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OZ: Otellerin satis basarisinda satis elemanlari ve bu elemanlara taninan yetkilerin 6nemli
bir rolii vardir. Bu kapsamda, fiyat konusunda hangi kosullarda, nasil ve neden yetkilen-
dirme saglandigin belirlemek {izere bir arastirma yapilmistir. Gegerli veri elde edebilmek
i¢in, arastirma, benzer orgiit kiiltiirlerinin oldugunun varsayildig: ulusal bir zincir otel is-
letmesinde ¢alisan satis elemanlar iizerinde gerceklestirilmistir. Veriler, acik uglu olarak
hazirlanan sorularin, 2015 yili Temmuz ay1 icerisinde, e-posta yoluyla satis elemanlarinca
cevaplandirilmasi sonucu elde edilmistir. 13 otelde bulunan toplam 53 satis elemanindan
28'i sorular1 cevaplandirmistir. Elde edilen veriler, igerik analizine tabi tutulmustur. Satis
elemanlarmin agirlikli olarak otel hizmetlerine olan talebi de dikkate alarak {ist yonetim
tarafindan yetkilendirildikleri bulgulanmistir. Yaygin goriis, satis personelinin fiyat diistir-
me konusunda gli¢lendirilmesi ile satis siirecinin daha da hizlanacag: ve bu dogrultuda
miisteri memnuniyetinin artacagi yoniindedir. Ayrica, giiglendirmenin satis elemanlarinda
sorumluluk duygusunu artiracagi ve performanslarm yiikseltecegi goriisii de ortaya ¢ik-

maktadir. Diger taraftan, yetkilendirmenin fiyatlama politikasinda tutarsizlik yaratabile-
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cegi endisesi de hakimdir. Calisma, sinirlar1 talep ve maliyet faktorii dikkate alnarak {iist
yonetimce sinirlari ve igerigi iyi belirlenmis yetkilendirmelerin, miisteri memnuniyetinin
yani sira, otellerin performans gostergelerini de olumlu yonde etkileyebilecegi onerisi ile

son bulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Fiyat indirme Yetkisi, Personel Giiglendirme, Satis Elemani, Ulusal Zin-
cir Otel.

ABSTRACT: Salespersons and their empowerment have an important role in the success
of hotel sales. In this context, a research was conducted to determine on what conditions
and why salespersons were empowered on price offer. To obtain valid data, research was
executed on salespersons who have been working for a national chain hotel in Turkey,
assuming that members of chain had similar organizational culture. Data were obtained
through salespersons responses to open-ended questions which were e-mailed in July
2015. Out of 53 salespersons in 13 hotels, 28 persons responded to the questions. Data were
subjected to content analysis. It was detected that salespersons were empowered by top
management considering mainly demands for hotel services. It is widely believed that the
more empowerment of salespersons on price download means the faster sales process and
the more guest satisfaction. It was also found that empowerment could strengthen the sense
of responsibility of salespersons and increase their performances. On the other hand, there
was also a dominated concern that the empowerment might create inconsistency in pricing
policies. The study ended up with the recommendation that empowering the salespersons
within the limitations determined by top management considering demand and cost issues

could positively affect performance figures of hotels besides guest satisfaction.

Keywords: Price Download Authority, Personnel Empowerment, Salesperson, National
Chain Hotel.

GIRIS

Kiiresellesmenin etkisiyle hizla degisen ve gelisen teknolojik gelismeler, bilgi
cagia gecis, mal ve hizmet gesitliligi ve artan kalite, miisteri beklentilerinin
ve tercihlerinin degismesine neden olmustur. Boylece yogunlasan uluslarara-
s1 rekabet, Orgiitlerin bu gelisim ve degisime ayak uydurmasi zorunlulugu-
nu dogurmustur. Bu sebeple orgiitlerin, rekabet tistiinliigli yaratabilmek icin
yonetim anlayislarini hizla degistirerek baz1 uygulamalarda bulunmalar:1 ve
bu uygulamalar: kendi biinyesindeki personele benimsetmeleri gerekmekte-
dir. Personeli giliclendirme uygulamalar1 da bu kapsamda degerlendirilmek-
te ve Ozellikle son yillarda isletmeler tarafindan uygulanmaktadir. Personeli
gliclendirme; calisanlarin yetkilerini artiran bir siire¢ olmakla birlikte ¢alisan
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performansini ve memnuniyetini de yiikseltmeyi amaglamaktadir (Aksu ve
Ehtiyar, 2007: 217-218). Personel giiclendirme yoluyla drgiitler, degisen miiste-
ri beklentileri ve tercihlerine daha hizli cevap verebilmekte, kiiresel yeniliklere
ve gelismelere kars1 daha cabuk uyum saglayabilmekte ve boylece rekabette
fark yaratabilmektedir.

Satis ortamu 21. ytlizyilda; davranissal, teknolojik ve yonetsel giiglerin birles-
mesiyle baglayan 6nemli degisimler gecirmistir. Bu baglamda, tiiketici davra-
nislart artik hizla degismekte ve teknolojik gelismeler, siirekli satis elemanla-
rinin rollerini etkilemektedir. Bu nedenle satis yoneticileri; elektronik ortamda
ve sahada gorevli karma satis giiclinii motive edebilmenin ve destekleyebil-
menin daha iyi yollarmi aramaktadirlar. Tiim bu degisikliklerden haberdar
olabilmek ve giderek artan dinamik kiiresel pazarda rekabet edebilmek igin
¢ogu firma miisterilerine daha yalin olmakta ve daha yakin davranmaktadir
(Yim, 2008: 1).

Birgok isletmede oldugu gibi, otellerde de personel gii¢clendirme galismala-
riin en yogun yiiriitiilmesi gereken birimler arasinda “satis” birimi de yer
almaktadir. Bir otelde sunulan hizmetlerin satisinin gerceklestigi bu birimde,
calisanlara yetki devredilmesi onlarda sorumluluk bilincinin gelismesine ve
daha verimli ¢aligmalarina katkida bulunabilecektir. Bu acidan otellerde satig
ve satis yonetiminin kritik bir departman ve calisma alan1 oldugunu soéylemek
miimkiindiir. Bunun nedeni, satis elemanlari, isletmelerin varligini destekle-
yen nakit akislarindan, gelir saglayan mal ve hizmetlerin satislarindan sorum-
lu kisilerdir. Dolayisiyla, satis elemanlarinin, nihai miisteri iliskileri yoneticisi
olarak rollerini etkin bir sekilde yerine getirebilmeleri icin yetkilendirilmeye
biiyiik gereksinimleri vardir (Anderson ve Huang, 2006: 140). Bu arastirmada,
otellerde satis elemanlarina fiyat agisindan saglanan yetkilendirmenin diizeyi
ortaya konmaya ¢alisilmaktadir.

LITERATUR TARAMASI

Personel giiclendirme; yardimlasma, paylasma, yetistirme ve ekip ¢alismasi
yolu ile kisilerin karar verme haklarini/yetkilerini artirma ve kisileri gelistirme
stireci olarak tanimlanabilmektedir (Kogel, 2014: 474). Personel gii¢clendirme,
orgiit icerisinde kararlara daha ¢ok katilma ve performansi artirmak icin ¢a-
lisanlara orgiit faaliyetleriyle dogrudan ilgilenme firsat1 saglayarak daha ¢ok
sorumluluk veren bir anlayistir (Sallee ve Flaherty, 2003: 307). Bir orglitte per-
sonel giiclendirme anlayisinin, 6rgiit kiiltiirti igerisine yerlesebilmesi ve faali-
yete gegebilmesi i¢in katilim, yenilik, bilgiye ulasabilirlik ve sorumluluk olmak
iizere dort ana kosulun gerceklesmesi gerekmektedir (Luthans, 1995: 39, Oz-
gen ve Tirk, 1997: 79'dan).
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Giidiisel bir hareket olarak kabul edilen gii¢clendirme yapisal ve psikolojik
giiclendirme olmak {izere iki temel yaklasima dayanmaktadir. Bu yaklagimlar
birbirinden bagimsiz olmay1p giiclendirme olgusunu bir biitiin olarak ifade
etmektedir. Yapisal yaklagima gore gliclendirme, karar verme yetkisi ve giiciin
verilmesi olarak anlasilmaktadir. Psikolojik yaklasima gore giiglendirme ise, 6z
yeterlilik duygularin artiran bir siireg olarak ifade edilmektedir (Menon, 2001:
155-156). Bu baglamda, yapisal yaklasimda giiciin, gii¢lii olandan daha az giic-
lii olanlara aktarilmasini saglayan gii¢ sahiplerinin eylemlerine odaklanilmak-
tadir. Ancak giiclendirilen kisilerin psikolojik durumu ile ilgilenilmemektedir.
Dolayisiyla bu durum, psikolojik yaklasimin dogmasina neden olmustur. Mo-
tivasyon ile ilgili bir kavram olarak algilanan psikolojik yaklasim; isin anlam-
lilig1 duygusu, yeterlilik, 6zerklik ve orgiitte etkili olma yetenegi olmak tizere
dort bilis seti icerisinde beliren artmis i¢sel gorev motivasyonu olarak tanim-
lanmaktadir (Spreitzer, 1995: 1443-1444, Tolay vd., 2012: 449-450'den). Ozetle,
yapisal giiclendirme teorisinin odak noktasi, ¢alisma ortamindaki giiclendirici
kosullarin varligina ya da yokluguna iliskin isgorenlerin algilamalaridir. Bu
kosullara verdikleri tepkiler degildir. Spreitzer’e gore (1995), bu tepkiler psi-
kolojik giiclendirmenin temellerini olusturmaktadir. Diger bir ifadeyle, psiko-
lojik giiclendirme, isgorenlerin yapisal giiglendirme kosullarini psikolojik ola-
rak nasil yorumladiklarini ve anlamlandirdiklarii yansitmaktadir. Spreitzer’e
gore (1995) psikolojik giiclendirme, orgiitteki giiclendirme davranislarmin ba-
saril1 olmas icin isgorenler tarafindan deneyimlenmesi gereken psikolojik bir
durum olarak tanimlanmaktadir (Tolay vd., 2012: 451).

Modern orgiit igerisinde olusan bilgi uzmanliklar1 nedeniyle hiyerarsik yap1
yerine meslektaslik ve takim ¢alismalarinin olusmaya basladig goriilmektedir.
Boylece, personeli giiclendirme zorunlu bir hale gelmektedir (Drucker, 1992:
96). Konuyla ilgili yapilan arastirmalar incelendiginde; personel giiclendirme-
nin kavramsal olarak isletme yonetimi agisindan degerlendirildigi calismalar
bulunmaktadir (Ozgen ve Tirk, 1997; Yiiksel ve Erkutlu, 2003; Cuhadar, 2005;
Anderson ve Huang, 2006; Akcakaya, 2010). Bununla birlikte, personel gii¢len-
dirme ile 6rgiitsel baglilik arasindaki iliskinin incelendigi ve orgiitsel baghlig:
artirdig1 (Dogan ve Kilig, 2007; Dogan ve Demiral, 2009; Glirbiiz, 2012; Giir-
biiz vd., 2015), personel giiclendirmenin is tatmini ve miisteri memnuniyetini
olumlu yonde artirdigr (Anderson vd., 2009), ¢calisanlarin giiclendirmeyi an-
lam, yetenek, yetkinlik ve etki olmak {izere dort boyutta algiladiklar1 (Cavus,
2008), algilanan giiglendirmenin ise isgdren performansi ve dolayisiyla miiste-
ri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi (Sallee ve Flaherty, 2003; Rapp vd.,
2006; Dogan ve Demiral, 2007; C6l, 2008; Yim, 2008; Lambe vd., 2009) yapilan
literatiir taramasi sonucunda ortaya konmustur.
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Giirbtiz ve digerleri (2015), personel giiclendirme ile 6rgiitsel baglilik iliskisini,
hem yapisal esitlik modeli hem de regresyon analizi yoluyla irdelemistir. Ya-
p1sal esitlik modellemesi ile yapilan ¢oziimlemede; yetkilendirmenin devam
bagliligini %38,8 oraninda aciklarken, regresyon analizi ile yapilan ¢oziimle-
mede %22,5 a¢ikladig1 bulgulanmustr.

Anderson ve digerleri (2009), satis miidiirlerine; psikolojik giiclendirme ile sa-
tis elemanlarinin miisteri odakli satislarini, satis elemanlarinin is tatminini ve
miisteri memnuniyetini nasil artirabileceklerini anlamalarina yardimci olmak
amaciyla biitiinlestirici kavramsal bir gerceve gelistirmek icin giiclendirme
kavrami hakkinda genis bir literatiir incelemesi yapmislardir. Arastirma sonu-
cunda psikolojik giiclendirmenin; miisteri odakli satis davranislari, satis ele-
manlarinin is tatmini ve miisteri memnuniyeti tizerinde etkili ve motive edici
bir gli¢ olabilecegi kanaatine varilmisgtir.

Kirkman ve Rosen (1999), takimlarin giiclendirildigini hissettiklerinde bu
duygudan yoksun takimlara gore daha {iretken olduklari sonucuna varmis-
tir (Sigler ve Pearson, 2000: 32). Liden ve arkadaslar1 (1993), isleri iizerinde
daha fazla kontrolii olan isgorenlerin, daha az kontrolii olan isgdrenlere gore
daha yiiksek performans gosterdiklerini tespit etmislerdir. Thomas ve Tymon
(1994) yapmis olduklar:1 benzer bir ¢alismada ise, islerini nasil yapabilecekleri
konusunda s6z hakki olan igsgorenlerin, diger isgorenlere kiyasla daha ytiiksek
performans gosterdiklerini ortaya koymuslardir. Ashforth (1989)'a gore, isgo-
renler i¢cinde bulunduklari sistem tizerinde etkili olacaklarina inandiklarinda,
isgorenlerin gercekten sonuglar1 etkileyebilecekleri ve daha etkili olacaklar:
gozlenecektir (Spreitzer vd., 1997: 685-686).

ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanin temel amaci, benzer orgiitsel ortami olan otellerde satis ele-
manlarina fiyat acgisindan saglanan yetkilendirmenin diizeyini belirlemeye
calismaktir. Bu kapsamda, ulusal zincir bir otel isletmesinin satis elemanlar:
tizerinde yapilan bu arastirma ile fiyatlandirma konusunda yetkilendirmenin
nasil saglandig1 ortaya koyulmaktadir. Satis elemanlarina fiyat agisindan sag-
lanan yetkilendirmenin olas1 faydalar ve sakincalarinin neler olabilecegi de ir-
delemistir. Ayrica, satis elemanlarina fiyat yetkisinin verilmemesinin olasi ne-
denleri tespit edilmeye calisilmistir. Satis elemanlarina verilen yetkilendirme
sayesinde otelin performans gostergelerinin ne derece etkilendiginin ortaya
konmasi da arastirmanin alt amaglar1 arasinda yer almaktadir. Bu kapsamda,
yanitlari aranan sorular asagida belirtilmistir.

1. Satis elemanlarina hangi kosullarda fiyat indirme yetkisi taninmakta-
dir?
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2. Satis elemanlarina taninan fiyat indirme yetkisinin faydalar1 nelerdir?
3. Satis elemanlarina taninan fiyat indirme yetkisinin sakincalari nelerdir?

4. Satis elemanlarina fiyat indirme yetkisi verilmemesinin olasi nedenleri
nelerdir?

5. Satis elemanlarina taninan fiyat indirme yetkisi, otel performans gos-
tergelerini ne yonde etkilemektedir?

Arastirma sonuglarinin 6ncelikle uygulamanin i¢inde olanlar igin faydal ola-
bilecegi diisiiniilmektedir. Elde edilen sonuglar dikkate alinarak gerek zincir
olsun gerekse bagimsiz olsun otellerde, satis elemanlarina taninan yetkilendir-
menin kabul edilebilir sinirlarinin ¢izilmesine katkida bulunabilir. Bagka bir
acidan, arastirma, yetkilendirme konusunda otel iist yonetimleri ile satis ele-
manlarmin kargsilikli olarak birbirlerini anlamalarina da yardim etme potan-
siyelindedir. Ayrica, ilgili alanyazina katki saglamamas1 da beklenmektedir.

ARASTIRMANIN YONTEMi

Arastirma, temel arastirmalar kapsaminda agimlayic diizeyde tasarlanmasgtir.
Karasar (2014: 24) bu tiir aragtirmalari, “varlig1 hissedilen bir problemin ger-
cekten ne oldugu ve hangi degiskenlerin etkisinde olustugu, durumu aydin-
latmak i¢in en uygun yaklasimlarin neler olabilecegi ana ¢izgilerle belirlenme-
ye calisilir.” seklinde tanimlamaktadir. Bu kapsamda, ulusal bir otel zincirinde
satis elemanlarina fiyat agisindan saglanan yetkilendirmenin hangi kosullar-
da, nasil ve neden saglandig1 belirlenmeye ¢alisiimaktadir.

Olusturulan bu form arastirmanin senaryosuna etki edebilecek degiskenler
de g6z ontine alarak 5 sorudan olusturuldu; Ulusal bir otel zincirinin yetkilisi
araciligryla goriisme formu, 2015 yili Temmuz ay1 iginde satis elemanlarina
e-posta yoluyla ulastirilmistir. S6z konusu zincirin veri toplama doneminde
toplam 13 otelde 53 satig eleman:1 bulunmaktadir. Gonderilen e-postalara top-
lamda 28 satis elemani geri doniis yapmustir. Boylece, %52,8'lik bir geri doniis
saglanmustir.

Satis elemanlarinin verdigi yanitlar, icerik analizine tabi tutulmustur. Igerik
analizi; yazili veya sozlii bir sekilde toplanan verilerin kodlanarak sayisallasti-
rilmasi, sonrasinda kavramsallastirilmasi, ortaya ¢ikan bu kavramlara gore tu-
tarli bir sekilde diizenlenerek veriyi agiklayan kategorilerin belirlenme siirecidir
(Balci, 2011: 229; Yildirim ve Simsek, 2013: 259). Bu dogrultuda arastirmaya ka-
tilan katilimcilara satis personelinin fiyat yetkilendirme diizeyi ile ilgili yanitlan-
dirmalar gereken dort soru yoneltilmistir. Sorularin amag ve 6zelliklerine gore
belirlenen farkli kodlar, katilimcilarin verdigi yanitlar icerisinde aranarak belirli
bir sistem gergevesinde ve kategoriler altinda bir araya getirilmistir.
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BULGULAR

Arastirmaya katilan satis elemanlarmin demografik 6zelliklere gore dagili-
mi1 Tablo 1'de sunulmustur. Tablo incelendiginde, katilimcilarin ¢ogunlugun
kadin, daha ¢ok 29 yas veya altinda, biiylik ¢cogunlugun turizm ile ilgili bir
alanda egitim aldigi, bulunduklar: satis departmaninda daha gok 7-9 kisinin
calistig1 ve calisma siirelerinin 2-4 yil arasinda degistigi veya daha altinda ol-
dugunu séylemek olasidir.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozelliklere Gore Dagilimi (n:28)

Frekans (n) Yiizde (%) Satis elemanisayis1 Frekans (n) Yiizde (%)

Cinsiyet

Kadin 17 60,7 1-3 Kisi 7 25,0
Erkek 11 39,3 4-6 Kisi 6 21,4
Yasg 7-9 Kisi 9 32,1
29 Yas ve alti 15 53,6 Eksik Veri 6 21,4
30 Yag ve iizeri 12 42,8 Caligma siiresi

Eksik Veri 1 3,6 1 Yil ve Altr 9 32,1
Egitim 2-4 Y1l Arasi 10 35,8
Tur%zm ile ilgili 20 70,7 5v11 ve Ugzeri 9 321
Turizm disinda 8 29,3

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen icerik analizinde; ilk olarak her bir so-
ruya yonelik alinan yanitlardan kodlar tiretilmistir. Ardindan bu kodlamalar,
anlamli biitiinler olusturacak sekilde bir araya getirilerek kategorilere olustu-
rulmus ve tablolarda sunulmustur.

Katilimcilara yoneltilen “Otelinizde toplanti, konferans, banket vb. organizas-
yonlarin satis goriismelerinde, satis miidiiriiniin onay1 olmadan fiyat indirme
yetkiniz hangi kosullarda gerceklesmektedir?” sorusuna verdikleri yanitlar-
dan elde edilen kodlar ve kategoriler, Tablo 2’de yer almaktadir. Tabloya gore,
katilimcilarin satis miidiirtiniin onay1 olmadan fiyat indirme yetkisinin hangi
kosullarda gergeklestigi konusunda ‘Ust yonetimin belirledigi fiyat arahigy’,
‘Grup (kisi) sayisina gore’ ve ‘Karliliga gore” unsurlarimi daha ¢ok belirttikleri
goriiliirken; en az belirtilen durumun ise ‘Otelin yogunluguna gore” ve ‘Gece-
leme sayisina gore” oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2: Satis Elemanlarinin Fiyat Indirme Yetkilerinin Kosullar:

Kullanilan ifadeler L Ligy P %
1-Ust Yonetim Karar1 1.Ust yonetimin belirledigi fiyat araligi 13 765
Dogrultusunda _ 17 " 436
2.Ust yonetimin onay1 dogrultusunda 4 23,5
2-Talep Faktorii 1.Grup (kisi) sayisina gore 6 46,2
Dogrultusunda - —
2.Sat1s sekline gore 3 13 231 33,3
3.Geceleme sayisina gore 2 15,4
4.0Otelin yogunlugu 2 15,4
3-Maliyet Faktorii 1.Karliliga gore 6 66,7
Dogrultusunda 2.Glinliik ortalama fiyata gore 3 ? 33,3 231

Satis elemanlarina taninan fiyat indirme yetkilerinin kogullarma iliskin elde
edilen sekiz kod (ifade), li¢ kategoride birlestirilmistir. Kategoriler ‘{ist yoneti-
min karar1 dogrultusunda’, ‘talep faktorii dogrultusunda’ ve ‘maliyet faktorii
dogrultusunda’ seklinde isimlendirilmistir. Katilimcilarin fiyat indirme yetkisi-
nin hangi kosullarda gergeklestigine dair yanitlarin % 43,61k kismni iist yoneti-
min karari olustururken, % 33'litk kismu talep faktorii dogrultusunda ve % 23Tiik
kismini ise maliyet faktorii olusturmaktadir. Boylece fiyat indirme kosullarinin
¢ogu zaman iist yonetimin kararma bagl olarak degistigi anlasilmaktadr.

Ust yonetimce belirlenen kosullardan en ¢ok s6z edileni, iist yonetimin belir-
ledigi fiyat araligidir (%76,5). Boylece, satis elemanlarimin fiyat indirme yetki-
lerinin smirlarmin tist yonetimce tespit edildigi teyit edilmektedir. Bu konuda
16 numarali katiimei, su ifadeyi kullanmstir.

...Onceden belirlenmis olunan indirim oranlarina gore indirim yapil-
maktadir. Belirlenmis indirim oranlarindan daha yiiksek indirim ta-
leplerinde ise Genel Miidiir veya Satig Miidiirii onay1 gerekmektedir...

Konu hakkinda 4 numarali katilimer ifadesi su sekildedir:

...Satis miidirtiimiin belirledigi maksimum inebilecegim fiyat sinirmni
ge¢gmemem kosulu ile fiyat indirme yetkim bulunmakta. Ancak bu ko-
nuda satig miidirimiin bilgisinin mutlaka olmas1 gerekmektedir...

Satis personeline saglanan smirli ve kontrolcii yetkilendirmeye 6rnek teskil
edebilecek 15 numarali katihimcr ise soyle diistinmektedir.

...Belirlenmis indirim oranlarindan daha yiiksek indirim taleplerinde
ise Genel Miidiir veya Satis Miidiirii onay1 gerekmektedir...

Talep kategorisi iginde fiyat indirme yetkisi en fazla grubun biiyiikliigiine gore
taninmaktadir (%46,2). Fiyat indirme yetkisinin talep ile ilgili oldugu kosula, 8
numarali katilimcinin goriisii aciklama getirebilecek tiirdendir.
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...Grup oda satislarinda mutlaka tistiimiizden goriis almamiz gerek-
mektedir. Grup oda satislar1 disinda inilecek rakami bildigimden her
kosulda yetki kullanabilmekteyim...

Maliyet kategorisi altinda %66,7’lik bir oranla yer alan ‘karliliga gore” kosulu
hakkinda 17 numarali katilimc sunlar1 sdylemektedir.

...Kar marjinin yiiksek olabilecegi gruplarda fiyat indirme yetkim bu-
lunmaktadir...

Katilimcilara yoneltilen “Otelinizde toplanti, konferans, banket vb. organizas-
yonlarin satis goriismelerinde, satig miidiiriiniin onay1 olmadan fiyat indirme
yetkisinin satig elemanlarina verilmesinin olasi faydalari/avantajlari nelerdir?”
seklindeki ikinci soruya verilen yanitlardan elde edilen kategoriler ve kodlar,
Tablo 3’te sunulmaktadir. Katilimcilara gore fiyat indirme yetkisinin en 6nemli
faydasi, satis siirecini hizlandirmasidir. Gorece diisiik faydalar1 arasinda ise,
personelin pazar1 daha iyi tanimasini saglamasi ve miisteri karar siirecini hiz-
landirmas: dile getirilmektedir.

Tablo 3: Satis Elemanlarima Fiyat Indirme Yetkisi Tanimanin Faydalar1

Kullanilan ifadeler Yo LZiwy T %o
. 1.Satis stirecini hizlandirir 15 60,0
1. Isletmeye . i
Yénelik 2 Miisterinin isletmeye olan memnuniyetini artirir 5 75 20,0 52,1
Faydalar 3.Miisterinin igletmeye giivenini saglar 4 16,0
4.Miisteri karar stirecini hizlandirir 1 4,0
1.Personelin kendine giiveninin artirir 8 34,8
2.Personelin sorumluluk bilincini artirir 4 17,4
2. Personele 3-Personelin daha etkin ¢alismasini saglar 3 13,0
Yonelik 4. Personelin performansini artirir 3 23 13,0 47,9
Faydalar 5.Personeli mesleki agidan gelistirir 2 8,7
6.Personelin motivasyonunu artirir 2 8,7
7.Personelin pazar1 daha iyi tanimasini saglar 1 4,3

Satis elemanlarina gore fiyat indirme konusunda gli¢lendirilmelerinin olasi
faydalari, iki kategori altinda birlestirilmistir. Kategoriler ,‘isletmeye yonelik
faydalar’ ve ‘personele yonelik faydalar’ seklinde isimlendirilmistir. Katihmci-
lar, fiyat indirme yetkisinin olas1 faydalarinin en fazla isletmeye (%52) oldugu
gorilisiindedirler. Personele saglanan faydalar biitiinii ise, %48 dolayindadir.

Satis elemanlarina taninan fiyat indirme yetkisinin isletmeye saglayacag: fay-
dalar arasinda en fazla (%60), satis siirecini hizlandiracag: fikri 6n plana ¢ik-
maktadir. Bu konuda 14 numarali katilime: soyle demektedir.

...Acente veya firma kontaklar1 sayesinde iletisim saglamlastig1 i¢in
hizli karar alip satig stirecimizi hizlandiririz. ..
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‘Satis stirecini hizlandirir’ ifadesi hakkinda 27 numarali katilimci ise, sunu soy-
lemektedir.

...Miisteriler ile daha hizl1 ve seri iletisim sagladigimiz igin satis siireci
normalden daha kisa bir sekilde gerceklestirilir...

Satis gortismelerinde satis elemanlarina taninan fiyat indirme yetkisinin per-
sonele faydalari arasinda ilk siray1r %34,8 ile personelin kendine giiveninin
artmasi gelmektedir. Tkinci siray1 %17 ile sorumluluk bilincinin artmasi al-
maktadir. Personelin kendine giiveninin artmas1 hususunda 21 numarali satig
elemani sunlar1 beyan etmistir.

...Fiyat indirme yetkisi sayesinde satis eleman1 miisterilerle emin bir
sekilde konusur ve personelin kendine giivenini saglar...

Ayni sekilde “personelin kendine giivenini saglar’ ifadesi ile ilgili 15 numarali
katilimcinin ifadesi ise soyledir.

...Fiyat indirme yetkisinde inisiyatif kullanimi s6z konusu oldugu icin
satis elemanin 6zgiivenini arttirir ve kendine olan giiveni saglar...

Satis elemanlarina yoneltilen “Otelinizde toplanti, konferans, banket vb. or-
ganizasyonlarin satis goriismelerinde, satis miidiiriiniin onay1 olmadan fiyat
indirme yetkisinin satis elemanlarina verilmesinin olas1 sakincalari/dezavan-
tajlar1 nelerdir?” sorusuna verilen yanitlarin ¢éziimlemesi Tablo 4'de sunul-
maktadir. Satiscilara gore fiyat indirme yetkisinin en 6nemli sakincasi, otelin
karliligini diistirmesi ve fiyatlamada tutarsizlik yaratmasidir.

Satis miidiiriiniin etkinliginin azalacag1 goriisii ise gorece en az dile getirilen
husustur. Satis elemanlarina fiyat indirme yetkisi tanimanin sakincalars, iki ka-
tegoride birlestirilmistir. Kategoriler ‘fiyatlamaya yonelik sakincalar” ve islet-
meye yonelik sakincalar’ seklinde isimlendirilmistir. Sakincalarin en ¢cogunu
(%53,3), fiyatlama stratejisi agisindan yol acabilecegi sakincalar olusturmakta-
dir. Bu konuda isletmeye yonelik sakincalar ise, %46,7’lik bir agirlifa sahiptir.

Tablo 4: Satis Elemanlarina Fiyat Indirme Yetkisi Tanimanin Sakincalar1

Kullanilan ifadeler L Ly o %
1. Fiyatlamaya 1.Fiyatlamada tutarsizlik 8 50,0
Yénelik 2.Fiyatlamadaki hatalar: artirir 5 16 31,8 933
Sakincalar s -
3.0Otelin fiyatlama politikasindan sapmas: 3 18,8
2. isletmeye 1.0telin karliligini diisiiriir 9 64,3
Yonelik 2.i§1etmeye olan giiveni azaltir 3 14 21,4 46,7
Sakincalar 3.Satis miidiiriiniin etkinligi azalir 2 14,3
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Fiyatlamaya yonelik sakincalarda en fazla dile getirilen, fiyat indirme konu-
sunda saglanacak giiglendirmenin %50 oran ile fiyatlamada tutarsizliga yol
acacagidir. Fiyatlamada tutarsizlik hakkinda 7 numarali katilimei, sunlar1 soy-
lemistir.

...Satis personeli eger pazara ve misafir profillerine hakim degilse verece-
gi detaylarda bilgi ¢atismas1 olur ve bu durumda misafire verilecek fiyat-
lamada tutarsizliga neden olabilir...

Fiyatlamada tutarsizlik konusunda, benzer sekilde 1 numarali katilimci, soyle
diisinmektedir.

...Bir otelde fiyat indirme yetkisinin olmasi satis elemanlarinin ken-
disine gore (kafasmna gore) fiyat vermesine neden olur. Personelin bu
davranisi da fiyatlamada tutarsizliga sebebiyet verir...

Otel icin olusturacagr sakincalarin basinda, %64,3 ile karliligin diismesi gel-
mektedir. Karliligini diisebilecegi sakincasina iliskin 22 numarali satis elemani
sunlari ifade etmistir.

...Otelde neyi ne kadara satmamiz gerektigini yani ne kadar indirim
yapmamiz gerektigini mutlaka bilmemiz gerekir. Aksi halde karlilig1
diistinmeyerek yapilan satislar isletmeye zarar verebilir...

Katilimcilarin “Otelinizde toplanti, konferans, banket vb. organizasyonlarin
satis goriismelerinde, satis miidiiriiniin onayr olmadan fiyat indirme yetkisi-
nin satig elemanlarina verilmemesinin olast nedenleri nelerdir?” sorusuna ve-
rilen yanitlardan elde edilen kategoriler ve kodlar, Tablo 5'te sunulmaktadir.
En sik dile getirilen neden, ‘Personelin deneyimsiz oldugunun diistiniilmesi’,
‘Ust yénetimin agir1 kontrolcii olmast’ ve ‘Fiyatlama tutarsizliginin engellen-
mesi'dir. En az ise, ‘Fiyatlamada etik kaygilardan s6z edilmistir.

Satis elemanlarinca fiyat indirme yetkisinin verilmemesinin olasi nedenleri, iki
baslik altinda toplanmistir. Bu kategoriler, “Fiyatlama politikasindan kaynakl
nedenler” ve “Ust yonetimin diisiince ve davranisindan kaynakli nedenler”
seklinde isimlendirilmistir. Ust yonetimden kaynakli nedenler %62,57ik bir
agirliga sahiptir. Fiyatlama politikasini ilgilendiren nedenler ise, %37,5 ora-
ninda yer tutmaktadir.
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Tablo 5: Katilimcilarca Satig Elemanlarina Fiyat indirme Yetkisinin
Verilmemesinin Nedenleri

Kullanilan ifadeler Lo Liwg 70 Poug
1.Ust y6netimin personelin deneyimsiz
< .o . 8 26,7
. o oldugunu diistinmesi
1. Ust Y6netimin 2.Ust yonetimin iistiinliik kurmak icin asir1 ” 933
gugunce Ved kontrolcii olmast ’ )
K;V;Zrlllﬁm an 3.Ust yonetimin personele giivenmemesi 6 30 20,0 625
N e}c’i enler 4.Qst yonetimin satis pers.onelivr.\in . 5 16,7
fiyatlamada hata yapabilecegine inanmasi
5.Ust yonetimde bulunanlarim yiiksek egosu 4 13,3
2. Fiyatlama 1.Fiyatlamada tutarsizligin engellenmesi 7 38,9
Politikasindan 2 Karlilig: diisiirme kaygist 5 18 27,8 375
Kaynakl1 3.Fiyat politikasini koruma istegi 5 278
Nedenler 4 Fiyatlamadaki etik kaygilar 1 5,6

Fiyat indirme konusunda gliclendirme yapilmamasinin olasi nedenleri olarak
tist yonetimden kaynaklanan nedenler arasinda, personelin deneyimsiz oldu-
gunun distiniilmesi (%26,7), kontroliin elde tutulmak istenmesi (%23,3) ve
personele giivenilmemesi (%20) ilk baslarda yer almaktadir. Satis elemanlari-
nin fiyat indirme konusunda gii¢lendirilmemelerinin nedenleri arasinda dik-
kat cekici agiklamalar da yer almaktadir. Ornegin, {ist yonetimden kaynakli
nedenler kategorisinde 6 numarali katilimci sunlar1 soylemektedir.

...Ust y6netim, galisanlarin fiyat indirme yetkisi konusunda onlarin
uzun siire yaptiklari isin i¢inde olmadiklarini diisiinmektedir. Bu du-
rum da {ist yonetimdekilerin personelin deneyimsiz oldugunu diisiin-
diigiinii ortaya ¢ikarmaktadir...

Ust yonetimin tavri konusunda 8 numarali katilimcinin diistincesi sdyledir:

...Ust yénetim, yetkilendirmenin satis personeline verilmesi sonucun-
da etkisinin azalacagini diisiinerek personel iizerinde asir1 kontrolcii
bir sekilde davranmaktadar...

Fiyatlama politikasindan kaynakli nedenler kategorisinde %38,9luk bir oranla
en sik dile getirilen fiyatlamada tutarsizligin engellenmesi hakkinda 23 numa-
ral1 katillmeinin diistincesi su yondedir:

...Ust yonetim satis personeline yetki vermeyerek fiyat politikasini tek
elden yiiriitmek istemektedir. Ciinkii yonetim satis personelinin yetki-
ye sahip olmasiyla kafasina gore fiyat verecegi diisiincesi ile fiyatlama-
da olusabilecek tutarsizlig1 engellemeyi diisiinmektedir...
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Arastirmada ayrica satis elemanlarinin, fiyat indirme konusunda yetkilendir-
melerinin otelin performans gostergelerine ne sekilde yansiyabilecegine dair
goriisleri de sorulmustur. Bu soruya 28 katilimcinin 21’i cevap vermis olup;
elde edilen veriler, Tablo 6’da 6zetlenmistir. Cevap veren satis elemanlarinin
tcte biri, fiyat indirme konusunda gii¢lendirilmelerinin, miisteri memnuni-
yetinin yiikseltilmesinde “cok etkili” olacag: goriisiindedir. Ayrica, satis ele-
manlarmin tamami, bu konuda yetki verilmesinin otelde diizenlenen toplant:
ve banket sayisinin artirilmasi ile ortalama doluluk oraninin yiikseltilmesinde
“etkili” oldugu kanisindadirlar. %80’i de pazar payinin artirilmasinda “etkili”
oldugu diisiincesindedir. Satilabilir oda basina gelirin (REVPAR) yiikseltilme-
sinde ise, yaklasik %30"u “etkili” oldugunu diisiiniirken, yine %30’a yakin bir
kismu kararsiz, %40 dolay: ise etkilemedigi yoniinde goriise sahiptir. Benzer
bir durum, ortalama oda ticretinin yiikseltilmesinde de s6z konusudur.

Tablo 6: Satis Elemanlarinin Fiyat Indirme Konusunda Giiclendirilmelerinin
Otelin Performans Gostergelerine Yansimalari

Hig Etkili Etkili Karar- Etkili Cok
s &  Degil Degil sizim Etkili
E £
- . IS o 8 o S ) < ) T o
S £ 5 T E ¥ P YooY O:3
[ R ST = B = D= [ =) SO =]
= = = = =
Pazar payim 21 395 074 - - 1 48 3 143 13 619 4 190
artirmasinda
Otelde yapilan toplanti,
konferans sayisini 21 424 043 - - - - - - 16 762 5 238
artirmasinda
Otelde yapilan banket 21 424 043 - o . } 16 762 5 238

sayisini artirmasinda
D/{u§ter1 memnunlyetlm 21 428 0,56
ylikseltmesinde
Ortalama oda {icretini

. . 21 271 095 2 95 7 333 7 333 5 238 - -
yiikseltmesinde

Satilabilir odabasina
geliri (REVPAR) 21 2,76 099 2 95 7 333 6 286 6 286 - -

yiikseltmesinde
Ortalama doluluk
oranini yiikseltmesinde

-1 48 13 619 7 333

4,09 030 - - - - - - 19 9,5 2 95

SONUC VE ONERILER

Otellerde ¢oklu satis kanali kullandig icin satis elemanlarmin, miisterilerin
satin alma davranis1 ve tercihleri gibi giincel bilgilere gereksinimleri vardir.
Ozellikle g6z oniinde olan elemanlarin rahatlikla ulasabilecegi, miisteriler
hakkinda gerekli bilgilerin yer aldig tek bir veri tabaninin olusturulmas: gerek-
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mektedir (Ryan ve Ployhart, 2003: 377). Dolayisiyla, satis elemanlarimin miiste-
rilerine; yenilikgi, {istiin katma deger yaratan bir hizmet sunabilmeleri igin daha
fazla serbestlige ve yetkilendirilmeye gereksinimleri vardir. Boylece miisterile-
riyle karli ve uzun dénemli iliskiler kurabilirler. Ayrica, belli sinurlar arasinda
satis elemanlari igin esneklik, miisterilerin degisen ihtiyaglarini karsilayabilmek
icin de yetki artirnmi gerekli goriilmektedir (Anderson vd., 2009: 29-30).

Gilintimtiizde isletmeler rekabet ortaminin ¢ok daha yiiksek oldugu bir ortam-
da degisen miisteri beklentilerine cevap verebilmek i¢in daha gticlii ¢alisanlara
ihtiya¢ duymaktadir (Akgakaya, 2010: 170). Bu baglamda, personel giiclendir-
me uygulamalar isletmelerin giderek ilgilendigi uygulamalar arasinda yer
almaktadir. Bu uygulamalardan biri de personelin fiyat diisiirme yetkisidir.
Ozellikle satis departmani calisanlarina tanman yetkide isletme yonetiminin
belirleyecegi oranlarda fiyatlar1 diistirme yetkisi saglanmaktadir. Kimi islet-
mede satis personeline biiyiik yekiler verilirken, kimi isletmede ise bu yetki
¢ok daha sinurli tutulmaktadir. Arastirma kapsaminda goriisiilen satis per-
soneli de aslinda {ist yonetimin belirledigi fiyat araliklarinda yetkilendikleri,
bunun yaninda yine iist yonetimin onay1 olmadan hareket edemedikleri sonu-
cuna ulasilmistir. Bu durum ile birlikte personelini bu yetkilendirme ile giic-
lendirdigini savunan iist yonetimin aslinda kontrolii elinden birakmadig: ve
stirekli olarak personelini takip ettigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Personel giiglendirme, oOrgiitlerin sahip oldugu kiiltiire ve gereksinimlere
uygun olarak yiiriitiilmelidir. Bu sebeple her o6rgiit, personel giiclendirmeyi
kendi biinyesinde olusturmali ve onu tanimlamalidir (Honold, 1997: 202). Per-
sonel gii¢clendirmenin oldugu bir ortamda calisanlar bir orkestra gibi hareket
edip problemleri birlikte ve uyumlu bir sekilde ¢ozebilecekler, boylece takim
calismalar1 yapabilecek, problemleri ¢ozmenin yeni yollarini bularak hata yap-
maktan korkmayacaklardir (Dogan, 2006: 197). Ayrica personel giiclendirme
ile daha fazla yetkiye sahip olan personel, miisterilere daha hizli bir bicimde
hizmet verecek, bir iist yonetime sormadan yetkilerine bagli olarak daha hizli
karar verebilecek, boylece isinde basariy1 elde ederek tatmin olacak, yeni yete-
neklere sahip olup yaratici fikirlerini kullanacak ve miisterilere daha istekli bir
sekilde ilgi gosterebilecektir (Bowen ve Lawler, 1992: 31-39).

Arastirmaya katilan satis personeli fiyat diisiirme yetkisinin artirilmasi ile satig
stirecinin daha da hizlanacagini ve bu dogrultuda miisteri memnuniyetinin
artacag1 goriisiindedirler. Isletmede yapilacak her bir satis icin personelin sii-
rekli olarak iistlerine danismasi, zaman kaybina neden olacag gibi, satis per-
sonelinin de kendini 6nemsiz hissetmesine yol agacaktir. Miisteriye verilecek
fiyatlarda sorumlulugu iizerinde hisseden personelin motivasyonu, buna bag-
I1 olarak performansi da ytikselecektir. Her ne kadar fiyat diisiirme yetkisinin
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artirllmasi olumlu sonuglar dogursa da, bir takim olumsuzluklara da neden
olabilecektir. Ozellikle fiyatlamada yasanacak tutarsizliklar, fiyatlama hatala-
r1, karlilig1 azaltmasi ve isletmeye olan giivenin azalmasi bu olumsuzluklar
arasinda yer almaktadir. Bu bakimdan yetkinin verilecegi personele sinirlarin
belirlenmesi ve benzer durumlarda tutarh fiyatlandirmalarda bulunmalari tist
yonetim tarafindan koordine edilmelidir.

Otel {iist yonetiminin, 6zellikle de satis miidiiriiniin, fiyat diistirme yetkisini
personeline sinirli tutmasinda ya da hi¢ vermemesinde bazi nedenler bulun-
maktadir. Bunlar icerisinden personeline veya onun satis deneyimine yeterin-
ce glivenmeme ve iist yonetimin kontrolii kaybetmek istememesi dikkat ¢ekici
olanlardir. Bu noktada iist yonetimin satis konusunda deneyimli personel is-
tihdam etmesi, mevcut personelin ise fiyatlama konusunda uzman kisiler ta-
rafindan egitilmesi gerekmektedir. Ust ydnetimin ise yetkinin bir kismini per-
soneli ile paylagsmaya istekli ve goniillii olmas1 gerekmekle birlikte, gerekgceleri
saglam, kendi icinde tutarh bir fiyatlama politikas: gelistirmesi ve bu dogrultu-
da personel ile igbirligine gitmesi etkin bir fiyatlama galismasini1 olusturacaktir.

Satis elemanlarinin fiyatlama konusunda yetkilendirilmelerinin, gintimiiziin
yogun rekabet ortaminda bir zorunluluk oldugu soylenebilir. Ancak, bu giig-
lendirmenin gercevesini talep ve maliyet kosullarini da dikkate alarak iist yo-
netimin yapmasinda fayda vardir. Aksi takdirde, hem zincirin tek bir oteli hem
de zincirin tiim otelleri acisindan fiyatlama politikasinda tutarsizliklar yasana-
bilecektir. Yagsanan tutarsizliklar ise, zincirin imajin1 her zaman icin zedeleme
potansiyelinde olabilecektir. Dolayisiyla hemen her konuda oldugu gibi, fiyatla-
ma konusunda satis elemanlarina saglanacak giiclendirmeler, istikrara ve zincir
imajina hizmet eden kurallari iyi belirlenmis bir ¢ercevede yerine getirilmelidir.

21. ylizyilin artan rekabet ortaminda, satis elemanlarin1 miisterilerine daha iyi
hizmet verebilmek i¢in daha etkili bir sekilde motive etmek amaciyla, satis mii-
diirlerinin, giiclendirmenin kritik rolii tizerinde odaklanmalar: gerekmektedir.
Satis elemanlarinin, uzun dénem ve karsilikli olarak yararli miisteri iligkileri
gelistirmek amaciyla degisen miisteri istek ve ihtiyaclarina adapte olmalar1 ve
miigterileri hakkinda stirekli bilgi sahibi olmalar1 gerekmektedir. Dolayisiyla
satis elemanlari, satis yoneticilerinden giderek bagimsiz ve daha donaniml
hale gelerek kendi kendini motive etmeli ve yonetmelidir. Bu baglamda, satis
personellerin giiclendirilmesi; miisteriler, satis yoneticileri ve orgiit igin etkili
bir kazanim olabilmektedir.

Sinirliliklar ve ileride Yapilacak Calismalar i¢in Oneriler

Her arastirmada oldugu gibi, bu arastirmanin da bir takim sinirliliklar1 vardir.
Soylenmesi gereken ilk husus, satis elemanlarina soru (goriisme) formunun
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zincirin {ist diizey yoOneticisi kanaliyla iletilmis olmasidir. Bu durum, sorula-
ra verilen cevaplarda sosyal begenirlik ve cerceveleme etkisi yaratmis olabi-
lir. Bagka bir kisitlama ise 6rnek biiyiikliigi ile ilgilidir. Gortisleri alinan satig
personeli sayis1 her ne kadar boyle bir arastirma icin yeterli kabul edilse de,
daha c¢ok kisiye ulasilmasi daha iyi degerlendirmelerde bulunulmasini sagla-
yabilir. Bir diger kisit ise nitel veri toplama yonteminin tercih edilmesidir. Bu
durum arastirma sonuglarini evrene genelleme agisindan sinirlandirmaktadir.
flerde bu konu ile ilgili yapilacak galismalarda nicel veriler toplanarak daha
genellenebilir sonuglara ulagilabilir. Arastirmada, fiyat diisiirme yetkisine yo-
nelik sadece satis eleman1 ve satis miidiir yardimcilarinin degerlendirmeleri
g6z oniinde bulundurulmustur. Benzer arastirmalar konu ile ilgili olan diger
gruplara (satis miidiirleri, ist diizey yoneticiler) yonelik olarak da gercekles-
tirilebilir.
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