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Otel isletmelerinde Endiistriyel Miisteri
Memnuniyetinin Olgiilmesi: Istanbul’da Yerlesik 4 ve 5
Yildizhi Oteller Uzerine Ampirik Bir Arastirma’

Measuring Industrial Customer Satisfaction in Hotel Enterprises: An Empirical Research on 4-
and 5-Stars Hotels Located in Istanbul

Seyit Ahmet Solmaz Oguz Tirkay
Dr. Ogr. Uyesi., Harran Universitesi, Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiiksekokulu, Turizm Rehberligi Boliimii, Sanlurfa, Tiirkiye
Prof. Dr., Sakarya Uygulamah Bilimler Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Gastronomi ve Mutfak Sanatlari Boliimii, Sakarya, Tiirkiye

OZET

Oteller yilin tamaminda miisterilerine hizmet veren tesislerdir. Bu agidan otelleri, belirli bir alanda uzmanlasan igletmeler
olarak agiklamak miimkiindiir. Hizmet siirecindeki devamlilik, otelleri kendilerine mal ve hizmet sunan tedarikgi
isletmeler igin hatirt sayilir birer endiistriyel miisteri (alic1) haline getirmektedir. Arastirmada, 6rgiitsel birer alict olarak
otellerin ¢alistiklar1 tedarikgilerinden memnun olup olmadiginin belirlenmesi amaglanmigtir. Ayrica otellerdeki
memnuniyet durumunun hangi degiskenler etrafinda sekillendigini tespit etmek arastirmanin bir diger amacidir. Bu
amaglara yonelik olarak bir saha ¢alismasi ger¢eklestirilmistir. Aragtirmanin evrenini Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na bagl
olarak Istanbul’da faaliyet gosteren yildizli sehir otelleri olusturmaktadir. Orneklem ise basit tesadiifi ve tabakah
ornekleme teknikleriyle olusturulmus, 102 adet 4 ve 5 yildizli otelden meydana gelmektedir. Arastirmada veri toplama
arac1 olarak anket tercih edilmistir. Orneklemde her bir otel, iist diizey y®neticinin yanitladigi bir anket ile temsil
edilmektedir. Anket aracilig1 ile elde edilen veri seti istatistiki metotlar kullanilarak degerlendirilmistir. Bu kapsamda
oncelikle faktor analizi yapilarak, memnuniyet olgusunu agiklayan alt boyutlar belirlenmistir. Sonrasinda ise otellerin
cesitli 6zelliklerine gore memnuniyet durumlarinda farklilik olup olmadig: t-testi ve Anova analizleri ile tespit edilmistir.
Arastirma bulgulari, otel isletmelerinde endiistriyel miisteri memnuniyetinin sekiz faktor tarafindan agiklandigini
gostermektedir. Agikladiklart varyanslar itibari ile “Tasima ve Teslimat Siirecinden Memnuniyet”, “Uriine Iliskin
Memnuniyet” ve “Fiyatlandirma ve Odeme Kosullarmdan Memnuniyet” endiistriyel memnuniyet olgusunu oteller
acisindan agiklayan ii¢ boyut olarak ortaya ¢ikmistir. Bunun yam sira, isletmelerin yerli bagimsiz isletmeler ile yabanci
zincir oteller arasinda memnuniyet durumlari agisindan anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Otellerin hizmet y1llarina gore
de memnuniyet durumlarinda istatistiksel agidan anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Endiistriyel Miisteri Memnuniyeti, Otel Isletmeleri, Istanbul

ABSTRACT

Hotels are facilities that serve their customers all year round. From this point of view, it is possible to explain hotels as
businesses that specialize in a certain field. Continuity in the service process makes hotels a significant industrial customer
(buyer) for supplier businesses that provide goods and services to them. In this research, it was aimed to determine whether
the hotels as organizational buyers are satisfied with their suppliers. In addition, it is another aim of the research to reveal
which variables determine the satisfaction status in hotels. Empirical research was conducted to achieve the research
objectives. The universe of the research consists of city hotels in Istanbul operating under the supervision of the Ministry
of Culture and Tourism. The sample, on the other hand, consists of 102 4-star and 5-star hotels, which were formed by
simple random and stratified sampling techniques. Questionnaire forms were preferred as data collection tool in the
research. The data set obtained through the questionnaire was analyzed using statistical methods. In this context, first,
factor analysis was performed and sub-dimensions explaining the industrial customer satisfaction phenomenon were
determined. In addition, it was determined by t-test and Anova analyzes whether there is a difference in satisfaction levels
according to various features of the hotels. Findings indicated that industrial customer satisfaction in hotel businesses is
explained by eight factors. Based on the variances, "Satisfaction with the Transportation and Delivery Process",
""Satisfaction with the Product" and "Satisfaction with the Pricing and Payment Conditions" emerged as three dimensions
that explain the industrial satisfaction phenomenon in terms of hotels. On the other hand statistically significant differences
were found between domestic independent enterprises and foreign chain hotels in terms of industrial customer satisfaction.
There are statistically significant differences in terms of satisfaction according to the years of service of the hotels.

Keywords: Customer Satisfaction, Industrial Customer Satisfaction, Hotel Enterprises, Istanbul

Pazarlamanin ortaya ¢ikisindan giiniimiize kadar gecen siirede yasanan degisim, tarihsel perspektifte ge¢irdigi felsefi
evrim, giinimiiz kosullarinda modern pazarlama fikrinin igletmeler tarafindan yaygin sekilde kabul goéren bir
pazarlama yaklasimi haline gelmesini saglamistir. Bu diisiincenin altinda miisteri memnuniyeti ve bagliligini
saglayarak uzun donemde karlilik diisiincesi yer almaktadir. Bu yaklasimda tiiketici tatmini, firmalar agisindan
onemli performans kriterlerinden biri haline gelmistir (Hallowell, 1996; Bowen ve Chen, 2001). Ayrica tiiketici
memnuniyeti olgusu, kiiresel rekabet atmosferinde rekabet avantaji elde etmek adina isletmelerin ulasmaya galistigi
onemli bir hedef konumundadir. Bu hedefe ulasabilmek i¢in tiiketicilerin iiriin ve hizmetlerden duydugu
memnuniyetin tespiti, 6zellikle isletmelerin neleri dogru yaptigini belirlemek; hangi hususlarda oldugunu da anlamak
ve gerekli diizeltmeleri yapabilmek i¢in etkili bir geri bildirim kaynagi olacaktir (Anderson ve Sullivan, 1993).

! Bu makale, birinci yazarin doktora tezinin verileri kullanilarak tiretilmistir.
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Miisteri memnuniyeti olgusunun firmalar bakimindan sahip oldugu 6nem, pazarlama alaminda ¢ok sayida
aragtirmaciin bu konuyu ilgi odagi haline getirmesinde ve arastirma yapmasinda 6nemli bir motivasyon oldugu
goriilmektedir. Oyle ki pazarlama literatiiriinde miisteri memnuniyeti en cok calisilan konulardan biri olarak &ne
cikmaktadir. Ancak yapilan ¢alismalarin biiyiik bir kisminin, iiriin ve hizmetleri kendisi veya ailesel ihtiyaclar1 alip
kullanan son tiiketiciler olarak ifade edilen nihai tiiketiciler {izerinde yogunlagtigi goriilmektedir. Oysaki pazar
kavraminin detayina bakildiginda, en basit sekilde nihai tiiketiciler ve oOrgiitsel tiiketiciler olmak iizere iki temel
kisimdan olustugu hemen goze carpacaktir (Yiikselen, 2001; Islamoglu, 2008; Marshall ve Johnston, 2010). Orgﬁtsel
pazarlar -bazi kaynaklarda endiistriyel pazarlar olarak da ifade edildigi goriilmektedir- iginde endiistriyel tiiketicilerin
kayda deger bir pazar olarak yer aldig1 anlagilmaktadir (Kerin ve dig., 2009; Hut ve Speh, 2010). Enddistriyel tiikketici
ise nihai tliketicinin aksine kendi istek ve ihtiyaglarini tatmin etmek yerine, orgiitiin iiretimini siirdiirmek amaciyla
ihtiya¢ duyulan mamul, yari-mamul veya hammaddeyi satin alarak kullanan tiiketici grubu olarak agiklanabilir.

Satin alma karakterleri, satin aldiklar1 iiriin ve hizmetlerin miktar ve meblaglari ve talep ettikleri mal ve hizmetlerin
yapisal Ozellikleri gibi bircok acidan endistriyel pazarlar, son tiiketicilerden farklilagsmaktadir. Endiistriyel
tilketicinin veya orgiitsel bir alicinin, satin aldigi mal ve hizmetten, bunun yaninda tedarikgilerinden beklentileri,
bireysel tiiketicilere oranla pek ¢ok noktada farklilik arz etmektedir. Tiim bunlara ragmen, alan yazinda endiistriyel
miisteri memnuniyeti kavramini ele alan aragtirmalarin sayisinin nihai tiiketici pazarlarina gére daha az oldugu
anlagilmaktadir. Bu ¢alismada, endiistriyel alicilar olarak otellerin, tedarikg¢ilerinden duydugu memnuniyetin seviyesi
belirlenmeye caligilmustir.

2. MUSTERI MEMNUNIYETI (TUKETiCi TATMINI)

Pazarlama alaninda en yogun ¢alisilan konulardan birinin miisteri memnuniyeti kavrami oldugu séylenebilir. Bu
noktada bazi ¢alismalarda tiiketici tatmini kavraminin da “Customer Satisfaction” kavramina karsilik olarak Tiirk¢e
pazarlama literatiiriinde siklikla kullanilan bir kavram oldugunu belirtmek gerekmektedir. Esasinda, s6zliik anlami
itibariyle “Miisteri” ve “Tiiketici” kavramlar tam olarak aym seyi ifade etmese de her iki kullanimin da yaygin
oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, ¢calismamizda tiiketici tatmini ile miisteri memnuniyeti kavramlari zaman zaman
birbirinin yerine ikame ifadeler olarak kullanilmustir.

Ozellikle isletmeler arasi rekabetin artmasi ve modern pazarlama anlayisinin isletmelerde benimsenmesinin bir
sonucu olarak miisteri memnuniyeti, firmalar agisindan kritik performans gostergesi olarak 6ne ¢ikan hususlardan
biri haline gelmistir (Grandholdt, Matensen ve Kristen, 2000; Bowen ve Chen, 2001). Diger bir deyisle, isletmelerin
basarisinin tespitinde ve degerlendirilmesinde miisteri memnuniyetinin yakalanmis olmasi kritik bir degisken ve geri
besleme kaynagi durumundadir.

Miisteri memnuniyetine iliskin erken tanim denemelerinin 1960’11 yillarda yapildig1 goriilmektedir. Oncii
arastirmalardan birini yiiriiten Cardozo (1965), miisteri memnuniyetini sadece firmalarin gayreti ya da miisterilerin
beklentilerinin karsilanmasi veya karsilanmamasi durumunda gelisen bilissel siirecin bir ifadesi olmadigini; mal ve
hizmetler ile bireylerin daha 6nceki satin alma tecriibelerinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan duygu durumunun ve
hissiyatin ifadesi seklinde tanimlamaktadir. Buna ilaveten Cardozo (1965), memnuniyetin yalnizca ilgili mal ve
hizmete dair basit bir elestiri (yapic1 veya yikici degerlendirme) olmadigini, bunun yani sira {iriiniin beraberinde
sunulan tiim elementlerin (satis sonras1 hizmetler de dahil) biitiinciil bir degerlendirmesi oldugunu belirtmektedir.

Literatiirde siklikla karsilagilan diger bir tanimlamada ise miisteri memnuniyeti, mal ve hizmetlere iliskin misterinin
satin alma Oncesindeki, farkli degiskenlerin etkisi ile olusan beklentilerinin kargilanmasi veyahut asilmasi durumu
olarak agiklanmaktadir (Tanner, 1996: 126; Loudon, Stevens ve Wrenn, 2005: 9). Bu agiklama dogrultusunda,
firmanin miisteriye sattig1 liriin ve hizmet, miisterinin satin alma 6ncesi halihazirdaki beklentileri karsiliyor veya
astyorsa memnuniyetin, karsilamiyor veya beklentinin altinda kaliyor ise memnuniyetsizligin ortaya c¢iktig
sOylenebilir.

Miisteri memnuniyetinin igletmeler agisindan 6nemine istinaden, bu olgunun dogru bigimde 6l¢iilmesi hususunun da
akademik acidan alan yazinda Onemli bir ilgi odagi haline geldigi goriilmektedir. Bu baglamda, miisteri
memnuniyetinin énciilerinin neler oldugunun belirlenmesi, ayrica hangi degiskenlerin memnuniyetle siki iligki icinde
oldugunun belirlenmesi, alan yazinda pek ¢ok 6l¢ek gelistirme ¢alismasinin yapilmasimi saglamistir (Peterson ve
Wilson, 1992; Behara, Fontenot ve Gresham, 1995; Danaher ve Haddrell, 1996; Pizam ve Ellis, 1999; Rosomme,
2003; Fecikova, 2004; Eroglu, 2005). Bununla birlikte, yazinda karsilasilan s6z konusu 0Olgek gelistirme
arastirmalarinin ¢ok biiyiik bir béliimiiniin nihai tiiketici pazarlarina yonelik 6l¢eklere dair oldugu ifade edilmelidir.
Ancak yukarida da ifade edildigi iizere pazar kavrami genis dar anlamda bile ifade edilse hem son tiiketicileri hem
de orgiitsel alicilar1 kapsamaktadir.
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3. ENDUSTRIYEL PAZARLAR VE ENDUSTRIYEL MUSTERI MEMNUNIYETI

Endiistriyel veya orgiitsel pazarlar, isletmelerin giinliik iiretimlerine devam etmek, iiretimde ihtiyag duyulan mamul,
yari-mamul ve hammaddeleri diger mallarin/hizmetlerin tiretim prosesinde dogrudan kullanmak veya tiretime destek
olacak sekilde faydalanmak amaciyla oldukga farkli ¢esit ve ozellikteki tiriin ve hizmetleri satin alan orgiitlerden
meydana gelen pazarlardir (Assael, 1990: 150; Tek, 1999: 229; Dibb ve dig., 2001: 139; Dwyer ve Tanner, 2002: 12;
Arslan, 2012: 16). Bu pazarlardaki isletmelerin satin alma 6zellikleri nihai tiiketicilerden farkliliklar arz etmektedir.
Endiistriyel pazarlarin en 6nemli ozelliklerinden biri ¢ok biiylik miktarlarda satin alim gergeklestirmeleridir.
Piyasalarin tamaminda iiretilen mallarin yaklasik yarisinin, tarim tiriinlerinin ¢ok biiyiik bir bolimiiniin; deniz, orman
ve maden iiriinlerinin tamamina yakinmin endistriyel mal ve hizmetler oldugu diisiiniildigiinde endiistriyel
pazarlarin hacminin biiyiikliigii daha net ortaya ¢ikacaktir (Mucuk, 2004: 84; Arslan, 2012: 10).

Endiistriyel pazarlar ayn1 zamanda belirli bolgelerde toplanma egilimi gostermektedirler. Ayni zamanda endiistriyel
pazarlarin talep 6zellikleri de nihai tiiketiciler pazarindan farklidir. En basta endistriyel talebin tiirevsel olmasi, esnek
olmamasi ve dalgali bir yapida olmasi, her iki grubun talep yapisindaki farkliligin ana nedenlerini olugturmaktadir
(Kotler, 2003: 216; Mucuk, 2004: 86; Yiikselen, 2008: 153; Marshall ve Johnston, 2010: 214-216; Kotler ve Keller,
2012: 186). Bir diger ayirt edici Ozellik ise orgiitsel alicilarin daha rasyonel davranmasi ve direkt tedarik
gerceklestirmeleridir.

Endiistriyel pazarlarda yer alan farkli isletme tiirlerinde memnuniyetin 6lgtilmesi amacina yonelik saha galigmalarinin
stnirli oldugu goriilmektedir. S6z konusu Ol¢iim sorununa yogunlagsan nispeten az sayida saha calismasi
bulunmaktadir (Qualls ve Rosa, 1995; Tikkanen, Alajoutsijarvi ve Tahtinen, 2000; Schellhase, Hardock ve Ohlwein,
2000; Homburg ve Rudolph, 2001; Eggert ve Ulaga, 2002; Tikkanen ve Alajoutsijarvi, 2002; Gok, 2006; Tosun ve
Emirza, 2014). Calismalar incelendiginde, ortak bazi noktalar ve boyutlar olmakla birlikte farkli arastirma desenleri
gelistirildigi goriilmektedir. Ayn1 zamanda pek ¢ok arastirmada memnuniyeti belirledigi ileri siiriilen degisik isimler
altinda, farkli boyutlar ortaya konulmustur.

Miisteri memnuniyeti 6zellikle endiistriyel pazarlama alaninda, isletmeler arasindaki miibadele siirecinin sonuglari
ve baslica 6geleri ile yakindan iligkilidir. Bu degisim siireci, nihai pazarlardaki islem tabanli ve kisa donemli iktisadi
ciktilara odaklanan degisimden ziyade, orta ve uzun donemli hedeflere yogunlasan ve is birligini temel alan iliski-
yogun siireci anlatmaktadir (Tikkanen ve Alajoutsijarvi, 2002: 25-26). Homburg ve Rudolph (2001), endiistriyel
tiiketici tatmininin 6nemli oranda alic1 ve tedarikgiler arasindaki diyalog cergevesinde bireysel tiiketici tatmininden
farklilasacagini vurgulamaktadir. Gok (2006) Tiiketicinin aligveris degiskenlerine etkiledigi bir ortamda,
tedarikgilerin alim-satim iligkisi siiresince gostermis oldugu ekonomik ve sosyal degiskenlere dair performansin,
miisteri isletmenin belli {yeleri tarafindan karmagik bir bilgi isleme siireci dahilinde biriktirilmesi ve
degerlendirilmesi neticesinde ortaya c¢ikan bir siirectir” (Gok, 2006). Tamm incelendiginde oldukga karmasik
ifadelerden meydana geldigi anlagilmaktadir. Esasinda bireysel tiiketiciler de aligveris ortamini etkilemekte ve
isletmenin onlara sagladig: iirlin ve hizmeti degerlendirmektedir. Burada farklilasan asil husus, orgiitsel tiiketicilerde
satin alma kararmin, 6rgiitiin pek ¢ok biriminin katkisi ile alinmasindan kaynakli olmasidir. Ayni zamanda tedarikgi
isletmenin performansi da yine tiim ilgili birimler tarafindan degerlendirilmektedir. Bu degerlendirmeler, zaman
icinde oOrgiitsel hafizaya alinmakta ve 6rgiitiin satin alma davraniglarinin bir belirleyicisi olmaktadir. Ancak tanimda
yer alan ana unsurlar degismemektedir.

Tanimda dort ana unsur bulunmaktadir. Bunlar, miisteri, miisteri beklentisi, tedarik¢i, tedarik¢inin sagladigi tiriin.
Daha anlasilabilir bir sekilde endiistriyel miisteri memnuniyeti, “Orgiitlerin hedeflerine ulasmas: amaciyla
operasyonel veya destek departmanlarinda ihtiyag duydugu mal ve hizmetleri temin ettigi tedarikg¢ilerini; orgiitiin
beklentilerine uygun niteliklerde diretim yapabilme, tasima ve teslimat, teknik kapasite ve sikdyet yonetim siiregleri
agisindan orgiitiin ilgili birimleri tarafindan degerlendirilmesi sonucu ortaya ¢ikan durumun ifadesidir.”

Yukaridaki tanimdan da anlasilacag tizere, orgiitler iliski i¢inde olduklari tedarikgilerini nihai tiiketicilere gore ¢cok
daha karmasik bir sekilde degerlendirmektedir. En biiyiik fark, satin alma karar siirecinde birden fazla kisi veya
birimin etkili olmasidir. Ornegin bir otel isletmesinin yiyecek-igecek departmanindaki satin alma kararlari 6ncelikle
as¢ibas1 ve mutfakta gorev yapan diger personelin istisaresi ile sekillenmekte, satin alma departmaninin ilgili iiriinlere
iligkin ytrtittiigii tedarik¢i ve pazar arastirmasi neticesinde nihai karar verilmektedir. Bazi durumlarda iist yonetimin
de satin alma kararlarina miidahil oldugu durumlar olabilmektedir. Bu durumda, endiistriyel bir alicinin memnuniyet
ya da memnuniyetsizlik durumunun belirlenmesi de iiriin talebini gerceklestiren ve kullanan birimlerin yaptigi
degerlendirme ile satin alma biriminin tedarik¢inin 6deme ve teslim kosullari, iiretim kapasitesi, teknik yeterliligi
gibi dogrudan otel icindeki departmani ilgilendirmeyen degiskenleri degerlendirmesi sonucunda biitiinlesik bir
orgiitsel durum ifadesi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Alici-tedarikgi iliskilerinin uzun vadeli olmasi ve iliski kalitesi
dinamiklerinin de bu hususta 6nemli bir etki ortaya koydugu da belirtilmelidir (Solmaz, 2019).
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Tablo 1. Endiistriyel Tiiketici Tatmini Olciimiine Yonelik Teorik ve Uygulamali Arastirmalarda Yer Alan Boyutlar

Yazar(lar) ve Y1l Tiir Orneklem Boyutlar
Schellhase, Hardock ve  Uygulamali 146 *Tedarikgi Isletmenin Satis
Ohlwein (2000) (Perakendeci Isletmeler) Personeli

*[s birligi diizeyi

*Fiyatlandirma ve Odeme
Sartlarinin Y 6netimi

*Kalite ve Esneklik

*Uriin ve Hizmet Yonetimi
*Teslim ve Tagima Performansi
*Raf Hizmetleri

*Paketleme ve Lojistik

*Satig Gelistirme Destegi
*Diger Kosullarin Uygunlugu

Homburg, Krohmer ve  Uygulamali 511 (Sanayi Isletmeleri) *Algilanan Kalite
Cannon (2001) *Algilanan Esneklik
*Algilanan Bilgi Paylagim Diizeyi
Homburg ve Rudolph Uygulamal 2552 (12 Avrupa iilkesinde Enerji, *Uriin ve Hizmetlerden
(2001) Kimya, Makine ve Yiyecek-igecek Sektorlerindeki Memnuniyet
Isletmeler) *Satig Personelinden Memnuniyet
*Uriine Iliskin Bilgi

*Siparis Siireci
*Teknik Serviseten Memnuniyet
*Tedarik¢ide Caligan (Kontak)
Personelden Memnuniyet
*Sikayet Siirecinden Memnuniyet
Rosomme (2003) Teorik - *Bilgi ve Iletisim Memnuniyeti
*Performans (Genel) Memnuniyeti
*Nitelik (liriin ve hizmet)
Memnuniyeti
* Tedarikgilerin Personelinden
Memnuniyet
Eroglu (2005) Uygulamali 417 (Yazilim Sektoriinde Faaliyet * Uriin ve Hizmet Ozellikleri
Gosteren sletmeler) * Tagima ve Teslimat (Lojistik)
Siireci
* Uriin Dizayn
* Satig Temsilcisinden Memnuniyet
* Miisteri Hizmetleri
* Fiyatlandirma ve Faturalama
Gok (2006) Teorik - *Mal ve Hizmet Kalitesi
*Ticari Sozlesmeler (Sartlar)
*Siparis ve Teslimat Siireci
*Tedarik¢i Isletme Personelinin
Alici Isletme ile iletisimi (liskiler)
*Satis Personelinin Nitelikleri
*Misteri Ziyaretleri
*Sikayet Yonetim Siireci

Caceres ve Uygulamal 234 *Ticari Hizmetlerin Kalitesi
Paparoidamis (2007) (Reklam Hizmetleri, TV-Radyo ve Medya Isletmeleri)  *Isletmeler arasi Iletisim
*Teslimat Siiregleri
Selim, Selim ve Eroglu Uygulamal 134 *Uretim Sartlar1 (Yetkinligi)
(2011) (Uluslararasi Imalat Firmas1 Miisterisi Distribiitor ve ~ *Talep ve Sikéyetlere Gosterilen
Zincir Magaza Isletmeleri) Ilgi

*Problem Cozme Kabiliyetleri

*Mal ve Hizmet Kalitesi

*Satig Personelinden Memnuniyet
Tosun ve Emirza (2014)  Uygulamalr 59 (Demir-Celik Isletmesi Yéneticileri) *[ligki Kalitesi

*Tedarik¢i Hizmetleri

*Giivenilirlik ve Imaj (Itibarl

Olma)

*Uriin Kalitesi

*Tedarikei Isletme Personelinin

Davraniglari

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.
4. ARASTIRMANIN METODOLOJiSI

Otel isletmeleri, turizm endiistrisinin en énemli kollarindan birini meydana getirmektedir. Ozellikle Tiirkiye gibi
diinya turizm gelirlerinden daha fazla pay almak isteyen iilkeler a¢isindan otel isletmeleri ayrica 6nem arz etmektedir.
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Bunun nedeni, gelen ziyaretgilerin zamanlarinin 6nemli bir kismimi konaklama tesislerinde gegirmesidir. Bir diger
ifadeyle turist memnuniyetinin saglanmasinda otel igletmelerinde sunulan hizmetin kayda deger bir yere sahip
olmasidir. Otel isletmelerinin miisteri memnuniyeti saglamasi ise dncelikle endiistriyel bir alic1 olarak kendisinin
memnun olmasina baghdir. Oyle ki tedarikcilerinden aldig iiriin ve hizmetlerden memnun kalan bir otel isletmesi,
daha kaliteli iirlin ve hizmetler sunarak bunu misafirlerine yansitacaktir. Burada dolayli olarak otel tedarikgilerinin
de miisteri memnuiyetinde bir etkisinin oldugundan bahsetmek miimkiindiir. Arastirmanin amaci endiistriyel
tiketiciler olarak otellerin tedarik¢ilerinden duydugu memnuniyet diizeyini tespit etmek ve hangi degiskenler
etrafinda meydana geldigini belirlemektir.

Arastirmanin ulasilabilir evrenini Istanbul faaliyet gdsteren otel isletmeleri olusturmaktadir. Arastirmada evren
olarak Istanbul’un tercih edilmesinin sebebi, turistik bir destinasyon olarak Istanbul’un yiiksek sayida turist
agirlamasi, bunun yaninda profesyonel yonetim kiiltiiriine sahip ¢ok sayida oteli -6zellikle sehir otelini- biinyesinde
barmdirmasidir. Nitekim yonetsel olgularin saglikli sekilde incelenebilmesi, nispeten kurumsal yonetsel bir kiiltiiriin
hakim oldugu isletmelerde daha miimkiin olacaktir.

Aragtirmalarda evreni temsil edecek drnek kiitlenin biiytikliigiiniin tespitinde kesin yargilarin ileri siiriilemeyecegi
diistincesinin hakim oldugu belirtilmektedir (Cilingirtiirk, 2011; Gliner, Morgan ve Leech, 2015). Bu goriis de
dikkate alinarak, Altumisik ve dig. (2007) galismalarinda bilimsel arastirmalarin pek ¢ogunda 30 ila 500 sayisi
arasindaki 6rneklem biiyiikliigiiniin kafi olacagin ifade etmektedir. Orneklem belirlenirken iki 6rneklem tekniginden
yararlanilmistir. Bunlar, ziimrelere gore 6rnekleme ve basit tesadiifi orneklemedir. Calismanin 6rneklemini Istanbul
ilindeki 102 adet dort ve bes yildizli otel olusturmaktadir. Anketler her bir otel isletmesini temsil eden satin alma
midiri, satin alma uzmani veya sorumlularina uygulanmistir. Bir otel, bir anket ile temsil edilmistir. Satin alma
boliimlerinin orgiit yapisinda oldukg¢a az sayida personel yer almaktadir (Tiirkay, Sengiil ve Ocak, 2016: 16-17). Bu
anlamda st diizey bir yetkilinin ifadeleri esasen hem birimin hem de otelin satin alma karakteristigini ifade
etmektedir.

Olgegin olusturulmas: esnasinda, konu ile ilgili 6nceki saha ¢aligmalarinda kullanilan dlgekler incelenmistir. Bu
noktada orgiitsel tiiketicilerin memnuniyetinin 6l¢iimiinde bulunmasi gereken boyutlarla ilgili olarak arastirmacilar
arasinda heniiz bir konsensusun olusmadig: belirtilmelidir. Schellhase, Hardock ve Ohlwein (2000) ile Homburg ve
Rudolph (2001)’un yiirittiigi her iki arastirma, birbiriyle tutarli ve benzer boyutlar ortaya koymuslardir. Ayrica her
iki 6lcek de dogrudan endiistriyel miisteri memnuniyetine yonelik olarak gelistirilmistir. Bu sebeple, aragtirmamizda
kullanilan endiistriyel miisteri memnuniyeti 6l¢eginin olusturulmasinda en fazla yararlanilan ¢alismalar yukarida
ifade edilen bu iki ¢aligma olmustur.

5. BULGULAR VE YORUM

Arastirmaya katilan otellerin %72,5’i 5 yildizli, % 27,5’ ise 4 yildizli otellerden meydana gelmektedir. Orneklem
icinde yerli bagimsiz isletme (%51) ile yerli ve yabanci zincir isletmelerin oransal dagilimi birbirine yakindir. Bu
durum endiistriyel miisteri memnuniyeti olgusunun daha iyi sekilde gozlenmesine olanak saglamasi bakimindan
onem arz etmektedir.

Tablo 2. Otel Isletmelerinin Ozellikleri

| Degisken | Say1 (n) | Yiizde (%)

Yildiz Sayisi

4 Yildizli Otel 28 27,5

5 Yildizl Otel 74 72,5
Otelin Sahiplik Tiirii

Yerli Bagimsiz Otel 52 51,0

Yerli Zincir Otel 26 255

Yabanci Zincir Otel 24 23,5
Hizmet Yili

4 yil ve daha az 17 16,7

5-9 Y1l aras1 hizmet 30 29,4

10-14 Y1l arast hizmet 27 26,5

15 Y1l ve tizeri hizmet 28 27,5
Tedarikci isletmelerle Cahsma (is Birligi) Siiresi

1 Y1l ve 1 Yildan daha az 14 13,7

2-5 Y1l arasi 37 36,3

6-9 Yil aras1 30 29,4

10 Y1l ve daha iizeri 21 20,6

Otel isletmelerinin hizmet yillarina gore dagilimlarina bakildiginda, en biiyiik grubu 5-9 y1l arasinda hizmet siiresine
sahip olan otel isletmelerinin olusturdugu goriilmektedir. Bunu 15 y1l ve {izeri hizmet siiresine sahip deneyimli olarak
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nitelendirilebilecek otel isletmeleri takip etmektedir (%27,5). Tedarikgiler ile ¢aligma siiresi degiskenine gore
dagilima bakildiginda ise tedarikgileri ile 2-5 yil arasinda ¢aligsma siiresine sahip otellerin 6rneklem i¢inde daha biiyiik
bir paymnin oldugu ifade edilebilir (%36,3). Diger yandan bu oran1 6-9 yil arasinda c¢alisma siiresine sahip olanlar
izlemektedir. Mevcut tedarikgileri ile 10 yildan daha uzun siire ¢alisanlarin orani ise %20,6’dr.

Endiistriyel miisteri memnuniyeti dlgeginin otellerdeki yapisal gecerliligini incelemek amaciyla faktor analizi
yapilmistir. Faktor analizi 6ncesinde veri setinin analize uygun olup olmadiginin tespiti i¢in verilerin normal dagilim
kosullar1 incelenmistir. Burada basiklik ve garpiklik degerleri incelenmis, -2 ve +2 araliginda oldugu gorilmiistiir.
Bunun yani sira veri setine iliskin aritmetik ortalama, medyan ve mod degerlerinin de birbirlerine yakin degerlerde
oldugu tespit edilmistir. Diger taraftan KMO ve Barlett test sonuglar1 da anlamlidir. Tim bu degerlendirmeler, veri
setinin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir.

Faktor analizi sonucunda otel isletmelerinde endiistriyel miisteri memnuniyetinin sekiz faktor tarafindan aciklandigi
tespit edilmistir. Bu sekiz faktoriin agikladig1 varyans % 78,71 dir. Birinci boyuta iliskin 6zdeger 4,836’ dir. Tedarikgi
isletmelerin {iriin teslim siirecleri ile ilgili ifadelerin yer aldig1 bu boyuta tagima ve teslimat siirecinden memnuniyet
ad1 verilmistir. Boyutun aritmetik ortalamasina bakildiginda, otellerin tedarik¢ilerinin tagima ve teslimat
performansindan olduk¢a memnun olduklar1 gériilmektedir.
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Tablo 3. Endiistriyel Miisteri Memnuniyetine iliskin Faktér Analizi Sonuglart

BOYUTLAR 1 2 3 4 5 6 7 8
Tasima ve Teslimat Siirecinden Memnuniyet (1)

Teslimat hizi ,866

Teslimat siirelerine baglilik ,863

Teslimat siirecinde olusabilecek hasarlara karsi 6nlem alabilme ,852

Uriin ve hizmet temin siireleri ,838

Uriiniin niteligine uygun kosullarda teslimat ,821

Uriine iliskin Memnuniyet (2)

Uriin ve hizmetlerin teknik performansi ,887
Otelimizin standartlarina uygunlugu ,838
Otelimizin kalite gereksinimlerini karsilamasi ,820
Uriin ve hizmetlerin kalitesi 694
Uriin ve hizmetlerin giivenilirligi ,691
Uriin kullanimina yonelik gerekli teknik ekipman, makine ve teghizat destegi 571
Uriin ve hizmetlerin kullanimina iliskin verilen egitim, bilgi ve belge destegi ,531

Fiyatlandirma ve Odeme Kosullarindan Memnuniyet (3)

Odeme kolaylig1 saglama ,891
Otelimize sunulan vade segenekleri ,887
Uriin ve hizmet fiyatlarmin uygunlugu ,810
Uriin ve hizmetlerin Fiyat/Performans iliskisi 784
Uriin Bakim/Onarim maliyetleri 613
Uriin gannin yeterliligi ,575

Siparis isleme Siirecinden Memnuniyet (4)

Siparis siirecinin giivenilirligi 914
Faturalama zamani ve faturalarin dogrulugu ,904
Siparis verilen miktarlara uygun teslimat yapilmasi 877
Siparis isleme siirecinin sorunsuz olmasi ,857
Siparis teyitlerine doniis siireleri ,750

Teknik Altyapi ve Yeterlilikten Memnuniyet (5)

Sahip olduklari kalite belgeleri ,854
Uretim alanlarinda sahip olduklari uzman personel sayisi ,843

Kendi sektorlerindeki uzmanlik bilgi ve tecriibeleri ,816
AR-GE faaliyetlerinin yeterliligi ,808

Satis Destegi ve Teknik Servisten Memnuniyet (6)

Telefonla yapilan rica ve isteklerimizi cevaplama siiresi ,808
Satig sonras1 sunulan teknik destegin kalitesi ,769
Sikayetlere hizli bir sekilde ¢dzlim bulabilme yeterliligi ,665
Tedarikgi isletme personelinin sikayetlere doniis siiresi ,616
Satig sonrasi yeterli iiriin ve hizmet destegi saglama ,543

Satis Personelinin Mesleki Ozellikleri (7)

Satig personelinin {iriin ve pazar bilgisi ,758
Satis personelinin giivenilirligi ,740
Satis personelinin problem ¢6zme konusundaki ilgi ve destegi ,620

Satis Personelinin Kisisel Ozellikleri (8)

Satig personelinin samimiyeti ve nezaketi ,809
Satis personelinin rica ve isteklerimize duyarlilig ,739
Satig personelinin ulasilabilirligi 713
Ozdeger 4,836 | 4,503 | 4,101 | 4,014 | 3,883 |3,551|2,590|2,534
Aciklanan Varyans 12,727(11,851(10,793|10,564|10,220|9,346(6,817|6,669
Cronbach Alfa 0,937 10,876 | 0,907 | 0,919 | 0,912 |0,907{0,861|0,852
Aritmetik Ortalama 464 | 462 | 459 | 4,66 | 443 | 457|454 4,77
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Not: Faktorler Varimaks Rotasyonu ve Temel Bilesenler Analizi yolu ile elde edilmistir. A¢iklanan Varyans: 78,717; KMO: 0,718; Barlett
Kiiresellik Testi: p<0,05; Degerlendirme: (1) Hi¢ Memnun Degilim — (5) Cok Memnunum.

Esasinda boyutlarin aritmetik ortalamalar1 incelendiginde, otel isletmelerinin tiim boyutlarda tedarikgilerinden
memnun oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Oyle ki tiim boyutlarim aritmetik ortalama degerleri 4’iin iizerinde hatta
5’e yakin degerlerdedir. Bunlar igerisinde gorece digerlerine gore en az tedarikgilerinden memnuniyet duyduklart
alan tedarikgilerinin sahip oldugu teknik altyapi ve yeterlilikleridir. En yliksek memnuniyet duyulan alan ise tedarikgi
isletmelerin satis personellerinin kendi istek ve ricalarina doniis siiresi, samimiyet ve nezaketleri ile kolay ulasilabilir
olmalarini igeren satig personelinin kisisel 6zellikleri boyutudur. Bu durum, endiistriyel pazarlarda 6zellikle Gnem
arz eden kisisel satig faaliyetlerinin tedarik¢i isletmeler tarafindan titizlikle ele alindiginin bir gostergesi olarak kabul
edilebilir. Nitekim tedarikci isletmenin satis personeli otel isletmeleri ile genellikle en yakin iligkiyi kuran taraftir.
Otel isletmeleri ayn1 zamanda tedarik¢i isletmenin satis personelinin mesleki bilgi ve tecriibesinden de oldukga
memnundur. Zira bu deger de 4’iin tizerindedir.

Otel isletmelerinin tedarik¢ilerinden duydugu memnuniyet diizeyinin yiiksek ¢ikmasi bir bakima dogal bir sonug
olarak ifade edilmelidir. Soyle ki otel isletmeleri 10.000’in {izerinde cesitte satin alma yapan isletmelerdir. Tiim bu
genis {irlin yelpazesi ¢cok sayida tedarikgi ile ¢alismalarini gerekli kilmaktadir. Tedarikei isletmeler de endiistriyel bir
alict olarak otel isletmelerinin kendileri agisindan olduk¢a &nemli oldugunun farkindadir. Istanbul’da faaliyet
gosteren 4 ve 5 yildizli isletmeler oldukga profesyonel yonetim kiiltiiriine sahiptir ve faaliyetlerine yil boyu devam
etmektedirler. Bu durum tedarik¢iler agisindan otelleri devamli miisteriler haline getirmektedir. Diger yandan
profesyonel otel isletmeleri tedarik¢ilerin se¢imi konusunda da oldukca hassas davranmaktadirlar. Bu baglamda her
bir tedarik¢i i¢in pek ¢ok otel isletmesinde puanlama sisteminin kullanildigini belirtmek gerekir. Bu da belirli bir
puanin altinda olan tedarik¢ilerle ya hi¢ ¢alisilmamasi, ¢alisilan tedarikgi ise de portfoyden ¢ikarilmasi anlamina
gelmektedir. Geriye kalan tedarikgiler ise otel isletmelerinin kurumsal anlamda beklentisini kargilayan hatta asan
tedarikci isletmeler olarak ifade edilebilir. Bu nedenle otel isletmelerinin tedarik¢ilerinden duydugu memnuniyetin
yiiksek olmasi yukarida izah edilen durumun tabii bir sonucudur.

Tablo 4. Endiistriyel Miisteri Memnuniyetinin Otellerin Sahiplik Tiiriine Gore Farklilasmas1™

Boyutlar Degisken Say1 Aritmetik Standart F Anlamhhk Fark Ureten
(N) Ortalama Sapma Degeri Boyutlar
Teknik Altyapi ve Yeterlilik Yerli 52 42212 ,86554 3,670 0,029 Yerli Bagimsiz-
Bagimsiz Yabanci Zincir
Yerli Zincir 26 4,6827 ,67290
Yabanci 24 4,6250 ,82752
Zincir
Satis Destegi ve Teknik Yerli 52 4,4423 66785 3,332 0,040 Yerli Bagimsiz-
Servisten Memnuniyet Bagimsiz Yabanc1 Zincir
Yerli Zincir 26 4,6385 ,49966
Yabanci 24 4,8083 ,49160
Zincir
Satis Personelinin Mesleki Yerli 52 4,3269 ,94625 5,295 0,007 Yerli Bagimsiz-
Ozellikleri Bagimsiz Yabanci Zincir
Yerli Zincir 26 4,6282 ,57602
Yabanci 24 4,9167 ,28233
Zincir

*Yalnizca anlaml fark iireten boyutlar verilmigtir.

Otel isletmelerinin y1ldiz sayilarina gore endiistriyel miisteri memnuniyeti boyutlarinda bir farklilik olup olmadiginin
tespiti i¢in bagimsiz drneklem t-testi yapilmistir. T-testi sonuglar1 higbir grupta istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin bulunmadigini ortaya koymustur (p>0,05). Bu durum 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin tedarikg¢ilerinden
duyduklart memnuniyette benzer davranis sergilediklerini gostermektedir. Diger yandan otel isletmelerinin sahiplik
tiirii, hizmet y1l1 ve tedarikgileri ile ¢aligma siirelerine gore endiistriyel miisteri memnuniyetlerinde bir farklilik olup
olmadiginin tespitinde tek yonlii varyansa analizi olan Anova analizinden yararlanilmustir.

Tablo 4’e bakildiginda, yerli bagimsiz igletmeler ile yabanci zincir isletmelerin endiistriyel miisteri memnuniyeti
boyutlarmin iigliinde bir farklilasma oldugu goriilmektedir. Gruplara iliskin aritmetik ortalama degerlerine
bakildiginda yabanci zincir isletmelerin tiim boyutlarda yerli bagimsiz isletmelere nazaran tedarikgilerinden yiiksek
memnuniyet duydugu anlagilmaktadir. Bunun nedeni olarak yabanci zincir igletmelerin tedarik¢i se¢ciminde ¢ok daha
profesyonel davranmalari ve zincirin geneline merkezi satin alma gergeklestirdiklerinden tedarikgilerin gdziinde
bagimsiz yerli isletmelerden daha 6nemli miisteriler olarak algilanmalart ileri siiriilebilir. Nitekim yerli bagimsiz bir
otel isletmesinin satin alma miktarlan ile zincir otel isletmelerinin kiyaslandiginda aradaki farkin oldukga biiyiik
oldugu goriilecektir. Diger taraftan yerli bagimsiz isletmelerin tedarikgileri ile iligkilerinde Tabloda ortaya koyulan
boyutlarda daha hassas bir degerlendirme yapiyor olmasi da bdyle bir sonucun ¢ikmasina neden olabilir.
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Tablo 5. Endiistriyel Miisteri Memnuniyetinin Otellerin Hizmet Yilina Gore Farklilasmast*

Boyutlar Degisken Sayl Aritmetik Standart F Anlamliik Fark Ureten Boyutlar
(N) Ortalama Sapma Degeri
Uriine iliskin Memnuniyet 4 yil ve daha 17 4,2773 , 71691 11,187 0,000 -4 y1l ve daha az-5-9
az yil ve 10-14 y1l
5-9 yil 30 4,8429 ,23831 -10-14 y1l ile 5-9 Y1l
10-14 y1l 27 4,8307 ,23116
15 yil ve 28 4,3929 ,49583
izeri
Satis Destegi ve Teknik 4 y1l ve daha 17 4,2471 ,66532 4,059 0,009 4 yil ve daha az-5-9 yil
Servisten Memnuniyet az
5-9 yil 30 4,8200 ,31228
10-14 y1l 27 4,6370 ,65642
15 yil ve 28 4,4643 ,65784
izeri
Satis Personelinin Kisisel 4 yil ve daha 17 4,2941 ,67580 3,676 0,015 5-9 Yil - 15 y1l ve
Ozellikleri az iizeri
5-9 yil 30 4,8000 ,44291
10-14 yil 27 4,7160 ,83053
15 yil ve 28 4,2500 ,95420

iizeri
*Yalnizca anlamli fark iireten boyutlar verilmigtir.

Otel isletmelerinin hizmet yilina gore endiistriyel miisteri memnuniyetinin iiriine iliskin memnuniyet, satis destegi
ve teknik servis ile satis personelinin kisisel dzellikleri boyutlarinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Uriine iliskin
memnuniyet boyutunda farkin 4 yil ve daha az hizmet yilina sahip oteller ile 5-9 yil ila 10-14 yi1l aras1 hizmet yilina
sahip igletme gruplarindan kaynaklandig1 Tukey test sonuglarindan anlagilmistir. Gruplara iligkin aritmetik ortalama
degerleri incelendiginde, 4 yil ve daha az hizmet yilina sahip isletmeler ile 15 yildan fazla hizmet yilina sahip otel
isletmelerinin tedarik¢ilerinin {iriin ve hizmetlerinden daha az memnun olduklar1 goriilmiistiir. Burada hizmet yil1
nispeten yeni olan isletmelerin tedarik¢i se¢iminde bazi sorunlar yasadigi diisiiniilebilir. Diger taraftan koklii
isletmelerin memnuniyet diizeylerindeki diisiikliik ise tedarikgilerinin {irlin ve hizmetlerini daha ince eleyip sik
dokumalaridan kaynakl oldugu ifade edilebilir. Oyle ki koklii isletmeler tedarikgiler agisindan eski miisterilerdir.
Kendilerine daha kaliteli veya beklentilerini asan iiriin ve hizmetler sunulmasini beklemeleri dogal bir durumdur.
Bunun bir sonucu olarak iiriin memnuniyetlerinin diisiik oldugu ileri stiriilebilir.

Diger boyutlardaki farkliliklar incelendiginde de hizmet yili 15 yili agkin isletmelerin satis destegi ve teknik servis
ile satis personelinin kisisel 6zellikleri boyutlarinda diger gruplara oranla daha diisiik memnuniyet sergiledikleri
goriilmustiir. En yliksek memnuniyete sahip gruplar ise orta derecede hizmet yilina sahip otel isletmeleridir. Bu
isletmelerde tedarikgi se¢im siirecinin belirli bir standarda oturdugu ifade edilebilir.

Otel isletmelerinin tedarikgileri ile ¢aligma siirelerine gore endiistriyel miisteri memnuniyetinde bir farklilasma olup
olmadiginin tespiti i¢in yapilan Anova analizi sonucunda herhangi bir grupta farklilik tespit edilmemistir (p>0,05).

6. TARTISMA VE SONUC

Pazarlama literatiirii incelendiginde, teorik veya uygulamali ¢alismalarin ¢ok biiyiik bir kisminin nihai tiiketiciler
tizerinde yogunlastigi rahatlikla goriilmektedir. Siiphesiz ki endiistriyel talebin tiirevsel bir talep olmasi ve son
tiikketiciden yola ¢ikarak zincirleme bir talep olustugu diistiniiliirse bu anlamli olarak degerlendirilebilir. Ancak tiim
diinyada {iretilen iiriin ve hizmetlerin yarisindan fazlasinin endiistriyel alicilar tarafindan satin alinmasi ve
tilketilmesi, bu pazarlarda yer alan orgiitsel tiiketicilerin de satin alma davraniglari ile bu siiregte etkili olan faktorler
gibi hususlarin incelenmesini 6nemli kilmaktadir. Zira orgiitsel bir tliketicinin satin alma davranisi ne kadar detayl
analiz edilirse, o dl¢iide endiistriyel pazarlama faaliyetlerinde basariya ulasmak miimkiin olacaktir.

Endiistriyel pazarlar, toplam pazarlar i¢inde oldukg¢a biiyiik bir paya sahiptir. Ayn1 zamanda bu pazarlarda yer alan
isletmelerin satin alma davraniglart ve bunlan etkileyen faktorler de nihai tiiketici pazarlarindan ayrilmaktadir.
Endiistriyel pazarlar talep yapilari, satin alma miktarlari, rasyonel satin alma ve dogrudan satin alma
gerceklestirmeleri gibi pek ¢ok farkli ozellikleri itibariyle iizerinde Onemle durulmasi gereken pazarlardir.
Giiniimiizde isletmelerin ulagsmaya ¢alistiklar1 kritik bir performans 6l¢iitii olan miisteri memnuniyetinin endiistriyel
pazarlarda saglanmasi da belli basli farkliliklar1 beraberinde getirmektedir. Bu farklilasmanin temelinde orgiitsel
tiikketicilerin satin alma beklentilerinin olusmasinda, satin alma kararinin verilmesinde etkili olan faktorlerin nihai
tiiketicilerden farklilasmasi gelmektedir. Orgiitsel tiiketiciler, basit bir mukayese yapildiginda, nihai tiiketicilerden
daha rasyonel davranmaktadir. Ayni zamanda bu pazarlarda uzun vadeli alici-tedarikgi iliskileri kurulmakta, her iki
isletmenin basarisinda da bu iligkinin kalitesi, tiretilen iiriin ve hizmetlerden alicinin duydugu memnuniyet 6nemli
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Olciide etkili olmaktadir. Satin alma sonrasi davramislar dahi Onemli bir arastirma alani olarak karsimizda
durmaktadir.

Endiistriyel pazarlama alani basta olmak iizere endiistriyel alicilarin davraniglarini inceleyen ampirik arastirmalarin
sayist son derece sinirlidir. Otel isletmelerinin endiistriyel bir alic1 olarak davranislarinin konu edildigi uygulamali
arastirma sayisi ise tabiri caizse bir elin parmaklarin1 gegmemektedir. Halbuki otel isletmeleri turizm endiistrinin bel
kemigini olusturan isletmeler arasinda sayilabilir. Nitekim turizmin iki ana unsurundan biri seyahatse digeri
konaklamadir. Diinya ¢apinda uluslararasi seyahatlere katilan bireylerin sayisinin, pandemi dénemi dncesinde 1,5
Milyara yaklagmasi, turizm endiistrisinin ticaret hacmi acisindan bir fikir vermektedir. Ayni zamanda turizm ve
otelcilik endiistrisi pek ¢ok alt sektorle dogrudan veya dolayli olarak iligki icindedir. Yani bir destinasyonda turizm
ve otelcilik gelistiginde yarattig1 carpan etkisi ile ¢ok daha genis ¢apli bir ticaret hacmi ve ekonomik canlilik
olugmaktadir. Otel isletmelerinin tiim y1l boyunca faaliyetlerine devam eden isletmelerden olmas: tedarikgileri ile
olan iligkilerinin de yil boyu devam ettiginin en agik gostergesidir. Otel isletmeleri ¢ok sayida tedarikgi ile is birligi
gelistirmek zorundadir. Bu durum, otellere genis bir yelpazede {iriin ve hizmet saglayan tedarik¢i isletmeler agisindan
otelleri, 5nemli birer endiistriyel alic1 haline getirmektedir. Iste bu arastirma, otel isletmelerini endiistriyel bir alici
olarak ele almis ve incelemis, tedarikcilerinden duydugu memnuniyetin hangi degiskenler iizerine inga edildigine
iliskin bilgi sahibi olmak amaciyla yiirtitiilmustiir.

Aragtirma bulgulari, otel isletmelerinin tedarik¢ilerinden duydugu memnuniyetin sekiz boyut etrafinda sekillendigini
ortaya koymustur. Bu baglamda tedarik¢ilerden duyulan memnuniyet {izerinde tasima ve teslimat siireglerinden
memnuniyet, Uirline ve hizmetlere iliskin memnuniyet ile fiyatlandirma ve 6deme kosullan agikladiklar varyanslar
itibariyle tedarik¢ilerden duyulan memnuniyeti etkileyen 3 temel boyut olarak ortaya ¢ikmigtir. Tagima ve teslimat
her ne kadar nihai tiiketiciler i¢in 6nemli olsa da olduk¢a yiiksek miktar ve meblaglarda satin alma yapan otel
isletmeleri i¢in ayrica 6nem arz etmektedir. Nitekim satin alinan {irlinlerin muhteviyatina uygun sekilde lojistiginin
saglanmasi ve otele ulastirilmasi, son tiiketici olan turiste saglikli hizmet sunumunun da ilk kosulu olarak
degerlendirilebilir. Bu siirecte yasanacak herhangi bir aksama veya gecikme, otelin farkli bdliimlerinde sunulan
hizmetlerde de kesinti yasanmasina neden olabilecektir. Bazi durumlarda s6z konusu gecikmeler otel tarafindan
tolere edilebilirken, F&B gibi kritik departmanlarda gecikmeler telafisi zor hizmet kayiplarina ve turist
memnuniyetsizligine neden olabilir. Bu nedenle zamaninda teslimat, bir tedarik¢inin iizerinde dikkatle durmasi
gereken en 6nemli hizmet Kriterlerinden biri olarak ifade edilebilir.

Satis destegi ve teknik servis ile satis personelinin de memnuniyet iizerinde anlamli bir etki ortaya koydugu
goriilmektedir. Buna ilaveten satis personelinin otel isletmeleri tarafindan hem kisisel 6zellikleri hem de mesleki
yeterlilikleri agisindan degerlendirildigi de arastirmada ortaya ¢ikan 6nemli bulgular arasindadir. Tedarikgilerin sahip
oldugu teknik altyapi, kapasite ve yetkinlikleri de otel isletmelerinin memnuniyetini etkilemektedir. Nihai
titketicilerin ¢ok da fazla degerlendirme olanaginin olmadigi tiretime iligkin teknik yeterlilik, endiistriyel pazarlarda
one ¢ikmaktadir. Dinamik bir ortamda faaliyetlerini siirdiirmek zorunda olan otel isletmeleri acisindan da talep
ettikleri degisikliklere uyum saglayabilecek, hatta zaman zaman kendilerini piyasadaki veya gelecekteki egilimlere
gore yonlendirebilecek tedarikgiler ile galigmak istemeleri, global rekabetin otel isletmelerindeki dogal bir tezahiirii
olarak ifade edilebilir. Zira tedarik¢i isletmeler, otellerin rakipler ve piyasa hakkinda bilgi edindikleri stratejik
ortaklar1 oldugu dile getirilmektedir (Tiirkay, Solmaz ve Sengiil, 2011). Bilginin de giliniimiiz rekabet sartlarinda
isletmeler acgisindan en kritik girdi olmasi, tedarikgilerin bu konuya daha duyarli yaklagmalarini gerektirmektedir.

Bulgular, otel isletmelerinin genel olarak tedarik¢ilerinden memnun olduklarini ortaya koymaktadir. Bu durum otel
isletmelerinin tedarik¢i secimi ve satin alma politikalarimin etkililigini ortaya koymasi bakimindan &nemlidir.
Buradan hareketle, otel isletmelerinin tedarik¢i seciminde oldukga titiz davrandiklart sdylenebilir. Siiphesiz ki
otellerin ¢alistiklar1 tedarikgileriyle tiim siireglerinin sorunsuz devam ettigini soylemek esyanin tabiatina aykiri
olacaktir. Ancak ticari hayatta otel isletmelerinin tedarikgileri ile yasadiklar1 sorunlari minimize ettikleri de bu
bulgudan anlagilmaktadir.

Aragstirma kapsaminda ortaya ¢ikan endiistriyel miisteri memnuniyeti boyutlar1 biiyiik 6lgtide Gok (2006)’lin ortaya
koydugu teorik, Homburg ve Rudolph (2001)’un uygulamali ¢alismalarinda ortaya koydugu boyutlarla paralellik
gostermektedir. Bununla birlikte arastirmada tedarikgi isletmenin satis personelinden duyulan memnuniyet 2 boyut
altinda sekillenmistir. Bu durum otel igletmelerinin satis personeli ya da plasiyerler tarafindan sunulan hizmetleri
detayli sekilde degerlendirdikleri ve bu hususun iizerinde O6nemle durduklarimi gostermektedir. Bu bulgu,
tedarikcilerin kendilerini temsil eden satig temsilcileri basta olmak iizere, miisterileri ile dogrudan iletisim kuran
personelin se¢imini de hususiyetle yapmalar1 gerekliligini vurgulamaktadir.

Bu aragtirmanin otel isletmelerini endiistriyel bir alic1 olarak incelemesi ve tedarikgilerinden duyduklari/duyacaklari
memnuniyetin hangi degiskenler etrafinda sekillendigini gostermesi acisindan literatiire anlamli bir katki sundugu
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disiiniilmektedir. Zira bu bulgular, tedarik¢i isletmelerin hangi hususlar iizerinde dikkatle durmasii gerektigini
gostermektedir. Uriin ve hizmetlerini sekillendirmesi acisindan bulgular, tedarik¢i isletmelere bazi ipuclari
saglamaktadir. Bilginin en stratejik rekabet araci olmasi, mevcut veya potansiyel miisterilere iligkin bilginin
tedarikciler agisindan ne kadar kritik bir role sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Tabi ki bu bilginin dogru sekilde
islenmesi, gelistirilmesi, yorumlanmasi, {iretici isletme departmanlar1 arasinda yayilmasi ve bu baglamda aksiyon
almalar1 da pazar odakli isletme olabilmelerinin temel kosuludur (Kohli ve Jaworski, 1990; Narver ve Slater, 1990).
Bu anlamda arastirma bulgularinin, tedarikgilerin miisterileri olan otellere iliskin ortaya koyduklart mal ve
hizmetlerde pratik sonuglar tiretebilmesi bakimindan yonlendirici bir nitelik tagidig: ifade edilebilir.

Tabiatiyla bir olgunun tiim yonlerinin yalnizca bir bilimsel aragtirma ile incelenmesi ve bunun {izerinden kati
cikarimlara gidilmesi miimkiin degildir. Nitekim bilimin bdyle bir ilerleme sistemi olmadigi da her bilim insani
tarafindan bilinmektedir. Bu nedenle arastirmamizin da eksik kaldigi pek cok yon ve husus oldugu asikardir.
Oncelikle, arastirmacilarin maddi olanaklari, arastirmanin yalmzca Istanbul’daki sehir otelleri ile sinirli kalmasina
neden olmustur. Ancak otel isletmeleri faaliyette bulunduklar1 destinasyona gore ¢ok farkli hizmet 6zelliklerine sahip
olabilmektedir. En basitinden deniz-kum-giines turizmi kapsaminda hizmet tireten her sey dahil konseptli otellerin
cok farkli satin alma dinamikleri veya tedarik¢i degerlendirme kriterleri s6z konusu olabilir. Bu agindan farkli otellere
yonelik aragtirmalar da s6z konusu otellerin memnuniyet degiskenleri {izerinde bir fikir verebilecektir. Ayni zamanda
miisteri memnuniyeti ile ilgili nihai tiiketiciler {izerinde yapilan ¢alismalarda, ilgili kavramin ¢ok sayida onciilii ve
ciktilarimin oldugu da bilinmektedir. Endistriyel pazarlara ve orgiitsel tiiketicilere yonelik ampirik bulgularimiz,
heniiz genis ¢apli bir endiistriyel miisteri memnuniyeti degerlendirmesi yapmay1 giiclestirmektedir. Ancak farkli
ilke, destinasyon ve otel tipleri lizerinde yapilacak ve endiistriyel tatminin farkli yonlerini inceleyecek caligsmalar ile
bu alanda sistemli ve tutarl bilgi kiimesi olusturulmas1 miimkiin olabilecektir.
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