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Ozet

Isletmeler niteligi ne olursa olsun faaliyette bulunmak ve varliklarini
stirdiirebilmek i¢cin mutlaka bir satin alma yetenegine (yeterliligine) gerek duyarlar. Bu,
tim sektorler ve kosullar altinda gecerli olan bir durumdur. Gegmiste satin alinan
iriinlerin toplam maliyet lizerindeki etkisi incelenirken bugiin satin almanin toplam
miisteri memnuniyeti ve algilanan degere katkisi arastirilmakta, bu da satin almanin
onemine iliskin tartigmalarin yon degistirdigini gostermektedir. Buradan hareketle bu
calismada hizmet sektoriinde yer alan sehir otellerinde satin alma iglevinin aragtirilmasi
amaglanmistir. Bu cercevede kesitsel bir arastirma yapilmistir. Derinlemesine goériisme
yoluyla toplanan veriler, nitel analiz yontemlerinden icerik analizi ile analiz edilmis ve
temel bulgulara ulasilmistir. Calisma bulgulari otel isletmelerinde satin almaya iliskin
olarak bes temel tema bulundugunu gostermektedir. Bu temalar; satin alma boliimiiniin
varligi, algilanan onem, miisteri memnuniyeti, karar siireci ve satin alma merkezi’dir.
Aragtirma bulgular1 satin alma islevinin yapisinin otellerin 6zelliklerine gore degistigini
gostermektedir. Bu bulgular 1s18inda sonug¢ boliimiinde arastirma bulgular tartisilmis ve
Oneriler gelistirilmistir.

Anaktar sozciikler: Otel isletmeleri, Satin alma, Eskisehir.
Abstract

Apart from their qualities, businesses need a purchasing capability (competency)
in order to operate and sustain their existence. This is valid for all sectors and under all
conditions. While purchasing was evaluated on the basis of total costs of purchased
products in the past, lately impacts of purchasing on customer satisfaction and
perceived value has been an important topic of concern, and this fact denotes the
changing facets of discussions on the importance of purchasing. Starting from this
perception, the current study aims at examining functions of purchasing in urban hotels
as an important component of service industries. In this regard, a descriptive research
has been conducted. In-depth interviews were used to collect data, and they were
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analyzed by the content analysis. Study findings revealed that there were five themes
that cover purchasing hotels. These themes were: existence of purchasing department,
perceived importance, customer satisfaction, decision process and buying center. Study
results suggest that the structure of purchasing function highly dependent on the
characteristics of the hotels. The findings were discussed in the conclusion section and
implications were drawn.

Key words: Hotels, purchasing, Eskisehir.
1. GIRIS

Hedefi ister tiiketici isterse kurumlar olsun pazarlamanin her kosulda ve pazarda
ayni oldugu ifade edilse de isletmelere yonelik pazarlama faaliyetleri, tiikketime yonelik
pazarlama faaliyetlerinden biiyiik farkliliklar gosterir (Dwyer ve Tanner Jr., 2002; Iruka,
2001; Moller ve Wilson, 1995; Morris, 1992; Webster ve Wind, 1991). Dolayisiyla,
kurumsal satin alma icin ortaya ¢ikan giidiiler tiiketici satin almasina yol agan
giidiilerden oldukca farklidir. Dwyer ve Tanner’a (2002) gore satin alma gidi ve
davraniglarindaki farkliliklardan otiirti, tirlinleri satin alma ya da hizmetleri kiralamaya
iliskin yaklagim ile isletmelere yonelik pazarlama i¢in tasarlanan pazarlama stratejileri,
nihai tiiketiciler i¢in benimsenen yaklasimlardan ve pazarlama stratejilerinden farklidir.
Bu farklilik satin almaya yonelik tutumu da temelden etkilemektedir (Balta, 2006).

Satin alma, hem akademisyenler hem de uygulayicilar i¢cin Onemli bir ilgi
noktasidir. Sheth’in (1996) bu konudaki arastirma alanlarini ortaya koymasina bagl
olarak ortaya ¢ikan gelismelerle birlikte satin alma, islemsel odaktan iligskisel odaga ve
merkezilesmemis yerel kaynaklardan tedarik etmekten c¢ok merkezilesmis kiiresel
kaynaklardan tedarike dogru yon degistirmistir (Lindgreen, Revesz ve Glynn, 2009,
s.148’den Bensau, 1999; Jop, 1999; Kraljic, 1983). Bu degisiklikler genellikle kiiresel
rekabet, toplam kalite yOnetimi, tersine pazarlama, sektorlin yeniden yapilanmasi
(birlesmeler ve ortakliklar) ve bilgi iletisim teknolojilerindeki gelismelere
atfedilmektedir (Frazier, Speakman ve O’Neal, 1998; Liker ve Choi, 2004; Lindgreen,
Revesz ve Glynn, 2009). Bununla birlikte satin alma islevi 6zellikle hizmet isletmeleri
icin rekabetci istiinliigiin yeni kaynagi olarak degerlendirilmektedir (Axellson ve
Wynstra, 2002; Moeller, Fassnacht ve Klose, 2006).

Otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin dokunulmazlik, stoklanamazlik gibi
kendine 6zgli 6zelliklerinden dolay1 kaliteli hizmet {iretimi, miisteri memnuniyetine
etkisi ve ig slireclerinin verimliliginin saglanmasi agisindan tiim isletmelerde satin alma
islevinin stratejik onemi artmaktadir (Gadde ve Hakansson, 2001; Pressey, Tzokas ve
Winklhofer, 2007). Satin alma, otel isletmelerinde faaliyetlerin etkin, kaliteli ve verimli
bir sekilde yiiriitiilmesinde dogrudan bir etkiye sahip olmasindan dolay1 otel yonetimi
icin satin alma stratejik bir islevdir (Gee, 1994). Artan isletme ve oda sayisina bagh
olarak yogunlasan rekabetle basa ¢ikmada, miisteri memnuniyetinin saglanarak
rekabetci avantaj elde edilmesinde satin alma islevi 6nemli bir etkiye sahiptir (Axellson
ve Wynstra, 2002; Moeller, Fassnacht ve Klose, 2006). Satin alma islevinin otel
isletmelerindeki 6nemine atfen artan akademik yayinlarda otel isletmelerinde satin alma
islevi (Lawlor ve Jayawardena, 2003), tedarik¢i-isletme iliskileri (Halis ve Tiirkay,
2010), tedarik zinciri yonetimi (Kothari, Hu ve Roehl, 2005), tedarik zinciri maliyetleri
(Okutmus ve Ergiil, 2013), satin almanin performans iizerindeki etkileri (Fantazy,
Kumar ve Kumar, 2010) ile otel bolimlerinde uygulanan satin alma ve tedarik
faaliyetlerine iliskin caligmalarin yapildig: goriilmektedir.

Isletme Arastirmalar: Dergisi 88 Journal of Business Research-Tiirk



M. Yolal - N. F. Ersoy 8/4 (2016) 87-107

Ancak konunun Onemine bagli olarak otel isletmelerinde satin alma islevine
yonelik giincel ve kapsamli ¢aligmalara ihtiya¢ oldugu goriilmektedir. Bu noktadan
hareketle, bu ¢alismada sehir otellerinde satin alma islevinin organizasyonu, satin alma
stiregleri ve satin almada karar mekanizmalarinin incelenmesi amaglanmaktadir. Bu
amag¢ dogrultusunda Oncelikle endiistriyel satin alma siiregleri ve otel isletmelerinde
satin alma islevine yogunlasan bir alanyazin taramasina yer verilmistir. Izleyen
boliimde, Eskisehir’de faaliyet gosteren sehir otelleri iizerine yapilan arastirmanin
yontemi ve bulgulart raporlanmistir. Calismanin son boliimiinde ise arastirma
bulgularinin degerlendirildigi ve yonetsel ve uygulamaya doniik onerilerin gelistirildigi
sonug boliimiine yer verilmistir.

2. ALANYAZIN TARAMASI

Glinlimiiz kosullarinda rekabetci lstilinliikk sadece isletmenin sunduklarina bagli
degildir. isletmelerde iiretim siirecleri sonucunda elde edilen ¢iktilarin niteligi, ¢iktilarin
iiretilmesinde kullanilan girdilerin ve siireglerin niteligiyle dogrudan iligkilidir. Bu
dogrultuda isletmelerin etkin isleyen bir satin alma ve tedarik siireci olusturmalar
isletmelerin basarisi, rekabet¢i avantaj kazanmasi ve stirekliliginin saglanmasi agisindan
onem arz etmektedir. Dolayisiyla isletmeler aras1 karmasik diizenlemeleri i¢eren iistiin
satin alma stratejilerini olusturmak son derece 6nemlidir (Svahn ve Westerland, 2009 ).

Kurumlar arast ticaret, aslinda ekonomik yasamin kurgulandigi erken
donemlerden baslayarak uygulanan bir ticaret seklidir (Hadjikhani ve LaPlaca, 2013).
Bu yo6nde, kurumlar arasi ticaretle birlikte ticari (B2B) pazarlamanin da binlerce yildir
var oldugunu séylemek miimkiindiir. Satin alma faaliyetleri B2B pazarlama kapsaminda
ele alindiginda Charles Babbage’in 1832 yilinda yazdig1 “Makine ve Imalat Ekonomisi
Uzerine” baslikli ¢alismas1 (Erdal, 2014), akademik alanyazinda B2B ile ilgili
yayinlarin baslangici olarak goriilebilir. Bu yayinda malzeme yoneticisinin sorumluluk
alaninin “gerekli olan tiim malzemelerin se¢imi, satin alinmasi, kabulii ve teslimati”
oldugu ifade edilmistir. Dolayisiyla satici taraf ile alici taraf arasindaki iligki, bu erken
donem eserinde ortaya konmustur. Bu yonde alanyazin agisindan bilinen ilk eser
Babbage’in (1832) calismast olarak kabul edilebilir. Bu eserin yayinlanmasindan ¢ok
sonra 1887 yilinda Marshall Kirkman, demiryolu tedariki konusunda bir kitap
yaymlamistir (Erdal, 2014). Bu kitapla birlikte isletmeler ya da daha genel bir ifadeyle
orgiitler icinde ayr1 bir satin alma islevinin kurulmasi gerektigi diisiincesi kabul
gormeye baslamistir. 1905 yilinda yayinlanan “The Book on Buying” isimli kitapta ise
temel satin alma ilkeleri ile sistemlerine iligkin siirecler anlatilmistir (Erdal, 2014). S6z
konusu ¢alisma 1930’°1lu yillarda yazilan endiistriyel pazarlamayla ilgili (ki bu ¢aligmalar
pazarin yapisini ve satin alma davranigini temel diizeyde anlatan ilk yayinlardir)
kitaplarin temelini de olusturur.

Satin almaya genis bir perspektiften bakildiginda, satin alma taktik satin almadan
stratejik tedarik zinciri yonetimine kadar genis kapsamli faaliyetlerin tiimiiyle ilgilidir.
Buna karsin satin alma ya da tedarik zinciri yonetimi kurumun bagarisina stratejik
katkida bulunan, “deger yaratan” bir siire¢ olarak goriilmemektedir (Cousins, 2002).
Ancak satin almanin ya da tedarik zincirinin bir stratejik ortaga dontismesi kismen
“yavag” gerceklesmistir (Carr ve Smeltzer, 1997, s. 201). Bunun nedeni, {ist yonetimin
satin almanin stratejik roliinii fark etmesinde goriilen eksikliktir (Svahn ve Westerland,
2009). Benzer sekilde Reck ve Long (1988) oOnerdikleri gelisim modelinde satin
almanin pasif bir islev olarak goriilmesinin nedenini bu “yavas’lik olarak
tammlamaktadirlar.  Ote yandan pek ¢ok calisma, 2000°1i yillarda rekabetin temelde
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tedarik zincirindeki verimlilige bagl oldugunu gostermektedir (Carter ve Ellram, 2003;
Lamming, 1993). Bu calismalarda, siirdiiriilebilir rekabet istiinliigiiniin isletmenin
tedarik zincirinin pazar taleplerine hizli ve dogru yanit vermesinden kaynaklandig: ifade
edilmektedir (Svahn ve Westerland, 2009).

Satin alma faaliyeti ¢ogunlukla tedarik¢ilerden iiriin saglamaya yonelik bir
kirtasiye islevi olarak goriilmektedir. Ozellikle kapasitenin  sabit oldugu,
profesyonellesmenin diisiik diizeyde kaldigi kiiciik ve orta biiylikliikteki otel
isletmelerinde indirgemeci bu tutuma daha sik rastlanilmaktadir. Ancak satin alma
giintimiiz kosullarinda taktik degil, stratejik bir role sahiptir.

Satin alma iglevi geleneksel olarak tiim satin alma siirecini kapsar. Satin almanin
ihtiyaclarin belirlenmesi, tedarik¢inin se¢imi, uygun fiyatlarin belirlenmesi, sartlar ve
kosullarin saptanmasi, siparisin ya da sdzlesmenin hazirlanmasi ve uygun teslimat ile
O0demenin takibinin yapilmasini i¢erir. Giinlimiizde satin alma alaninda ve ayni zamanda
alanyazinda pek c¢ok terim ve kavram kullanilmaktadir. Ancak kavramlar {izerinde bir
anlasmaya varilmig degildir. Temin, satin alma, kaynak kullanimi ya da tedarik
yonetimi gibi terimler birbirinin yerine kullanilmaktadir. Oysaki satin alma,

“isletmenin dis kaynaklarinin, isletmenin temel ve destek
faaliyetlerinin giinliik isleyisi, stirdiiriilmesi ve yonetimi i¢in gerekli tiim

mal, hizmet, bilgi ve becerilerin en uygun kosullarda temin edilmesini

saglayacak sekilde yonetimidir” (Weele, 2014).

Asagida Sekil 1’de satin alma siireci i¢indeki ana faaliyetler sematik sekilde
gosterilmektedir. Satin alma faaliyetleri sekilden de anlasilacagi iizere malzeme
ihtiyaclarmin planlanmasi, zamanlamasi, stok yonetimi, gelen iiriinlerin denetimi ve
kalite kontrol sorumluluklarin1 icermez. Satin almanin tanimindan, faaliyet alaninin
isletmenin disindaki kisi ya da kurumlardan fatura aldig1 her islemi kapsadigi sonucuna
varilabilir. Satin almanin faaliyet alani isletmeler arasi islemleri, ticaret dist
diizenlemeleri, dig kaynak kullanimin1 veya reklam icin sdzlesme yapmay1
kapsamaktadir. Bu haliyle satin alma dinamik ve tekrarlayan bir siiregtir (Brown ve
Cousins, 1992). Ancak bu siireg, pazarda ortaya ¢ikan tiim c¢evre kosullarinin etkisi
altinda ortaya ¢ikar.

-
-

\J

Satin alma islevi

Taktiksel satin alma Siparis islevi
Teslimatin
I¢ miigteri tS)al.namenlrll Teda.r 1kg1 Sozlesme Siparis hizlandirimast ?aklp ve Tedarikgiler
elirlenmesi segimi ve degerlendirme
degerlendirme
A
_ Tedarik kaynag: R . Tedarik -
P Satin alma _
Temin

Sekil 1. Satin Alma Siireci Modeli Ve Iliskili Kavramlar
Kaynak: Weele (2014)
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Stratejik diizeyde satin alma yoOnetimi igletmeler i¢in bir tasarruf kaynagidir.
Bunun otesinde satin alma, nihai miisterinin beklentilerinin yonetimi ve algilanan
toplam tatmin ile faydanin temel tasidir. Eger siirdiiriilebilir rekabet avantaji ve
kazanilan miisteri ile fark yaratmaktan bahsediliyorsa satin alma bu noktadaki temel
odaklardan biri olarak karsimiza ¢ikar. Oyle ki dzellikle turizm isletmelerinde miisteri
beklentilerinin yonetiminde satin almanin 6nemi ¢ok daha fazladir. Tedarik yonetiminin
stratejik stireci satin alma fonksiyonunun yeniden ele alinmasin1 ve bu fonksiyonun
temel fonksiyonlarindan biri olarak ortaya konmasina yol agmistir. Bu noktada 6zellikle
satin alma fonksiyonu artitk hem iiretimin hem de pazarlamanin tim kararlarini
etkileyen yeni role biiriinmistiir.

Satin alma, siparig, alim, temin vb. kavramlar alanyazinda siklikla kullanilmakta
ve bunlar ¢ogu kez birbiriyle karistirilmaktadir. Siparis; satin alma, siparisin tedarik¢iye
onceden belirlenmis kosullara gore verilmesi anlamina gelmektedir. Siparis, satin alma
siirecinin bir pargasi olarak degerlendirilir. Isletme ile ilgili alanyazinda alim kavramina
iligskin bir agiklama bulmak zordur. Satin alma siirecinin ilk adimin1 kapsamadig1 i¢in
satin almadan farklidir. Alim, sinirlt sayidaki tedarik¢iden rekabet etmeyi saglayacak
fiyat tekliflerini istemek ve en diisiik fiyat1 verenle anlagsma kosullar1 {izerinden pazarlik
yapmakla ilgilidir. Temin ise iirliniin tedarik¢iden alinip son kullaniciya ulastirilmasina
kadar olan tiim faaliyetleri igerir. Satin alma ydnetimi ise agsagida Sekil 2’de goriilecegi
iizere, tedarikcilerle iligkilerin isletmenin genel stratejileri ve ¢ikarlariyla uyum
saglayabilecek sekilde yonetilmesi i¢in gerekli olan tiim faaliyetleri ifade eder (Weele,
2014).

Tedarikgi: Satig/Pazarlama Miisteri: Satin Alma
o, |
] ; | Pazarliir{la/ ) "Satl's. . i SLEM Alict L Satin Alma | »| - kaynaklar
sorun ¢ozme Satig Bolimii | | | Yoneticisi Merkezi - kisitlamalar
faaliyetleri ‘ .
. - insanlar
- insanlar

Sekil 2. Satin Alma Yénetimi, Tedarikgei Iliskileri
Kaynak: Weele (2014: 24)

B2B pazarlama teorisi bir biitiin olarak pek c¢ok teorik sinirlar g¢evresinde
gelistirilmistir. Bu sinirlar B2B’1 tiiketici teorisinden ayiran temel unsurlardir. Bu tiir
sinirlarin Ornekleri pazarlama karmasinin tim elemanlarinda ve ayrica iiriin/hizmet
pazarlamasi, uluslararasi ve yerel pazarlama ile pazarlama planlamasi ve uygulamasi
arasindaki abartili ayirimlarda da bulunmaktadir. Kurumlarin ve tiiketicilerin satin alma
davraniglar1 arasindaki en belirgin farklilik kurumlar rasyonel bir grup olarak satin alma
yapiyor olmasina karsin tiiketicilerin kendi baslarina bir birey olarak satin almasi
varsayiminda ortaya ¢ikmaktadir. “Satin alma” ile “tedarik" arasindaki ayirim ayrica bu
noktada da dnemlidir (Wilson, 2000 ).

Is diinyasim1 tanimlayan ii¢ olguya dikkat ¢eken Tiirkay, Sengiil ve Ocak (2016)
bu ii¢ olgunun asir1 degiskenlik, asir1 rekabet ve siirdiiriilebilirlik arayisi oldugunu ifade
etmektedirler. Bu baglamda yazarlar otel isletmeleri i¢in satin alma islevinin karhlik,
iriin  kalitesi, isletme performansi, yenilik yaratma, rekabet giicii kazanma,
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strdiiriilebilir  turizm ilkelerini hayata gecirme agilarindan ©nemli oldugunu
belirtmektedirler.

Kurumlar arasi ticarette satin alma kararlari, bireyler yerine gruplar tarafindan
verilir (Robinson, Faris ve Wind, 1967). Satin alma grup kararlarinin analizi bu yiizden
B2B pazarlamanin en 6nemli kararlarindan biridir. Ilgili alan yazinda (6rnegin,
Choffray ve Lilien, 1978; Corfman ve Lehman, 1987) grup karar verme siirecini
irdeleyen pek ¢cok model gelistirilmis ve akademik incelemeye alinmistir (Brinkmann ve
Voeth, 2007). Satin alma kararlari, satici ile satin alma kararinda bir katkis1 olan igletme
calisanlarindan ya da iciincii kisilerden olusan grup yani satin alma merkezi {iyeleri
arasinda lizerinde anlagsmaya varilan kararlardir (Holden ve Burton, 2008; Kotler ve
Keller, 2009; Russ ve Kirkpatre, 1982; Webster ve Wind, 1972 ). S6z konusu
caligmalarin tiimiinde satin almanin bir grup tarafindan yapildigi ve bir karar siireci
icerdigi ifade edilmektedir. Bu kapsamda diislintildiigiinde otel isletmelerinde, 6zellikle
hizmetin ve tamamlayict iriinlerin sunumunda olduk¢a farkli iiriin ve malzeme
kullanilmaktadir. Lawlor ve Jayawardena’ya (2003) gore otel isletmelerinde satin alinan
iiriin ve malzemeler on grup altinda incelenmektedir. Bunlar:

- Yiyecek ve icecek malzemeleri,

- Odalarin hazirlanmasinda kullanilan malzemeler,

- Teknik ve enerji alet, gere¢ ve malzemeleri,

- Yonetsel, profesyonel ve finansal hizmetler,

- Mobilya ve donanim,

- Yapy, ingaat gere¢ ve malzemeleri,

- Teknoloji ve telekomiinikasyon,

- Bahge ve ¢evre bakim geregleri,

- Perakende sunum ve ek hizmetler i¢in donanimlar,
- Ikmal hizmetleridir.

Otel isletmesinin biliytikliigiine, fiziksel donanimina, konumuna ve hizmet
kalitesine bagl olarak degismekle birlikte, isletmenin amaglarina ulasmasi i¢in satin
alma islevinin kapsami daha da genislemektedir. Dolayisiyla otel isletmelerinde satin
alma islevinin ilgilenmesi gereken {iriin yelpazesi de biiyiik bir ¢esitlilik gdstermektedir.
Bu durum ise satin alma kararlarina her biri kendi boliimiiniin igleyisi ve gereksinimleri
konusunda uzmanlagmis boliim yoneticilerinin de satin alma karar mekanizmasina dahil
edilmesi gerekmektedir. Benzer sekilde finansman ve muhasebeye iliskin konularda bu
boliimlerin yoneticileri de karar siireglerine dahil olabilmektedir. Dolayisiyla otel
isletmelerinde satin alma siireci bir grup kararini gerektirmektedir (Tiirkay, Sengiil ve
Ocak, 2016).

Isbirligi ve ortakliga dayali tedarikgi iliskilerinin ortaya ¢ikmas1 ve gelismesi igin
her iki taraf icin deger yaratiminin 6nem kazanmasi B2B pazarlamada satin almanin
Onemini arttirmis ve bu islevin kurum igindeki roliiniin degismesine yol agmuistir.
Geleneksel olarak bakildiginda daha ¢ok tamamlayict rolii yerine getiren satin alma,
bugiin stratejik bir role biirlinmiistiir. Bu stratejik rolii ortaya koyan pek ¢ok akademik
arastirma yapilmistir (Gadde ve Sneota, 2000; Lindgreen, Revesz ve Glynn, 2009). Bu
baglamda tedarikgilerle otel isletmeleri arasindaki iligki kalitesinin 6nemi artmaktadir.
Konuya iliskin ¢alismalarinda Ozkan Tektas ve Kavak (2010) otel yoneticileri ile
tedarikgileri arasinda kurulacak iletisimde giiven, baghlik, bilgi paylasimi ve iletisim
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gibi unsurlarin iligki kalitesi agisindan 6nemli oldugunu belirlemislerdir. Yazarlar otel
isletmelerinde tedarik¢ilerle iliskiden duyulan tatminin iligkinin devam etmesindeki
temel kosul oldugunu belirtmektedirler.

Satin alma kararlar1 ayn1 zamanda otelin bulundugu bolgede kaliteli {iriinler temin
eden tedarikgilerin bulunmasi, otelin konumu ve tedarik kaynaklarina yakinligi, ulagim
aglari, otelin depolama kapasitesi, hizmet verilen pazar bolimleri, doviz kurlar1 ve
ithalata bagli iirlinler s6z konusu ise iilkedeki ithalat rejimine ve vergilerine de
bagimlidir (Gee, 1994). Bu noktada 6zellikle zincir isletmelerde merkezi satin alma,
otelin yerel treticileri destekleme politikas1 veya bagka alternatiflerin bulunmamasi da
onemli Olgiitler arasindadir. Bu baglamda yerel tedarik¢ilerin otel isletmelerinin talep
ettigi trlinleri temin edebilme yeterlili§i yine dikkate alinmasi gereken bir unsurdur.
Ancak Ozellikle kiigiik yerlesim yerlerinde bulunan otellerin yerel tedarikgileri
desteklemek istemesi bolgedeki fiyat diizeylerinde istenmedik artiglarin yasanmasina ve
yerel yasam Kkalitesinin diismesine de neden olabilmektedir. Dolayisiyla otel
isletmelerinde tedarik¢i secim ve satin alma karar stireglerinin olduk¢a 6nemli olduguna
vurgu yapan Karaatli ve Davras (2014) tedarik¢i se¢iminin uzun siireli ve maliyetli bir
stireci kapsadigimi ifade etmektedir. Yiiksek miktarda alimlarin ve sik aralikli
siparislerin yogun oldugu otel isletmeleri, burada anilan nedenlerle tedarik¢i se¢ciminde
titiz davranmak zorundadirlar. Boylesi bir siirecin yOnetiminde ise deneyim kadar
sayisal yontemlerin kullanimi da siireci kolaylastiracaktir (Karaatli ve Davras, 2014).

Otel isletmeleri de dahil olmak iizere pek ¢ok isletmede satin almaya iliskin olarak
bir grup cabasindan bahsedilir. Burada satin alma merkezi (buying center) kavrami
ortaya ¢cikmaktadir (Webster, 1991). Ancak bu genellikle bigimsel bir yapilanma olarak
belirli iiriinler satin alindiginda ya da belirli bir parasal sinirin tizerine ¢ikildiginda satin
alma kararlar1 belirlenmis komite tarafindan onaylanir. Dolayisiyla isletmelerdeki satin
alma islevi satin alma kararmmi veren degil, bu kararin verilmesinde rol oynayan
islevlerden sadece biridir. Satin alma takimlarinin kullanimi1 satin alma kararina eklenen
risk diizeyi tarafindan belirlenir. Risk, B2B satin alma davranislarinda ¢ok 6nemli bir
davranig belirleyicisidir. Bu pazarda, satin alma kararlarin1 ¢evreleyen pek ¢ok
belirsizlik ve olasit negatif kosullar s6z konusudur (Mitchell, 1995). B2B pazarlarda
risk, finansal ve performans sorunlariyla ilgilidir. Algilanan risk, belirli bir tedarik¢iden
yapilan ilk satin alimlarda ya da karmasik yeniden satin alma durumunda daha
yiiksektir. Bu dogrultuda otel isletmelerinde satin alma islevi ¢ogunlukla satin alma
merkezlerinin onayiyla yapilir. Bu konuda yetkili kisiler genellikle otel miidiirii ve
muhasebe miidiiriidiir (Tiirkay, Sengiil ve Ocak, 2016). Belirli bir {iriine iliskin ihtiyacin
belirlenmesini takiben ihtiyacin talebe doniistliriilmesi ve onaya sunulmasi
gerekmektedir. Talepler satin alma sorumlusunda toplanir ve 6n incelemeden sonra
satin alinacaklar listesi onaya sunulur. Ancak bu onay verildikten sonra tedarikgilerin
bulunmasi, se¢ilmesi, siparislerin verilmesi siirecleri yerine getirilebilir.

Gliniimiizde satin alma islevi biinyesindeki satin alma temsilcileri ¢ogu kez
kendilerini diger ¢alisanlardan daha 6nemli olarak goérmektedirler. Buna neden olarak
da gorevlerini geregince yerine getirmediklerinde bunun isletmenin tim {iretim ve
pazarlama faaliyetlerini olumsuz etkileme potansiyeline sahip oldugunu
gostermektedirler. Satin alma siirecinde bu temsilcilerin pazara, iirlinlere, tedarikgilere,
olas1 fiyat artislarina ya da sektordeki egilimlere iligkin bilgileri son derece dnemlidir.
Ancak yapilan gesitli goriismelerde ve farkli arastirma sonuglarinda pek ¢ok isletmede
satin alma fonksiyonunun diger islevlere kiyasla dnemsiz goriildiigline iligkin kanitlara
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ulasilmistir. Ama 6zellikle KOBI’lerde satin almaci olmak isletmede statiisii diisiik
islerden biri olarak algilanmaktadir. Gergekte satin almacilar ana gorevlerinin disinda su
alanlarda da dogrudan ya da dolayl katki saglarlar (Ersoy, 2015):

e Uriin tasarim (pazar1 iyi bildiklerinden pazarda neyin satip neyin
satmayacagindan haberdardirlar),

* Maliyet tahmini (tedarik¢ilerin verdigi fiyatlara iliskin bilgiye sahip
olduklarindan tahmini maliyetlerin belirlenmesinde destek olabilirler),

¢ Belirli bir tedarik¢inin isminin ortaya atilmasi,

* Tedarikgilerin degerlendirmesi.

Yapilan ¢aligmalarda iist yonetimin satin alma fonksiyonuna iligkin tutumunun,
satin alma yoneticisinin algilanan sorumlulugunu etkiledigi ortaya konulmustur. Bu
caligmalarda da satin alma fonksiyonunun igletme iginde roliinlin genisleyebilecegi
saptanmistir (Cousins, 2002). Benzer sekilde otel isletmelerinde satin alma boliimiiniin
isleyisinin de degisen miisteri ihtiyaglarina, gelisen bilgi teknolojilerine, rekabetin
yogunlagmasina ve piyasaya yeni giren irlin ve techizatlara gore farklilik gdstermesi
kaginilmazdir. Burada onemli olan, yOnetimin satin almanin isletme faaliyetleri
iizerindeki islevinin farkinda olarak satin alma bdliimiiniin organizasyonu, igleyisi ve
yonetilmesine iligkin dogru siiregleri kurgulamalari ve yliriitmeleridir.

3. YONTEM
3.1. Verilerin Toplanmasi

Bu c¢alismada, sehir otellerinde uygulanan satin alma siireglerinin aragtirilmasi
amaglanmistir. Caligmanin amaci dogrultusunda veri toplama amaciyla nitel arastirma
yontemlerinden  yari-yapilandirilmis  goriisme  yontemi  kullanilmustir.  Yari
yapilandirilmis goriismeden yararlanan dogru sekilde yapilandirilmis nitel bir yaklasim
ilgi konusu olguya iliskin tarafsiz ve biitiinciil bir goriis elde edilmesini
kolaylastirmaktadir (Tsaur ve Lin, 2014, s. 30). Yari-yapilandirilmig goriismeler nitel
arastirmalar i¢in 6nemli bir veri toplama aract olup, genellikle 6nceden belirlenmis agik
uclu sorulardan ve goriismeci ile goriisiilen kisi arasindaki diyalog sirasinda ortaya
c¢ikabilecek sorulardan olusmaktadir (DiCicco-Bloom ve Crabtree, 2006).

Calismada Eskigehir’de faaliyet gosteren alt1 sehir otelinde satin alma sorumlusu
olan ydnetici ile gorisiilmiistiir. Bu otellerden biri bes yildizli; ikisi dort yildizli ve
geriye kalan iicli ti¢ yildizlidir. Secilen oteller yildiz sayilarina da bagl olarak kaliteli
miisteri hizmet vaadinde bulunan otellerdir. Dolayisiyla satin alma bu oteller i¢in temel
islevdir. Bu yondeki varsayima bagl olarak otellerdeki satin alma islevine iligkin veri
toplanmistir.  Arastirma  katilmecilarinin - se¢iminde rassal olmayan Ornekleme
yontemlerinden kartopu Ornekleme yontemi kullanilmistir. Kartopu 6rnekleme bir
calismada belirli niteliklere ya da gerekli ozelliklere sahip denekleri bulmak icin en
uygun yoldur (Yolal, 2016, s. 81). Caligmanin amaci dogrultusunda belirlenmis olan
satin alma sorumlusu ile goriisme yapildiktan sonra aragtirmacilara yardimer olabilecek
ve goriismeyi kabul edecek satin alma sorumlular1 6nermeleri istenmistir.

Acik uglu goriisme sorular1 hazirlanirken alanyazindan yararlanilmis ve kayit
stirecini ve goriisme sorularini gerceveleyen bir kilavuz hazirlanmistir. Goriigsmede
kullanilan a¢ik uglu sorular Tablo 1.’de verilmistir. Goriisme Oncesinde katilimcilar
arastirma amaci ve siire¢ konusunda bilgilendirilmis, anlagilmayan noktalara agiklik
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getirilmeye ¢alisilmistir. Gorlismeler 23-27 Eyliil 2016 tarihleri arasinda katilimeilarin
calistiklar1 isletmelerde mesai saatleri icinde yapilmistir. Goriismelerde katilimcinin izni
alinarak ses kaydi yapilmistir. Her bir goriisme yaklasik olarak bir saat siirmiistiir.
Gortismelerin sonunda katilimcilardan, goriismede elde edilen bilgilerin akademik bir
calismada kullanilmasma iliskin izin alinmistir. Alti gériismenin incelenmesi sonrasi
yanitlarin tekrar ettigi goriildiigiinden ve veri doygunluguna ulasildig: diisiiniildiigiinden
goriigmelere son verilmistir. Goriismelere ait ses kayitlari daha sonra soézcigi
sOzciigiine yaziya aktarilmistir. Toplamda 52 sayfalik bir metin elde edilmistir.

Tablo 1. Goriisme sorulari

Otelinizde gerekli malzemelerin temini i¢in bir satin alma boliimii var m1?

Otelinizde tedarik ettiginiz iiriin tiirlerine gore izlediginiz satin alma siirecini anlatir
misiniz?

Otelinizde yerine getirdiginiz diger gérevlerin yaninda satin almay1 nasil bir gérev
olarak tanimlarsiniz? Bagka bir ifadeyle satin alma size ne ifade etmektedir?

Otelinizdeki miisteri memnuniyeti ile satin alma/tedarik arasinda bir iligki ya da
etkilesim oldugunu diisiiniiyor musunuz? Bu yonde miisteri memnuniyeti ile satin
almay1 nasil iligkilendirirsiniz?

Diger gorevlerle kiyasladiginizda satin almanin oteliniz agisindan gérece 6nemi nedir?

Satin almalara/tedarike iligkin bir fayda/maliyet analizi yaptyor musunuz?

Uriin kategorilerine gére satin almay1 ne siklikla yaparsmiz?

Satin alma kararini verirken yapilan satin almanin miktar1 ya da tutarina gore bu karara
katilanlarin sayisi degisiyor mu?

Kiiciik dlgekli giinliik satin almalar1 kim/kimler (hangi b6liim) yapiyor?

Biiyiik 6lgekli satin almalar1 kim/kimler (hangi boliim) yapiyor?

Uriin kategorilerine gore isletmenizde satin alma kararinda nihai onay1 kim /kimler
(hangi boliim) vermektedir?

Muhasebe boliimii satin alma kararinda ya da iirlin se¢imlerinde etkili oluyor mu?

Otelinizdeki diger boliimler satin alma kararinda ya da iirlin se¢cimlerinde etkili oluyor
mu? (Hangi iiriin kategorilerinde hangi bdliim daha etkilidir?)

3.2. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde igerik analizi kullanilmistir. Igerik analizi arastirmacinin bir
metin icerigini sistematik siniflandirma, kodlama ve temalar1 belirlemesi yoluyla 6znel
olarak yorumladig1 bir analiz yontemidir. igerik analizi hacimli olan nitel materyali
alarak temel tutarliliklar1 ve anlamlar1 belirlemeye yonelik herhangi bir nitel veriye
indirgeme ve anlamlandirma ¢abasi girisimlerini ifade etmektedir (Patton, 2014, s. 453).
Icerik analizinde temel amacg, toplanan verileri aciklayabilecek kavramlara ve iliskilere
ulagmaktir. Bu amagla toplanan verilerin dnce kavramlastirilmasi, daha sonra da ortaya
¢ikan kavramlara gére mantikli bir bicimde diizenlenmesi ve buna gore veriyi agiklayan
temalarin saptanmasi gerekmektedir (Yildirim ve Simsek, 2011, s. 227).

Icerik analizini yapmak iizere konuya hakim iki kodlayicidan yararlanilmistir.
Kodlayicilar goriisme metinlerini ayr1 ayr1 okuduktan sonra analiz birimlerini
belirlemek iizere otel isletmelerindeki satin alma siireclerini detayli bir sekilde
incelemislerdir. Caligmanin tutarliliginin saglanmasi agisindan aragtirmacilar kavramsal
kategorilere beraber ulasmiglardir. Ayrica veri toplama ve analiz siireci tim ayrintilari
ile betimlenmistir. Bunun yaninda, goriisme notlarindan yapilan alintilarda, goriisme
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yapilan kisilerin climleleri, yazim kurallarina uydurmak amaghh bile olsa
degistirilmemistir (Lewis, 2009). Kodlayicilar gériisme metinlerini ayr1 ayri1 okuduktan
sonra analiz birimlerini belirlemek {izere otel isletmelerindeki satin alma siireclerini
detayli bir sekilde incelemiglerdir. Bu siirecte kodlayicinin ciimleyi en anlamli
bilesenine ayirmasi beklenmektedir. Sonraki siiregte iki kodlayici analiz birimlerini
farkli kategorilere ayirmaya calismislardir. Benzer anlamlara sahip analiz birimleri ayni
kategori igerisinde gruplandirilmistir. Son olarak kodlayicilar biitiin kategorileri bes
tema altinda toplamislardir. Bu temalar; satin alma boliimiiniin varligi, algilanan énem,
miisteri memnuniyeti, karar stireci ve satin alma merkezi’dir. Bu slirecler
tamamlandiktan sonra kategoriler satin alma siireclerini dogru sekilde yansitacak
sekilde etiketlenerek isimlendirilmislerdir. Ayrica her bir goriisme metni, arastirmacilar
tarafindan ayr1 ayri incelenmis ve sonrasinda aragtirmacilar bir araya gelerek, ortak bir
degerlendirme yapmaislardir.

Nitel aragtirmada gecerlik arastirmacinin arastirdigi olguyu, oldugu bigimiyle ve
olabildigince yansiz gézlemesi anlamina gelmektedir. Yildirim ve Simsek (2011, s. 256)
arastirmacinin elde ettigi verileri ve ulastigi sonuglari teyit etmesine yardimci olacak
bazi ek yontemler (cesitleme, katilimeci teyidi, meslektag teyidi vb.) kullanmasi
gerektigine vurgu yapmaktadir. Buradan hareketle bu calismada arastirmacilar, iki
meslektasindan metinleri okumalarint ve goézden kagirilmis analiz birimi olup
olmadigini incelemelerini istemislerdir. Bu noktada gdézden kagirilmis herhangi bir
analiz birimi bulunmadigi ifade edilmistir.

4. BULGULAR ve YORUM

Bulgular bes tema altinda raporlagtirilmistir. Bu temalar; satin alma béliimiiniin
varlhigi, algilanan onem, miisteri memnuniyeti, karar siireci ve satin alma merkezi’dir.

4.1. Satin Alma Boliimiiniin Varhg:

Otel igletmelerinde satin alma islevinin eksiksiz yerine getirilebilmesi i¢in igletme
icinde satin alma boliimiiniin orgilitlenmesi dnemlidir. Tiirkay ve arkadaglar1 (2016, s.
10) kiiclik igletmelerde satin alma ic¢in ayri bir birimin varliginin ¢ogu zaman soz
konusu olamayacagini, ancak biiyiik konaklama igletmelerinde bu iglevin ayr1 bir bolim
olarak faaliyet gdstermesi gerektigini belirtmektedir. Arastirma bulgularina gore
katilimct alt1 igletmenin dort tanesinde, satin alma boliimiiniin bulundugu belirlenmistir.
Satin alma boliimii bulunmayan isletmelerde satin alma islevi otel miidiirii ve ona
yardimct olan bir personel ve diger isletmede ise operasyondan sorumlu gorevli
tarafindan yapilmaktadir. Isletmesinde satin alma boliimii olmadigini belirten bir
yOnetici:

“Isletmemiz 35 odali kiiciik bir isletme. Otelde sadece oda kahvalti
hizmet veriyoruz ve restoranimiz, mutfagimiz yok. Dolayisiyla satin
almay1 dogrudan ben yapiyorum” (K1).

Isletmelerin faaliyete agildigi ilk dénemlerde yatirim maliyetlerinin yiiksekligi,
doluluk oranlarmin heniiz diisiik olmasi ve ihtiya¢ duyulan personel eksikliginden
dolay1 satin alma boliimiiniin organizasyonu daha sonraki bir siirece birakilarak, satin
alma sorumlulugu bir baska yoneticiye verilebilmektedir. Bu noktada K5 “heniiz bir
satin alma bolimi yok™ derken gelecekte bir satin alma boliimiiniin gerekliligine vurgu
yapmaktadir.
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4.2. Algilanan Onem

Satin alma islevi tiim isletmeler i¢in maliyet-fiyat dengesini belirleyen en 6nemli
islevlerden biridir (Tiirkay, Sengiil ve Ocak, 2016, s. 11). Kothari ve arkadaslarina gore
bir konaklama isletmesi satiglarinin yaklasik %35’ oraninda satin alma
gerceklestirmektedir. Asir1 rekabetin yasandigi sehir otelciliginde satin alma islevi
karlilik acisindan, temin edilen {iriiniin kalitesi agisindan, isletme faaliyetlerinin
performansi agisindan, rekabet gilicii gelistirme agisindan oldukc¢a Onemlidir. Satin
almanin dnemine atfen katilimcilardan birisi:

“Satin alma benim i¢in karlilig1 ifade ediyor temel olarak...” (K2).

Satin alma islevi ayni zamanda sunulan hizmetin kalitesinin iist diizeye
cikarilmast ve miisteri beklentilerinin karsilanmasi acisindan da onemlidir. Kaliteli
hizmetin sunulmasi ancak kaliteli malzeme ve {iirliniin temin edilmesi ile miimkiin
olabilmektedir. Bu dogrultuda bir katilimer satin alma departmaninin 6nemine sdyle
vurgu yapmaktadir:

“Satin alma departmani otelin vaat ettigi hizmetleri yerine
getirebilmesi i¢in gerekli her seyi sagladigindan, benim nazarimda
onemli bir departman.” (K3)

Otel igletmelerinde sunulan hizmetin kalitesi ve stirekliligi, kaliteli {irtin ve
malzemelerin temin edilmesi ile miimkiindiir. Ancak satin alma yoneticisi veya
sorumlusu diger boliimlerden gelen taleplerin karsilanmasinda her boliimiin ihtiyag
duyacagi {iriin ve malzemeler konusunda bilgi sahibi olamayacagindan, diger
boliimlerle satin alma boliimii arasinda iletisim olduk¢a dnemlidir. Bu anlamda diger
boliimlerin talep ettikleri iiriin ve malzemeleri dogru ve tam olarak belirlemeli,
taleplerini hizmetleri aksatmayacak sekilde vaktinde satin alma boliimiine iletmeleri
gerekmektedir. Bu ise ancak dogru ve etkin igleyen bir iletisim sisteminin kurulmasi ile
miimkiindiir. Iletisimin énemine atfen bir yoneticiye (K4) gore “satin alma iletisimdir”.
Satin alma bdoliimiiniin diger bolimlere saglayacagi lojistik destek sayesinde diger
boliimlerin faaliyetlerini yerine getirebilecegine vurgu yapan (KS5) “satin alma
departmani oldugu siirece 6n departmanlar yagayabilir” demektedir.

4.3. Miisteri Memnuniyeti

Otel miisterilerinin memnuniyetinin saglanmasi ve miisteri degerinin olugsmasinda,
otelin fiziki kosullar1 basta olmak {izere, tlim hizmetin niteliginin énemli bir yer tuttugu
tespit edilmistir (Dube ve Renaghan, 2000, s. 62-72). Isletmeler sunduklari iiriin veya
hizmetlere daha ¢ok deger ekleyerek miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmaya
calisirlar. Bu dogrultuda Giler (2009, s. 75) otelin genel goriiniim ve hizmet diizeyinden
oda tasarimi ve banyo mobilyasina kadar her noktada miisterinin kendisine sunulan
hizmet paketini degerlendirdigini, buna gore beklentilerini sekillendirdigini
belirtmektedir. I¢ lojistik olarak ele alian, isletmenin disaridan hammadde, yar1 mamul
ve lrilin temini igletme iginde siiregiden iiretim siirecinde bu tedarik maddelerini hazir
bulundurmasi islemi, yine destekleyici bir satin alma ve tedarik sistemiyle birlikte
hayata gecirilmekte ve sonugcta liretilen degere dnemli bir katki saglamaktadir (Tiirkay,
Sengiil ve Ocak, 2016, s. 14). Satin almanin bu 6nemine atfen katilimcilar sunlari ifade
etmektedir:
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“Misafir memnuniyeti ile satin alma dogrudan ortiisiiyor bence. ...
Misafirin memnuniyetiyle ilgili geri kalan kisim da bence personelin
bunu ne kadar iyi, bu malzemeyi ne kadar kullanip misafire
yansitmasiyla alakali.” (K3)

“Kullandigimiz iirtinlerin kalitesi bakimindan dogru {irlin misafir
beklentisini karsiliyor.” (K5)

4.4. Karar Siireci

Satin alma boliimii gilinliik faaliyetlerini yiiriitiirken bazi birimler ve ydneticilerle
yogun bir isbirligi ve iletisim i¢inde olmak durumundadir. Cogu konaklama
isletmesinde satin alma kararlar1 en nihayetinde genel miidiiriin onayimdan ge¢mektedir
(Tiirkay, Sengiil ve Ocak, 2016, s. 18). Satin alma Oncesinde biitiin hazirliklari
inceleyerek nihai karar1 veren kisi otel miidiirii veya genel miidiirdiir. Bir konaklama
isletmesinde yapilan satin almanin 6nemli bir kismi yiyecek icecek maddelerinden
olusur. Bu nedenle satin alma bdliimii sorumlusunun yiyecek icecek yoneticisi ile yogun
bir iletisim igerisinde olmasi gerekir. Benzer sekilde kat hizmetlerinin ihtiya¢ duydugu
temizlik malzeme ve kimyasallari, teknik servisin ihtiya¢ duydugu malzemeler, dnbiiro
ve diger ofislerin ihtiyag duydugu ofis ve kirtasiye maddeleri icin ilgili bolim
yoneticilerinin goriisiiniin alinmas1 ve malzeme taleplerinin toplanmasi satin alma
bolim sorumlusunun gorev alanindadir. Ancak nihai satin alma karariin verilebilmesi
icin genel miidiir onayinin alinmasi kaginilmazdir. Bazi durumlarda, ozellikle yiiksek
satin alimlarda igletme sahibinin veya patronun da karar siirecine dahil olmasi
gerekebilir.

“Birka¢ firmadan teklif aliyorum. Daha sonra genel miidiiriimiiz ile
paylastiktan sonra yonetimin onayina sunuyoruz. Yonetimin onayindan
sonra islemler yapilabiliyor” (K6).

Karar stirecinde belirleyici unsurun kalite ve fiyat oldugu goriilmektedir. Fiyat
ozellikle isletmenin karlilig: ile iligkilendirilmektedir. Ancak bu noktada isletmelerin
kaliteden 6diin vermedikleri anlagiimaktadir. Bu noktada kararlar1 etkileyen dnemli bir
unsur da zamanlamadir. Siparis edilen iirlinlin teslimatinin zamaninda dogru miktar ve
fiyatla yapilmasmin igletmedeki diger faaliyetlerin yerine getirilmesinde hayati bir
oneme sahip oldugu belirtilmektedir.

“Sunulan hizmetin en uygun ve kaliteli sekilde tedarikinin yapilmasini
ve katma degerinin en yiiksek sekilde isletmeye kazandirilmasini, dogru
iirlin, dogru fiyatla, dogru kalitede ama en Onemlisi dogru zamanda
isletmeme gelmesini sagliyorum” (K3).

Karar siirecinde alternatiflerin belirlenmesi ve degerlendirilmesi otel igletmesinin
ve bolim yoneticilerinin ihtiya¢ duydugu iiriin ve malzemelerin tedariki agisindan 6nem
arz etmektedir. Bu dogrultuda bir katilimce1, pazar arastirmasina dikkat ¢ekmektedir:

“Pazar arastirmasi yapiyoruz. Ihtiyaca gére miktar belirliyoruz. Sonra
birka¢ firma araniyor. Daha 6nce bizimle ¢alismis firmalarin kayitlari
ve iletisim bilgileri var. Giincel fiyat tekliflerini talep ediyoruz” (K1).
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4.5. Satin Alma Merkezi

Satin alma merkezi, satin alma siirecine katilan ya da bu siireci etkileyen, otel
isletmesinin  farkli boélimlerinde bulunan kisilerden olusan bir grup olarak
tanimlanmaktadir (Sheth, 1973; Osmanbekov, Bella ve Gilliland, 2002). Otel isletmeleri
temel iiriin olan konaklama hizmetinin sunumunda pek ¢ok {iriin ve malzemeye ihtiyag
duymaktadirlar. Otel igletmesinin organizasyon yapisina ve sundugu ek hizmetlere gore
ihtiya¢ duyulan satin alma merkezinin kapsami da degisiklik gostermektedir. Yonetsel
acidan otel isletmesindeki her bir bolimde ihtiyag duyulan iiriin ve malzemenin
ozellikleri farklilik gosterdiginden her bir boliimiin ihtiya¢ duydugu iiriin veya
malzemenin tiirii, cinsi, kalitesini en iyi bilen de o boliimiin yoneticisi ve ¢alisanlaridir.
Bu noktada arastirmaya katilan satin alma ydneticilerinin ve sorumlularin tamami
tedarik siirecinde ilgili boliim yoneticisi ile istisare halindedir.

“Ihtiya¢ duyulan {iriin 6zelliklerini belirleyenler, en iistten baslarsak
ilgili departman miidiirleri ilk etapta...” (K2).

“Benden daha tecriibeli olduguna inandigim, yani mesleki olarak..
tecriibe olarak inandigim herkese danisirim, her departman miidiiriine
danisirim. Her departman ¢alisanina danisirim” (K3).

“Oncelikle departman miidiirleri taleplerini iletiyorlar. ~ Genel
miidiiriin verdigi biitgeye gore biz o talebin ¢alismasini yiiriitiiyoruz”
(K6).

“Otel miidiirti, departman midiirleri genel midiiriimiiz hep beraber
istisare edip karar veriyoruz.” (K4)

Arastirma bulgular1 satin almanin biyiikligiine gore satin alma merkezinin
boyutlarinin ¢esitlilik gosterdigine vurgu yapmaktadirlar. Kiigiik 6lgekli satin almalarda
satin alma yoneticisi veya sorumlusu tek basina karar verebilirken, satin almanin
miktar1 ve parasal tutar1 arttik¢a siirece dahil olan insan sayisi ve nihai onay mercii
degismektedir. Bir katilimciya gore:

“Departman miidiirleriyle onay veriyoruz. Yani onlarin kararlarim
fikirlerini aliyorum mutlaka. Satin almada nihai onay1 genel
miidiirlimiiz ve satin alma direktoriimiiz veriyor” (K6).

“Miktar ve meblag onemli. Yiiksek meblagli satin almalarda satin
almacinin bir istiiniin karar almasit bence dogrudur” (K3)

Satin alma merkezinde 6nemli bir islev goren kisilerden biri de isletme patronu
veya sahibidir. Ozellikle yiiksek tutarli satin almalarda patronun nihai karar verici
olarak isletmede 6nemli bir islev gordiigii goriilmektedir. Bu durum aslinda isletmelerde
profesyonel yaklagimdan uzak bir yonetisimin uygulandigin1 gostermektedir.

“Biiyiik ¢apl yatirimlarda, biiyiik tutarli yatirnmlarda nihai karar otel
miidiiriinde veyahut ta daha biiyiik bir yatirimsa bu dogrudan patronda
oluyor” (K4).

“Satin alma kararinda nihai onay1 igletme sahibi ve ben veriyorum”
(K1).

Satin almada tedarik¢ilerin secilmesi, tekliflerin toplanmasi, siparis kosullarinin
belirlenmesi daha ¢ok satin alma ydneticisi ve sorumlusunun goérevlerindendir.
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“Tekliflerin toplanmasi, degerlendirilmesini ilk basta biz yapiyoruz”
(K2)

“Satin alma miidiirii olarak teklifleri ben aliyorum ve ben
onayliyorum” (K3).

5. SONUC VE TARTISMA

Satin almanin otel isletmelerindeki dnemine atfen bu ¢alismada sehir otellerinde
satin alma islevine iliskin yapilmis bir ¢alismanin sonuglar1 rapor edilmistir. Yapilan
caligmada goriisiilen otellerin dordiinde satin alma boliimiiniin olmasi aslinda satin alma
ve algilanan &nemi hakkinda bazi ipuglar1 vermektedir. Ozellikle séz konusu béliimiin
varlig1 rekabet avantaji agisindan ele alindiginda, satin alma boliimii bulunmasina karsin
isletmelerin bu yonetim islevinin yeri ve konumu agisindan daha geleneksel bir bakis
acisina sahip oldugu goriilmektedir. Otel isletmelerinde yapilan satin almanin
miisterilerin  kalite algilar1 ve memnuniyetlerine ©nemli katkisi g6z Oniinde
tutuldugunda satin alma boliimiiniin bu isletmeler icin hayati 6nemde oldugunu
sOylemek miimkiindiir.

Satin almann algilanan 6nemi agisindan otel yoneticilerinden elde edilen yanitlar
cergevesinde konuya yaklasildiginda satin almanin otel yonetimlerince dnemli bir islev
olarak algilandigi belirlenmistir. Ancak arastirmanin bulgular1 ayrintili bir sekilde
incelediginde kavrama iliskin bakis agisinin iliskisel degil islemsel odakli oldugu ve
satin alma boliimiiniin heniiz stratejik rolii olan bir islev olarak goriilmedigini sdylemek
miimkiindiir. Bunun Gtesinde Ozellikle katilimcilardan birinin satin almay1 iletisim
olarak tanimlamasi aslinda ayrica dikkat g¢ekicidir. Ciinkii yapilan satin almanin vaat
edilen kaliteli hizmetin bir tamamlayicist olarak isletmenin iletisim stratejisine
bulunacagi katki burada ifade edilmektedir. Bununla birlikte satin alma iglevinin saglikli
bir sekilde yerine getirilebilmesi agisindan tedarikgilerle ve diger firmalarla kurulacak
etkin iletisimin onemi de bu ifadede yatmaktadir. Bu yonde 6zellikle iletisim ve satin
alma arasindaki iliskinin kurulabilmis olmasi iizerinde durulmas: gerekmektedir ki bu
durum daha ayrintili bir ¢aligmanin tanimlanmasini gerektirmektedir.

Calisma sonuglart miisteri memnuniyeti acgisindan ele alindiginda, miisteri
memnuniyetinin saglanmasi ve miisteri degerinin olugsmasinda otellerde sunulan fiziki
kosullarin  6nemli oldugu sonucuna ulasilmistir. Ozellikle toplam miisteri
memnuniyetine ulasilmasinda yapilan satin almanin katkisinin bulundugu ifade
edilebilir. Bu agidan 6zellikle goriisiilen katilimcilarin memnuniyet ve satin almanin
dogrudan iligkili oldugunu ifade ettikleri goriilmiis ve her iki kavramin dogrudan iligkili
oldugu sonucuna ulasilmistir.

Karar siireci aslinda bigimsel bir siirectir. Bu siirecin nasil gergeklestigi ve siirece
kimlerin hangi kosulda katildig1 bilinmelidir. Goriigiilen otellerde satin almaya farkli
boliimlerden kisilerin katildigi ve satin alma boliimiiniin genel olarak iirliniin satin
alinmasi ve teslimatiyla ilgili igleri tistlenen bir taktik fonksiyon olarak degerlendirildigi
anlagilmaktadir. Karar siirecinin tiim agamalarinin gergeklestigi satin alma isleminde
genel miidiir seviyesindeki otel yoneticisinin satin almay1 onaylamasi, siire¢ i¢inde satin
alma boliimiiniin diger boliimlerle iletisim i¢inde olmasi ve nihai karara bu bdliimlerin
de katilimlarinin saglanmasi aslinda “satin alma merkezi-buying center” kavraminin
bigimsel olmayan bir sekilde tanimlandigimi gostermektedir. Ote yandan kimi satin
almalarin patrona veya isletme sahibine danigilarak yapilmasi oOzellikle bagimsiz
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isletmelerde profesyonel yonetim yaklagimlarindan wuzak bir durum olarak
goriilmektedir. Bu baglamda, 0©zellikle patronun veya isletme sahiplerinin otel
yoneticilerine tam bir yetki ve sorumluluk devrini yaparak igletmelerinde daha iyi bir
yonetigimin saglanmasina katki saglamalar1 6nem arz etmektedir. Ancak konuya iligkin
yapilacak benzer calismalarla bu merkezdeki rol tanimlarinin oteller i¢in ortaya
konulmas1 gerekmektedir.

Arastirmanin bulgulari, otellerde satin almanin 6nemli olduguna isaret etmekle
birlikte satin almaya verilen 6nem agisindan kavramin hala taktik diizeyde ele alindigini
ve islemsel bakis agisiyla konuya yaklasildigini gostermektedir. Satin alma ile rekabet
avantaj1 arasinda heniiz agikea bir iligkinin kurulamamis olmasi dikkat ¢ekicidir. Bunun
yant sira kavramin iletisim ile iliskilendirilmesi toplam isletme stratejine katkisini
ortaya koymak agisindan ilgingtir. Ancak bu konuya hala sinirl bir yaklagim vardir.

Eskigehir ozellikle 2000li yillarla birlikte belediyecilik anlaminda yapilan
projelerle turizm anlaminda 6nemli bir gelisim saglayan bir kenttir. Sehir icerisinde
metruk bir halde bulunan Osmanli donemine ait Odunpazar1 evlerinin restore edilerek
turizm amactyla projelendirilmesi, temali parklarin yapilmasi, Porsuk Cay1 temizlik ve
diizenlemeleriyle Eskisehir kiiltlir turizmi anlaminda 6zellikle yerli turistlerden yogun
talep goren bir kent durumuna gelmistir. Bu gelismelerle birlikte ge¢miste yalnizca
sirket calisanlarina hizmet veren sehir otellerinin pazar yapisi degisiklik gostermesinin
yaninda kentteki turizm potansiyeline paralel olarak yeni oteller agilmaya baglanmistir.
Dolayisiyla rekabetin niteligi degismistir. Bu anlamda yeni ve giiglii rakiplerle karsi
kastya kalan oteller i¢in miisteri memnuniyeti ve bagl olarak sunulan imkanlarin 6nemi
artmig, boylelikle miisteri memnuniyeti bir rekabet aract haline doniismiistiir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli temellerden biri olarak goriilen satin alma islevi,
bu oteller i¢in bir yan islev olmaktan ¢ikmistir. Arastirma sonuglart Eskisehir’deki
otellerin satin almaya bakis agilarinin degistigini ve artik bu islevin temel islev olarak
kabul edildigini gostermektedir.

Bu c¢aligmada sehir otellerinde uygulanmakta olan satin alma siireci ele alinmis ve
nitel arastirma tasarimi kapsaminda toplam altt isletme ile gorlismeler
gerceklestirilmistir. Bu unsurlar aragtirmanin kisitlarin1 olusturmaktadir. Dolayisiyla
bundan sonraki ¢aligmalarda daha kapsamli aragtirmalarin yapilmasi gerekmektedir.
Yapilacak yeni ¢alismalarda, 6zellikle zincir oteller ile bagimsiz oteller arasinda satin
alma islevine iliskin karsilastirma olanagi veren ¢aligmalarin yapilmasi konuya iligkin
kapsamli bilgi iiretimine katki saglayacaktir. Benzer sekilde sehir otelleri ile sayfiye
otellerinde satin alma islevine iliskin aragtirmalar da yapilabilir. Yapilacak yeni
aragtirmalar otel igletmelerinde hayati dneme sahip satin alma islevine iliskin bilgi
birikimini destekleyerek isletmelere ve karar alicilara yardimer olabilme potansiyeli
tastyacaktir.
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Extensive Summary
Introduction

Apart from their qualities, businesses need a purchasing capability (competency)
in order to operate and sustain their existence. While purchasing was evaluated on the
basis of total costs of purchased products in the past, lately impacts of purchasing on
customer satisfaction and perceived value have been an important topic of concern, and
this fact denotes the changing facets of discussions on the importance of purchasing.
Since purchasing has a direct impact on the effectiveness, quality and productivity, it is
assumed to be a strategic function for the hotels. It becomes even important due to
increasing number of hotel businesses and the competition. Consequently, there has
been an increasing interest in academics on purchasing function in hotels.

There is still gap on the functioning of purchasing, especially in different hotel
businesses. Therefore, the current study aims at examining functions of purchasing in
urban hotels as an important component of the service industries. In this regard, a
descriptive research has been conducted in urban hotels located in Eskisehir. In-depth
interviews were used to collect data, and they were analyzed by the content analysis.
The findings were discussed in the conclusion section and implications were drawn.

Methodology

The study employed in-depth interviews to collect data. A stringent qualitative
approach with in-depth interviews in the methodology facilitates the process of building
an objective and holistic view of the phenomenon of interest. Semi-structured
interviews are often the sole data source for a qualitative research project and are
generally organized around a set of predetermined open-ended questions, with other
questions emerging from the dialog between interviewer and interviewee/s (DiCicco-
Bloom and Crabtree, 2006). Snowball sampling was used as the sampling method in
approaching the participants. This study contacted and interviewed six hotel managers.
The sample size of a qualitative research is determined by data saturation, which is
reached when no new information is discovered on the issue. Open-ended questions
were prepared on the basis of extensive literature review. Content analysis was used to
analyze the data. This technique is a research method for subjectively interpreting the
content of text data through the systematic classification process of coding and
identifying themes or patterns. Two coders were invited to perform content analysis.
They read the data repeatedly and individually screened the task of purchasing. Further,
they collaborated to determine units of analysis, and they grouped all categories into
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five themes: existence of purchasing department, perceived importance, customer
satisfaction, decision process and buying center.

Findings
Existence of Purchasing Department

Study findings showed that four out of six hotels had formal purchasing
department. Purchasing in the remaining two hotels was conducted by the hotel
manager and with a member of a staff who was responsible in purchasing function. The
main reason for not organizing a separate purchasing department was found to be the
size of the business. In this regard, one of the managers (K1) noted that “We serve room
and breakfast, that we don’t have a restaurant kitchen. Therefore, personally I deal with
purchasing”. The other manager (K5) claimed that they were planning to organize a
purchasing department in a near future.

Perceived Importance

Hotel purchasing is important in terms of profitability, quality and performance of
services rendered, and developing competitive strength. Hotel managers associated
purchasing with profitability. They also related the importance of purchasing with the
quality and continuity of the services. In this regard, K3 claimed that “purchasing
represents an important department since it provides everything needed to deliver the
promise of the hotel”. Collecting demand from other departments, processing and
placing the order requires an intensive communication among the departments,
purchasing department and the suppliers. This conceptualization was found to be well-
understood by the respondents. K4 underlined the importance of communication, and
expressed that “purchasing is communication”.

Customer Satisfaction

Purchasing plays an important role in satisfying the customer needs and creating
customer value. As such, the service environment and the goods served to customers in
hotels are supplied by the purchasing department, and the service quality is dependent
on quality and timely supply of these goods. This relation between customer satisfaction
and purchasing was found to be appreciated by the respondents, and they associated
customer satisfaction with the purchase of righteous goods. In this vein, K5 noted that
“the right good should meet the guest expectations”.

Decision Process

Eventually, purchasing is one of several departments organized in hotels.
Decisions regarding purchasing is ultimately under the control of general decisions.
Study results showed that purchasing managers work in collaboration with other
department heads while choosing the right products and the right quantity on the basis
of currents stocks. Purchasing department in the hotels performed all necessary
processes before the ultimate decision was given. Purchase order was finally presented
to the approval of the hotel manager. In this regard, K6 noted that “I collect proposals
from several firms. I share the information to our general manager, and present it to
management for approval. After the management’s confirmation, I start the orders”. In
some cases of bulk purchase, the decision was also presented the owner of the hotel for
the final decision.

Isletme Arastirmalar: Dergisi 106 Journal of Business Research-Tiirk



M. Yolal - N. F. Ersoy 8/4 (2016) 87-107

Buying Center

Hotels demand various goods and products to render their proposed services. As
noted earlier, this process requires a collaborative and a communicative approach. This
process further requires direct contribution of department heads in decision making,
since each manager is well-informed about the needs of their departments. Study
findings revealed that participants were aware of this connection between purchasing
department and other departments. Participants noted that it was the department heads
who exactly know what their departments needed. Therefore, they explained that they
needed assistance of department heads in order to select and order the right goods.
Accordingly, they consulted department heads in every aspect of purchasing function.
Moreover, it was seen that the quantity of purchasing was an important consideration
that determined the number of participants in buying.

Conclusion

Study results suggest that urban hotels mostly have a separate purchasing
department and this is dependent on the size of the hotel. It is also seen that hotels place
importance in purchasing due to its role in supplying the necessary goods and materials
to render quality service and meeting customer expectations. Purchasing is also
associated with customer satisfaction. However, study results show that purchasing in
hotels is operational rather than relational, and is currently far from being a strategic
function. Hopefully, there is awareness among hotels about the communicative role of
purchasing function. Additionally, it is seen that various departments contribute to the
decision processes, especially during the initial phases of purchasing. Final decision is
mostly dependent on the general manager, and sometimes the business owner takes the
responsibility. It is also understood that hotels are aware of the importance of
purchasing, but they apply a tactical approach rather than a strategic one.

This study is limited to urban hotels located in Eskisehir, and also limited with a
small sample. Therefore, further studies are needed for depicting a broader
understanding of purchasing function in hotels. Similarly, comparative studies have the
potential to deepen our understanding on purchasing in hotels.
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