte gelen ancak rezervasyon sisteminde hi¢ kayit bulunmayan yolcular. Bu kayit

dis1 durum, rezervasyon bilgilerinin rezervasyon kaynaklarindan (6rn., Seyahat

acentesinin ofisleri) CRS'ye aktarilmasinda veya iletim kesintilerinde 6énemli zaman

gecikmeleri oldugunda ortaya ¢ikabilir.

4.6.4. Fazla Rezervasyon Politikasi

Cifte Rezervasyon: Cifte rezervasyon, gelir yonetimi probleminin en uzun arastirma

gecmisine sahip olan bilesenidir. Sasirtict olmayan bir sekilde, hava yolu tahminine

iliskin yaklasimlarin yayinlanmasi, ¢ifte rezervasyon ile ilgili literatiirle eszamanlidir
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clinkii cifte rezervasyon hesaplamalari, nihai talebin, iptallerin ve ugusa
gelmemelerin tahminlerine baghdir (McGill ve van Ryzin, 1999). Yolculugun iist
iiste bindirilmesi ve adaletle ¢arpismaya iliskin politika konularinin tartigmalar
Simon (1968, 1972), Falkson (1969), Bierman Ve Thomas (1975), Rothstein (1971a,
B, 1975, 1985), Vickrey (1972) ve Nagarajan (1979) tarafindan islenmistir. Bu
makaleler tarihsel bir perspektiften ilgingtir ¢linkii bir Nobel 6diilii (Vickrey) dahil
olmak iizere akademik ekonomistlerden, asir1 satim kosullarinin acik artirmalarla
coOziilebilecegi oOnerileri icermektedir. Bu Oneriler, zamanin havayolu yoneticileri
tarafindan gercek¢i olmayan bir sekilde reddedildi, ancak onlar gegerliliklerini
kanitladilar. Havayolu ¢ifte rezervasyonu ile ilgili ilk teknik arastirmalarin ¢ogu,
havayolu yonetiminin veya harici diizenleyici kuruluslarin belirledigi limitler
dahilinde reddedilen tahsislerin olasiligin1 kontrol etmekti. Bu ortamda, cesitli
diizeylerde kapsamli istatistik modelleri Thompson (1961), Taylor (1962), Rothstein
ve Stone (1967), Martinez ve Sanchez (1970) ve Littlewood (1972) tarafindan
aciklanmigtir. Shlifer ve Vardi (1975) tarafindan iki ugus sinifina ve iki ayakli ucusa
izin verecek sekilde uzatilmig bir rezervasyon modeli sunulmustur. Belobaba
(1987a), ¢oklu ticret siniflarinda fazlalik problemini tartismig ve problemi ¢dzmek
i¢cin sezgisel bir yaklasim onermistir. Brumelle ve Mcgill (1989), ¢ifte rezervasyon
probleminin statik bir formiilasyonunu sunmus ve bunun iki ticret sinifli koltuk
tahsisi probleminin genel bir modelinin 6zel bir durumu oldugunu gdstermistir. Bu
caligmalarin higbiri, ¢ifte rezervasyon kararinin ardindan yolcu iptali ve rezervasyon

islemlerinin dinamigine izin vermez.

Binise izin verilmemesi (reddedilen binisler): Cifte rezervasyon aktivitelerinin bir
sonucu olarak, ucus sirasinda ucaktaki uygun koltuk sayisindan daha fazla yolcu
geldiginde biletli yolcular1 uzaklastirmak. Yolcularin daha sonraki ugusu beklemek
i¢cin tazminat kabul ettikleri durumlarda goniillii olabilir ya da yetersiz sayida yolcu
tazminat kabul ettiginde istemsiz olur. Ikinci durumda, havayolu sirketinin sivil

havacilik kanunu tarafindan belirlenen bir bi¢imde tazminat 6demesi istenecektir.

4.7. Gelir Yonetimi Stratejileri

Sirketler gelir yonetiminin popiilerlesmesi ile degisik gelir yOnetimi stratejileri
uygulamislardir. Hizmetin dayaniksizligi ve talebin inisli ¢ikisli olmasi hizmet

isletmesi yoOneticilerinin arz ve talebi eslestirmek icin hizmet planlamasi, fiyatlama
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ve satis cabalarma iliskin onlemler almasmi gerektirir (Oztiirk, 2019). Farkh
tarihlerde doluluk oranlart degisiklik gosteren isletmeler atil kapasite olan
donemlerde ¢esitli kampanyalarla miisteri cekmeye calisirlar. Oteller sezon disindaki

aylarda diisiik fiyatlarda hizmet vererek bos kapasiteyi degerlendirirler.

Restoran isletmeleri giindiiz memurlara yemek ¢ikarip aksamlari ve hafta sonlar1 atil
kalabilmektedir. Bunlar bos kapasiteyi degerlendirmek icin brunch, dogum giinii
partisi gibi etkinlikler diizenlerler. Bazi restoran isletmeleri de Ramazan ayinda fix
meniiler diizenleyerek kampanyalar yaparlar. Bu meniiler isletmenin fiyati asagi

¢cekme cabasindan dolay: diisiik kalitede olabilir.

Hastaneler gelirini artirmak i¢in miisterilerinden daha ayricalikli muayene olmak
isteyenlere 6zel hocaya muayene, 6zel odada yatis veya dncelikli MR hizmetleri adi

altinda fazladan tcret alirlar.

Havayollar1 sagladig1 hizmetleri kisarak fiyat1 diisiik alternatif uguslar diizenleyebilir
ve daha sonra isteyen kigilere bu yan hizmetleri ekstra iicret karsiligi satabilir.

Miisterinin tercihine birakilan bu satiglar ile gelirini artirabilir.

Miisteri tercih davranisini ve yan hizmetleri ayr1 bir parametre olarak gelir yonetimi
uygulamalarinda gormek miimkiindiir. Strauss vd. (2018) gelir yonetimi teorisi ve
pratiginin, miisteri tercih davranmisini dahil etme ihtiyacindan dolayr son 15 yilda
onemli gelismeler yasadigini belirtmistir. Konu ile ilgili bir literatiir taramas1 yapmis
ve temel dinamik programi formiile ederek secim temelli ag gelir ydnetimi
problemini belirlemis ve incelemeyi bilesenlerine ve sonugta ortaya ¢ikan zorluklara
gore yapilandirmistir. Calismalarinda oncelikle, popiiler secim modellerine genel bir
bakis sunarak, 6zelliklerini tartisarak ve se¢im tabanli gelir yonetimi ile ilgili tahmin
prosediirlerini tanimlayarak talep modellemesine odaklanmigtir. Ikinci olarak,
problemin temel bir bileseni olan cesitlendirme optimizasyonunu ele almistir.
Ucgiincii olarak, tiim kontrol sorununun iistesinden gelmek icin son gelismeleri

aciklamistir. Son olarak, dinamik fiyatlandirmayla olan iligkisini de tartigmistir.

Strauss vd. (2018) nin literatiir taramasinda odak noktasi, gelir yonetimi i¢in ayrik
se¢im modellerinin tasarimi ve tahmini {izerinde ve miisterinin se¢im davranisini
hesaba katarak, belirli bir siire zarfinda iirtin kullanilabilirligi aracilifiyla talebin
nasil kontrol edilecegi problemi {izerindedir. Bu alanda son zamanlardaki genis

kapsamli gézden gecirme, gelir yonetimi ve agik artirmalarda miisteri davranislar
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lizerine arastirmalara genel bir bakis sunan Shen ve Su (2007) tarafindan yapilmistir.
Daha agik bir ifadeyle calismalari iki alanda degerlendirmislerdir. Bunlar
zamanlararasi ikameye ve stratejik miisteri satin alma davranisina adanmis makaleler
ve ¢ok iirlinlii ikame {iizerine odaklanan ¢alismalardir. Makalelerindeki ¢ok yonlii
ikame ile ilgili boliim, Talluri ve Van Ryzin (2005) 'den 2007'ye kadar olan dénemi
kapsamaktadir. Strauss vd. (2018) bu ¢aligmalar1 kapsamakta ve literatiir taramasini,
secim esasli gelir yonetimindeki gelismeler konusunda 2017 de dahil olmak {izere
genisletmistir. Weatherford ve Ratliff (2010), gelir yonetiminde baglh talep iizerine
literatiirii incelemistir. Ayrica, havayollarinin eski rezervasyon sistemleri igin 6zel
olarak tasarlanmig sezgisel yaklasimlara odaklanmistir. Strauss vd. (2018) literatiir
taramasinda 6zel uygulamalarin 6tesinde daha genis bir kapsamla genel metodolojik

gelismelere bir bakis saglamistir.

Strauss vd. (2018) incelemesine se¢im tabanli ag gelir yonetimi mevcudiyeti
kontroliiniin genel bir formiilasyonunu sunarak baslamigtir. Buna dayanarak ilk
olarak, modele entegre edilmis olan miisteri se¢im modelleri hakkindaki literatiirii
gbzden gecirerek, uygun modelleme yontemleri ile birlikte, talep modelleme tarafini
tartismustir. Ikinci olarak, genel problemin dnemli bir boliimiinii olusturan ve entegre
se¢cim modeli ile yakindan iliskili olan farkl iirlin optimizasyonu yaklagimlarini ele
almustir. Ugiincii olarak, tiim dinamik kontrol problemiyle ilgili olarak, 6zellikle
gelistirilmis olan farkli yaklasimlara odaklanmistir. En son olarak, gelecekteki olasi
arastirma firsatlaria bir bakis acist sunmustur. Bunlardan ilki eslestirilmis logit
kombinatoryal model gibi kullanimina az rastlanan se¢im modellerinin kullanilmasi
tavsiyesidir. Bir digeri pazarlama literatiiriinde sikca rastlanirken gelir yonetiminde
neredeyse hi¢ goriilmeyen ¢ok asamali se¢im modelleridir. Cesitli asamalar1 igeren
secim siireglerinin modellenmesi, yan gelirlerin optimizasyona dahil edilmesi
baglaminda da ilgi ¢ekicidir. Miisteriler 6nce bir iirlin sececek sekilde modellenebilir
ve ikinci agsamada yan hizmetleri secebilirler. Bockelie ve Belobaba (2017) bu hatlar
boyunca sirali bir tiiketici se¢im siireci Oneriyorlar. Havayollari, araba kiralama,
gazinolar veya kruvaziyer hatlar1 gibi geleneksel gelir yonetimi sektorlerindeki

yardimei gelirlerin artan 6nemi, akademik literatiirde yeterince yansitilmamastir.

Bockelie ve Belobaba (2017) tiiketicilerin yan hizmetleri bir havayolu gilizergahi ve
0zel fiyat sinifi ile birlikte nasil sectiklerini agiklamak amaciyla yeni bir biitiinlesik

yolcu se¢im modeli gelistirmistir. Tiiketicileri es zamanl olarak ifade ettikleri klasik
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rasyonel veya siral1 olarak ifade ettikleri sinirli rasyonel olmak iizere ikiye ayirmistir.
Es zamanl tiiketiciler bir glizergah, fiyat sinifi ve yan hizmetleri ayni anda segmek
tizere modellenmistir. Sirali tiiketiciler ise bir glizergah ve fiyat sinifin1 bir asamada
segmek ve yan hizmetleri ikinci bir asamada segmek lizere modellenmistir. Gelirin
ve biitiinlesik se¢im modeli ile ¢esitli yan hizmet fiyat yapilarina rezervasyonun
duyarliligt yolcu kokenli varig yeri simiilatorii ie simiile edilmistir. Sonuglarda
gorilmistiir ki es zamanl yolcular i¢in yan hizmetleri birlestirmek satin alma veya
almama olarak gerceklesse de sirali miisteriler havayoluna daha ¢ok gelir

saglamaktadir.

Yan hizmetler, havayolu sirketleri tarafindan satilan hava yolculugu ile ilgili istege
bagl iiriinler veya hizmetlerdir. Bu tiir hizmetler ugusla dogrudan iliskili olabilir
(bagaj, koltuk yiikseltmeleri veya yemekler gibi), yolcularin daha biiyiik seyahat
planlarinin bir parcast olabilir (otel odalari, kiralik arabalar ve varig yeri
aktivasyonlar1 gibi) ya da yolcunun havayolu ile devam eden iligkisinin bir parcasi

olabilir (ortak markali kredi kart1 gibi) (Bockelie ve Belobaba, 2017).

4.8. Gelir Yonetimini Sinema Isletmeleri icin Farkh Kilan

Etmenler

Sinema salonlarinda diger gelir yonetimi uygulanan sektorlerden farkli olarak

yapilan uygulamalar asagida siralanmagtir.

e Zaman esaslt fiyatlandirma olarak adlandirilan halk giinii uygulamalari
sinema salonlarina 6zgiidiir. Sabah ilk seansin indirimli olmas1 veya hafta

icinin daha uygun fiyatlandirilmasi da bu uygulamalar arasindadir.

e Statii esash fiyatlandirma olarak adlandirilan 6grenci veya yash indirimleri de

diger sektorlerden sinema igletmelerini ayiran bir uygulamadir.

e Film popiilaritesi esashi fiyatlandirma olarak adlandirilan uygulama yine

sinema gelir yonetimini diger sektorlerden 6ne ¢ikarmaktadir.

e Koltuk 6zelligi esash fiyatlandirma olarak adlandirilan deri ¢iftli koltuklar ile
yatak olarak kullanilabilen koltuklarin fiyatlandirilmasi da sinema salonlarini

diger sektorlerden ayirir.

e Anlagmali kart esaslt fiyatlandirma olarak adlandirilan indirimler de sinema

sektorlinde uygulanan gelir yonetimi promosyonlaridir.
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e Yan hizmetler i¢in fiyatlandirma olarak adlandirilan patlamis misir1 sinema
bileti ile birlikte aldiginda indirimli alma uygulamasi da sinema sektoriinde

uygulanan kampanyalardandir.

4.9. Gelir Yonetiminde Basar1 Faktorleri
Talep tahmini yontemlerini gelistirip dogru fiyatlandirma yaparak geliri maksimize
etmek gelir ydonetiminin basarisini etkileyen en énemli faktordiir.
Yan hizmetler ve fiyatlar1 ile ilgili kampanyalar1 dogru yonetmek de gelir

yonetiminin basarisini etkileyen faktorlerdendir.
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5. SINEMA  ISLETMECILIGI KAVRAMI VE
TURKIYE'DE SINEMA

Bu boliimde sinema igletmeciliginin tanimi, O6zellikleri ve fiyatlandirmasindan
bahsedilmistir. Buna ek olarak sinema salonlarindaki gelir yonetimi uygulamalari
anlatilmistir. Calisma kapsaminda uygulanan anketin gelir yonetimi ile alakali
sorular1 verilmistir.

5.1 Sinema Isletmeciligi Tanim
Sinema isletmeciligi insanlarin evlerinden bagka bir ortamda biiyiik salonlarda
yiiksek ses ve genis ekranlarda heniiz televizyonda veya baska bir platformda
yayinlanmamis filmleri izlemesine olanak saglayan bir sektordiir. Sinema sektoriinde
yapim, dagitim ve gosterim siiregleri bulunur. Sinema salonlart bunun dagitim ve
gdsterim siirecinde vardir (Ozcan, 2018).

5.2. Sinema Isletmeciliginin Ozellikleri
Sinema sektoriinde yapim dagitim ve gosterim siireclerinin higbirinde fiyat ve
miktarla ilgili bir kisitlama veya diizenleme bulunmamaktadir.
Dagitim firmasinin faaliyetleri arasinda sinema salonlarinin belirlenmesi ve filmin
ulastirilmast ile sinema salonunun belirttigi rakamlar dogrultusunda kendi payini,
yapimct ve hak sahibi firmanin alacaklarini dagitmasi bulunmaktadir.
Gosterim asamast; sinema salonlariin asil faaliyeti olan film gdsterim hizmetlerinin
yan1 sira misterilerin yeme i¢me ihtiyaclarini olusturan yan hizmetleri de
kapsamaktadir.
Film gosterim hizmetleri donanim, ses ve goriintii kalitesi, koltuklarmm konforu
disinda yetkin, hizli, saygili ve nazik personel gibi faktorleri de iginde barindiran bir
stirectir.
Film baslamadan oynatilan reklamlar ise sinema salonlarinin asil gelir kaynagi
disinda énemli bir gelir kalemidir (Ozcan, 2018).

5.3. Sinema Isletmelerinde Fiyatlandirma
Biiyiik illerdeki gelismis sinemalarda film ¢iktig1 tarihte yani birinci vizyonda
gosterime girer. Gelismemis yerlesim yerlerindeki kiigiik sinemalarda film daha
sonraki tarihlerde yani ikinci vizyonda gosterime girer. Birinci vizyon gosterimler
daha ytiksek fiyatla ticretlendirilirken, kiiciik sinemalarda ikinci vizyon oldugundan

daha uygun fiyat politikasina gidilmektedir.

31



Sinema salonlar1 bunun disinda halk giinii, 6grenci indirimi, anlagsmali kredi karti
veya mobil hat promosyonlari gibi farkli fiyat uygulamalarina da gitmektedir (Ozcan,
2018).

5.4, Sinema Isletmelerinde Gelir Yonetimi
Sinema salonlar1 nispeten sabit bir kapasiteye, degisken seviyelerde belirsiz talebe,
bozulabilir stoklara, yliksek sabit maliyetlere ve boliimlenebilir pazara sahip oldugu

i¢in gelir yonetimi i¢in uygun bir adaydir.

Choi vd. (2015) 5 potansiyel gelir yonetimi uygulamasinin ve 2 g¢ergeve etkisinin
misterinin adalet algis1 tizerindeki etkisini degerlendirmistir. Bu 5 gelir yonetimi
uygulamasi zaman esasli fiyatlandirma (sabah/6glen), zaman esasli fiyatlandirma
(hafta ici/hafta sonu), rezervasyon zamani esash fiyatlandirma, popiilarite esaslt
fiyatlandirma ve konum esasl fiyatlandirmadir. 2 gerceve etkisi ise indirim ve yeni
fiyat basmadir. Indirim hafta ici icin %10 daha diisiik fiyat derken yeni fiyat basma
hafta sonu igin %10 daha yiiksek fiyat der. indirim gergevesi yeni fiyat basmaya gore
daha yliksek adalet algist ile sonuglanmistir. Bazi uygulamalar (sabah-6glen, hafta
igi-hafta sonu ve rezervasyon zamani temelli fiyatlandirma) nispeten yiiksek adalet
derecelendirmeleri alirken, konuma dayali ve popiilerlige dayali fiyatlandirma daha

az adil olarak algilanmugtir.

Bu calismada gelir yonetimi uygulamalart ve hizmet kalitesinin, memnuniyete
etkisini arastirmak {izere besli likert dlgegi kullanmlmustir. Olgek Choi vd. (2015)’in
caligmasinda kullandig1 ol¢ekten uyarlanmistir. Calismada gecen gelir yonetimi
uygulamalar1 alinmis ancak bu ¢alismadan farkli olarak adalet algis1 6l¢iilmemis,

katilimcilara bu uygulamalardan faydalanma siklig1 sorulmustur.
Gelir Yonetimi Sorulart:
Asagidaki uygulamalardan ne siklikta faydalanirsiniz?
Hi¢bir zaman  Nadiren Genellikle Siklikla Her zaman

1. Sabah erken saatte, hafta i¢i veya halk giiniinde normal giine gore daha indirimli

seansa bilet almak.

2. Abonmanlik ile veya erken tarihte satin alarak indirimli bilet almak.

3. Ogrenci, belirli bir yas grubu veya yaslh oldugu igin indirimli bilet almak.
4. Film izlediginiz koltugun konumuna gore indirimli bilet almak.
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5. Anlagsmal1 kredi karti ile 6deme yaptiginiz i¢in indirimli bilet almak.
6. Mobil hattinizin sagladig ayricaliklar ile indirimli bilet almak.

7. Misir ve benzeri yiyecekleri sinema bileti ile birlikte aldiginiz i¢in indirimli almak.
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6. YAPISAL ESITLIK MODELLEMESI (YEM)

YEM bir¢ok regresyonu ayni anda yaparak boyutlar arasindaki iligkilerin tek tek
incelenmesine gerek olmadan hizli bir sekilde ¢oklu regresyon imkani sunan pratik
bir yaklasimdir (Yener, 2007).

6.1. Yapisal Esitlik Modeli ve Ozellikleri

YEM yapilirken oOncelikle 6l¢lim modeli olusturulur. Dogrulayic1 faktor analizi
olarak da bilinen o6l¢lim modeli anket sorularinin boyutlara uygunlugunu

degerlendirir (Anderson ve Gerbing, 1988).

Modeldeki uyum iyiligi degerlerine bakilarak gerekli iyilestirmeler yapildiktan sonra
yapisal modele gegilerek boyutlar arasindaki iliskiler incelenebilir (Eroglu, 2003).

Yapisal esitlik modeli bircok alanda bir¢ok problem ig¢in kullanilabilir. Burada,
cesitli endiistrilerden SEM kullanilan makaleleri sunduk. Tan ve Chou (2008),
eglence sektoriinde bir ¢alisma yapmislardir. Mobil hizmet kalitesinin ve mobil
teknolojiyle uyumlulugunun, miisterilerin bu hizmetler i¢in algilanan eglenceleri
tizerindeki etkisini arastirdilar. Subrt (2022)'in ¢alismasinda, artan is stresi ve azalan
bos zaman aktiviteleri ile ABD'li se¢menlerin siyasi katilimi arasindaki iliski
incelenmigtir. Arastirmada katilimci etkinliginin araci etkisi dikkate alinmustir.
Martinez et al. (2022, duygusal zekanin akademik performans ile pozitif, zorbalik ile
negatif bir iligskisi olup olmadigini arasgtirmistir. Gok (2017) tarafindan yapilan
caligmada, yiiksekogretim kurumlarinda uzaktan egitimin hizmet kalitesini ve
etkililigini Olcerek tiniversitelerin performanslarini hesaplamak i¢in toplamsal ve
carpimsal olmak iizere iki model oOnerilmistir. Toplamsal performans puaninin
carpimsal puandan daha yliksek oldugu goriilmiistiir. Daniali vd. (2022), 6grencilerin
4.5G cep telefonlara yonelik niyetleri ile maliyet, performans beklentisi, sosyal etki
ve c¢aba beklentisi arasindaki iliskiyi arastirmigstir. Ibrahim vd. (2021) miisteri
memnuniyetini  etkileyen faktorleri belirlemeye c¢alismistir.  Yapisal esitlik
modellemesi kullanilmis ve arastirma sonucunda algilanan degerin ve algilanan
kalitenin memnuniyet {iizerinde etkisi oldugu bulunmustur. Hafif rayli ulasgim
sektoriiyle ilgili bir baska calismada, Ibrahim vd. (2022) hizmet kalitesinin
memnuniyeti etkileyip etkilemedigini incelemistir. Yapay sinir agi ydntemi
kullanilmis ve memnuniyeti etkileyen ii¢ faktoriin, kolayliklar, bilgi saglama ve

tabela oldugu gosterilmistir. Kuo ve Hsu (2022), video oyunu akis etkinligi tlizerine
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yaptiklar1 ¢aligmada, sistem kalitesi, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi ve kullanici
motivasyonunun kullanici memnuniyetini olumlu ve 6nemli Olclide etkiledigini
ortaya koymustur. Calismada kullanici memnuniyeti ve algilanan net faydalar
arasindaki duygusal katilimin modiile edici etkisi dogrulanmistir. He ve Luo (2020),
yapisal esitlik modellemesi kullanarak kayak turizmi i¢in turizm motivasyonu,
memnuniyet ve tekrar ziyaret niyeti arasindaki iliskiyi incelemistir. Yapisal esitlik
modelleme yontemini kullanan baska bir ¢alismada Badman vd. (2022), COVID-19
Onleme Onlemlerine Uyum ile ulusal ve yerel halk saghg kurumlarina yiiksek
diizeyde giiven arasindaki iligkiyi incelemistir. Ogbuji et al. (2016) mekansal
yerlesim diizeni ve miisteri himayesi arasindaki iligkiyi arastirdi. Elde edilen
sonuglara gore, Port Harcourt'taki sinema firmalarinin miisteri himayesi ile mekansal
¢ikisin ciddi bir iliskisi oldugu anlasilmistir. Mekansal yerlesimin sinema hizmetleri

icin 6nemli bir pazarlama faktorii oldugu ortaya ¢ikmaistir.

6.2. Yapisal Esitlik Modeli ve Avantajlan

Dogrulayict faktor analizi kullanarak dl¢lim hatasini minimize etme, ¢oklu bagimli
test modelleri, genel test modelleri kullanip tek tek katsayr kullanmama, ara yiiz
olarak grafik modelleme kullanma, regresyon analizi ile birgok seferde yapilabilecek
analizleri tek seferde yapabilme, modelin uygunlugunu gosteren bir¢cok uyum 1yiligi
degerlerinin olmasi, kriter gruplar1 ¢oklu olsa bile aralarindaki katsayilar test etme,
gozlemlenemeyen ve gozlemlenebilen degiskenlerin aralarindaki ilskiyi test etme,
faktor analizi ve regresyonu birlestirme, bir modelin gecerliligini belirleme olarak

YEM avantajlari siralanabilir. (Bekmezci, 2021)

6.3. Yapisal Esitlik Modeli Olciilen-Gizli Degiskenler ve

Hesaplamalarn

Sosyal bilimlerdeki teorilerin ¢ogu, dogrudan gozlemlenemeyen yapilar arasindaki
iligkileri igerir (Rindskopf, 1984). Bu gbzlemlenemeyen yapilara gizli degisken denir
ve gozlemlenen yani dogrudan Olgiilen diger degiskenlerden ¢ikarilan degiskenlerdir
(Everitt, 1984).

Gozlemlenebilen degiskenler veri toplama esnasinda direk olarak Olgiilebilir.
Gozlemlenemeyen degiskenler ise direk veri toplarken Olglilemez ve
gozlemlenebilen degiskenler sayesinde Olgiilebilir. Hizmet kalitesi gizli degiskeni,

Ses ve goriintii kalitesi 6l¢iilen degiskeni ile dl¢iilebilir.
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6.4.

Yapisal Esitlik Modelinin Uyum Istatistikleri

Dogrulayic1 faktér analizi sonucunda modelin uyum iyiligi degerleri analiz edilir.

YEM kurulabilmesi i¢in Tablo 6.1°de siralanan Olgiitlerin belirli deger araliginda

olmasi gerekmektedir (Meydan & Sesen, 2011).

Tablo 6.1. Uyum iyiligi degerleri

Uyum iyiligi degerleri Olmasi Gereken Aralik
Chi-Square/df <5
RMSEA ("RootMeanSquareError of Approximation") <0,08

CFI ("Comparative Fit Index") 0,95 - 1,00 araliginda
NFI ("Normed Fit Index"), NNFI ("Non-Normed Fit Index") 0,90 - 1,00 araliginda
GFI ("Goodness of Fit Index") 0,85 - 1,00 araliginda
AGFI ("AdjustedGoodness of Fit Index") 0,85 - 1,00 araliginda
p-value < 0,05
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7. EGLENCE PERFORMANS ENDEKSININ
HESAPLANMASI ICIN TASARLANAN MODEL VE
UYGULAMA

Bu boliimde endeks hesaplamak amaciyla olusturulan kavramsal model tanitilmas,
dogrulayici faktor analizi ve yapisal esitlik modellemesi yapilmistir. Buradan elde
edilen sonuglarla hesaplanan endeks degerleri ve gelir yonetimi ile ilgili yapilan ek
analiz sonuglar1 verilmistir.
7.1 Kavramsal Modelin Olusturulmasi

Eglence performans endeksi tahmini i¢in bir model gelistirilmis olup modelinin ilk
asamasinda Ol¢lim degiskenleri ve gizli degiskenlerin acgiklandigir kavramsal model
olusturulmustur. Ikinci asamada olusturulan modelin ¢dziimii Linear Structural
Relations (LISREL) kullanilarak gergeklestirilmistir. Tahmin hatalarini minimize
eden modelde yapisal iligkiler ve ol¢iim degiskenlerinin agirliklart (6ncelik
katsayilar1) belirlenmistir. Son asamada yapisal esitlik modelinin ¢iktilar1 ile endeks
skorlar1 hesaplanmistir. Modelin uygulamasi sinema sektoriinde gerceklestirilmistir.
Uygulama modelinde gizli de§isken olarak hizmet kalitesi, memnuniyet ve ambiyans
boyutlart yer almaktadir. Ayrica galigmanin sonunda sinema salonlarinda uygulanan
gelir yonetimi kampanyalarinin dikkate alindigi karsilastirma endeksi g¢aligmasi
yapilmistir. Misterilerin endeks skorlar1 gelir yonetimi uygulamalarin1 kullanma
sikliklarina gore karsilastirilmistir. Uygulamalari her zaman kullanan ve hicbir

zaman kullanmayan miisterilerin endeks skor farklart degerlendirilmistir.

Yapisal esitlik modelinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ile ambiyans ve
atmosfer arasindaki iliskiyi belirlemek amaglanmustir. iliskileri analiz etmek igin
dogrulayic1 faktdr analizi ve yapisal esitlik modeli kurulmustur. Yapisal esitlik
modelinden elde edilen veriler ile miisterilerin bu ¢alismada ele alinan sehirlerin
sinema salonlar ile ilgili memnuniyetini listelemek icin bir eglence performans

endeksi olusturulmustur.

Veri toplamak amaciyla 21 ilde yasayan 918 kisiye anket uygulanmistir. 21 ilin
dagilimi her cografi bolgeden kiiciik, orta ve biiylik sehir olmak iizere 3 grup olacak
sekilde yapilmistir. Asagida ¢aligmanin amaci, model ve hipotezler, anket ve bazi

istatistiksel analizlerden bahsedilmistir.
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Arastirmanin Modeli ve Hipotezler:

Arastirma modeli Sekil 7.1.’de gosterildigi gibi olup ¢alismanin arastirma hipotezleri

de asagidaki gibi olusturulmustur.

H1: Miisterilerin fiziksel kanit algisi, sinema salonundan aldiklar1 hizmetle ilgili

genel memnuniyetlerini anlamli ve pozitif yonde etkiler.

H2: Misterilerin sosyal fayda algisi, sinema salonundan aldiklar1 hizmetle ilgili

genel memnuniyetlerini anlamli ve pozitif yonde etkiler

H3: Miisterilerin memnuniyetleri, ambiyansi anlamli ve pozitif yonde etkiler.

Fiziksel Kanit
Algist

Memnuniyet A Ambiyans

Sosyal Fayda
Algist

Sekil 7.1. Arastirma modeli

Arastirmanin kavramsal modeli ile ilgili hipotezler kurulduktan sonra test agamasina
gecilmistir. Bunun i¢in Yapisal Esitlik Modeli (YEM) kullanilmistir. Modelin ilk hali

calistirildiktan sonra gerekli iyilestirmeler yapilarak modele son hali verilmistir.

7.2. Anket Ozellikleri

Bu aragtirmanin amaci, sinema salonlar1 i¢in eglence performans endeksi
olusturmaktir. Ayrica sinema izleyicilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin genel
memnuniyeti etkileyip etkilemedigi ve bununda filmi sinema salonunda izleme
sonucu olusan atmosfer ve ambiyansi nasil etkiledigini belirlemektir. Buna ek olarak
gelir yonetimi uygulamalarindan faydalanma sikliklarina gore miisterilerin eglence

endeksleri karsilastirilmistir.

Aragtirma kapsamina iilke genelinde, 7 boélgede 21 ilden 918 adet lisans veya
lisansiistii dgrencisine anket uygulanmigtir. Orneklem hacmi asagidaki formiil ile

hesaplanmistir (Aktepe,2015).

0o N.p.q.z2 "
n= p.q.z2+(N-1).d? ( )
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Orneklem Biiyiikliigii Formiilii:

Burada n; orneklem biyiikligli, N; anakiitle, p; arastirilan durumun gerceklesme
thtimali, q; arastirilan durumun ger¢eklesmeme ihtimali, z; z tablosundaki degeri
gostermektedir (%95 giivenlik diizeyinde bu deger 1,96°dir) ve d; olayin goriilme
sikligina gore yapilmak istenen + sapmadir. N: 56.479.209, p ve q: 0,5, z: 1,96 ve
d:0.05 olarak denklemde yazildiginda sonu¢ n= 271 olarak bulunmus fakat
uygulamanin daha genis ¢apta olmasi i¢in 986 kisiye uygulanmis gecersiz anketler

c¢ikarildiktan sonra 918 anket sonucu ile analiz yapilmustir.

Bu kapsamda Ogrencilerin gelir yonetimi uygulamalarindan faydalanma, genel
memnuniyet, algilanan hizmet kalitesi ve sinema salonunda olusan ambiyans ve
atmosfer algilar1 arastirilmistir. Bu algilarin arastirilmasinin sebeplerinden bazilari,
gelir yonetimi uygulamalarinin son yillarda oldukg¢a popiilerlesmesi ve miisteri algisi
ile iliskisinin ¢ok arastirilmamis olmasidir. Anketin Ogrencilere uygulanmasinin
sebepleri ise siirenin kisitli olmasi nedeniyle 6grencilerle iletisimin zaman almayacak

olmasi ve sinema salonlariin daha ¢ok genclere yonelik olmasidir.
Anket Formu ve Olgekler:

Calismada kullanilan anketin ilk bdliimiinde demografik verilerine yonelik sorular
bulunmaktadir. ikinci boliimde ise katilimcilarm "1=Kesinlikle Katilmiyorum”,
"5=Kesinlikle Katiliyorum" aralifinda cevaplar vermesi beklenen gelir yonetimi
uygulamalarindan faydalanma durumlari, memnuniyetleri, algiladiklar1 hizmet
kalitesi ve sinema salonunda olusan ambiyans1 Ol¢meye yonelik oOlgekler
bulunmaktadir. Bu ¢alismada, onceki caligmalarda kullanilan Slgekler uyarlanarak

kullanilmistir.

Gelir yonetimi uygulamalar1 kullanim durumu 6l¢egi, Uslu (2018) nun havayollarina
yonelik ¢alismasindan ve Choi vd. (2015)’in sinema salonlart ile ilgili ¢alismasindan
uyarlanmigtir. Memnuniyet 6l¢egi Taylor ve Baker’in (1994) ve Gremler ve Gwinner
(2000)’in ¢alismalarindan, hizmet kalitesi Olgegi Cronin ve Taylor (1992)’in

calismasindan faydalanilarak gelistirilmistir.

Gelir yonetimi ve hizmet kalitesi 6lgekleri sinema salonlarina uygun sorular ile
desteklenerek yeni Olgekler haline getirilmistir. Agiklayici1 faktor analizi yapilarak

gecerliligi ve gilivenilirligi tespit edilmistir. Ayrica filmi sinema salonunda izlemenin
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Olusturdugu atmosfer ve ambiyansi Olgen Olgek olusturularak literatiire katki

saglanmistir.

Calismada yapilan yapisal esitlik modellemesinin degerlendirilmesi i¢in LISREL
8.80 istatistiksel paket programi kullanilmistir.

7.2.1. Normallik

Degiskenlerin tanimlayici istatistikleri Ek:2’de detayli olarak gosterilmistir. Bir
basiklik degeri +1.0 arasinda ise ¢ogu psikometrik amac¢ icin miikemmel kabul

edilebilecektir (George ve Mallery, 2010).

Tablo 7.1°de gosterildigi gibi fiziksel kanit, sosyal fayda, memnuniyet ve ambiyans
ile ilgili degiskenlerin ¢arpiklik ve basiklik degerleri +1 ile -1 arasinda olup veri

normal dagilmastir.

Tablo 7.1. Carpikhik-basikhik degerleri

Carpiklik Basiklik
Gelir Yonetimi 123 -,379
Fiziksel Kanit -,387 -,155
Sosyal Fayda -,312 -,238
Miisteri Memnuniyeti -,425 -,218
Ambiyans -,792 ,397

7.2.2. Guvenilirlik

Anket verileri toplandiktan sonra istatistiksel analizler yapilmistir. Bu analizler
icerisinde giivenilirlik testi de yer almaktadir. Yapilan giivenilirlik analizinin
sonuclar1 Tablo 7.2°de gosterilmistir. Cronbach’s Alpha katsayisi tiim ifadeler i¢in
0,860 ¢ikmustir. Fiziksel kanit i¢in 0.880, sosyal fayda igin 0.911, miisteri
memnuniyeti i¢in 0.833, ambiyans i¢in 0.718 c¢ikmustir. Elde edilen degerler

literatiirdeki calismalara gore degerlendirilmistir.

(13

Cronbach’s Alpha katsayisinin 0,80-1,00 araliginda olmasi “yiiksek giivenilirlikte”
oldugunu, 0,60-0,79 araliginda olmasi “oldukg¢a giivenilir” oldugunu, 0,40-0,59
araliginda olmasi “diisiik giivenilirlikte” oldugunu ve 0,40’tan diisiik olmasi ise
“giivenilir olmadigin1” gostermektedir. Ek:3 ‘te her boyut i¢in ayr1 ayri1 yapilan

giivenilirlik testi sonuglar1 yer almaktadir (Murphy ve Davidshofer, 1997).
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Tablo 7.2. Giivenilirlik analizi

Boyut Cronbach's Alpha katsayisi
Fiziksel Kanit 0,880
Sosyal Fayda 0,911
Miisteri Memnuniyeti 0,833
Ambiyans 0,718
Genel 0,860

Buna gore tiim ifadeler 0,860 ile “yiiksek giivenilirlikte”, fiziksel kanit 0,880 ile
“yiiksek glivenilirlikte”, sosyal fayda 0,911 ile “yiiksek giivenilirlikte”, ambiyans
0,718 ile “olduk¢a giivenilir’, memnuniyet 0,833 ile “yiiksek giivenilirlikte”, gelir

yonetimi 0,762 ile “oldukea giivenilir” olarak belirlenmistir.

7.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

Olgiim modeli olarak da adlandirilan “Dogrulayici faktdr analizi” Sekil 7.2°de
gosterildigi gibi olup gozlenen degiskenler ile dl¢iildiigii varsayilan yap1 veya yapilar
arasindaki iliskileri bu gbzlenen degiskenler araciligiyla test etmek icin

kullanilir (Wetson ve Gore, 2006).

Chi—Sguare=343.77, df=985, P-wvalue=0.00000, RMSEAR=0.053

Sekil 7.2. Dogrulayic1 faktor analizi
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DFA, gizil degiskenlerin gozlemlenebilir degiskenler tarafindan ne derece

aciklandigini belirlemek amaciyla kullanilir (Joreskog ve Sérbom, 1993).

Elde edilen model uyum kriterleri istenilen smirlar i¢inde olmadigr igin
modifikasyon endeksleri kontrol edilmistir. Bu endeks analizi sonucunda sosyal
fayda boyutunda yer alan 1. maddenin 2. madde ile kovaryans baglantis1 oldugu
tespit edilmistir. Bu tespit sonucunda ilgili iki madde arasinda kovaryans baglantisi
kuruldugunda ve model c¢oziildiigiinde model uyum degerlerinin 1iyilestigi

gorilmiistiir.

Ardindan, modeli istenen sinirlar i¢inde tutmak icin bu kovaryans baglantilari

eklenir. F1-F2, S1-S2 ve S5-S6.
Bu kovaryans baglantilar1 eklendikten sonra nihai uyum iyiligi degerleri Tablo 7.3’te
gortldigi gibidir:

Tablo 7.3. Nihai Uyum Iyiligi Degerleri

Elde Edilen Deger Olmas1 Gereken Aralik
. 343.77/95 = 3,61
Chi-Square/df <5
"RootMeanSquareError of <0,08
L 0.053
Approximation” (RMSEA)
o 0.99
"Comparative Fit Index" (CFI) 0,95 - 1,00 araliginda
. 0.99
"Normed Fit Index" (NFI) 0,90 - 1,00 araliginda
. 0.96
"Goodness of Fit Index" (GFI) 0,85 - 1,00 araliginda
) . 0,85 - 1,00 araliginda
"Adjusted Goodness of Fit Index" (AGFI) | 0.94
0.00000
P value < 0,05

Tablo 7.3’de goriildiigii gibi degerlerin hepsi aralik i¢inde oldugundan yapisal esitlik
modeli uygulanabilir.

7.4, Yapisal Esitlik Modeli

Olgiim modeli olusturulduktan sonra yapisal model olusturulmus ve boyutlarmn
birbiri ile iligkisi belirlenmistir. p degeri 0,00 ¢iktig1 icin boyutlar arasinda anlamh
bir iligki oldugu anlagilmistir (Sekil 7.3.).
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Sekil 7.3. Yapisal esitlik modeli

YEM’de degiskenlerin birbirine etkisine bakilirken, yol katsayilar1 0.00-0.10
araliginda ise "kiigiik", 0.10-0.50 araliginda ise "orta”, 0.50’den biiytik ise "yiiksek"
diizeyde etki oldugu sdylenebilir (Kurtoglu & Ozboluk, 2018).

Tablo 7.4. Yapisal esitlik modeli yol katsayilar:

Degiskenlerin birbirine etkisi | Yol katsayilar p degeri
Fiziksel Kanit > Memnuniyet | 0,41 <0,001
Sosyal Fayda - Memnuniyet | 0,60 <0,001
Memnuniyet - Ambiyans 0,51 <0,001

Elde edilen bulgular incelendiginde, Tablo 7.4’te goriildiigii gibi miisterilerin fiziksel
kanit algisinin, memnuniyet lizerinde "istatistiksel agidan anlamli, pozitif yonli ve
orta derecede bir etkiye sahip oldugu" (=0.41; p<0,001) goriilmektedir. Miisterilerin
sosyal fayda algisinin, memnuniyet iizerinde “istatistiksel agidan anlamli, pozitif

yonlii ve yiiksek derecede bir etkiye sahip oldugu” (=0.60; p<0,001) goriilmektedir.
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Son olarak miisterilerin memnuniyetlerinin, ambiyans iizerinde, “istatistiksel agidan
anlamli, pozitif yonlii ve yliksek derecede bir etkiye sahip oldugu" (f=0.51; p<0.001)
gorilmektedir. Bu sonuglara gére H1, H2 ve H3 hipotezleri kabul edilmistir.

H1: Misterilerin fiziksel kanit algisi, sinema salonundan aldiklari
hizmetle ilgili genel memnuniyetlerini anlamli ve pozitif yonde

etkiler.

H2: Miisterilerin sosyal fayda algisi, sinema salonundan aldiklari
hizmetle ilgili genel memnuniyetlerini anlamli ve pozitif yonde

etkiler

H3: Miisterilerin memnuniyetleri, ambiyansi anlamli ve pozitif yonde

etkiler.

Buradan elde edilen sonuglara gore sinema salonuna gelen miisterilerin salonun
fiziksel oOzellikleri ve calisanlardan aldiklart hizmetin kalitesi ile ilgili algilar
yiiksekse memnuniyetleri yiiksek olur, Memnuniyetleri yiiksek olursa da sinema
salonunda olugsan ambiyans artar. Yani kendilerini senaryonun i¢inde daha ¢ok
hissedip duygular1 daha yogun yasarlar. Boylece film izlemek i¢in sinema salonlarin
tercih ederler. Sinema salonu isletmecileri miisterileri cekmek i¢in fiziksel 6zellikleri
ve calisan davranislarini dogru yonetmeli ve bu yondeki kalite algisini yiiksek

tutmalidir.

7.5. Eglence Endeksi Puaninin Hesaplanmasi
Bu calismada yapisal esitlik modellemesi ile gelir yonetimi uygulayan sinema
salonlarin algilanan hizmet Kkalitesi, genel miisteri memnuniyeti ile Sinema
salonunda olusan ambiyans arasindaki iligki incelenmistir. Ayrica yapisal esitlik
modellemesinden elde edilen sonuglardan bir eglence performans endeksi
olusturulmustur. Endeks sonuglar1 ve arastirmada kullanilan istatiksel analiz
tekniklerinin sonuglari bu boliimde verilmistir. Sekil 7.4’te Bekmezci (2021)’in
calismasindaki endeks hesaplama adimlarindan uyarlanarak olusturulan sinema
eglence performans endeksi hesaplama adimlari gosterilmistir. Adimlar sirasiyla
sinema salonlar1 i¢in kavramsal modelin olusturulmasi, izleyicilere anket
uygulanmasi, 6l¢iim modelinin olusturulmasi, uygunlugun kontrol edilmesi, yapisal
modelin olusturulmas1 ve elde edilen sonuglar ile endeks skorunun hesaplanmasi

seklindedir.
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Uzman goriisleri ve alanyazin
taramasina gore sinema salonlar1
i¢cin kavramsal modelin
olusturulmasi

Sinema salonu izleyicisine anket
uygulanarak analiz yapilmasi

Olgiim modelinin olusturulmasi

Olgiim
modelinde uyum
tyiligi degerleri
aralik igerisinde

mi?

Yapisal esitlik modelinin
olusturulmasi

Eglence performans endeksi
skorunun hesaplanmasi

Sekil 7. 4. Eglence performans endeksi skor hesaplama asamalari

Yapisal esitlik modelinden elde edilen katsayr degerleri ile eglence performans

endeksi hesaplanmistir.

Eglence performans endeksi hesaplamak i¢in kullanilan formiil ile bu hesaplamalara

ait ¢izelgeler asagida gosterilmistir.
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Fiziksel kanit, sosyal fayda, ambiyans ve memnuniyet boyutlart i¢in hazirlanan

eglence endeks degerleri Tablo 7.5°te gosterildigi gibidir.

Tablo 7.5. Eglence performans endeksi degerleri

Boyutlar Olgiim X W X*W >W >X*W Endeks Degeri %
Degiskeni
F1 3,82244 0,75 2,86683
Fiziksel F2 4,050109 0,71 2,875577
Kanit = 3.815004 081 3,000882 3,87 14,85366 76,7631
F4 3,760349 0,9 3,384314
F5 3,765795 0,7 2,636057
S1 3,996732 0,74 2,957582
S2 3,941176 0,82 3,231765
S3 3,77342 0,86 3,245142
Sosyal s 3905534 057 3432612 5,43 21,0863 77,66592
Fayda S5 4,065359 0,58 2,357908
S6 3,742919 0,74 2,76976
S7 3,770153 0,82 3,091525
Ambiyans | Al 3,945534 0,79 3,116972 153 6,25915 81,81896
A2 4,246187 0,74 3,142179
Memnuniy | M1 3,989107 0,87 3,470523 173 6,783115 78,41752
et M2 3,851852 0,86 3,312593
Tiirkiye Kalite Derneginin Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi (TMME)

modeline gore her boyut i¢in hesaplanan skor degerleri 100 iizerinden 0-54 deger

araliginda kabul edilemez, 55-59 deger araliginda ¢ok zayif, 60-64 deger araliginda

disiik, 65- 74 deger araliginda orta, 75-79 deger araliginda iyi, 80-84 deger

araliginda ¢ok iyi, 85- 100 deger araliginda ise sira dig1 miisteri memnuniyetini ifade

etmektedir (Celikel, 2018). Calismada elde edilen eglence endeks sonuglarina gore

Tablo 7.5 ve Sekil 7.5.’te goriildiigii gibi fiziksel kanit 76 ile iyi, sosyal fayda 77 ile

iyi, ambiyans 81 ile c¢ok iyi ve genel memnuniyet 78 ile iyi deger olarak

hesaplanmustir.
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Sekil 7.5. Eglence performans endeks skoru

Bu caligmada gelir yonetimi uygulamalart ile ilgili bir analiz de yapilmis olup

miisterilerin sinema salonlarindaki gelir yonetimi uygulamalarindan faydalanma

sikligina gore endeks degeri karsilastirmasi yapilmistir. Ankette katilimcilara gelir

yonetimi ile ilgili 7 tane soru sorulmustur.

G1: Birinci gelir yonetimi uygulamasi: “Sabah erken saatte, hafta i¢i veya
halk giinlinde normal giine gore daha indirimli seansa bilet alir misiniz?”.
G2: Ikinci gelir ydnetimi uygulamasi: “Abonmanlik ile veya erken tarihte
satin alarak indirimli bilet alir misiniz?”.

G3: Ugiincii gelir yonetimi uygulama: “Ogrenci, belirli bir yas grubu veya
yasli oldugu i¢in indirimli bilet alir misiniz?”.

G4: Dordiincii gelir yonetimi uygulamasi: “Film izlediginiz koltugun
konumuna gore indirimli bilet alir misiniz?”.

G5: Besinci gelir yonetimi uygulamasi: “Anlagmali kredi kart1 ile 6deme
yaptiginiz i¢in indirimli bilet alir misiniz?”.

G6: Altinct gelir yonetimi uygulamasi: “Mobil hattinizin  sagladigi
ayricaliklar ile indirimli bilet alir misimiz?”.

G7: Yedinci gelir yonetimi uygulamasi: “Misir ve benzeri yiyecekleri

sinema bileti ile birlikte aldiginiz i¢in indirimli alir misiniz?”.
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Anketteki 7 sorunun analizi ile katilimcilarin sinema salonlarinda kullanilan bu gelir

yonetimi uygulamalarindan ne siklikla faydalandiklari l¢tilmiistir.

Tablo 7.6. Gelir yonetimi uygulamalarindan faydalanma sikh@ina gore

karsilastirma
Fiziksel Kamt Sosyal Fayda Ambiyans Memnuniyet
G1-1 76,4426 79,0625 81,0428 77,6795
G1-5 79,5307 82,8607 86,9150 84,9075
Fark-1 3,08806 3,79828 5,87222 7,22796
G2-1 76,4688 77,5436 81,1579 77,7645
G2-5 81,7389 84,0079 90,4526 85,1958
Fark-2 5,27012 6,46426 9,29474 7,43136
G3-1 77,0722 79,3752 80,4909 78,7480
G3-5 78,3276 80,2226 85,8881 81,7396
Fark-3 1,25542 0,84740 5,39720 2,99158
G4-1 78,7967 79,0293 82,7327 80,0974
G4-5 79,5029 82,1988 84,3790 81,3294
Fark-4 0,70616 3,16950 1,64630 1,23202
G5-1 75,3544 78,7997 81,7198 78,4851
G5-5 80,6013 82,2628 87,6182 83,3009
Fark-5 5,24698 3,46310 5,89836 4,81576
G6-1 75,7998 79,1579 81,0705 78,8985
G6-5 80,5738 82,1271 87,0284 82,6812
Fark-6 4,77400 2,96918 5,95784 3,78276
G7-1 75,3320 77,6951 79,5158 77,6234
G7-5 81,6790 82,1240 86,9178 83,1519
Fark-7 6,34640 4,42896 7,40194 5,52852
Toplam Fark 26,6871 25,1406 41,4686 33,0099
Ortalama Fark 3,81244 3,59152 5,92408 4,71570

Tablo 7.6’da 7 farkli gelir yonetimi uygulamasindan bahsedilerek en az faydalanan

misteriler ile en ¢ok faydalanan miisterilerin boyutlara gére endeks karsilastirmasi

verilmektedir.

G1: Birinci gelir yonetimi uygulamasi: “Sabah erken saatte, hafta i¢i veya

halk giinlinde normal giine gore daha indirimli seansa bilet almak™.

G1-1; Memnuniyet: Birinci gelir yonetimi uygulamasini 1 seviyesinde

kullanan yani ankette higbir zaman kullanmam yanitin1 veren kisilerin

memnuniyet boyutu i¢in endeks degeri 77,6795 iken

G1-5; Memnuniyet: Birinci gelir yonetimi uygulamasini 5 seviyesinde

kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitim1 veren kisilerin

memnuniyet boyutu i¢in endeks degeri 84,9075 ¢ikmuistir.

48




G1-1; Fiziksel Kamt: Birinci gelir yonetimi uygulamasim 1
seviyesinde kullanan yani ankette hi¢gbir zaman kullanmam yanitini
veren kisilerin fiziksel kanit boyutu i¢in endeks degeri 76,4426 iken
G1-5; Fiziksel Kamit: Birinci gelir yonetimi uygulamasimi 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren
kisilerin fiziksel kanit boyutu i¢in endeks degeri 79,5307 ¢cikmustir.
G1-1; Sosyal Fayda: Birinci gelir yoOnetimi uygulamasint 1
seviyesinde kullanan yani ankette hi¢gbir zaman kullanmam yanitini
veren Kisilerin sosyal fayda boyutu i¢in endeks degeri 79,0625 iken
G1-5; Sosyal Fayda: Birinci gelir yonetimi uygulamasim 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren
kisilerin sosyal fayda boyutu i¢in endeks degeri 82,8607 ¢cikmustir.
G1-1; Ambiyans: Birinci gelir yonetimi uygulamasini 1 seviyesinde
kullanan yani ankette higbir zaman kullanmam yanitin1 veren kisilerin
ambiyans boyutu i¢in endeks degeri 81,0428 iken

G1-5; Ambiyans: Birinci gelir yonetimi uygulamasini 5 seviyesinde
kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren kisilerin

ambiyans boyutu i¢in endeks degeri 86,9150 ¢ikmustir.

G2: Ikinci gelir yonetimi uygulamasi: “Abonmanlik ile veya erken tarihte

satin alarak indirimli bilet almak”.

G2-1; Memnuniyet: Ikinci gelir yonetimi uygulamasini 1 seviyesinde
kullanan yani ankette hi¢bir zaman kullanmam yanitin1 veren kisilerin
memnuniyet boyutu i¢in endeks degeri 77,7645 iken

G2-5; Memnuniyet: Ikinci gelir yonetimi uygulamasini 5 seviyesinde
kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitim1 veren kisilerin
memnuniyet boyutu i¢in endeks degeri 85,1958 ¢ikmustir.

G2-1; Fiziksel Kanit: Ikinci gelir yonetimi uygulamasini 1
seviyesinde kullanan yani ankette hi¢cbir zaman kullanmam yanitini
veren kisilerin fiziksel kanit boyutu i¢in endeks degeri 76,4688 iken
G2-5; Fiziksel Kamt: Ikinci gelir yonetimi uygulamasini 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitini veren

kisilerin fiziksel kanit boyutu i¢in endeks 81,7389 ¢ikmustir.
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G2-1; Sosyal Fayda: ikinci gelir yonetimi uygulamasini 1 seviyesinde
kullanan yani ankette higbir zaman kullanmam yanitin1 veren kisilerin
sosyal fayda boyutu i¢in endeks degeri 77,5436 iken

G2-5; Sosyal Fayda: ikinci gelir yonetimi uygulamasini1 5 seviyesinde
kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren kisilerin
sosyal fayda boyutu i¢in endeks degeri 84,0079 ¢ikmaistir.

G2-1; Ambiyans: Ikinci gelir yonetimi uygulamasini 1 seviyesinde
kullanan yani ankette hi¢bir zaman kullanmam yanitin1 veren kisilerin
ambiyans boyutu i¢in endeks degeri 81,1579 iken

G2-5; Ambiyans: Ikinci gelir yonetimi uygulamasmi 5 seviyesinde
kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren kisilerin

ambiyans boyutu i¢in endeks degeri 90,4526 ¢ikmustir.

G3: Ugiincii gelir yonetimi uygulama: “Ogrenci, belirli bir yas grubu veya

yasli oldugu i¢in indirimli bilet almak”.

G3-1; Memnuniyet: Uciincii gelir ydnetimi uygulamasini 1
seviyesinde kullanan yani ankette hicbir zaman kullanmam yanitini
veren kisilerin memnuniyet boyutu i¢in endeks degeri 78,7480 iken
G3-5; Memnuniyet: Ugiincii gelir ydnetimi uygulamasini 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren
kisilerin memnuniyet boyutu i¢in endeks degeri 81,739 ¢ikmustir.
G3-1; Fiziksel Kamt: Ugiincii gelir yonetimi uygulamasini 1
seviyesinde kullanan yani ankette hi¢cbir zaman kullanmam yanitini
veren kisilerin fiziksel kanit boyutu igin endeks degeri 77,0722 iken
G3-5; Fiziksel Kamt: Ugiincii gelir yonetimi uygulamasini 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren
kisilerin fiziksel kanit boyutu i¢in endeks 78,3276 ¢ikmustir.

G3-1; Sosyal Fayda: Ugiincii gelir yonetimi uygulamasmi 1
seviyesinde kullanan yani ankette hi¢cbir zaman kullanmam yanitini
veren kisilerin sosyal fayda boyutu i¢in endeks degeri 79,3752 iken
G3-5; Sosyal Fayda: Ugiincii gelir yonetimi uygulamasini 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren

kisilerin sosyal fayda boyutu i¢in endeks degeri 80,2226 ¢ikmuistir.
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G3-1; Ambiyans: Uciincii gelir yonetimi uygulamasini 1 seviyesinde
kullanan yani ankette hi¢bir zaman kullanmam yanitin1 veren kisilerin
ambiyans boyutu i¢in endeks degeri 80,4909 iken

G3-5; Ambiyans: Uciincii gelir ydénetimi uygulamasini1 5 seviyesinde
kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren kisilerin

ambiyans boyutu i¢in endeks degeri 85,8881 ¢ikmustir.

G4: Dordiincii gelir yonetimi uygulamasi: “Film izlediginiz koltugun

konumuna gore indirimli bilet almak™.

G4-1; Memnuniyet: Dordiincii  gelir yonetimi uygulamasimi 1
seviyesinde kullanan yani ankette hi¢bir zaman kullanmam yanitini
veren kisilerin memnuniyet boyutu i¢in endeks degeri 80,0974 iken
G4-5; Memnuniyet: Dordiincli  gelir yonetimi uygulamasini 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren
kisilerin memnuniyet boyutu i¢in endeks degeri 81,3294 ¢ikmustir.
G4-1; Fiziksel Kanit: Dordiincii gelir yonetimi uygulamasmi 1
seviyesinde kullanan yani ankette hicbir zaman kullanmam yanitini
veren kisilerin fiziksel kanit boyutu igin endeks degeri 78,7967 iken
G4-5; Fiziksel Kamt: Dordiincii gelir yonetimi uygulamasim 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren
kisilerin fiziksel kanit boyutu i¢in endeks degeri 79,5029 ¢ikmustir.
G4-1; Sosyal Fayda: Dordiincii gelir yonetimi uygulamasint 1
seviyesinde kullanan yani ankette hi¢cbir zaman kullanmam yanitini
veren kisilerin sosyal fayda boyutu i¢in endeks degeri 79,029 iken
G4-5; Sosyal Fayda: Dordiincii gelir yonetimi uygulamasini 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren
kisilerin sosyal fayda boyutu i¢in endeks degeri 82,1988 ¢ikmustir.
G4-1; Ambiyans: Dordiinci  gelir  yonetimi  uygulamasint 1
seviyesinde kullanan yani ankette hi¢cbir zaman kullanmam yanitini
veren kisilerin ambiyans boyutu igin endeks degeri 82,7327 iken
G4-5; Ambiyans: Dordiincii  gelir  yonetimi  uygulamasini 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren

kisilerin ambiyans boyutu i¢in endeks degeri 84,3790 ¢ikmuistir.
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G5: Besinci gelir yonetimi uygulamast: “Anlagmali kredi kart1 ile 6deme

yaptiginiz i¢in indirimli bilet almak”.

G5-1; Memnuniyet: Besinci gelir yonetimi uygulamasini 1
seviyesinde kullanan yani ankette hicbir zaman kullanmam yanitini
veren kisilerin memnuniyet boyutu i¢in endeks degeri 78,4851 iken
G5-5; Memnuniyet: Besinci gelir yonetimi uygulamasini 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren
kisilerin memnuniyet boyutu i¢in endeks degeri 83,3009 ¢ikmustir.
G5-1; Fiziksel Kanit: Besinci gelir yonetimi uygulamasmi 1
seviyesinde kullanan yani ankette hicbir zaman kullanmam yanitini
veren kisilerin fiziksel kanit boyutu i¢in endeks degeri 75,3544 iken
G5-5; Fiziksel Kamit: Besinci gelir yonetimi uygulamasini 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren
kisilerin fiziksel kanit boyutu i¢in endeks degeri 80,6013 ¢ikmistir.
G5-1; Sosyal Fayda: Besinci gelir yonetimi uygulamasini 1
seviyesinde kullanan yani ankette hicbir zaman kullanmam yanitini
veren kisilerin sosyal fayda boyutu i¢in endeks degeri 78,7997 iken
G5-5; Sosyal Fayda: Besinci gelir yonetimi uygulamasimm 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitini veren
kisilerin sosyal fayda boyutu i¢in endeks degeri 82,2628 ¢ikmustir.
G5-1; Ambiyans: Besinci gelir yonetimi uygulamasini 1 seviyesinde
kullanan yani ankette higbir zaman kullanmam yanitin1 veren kisilerin
ambiyans boyutu i¢in endeks degeri 81,7198 iken

G5-5; Ambiyans: Besinci gelir yonetimi uygulamasini 5 seviyesinde
kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitim1 veren kisilerin

ambiyans boyutu i¢in endeks degeri 87,6182 ¢ikmuigtir.

G6: Altinct gelir yonetimi uygulamasi: “Mobil hattinizin sagladig

ayricaliklar ile indirimli bilet almak™.

G6-1; Memnuniyet: Altinci gelir yonetimi uygulamasini 1 seviyesinde
kullanan yani ankette higbir zaman kullanmam yanitin1 veren kisilerin

memnuniyet boyutu igin endeks degeri 78,8985 iken
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G6-5; Memnuniyet: Altinci gelir yonetimi uygulamasini 5 seviyesinde
kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitim1 veren kisilerin
memnuniyet boyutu i¢in endeks degeri 82,6812 ¢ikmustir.

G6-1; Fiziksel Kamit: Altinci gelir yonetimi uygulamasini 1
seviyesinde kullanan yani ankette hi¢bir zaman kullanmam yanitini
veren kisilerin fiziksel kanit boyutu i¢in endeks degeri 75,7998 iken
G6-5; Fiziksel Kanit: Altinct gelir yonetimi uygulamasimi 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren
kisilerin fiziksel kanit boyutu i¢in endeks degeri 80,5738 ¢ikmustir.
G6-1; Sosyal Fayda: Altinct gelir yonetimi uygulamasint 1
seviyesinde kullanan yani ankette hicbir zaman kullanmam yanitini
veren kisilerin sosyal fayda boyutu i¢in endeks degeri 79,1579 iken
G6-5; Sosyal Fayda: Altinct gelir yonetimi uygulamasint 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren
kisilerin sosyal fayda boyutu i¢in endeks 82,1271 ¢ikmustir.

G6-1; Ambiyans: Altinct gelir yonetimi uygulamasini 1 seviyesinde
kullanan yani ankette higbir zaman kullanmam yanitin1 veren kisilerin
ambiyans boyutu i¢in endeks degeri 81,0705 iken

G6-5; Ambiyans: Altinct gelir yonetimi uygulamasini 5 seviyesinde
kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitim1 veren Kkisilerin

ambiyans boyutu i¢in endeks degeri 87,0284 ¢ikmustir.

G7: Yedinci gelir yonetimi uygulamasi: “Misir ve benzeri yiyecekleri

sinema bileti ile birlikte aldiginiz i¢in indirimli almak™.

G7-1; Memnuniyet: Yedinci gelir yonetimi uygulamasini 1
seviyesinde kullanan yani ankette hicbir zaman kullanmam yanitini
veren kisilerin memnuniyet boyutu i¢in endeks degeri 77,6234 iken

G7-5; Memnuniyet: Yedinci gelir yoOnetimi uygulamasini 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitini veren
kisilerin memnuniyet boyutu i¢in endeks degeri 83,1519 ¢ikmustur.

G7-1; Fiziksel Kanit: Yedinci gelir yonetimi uygulamasimi 1
seviyesinde kullanan yani ankette hi¢cbir zaman kullanmam yanitini

veren kisilerin fiziksel kanit boyutu i¢in endeks degeri 75,3326 iken
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e (G7-5; Fiziksel Kamt: Yedinci gelir yonetimi uygulamasint 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren
kisilerin fiziksel kanit boyutu i¢in endeks degeri 81,6790 ¢ikmuistir.

e G7-1; Sosyal Fayda: Yedinci gelir yonetimi uygulamasmi 1
seviyesinde kullanan yani ankette hicbir zaman kullanmam yanitini
veren kisilerin sosyal fayda boyutu i¢in endeks degeri 77,6951 iken

e G7-5; Sosyal Fayda: Yedinci gelir yonetimi uygulamasini 5
seviyesinde kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren
kisilerin sosyal fayda boyutu i¢in endeks degeri 82,1240 ¢ikmuistir.

e G7-1; Ambiyans: Yedinci gelir yonetimi uygulamasini 1 seviyesinde
kullanan yani ankette hi¢bir zaman kullanmam yanitin1 veren kisilerin
ambiyans boyutu i¢in endeks degeri 79,5158 iken

e (G7-5; Ambiyans: Yedinci gelir yonetimi uygulamasini 5 seviyesinde
kullanan yani ankette her zaman kullanirim yanitin1 veren kisilerin

ambiyans boyutu i¢in endeks degeri 86,9178 ¢ikmustir.

Buradan anlasilacagi iizere gelir yoOnetimi uygulamalarindan c¢ok faydalanan
miisterilerin endeksleri az faydalanan miisterilerin endekslerinden yiiksek ¢ikmustir.
Bu durum her uygulama icin ve fiziksel kanit, sosyal fayda, ambiyans ve

memnuniyet boyutlar i¢in de gegerlidir.

Tablo 7.7. Gelir yonetimi uygulamalarindan faydalanma sikhgina gore endeks

fark skoru karsilastirmasi

Endeks Fark Skoru Ortalamasi
Fiziksel 6zellikler 3.8
Sosyal fayda 35
Ambiyans 5.9
Memnuniyet 4.7

Gelir yoOnetimi i¢in yapilan analizde de gelir yonetiminin biitiin bu boyutlar
etkiledigi fakat en ¢cok ambiyans boyutunu etkiledigi Tablo 7.7.’de goriilmektedir.
Fiziksel kanit boyutunu 3,8 farkla, sosyal fayda boyutunu 3.5 farkla, ambiyans
boyutunu 5.9 farkla ve memnuniyet boyutunu 4.7 farkla etkiledigi goriilmiistiir.
Sinema salonlarinda yiiriitiilen gelir yonetimi uygulamalarinin en ¢ok 5.9 fark ile
ambiyans1 etkilemesinden hareketle miisteri ¢ekmek isteyen sinema salonu
isletmecilerinin ambiyansi1 artirmak i¢in gelir yonetimi uygulamalarini artirmalar

Onerilebilir.
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Tablo 7.8. Gelir yonetimi uygulamalarinin ambiyans boyutu iizerine etkisi

Gelir Yonetimi Uygulamasi Fark Ambiyans
1.  Erken saat, hafta i¢i veya halk giinii indirimleri Fark-1 5,87222
2. Abonmanlik veya erken satis indirimi Fark-2 9,29474
3. Ogrenci, belirli bir yas grubu veya yaslt indirimi Fark-3 5,39720
4. Koltuk konumu indirimi Fark-4 1,64630
5. Anlagmali kredi kart1 ile 6deme indirimi Fark-5 5,89836
6.  Mobil hat ayricaliklar1 indirimi Fark-6 5,95784
7. Misir ve igecekleri sinema bileti ile birlikte alma indirimi Fark-7 7,40194

Tablo 7.8.’de goriildiigii gibi gelir yonetimi uygulamalarindan her zaman faydalanan
musteriler ile higbir zaman faydalanmayan miisteriler arasindaki endeks skoru
ambiyans boyutu agisindan degerlendirildiginde en ¢ok ikinci daha sonra yedinci
gelir yonetimi uygulamasinin ambiyans1 etkiledigi goriilmektedir. En az etkileyen
uygulama ise dordiincii gelir yonetimi uygulamasi olarak belirlenmistir. Sinema
salonunda olusacak ambiyanst artirmak isteyen isletmecilerin abonmanlik
uygulamalarin1 gelistirmesi gerektigi anlasilmistir. Buna ek olarak misir ve igecegin
biletle birlikte indirimli alinmasi da ambiyans1 etkilemektedir. Bu durumda
isletmecilerin yiyecek igecek kampanyalarmi genisletmeleri Onerilmektedir.
Koltugun konumuna gore yapilan indirimin ambiyanst artirmadigi goézlenmistir.
Isletmecilerin koltuk konumu ile ilgili kampanyalardan elde ettigi karin ambiyansi

kotii yonde etkiledigini bilmeleri gerekmektedir.
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8. TARTISMA

Fiziksel kanit ve sosyal fayda, hizmet kalitesinin iki boyutudur. Sonuclara gore
hizmet kalitesi Ashwini ve Shrivastava (2014) ve Lee vd. (2020)'nin c¢alismalarina
benzer sekilde miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Buna gore hizmet kalitesi ile
memnuniyet arasindaki iliski g6z Onilinde bulundurularak hipotez 1 ve 2
dogrulanmistir. Memnuniyet ve ambiyans arasindaki iligkinin incelenmesi
sonucunda, hipotez 3 de kabul edilmistir. Bdylece miisterilerin sinemadan
memnuniyetleri arttikca senaryoya daha c¢ok kapildiklar1 ve sinemadayken duygulari

daha yogun yasadiklar1 anlagilmistir.

Bu calismada yapisal esitlik modellemesi ile analiz yapildiktan sonra elde edilen
sonuclardan eglence performans endeksi olusturulmustur. Calismada elde edilen
eglence performans endeksi sonuglarina gore fiziksel kanit 76 degeriyle iyi, sosyal
fayda 77 degeriyle iyi, ambiyans 81 degeriyle ¢ok iyi ve genel memnuniyet ise 78

degeriyle iyi olarak hesaplanmaistir.

Eglence performans endeksi hesaplarina gore gelir yonetimi uygulamalarindan ve
kampanyalardan her zaman faydalanan kisilerin eglence endeks degeri higbir zaman
kullanmayan kisilere gore daha yiliksek ¢ikmistir. Bu sonuca farkli gelir yonetimi
stratejilerini takip eden ve farkli kategorideki miisteriler i¢cin ek olarak analiz
yapilarak ulasilmistir. Kullanmayan ve her zaman kullanan miisterilerin endeks
degerleri karsilastirildiginda bu uygulamalardan faydalanan miisterilerin eglence

performans endeksinin daha yiiksek ¢iktig1 goriilmuistiir.

Bu c¢alisma, gelir yonetimi uygulamalarinin miisteri algis1 lizerinde bir etkisi
oldugunu agikga ortaya koymustur. Bu, onceki ¢alisma bulgulariyla tutarlidir (Choi
vd., 2015), (Uslu, 2018). Analiz sonucglarina gore, hizmet kalitesi, memnuniyet ve
ambiyans gibi miisteri algi faktorlerinin gelir yonetimi kampanyalarin1 kullanma

sikligindan etkilendigi goriilmektedir.

Anketin 6grenciler disinda farkli yas gruplarina ve Tiirkiye genelinde tiim illere
uygulanmas1 gelecek calismalarin daha genel sonuglar elde etmesine katki
saglayacaktir. Ayrica hedef miisteri kitlesini kisisellestirilmis sorularla kesin

siirlarla tanimlayarak gelecege yonelik c¢aligmalar, Ornegin; 25-40 yas arasi
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Marmara Boélgesi'ndeki macera-film tutkunlari, farkli bir boyutta literatiire katki

saglayabilir.

Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in yapay zeka/makine 6grenmesi algoritmalar ile
desteklenen ndro pazarlama temali bir degerlendirmeye yonelik yapilacak

arastirmalar da literatiire katki saglayacaktir.
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9. SONUC VE ONERILER

Eglence performans endeksi olusturmak calismanin temel amacini olusturmaktadir.
Eglence performans endeksi olusturabilmek icin kavramsal model tasarlanarak,
yapisal esitlik modellemesi ile ¢oziimlemesi yapilmistir. Modeldeki boyutlarin
birbirlerine etkisinin yapisal esitlik modellemesinden elde edilen standardize edilmis
regresyon katsayilar1 ile eglence performans endeksi olusturulmustur. Endeks
olustururken yapisal esitlik modellemesinde hizmet kalitesinin memnuniyete etkisi
ile memnuniyetin filmi sinema salonunda izleme sonucu olusan atmosfer ve

ambiyansi nasil etkiledigi sorularina cevap bulunmaya calisilmistir.

Bu calismada yapilan arastirmalar neticesinde sinema salonunda farkli bir atmosfer
ve ambiyansin olustugu ve memnuniyetle iliskisi istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur. Sinema salonu miisteri memnuniyetinde ambiyansin 6nemli bir kriter
oldugu anlasilmistir. Bu bulgular neticesinde eglence sektorii igin atmosfer ve
ambiyansin yukaridaki ii¢ konsepti; memnuniyet, fiziksel kanit ve sosyal fayda,

tamamlayacagi ve c¢ati olusturacag diisiiniilmiistir.

Yapisal esitlik modellemesinden elde edilen sonuglara gore eglence performans
endeksi olusturulmustur. Fiziksel kanit iyi diizeyde, sosyal fayda iyi diizeyde,
ambiyans cok iyi diizeyde ve genel memnuniyet iyi diizeyde hesaplanmistir. Bu
sonuglara gore; ambiyans ¢ok iyl deger alirken, hizmet kalitesi ve memnuniyet
boyutlart iyi deger almistir. Bu sebeple ilk olarak bunlarin gelistirilmesi
gerekmektedir. Bunun i¢in sinema salonlarinin fiziksel 6zellikleri iyilestirilebilir ve

miisteri iligkileri yeniden gbzden gegirilebilir.

Gelir yonetimi uygulamalarindan ve kampanyalardan faydalanan miisterilerin sosyal
fayda ve fiziksel kanit algisinin memnuniyet tizerinde anlamli ve pozitif yonlii bir
etkiye sahip oldugu, ayrica memnuniyetin de ambiyans {izerinde anlamli ve pozitif

yonlii bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmaistir.

Bu bulgulardan hareketle, miisterilerin algiladigi hizmet kalitesinin yiiksek olmasinin
miisteriyi memnun ettigi ve boylece kendisini ortamin atmosferine ve ambiyansina

daha ¢ok biraktigi ileri stiriilebilir.

Bu nedenle miisterilerin evde film izlemek yerine sinema salonunu tercih etmesini

arzulayan isletmecilerin sinema salonlarinin fiziksel kosullarini1 ve miisteri iliskilerini
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iyi tutarak hizmet Kkalitesini yiikseltmesi, boylelikle miisteri memnuniyetini
artirmasiyla, sinema salonunda filmi izlemenin yarattig1 farkli atmosfer ve ambiyansi

olusturmasi gerekmektedir.

Gelir yonetimi sonuglarma gore, gelir yonetimi uygulama ve kampanyalarindan
siirekli yararlanan miisterilerin miisteri memnuniyeti endeks degeri, hig
kullanmayanlara gore daha yiiksektir. Bu sonuca, farkli gelir yonetimi stratejilerini
takip eden farkl1 kategorilerdeki miisteriler i¢in ek analizler yapilarak ulasildi. ileride
yapilacak ¢alismalarda, arastirma farkli miisteri algis1 boyutlariyla tekrarlanabilir ve

gelir yonetiminin bu boyutlar tizerindeki etkisi incelenebilir.

Sinema salonu isletmecileri stratejik planlama yaparken gelir yOnetimi
uygulamalarin1 da g6z 6niinde bulundurmalidir. Analiz sonuglarindan gelir yonetimi
stratejilerinin ambiyansi etkiledigi anlasilmistir. En ¢ok abonmanlik uygulamasinin
ambiyans1 etkiledigi goriilmiistiir. Isletmeciler bu yonde kampanyalara agirlik

vererek ambiyansi artirma yoluna gidebilirler.
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EKLER

EKk 1: Anket Sorular
HIiZMET KALITESI
FiZIKSEL KANIT

4
»
4
»

»

F1. Modern goriintislii donanimlar vardir.

F2. Ses ve goriintii kalitesi iyidir.

F3. Binalar ve i¢ ortam goze hos goriiniir.

F4. Hizmet verirken kullanilan esya ve malzemeler yeterli ve modern
goriniislidir.

F5. Koltuklar konforludur.

SOSYAL FAYDA

»

v v VvV

>
>

S1. Calisanlar miisterilerin sorularin1 her zaman cevaplar.

S2. Calisanlar misterilerine hizli hizmet verirler.

S3. Miisterilerin isteklerine samimi bir ilgi gosterilir.

S4. Calisanlar miisterilere kars1 daima saygili ve naziktir.

S5. Seanslar zamaninda baslar ve diger hizmetler daima talep edilen zamanda
yerine getirilir.

S6. Yapilan hizmetin takibi titizlikle yiiriitiiliir.

S7. Calisanlarin davraniglar1 misterilerde gliven duygusu uyandirir.

AMBIYANS

»

Al. Filmi sinema salonunda izlerken tiim diisiincelerimden siyrilip kendimi
senaryonun i¢inde hissederim.

» A2. Korku, heyecan, mutluluk gibi duygulari sinema salonu atmosferinde
daha yogun hissederim.
MEMNUNIYET
» MI. Sinema salonundan aldigim hizmetten genel olarak memnunum.

»

M2. Birisi benden tavsiye istediginde bu sinema salonunu tavsiye ederim.

GELIR YONETIMI 17-23

Asagidaki uygulamalardan ne siklikta faydalanirsiniz?

Higbir zaman  Nadiren Genellikle Siklikla Her zaman
KAMPANYA
» Gl. Sabah erken saatte, hafta i¢ci veya halk giiniinde normal giine gére daha

>
4
>

indirimli seansa bilet almak.

G2. Abonmanlik ile veya erken tarihte satin alarak indirimli bilet almak.

G3. Ogrenci, belirli bir yas grubu veya yasl oldugu i¢in indirimli bilet almak.
G4. Film izlediginiz koltugun konumuna gore indirimli bilet almak.

DOLAYLI HiZMET

»

G5. Anlagmali kredi karti ile 6deme yaptiginiz i¢in indirimli bilet almak.

» G6. Mobil hattinizin sagladigi ayricaliklar ile indirimli bilet almak.
» G7. Misir ve benzeri yiyecekleri sinema bileti ile birlikte aldiginiz igin
indirimli almak.
DEMOGRAFIK VERILER
» 1. Cinsiyetiniz: ( ) Kadin ( ) Erkek
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v v Vv

v v

v v

2. Medeni Durumunuz : () Evli () Bekar

3. Yasimz :

4. Egitim Durumunuz : ( )ilkokul ( )Orta okul ()Lise ( )Onlisans ( )Lisans
( )L.ustii

5. Yasadigmiz il:

6. Ailenizin aylik toplam geliri ne kadar?: 0-2500, 2501-5000, 5001-7500,
7501-10000, 10001 ve iizeri

7. Y1lda kag kez sinemaya gidersiniz?:

8. En son gittiginiz sinema salonunda son izlediginiz filmi ne derece
begendiniz? 12345
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Ek:2 Normal Dagihim ve Betimsel istatistikler

Descriptives

Statistic Std. Error
Fort Mean 3,842919389 ,0251019587
978214 64019
95% LowerBound 3,793655431
Confidencelntervalfor 965087
Mean
UpperBound 3,892183347
991341
5% TrimmedMean 3,875260227
547809
Median 3,800000000
000000
Variance 578
Std. Deviation , 7605520694
99316
Minimum 1,200000000
000000
Maximum 5,000000000
000000
Range 3,800000000
000000
InterquartileRange 1,000000000
000000
Skewness -,387 ,081
Kurtosis -,155 ,161
Sort  Mean 3,890756302 ,0239767777
521008 79678
95% LowerBound 3,843700573
Confidencelntervalfor 327427
Mean
UpperBound 3,937812031
714590
5% TrimmedMean 3,918352526
195664
Median 3,857142857
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Aort

Mort

Variance

Std. Deviation

Minimum

Maximum

Range

InterquartileRange

Skewness
Kurtosis
Mean

95%
Confidencelntervalfor
Mean

5% TrimmedMean
Median

Variance

Std. Deviation
Minimum
Maximum

Range
InterquartileRange
Skewness
Kurtosis

Mean

95%
Confidencelntervalfor
Mean

5% TrimmedMean
Median

Variance

LowerBound

UpperBound

LowerBound

UpperBound

76

,928

, 1264607567
75605

1,428571428
571429

5,000000000
000000

3,571428571
428571

1,000000000
000000

-,312
-,238
4,096
4,043
4,149

4,156
4,000
,664
,8150
1,0
50
4,0
1,5

-, 792
,397
3,920
3,869
3,972

3,959
4,000
,629

,081
,161
,0269

,081
,161
,0262



Std. Deviation ,7934

Minimum 1,5

Maximum 5,0

Range 3,5

InterquartileRange 1,0

Skewness -,425 ,081

Kurtosis -,218 ,161
Gort Mean 2,7856 ,02956

95% LowerBound 2,7276

Confidencelntervalfor

Mean UpperBound 2,8436

5% TrimmedMean 2,7740

Median 2,8600

Variance ,802

Std. Deviation ,89569

Minimum 1,00

Maximum 5,00

Range 4,00

InterquartileRange 1,29

Skewness ,123 ,081

Kurtosis -,379 ,161
Case Processing Summary

Cases

Valid Missing Total

N Percent N Percent N Percent
P1 918 100,0% O 0,0% 918 100,0%
P2 918 100,0% O 0,0% 918 100,0%
P3 918 100,0% O 0,0% 918 100,0%
P4 918 100,0%0 O 0,0% 918 100,0%
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PS 918 100,0%0 O 0,0% 918 100,0%
Sl 918 100,00 O 0,0% 918 100,0%
S2 918 100,0%0 O 0,0% 918 100,0%
S3 918 100,0%0 O 0,0% 918 100,0%
S4 918 100,0%0 O 0,0% 918 100,0%
S5 918 100,00 O 0,0% 918 100,0%
S6 918 100,00 O 0,0% 918 100,0%
S7 918 100,0%0 O 0,0% 918 100,0%
El 918 100,0%0 O 0,0% 918 100,0%
E2 918 100,0%0 O 0,0% 918 100,0%
C1 918 100,0%0 O 0,0% 918 100,0%
C2 918 100,0%0 O 0,0% 918 100,0%
Descriptives
Std.
Statistic  Error
P1 Mean 3,8224 02969
95% Confidence Lower 3,7642
Interval for Mean Bound
Upper 3,8807
Bound
5% Trimmed Mean 3,8704
Median 4,0000
Variance ,809
Std. Deviation ,89957
Minimum 1,00
Maximum 5,00
Range 4,00
Interquartile Range 1,00
Skewness -,490 ,081
Kurtosis -,050 ,161
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P2

P3

P4

Mean

95% Confidence
Interval for Mean

5% Trimmed Mean
Median

Variance

Std. Deviation
Minimum
Maximum

Range

Interquartile Range
Skewness

Kurtosis

Mean

95% Confidence
Interval for Mean

5% Trimmed Mean
Median

Variance

Std. Deviation
Minimum
Maximum

Range

Interquartile Range
Skewness

Kurtosis

Mean

Lower
Bound

Upper
Bound

Lower
Bound

Upper
Bound

79

4,0501
3,9963

4,1040

4,1053
4,0000
,691
,83130
1,00
5,00
4,00
1,00
-,630
,045
3,8159
3,7537

3,8781

3,8631
4,0000
,922
,96044
1,00
5,00
4,00
2,00
-,528
-,310
3,7603

,02744
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,03170
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,03074



PS

S1

95% Confidence
Interval for Mean

5% Trimmed Mean
Median

Variance

Std. Deviation
Minimum
Maximum

Range

Interquartile Range
Skewness

Kurtosis

Mean

95% Confidence
Interval for Mean

5% Trimmed Mean
Median

Variance

Std. Deviation
Minimum
Maximum

Range

Interquartile Range
Skewness

Kurtosis

Mean

95% Confidence
Interval for Mean

Lower
Bound

Upper
Bound

Lower
Bound

Upper
Bound

Lower
Bound

80

3,7000

3,8207

3,8014
4,0000
,867
,93127
1,00
5,00
4,00
1,00
-,481
-,222
3,7658
3,7015

3,8301

3,8135
4,0000
,987
,99324
1,00
5,00
4,00
1,00
-,568
-,279
3,9967
3,9384

,081
,161
,03278

,081
,161
,02971



S2

=5

5% Trimmed Mean
Median

Variance

Std. Deviation
Minimum
Maximum

Range

Interquartile Range
Skewness

Kurtosis

Mean

95% Confidence
Interval for Mean

5% Trimmed Mean
Median

Variance

Std. Deviation
Minimum
Maximum

Range

Interquartile Range
Skewness

Kurtosis

Mean

95% Confidence
Interval for Mean

Upper
Bound

Lower
Bound

Upper
Bound

Lower
Bound

Upper
Bound

81

4,0550

4,0568

4,0000

,810

;90013

1,00

5,00

4,00

2,00

-,551 ,081
-,371 ,161
3,9412  ,02865
3,8850

3,9974

3,9962

4,0000

,753

,86796

1,00

5,00

4,00

2,00

-,538 ,081
-,101 ,161
3,7734  ,03088
3,7128
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S4

S5

5% Trimmed Mean
Median

Variance

Std. Deviation
Minimum
Maximum

Range

Interquartile Range
Skewness

Kurtosis

Mean

95% Confidence
Interval for Mean

5% Trimmed Mean
Median

Variance

Std. Deviation
Minimum
Maximum

Range

Interquartile Range
Skewness

Kurtosis

Mean

95% Confidence
Interval for Mean

5% Trimmed Mean

Median

Lower
Bound

Upper
Bound

Lower
Bound

Upper
Bound

82

3,8171
4,0000
,876
,93570
1,00
5,00
4,00
1,00
-,472
-,221
3,9455
3,8910

4,0000

3,9927
4,0000
,708
,84145
1,00
5,00
4,00
2,00
-,469
-,153
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S6

S7

Variance

Std. Deviation
Minimum
Maximum

Range

Interquartile Range
Skewness

Kurtosis

Mean

95% Confidence
Interval for Mean

5% Trimmed Mean
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Variance

Std. Deviation
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Maximum
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95% Confidence
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5% Trimmed Mean
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Variance

Std. Deviation

Lower
Bound

Upper
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Upper
Bound

83

,918
,95828
1,00
5,00
4,00
1,00
-1,047
,896
3,7429
3,6836
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3,7808
4,0000
,839
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1,00
5,00
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1,00
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El

E2

Minimum
Maximum

Range

Interquartile Range
Skewness

Kurtosis

Mean

95% Confidence
Interval for Mean

5% Trimmed Mean
Median
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Std. Deviation
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Range

Interquartile Range
Skewness

Kurtosis

Mean

95% Confidence
Interval for Mean

5% Trimmed Mean
Median

Variance

Std. Deviation
Minimum

Maximum

Lower
Bound

Upper
Bound

Lower
Bound

Upper
Bound

84

1,00
5,00
4,00
1,00
-,360
-,170
3,9455
3,8831

4,0080

4,0120
4,0000
,931
,96463
1,00
5,00
4,00
2,00

-, 716
,039
4,2462
4,1893

4,3031

4,3365
4,0000
172
,87891
1,00
5,00

,081
,161
,03184

,081
,161
,02901



C1

C2

Range

Interquartile Range
Skewness

Kurtosis

Mean

95% Confidence
Interval for Mean

5% Trimmed Mean
Median

Variance

Std. Deviation
Minimum
Maximum

Range

Interquartile Range
Skewness

Kurtosis

Mean

95% Confidence
Interval for Mean

5% Trimmed Mean
Median

Variance

Std. Deviation
Minimum
Maximum

Range

Interquartile Range

Lower
Bound

Upper
Bound

Lower
Bound

Upper
Bound

4,00
1,00
-1,176
1,182
3,9891
3,9397

4,0385

4,0194
4,0000
582
76303
1,00
5,00
4,00
1,00
- 454
169
3,8519
3,7908

3,9129

3,9115
4,0000
,888
,94208
1,00
5,00
4,00
2,00

85

,081
,161
,02518

,081
,161
,03109



Skewness -,697 ,081
Kurtosis ,254 ,161

P1 Stem-and-Leaf Plot
Frequency Stem & Leaf

10,00 Extremes (=<1,0)

54,00 2. 0000000000000
,00
,00
,00
,00

245,00 3.
0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

,00
,00
,00
,00

389,00 4.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
00000000000000000000000000000

,00 4
,00 4
,00 4.
,00 4

220,00 5.
0000000000000000000000000000000000000000000000000000000

N N NN DN

w w W w

Stem width: 1,00

Each leaf: 4 case(s)
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P2 Stem-and-Leaf Plot
Frequency Stem & Leaf

38,00 Extremes (=<2,0)

172,00 3. 0000000000000000000000000000000000
,00
,00
,00
,00

411,00 4.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
00000000000000

,00 4
,00 4
,00 4.
,00 4

297,00 5.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

w w w w

Stem width: 1,00

Each leaf: 5 case(s)

P3 Stem-and-Leaf Plot
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Frequency Stem & Leaf

10,00 1.00
,00 1.

82,00 2 . 00000000000000000000
,00 2.

217,00 3. 000000000000000000000000000000000000000000000000000000
,00 3.

367,00 4.

00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
000000000000000000000000

,00 4,

242,00 o
000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Stem width: 1,00

Each leaf: 4 case(s)

P4 Stem-and-Leaf Plot

Frequency Stem & Leaf

10,00 Extremes (=<1,0)

80,00 2. 00000000000000000000
,00
,00
,00
,00

N NN NN
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234,00 3.
0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

,00
,00
,00
,00

390,00 4.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
00000000000000000000000000000

,00 4
,00 4
,00 4,
,00 4
204,00 5. 000000000000000000000000000000000000000000000000000

w W w w

Stem width: 1,00

Each leaf: 4 case(s)

P5 Stem-and-Leaf Plot

Frequency Stem & Leaf

15,00 Extremes (=<1,0)

97,00 2. 000000000000000000000000
,00
,00
,00
,00

204,00 3. 000000000000000000000000000000000000000000000000000

N NN NN
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,00
,00
,00
,00

374,00 4.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
0000000000000000000000000

,00 4

,00 4.
4
4

w W w w

,00
,00

228,00 5.
000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Stem width: 1,00

Each leaf: 4 case(s)

S1 Stem-and-Leaf Plot

Frequency Stem & Leaf

4,00 1.0
,00 1.
46,00 2 . 00000000000
,00 2.
211,00 3. 00000000000000000000000000000000000000000000000000000
,00 3.
345,00 4.

00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
000000000000000000
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,00 4.

312,00 5.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
0000000000

Stem width: 1,00

Each leaf: 4 case(s)

S2 Stem-and-Leaf Plot

Frequency Stem & Leaf

5,00 1.0
,00 1.
45,00 2 . 00000000000
,00 2.
209,00 3. 0000000000000000000000000000000000000000000000000000
,00 3.
399,00 4.

00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
00000000000000000000000000000000

,00 4.

260,00 5.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Stem width: 1,00

Each leaf: 4 case(s)
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S3 Stem-and-Leaf Plot
Frequency Stem & Leaf

11,00 Extremes (=<1,0)

73,00 2. 000000000000000000
,00
,00
,00
,00

244,00 3.
0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

,00
,00
,00
,00

375,00 4.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
00000000000000000000000000

,00 4
,00 4
,00 4.
,00 4
215,00 5. 000000000000000000000000000000000000000000000000000000

N N NN DN

w w w w

Stem width: 1,00

Each leaf: 4 case(s)
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S4 Stem-and-Leaf Plot

Frequency Stem & Leaf

4,00 1.0
,00 1.

36,00 2. 0000000
,00 2.

219,00 3. 00000000000000000000000000000000000000000000
,00 3.

406,00 4.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
0000000000000

,00 4,
253,00 5. 000000000000000000000000000000000000000000000000000

Stem width: 1,00

Each leaf: 5 case(s)

S5 Stem-and-Leaf Plot

Frequency Stem & Leaf

63,00 Extremes (=<2,0)

144,00 3. 000000000000000000000000000000000000
,00 3.
,00 3.
,00 3.
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,00 3.

361,00 4.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
0000000000000000000000

,00 4
,00 4
,00 4.
,00 4

350,00 5.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
0000000000000000000

Stem width: 1,00

Each leaf: 4 case(s)

S6 Stem-and-Leaf Plot
Frequency Stem & Leaf

9,00 Extremes (=<1,0)

59,00 2. 000000000000000
,00
,00
,00
,00

302,00 3.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
0000000

,00 3.
,00 3.

N N NN
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,00 3.
,00 3.

337,00 4.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
0000000000000000

,00 4
,00 4
,00 4,
,00 4
211,00 5. 00000000000000000000000000000000000000000000000000000

Stem width: 1,00

Each leaf: 4 case(s)

S7 Stem-and-Leaf Plot
Frequency Stem & Leaf

8,00 Extremes (=<1,0)

53,00 2. 0000000000000
,00
,00
,00
,00

276,00 3.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
0

N NN NN

,00 3.
,00 3.
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,00 3.
,00 3.

386,00 4.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
0000000000000000000000000000

,00 4
,00 4
,00 4,
,00 4
195,00 5. 0000000000000000000000000000000000000000000000000

Stem width: 1,00

Each leaf: 4 case(s)

E1 Stem-and-Leaf Plot

Frequency Stem & Leaf

14,00 1. 000
,00 1.

57,00 2 . 00000000000000
,00 2.

198,00 3. 0000000000000000000000000000000000000000000000000
,00 3.

345,00 4.

00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
000000000000000000

,00 4,
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304,00 5.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
00000000

Stem width: 1,00

Each leaf: 4 case(s)

E2 Stem-and-Leaf Plot
Frequency Stem & Leaf

43,00 Extremes (=<2,0)

113,00 3. 00000000000000000000000
,00
,00
,00
,00

328,00 4.
000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

,00 4

,00 4.
4
4

w w w w

,00
,00

434,00 5.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
0000000000000000000

Stem width: 1,00

Each leaf: 5 case(s)
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C1 Stem-and-Leaf Plot
Frequency Stem & Leaf

23,00 Extremes (=<2,0)

194,00 3. 000000000000000000000000000000000000000
,00
,00
,00
,00

468,00 4.
00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
00000000000000000000000000

,00 4
,00 4
,00 4.
,00 4
233,00 5. 00000000000000000000000000000000000000000000000

w w W w

Stem width: 1,00

Each leaf: 5 case(s)

C2 Stem-and-Leaf Plot

Frequency Stem & Leaf
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17,00 1. 0000

,00 1.

59,00 2. 000000000000000
,00 2.

206,00 3. 000000000000000000000000000000000000000000000000000
,00 3.

397,00 4.

00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
0000000000000000000000000000000

,00 4,

239,00 5.
000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Stem width: 1,00

Each leaf: 4 case(s)
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Frequency Table

Cc2

P1
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid 1,00 10 1,1 1,1 11

2,00 54 5,9 59 7,0

3,00 245 26,7 26,7 33,7

4,00 389 42,4 42,4 76,0

500 220 24,0 24,0 100,0

Total 918 100,0 100,0
P2

107



Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1,00 3 3 3 3
2,00 35 3,8 3,8 4,1
3,00 172 18,7 18,7 22,9
4,00 411 448 44,8 67,6
500 297 32,4 32,4 100,0
Total 918 100,0 100,0
P3
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1,00 10 11 1,1 11
2,00 82 8,9 8,9 10,0
3,00 217 23,6 23,6 33,7
4,00 367 40,0 40,0 73,6
500 242 26,4 26,4 100,0
Total 918 100,0 100,0
P4
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1,00 10 11 1,1 11
2,00 80 8,7 8,7 9,8
3,00 234 25,5 25,5 35,3
4,00 390 42,5 42,5 77,8
500 204 22,2 22,2 100,0
Total 918 100,0 100,0
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PS

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1,00 15 1,6 1,6 1,6
2,00 97 10,6 10,6 12,2
3,00 204 22,2 22,2 34,4
4,00 374 40,7 40,7 75,2
5,00 228 24,8 24,8 100,0
Total 918 100,0 100,0
S1
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1,00 4 4 4 4
2,00 46 5,0 5,0 5,4
3,00 211 23,0 23,0 28,4
4,00 345 37,6 37,6 66,0
5,00 312 34,0 34,0 100,0
Total 918 100,0 100,0
S2
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1,00 5 D 5 D
2,00 45 4,9 4,9 5,4
3,00 209 22,8 22,8 28,2
4,00 399 43,5 43,5 71,7
5,00 260 28,3 28,3 100,0
Total 918 100,0 100,0
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S3

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1,00 11 1,2 1,2 1,2
200 73 8,0 8,0 9,2
3,00 244 26,6 26,6 35,7
4,00 375 40,8 40,8 76,6
5,00 215 23,4 23,4 100,0
Total 918 100,0 100,0
S4
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1,00 4 4 4 4
2,00 36 3,9 3,9 4.4
3,00 219 23,9 23,9 28,2
4,00 406 44,2 44,2 72,4
5,00 253 27,6 27,6 100,0
Total 918 100,0 100,0
S5
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1,00 20 2,2 2,2 2,2
2,00 43 4,7 4,7 6,9
3,00 144 15,7 15,7 22,5
4,00 361 39,3 39,3 61,9
5,00 350 38,1 38,1 100,0
Total 918 100,0 100,0
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S6

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1,00 9 1,0 1,0 1,0
2,00 59 6,4 6,4 7,4
3,00 302 32,9 32,9 40,3
4,00 337 36,7 36,7 77,0
5,00 211 23,0 23,0 100,0
Total 918 100,0 100,0
S7
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1,00 8 9 9 9
2,00 53 5,8 5,8 6,6
3,00 276 30,1 30,1 36,7
4,00 386 42,0 42,0 78,8
5,00 195 21,2 21,2 100,0
Total 918 100,0 100,0
El
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1,00 14 1,5 1,5 1,5
2,00 57 6,2 6,2 7,7
3,00 198 21,6 21,6 29,3
4,00 345 37,6 37,6 66,9
5,00 304 33,1 33,1 100,0
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Total 918 100,0 100,0
E2
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1,00 9 1,0 1,0 1,0
200 34 3,7 3,7 4,7
3,00 113 12,3 12,3 17,0
4,00 328 35,7 35,7 52,7
5,00 434 47,3 47,3 100,0
Total 918 100,0 100,0
Cl
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1,00 3 3 3 3
2,00 20 2,2 2,2 2,5
3,00 194 21,1 21,1 23,6
4,00 468 51,0 51,0 74,6
5,00 233 25,4 25,4 100,0
Total 918 100,0 100,0
C2
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1,00 17 1,9 1,9 1,9
2,00 59 6,4 6,4 8,3
3,00 206 22,4 22,4 30,7
4,00 397 43,2 43,2 74,0

11



500 239 26,0 26,0 100,0
Total 918 100,0 100,0
Bar Chart
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Ek:3 Giivenilirlik Analizi
Fiziksel Kanit Giivenilirlik Analizi

ReliabilityStatistics

Cronbach's

Alpha Based

on
Cronbach's Standardized|
Alpha tems N of Items
,880 ,882 5

Sosyal Fayda Giivenilirlik Analizi

ReliabilityStatistics

Cronbach's

Alpha Based

on
Cronbach's Standardized|
Alpha tems N of Items
911 912 7

Ambiyans Giivenilirlik Analizi

ReliabilityStatistics

Cronbach's

Alpha Based

on
Cronbach's Standardized|
Alpha tems N of Items
,718 720 2

Memnuniyet Giivenilirlik Analizi

ReliabilityStatistics

12



Cronbach's

Alpha Based

on
Cronbach's Standardized|
Alpha tems N of Items
,833 ,843 2

Gelir Yonetimi Giivenilirlik Analizi

ReliabilityStatistics

Cronbach's

Alpha Based

on
Cronbach's Standardizedl
Alpha tems N of Items
162 764 7
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