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Oz

Miisteri memnuniyeti, pazarlama yazininda genellikle nihai miisteriler ac¢isindan incelenmis bir
olgudur. Ancak miisteri memnuniyeti, isletmeler agisindan da s6z konusudur. Bu aragtirmada
miisteri memnuniyeti endiistriyel miisteriler baglaminda incelenmistir. Arastirmanin amaci, otel
isletmeleri ve onlarin tedarikgileri ile olan iligkilerinin endiistriyel bir alic1 olarak memnuniyet
diizeyleri lizerindeki etkisinin tespit edilmesidir. Bu amagla, Tiirkiye’de faaliyet gosteren 320
adet dort-bes y1ldizli sehir ve tatil yoresi otelleri iizerinde bir alan arastirmasi gergeklestirilmistir.
Arastirmadan elde edilen veriler, istatistiksel metotlarla analiz edilmistir. Arastirma bulgulari,
otel igletmelerinin genel olarak tedarik¢ilerinden memnun oldugunu gostermektedir. Bununla
birlikte, alici-tedarikgi iliski kalitesi degiskenlerinin endiistriyel miisteri memnuniyeti tizerinde
anlaml1 ve pozitif bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.
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Abstract

In the marketing literature, customer satisfaction has generally examined in terms of ultimate
customers. Customer satisfaction is also valid for enterprises. In this study, customer satisfaction
has examined in terms of industrial customers. Aim of the study is to determine effects of
relationships hotels and their suppliers on level of satisfaction. With this purpose, an empirical
research was carried out on 320 four and five stars hotels that located in Antalya and Istanbul in
Turkey. Data obtained from the survey was analysed by statistical methods. Results indicated
that hotels satisfied with their suppliers. However, findings suggested that buyer-supplier
relationships has also positive and significant effects on industrial customer satisfaction.
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GIRIS

Pazarlama anlayisinda yasanan degisim ve doniisiim, giiniimiizde modern pazarlama
diisiincesinin igletmeler tarafindan benimsenen bir pazarlama anlayisi olmasin saglamistir. Bu
anlayisin temelinde miisteri memnuniyeti ve sadakati yaratarak uzun vadede kar elde etme
diisiincesi yer almaktadir. Bu anlayista miisteri memnuniyeti, isletmeler icin en iist performans
gostergelerinden biri haline gelmistir (Hallowell, 1996; Bowen ve Chen, 2001). Ayni zamanda
miisteri memnuniyeti, yogun rekabet ortaminda rakiplerinden bir adim 6ne gegebilmek igin
iirettikleri mal ve hizmetlerin eksik veya hatal taraflarin1 degerlendirebilmeleri igin igletmeler

agisindan en énemli geri besleme kaynaklarindan birini olusturmaktadir (Anderson ve Sullivan,
1993: 125).

Miisteri memnuniyetinin isletmeler agisindan tasidig1 6neme binaen, pazarlama literatiiriinde
miisteri memnuniyeti yogun olarak calisilmis, Onciilleri ve isletmeler agisindan ¢iktilar
belirlenmeye calisilmistir. Ancak bakildiginda, miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak ortaya
koyulan bu ¢alismalarin ¢ok énemli bir boliimiiniin dogrudan nihai tiiketiciler pazarina yonelik
oldugu anlagilmaktadir. Halbuki pazarlar, en temelde nihai tiiketici pazarlar ve 6rgiitsel pazarlar
olarak ikiye ayrilmaktadir (Islamoglu, 2008; Marshall ve Johnston, 2010). Orgiitsel pazarlar iginde
de en 6nemli boliimii endiistriyel pazarlar olusturmaktadir (Kerin vd., 2009; Hut ve Speh, 2010;
Ellis, 2011).

Endiistriyel pazarlar, satin alma Ozellikleri, satin alma biiyiikliikleri, talep ettikleri mal ve
hizmetin yapis gibi pek ¢ok acidan nihai tiiketicilerden ayrilmaktadir. Bu agidan endiistriyel bir
miisterinin ya da alicinin, satin aldiklari mal ve hizmetten, satici (tedarikgi) isletmelerden
beklentileri de nihai tiiketicilere gore farklilik gostermektedir. Tiim bu farkliliklara ragmen,
literatiirde endiistriyel miisteri memnuniyeti olgusunu inceleyen caligmalarin nihai tiiketici
pazarlarma nazaran ¢ok smirli oldugu goriilmektedir.

Endiistriyel miisterilerin tedarikci isletmelerden beklentilerinin nihai pazarlara gore farkh
olmasi, bu pazarlarda isletmeler ve tedarikgileri arasindaki iliskilerin de incelenmesini gerekli
kilmigtir. Zira endiistriyel pazarlarda alici-tedarikgi iligkilerinin yapisi ve dinamikleri de nihai
pazarlardan farkhidir. En temel farklilik, bu pazarlardaki iligkilerin uzun donemli olmaya egilimli
bir yap1 sergilemesi (Dwyer vd., 1987; Gronroos, 1990) ve bu iligkilerin endiistriyel pazarlardaki
faaliyetlerin temel bir parcasi olmasidir (Wilson, 1995). Bununla birlikte, alic1 ve tedarikgiler
arasindaki bu iligkilerin yapisal dizayni, her iki taraf icin de stratejik bir karar degiskeni
konumundadir (Haugland, 1999). Endiistriyel pazarlarda hakim olan bu iligkilerin satin alma
aktivitelerindeki stratejik yonii, endiistriyel miisteri memnuniyeti kavrami ile alici-tedarikgi iliski
kalitesi arasindaki iliskinin de incelenmesi gerekliligin ortaya koymustur.

Bu arastirmada endiistriyel bir alici olarak otel isletmelerinin tedarikgilerinden duydugu
memnuniyet diizeyi belirlenmeye calisilmistir. Bunun yaninda alici-tedarikgi iliski kalitesi
degiskenlerinin endiistriyel miisteri memnuniyeti tizerindeki etkileri yapisal egitlik modellemesi
yardimiyla incelenmistir.

ALICI-TEDARIKCI ILISKI KALITESI

Tedarikgiler ile olan iligkiler, endiistriyel pazarlarda miisteri memnuniyetinin saglanmasi
noktasinda en kritik rolii {istlenen siire¢ olarak diisiiniilebilir. Zira endiistriyel pazarlarda
isletmeler arasinda uzun vadeli iligkiler kurulmaktadir. Bu noktada {iretici isletmeler igin
glivenilir, samimi ve kendi istek ve ihtiyaclarini 6nemseyen tedarikgilerle ¢alismasi son derece
onemlidir (Solmaz ve Tiirkay, 2015: 8).
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Alici-tedarikgi iligkileri, tedarik zinciri yonetim siirecinin 6nemli asamalarindan biri olan
tedarikgi iliskileri yonetimi gercevesinde ele alinan bir olgudur. Tedarikgi iliskileri yonetimi,
tedarik zincirlerinde yer alan isletmeler arasindaki tiim iletisim, bilgi paylasimi ve is birligi
stireclerinin yonetilmesini ifade etmektedir. Bu siirecte, ortaya ¢ikan iliski kalitesi, kavram olarak
ilk kez Levitt (1986) tarafindan alici ve saticilar arasinda degisimi gerceklestirilen mal ve
hizmetlerin degerinin artmasim saglayan soyut degerlerin bir biitiinii olarak ifade edilmisgtir.
Gummeson (1987) ise iliski kalitesini, firma ve miisterileri arasindaki etkilesim olarak tanimlamis;
degerlerin bir toplamu olarak agiklamistir (akt. Nakiboglu, 2008).

Alici-tedarikgi iliski kalitesi, esasinda ¢ok boyutlu bir kavramdir. Tektas ve Kavak (2010) da iliski
kalitesinin yalmizca tek bir boyutla oOlciilemeyecek kadar derinlikli bir kavram oldugunu
belirtmektedir. Literatiir incelendiginde, bu alanda ytiriitillen aragtirmalarda iligki kalitesinin
onciilleri olarak ¢ok farkl degiskenlerin ortaya koyuldugu goriilmektedir. Alana yonelik genis
bir tarama gerceklestiren Solmaz (2016), pek ¢ok arastirmacinin ortak olarak ifade ettigi alici-
tedarikgi iliski kalitesi boyutlarinin “Giiven”, “Baghlik”, “Bilgi Paylasimi”, “Tletisim” ve “Is
birligi” baghklar1 altinda toplandigini ortaya koymustur. Bu degiskenleri ise ozetle asagidaki
sekilde aciklamak miimkiindiir.

Giiven, iliskideki taraflarm birbiriyle en iyi sekilde ilgilenecegi ve sorunlarma duyarl olacagina
dair inangtir (Wilson, 1995; Crotts ve Turner, 1999). Ganesan (1994)’a gore gtiven, iliski i¢cindeki
taraflarin uzmanlik, ilgi ve karsihikli iyi niyetlerine yonelik {izerlerine diisen sorumluluklar:
yerine getireceklerine dair beklentidir.

Alici-tedarikgi iliskileri kapsaminda baglhlik, iliskinin gelecekte de devam edebilmesi icin her iki
tarafin da ozveriyle ¢alismaya istekli olmasi olarak ifade edilebilir (Dwyer vd., 1987; Morgan ve
Hunt, 1994). baghlik, alic1 ve tedarikgiler arasindaki kisa donem, maliyet ve ¢ikarlar1 gz ardi
ederek, uzun vadeli ama¢ ve hedeflere odaklanan bir iligkinin kurulmasi ig¢in taraflarin
gosterdikleri ¢caba olarak a¢iklanmaktadir.

Bilgi paylasimi, isletmeler arasinda her iki tarafin da kullanabilecegi acgik bilginin taraflar
arasindaki degisimi seklinde ifade edilebilir. Tedarik zinciri {iyeleri arasindaki bilgi paylasimi ile
kast edilen, tedarik zinciri {iyelerinin diger iiyelere stratejik veya taktiksel bilgileri saglama
noktasinda goniillii olmalaridir (Mentzer vd., 2001).

[letisim, bir birey ya da grubun, diger birey ya da grubun davraniglarini etkilemek amaciyla
uyaricl bir 8genin kars: tarafa ulagtirilmasini saglayan bir siiregtir. Orgiit disi iletisim ise,
isletmelerin tedarikgiler, kamu kurumlari, rakipler gibi digsal gevrede yer alan aktorlerle
gergeklestirdikleri iletisim siireglerini ifade etmektedir (Giiriiz ve Giirel, 2006: 335-362). Iletisim,
pazarlama kanallarinda etkinligin saglanmasi a¢isindan en kritik noktalardan biridir. Bu yonden
iletisim, alic1 ve tedarikgi arasinda baghilik, memnuniyet ve koordinasyonun en temel belirleyicisi
konumundadir (Mohr ve Nevin, 1990).

Alici-tedarikgi iliskilerinde is birligi, ayn1 amaca veya sonuca ulasma noktasinda her iki tarafin
birbirini tamamlayic1 veya destekleyici faaliyetler sergilemesi seklinde agiklanmaktadir
(Anderson ve Narus, 1990; Wilson, 1995; Crotts ve Turner, 1999). Alici-tedarikgi iligkilerinde,
iliskilerin basarisinda ve devamliligin saglanmasinda is birligi her iki taraf a¢isindan da oldukga
onemlidir. Crotts ve Turner (1999) is birliginin, firmalar arasindaki giiven ve baghlig
destekledigini, bunun da iliskinin devamlihigini sagladigin ifade etmektedir.
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ENDUSTRIYEL MUSTERI MEMNUNIYETI

Endiistriyel miisteri memnuniyeti kavrami, tabiatiyla miisteri memnuniyeti kavramindan
dogmustur. Miisteri memnuniyeti, bir iiriin veya hizmete iligkin tiiketicinin satmn alma
oncesindeki beklentilerinin karsilanmasi veya asilmasi olarak aciklanmaktadir (Tanner, 1996:
126; Loudon vd., 2005: 9). Bu durumda miisteri beklentileri karsilandiginda veya asildiginda
memnuniyet durumu, karsilanmadiginda ise memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir. Anderson
ve Sullivan (1993) ise miisteri memnuniyetini {iriin ve hizmetlerden beklenen kalite ya da yararin
satin alma sonrasindaki degerlendirmesi seklinde ifade etmislerdir.

Endiistriyel pazarlamada miisteri memnuniyeti, orgiitler aras1 degisim siirecinin ¢iktilar1 ve
temel ogeleriyle yakindan iliskilidir. Bununla birlikte bu degisim siireci, nihai pazarlardaki islem
tabanl ve kisa vadeli ekonomik sonuglar {izerine yogunlasan bir degisimi degil, uzun vadeli
hedeflere uzanan ve karsilikli is birligine dayal iliski odakli bir siireci ifade etmektedir (Tikkanen
ve Alajoutsijarvi, 2002: 25-26). Homburg ve Rudolph (2001) da endiistriyel miisteri
memnuniyetinin biiyiik Olclide isletmeler arasindaki iliskiler baglaminda nihai miisteri
memnuniyetinden ayrilacagini belirtmektedir.

Endiistriyel miisteri memnuniyetini kavramsallastirmaya yonelik ¢alismalarin tiimiinde ortaya
koyulan ¢abalarin nihai miisteri memnuniyeti kavramindan 6teye gegebildigini ifade etmek
glictiir. Bu yoniiyle endiistriyel miisteri memnuniyeti kavrammin nihai miisteri
memnuniyetinden kavramsal olarak tiimiiyle ayr1 diisiiniilemeyecegi ifade edilmelidir. Ancak
G0k (2006) endiistriyel miisteri memnuniyetinin nihai miisteri memnuniyeti kavramindan dort
acgidan farklilastigini ifade etmektedir. Bunlar, bilgi isleme siireci, kiimiilatif ve iligkisellik, ¢ift
yonlii (karsilikli) olma ve sosyal boyuttur. Bu ¢ercevede endiistriyel miisteri memnuniyeti su
sekilde tanumlanmaktadir (Gok: 2006): “Miisterinin alisveris degiskenlerini etkileyebildigi bir
ortamda, tedarikginin iligki siiresince gostermis oldugu ekonomik ve sosyal degiskenlere iligkin
performansin belli miisteri orgiit iiyeleri tarafindan karmasik bir bilgi isleme siireci dahilinde
biriktirilmesi ve degerlendirilmesi sonucunda ortaya ¢ikan bir stirectir.”

Kuramsal Cerceve ve Hipotezler

Endiistriyel pazarlarda alici-tedarikgi iliskileri ¢ok farkli dinamikler {izerine insa edilmektedir.
Bu agidan kilit unsurlarin basinda tedarikgilere duyulan giiven gelmektedir (Doney ve Cannon,
1997). Giiven, iliskinin devami konusunda taraflar1 tesvik etmekte ve is birliginin artmasini
saglamaktadir (Doney ve Cannon, 1997; Selnes, 1998). Aymi zamanda giiven, tedarikciden
duyulan memnuniyeti de pozitif yonde etkilemektedir (Bejou, vd., 1999).

lligkilerde bir diger 6nemli husus ise taraflar arasindaki iletisim ve bilgi paylagimidir. Iletisim,
ozellikle taraflar arasmda olusan baghlik, memnuniyet ve koordinasyonun bir onciilii
konumundadir (Mohr ve Nevin, 1990). Bununla birlikte tedarikg¢ilerin aktardiklari bilgi diizeyi
ve etkin iletisim, tedarik¢iden duyulan memnuniyeti artirmaktadir (Selnes, 1998; Sanzo vd.,
2003). Alici-tedarikgi iligkilerinin basariya ulasmasinda kritik faktorlerden biri de is birligidir
(Powers ve Reagan, 2005). Is birligi, {iriin gelistirme ve yenilik performanslarimni artirma konusun
da isletmelere 6nemli katkilar yapmaktadir (Giiles ve Cagliyan, 2010). Bu agidan tedarik¢iden
duyulan memnuniyet {izerinde de ig birliginin énemli bir katkisinin olacag: diistiniilmektedir.
Bu dogrultuda gelistirilen hipotezler asagidaki sekildedir:

Hi: Alici-tedarikgi iliski kalitesi endiistriyel miisteri memnuniyetini etkiler.
Hua: Tedarikgilere duyulan giiven endiistriyel miisteri memnuniyetini etkiler.

Hu: Tedarikgilerle isbirligi endiistriyel miisteri memnuniyetini etkiler.
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Hie: Tedarikgilerle iletisim ve bilgi paylasimi endiistriyel miisteri memnuniyetini etkiler.

Hua: Tedarikgilere duyulan baglhilik endiistriyel miisteri memnuniyetini etkiler.

ARASTIRMANIN METODOLOJiSI

Bu arastirmanin amaci, otel isletmelerinin tedarikgileri ile aralarindaki iliskilerinde etkili olan
iligki kalitesi degiskenlerinin, endiistriyel bir alic1 olarak otelin duydugu memnuniyet tizerindeki
etkisini incelemektir. Bu amacla, Tiirkiye'nin en fazla turist agirlayan iki destinasyonu olan
Istanbul ve Antalya’daki 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri iizerinde ampirik bir ¢alisma
gerceklestirilmistir. Bu kapsamda, iki ilin segilmesinin temel nedenlerinden biri her iki
destinasyonun agirladiklari turist sayis1 bakimindan birbirine denk olmalaridir. Bir diger neden
ise sehir otelciligi ve kiy1 otelciligi alanlarinda iki destinasyonun da en fazla sayida oteli
barindirmasidir.

Arastirmanin teorik evrenini, Tiirkiye’deki tiim otel isletmeleri olusturmaktadir. Ulasilabilir
evrenini ise Antalya ve Istanbul’daki otel isletmeleri olusturmaktadir. Arastirmada 6rnekleminin
olusturulmasinda olasihiga dayali 6rnekleme metotlarindan “Tabakali Ornekleme” ve “Basit
Tesadiifi Ornekleme” metotlar1 kullailmistir. Ayni zamanda orneklem dagiliminda ana
kiitledekine yakin oranlara ulasilmaya ¢alisilmistir. Bu ¢ercevede Antalya’dan 210 (4 Yildizli: 135
Otel; 5 Yildizli: 75 Otel), Istanbul’dan ise 110 (4 Yildizli: 33 Otel; 5 Yildizli: 77 Otel) otel olmak
tzere 320 isletme arastirma Orneklemine dahil edilmistir.

Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Olusturulan anket formlar: iki
kistmdan olugmaktadir. Birinci kistmda 7’1i Likert tipi 6lgege gore derecelendirilmis ifadeler yer
almaktadir. Tkinci kisimda ise otel isletmelerinin hizmet yili, biiyiikliikleri gibi farkl dzelliklerini
tespit etmeye yonelik kategorik sorular bulunmaktadir. Endiistriyel miisteri memnuniyetinin
Ol¢limiine yonelik Endiistriyel miisteri memnuniyetinin olgiimiinde yer almasi gereken
boyutlara iliskin literatiirdeki ¢alismalarda tam anlamiyla bir mutabakatin olmadig:1 ifade
edilmelidir. Ancak Homburg ve Rudolph (2001) ile Schellhase vd. (2000)'nin ¢alismalari birbiriyle
tutarli boyutlar ortaya koymalari ve dogrudan endiistriyel miisteri memnuniyetini Sl¢gmeye
yonelik gelistirilmeleri acisindan bu ¢alismada da endiistriyel miisteri memnuniyeti 6lgeginin
olusturulmasinda dogrudan yararlanilan iki ¢alisma olmustur. Alici-tedarikgi iliski kalitesinin
Olclimiinde ise Selnes (1998), Siguaw vd. (1998), Doney ve Cannon (1997) ile Sanzo ve
arkadaslarinin (2003) c¢alismalarinda kullandigi Alci-tedarikgi iligski kalitesi Olgeklerinden
yararlanilmistir.

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin igsel tutarliliginin olup olmadiginin tespiti, bir diger ifadeyle
giivenilirliklerinin incelenmesinde, yaygmn olarak kullanilan Cronbach Alfa katsayisina
bakilmistir. 41 ifadeden olusan endiistriyel miisteri memnuniyeti i¢in Cronbach Alfa 0,967 olarak
tespit edilmistir. Alici-tedarikgi iliski kalitesi 6lgeginde yer alan 26 ifade icin ise Cr. Alfa katsayisi
0,961 olarak hesaplanmistir. Bu degerler, kullanilan Olgeklerin yiiksek derecede giivenilir
oldugunu ortaya koymaktadir.

BULGULAR ve YORUM

Arastirmaya katilan otel isletmelerinin 6zellikleri Tablo 1’de gosterilmektedir. Tablo 1’de otel
isletmelerinin yildiz sayisina gore dagilimina bakildiginda birbirlerine yakin olduklar:
goriilmektedir. Diger yandan orneklem iginde kiy1 otellerinin agirlikli olarak temsil edildigi
(%56) anlasilmaktadir. Bununla birlikte Antalya’da faaliyet gosteren otel isletmelerinin sayis1 da
Istanbul’dakine nazaran oldukca fazladir. Dagilimlarin bu sekilde gerceklesmesi, esasinda ana
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kiitledeki dagilimlarin da bu oranlara yakin olmasindan kaynaklanmaktadir. Aragtirmanin dig
gecerliliginin etkin sekilde saglanabilmesi admna oransal dagilim dikkatli sekilde
gerceklestirilmistir.

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Degiskenler (N) (%)
Yildiz Sayis1
4 Yildizlh 168 52
5 Yildizli 152 48
Toplam 320 100
Otel Tiirii
Kiy1 Oteli 180 56
Sehir Oteli 140 44
Toplam 320 100
Faaliyet Gosterdikleri Sehir
Istanbul 110 34
Antalya 210 66
Toplam 320 100
Tedarikgiler ile Calisma Siiresi
4 Y1l ve daha az 37 12
5-9 Y1l aras1 97 30
10-14 Y1l arast 75 23
15 Y1l ve tizeri 111 35
Toplam 320 100

Tablo 1’de dikkat ¢ceken bir husus da otel isletmelerinin tedarikgileri ile calisma stireleridir. Zira
mevcut tedarikgileri ile 15 yil ve {izeri ¢alisan isletmelerin orani %35’tir. Diger yandan 10-14 yil
arast ¢alisan isletmelerin oraninin ise %23 oldugu goriilmektedir. Bir diger ifadeyle, arastirmaya
katilan otel isletmelerinin %58’lik bir kismi tedarikgileri ile 10 yildan fazla bir siiredir is iliskisi
icindedir. Bu oran, literatiirde de ifade edilen alici-tedarikgi iligkilerinin uzun vadeli olma
egilimini destekler niteliktedir.

Tablo 2. Endiistriyel Miisteri Memnuniyeti Olcegine iliskin A¢iklayic1 Faktor Analizi

Sonuglarn
Faktor Boyutlar1 Oz Deger Ag. Varyans Art. Ort. Cr. Alfa
Satis Destegi ve Teknik Servis 4,743 12,482 5,77 0,920
Tagima ve Teslimat Siireci 4,455 11,723 5,91 0,892
Altyap: ve Teknik Yeterlilik 4,370 11,449 5,70 0,892
Satig Personeli 3,944 10,379 5,88 0,884
Uriin Memnuniyeti 3,625 9,539 5,92 0,825
Siparis Isleme Siireci 3,159 8,313 6,00 0,892
Fiyatlandirma ve Odeme 2,808 7,389 5,91 0,897

Varimaks Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi: Agiklanan Toplam Varyans: % 71,323; Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem
Yeterliligi: %94,1; Barlett’s Kiiresellik Testi: p<0,001; Ki-Kare: 10213,863; df: 703; Degerlendirme Araligu: (1) Hi¢ Memnun Degilim
—(7) Cok Memnunum.
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Endiistriyel miisteri memnuniyeti lgeginde yer alan ifadelerin daha az sayida boyut altinda
toplanmasi amaciyla gerceklestirilen faktér analizi sonucunda, 7 boyutlu bir yap:1 ortaya
cakmustir. Bu 7 boyut tarafindan agiklanan toplam varyans ise %71,32’dir. Faktor boyutlarma
iliskin agiklanan varyans degerleri, boyut aritmetik ortalamalar1 ve 6zdegerleri Tablo 2'de
gosterilmektedir.

Tablo 2’ye bakildiginda, otel isletmelerinin tedarikgilerinden memnuniyetini belirleyen 7
boyutun s6z konusu oldugu anlasilmaktadir. Boyutlarin aritmetik ortalamalara bakildiginda
ise, otel isletmelerinin genel anlamda tedarikgilerinden memnun olduklar1 goriilmektedir. Zira
tiim aritmetik ortalama degerleri, 6lgegin orta degeri olan 4’iin {izerindedir. Bununla birlikte
memnuniyet diizeylerinin ¢ok yiiksek olmadigini da belirtmek gerekir. Memnuniyet diizeyinin
en yiiksek oldugu boyutun “Siparis Isleme Siireci” dir. Memnuniyet diizeyinin en diisiik oldugu
boyut ise “Altyapr ve Teknik Yeterlilik” tir. Altyap1 ve teknik yeterlilik boyutu, otel
tedarikgilerinin iiretim kapasiteleri, sahip olduklar kalite belgeleri ve donanimlar: gibi hususlar
icermektedir. Otellerin bu boyutta digerlerine nazaran daha diisiik memnuniyet sergilemeleri,
tedarikgilerinden beklentilerinin yiiksek oldugunun da bir gostergesi olarak degerlendirilebilir.

Alici-tedarikgi iliski kalitesi Olgegi igin gerceklestirilen faktor analizi neticesinde 4 boyutlu bir
yapmin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Bu 4 boyut tarafindan agiklanan toplam varyans ytizdesi
ise %72,707’dir. Faktor analizine iliskin detaylar Tablo 3’te aktarilmaktadir.

Tablo 3. Alici-Tedarikgi iliski Kalitesi Olcegine iliskin Agiklayic1 Faktor Analizi Sonuglart

Faktor Boyutlar1 Oz Deger Ag. Varyans Art. Ort. Cr. Alfa
Isbirligi ve Esneklik 4,408 20,036 5,55 0,923
Tedarikgilere Giiven 4,280 19,456 5,92 0,913
Tedarikgilere Baglhlik 3,664 16,653 5,81 0,896
Heti§im ve Bilgi Paylagimi 3,644 16,562 5,91 0,898

Varimaks Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi: Agiklanan Toplam Varyans: % 72,707;Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem
Yeterliligi: %93,3; Barlett’s Kiiresellik Testi: p<0,001; Ki-Kare: 5791,195; df: 231; Degerlendirme Araligi: (1) Kesinlikle
Katilmiyorum — (7) Kesinlikle Katiltyorum.

Tablo 3, alici-tedarikgi iligki kalitesinde “ig,birligi ve Esneklik” ile “Tedarikgilere Giiven”
boyutlarmin daha etkili oldugunu gostermektedir. Nitekim bu iki boyut 6zdeger ve acikladiklari
varyanslar itibariyle One ¢ikmaktadir. Boyutlara iliskin aritmetik ortalama degerlerine
bakildiginda ise otel isletmelerinin en yiiksek katiim gosterdikleri boyutun “Tedarikgilere
Giliven” oldugu goriilmektedir. Bu deger, otel isletmelerinin tedarikgilerine yiiksek diizeyde
glivendigini ortaya koymaktadir. Tabloya bakildiginda, en diisiik diizeyde algiladiklar iliski
kalitesi degiskeninin “Isbirligi ve Esneklik” oldugu goriilmektedir. Bu boyut, otel isletmelerinin
arzu ettigi Uriin ve hizmetlerin olusturulmasinda otellerin isteklerine duyarhlig: ifade
etmektedir.

Alici-Tedarikgi iligki kalitesi boyutlariin endiistriyel miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini
incelemeye yonelik olarak gelistirilen hipotezlerin test edilmesinde yapisal esitlik
modellemesinden yararlanilmistir. Yapisal esitlik modellemesi, siirekli ya da stireksiz, bir ya da
daha fazla bagimsiz degisken ile siirekli ya da siireksiz bir ya da daha fazla bagimlh degisken
arasindaki iligki dizilerini test eden istatistiksel test toplulugudur. Dogrulayic faktor analizi ve
yol analizi, yapisal esitlik modelinin 6zel tiirleridir (Ullman, 2015: 681). Arastirma kapsaminda
gelistirilen hipotezlerin test edilmesinde de yapisal esitlik modellemesinin bir tiiri olan yol
analizinden yararlanilmistir. Yol analizi, iki veya daha ¢ok degisken arasindaki nedensel
iliskilerin test edilmesinde, dogrudan ve dogrudan olmayan iliskilerin karsilastirlmasinda
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kullarilan ve ¢oklu regresyon ile yakindan iliskisi olan bir tekniktir (Meydan ve Sesen, 2011: 27).
Yol analizine iliskin sonuglar, Sekil 1’de goriilmektedir.
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Uyum Degerleri: x2/df: 2,710; RMR: 0,060; RMSEA: 0,072; IFI: 0,920; CFI: 0,919; GFI: 0,832

Sekil 1. Alici-Tedarikgi iliski Kalitesinin Endiistriyel Miisteri Memnuniyetine Etkisine
Yonelik Yol Diyagrami

Olusturulan yol modelinin uyum degerlerine bakildiginda, x2/df (2,710) degerinin iyi uyum
degerine sahip oldugu goriilmektedir. RMSEA (0,072) RMR (0,060), IFI (0,920) degerlerinin ise
kabul edilebilir uyum iyiligi degerlerine sahip oldugu Sekil 1’den anlasilmaktadir. Alici-tedarikgi
iligki kalitesinin endiistriyel miisteri memnuniyeti {izerindeki agiklayicihigina yonelik olarak
gerceklestirilen yol analizinin sonuglar: Tablo 4'de aktarilmaktadir.

Yol analizine iliskin sonuglarin aktarildig: Tablo 4’e bakildiginda, alici-tedarikgi iliski kalitesinin
endiistriyel miisteri memnuniyeti {izerinde %65’lik bir aciklayicthga sahip oldugu
goriilmektedir. Alci-tedarikgi iliski kalitesi degiskenlerinden giiven, endiistriyel miisteri
memnuniyeti {izerinde en yiiksek agiklayicihiga sahip degisken olarak goriilmektedir (3=0,452;
p<0,001). Buradan hareketle giivenin endiistriyel miisteri memnuniyeti {izerinde anlaml bir
etkisinin olduguna yonelik gelistirilen Hia hipotezi kabul edilmistir. Bununla birlikte,
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tedarikgilerle isbirligi (£8=0,267; p<0,001) ile iletisim ve bilgi paylasimi (3=0,184; p<0,007) alt
boyutlarmin da endiistriyel miisterilerin memnuniyetleri {izerinde anlamli bir etkisinin oldugu
Tablo 4’de yer alan degerlerden anlasilmaktadir. Bu dogrultuda gelistirilen Hi ve Hic hipotezleri
de kabul edilmistir. A-T iliski kalitesi boyutlarinda tedarikgilere baglilik boyutunun ise
endiistriyel miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli bir aciklayicahga sahip olmadig:
anlasilmaktadir (£=0,043; p>0,05). Bu nedenle tedarikcilere duyulan baghhigin endiistriyel
miigteri memnuniyetini etkiledigine dair olusturulan His hipotezi reddedilmigtir. Buradan
hareketle, Hi hipotezi kismen kabul edilmistir.

Tablo 4. Alici-Tedarikgi iliski Kalitesinin Endiistriyel Miisteri Memnuniyetine Etkisine
iliskin Yol Analizi Sonuglari

Hipotezler R2 Beta (B) Std. hata t degeri p degeri
Ted. Giiven — End. Miisteri Memnuniyeti 0,65 0,452 0,076 6,808 0,001*
Ted. 1§birligi — End. Miisteri Memnuniyeti 0,267 0,052 3,977 0,001*
ilet.ve Bil. Pay. — End. Miisteri Memnuniyeti 0,184 0,066 2,699 0,007*
Ted. Bagliik — End. Miisteri Memnuniyeti 0,043 0,073 0,590 0,555

*p<0,01 diizeyinde anlamhdr.

SONUC ve DEGERLENDIRME

Otel isletmeleri, ayni ¢at1 altinda yiyecek-igecek gibi fiziksel iiriin {iretimi ile hizmetin sunumunu
ayni anda gergeklestiren isletmelerdir. Misafirlerine sunduklar1 hizmetlerin cesitliligi dikkate
alindiginda, tiim bu faaliyetlerin aksamadan yiiriitiilebilmesi i¢in tedarikgcilerle yakin iliskiler
kurulmasi1 gerekliligi daha net anlasimaktadir. Bu noktada alici-tedarikgi iliski Kkalitesi,
endiistriyel bir alic1 olarak otel isletmelerinin memnuniyeti {izerinde 6nemli rolii olan bir faktor
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Cok farkli dinamikler {izerinde sekillenen alici-tedarikgi iliskileri, otel
isletmeleri gibi yilin tamaminda faaliyet gosteren isletmeler igin daha kritik islevler
ustlenmektedir.

Arastirmadan elde edilen bulgular, otel isletmelerinin genel olarak tedarikgilerinden memnun
oldugunu gostermektedir. Diger taraftan tedarikcilerini altyap: ve teknik yonlerden diger
alanlara gore kismen eksik gormektedirler. Bu durum, tedarikgcilerin iiriin ve hizmet {iretme,
uluslararas1 standartlarda kaliteyi yakalama konusunda daha gayretli olmalar1 gerekliligini
gostermektedir. Bir diger onemli bulgu ise, otellerin algiladiklar: iliski kalitesine yoneliktir.
Burada otel isletmelerinin tedarikgilerine giiven diizeyinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Aym
zamanda iletisim ve bilgi paylasimi konusunda da iligki kalitesi algilarinin yiiksek oldugu
goriilmektedir. Ancak tedarikgilerin isbirligi ve esneklik konusundan diger kalite degiskenlerine
nazaran daha geride oldugu tespit edilmistir. Tedarikgi isletmelerin tirtin ve hizmet gelistirme,
fiyat ve 60deme kosullar1 gibi konularda daha esnek ve isbirligine doniik bir orgiit yapis:
olusturmalar gerektigi goriilmektedir.

Endiistriyel miisteri memnuniyeti, pazarlama literatiiriinde ihmal edilen alanlardan biri olarak
ifade edilebilir. Ayn1 zamanda yapilan arastirmalarmn biiyiik bir bolimiiniin de iiretim/imalat
isletmeleri tizerinde gerceklestirildigi goriilmektedir. Halbuki otel isletmeleri gibi diger hizmet
isletmeleri de 6nemli birer endiistriyel alic1 olarak goriilebilir. Otel isletmelerin 7 boyut etrafinda
sekillenen endiistriyel miisteri memnuniyetini etkileyen ¢ok sayida degiskenden
bahsedilmektedir. Miisteri degeri, hizmet kalitesi, miisteri beklentileri bunlardan bazilaridir.
Ancak endiistriyel pazarlarda iliski kalitesi, pek ¢ok agidan 6n plana ¢ikmaktadir. Buradan
hareketle, alici-tedarikgi iligki kalitesinin endiistriyel miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini
belirlemek {izere bir yol analizi gerceklestirilmistir. Analiz sonuglari, giiven, isbirligi, bilgi
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paylasimi ve iletisimin memnuniyet {izerinde 6nemli oranda bir acgiklayicilifa sahip oldugunu
gostermistir. Bu durum, tedarikgi isletmelerin ¢alistiklari otellerle diyaloglarinin ve is iliskilerinin
devaminda giivene dayaly, isbirligine agik bir iliski gelistirmelerini zorunlu hale getirmektedir.
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