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Endiistriyel Pazarlarda Algilanan Hizmet Kalitesi, Giiven ve Memnuniyet Uzerine Bir
Arastirma”

A Study on Perceived Service Quality, Trust and Satisfaction in Industrial Markets

Melike HALIFEOGLU™
Oz
Bu calismanin amaci, algilanan hizmet kalitesinin giiven ile memuniyet {izerinde ve giivenin memnuniyet tizerinde bir
etkisi olup olmadigim belirlemektir. Bu amagla, endiistriyel pazarlarda faaliyet gosteren tiretici isletmelerin tedarikgileryle
ilgili hizmet kalite algilari, giiven ve memnuniyetleri incelenmistir. Calisma Elazig’daki 251 tiretici isletme tizerinde
gerceklestirilmistir. Calismada nicel arastirma desenlerinden tarama arastirma kullanilmistir. Veri toplama yontemi olarak
anket, veri toplama arac1 olarak anket formundan faydalanilmstir. Veri analiz tekniklerinden Basit Dogrusal Regresyon
kullanilmustir. Uygunlugu kontrol edilen 246 anket formu veri analizlerine tabi tutulmustur. Calisma sonucunda algilanan

hizmet kalitesinin tedarikgilere duyulan giiven ve memuniyeti pozitif yonde ve orta diizeyde etkiledigi, tedarikgilere
duyulan giivenin de tedarikgilere duyulan memnuniyeti pozitif yonde ve kuvvetli diizeyde etkiledigi belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Algillanan hizmet kalitesi, giiven, memnuniyet, endiistriyel pazar, alici-satici iliskileri

JEL Kodlari: M30; M31; L80

Abstract

The purpose of this study is to determine whether perceived service quality has an effect on trust and satisfaction, and
whether trust has an effect on satisfaction. For this purpose, service quality perceptions, trust and satisfaction of
manufacturing enterprises operating in industrial markets about their suppliers were examined. The study was conducted
on 251 manufacturing enterprises in Elazig. Survey research, one of the quantitative research designs, was used in the
study. A questionnaire was used as data collection method and a questionnaire form was used as a data collection tool.
Simple Linear Regression was used as one of the data analysis techniques. The 246 questionnaire forms, which were
checked for suitability, were subjected to data analysis. As a result of the study, it was determined that perceived service
quality positively and moderately affects trust in suppliers and satisfaction, and trust in suppliers positively and strongly
affects satisfaction with suppliers.

Keywords: Perceived service quality, trust, satisfaction, industrial market, buyer-seller relationship
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1. GIRiS

Orgiitsel pazar icinde 6nemli bir yeri olan endiistriyel pazarlar, endiistriyel alicilarin ve
tedarikgilerin faaliyet gosterdigi bir pazar yapisidir. Satin almalarin biiytik miktarda yapilmasi bu
pazar yapisinin énemli bir 6zelligini olusturmaktadir.

Giintimiize bakildiginda ise hizmet ve tirtinlerin i¢ ice ge¢mis olmasi endiistriyel pazarlarda
hizmetin 6nemini artirmistir. Bu durum o6zellikle tedarikci se¢iminde hizmet kalitesini 6n plana
cikarmus, kalite endiistriyel pazarlarda alici-satici iliskisini etkileyen bir unsur haline gelmistir.

" Bu calisma, “Endiistriyel Pazarlarda Uretici Firmalarin Aldiklar1 Hizmete Yénelik Kalite Algis1 ve Hizmet Kalitesinin
Giiven ve Memnuniyet Agisindan Degerlendirilmesi” isimli doktora tezinden tiiretilmistir.

" Dr., Firat Universitesi, Sosyal Bilimler MYO. Finans, Bankacilik ve Sigortacilik Boliimii, mhalifeoglu@firat.edu.tr,
ORCID: https:/ / orcid.org/0000-0001-8454-0490
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Dolayisiyla kaliteye dayali olan bir rekabet stratejisinin yiirtitiilebilmesi, isletmelerin kendi kalite
performans diizeyleriyle ilgili yaptiklar1 degerlendirme yaninda bu kalitenin miisteriler agisindan
nasil algilandigini da degerlendirmeleriyle miimkiindiir (Hansen ve Bush, 1999:119). Bu goriisten
hareketle, sunulan hizmetin kaliteli olarak ifade edilmesi de isletmenin hizmet kalitesini nasil
degerlendirdiginden ¢ok alictnin hizmet kalitesini nasil degerlendirdigiyle, diger bir ifadeyle
algilanan hizmet kalitesiyle ilgili bir durumdur. Bu sebeple alici-satici iligkilerinde algilanan hizmet
kalitesi is iliskisinin devamliliginda 6nem tasiyan bir unsurdur.

Is iliskisinin devamlilig1 noktasinda kalite, miisteri beklentilerini karsilayan bir degerlendirme
kriteri olarak da goriilebilmektedir. Bu noktada Evans ve Laskin (1994:440), isletmelerin daha
rekabetci olmalar1 adina, miisterilerin beklentilerinden ya da miisterilerin gereksinim duydugunu
diistindiiklerinden daha fazlasina sahip olani1 sunmalar: gerektigine dikkat cekmistir.

Ote taraftan Suh ve Houston (2010:744), endiistriyel pazarlardaki alic1 ve satici isletmelerin
ticari islemlerde verimlilik ve etkinligi artirmak {izere yakin iligkiler kurmaya calistigini ifade
etmistir. Yakin iliskilerin kurulacag: bir miibadele isleminde ise taraflarin birbirine duyacag: giiven
ve memnuniyetin is iliskisinin devamliliginda 6nemli diger unsurlar oldugu ifade edilebilir.
Dolayisiyla alici-satic1 arasinda stiregelen miibadelede algillanan hizmet kalitesi, giiven ve
memnuniyet degiskenleri arasindaki iliskinin incelemelere konu oldugu gortilmektedir. Yapilan
kimi calismalarda algilanan hizmet kalitesinin, giiven ve memnuniyetin alici-satic1 iligskisinde 6nemi
ortaya konmustur. Ornegin algilanan hizmet kalitesinin giiven tizerinde (Asiati, Umar ve Sitinjak,
2019); algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet {izerinde (Rico, Tecoalu, Wahyoedi ve Purnama,
2018) ve giivenin memnuniyet tizerinde (Sanzo, Santos, Va'zquez ve A’lvarez, 2003) etkisi oldugunu
tespit eden calismalar mevcuttur. Bunun yam sira algilanan hizmet kalitesinin, giivenin ve
memnuniyetin yeniden satin alma niyeti ve tutumsal sadakat gibi davranigsal niyetler {izerinde
etkisi oldugu da kimi ¢calismalarla (Rauyruen ve Miller, 2007) ortaya konmustur.

Bu kapsamdaki degerlendirmelerden yola cikarak, alici-saticr iliskisinde algilanan hizmet
kalitesi, giiven ve memnuniyet degiskenlerinin énemli oldugu diistintilmektedir. Bu ¢alismada da
tiretici isletmelerin tedarikcilerine yonelik hizmet kalite algilari, giiven ve memnuniyetleri
incelenmistir. Calismadaki arastirma modeli, algilanan hizmet kalitesinin giiven tizerindeki etkisini,
algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet tizerindeki etkisini ve giivenin memuniyet tizerindeki
etkisini belirlemek {izere olusturulmustur. Dolayisiyla calismanin ti¢ amaci bulunmaktadir.
Bunlardan ilki, tiretici isletmelerde algilanan hizmet kalitesinin giiven tizerindeki etkisini
belirlemektir. Ikincisi, iretici isletmelerde algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet tizerindeki
etkisini belirlemektir. Uglinctisii ise tedarikcilere duyulan giivenin tedarikgilere duyulan
memnuniyet {izerindeki etkisini belirlemektir. Alici-satici iliskisinde 6nemli olan bu ti¢ degiskenin
calismada ele alinmasi ve bu degiskenlerin endiistriyel pazarlarda incelenmesi calismanin 6nemini
ortaya koymaktadir.

Ote taraftan calismanin teorik olarak iki yoniiyle farklilik tagidig1 diistiniilmektedir. ilk olarak;
bu calismada alici-saticr iliskisi, nihai tiiketici-ticari isletme, endiistriyel tiiketici- ticari isletme,
endtistriyel ttiketici-tiretici isletme arasindaki iliski olarak ele alinmamuistir. Bu calismada alici-satic
iligkisi tedarik zincirinin baginda bulunan tiretici isletme-tedarikgi isletme olarak ele alinmustir.
Dolayisiyla bu ¢alismada arastirma degiskenleri tiretici isletme-tedarikci isletme baglaminda ele
alinmistir. Ikinci olarak; literatiirde algilanan hizmet kalitesi, giiven ve memnuniyet algisini
inceleyen calismalarin fazla olmadig1 (Bowers, Swan ve Koehler, 1994; McAlexander, Kaldenberg ve
Koenig, 1994; Arasli, Mehtap-Smadi ve Katircioglu, 2005; Brahmbhatt ve Panelie, 2008; Kircova,
Kose ve Ozer, 2020) ve bu alandaki galismalarin bankacilik (Ananth, Ramesh ve Prabaharan, 2011;
Ocel ve Sen, 2020), elektrik ve gaz dagitim (Babakus ve Boller, 1992), turizm (Tiifekci, Tiifekci ve
Kocabas, 2020; Cop ve Tiirkoglu Onder, 2020) gibi belirli sektorlerde yapildigi goriilmiistiir. Bu
calisma ise ilgili arastirma degiskenleri tizerinden ele alinmus ve {iretici isletmelerde sektor ayrimu
yapilmamistir. Calismanin tasidigi bu farkhiliklar itibariyle literattire katki saglayacag:
diistintilmektedir.
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Uygulamada ise calismanin tedarikgi ve tiretici isletmelere kaynak olacagi 6n goriilmektedir.
Bu noktada tedarikgi isletmelerin sunduklar1 hizmetin kalitesi yoniiyle kendilerini degerlendirme
firsati bulacagi ve f{iretici isletmelerin de aldiklar1 hizmetin kalitesi yoniiyle tedarikgilerini
degerlendirme imkani bulacag1 diisiiniilmektedir. Ornegin tedarikgi igletmelerin teslimat zamani-
siparis miktari-iskonto orani-hizmet telafisi-is sozlesmelerine uyulmasi hususlarinda
farkindaliklarimin artacag ve miisteri iligkilerini daha etkin yiiriitecek diizenlemeler yapabilecekleri
soylenebilir. Bunun yan1 sira miisteri telefonlarina ve yazigsmalarina ge¢ doniis yapilmas: ya da
dontis yapilmamasi, tedarik¢i personelinin miisteri personeline karsi ilgisiz ya da isteksiz
davranmasi hususlarinda ilgili personelin uyarilmasi, miisteri iliskileri konusunda personellerin
egitimlere alinmasi diger diizenlemelere 6rnek olarak ifade edilebilir. Boylece tedarikci isletmeye
yonelik hizmet kalite algisinin olumlu yonde olusacag: ya da giiclenecegi, beraberinde giiven ve
memnuniyetin tesis edilecegi ya da pekisecegi diisiiniilmektedir. Uretici isletmelerin ise diisiik
diizeyde hizmet kalitesi algisi, diisiik diizeyde giiven ve memuniyet algisi tasidiklari tedarikgilerine
kars: is iliskilerini askiya alma, tedarikgi degistirme ya da yeni tedarikgi arayisina girme yoniinde
politikalar gelistirebilecekleri soylenebilir. Boylece tiretici isletmelerin daha islevsel is iliskileri
kuracaklar tedarikgilerle ¢calisma imkani bulacaklari diistintilmektedir.

Calismayla, algilanan hizmet kalitesinin giiven ve memnuniyet tizerindeki etkisi ile giivenin
memnuniyet {izerindeki etkisi ortaya konmustur. Boylece arastirma degiskenleri arasindaki
etkilesim, onemli bir endiistriyel alici olan tiretici isletmeler tizerinden endiistriyel pazarda
gerceklestirilmistir.

Calismanin arastirma desenini, nicel arastirma yontemlerinden tarama arastirma
olusturmaktadir. Tarama arastirma, bireylerin bir konu hakkindaki diistince, gortis, beklenti, inang
ya da tutumlarim belirlemeyi saglayan bir arastirma desenidir (Giirbtiz ve $Sahin, 2018). Veri
toplama yontemlerinden anket kullanilmistir. Veri toplama aract olarak anket formu kullanilmustir.
Anket uygulamas: Elaz1g’da faaliyet gosteren {iretici isletmelere yapilmistir. Calisma, zaman ve
maliyet unsurlar1 sebebiyle sadece Elazig ilinde yapilmistir. Bu durum arastirmanin kisitin
olusturmaktadir.

2. LITERATUR INCELEMESI
2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi isletmelere sagladig1 faydalar sebebiyle ©nemli bir kavram olarak
gortilmektedir. Lewis (1989:5)'e gore gore hizmet kalitesi, rekabet avantajini belirlemede 6énemli bir
etken olarak degerlendirilmekte ve hizmet kalitesine verilen onemin rakip isletmelere gore
farklilastiran bir fayda sagladig: diistiniilmektedir. Bu sebeple hizmet kalitesine gosterilecek dikkat,
isletmelerin kendilerini rakiplerinden farkli kilmasma ve bu yolla daimi bir rekabet avantaji
saglamasina yol agabilmektedir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994:44). Bunun yani sira hizmet
kalitesi igerdigi kosullar itibariyle, tercih edilen isletme olma ve pazar pay1 getirmesi yoluyla
karlilikta artis saglamaktadir (Morash ve Ozment, 1994:115). Bu baglamda hizmet kalitesinin,
mevcut miisteriyi elde tutma, pozitif miisteri tavsiyeleri, yeni miisteriler kazanma, maliyetlerin
diistirtilmesi ve kurumsal imajmn giiclenmesi gibi sonuglar dogurarak karhilikta artisa yol actig:
yapilan arastirmalarla ortaya konulmustur (Ladhari, 2009a:172).

Algilanan hizmet kalitesi ise bir hizmetle karsilasma esnasinda yapilan degerlendirmeye
yonelik algiy1 ifade etmektedir (Cronin ve Taylor, 1994:127). Daha kapsaml bir ifadeyle tiiketici
ekseninde algilanan hizmet kalitesi, hizmete iliskin beklentinin sunulan hizmete iliskin algiyla
kiyaslamas: sonucunda gerceklesmektedir. Dolayisiyla bu kavram, tiiketicinin hizmeti almadan
onceki beklentisi ile hizmeti aldiktan sonraki algisma yonelik uyumsuzlugun derecesi ve yonii
olarak diistintilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988:16-17). Bir baska deyisle algilanan
hizmet kalitesi, isletmelerden alinan hizmete yonelik yapilan stibjektif degerlendirmedir (Chiao,
Chiu ve Guan, 2008:651).
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Subjektif bu degerlendirme tizerinde, hizmetin sunulma stireciyle miuisteri beklentileri etki
etmekte ve miisteri beklentileri de birtakim unsurlara gore sekillenmektedir. Ornegin Gronroos
(1984:38)"a gore tiretim ve titketimin ayn1 anda gergeklestigi bir faaliyet olarak hizmet, alic1 ve satic1
etkilesiminde sunulmakta olup etkilesim esnasinda gerceklesenler algilanan hizmet kalitesi
tizerinde bir etkiye yol agmaktadir. Ote yandan tiiketici topluluklari, arkadas cevresi ve yonetimler
beklentilerin sekillenmesinde etkili olmaktadir (Augustyn ve Ho, 1998:72). Benzer sekilde
gecmisteki satin alma deneyimleri, maruz kalinan reklamlar ve agizdan agiza iletisim gibi pek ¢ok
faktorden hareketle miisteri beklentileri olusmakta, miisteriler algiladiklar1 hizmetle bekledikleri
hizmeti karsilastirmakta ancak algilanan hizmetin beklenen hizmetin gerisinde seyretmesi
miisterilerde hayal kirikligr yaratmaktadir (Kotler ve Keller, 2008:359). Sonug olarak hizmet
kalitesine iliskin miisteri memuniyeti, sunulan hizmetin miisteri beklentilerine karsilik gelmesiyle
miimkiindiir (Akbaba ve Kiling, 2001:163). Dolayistyla kabul edilir bir sonucun sunulmasi, pozitif
kalite algis1 ve miisteri memnuniyetinde ¢nemli bir kosuldur. Buna ek olarak farklilik iceren
stirdiirtilebilir bir rekabet avantaji ve memnuniyet icin mitkemmel diizeyde bir hizmet stirecinin
yirttiilmesi gerekmektedir (Grénroos, 2015:93).

2.2. Giiven

Gtiven, is ortagma inanma istegi olarak tanimlanmistir (Moorman, Zaltman ve Deshpande,
1992:315). Baska bir deyisle, bir isletmenin sorumluluklarini yerine getirecegine inanmaya iliskin
beklentiyi ifade etmektedir (Mysen ve Svensson, 2010:123). Dolayisiyla giiven, is ortagmin
diirtstliigtine yonelik degerlendirmeyi icermekte ve bu degerlendirme ilgili ortagin isbirligini
destekleyen ileri donemlerdeki eylemlerine bir inang olusmasini saglamaktadir (Palmatier, 2008:77).
Ancak isletmeye giiven duyan tiiketiciler, kendilerine sunulan vaatlerin yerine getirilmesini ve
cikarlarinnin gozetildigi sekilde davranilmasi beklemektedir (Nguyen, Leclerc ve LeBlanc,
2013:99). Bu baglamda gtiven tasidig: nitelikler itibariyle, bir iliskideki risklerin kabul edilmesinden
kars1 tarafin sergiledigi davramslara yonelik inanglara kadar uzanan bir kavram olarak
degerlendirilmektedir (Hewett, Money ve Sharma, 2002:231).

Genis bir cercevede degerlendirilen giivenin is iliskisindeki 6nemi dolayisiyla is ortaklarina
bazi faydalar sagladigi diisiiniilmiistiir. Ornegin Ireland ve Webb (2007:484)e gore, giiven
ortaklarin basar1 saglamak icin asgari sorumluluklar:1 daha istekli ve fazlasiyla yapacaklar1 bir
atmosfer olusturdugu gibi verimlilik icin minimum diizeyde kaynak ve zaman ayrilmasina yonelik
dtizenlemelere imkéan vermektedir. Bagka bir degerlendirmeye gore ise giiven, alic1 tarafin uzun
vadeli iliski yonelimini iki agidan etkilemektedir. Bunlardan ilki giivenin, saticinin firsatci
davranacagma iliskin risk algisini diistirmesidir. Ikincisi, giiven yoluyla kisa vadede yasanan
uyumsuzluklarin uzun vadede asilacagina iliskin inancin artmasidir (Ganesan, 1994:3). Buna ek
olarak, giivenin, taraflari isbirlik¢i ve catismalar1 azaltan davranislara yonlendirdigine, islem
maliyetlerini azalttigina ve kriz zamanlarin etkili bicimde yonetmeye tesvik ettigine iliskin goriis
birligi bulunmaktadir (Rousseau, Sitkin, Burt ve Camerer, 1998:394).

Gtivenin taraflara sagladigi faydalarin yaninda baskaca degiskenlerle iliskisine yonelik
degerlendirmeler de yapilmistir. Ornegin Nguyen vd. (2013:99), davramgsal niyetin olusmasinda
givenin aldig1 role yonelik literatiirde yapilan tanimlara vurgu yapmis ve miisteri sadakatinin
saglanmasi ya da stirdiirtilmesinde gitivenin roliine iliskin goriislere dikkat cekmistir. Leonidou,
Palihawadana ve Theodosiou (2006:161), is iliskisinde giivenin baglilik ve isbirligiyle pozitif ve
catismayla negatif yonlii bir iliskisi oldugunu ortaya koymustur. Bunun yani sira giiven, is
iliskisinde ytirtitiilen islemlerin verimlilik hedeflerine ulasma gabasini kolaylastirmaktadir. Ayrica
islemlerden beklenen faydanin beklenen maliyeti gegmesi sebebiyle is ortagma inanmaya istek
duyulmasini da saglamaktadir (Ireland ve Webb, 2007:484).

Yapilan bu degerlendirmelerin yani1 sira yapilan kimi arastirmalar giivenin alici-satic
iliskisindeki 6nemine isaret etmistir (Sanzo vd., 2003; Nguyen vd., 2013; Chiou ve Droge, 2015; Rico
vd., 2018). Ayrica algilanan hizmet kalitesinin giiven tizerindeki etkisini inceleyen arastirmalarda
ulasilan sonuglar, algilanan hizmet kalitesinin giiven tizerinde bir etkisi oldugunu gostermistir (Cho
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ve Hu, 2009; Lien, Wu, Chen ve Wang, 2014; Lestariningsih, Hadiyati ve Astuti, 2018; Asiati vd.,
2019; Sirimongkol, 2022). Bu sebeple literatiirden hareketle calismanin birinci hipotezi su sekilde
kurulmustur:

H1: Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin algiladigr hizmet kalitesi tedarik¢i isletmelere duyulan
gliveni pozitif yonde etkilemektedir.

2.3. Memnuniyet

Memnuniyet, is iliskisinin biitiin yonleriyle degerlendirilmesine bagh olarak gerceklesen ve
pozitif yonlt bir etki durumu olarak tanimlanmistir (Mysen ve Svensson, 2010:123). Baska bir
tanimlamaya gore ise, is iliskisinden saglanan sonuglarla iliskiye yonelik beklentilerin eslesmesine
dayanarak taraflarin tatmine yonelik algilarimi ifade etmektedir (Lahiri ve Kedia, 2011:13). Diger bir
ifadeyle, saticinin bugtine kadarki performansina iliskin miisteri tarafindan yapilan genel
degerlendirmenin bir karsilig1 olarak tanimlanmustir (Gustafsson, Johnson ve Roos, 2005:215). Bu
baglamda, bir isletmeyle olan biitiin karsilasma ve deneyimler itibariyle yapilan tiiketim
sonrasindaki degerlendirmeye iliskin kaniy1 ihtiva etmekedir (Chen, 2008:711). Dolayisiyla
memnuniyet, deneyimsel olan ve hizmetin siire¢ ve sonucunu kapsayan, bilissel-duygusal unsurlar:
yansitmaktadir (Cronin ve Taylor, 1994:127).

Miisteri deneyimi sonucundaki genel degerlendirmenin bir karsiifi olarak memuniyet
isletmelere farkli agilardan katki sunmaktadir. Ornegin memnuniyetin, islem maliyetlerini-personel
devir hizin1 ve miisteriyi elde tutarak pazarlama maliyetlerini azalttigi, capraz satiglar1 ve firma
itibarin1 artirdigy, talep egrisini yukari kaydirdigi ve memnun miisteriyi kazanmadaki zorluk
sebebiyle rakiplerin pazarlama maliyetini artirdig1 diistiniilmektedir (Fornell, 1992:11). Bunun yan:
sira memnuniyet, isletmelerde uzun vadeli misteri davramisinin esas belirleyicisi olarak
degerlendirilmis, memnuniyetinin artmasina bagl olarak miisteriyi elde tutmanin, olumlu miisteri
tavsiyelerinin ve mali kazamimlarin artacagi ongoriilmektedir (Ranaweera ve Prabhu, 2003:82).
Hanif, Hafeez ve Riaz (2010:45)’a gore yapilan arastirmalar, memnuniyetin uzun vadeli ve kazangh
miisteri iligkilerinin kurulmasina yardimci olabildigini gostermektedir. Benzer sekilde Anderson ve
Narus (1990:46), memnuniyetin is iligkilerini uzun vadeye tagsidigina yonelik sonuglara ulasildigin
ifade etmektedir. Bu baglamda miisteri memnuniyetini saglamak maliyetli olmasina karsin
isletmelere uzun vadede karlilik getirmektedir.

Yapilan bu degerlendirmelerden yola cikarak, isletmelerin, memnuniyeti saglayacak hizmet
kalitesi iyilestirmelerine ve makul fiyat seviyelerini belirlemeye dikkat etmesi miisterilerin elde
tutulmasin1 saglayacaktir (Hanif vd., 2010:45). Ctinkti Fornell (1992:7)’a gore, miisteri
memnuniyetinin isletmelere karlihk sagladigina inanilmaktadir. Sonug¢ olarak miisteri
memnuniyeti, isletmelerin daha fazla kar elde etmesi ve pazar payin artirmasi anlamina gelmektir.
Bu sebeple pek ¢ok arastirmaci miisterilerin isletmeler i¢in tasidigi oneme dikkat ¢ekmektedir
(Angelova ve Zekiri, 2011:236).

Bu kapsamda yapilan baz1 arastirmalar memnuniyetin alici-satic iliskisindeki 6nemini ortaya
koymaktadir (Fornell, 1992; Fornell, Johnson, Anderson, Cha ve Bryant, 1996; Johnson, Gustafsson,
Andreassen, Lervik ve Cha, 2001; Gustafsson vd., 2005; Hanif vd., 2010; Angelova ve Zekiri, 2011;
Kelly, Marshall, Walker ve Israilidis, 2021; Bambauer-Sachse ve Helbling, 2022). Ayrica algilanan
hizmet kalitesinin memnuniyet {tizerindeki etkisini inceleyen kimi arastirmalar, algilanan hizmet
kalitesinin memnuniyet tizerinde etkisi oldugunu gostermistir (Singh, 2013; Al-Mhasnah, Salleh,
Afthanorhan ve Ghazali, 2018; Hammoud, Bizri ve El Baba, 2018; Rico vd., 2018; Asiati vd., 2019;
Choi, 2020; Arigata, Anggraini ve Ribek, 2022). Dolayisiyla literatiirden yola c¢ikarak calismanin
ikinci hipotezi su sekilde kurulmustur:

H2: Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin algiladi§r hizmet kalitesi tedarik¢i isletmelere duyulan
memnuniyeti pozitif yonde etkilemektedir.
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Son olarak, alici-satici iligskisinde giivenin memnuniyet {izerinde etkisinin incelendigi
goriilmektedir. Yapilan bazi arastirmalarda giivenin memnuniyet {izerinde etkisi oldugu yoniinde
bulgulara ulasildig1 anlasilmaktadir (Chiou ve Droge, 2015; Rico vd., 2018; Asiati vd., 2019;
Indriastuti ve Hidayet, 2021; Arigata vd., 2022). Yapilan literatiir incelemesi sonucunda ¢alismanin
ugtincii hipotezi de su sekilde kurulmustur:

H3: Endiistriyel pazarlarda fiiretici isletmelerin tedarikci isletmelere duydugu giiven, tedarik¢i
isletmelere duydugu memnuniyeti pozitif yonde etkilemektedir.

Calismanin dayandig teori literatiirden yola ¢ikarak olusturulmus, arastirmanin problemleri,
kurulan arastirma modeli ve hipotezler literatiir incelemesi sonucunda gergeklestirilmistir. Bu
baglamda arastirma problemleri su sekildedir:

1. Uretici igletmelerin tedarikgilerine y6nelik algiladiklar1 hizmet kalitesi tedarikgilerine
duyduklar: gtiveni etkilemekte midir?

2. Uretici igletmelerin tedarikgilerine y6nelik algiladiklar1 hizmet kalitesi tedarikgilerine
duyduklart memnuniyeti etkilemekte midir?

3. Uretici isletmelerin tedarikgilerine duyduklar1 giiven tedarikgilerine duyduklart
memnuniyeti etkilemekte midir?

Arastirma problemlerinden yola ¢ikarak olusturulan ve Sekil 1’de gosterilen arastirma modeli,
algilanan hizmet kalitesinin giiven {izerinde (H1); algilanan hizmet Kkalitesinin memnuniyet
tizerinde (H2) ve giivenin memnuniyet tizerinde (H3) etkisi olup olmadigin belirleyecek sekilde
tasarlanmustir. Arastirma modelindeki bagimsiz degiskenler H1 ve H2 icin algilanan hizmet kalitesi,
H3 icin gtiven degiskenidir. Bagimli degiskenler ise H1 icin giiven, H2 ve H3 i¢cin memnuniyet
degiskenidir. Hipotezlerin test edilmesinde Basit Dogrusal Regresyon kullanilacaktir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

H1 Giiven

/'

H

Hz\

Algilanan Hizmet Kalitesi
(Genel Hizmet Kalite Algisi)

I |

Memnuniyet

3. YONTEM
3.1. Calismanin Amaci

Bu calismanin amaci, iiretici isletmelerin tedarikcilerinden aldiklar: hizmetin kalitesine iliskin
tagidiklar1 algmin tedarikcilerine duyduklar1 giiven ve memnuniyet tizerinde bir etkisi olup
olmadiginy; {iretici isletmelerin tedarikgilerine duyduklar1 giivenin tedarikgilerine duyduklar:
memnuniyet tizerinde bir etkisi olup olmadigin belirlemektir.

3.2. Calismada Kullanilan Olcekler

Calismada algilanan hizmet kalitesi, giiven ve memnuniyet dlgekleri kullanilmistir. Algilanan
hizmet kalitesi igin, hizmeti biitiinsel olarak degerlendirmeyi saglayan ve hizmet kalitesine iliskin
genel algiy1 6lcen Wong ve Sohal (2006) calismasindaki tek boyutlu ve 4 ifadeli “Genel Hizmet Kalite
Algist 6lgegi” kullanilmigtir. Olgegin kullanimi icin yazili izin 6lgek sahiplerinden elektronik posta
yoluyla almmustir. Giiven degiskeni icin literattirde yaygmn olarak kullanilmis olan Morgan ve Hunt
(1994) calismasindan ve literatiirden yola ¢ikan Sanzo vd. (2003); Ndubisi (2007); Leonidou,
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Leonidou, Coudounaris ve Hultman, (2013) calismalarindan yararlanilmistir. Memnuniyet
degiskeni icin literattirden hareket etmis olan Lages, Lancastre ve Lages, (2008); Ghijsen, Semeijn ve
Wang, (2009) ve Ladhari (2009b) calismalarindan yararlanilmistir. Calismadaki degiskenler tek
boyutlu olup toplam ifade sayis1 14’diir. Algilanan hizmet kalitesine ait 4; giiven algisina ait 5 ve
memnuniyet algisina ait 5 ifade bulunmaktadir.

3.3. Calismanin Ana Kiitlesi ve Veri Toplama Araci

Calismanin ana kiitlesini Elaz1g Ticaret ve Sanayi Odasimin (ETSO) Agustos 2021'de
yaymnladig1 “Kapasite Raporu Alan Imalatcilar Listesi” olusturmaktadir (www.elazigtso.org.tr).
Kapasite Raporu Alan Imalatcilar Listesi’ nde 289 iiretici isletme bulunmaktadir. Veri toplama
yontemlerinden anket, veri toplama araclarindan anket formu kullanilmistir. Ana kiitlede bulunan
tiretici isletmelerin Elazig’da olmalar1 ve bu isletmelere ulasilabilmesi sebebiyle tam sayima
gidilmistir. Anket wuygulamas: tretici isletmelerin {ist diizey yoneticileriyle ytiz yiize
gerceklestirilmistir. Listede yer alan 289 {iretici isletmeden 38’i ankete katilmamustir. 251 tiretici
isletme ise ankete katilmistir. Toplanan 251 anket formunun tam ve hatasiz doldurulup
doldurulmadigina iliskin gerekli kontroller yapilmus, veri analizleri i¢cin uygun oldugu belirlenen
246 anket formu veri analizlerinde kullanilmustir. Tki boliimden olusan anket formunun birinci
boliimiinde {tiretici isletmelerin 6zelliklerini belirlemeye yonelik 4 soru yer almaktadir. Bu sorular
sirastyla tiretici isletmelerin yasi, tiretici isletmelerin faaliyet gosterdigi sektor, tiretici isletmelerin
calistig1 tedarikgi sayis1 ve tiretici isletmelerin ihracat yapip yapmama durumudur. Ikinci boliimde
ise katilmcilarin arastirma modelinde bulunan degiskenlere iliskin algilarii 6lcen 14 ifade yer
almaktadir. ifadelerin yanitlanmasinda 5'1i Likert tipi lcek kullanilmistir. Anket uygulamasinin
yapimasina iliskin Inénti  Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma Etik
Kurulu'ndan 26/05/2022 tarihli ve 2022/11-14 karar sayili etik kurul onayr almmustir. Veri
analizlerinde SPSS 25 ve AMOS 21 kullanilmistir. Uretici isletmelerin 6zelliklerini belirlemek {izere
Frekans Tablolar1 kullanilmigtir. Olgeklerin yapr gegerliligini saglayip saglamadigim gormek
amaciyla Agimlayici Faktor Analizi (AFA) ve Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) kullanmilmustir.
Verilerin normal dagilima sahip olup olmadigimi gormek tizere Normallik Analizi yapilmistir.
Hipotezlerin test edilmesinde ise Basit Dogrusal Regresyon Analizi kullanilmigtir.

3.4. Olgeklerin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Gegerlik, 6l¢me aracinin arastirma kitlesinin 6lgtilmek istenen niteliklerini ne diizeyde dogru
olgtiigiini ifade etmektedir (Biytikoztiirk, 2014:179). Olgeklerin yap1 gegerliligini belirlemek icin
sirastyla AFA ve DFA uygulanmistir.

AFA’da Kaiser Mayer Olkin (KMO) ve Barlett Kiiresellik testleri yapilmistir. KMO degerinin
0,60"1n {izerinde olmasi 6rneklemin faktor analizi icin yeterli sayida oldugunu ve Barlett Kiiresellik
Testinin anlaml1 ¢ikmas: (p<0,05) degiskenlere faktor analizi uygulanabilecegini ifade etmektedir
(Gtirbtiz ve Sahin, 2018:319). Bununla birlikte bir yapiy1 6lgen ifadelerin 6lgekte bulunabilmesi igin
aldig faktor ytikii degerlerinin belirli bir degerin tizerinde olmas: istenmektedir. Bu baglamda
olceklerdeki ifadelerin faktor ytikii degerlerinin 0,45 olmasi iyi bir deger olarak kabul gérmektedir
(Can, 2017:317).

DFA’da arastirma degiskenlerinin aldig: faktor yiiklerinin 0,50 degerinden fazla ¢ikmasi
beklenmektedir (Gtirbtiz, 2021:66). Degiskenler arasindaki iliskiler anlamli (p<0,05) ¢ikmalidir
(Karagoz, 2017:497). Calismadaki degiskenlere Birincil Dtizey Tek Faktorlit DFA uygulanmustir.

Arastirma modellerinin veri setiyle desteklenip desteklenmedigini gormek tizere uyum iyiligi
indeks degerlerine bakilmaktadir (Gtirbiiz, 2021:37). Calismada kullamilan uyum iyiligi indeks
degerleri ise Tablo 1'de verilmistir.

Gtvenilirlik ise bir 6lcegin dlgmek istedigi unsuru tutarh bir bicimde 6lgme derecesini ifade
etmektedir (Karagoz, 2017:444). Olgeklerin giivenilir olup olmadigini belirlemek tizere Giivenilirlik
Analizi yapilmis ve Cronbach’s Alpha gtivenilirlik katsayis1 kullanilmustir.
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Tablo 1: Uyum 1yiligi Indeksleri ve Esik Degerleri

Uyum lyiligi Indeksleri Iyi Uyum Degeri Kabul Edilebilir Uyum Degeri
CMIN/ df (x2/df) 0=<x2/df <3 3 <x2/df <5
GFI >0.90 >0.80
AGFI 0.95< AGFI< 1.00 0.80< AGFI< 0.95
CFI 0.90< CFI< 1.00 0.80< CFI< 0.90
RMSEA 0< RMSEA < 0.05 0.05 < RMSEA < 0.08
NFI >0.95 >0.80
TLI >0.95 >0.80

Kaynak: Simon vd. (2010); Dehon, Weems, Stickle, Costa ve Berman (2005); Shevlin, Miles ve Lewis (2000)
3.4.1. Olgeklere Iliskin AFA Sonuglar

Olgeklere uygulanan AFA sonuglarina gre Genel Hizmet Kalite Algis1 dlgeginde KMO degeri
0.851; toplam aciklanma orami %81.11; X2=733.432; df=6 ve 6z deger 3.245'dir. Giiven Olceginde
KMO degeri 0.810; toplam agiklanma orani %64.91; X2=580.328; df=10 ve 6z deger 3.246’dir.
Memnuniyet 6lgeginde KMO degeri 0.858; toplam agiklanma orani %73.87; X2=865.304; df=10 ve 6z
deger 3.693'diir. Olgeklerin Barlett Kiiresellik testlerinin anlamli oldugu (p<0.05) ve lgek ifadelerine
ait faktor yiiklerinin 0.45'in tizerinde c¢iktig1 belirlenmistir. Olgeklere iliskin AFA sonuglar1 Tablo
2'de gosterilmistir.

Tablo 2: Calismada Kullanilan Olceklerin AFA Sonuglari

Ifadeler Faktor Yiikleri
Ghka 2 Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢im kaliteli bir hizmet sunmaktadir. 0.919
Ghka4  Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢im her yoniiyle tistiin hizmet sunmaktadr. 0.909
Ghka3  Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢imin hizmet standardi yiiksektir. 0.896
Ghka1 Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢im miikemmel bir hizmet sunmaktadir. 0.877
KMO=.851 Barlett Testi= .000 X?=733.432 df=6 Oz deger=3.245 Toplam Agiklanan Varyans %= 81.114
Giiv 4 Firma olarak is iliskilerimizde tedarik¢ime giiveniriz. 0.855
Giiv 5 Tedarik¢im, firmamiza verdigi sozleri tutar. 0.824
Giiv1 Firma olarak tedarik¢imin sundugu hizmetlere giiveniriz. 0.809
Giiv 2 Tedarik¢imin, firmamiza verdigi bilgilere giiveniriz. 0.789
Giiv 3 Tedarik¢imin, firmamizdan aldig bilgilerin gizliligini koruyacagina giiveniriz. 0.747

KMO=.810 Barlett Testi= .000 X?=580.328 df=10 Oz deger=3.246 Toplam Agiklanan Varyans %=64.911
Genel olarak degerlendirdigimde, tedarik¢imin firmamiza sundugu hizmetten

Mem 3 0.918
memnunuz.

Mem4  Genel olarak degerlendirdigimde, tedarik¢gimden memnunuz. 0.874

Mem1 Tedarik¢imin performansindan ve firmamizla iliskisinden memnunuz. 0.871

Mem2  Tedarik¢imin firmamiz igin yaptiklarindan memnunuz. 0.869

Mem5  Firma olarak tekrar is yapmak zorunda kalsak yine bu tedarikgiyi segeriz. 0.756

KMO=.858 Barlett Testi=.000 X2=865.304 df=10 Oz deger=3.693 Toplam Agiklanan Varyans %=73.870
3.4.2. Olgeklere Iliskin Birincil Diizey Tek Faktorli DFA Sonuglari

Olgeklerin tek boyutlu olmasi sebebiyle lgeklere Birincil Diizey Tek Faktorlii DFA yapilmistir.
DFA sonuglarina gore olceklerdeki degiskenler arasindaki iliskiler anlamli (p<0.05) bulunmus ve
faktor ytikleri 0.50'nin tizerinde gerceklesmistir. Birincil Diizey Tek Faktorliit DFA sonuglar1 Tablo
3’de verilmistir.
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Tablo 3: Calismada Kullanilan Olceklerin DFA Faktor Yiikleri

ifadeler Faktor Yiikleri p
Ghkal  Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢im miikemmel bir hizmet sunmaktadir. 0.825
Ghka 2 Genel olarak degerlendirdigimde tedarikcim kaliteli bir hizmet sunmaktadir. 0.895 0.000
Ghka3  Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢imin hizmet standardz ytiksektir. 0.862
Ghka4  Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢im her yoniiyle iistiin hizmet sunmaktadir. 0.884
Giuv1l Firma olarak tedarik¢imin sundugu hizmetlere giiveniriz. 0.701
Giuv 2 Tedarik¢imin, firmamiza verdigi bilgilere giiveniriz. 0.634
Giv 3 Tedarik¢imin, firmamizdan aldig: bilgilerin gizliligini koruyacagina giiveniriz. 0.721 0.000
Giiv 4 Firma olarak is iliskilerimizde tedarik¢ime giiveniriz. 0.857
Giuv 5 Tedarik¢im, firmamiza verdigi sozleri tutar. 0.777
Mem 1 Tedarik¢imin performansindan ve firmamizla iliskisinden memnunuz. 0.842
Mem2  Tedarik¢imin firmamiz i¢in yaptiklarindan memnunuz. 0.798
Mem3  Genel olarak degerlendirdigimde, tedarik¢imin firmamiza sundugu hizmetten memnunuz. 0.926 0.000
Mem4  Genel olarak degerlendirdigimde, tedarik¢imden memnunuz. 0.921
Mem 5 Firma olarak tekrar is yapmak zorunda kalsak yine bu tedarikgiyi segeriz. 0.705
*p<0.05

Calismadaki arastirma modelinin veri setiyle desteklenip desteklenmedigini gérmek {izere
uyum iyiligi indeks degerlerine de bakilmistir. Buna gore Genel Hizmet Kalite Algis1 6lgegi uyum
iyiligi degerlerinde CMIN/df=1.934; GF1=0.987; AGFI=0.933; CFI=0.973; RMSEA=0.062; NFI1=0.949
ve TLI=0.920 olarak bulunmustur. Giiven o6lcegi uyum iyiligi degerlerinde CMIN/df=1.141;
GFI=0.986; AGFI=0.929; CFI=0.996; RMSEA=0.024; NFI=0.969 ve TLI=0.986 olarak belirlenmistir.
Son olarak memnuniyet 6lcegi uyum iyiligi degerlerinde CMIN/df=1.614; GF1=0.949; AGFI=0.846;
CFI=0.949; RMSEA=0.050; NFI=0.886 ve TLI=0.899 olarak bulunmustur. Olgeklere iliskin uyum
iyiligi degerleri Tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo 4: Calismada Kullanilan Olceklerin Uyum 1yiligi Degerleri

Uyum lyiligi Indeksleri Iyi Uyum Degeri Kabul Ed.Uyum Deg, Bul.Deg, Sonug

CMIN/df 0<x2/df<3 3<x2/df<5 1.934 fyi Uyum

o GFI >0.90 >0.80 0.987 fyi Uyum
= a AGFI 0.95 < AGFI <1.00 0.80 < AGFI<0.95 0.933 Kabul Edilebilir Uyum

= CFl 0.90 < CFI <1.00 0.80 < CFI £ 0.90 0.973 fyi Uyum
oy S RMSEA 0 <RMSEA <0.05 0.05 < RMSEA < 0.08 0.062 Kabul Edilebilir Uyum

z 5 NFI >0.90 >0.80 0.949 fyi Uyum
TLI >0.95 >0.80 0.920 Kabul Edilebilir Uyum

CMIN/df 0=x2/df<3 3<x2/df<5 1.141 fyi Uyum

GFI >0.90 >0.80 0.986 fyi Uyum
) AGFI 0.95 < AGFI <1.00 0.80 < AGFI<0.95 0.929 Kabul Edilebilir Uyum

g CFI 0.90 < CFI <1.00 0.80 < CFI £ 0.90 0.996 fyi Uyum

=] RMSEA 0 <RMSEA <0.05 0.05 < RMSEA < 0.08 0.024 Iyi Uyum

NFI >0.90 >0.80 0.969 fyi Uyum

TLI >0.95 >0.80 0.986 iyi Uyum

CMIN/df 0=x2/df<3 3<x2/df<5 1.614 fyi Uyum

2 GFI >0.90 >0.80 0.949 fyi Uyum
g AGFI 0.95 < AGFI <1.00 0.80 < AGF<0.95 0.846 Kabul Edilebilir Uyum

5 CFI 0.90 < CFI <1.00 0.80 < CFI £ 0.90 0.949 fyi Uyum

E. RMSEA 0 <RMSEA <0.05 0.05< RMSEA < 0.08 0.050 iyi Uyum
o} NFI >0.90 >0.80 0.886 Kabul Edilebilir Uyum
TLI >0.95 >0.80 0.899 Kabul Edilebilir Uyum

3.4.3. Olgeklere Iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglart

Cronbach’s Alpha katsayisinin 0.80 < a < 1.00 arasinda bir deger almasi dlgegin yiiksek
derecede giivenilir oldugu seklinde ifade edilmektedir (Karagoz, 2017:445). Yapilan giivenilirlik
analizi sonucunda Genel Hizmet Kalite Algis1 (Ca=0.922); Giiven (Ca=0.859) ve Memnuniyet
(Ca=0.908) olgeklerinin yiiksek derecede giivenilir oldugu belirlenmistir.
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4. ANALIZ SONUCLARI
4.1. Uretici Isletmelerin Ozelliklerine Gére Dagilimlar

Uretici isletmelerin demografik ozelliklerine gére dagilimilarini belirlemek icin Frekans
Tablolarma yer verilmis ve demografik ¢zelliklere gore dagilimlar Tablo 5'de gosterilmistir. Buna
gore isletme yas1 1-20 yil arasinda 157 (%63.8), 21-40 yil arasinda 72 (%29.3), 41-60 yil arasinda 13
(%5.3) ve 61-80 yil arasinda 4 (%1.6) iiretici isletme bulunmaktadir. Ureti isletme yas1 1-20 yil
arasinda agirhik gostermistir.

Sektor bazinda insaat ve gidada 76 (%30.9), mobilya ve agag tirtinlerinde 21 (%8.5), kauguk ve
plastikte 15 (%6.1), tekstil tirtinlerinde 10 (%4.1) ve diger sektorlerde 48 (%19.5) iiretici isletme
oldugu ve {iretici isletmelerin agirlikli olarak insaat ve gida sektoriinde faaliyet gosterdigi
gorulmiistiir.

Calisilan tedarikgi sayisina gore tedarikgi sayis1 1-50 arasinda olan 214 (%87), 51-100 arasinda
olan 10 (%4.1), 101-150 arasinda olan 5 (%2), 151-200 arasinda olan 3 (%1.2) ve 200 tizerinde olan 14
(%5.7) tiretici isletme bulunmaktadir. Calisilan tedarikgi sayisinin 1-50 arasinda agirlikli kazandig:
anlasilmigtir.

Uretici isletmlerin ihracat yapip yapmama durumuna gore dagilimlarina bakildiginda, tiretici
isletmelerin 99'u (%40.2) ihracat yapmakta ve 147’si (%59.8) ihracat yapmamaktadir. Ihracat
yapmayan tiretici isletmelerin ihracat yapan tiretici isletmelere gore daha fazla oldugu goriilmustiir.

Tablo 5: Uretici Isletmelerin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilim

Degisken Gruplar Say1 (n) Yiizde (%)
1-20 y1l 157 63.8
. 21-40 y1l 72 29.3
Uretici Isletmelerin Yast 41-60 y1l 13 5.3
61-80 y1l 4 1.6
Toplam 246 100
Insaat 76 30.9
Gida 76 30.9
Mobilya ve Agag Uriinleri 21 85
Faaliyet Gosterilen Sektor Kauguk ve Plastik 15 6.1
Tekstil Uriinleri 10 41
Diger 48 19.5
Toplam 246 100
1-50 214 87
51-100 10 4.1
oo 101-150 5 2
Calisilan Tedarikgi Sayisi 151-200 3 19
200 tizeri 14 5.7
Toplam 246 100
Evet 99 40.2
fhracat Yapip Yapmama Hayr 147 59.8
Toplam 246 100

4.2. Hipotez Testleri

Verilerin normal dagilima sahip olup olmadigimi gérmek amaciyla Normallik Analizi
yapilmuis, literatiirde yaygm olarak kullanilan carpiklik ve basiklik degerleri hesaplanmustir.
Carpiklik ve basiklik degerlerinin + 2 arasinda olmasi normal dagilim icin kabul edilir deger aralig:
olarak gortilmektedir (George ve Mallery, 2010). Normallik Analizi sonucunda Genel Hizmet Kalite
Algis1 dlgeginin garpiklik degeri -0.916 ve basiklik degeri 1.716; Giiven dlgeginin garpiklik degeri -
0.622 ve basiklik degeri 1.152; Memnuniyet 6lceginin carpiklik degeri -0.798 ve basiklik degeri 1.367
bulunmustur. Arastirma modeli degiskenlerine ait carpiklik ve basiklik degerlerinin * 2 arasinda
oldugu ve verilerin normal dagilim gosterdigi anlagilmustir.
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Hipotez testlerinden 6nce degiskenler arasindaki iliskiyi gormek icin Korelasyon Analizi
yapimistir. Korelasyon katsayismin (r), 0.3 <r 0.7 aras1 degerler almasi degiskenler arasinda pozitif
yonli ve orta diizeyde bir iliski oldugunu ve 0.7<r<+1 aras1 degerler almas1 degiskenler arasinda
pozitif yonlii ve kuvvetli bir iliski oldugunu gostermektedir (Giirbtiz ve $Sahin, 2018:262).

Korelasyon Analizi sonucunda algilanan hizmet kalitesi ile giiven arasinda pozitif yonlii ve
orta diizeyde (r=0,662); algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda pozitif yonlii ve orta
diizeyde (r=0,696); giiven ile memnuniyet arasinda pozitif yonlii ve kuvvetli diizeyde (r=0,722) bir
iliski oldugu belirlenmistir.

Hipotezleri test etmek icin Basit Dogrusal Regresyon Analizi kullanilmistir. H1 hipotezini test
etmek {izere yapilan Basit Dogrusal Regresyon Analizi Tablo 6'da gosterilmistir. Regresyon
analizine gore modelin anlamli ¢iktig1 goriilmustiir (p<0.05). Modelin test degeri F=190.157"dir.
Sabit degere iliskin sonuglar sirasiyla Po=2.007; standart hata=0.152; t=13.230 ve Po anlamlidir
(p<0.05). Bagimsiz degisken Genel Hizmet Kalite Algisina ait sonuglar sirasiyla $1=0.536; standart
hata=0.039; t=13.790 olup B1 anlamlidir (p<0.05).

Tablo 6: Algilanan Hizmet Kalitesinin Giiven Uzerindeki Etkisi

"‘é .E 2 .E B g ) :@ g g
o = S
HE Ee - T5 § - o w BE & BE
S o T O e M = 2 =z
R A - & g A
<
Sabit (Bo) 2007 0152 - 13.230 0.000
190.157 0.000 0.438 1.899

Giiven
Genel Hizmet Kalite Algis1 (B1)  0.536 0.039  0.662 13.790 0.000

Uretici isletmelerdeki algilanan hizmet kalitesi, tedarikgilere duyulan giiven tizerindeki
degisimin %43.8'ni agiklamaktadir (R2=0.438). Bununla birlikte algilanan hizmet kalitesindeki bir
birimlik artis gtiven tizerinde 0.536’l1k bir artisa yol agmaktadir. Regresyon Analizine gore calismaya
katilan {iretici isletmelerin tedarikgilerine yonelik algiladiklar1 hizmet kalitesi tedarikcilerine
duyduklar1 giiveni pozitif yonde ve orta diizeyde etkilemektedir. Bu sonuglara dayanarak H1
hipotezi kabul edilmistir.

H2 hipotezi test etmek {izere yapilan Basit Dogrusal Regresyon Analizi Tablo 7'de
gosterilmistir. Regresyon analizine gore model anlamli ¢ikmustir (p<0.05). Modelin test degeri
F=229.743'diir. Sabit degere iliskin sonuglar sirasiyla fo=1.924; standart hata= 0.146; t=13.142 ve Bo
anlamlidir (p<0.05). Bagimsiz degisken Genel Hizmet Kalite Algisina ait sonuglar sirasiyla B1=0.569;
standart hata=0.038; t=15.157 olup p: anlamhidir (p<0.05).

Tablo 7: Algilanan Hizmet Kalitesinin Memnuniyet Uzerindeki Etkisi

o N £ Bb
- -] k= = = o s
g~ g ] 8 = = o
g% £ = ff2 § - & & FE z 132
Y P e = g AZ

R A B A @ g

Sabit (Bo) 1.924 0.146 - 13.142 0.000

Memnuniyet 229.743 0.000 0.485 1.883

Genel Hizmet Kalite Algis1 (B1)  0.569 0.038 0.696 15.157 0.000

Uretici isletmelerdeki algilanan hizmet kalitesi, tedarikgilere duyulan memnuniyet tizerindeki
degisimin %48.5'ni agiklamaktadir (R2=0.485). Buna ek olarak algilanan hizmet kalitesindeki bir
birimlik artis memnuniyet tizerinde 0.569'luk bir artisa sebep olmaktadir. Regresyon Analizine gore
calismaya katilan {iretici isletmelerin tedarikcilerine yonelik algiladiklart hizmet Kkalitesi
tedarikgilerine duyduklar1 memnuniyeti pozitif yonde ve orta diizeyde etkilemektedir. Bu sonuclar

1s1ginda H2 hipotezi kabul edilmistir.
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H3 hipotezi test etmek tizere yapilan Basit Dogrusal Regresyon Analizi Tablo 8'de yer
almaktadir. Regresyon analizine gore model anlamli bulunmustur (p<0.05). Modelin test degeri
F=265.651"dir. Sabit degere iliskin sonuglar sirasiyla Bo=1.146; standart hata=0.183; t=6.248 olup Bo
anlamlidir (p<0.05). Bagimsiz degisken Giivene ait sonugclar sirasiyla $:=0.728; standart hata=0.045;
t=16.299 olup P: anlamhdir (p<0.05).

Tablo 8: Giivenin Memnuniyet Uzerindeki Etkisi

(=1 N & - )ED
= o = @ _— (=P -
4 Z ~ g @ = = 8
ED-E” g o -« TE £ - & = BE ~ & T &
2 2P gz @ > A%
= s ® &
Sabit (Bo) 1.146 0.183 - 6.248 0.000
Memnuniyet 265.651 0.000 0.521 1.765
Guven (B1) 0.728 0.045 0.722 16.299 0.000

Uretici isletmelerin tedarikgilerine duyduklar giiven, tedarikgilerine duyduklart memnuniyet
tizerindeki degisimin %52.1'ni aciklamaktadir (R2=0.521). Ayrica tedarikgilere duyulan giivendeki
bir birimlik artis tedarikcilere duyulan memnuniyet tizerinde 0.728’lik bir artisa yol agmaktadir.
Regresyon Analizine gore calismaya katilan tiretici isletmelerin tedarikgilerine duyduklar1 giiven
tedarikcilerine duyduklar1 memnuniyeti pozitif yonde ve kuvvetli diizeyde etkilemektedir. Bu
sonugclar 1s1ginda H3 hipotezi kabul edilmistir.

5. DEGERLENDIRME VE SONUC

Bu calismada, algilanan hizmet kalitesinin giiven ve memnuniyet tizerindeki etkisi ile giivenin
memnuniyet tizerindeki etkisi incelenmistir. Calisma endiistriyel pazarlarda faaliyet gosteren
tiretici isletmeler tizerinde gergeklestirilmistir. Ana kiitle ETSO” nun Agustos 2021’de yayinladig:
“Kapasite Raporu Alan Imalatgilar Listesi” dir. Listede bulunan 289 {iretici isletmeden 251'i ankete
katiim gostermistir. Uygunlugu kontrol edilen 246 anket formu veri analizlerine tabi tutulmustur.
Hipotez testlerinde Basit Dogrusal Regresyon kullanilmustir.

Analiz sonuglarina gore, arastirmaya katilan Elaz1g’daki tiretici isletmelerde algilanan hizmet
kalitesi tedarikgilere duyulan giiveni pozitif yonde ve orta diizeyde etkilemektedir (p<0.05). Uretici
isletmelerdeki algilanan hizmet kalitesi, tedarikcilerine duyduklar1 giiven {izerindeki degisimin
%43.8'ni agiklamakta (R2=0.438) ve algilanan hizmet kalitesindeki bir birimlik artis gtiven tizerinde
0.536'l1k bir artisa yol agmaktadir. Calismadaki bu sonugtan yola ¢ikarak, olumlu yondeki algilanan
hizmet kalitesinin gitiven algis1 tizerinde olumlu yonde bir etki yaratacagi soylenebilir. Algilanan
hizmet kalitesinin miisteri gitiveni tizerinde etkisi oldugunu destekleyen arastirmalar oldugu
goriilmektedir. Ornegin, Cho ve Hu (2009) kredi kurulusundan kredi hizmeti alan tiiketiciler
tizerinde yaptiklar1 arastirmada, algilanan hizmet kalitesinin tiiketici giiveni tizerinde énemli bir
etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir. Bunun yani sira Lien vd. (2014) yatan hastalar tizerinde
yaptiklar1 arastirmada, saglik hizmeti alan hastalardaki kalite algisinin tedavi gordiikleri hastaneye
olan giivenlerini pozitif yonde etkiledigini belirlemislerdir. Benzer sekilde yiiriitiilen baska bir
arastirmada (Lestariningsih vd., 2018), bir devlet hastanesinde yatarak tedavi goren hastalarin
algilanan hizmet kalitesinin hastaneye olan giiven tizerinde olumlu bir etkisi oldugu bulunmustur.
Sirimongkol (2022), restoran miisterileri {izerinde yaptig1 arastirmada, restoranlarin sundugu
hizmetin kalitesiyle ilgili olarak miisterilerdeki algilanan hizmet kalitesinin mdiisteri gitivenini
etkiledigini belirlemistir. ﬂgﬂi calismalar saglik, finans ve yemek sektolerinde gergeklestirilmis ve
bireysel tiiketicilerin algilar1 ¢l¢tilmiistiir. Bu calisma ise endiistriyel pazarda gerceklestirilmis ve
tedarikgi isletmelerin miisterisi olan endiistriyel tiiketicilerin algilar1 6l¢tilmiuisttir. Buna ek olarak,
ilgili calismalarda hizmet isletmelerinin hizmet kalitesine yonelik algimnin onlara duyulan giiven
tizerindeki etkisi incelenmistir. Bu galismada ise tedarikgi isletmelerin hizmet kalitesine yonelik
alginin onlara duyulan gtiven tizerindeki etkisi incelenmistir. Calisma bu yonleriyle ilgili
calismalardan farklilik gostermektedir.
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Analiz sonuglarina gore, arastirmaya katilan Elaz1g’daki tiretici isletmelerde algilanan hizmet
kalitesi tedarikgilere duyulan memnuniyeti pozitif yonde ve orta diizeyde etkilemektedir (p<0.05).
Uretici isletmelerdeki algilanan hizmet kalitesi, tedarikgilerine duyduklar memnuniyet tizerindeki
degisimin %48.5'ni aciklamakta (R2=0.485) ve algilanan hizmet kalitesindeki bir birimlik artis
memnuniyet tizerinde 0.569'luk bir artisa sebep olmaktadir. Calismadaki bu sonuca bagl olarak,
olumlu yondeki algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet algis1 tizerinde olumlu yonde bir etki
olusturacag ifade edilebilir. Algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi
oldugunu destekleyici aragtirmalar oldugu goriilmektedir. Ornegin Singh (2013), kamu ve &zel
banka miisterilerine uyguladig1 arastirmada, her iki banka tiirtinde sunulan hizmetlere iliskin olarak
miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif yonde bir etkisi
oldugunu belirlemistir. Benzer sekilde Hammoud vd. (2018), bankalarin sundugu e-bankacilik
hizmetlerine iliskin olarak banka miisterileri {izerinde yaptiklar1 arastirmada, algilanan hizmet
kalitesinin mitisteri memnuniyeti tizerinde énemli bir etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir. Bir
hastanedeki hastalar tizerinde ytirtitiilen bir arastirmada ise (Al-Mhasnah vd., 2018), alinan saglhk
hizmetiyle ilgili olarak algilanan hizmet kalitesinin hasta memnuniyetini olumlu yénde ve 6nemli
derecede etkiledigi gortilmiistiir. Saglik sektoriinde yapilan baska bir arastirmada da (Choi, 2020),
hastalarin medikal hizmet aldiklar1 hastanelere yonelik algiladiklar1 hizmet kalitesinin memnuniyet
tizerinde anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir. Belirtilen bu calismalar saglik ve finans
sektorlerinde yapilmis ve bireysel tiiketicilerin algilar1 olgtilmiistiir. Bu ¢alisma ise endiistriyel
pazarda yapilmis ve tedarikgi isletmelerin miisterisi olan endiistriyel tiiketicilerin algilar:
Olctilmiistiir. Bunun yani sira ilgili ¢alismalarda hizmet isletmelerinin hizmet kalitesine yonelik
alginin onlara duyulan memnuniyet tizerindeki etkisi arastirilmistir. Bu ¢alismada ise tedarikgi
isletmelerin hizmet kalitelerine iliskin algmin onlara duyulan memnuniyet tizerindeki etkisi
incelenmistir. Calisma bu yonleriyle ilgili calismalardan farklilik gostermektedir.

Analiz sonuglara gore, arastirmaya katilan Elazig'daki tiretici isletmelerin tedarikgilerine
duyduklar1 giiven tedarikgilerine duyduklart memnuniyeti pozitif yonde ve kuvvetli diizeyde
etkilemektedir (p<0.05). Uretici isletmelerin tedarikgilerine duyduklar1 giiven, tedarikgilerine
duyduklar1 memnuniyet tizerindeki degisimin %52.1'ni agiklamakta (R2=0.521) ve tedarikgilere
duyulan giivendeki bir birimlik artis tedarikcilere duyulan memnuniyet tizerinde 0.728’lik bir artis
yaratmaktadir. Calismadaki bu sonugtan hareketle, olumlu yondeki giiven algisinin memnuniyet
algisi tizerinde olumlu yonde bir etki saglayacagi belirtilebilir. Miisteri giiveninin miisteri
memnuniyeti {izerinde etkisi oldugunu destekler nitelikte arastirmalar yapildig: gortilmektedir.
Ornegin Chiou ve Droge (2015), icecek sektoriindeki bayiler iizerinde yaptiklari arastirmada
bayilerin satisin1 yaptiklari markaya olan giivenlerinin bu markalara olan memnuniyetleri tizerinde
etkisi oldugunu belirlemislerdir. Indriastuti ve Hidayet (2021) bir bankadan hizmet alan kredi
miisterileri tizerinde yaptiklar1 arastirmada, misterilerin hizmet aldiklar1 bankaya duyduklar:
glivenin bankaya memnuniyetlerini etkiledigini tespit etmislerdir. Bunun yani sira Rico vd. (2018)
bir e-ticaret sitesi miisterileri {izerinde yaptiklar1 arastirmada, miisterilerin e-ticaret sitesine
glivenlerinin miisterilerin memnuniyetlerini etkiledigini belirlemislerdir. Bir anaokulu velileri
tizerinde yapilan bagka bir arastirmada ise (Arigata vd., 2022), velilerin anaokuluna olan
gtivenlerinin anaokuluna olan memnuniyetleri tizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. Bu
calismada, Chiou ve Droge (2015) calismasinda oldugu gibi endiistriyel tiiketicilerin algilar:
olgtilmiistiir. Ancak bu calismada bayilerin degil iiretici isletmelerin algisim 6lciilmiistiir. Ote
taraftan Indriastuti ve Hidayet (2021) ve Arigata vd., (2022) calismalari finans ve egitim
sektorlerinde gerceklestirilmis ve bireysel tiiketicilerin algilar1 olgtilmiistiir. Ancak bu galisma
endtistriyel pazarda uygulanmis ve tedarikci isletmelerin miisterisi olan endiistriyel ttiketicilerin
algilar1 6l¢tilmitistiir. Buna ek olarak, Indriastuti ve Hidayet (2021) ve Arigata vd., (2022) calismalar:
hizmet isletmelerine yonelik giivenin onlara duyulan memnuniyet tizerindeki etkisini ele almustir.
Bu calismada ise tedarikci isletmelere duyulan giivenin onlara duyulan memnuniyet {izerindeki
etkisi incelenmistir. Calisma bu yonleriyle ilgili ¢alismalardan farklihk gostermektedir. Sonug
olarak elde edilen bulgular, algilanan hizmet kalitesinin giiven ve memnuniyeti pozitif yonde ve
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orta diizeyde etkiledigini gostermistir. Ayrica bulgular, giivenin memnuniyeti pozitif yonde ve
kuvvetli diizeyde etkiledigini de gostermistir.

Calismanin teorik anlamda iki agidan farkhilik tasidigi ve bu sebeple literatiire katki
saglayacagi distiniilmektedir. Ilk olarak, bu calismada alici-satici iligkisi nihai tiiketici- ticari
isletme, endtistriyel tiiketici-ticari isletme, endiistriyel tiiketici-iiretici isletme arasindaki iliski olarak
incelenmemistir. Bu calismada alici-satici iliskisi, tedarik zincirinin basinda yer alan tiretici isletme-
tedarikgi isletme iliskisi olarak incelenmistir. Bu sebeple arastirma degiskenleri, tiretici isletme-
tedarikgi isletme agisindan ele alinmistir. Dolayisiyla, alici-satici iliskisini {iretici isletme-tedarikgi
isletme baglaminda yapacak arastirmalar igin calismanin katki saglayacag diistiniilmektedir. Tkinci
olarak literatiirde arastirma degiskenlerini ele alan ¢alismalarin fazla olmadig1 ve calismalarin belirli
sektorler tizerinde yogunlastig1 gortilmusttir. Bu calisma ise ilgili arastirma degiskenleri tizerinden
yapimis ve tretici isletmelerde sektor ayrimi gozetilmemistir. Bu sebeple ¢alismanin, arastirma
degiskenleri {izerinden yapilacak benzer calismalara katki saglayacag: diistintilmektedir.

Ote taraftan calismanin uygulama yoniinde tedarikgi ve tiretici isletmelere bir degerlendirme
kriteri olacag1 ifade edilebilir. Ik olarak, calismanin, tedarikci isletmelere hizmet kalitelerini
degerlendirme yoniinde farkindalik katacagi diistiniilmektedir. Ornegin, teslimat zamaninda
gecikme yasatilmamasi, siparislerin eksiksiz teslim edilmesi, iskonto oraninin beklentiyi
karsilamasi, hizmet telafisi yapilmasi, is sozlesmelerine uyulmasi noktalarinda himet kalitesi algisin
giiclendiren politikalara 6nem verilmesi bu farkindaliklar icinde degerlendirilebilir. Buna ek olarak
miisteri temaslarina zamaninda doniis yapilmasi, tedarikgi personelinin miisteri personeline ilgili
ve istekli bir tutum sergilemesi, personellerin miisteri iligkileriyle ilgili egitimlere alinmas1 ve bu
egitimlerin tekrarlanmasi yontinde politikalara onem verilmesi de bu farkindaliklar iginde
duistiniilebilir. Boylece tedarikci isletmelerin miisterilerinde pozitif yonde hizmet kalite algisi
olustaracaklari, bu yolla giiven ve memuniyetin saglanacag: ya da gticlenecegi belirtilebilir. Sonug
olarak uzun vadeli is ortakliklarinin kurulmasi noktasinda alicinin saticindan aldig hizmeti kaliteli
olarak algilamasi, saticiya olan giiveni ve memnuniyeti etkilemektedir. Dolayisiyla miisterileriyle
etkin ve uzun vadeye yayilmus bir is iliskisi kurmak isteyen tedarikgi isletmelerin, calismada elde
edilen sonuglar1 bir degerlendirme kriteri olarak almalar1 ve stratejilerini buna gore belirlemeleri
tavsiye edilmektedir. Ikinci olarak calismanin, iiretici isletmelere tedarikcilerini gozden gecirme ve
is iliskinin devamliliiyla ilgili politikalarin giincelleme yoniinde bir fikir verecegi sdylenebilir. Bu
noktada hizmet kalitesi, gtiven ve memnuniyet acisindan diistik alg1 tasidiklar: tedarikgilere kars:
yeni tedarikci arayisimna girme, tedarikci degistirme ya da mevcut tedarikciyle is iliskisini askiya
almayla ilgili politika degisikligine gidebilecekleri soylenebilir. Dolayisiyla calismanin, {iretici
isletmelere daha etkin is iliskisi kurabilecekleri tedarikgilerle calisma yonitinde adimlar atmasina
imkan sunacag belirtilebilir. Sonug itibariyle alict konumundaki tiretici isletmelerin de calisma
sonuclarini tedarik¢i se¢im stirecinde dikkate almalari ve bu siireci yonetmeleri tavsiye
edilmektedir.

Bu calisma Elazig’daki tiretici isletmeler tizerinde gerceklestirilmistir. Bu durum ¢alismanin
kisitim1 olusturmaktadir. Elde edilen sonuclardan hareketle biitiin iiretici isletmeler iizerinden
¢ikarimda bulunmak miimkiin degildir. Bu sebeple arastirma hipotezlerinin baska ¢alismalarda da
incelenmesi gerekmektedir. fleride yapilacak benzer ¢alismalar igin iki 6neride bulunulmaktadir. Ik
olarak, arastirma hipotezleri farkli sektorlerdeki tiretici isletmelerde farkli sonuclar verebilir.
Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesi, giiven ve memnuniyet degiskenlerinin sektorler tizerinden
incelenmesi onerilmektedir. Ikinci olarak, aragtirma hipotezleri kalkinma bolgelerindeki {iretici
isletmelerde farkli sonuglar verebilir. Bu sebeple algilanan hizmet kalitesi, giiven ve memnuniyet
degiskenlerinin Tiirkiye Istatistiki Bolge Birimleri Stmiflandirmasi (TRB) tizerinden farkli kalkinma
bolgelerinde incelenmesi onerilmektedir. Sonug olarak ilerideki calismalarda farkli sonuclara
ulasilabileceginden daha kapsamli ¢ikarimlarda bulunmak miimkiin olabilecektir.
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EXTENDED ABSTRACT

Aim: The first objective of the study is to determine whether the perception of manufacturing
enterprises regarding the quality of the service they receive from their suppliers has an effect on
their trust in their suppliers. The second objective of the study is to determine whether the
perception of manufacturing enterprises regarding the quality of the service they receive from their
suppliers has an effect on their satisfaction with their suppliers. The third objective of the study is to
determine whether the trust of manufacturing enterprises in their suppliers has an effect on their
satisfaction with them.

Method(s): Adopting quantitative research method, this study uses a questionnaire as data
collection method and a questionnaire form as data collection tool. The survey applied to the
manufacturing enterprises was carried out face-to-face. The main mass of the study consisted of 289
manufacturing enterprises in the List of Manufacturers That Received Capacity Report published
by Elazig Chamber of Commerce and Industry in August 2021. Of the 251 questionnaire forms
collected, 246 were used in data analyses. Simple Linear Regression, Exploratory Factor Analysis,
Confirmatory Factor Analysis, Normality Analysis and descriptive statistics were used in data
analyses.

Findings: As a result of the study, it was determined that the perceptions of manufacturing
enterprises regarding the quality of the service they receive from their suppliers have a positive and
moderate effect on their trust in their suppliers. In addition, it has been determined that the
perceptions of manufacturing enterprises regarding the quality of the service they receive from their
suppliers have a positive and moderate effect on their satisfaction with their suppliers. Finally, it has
been determined that the trust of manufacturing enterprises in their suppliers has a positive and
strong effect on their satisfaction with them.

Conclusion and Discussion: In this study, the quality, trust and satisfaction perceptions of
manufacturing enterprises regarding the service they receive from their suppliers were analysed.
The findings show that perceived service quality is effective on trust and satisfaction. In addition,
the results of the study revealed that the trust that manufacturing enterprises have in their suppliers
effects their satisfaction with them. Besides of this, it has been observed that previous research
coincides with the findings of this study. Long-term business relationships between buyer-seller
enterprises are important. Accordingly, it is thought that the results of the study will benefit both
the manufacturing enterprises and the supplier enterprises. In terms of establishing a long-term
relationship, perceived service quality affects trust and satisfaction with the seller. Therefore, it is
recommended that supplier enterprises that desire to establish an effective and long-term business
relationship with their customers should take the results obtained from the study as an evaluation
criterion and determine their strategies accordingly. Along with this, it is recommended that
manufacturing enterprises as buyers should manage the supplier selection process by keeping the
results of the study in mind. This study was conducted on manufacturing enterprises in Elaz1g. This
situation constitutes the limitation of the study. It is not possible to make inferences on all
manufacturing enterprises based on the results obtained. For this reason, the research hypotheses
should be examined in other studies. Two suggestions are made for future similar studies. First, the
research hypotheses may yield different results in manufacturing enterprises in different sectors.
Therefore, it is recommended to examine the variables of perceived service quality, trust and
satisfaction across sectors. Secondly, the research hypotheses may yield different results in
manufacturing enterprises in development regions. For this reason, it is recommended to examine
the variables of perceived service quality, trust and satisfaction in different development regions
through the Classification of Statistical Regional Units of Turkey (TRB). As a result, it will be possible
to make more comprehensive inferences as different results can be reached in future studies.
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