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ÖZ 

Taraflar arasındaki ilişkiyi şekillendiren ve kurulan ilişkileri sağlamlaştıran ilişki kalitesi 
değişkenleri ile lojistik performans alanyazında birçok yazar tarafından ele alınmakta ve 
incelenmektedir. Bu çalışma lojistik performans ve ilişki kalitesi ölçümlerine ilişkin kapsamlı 
bir literatür incelemesi yapmayı amaçlamaktadır. 1980 ve 2015 yılları arasında Science 
Direct, Web of Science ve Emerald endekslerinde taranan ve "logistics performance" ve 
"realitonship quality" anahtar kelimesi içeren bilimsel makaleleri içerik analizine tabi 
tutmaktadır. Gerekli düzenleme işlemleri yapıldıktan sonra makaleler yazar, yayın yeri 
bilgisi, konu başlığı, araştırma tasarımı, sektör/ülke, ana kütle, örnekleme yöntem ve hacmi, 
ölçüm yöntemi, ölçümde kullanılan değişkenler, bağımlı ve bağımsız değişkenler ve 
bulgulanan ilişkiler kapsamında incelenmektedir. Araştırmada sadece yayınlanmış ve tam 
metin makaleler kullanılmıştır. Çalışma sonuçları ile ilişki kalitesi değişkenleri ve lojistik 
performans kavramlarının farklı amaç ve ölçüm düzeyleri itibarıyla detaylı bir şekilde 
açıklanması hedeflenmektedir. 

Anahtar Sözcükler: Lojistik Performans, Lojistik Performans Ölçümü, İlişki Kalitesi. 
JEL Sınıflandırması: M30, M31, M11. 
 

ABSTRACT 

Logistic performance and relationship quality variables that shape the relationship between 
the parties and consolidate the relations established are examined by many authors in the 
literature. This study aims to make a comprehensive literature review of logistic 
performance and relationship quality measurements.The study assesses to scientific articles 
which contains “logistics performance” and "relationship quality" keywords and scanned in 
ScienceDirect, Web of Science and Emerald index by content analysis. After necessary 
editing, the articles examined within author, publishing location, topic, research design, 
industry/country, population, sampling method and volume, measurement method, 
variables of measurement, dependent and independent variables, detected relationships. In 
the study, it is just used published and full-text articles. The study results aim to clarify the 
concept of logistics performance, relationship quality and prevent confusion caused by 
different goals and measurement levels. 

Keywords: Logitics Performance, Logisticis Performance Measurement,  
                      Relationship Quality. 
JELClassification: M30, M31, M11. 
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1.GİRİŞ 

Ekonomi ve pazar koşullarındaki rekabet yönlü değişim, ürün ve hizmet 
çeşitliliğinin artması, fiyat farklılıklarının işletmeler üzerinde yarattığı baskı ve stres, 
işletmeleri daha yaratıcı çözümler bulmaya ve buldukları bu çözümleri hızlı ve efektif bir 
biçimde hayata geçirmeye zorlamaktadır. İşletmeler, zorluklarla mücadele etmede 
işlemsel yapının yetersizliği kavramaları ile birlikte ticari ilişkilerin ilişkisel yapısı 
üzerine odaklanmaya başlamışlardır. İşletmelerin hem müşterileri hem de birbirleri ile 
olan ilişkilerinde aradaki dengeyi sağlama çabası sadece iyi ilişkilerin kurulabilmesi ile 
değil kurulan bu ilişkilerin sağlam temeller üzerine oturtulması ve sürdürülebilirliğinin 
sağlanması ile mümkün olabilmektedir.  

İşletmeler, yoğun rekabetin getirdiği sorunlardan bir çıkış yolu olarak, dış kaynak 
kullanımına yönelmektedirler. İşletmelerin dış kaynak kullandığı alanlardan biri de 
lojistik faaliyetlerdir. İşletmeler, lojistik iş ve işlevlerini 3. parti lojistik (3PL) firmalarına 
devretmekte ve böylece maliyet ve zamandan tasarruf etmektedirler. Ancak; işletmelerin 
hem ulusal anlamda hem de uluslararası anlamda başarıya ulaşmaları ve etkin müşteri 
ilişkilerini sağlayabilmeleri için lojistik faaliyetlere ait performans ölçümlemelerinin 
doğru bir şekilde yapılması son derece önemlidir. Ölçüm hataları yüksek maliyetlere 
neden olmanın yanı sıra yarattığı sorunlarla müşteri memnuniyetsizlikleri ile de önemli 
kayıpların yaşanmasına neden olmaktadır. 

Bu çalışma ilişki kalitesi ve lojistik performans ölçümü kavramlarına ilişkin 
kapsamlı bir alanyazın taraması yapmayı amaçlamaktadır. Her iki olgunun da nasıl 
tanımlandığı ve hangi değişkenlerin kullanıldığı incelenmekle beraber bu değişkenlerin 
nasıl ölçümlendiği üzerinde de durulmaktadır. Çalışma özellikle yakın geçmiş zamanda 
yapılan araştırmaları inceleyerek güncel iş ortamına yönelik ilişki kalitesi değişkenleri 
kavramı ile lojistik performans kriterlerinin dinamiklerini değerlendirmeyi 
hedeflemektedir. Çalışma boyunca her bir kavramın bileşenleri, hangi çerçeve içerisinde 
incelendikleri, gelişimleri tartışılmaktadır. Çalışma, bir yandan lojistik hizmet sağlayıcı ile 
ilişki kalitesinin yönetiminde kullanılacak değişkenlerin neler olduğu sorusunu yanıt 
ararken öteyandan bu hizmet sağlayıcının performans indikatörlerinin neler olabileceğini 
tanımlamaya çalışacaktır. 

2. LİTERATÜR İNCELEMESİ 

2.1. LOJİSTİK PERFORMANS 

İlk olarak askeri bir terim olarak karşımıza çıkan lojistik kavramı ticari dünyada 
önceleri pazarlamanın ve üretimin bir fonksiyonu olarak tanımlanırken 1950'li ve 1960'lı 
yıllarda pazarlama talep yaratma üzerine odaklanırken; lojistik pazarlama kaynaklı 
talepleri karşılayarak satışları destekleyen bir işletme fonksiyonu olarak tanımlanmıştır 
(Lambert ve Cook 1990: 22-29). Böylelikle lojistik faaliyetleri firma içerisinde ayrı bir 
işletme fonksiyonu olarak ele alınmaya başlanmıştır. 21.yy'ın dünyasına bakıldığında ise 
lojistik; küresel anlamda dünyanın dört bir yanına dağılmış üretim ve ticaret merkezlerini 
birbirine bağlayan sistematik ve çok büyük bir ağı ifade etmektedir. 

Tedarik Zinciri Yönetim Uzmanları Konseyi (CSCMP, Council of Supply Chain 
Management Professionals), lojistiği "Müşteri ihtiyaçlarını karşılamak için her türlü ürün, 
hizmet ya da bilgi akışının başlangıç noktasından tüketildiği son noktaya kadar olan 
tedarik zinciri içindeki çift yönlü akışının, en etkin şekilde planlanması, uygulanması ve 
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kontrol edilmesi" (www.cscmp.org) olarak tanımlarken; aynı kavram 7Rs (7D) analojisi 
ile de açıklanmaktadır. Doğru ürünün, doğru miktarda, doğru zamanda, doğru şekilde, 
doğru yerde, doğru maliyetle ve doğru müşteri için ulaşılabilir olmasının yanı sıra bu 
doğruların ancak birlikte bir anlam ifade edeceğine de vurgu yapılmaktadır. 

Wood vd. (1995: 207-230) lojistiği; işletmelerin karlarını maksimize edebilmek 
için malzemelerin, yarı mamüllerin ve nihai ürünlerin stratejik şekilde depolanmasını, 
nakliyesini sağlayan yönetimsel bir sistem olarak ifade ederken; Orhan (2003) ise 7D 
tanımından yol çıkarak aynı kavramı envanter bakış açısıyla hammaddenin, yarı 
mamulün ve bitmiş ürünün hareketli ve hareketsiz olduğuna bakılmaksızın stok 
kontrolünün sağlanması olarak tanımlamaktadır. 

Eğer bir şeyi ölçemezseniz, o şeyi yönetemezsiniz anlayışı dikkate alındığında 
işletmelerin ve firmaların organizasyonel başarıya ulaşmalarında temel faktör 
performans ölçümleridir (Fawcett ve Cooper, 1998: 341-357). Geleneksel lojistik 
ölçümlerine baktığımızda karşımıza firmaların lojistik ve dağıtım başarılarına odaklanan 
bir yaklaşım (Bowersox vd., 1996: 129-132) çıkmaktadır ki; bu yaklaşım 5 kategori 
(geleneksel taşıma performansı) üzerine kurgulanmaktadır (Bowersox vd., 1989; Fawcett 
ve Cooper, 1998: 341-357). 

 Varlık yönetimi 
 Maliyetler 
 Müşteri Hizmetleri 
 Üretkenlik 
 Kalite 

Sadece maliyetler üzerine odaklanan (sipariş başına maliyet, birim başına lojistik 
maliyet, birim başına depolama, taşıma maliyetleri vb.) geleneksel yaklaşım (Brewer ve 
Speh: 2000, 75) yanlış olmamakla beraber günümüzün dinamik, değişken ve yoğun 
küresel pazar anlayışına cevap verememekte; bu da daha agresif ve yenilikçi (çözüm 
odaklı) performans ölçümlerinin (tam zamanlı yönetim, içsel entegrasyon ve süreç 
yönetimi, bütünleştirilmiş tedarik zinciri yönetimi adaptasyonu, küresel operasyon ağı 
kurulumu ve müşteri ihtiyaçları odaklı farkındalık) gerekliliğini zorunlu kılmaktadır 
(Fawcett ve Cooper, 1998: 341-357). 

Lojistik performansın hangi parametreler ile ölçümlendiği noktasında ise, 
Mentzer ve Konrad (1991: 33) etkinlik ve verimlilik vurgusu yaparken, Langley ve 
Holcomb (1992: 1) ise, bunlara ek olarak müşteri değeri yaratarak rakiplerden sıyrılmayı 
sağlayan farklılaştırma olgusunu işlemiştir. 

Ancak firmanın değer yaratan önemli bir fonksiyonu olan lojistik fonksiyonun 
performansının ölçümlenmesi sadece bu kriterlere bakılarak yapılabilecek kadar dar 
kapsamlı değildir. 

2.2 İLİŞKİ KALİTESİ DEĞİŞKENLERİ 

En az iki tarafın ortak bir bilgi sunabilmek için birlikte hareket edip ortak bir 
değer yarattığı süreç olarak tanımlanan ilişki olgusu (Grönroos, 2000: 5-14); farkında 
olma evresi ile başlayan ve sırasıyla araştırma, genişleme, bağlılık evreleri ile devam 
ederek bozulma evresi ile sonlanan toplam beş aşamadan meydana gelen bir süreç olarak 
ele alınmaktadır (Scanzoni, 1979: 61-98; Dwyer vd., 1987: 11-27). Farkında olma 
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evresinde, taraflar arasında tam olarak bir ilişkiden bahsedilmemekle beraber, her iki 
grupta birbirlerini etkileyebilmek için belirli bir pozisyon almakta ve duruş 
sergilemektedirler. İkinci aşama olan araştırma evresinde, tarafların durum 
değerlendirmesi yaparak potansiyel yararlarını, yükümlülüklerini, zorunluluklarını ve 
değişim olasılığını inceledikleri ve test ettikleri bir davranış biçimi içerisindedirler. 
Genişleme evresine gelindiğinde, partnerler arasında araştırma evresinde kurulmuş olan 
güven ve ortak memnuniyet derinleşerek, tarafların birlikte risk alma ve üstlenme olgusu 
artış göstermektedir. Bağlılık aşaması, taraflar arasında güven ilişkisini ön plana 
çıkarmak ve her iki tarafın ortaya çıkan yeni ve farklı alternatifleri ikinci planda 
değerlendirdikleri bir evredir. Son aşama olan bozulma evresine gelindiğinde ise, 
taraflardan en az birinin ilişkiyi sonlandırmaya yönelik beyan gösterip hareket etmesi 
gerekmektedir. Tarafların aralarında kurmuş oldukları ilişkinin bozulma safhasına 
gelmemesi, sağlam temellendirilmesi ve güçlendirilmesi adına sorulması gereken asıl 
soru taraflar arasında kurulan bu ilişkinin uzun dönemli omasını sağlayacak kriterlerin 
neler olduğunun tespit edilmesidir. 1990'lı yılların ikinci yarısında ortaya çıkan ve 
ilişkinin niteliği temeline dayanan ilişki kalitesi konsepti bu tarihten itibaren alanyazında 
yerini almış ve bilim çevrelerince kullanılmaya başlanmıştır (Tektaş, 2009: 72-85). 

Müşterinin satıcı firmanın doğruluğuna güvenmesi ve satıcının geçmiş 
performansından tatmin duyduğu için gelecek performansına da itimat etmesi ile 
açıklanan ilişki kalitesi (Crosby vd. 1990: 68-81); Moliner vd. (2007: 1392-1422) 
tarafından; müşteri ile sağlayıcı arasındaki etkileşimin müşteri sadakati üzerinde olumlu 
etkiye sahip olması ve bunun tekrar satın alma niyeti olarak sonuçlanması şeklinde 
yorumlanmaktadır. Aynı şekilde Jarvelin ve Lehtinen (1996: 243-254) aktörlerin 
beklentilere, tahminlere, amaçlara ve müşteri arzularına ne kadar iyi cevap verileceğinin 
bir algısı olarak gördükleri ilişki kalitesi; Berry ve Parasuraman (1991) tarafından; güçlü 
ilişkilerin artırılması ve ilgisiz müşterilerin sadık müşterilere dönüştürülmesi olarak 
belirtilmektedir. 

İthalatçılar ile ihracatçılar arasındaki ilişkiyi inceleyen Skarmeas vd. (2008: 23-
36) ilişki kalitesini; bir ithalatçının ihracatçıya karşı duyduğu güven, bağlılık ve tatmin 
algısı olarak ifade etmektedirler. Yukarıda da değindiğimiz gibi ilişki kalitesi kavramının 
tanımı kullanılan boyutlara ve amaçlara göre farklılıklar göstermektedir. Örneğin çok 
uluslu yabancı şirketlerin bağlı kuruluşlarını ve bunların bölgesel tedarikçileri ile 
arasındaki ilişki kalitesini inceleyen Chang vd. (2012: 1047-1057) alt boyut olarak sosyal 
sermaye (güven ve bağlılık), bilgi alış verişi ve iletişim sıklığını ele alırlarken; bilgi 
teknolojilerinin performans üzerindeki etkisini araştıran Sriram ve Stump (2004: 41-55) 
ilişki kalitesini güven, koordinasyon, çatışma ve bilgi paylaşımı boyutları ile 
incelemektedirler. Öte yandan Athanasopoulou (2009: 583-610) ilişki kalitesine ilişkin 
yapmış olduğu yazın incelemesinde, ilişki kalitesi ve bileşenlerinin özellikle B2B 
pazarlarda merkezi bir rol oynadığına dikkat çekmektedir.  

İlişki kalitesi değişkenlerinin, firmaların faaliyet gösterdiği sektörler ve iş kolları 
açısından bile farklılıklar içerdiği gözlemlenmektedir. İlişki kalitesinin ve bu kaliteyi 
yaratan değişkenlerin tanımlanması kadar bunların nasıl ölçümlendiği ve hangi firma 
çıktılarını nasıl etkilediği de son derece önemlidir. İlişki kalitesi ölçüm değişkenlerinin 
çeşitlilik arz etmesi ve bu değişkenlerin doğru bir ölçüm için nasıl bir araya getirileceği 
sorusu da karşılaşılan en büyük problemdir. 
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3. YÖNTEM 

Lojistik performans ölçümüyle ilgili alanyazında belirli kalıpların olmaması ve 
değişkenlerin sektör ve firma bazında değişiklik göstermesi nedeniyle ölçüme ilişkin 
doğru ve güvenilir bilgilere ulaşmada sorunlar yaşanmaktadır. Sistematik bir yazın 
incelemesi, kendinden önceki çalışmaların amaç, materyal ve yöntem açısından 
içeriklerini değerlendirmenin yanı sıra ilgili alanda çalışma yapacaklara daha açık ve 
güçlü bir yol gösterici olarak hizmet eder (Greenhalgh, 1997: 672) yaklaşımından yola 
çıkarak; bu çalışma ile, lojistik performans ve ilişki kalitesi değişkenlerine ilişkin bir 
literatür taraması yapılarak; lojistik performans ile ilişki kalitesi değişkenleri ölçümünde 
kullanılan metotlar hakkında genel bir çerçeve çizilmesi amaçlanmaktadır. Çalışma, 1980-
2015 tarihleri arasını baz alarak ScienceDirect ve Web of Science veri tabanlarında 
taranan “logistics performance” anahtar kelimesi içeren bilimsel makaleleri içerik 
analizine tabi tutmaktadır. Web of Science veri tabanlarından yapılan taramada “logistics 
performans” anahtar kelimesinin çalışma başlığında yer alması istenildi. Science Direct 
veri tabanında ise çalışmanın “başlık-özet-anahtar kelime” tarama seçeneğinde 
değerlendirme yapıldı. Araştırma amacımız kapsamında yer almayan farklı bilim 
alanlarının kapsamı içerisinde değerlendirilen, İngilizce dışında farklı bir yabancı dil ile 
yazılmış çalışmalar ile kongre tebliğleri kapsam dışı tutuldu. Tarama sonucunda ulaşılan 
makaleler, amaçları, örneklem büyüklüğü, hipotezleri, kullanılan yöntemler ve 
sonuçlarına ilişkin bilgiler derlenerek Tablo 1’de sunulmaktadır. Çalışma kapsamında 
taranan dergiler; International Journal of Business and Information; Industrial Marketing 
Management; Transportation Research Part E: Logistics and Transportation Review; 
International Review of Retail, Distribution and Consumer Research; Journal of the Business 
Lojistics; Procedia- Social and Behavioral Science; Information & Management; Int. 
J.ProductionEconomics; International Journal of Production Economics; Ieee Transactıons 
On Engıneerıng Management; Industrial Marketing Management; Supply Chain 
Management: An International Journal; Engineering Costs and Production Economics; Int. 
J.Production Economics; Journal of Advanced Transportation; Production and Operations 
Management Society; Production Planning & Control; The logistics of merchandise; African 
Journal of Business Management; Maritime Policy & Management; Springer 
Science+Business Media; Applied Economics; Journal of Business Logistics; Procedia - Social 
and Behavioral Sciences; Int. J.Production Economics; Computers in Human Behavior; 
Transportation Research Procedia; Int. J. Production Economics. 

Çalışmanın ikinci ayağını oluşturan ilişki kalitesi değişkenleri ölçümünde; ilişki 
kalitesi konusunun çok geniş bir yelpazeye sahip olması ve değişkenlerinin sektör ve 
firma bazında değişiklik göstermesi nedeniyle oluşan anlam karmaşasının giderilmesi 
için bir çerçeve çizilmesi hedeflenmektedir. Bu bağlamda 2000-2015 tarihleri arasında 
ScienceDirect ve Emerald endekslerinde taranan “relationship quality” anahtar kelimesi 
içeren bilimsel makaleleri analize tabi tutuldu. İngilizce dışında farklı bir yabancı dil ile 
yazılmış makaleler, lojistik performansa ilişkin yazın taramasında olduğu gibi kapsam 
dışı olarak değerlendirildi. Tarama sonucunda ulaşılan makaleler, amaçları, örneklem 
büyüklüğü, hipotezleri, kullanılan yöntemler ve sonuçlarına ilişkin bilgiler düzenlenerek 
Tablo 2'de sunulmaktadır. Çalışma kapsamında taranan dergiler; Procedia Social and 
Behavioral Science, Industrial Marketing Management, International Journal of Hospitality 
Management, Journal of Business Research, The International Journal of Management 
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Science, International Journal of Retail & Distribution Management, Journal of Business & 
ındustrial Marketing, Supply Chain Management: An International Journal, Industrial 
Management & Data Systems, Managing Service Quality, Asia Pasific Journal of Marketing 
and Logistics, Journal of Enterprise Information Management, Marketing Intelligence & 
Planning. 

Çalışmada lojistik performans ölçümü için 1980-2015 ve ilişki kalitesi 
değişkenleri için ise 2000-2015 yılları arasındaki çalışmaların dikkate alınması ve sadece 
belirli veri tabanlarının taranması çalışmanın temel kısıtlarıdır. 

4.ANALİZ 

Veri tabanından elde etmiş olduğumuz makalelere dayalı olarak elde edilen yazın 
taramasına ait sonuçlar Tablo 1 ve Tablo 2’de yer almaktadır. 
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Tablo 1. LP Literatür İncelemesi 

Yazar(lar)/
Yıl/ 

Araştırmanın 
Amacı 

LP Tanım-Ölçüm-Ölçek Örneklem Yöntem 

Wang vd., 
(2015) 

3 PL 
firmalarında LP 

ölçüm 
modelinin 

doğrulanması. 

LP, Zamanında Teslim; 
Operasyon Aksama Sıklığı, 

Hasarlı Yük Sıklığı ve 
Esneklik kavramları ile 

tanımlandı. 
 

LP ölçümü için; Müşteri 
memnuniyeti; Zamanında 

ve Doğru Teslim; 
Zararlı/Kayıp Yük; Müşteri 

Yanıt Zamanı; Fatura 
Teslim; Enfermasyon 

Doğruluğu; Kesinti ve İptal 
Sıklığı; Kurumsal Ün; 

Operasyonel Maliyetler 
ifadeleri kullanıldı. 

98 Kurye 
Şirketi 

YEM 
Faktör 
Analizi 

Fawcett ve 
Cooper 
(1998) 

Lojistik 
yeteneklerin 
geliştirilmesi 

Geleneksel LP 
ölçümlerinin 5 kategoride 

ele alındığı 
vurgulanmaktadır: (Varlık 

Yönetimi; Maliyetler; 
Mmüşteri Hizmetleri; 

Verimlilik; Lojistik Kalite. 
 

LP ölçümü için; Toplam 
Lojistik Maliyet; 

Zamanında Teslim; 
Müşteri Trend Analizi; 
Müşteri Memnuniyeti; 

Gerçekleşen / Hesaplanan  
Stok Dışılık; Müşteri 

Şikayeti; Envanter Düzeyi; 
Envanter Dönüş Hızı; 
Birim Başına Maliyet; 

Teslim Tutarlılığı. 

100 firma Mülakat 

Ramanathan 
(2010) 

B2C 
konteksinde LP 

ve müşteri 
sadakati 

arasındaki ilişki 
ve bu ilişkide ki 

risk ve 
verimliliğin 
ılımlaştırıcı 

LP tek ifade ile 
ölçümlenmiş; Zamanında 

Teslim 
 

İkincil veri  
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etkisinin analizi 

Schraam ve 
Morschett 

(2006) 

Şirketin genel 
performansı 

üzerine lojistik 
ve pazarlama 

performansının 
birlikte 

etkisinin analizi 

LP, 7 ifade ile ölçümlenmiş 
 
 

262 
Perakendeci 

YEM 

Schmitz ve 
Platts 

(2004) 

Tedarikçi 
performans 
ölçümü ve 

ölçüm sistemi 
dizayn etmek 

LP, tedarikçinin L 
fonksiyonları ile 

ölçümlenmiş 
İkincil Veri 

Vaka 
Analizi 

Fugate vd., 
(2010) 

Lojistik 
verimliliğin, 

lojistik 
etkinliğin ve 

lojistik 
farklılaşmanın 

LP üzerinde 
etkisini 

araştırmak ve 
modellemek. 

LP, sergilenen lojistik 
eylemlerin verimliği ve 

etkinliği olarak ifade 
edilmektedir. 

 
LP lojistik verimlilik, 

lojistik etkililik ve lojistik 
farklılık olarak çok boyutlu 
ele alınmıştır. LP (3 ifade); 

Lojistik verimlilik (6 
ifade); Lojistik etkililik (3 
ifade); Lojistik farklılık (8 

ifade) 

336 firma YEM 

Shang ve 
Marlow 
(2005) 

Lojistik 
yetenek, LP ve 

finansal 
performans 

arasındaki ilişki 
incelenmek. 

LP, 5 ifade ile 
ölçülmüştür.Tek boyutlu 

bir yapı ile 
değerlendirilmektedir.. 

1200 firma. YEM 

Stank ve 
Traichal 
(1998) 

Firmaların 
lojistik 

stratejileri ile 
performans 

çıktıları 
arasındaki 

ilişkiyi amprik 
olarak test 

etmek. 

 
Lojistik 
Firması 

Regresyon 
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Lai vd., 
(2010) 

Çalışma, e-
lojistik 

eylemler 
arasındaki 

bağların 
araştırılması; 
bu bağlar ile 

lojistik 
hizmetler ve 

lojistik 
maliyetler 
arasındaki 

ilişkileri 
incelenmek. 

LP, 16 ifade ile ölçülüyor.  
Hizmet İlişkili LP ve 

Maliyet İlişkili LP olmak 
üzere çok boyutlu ölçüm 

yapılmıştır. 
 

227 firma 

Keşifsel 
Faktör 

Korelasyo
n 

Manova 

Lee ve Lam 
(2012) 

Bu çalışma 
özellikle tersine 

lojistik 
faaliyetinin 

performansı 
incelenmektedi

r. 

LP, tersine lojistik 
faaliyetlerinin verimliliği 

ile ölçümlenmektedir. 
Tersine Lojistik 

Döngüsünde Geçen Süre; 
Geri Dönüş Süresinin 

Sağladığı Maliyet Katkısı; 
Gelir Katkısı; Envanterdeki 

Azalmanın Sağladığı 
Maliyetler. 

Medikal Ürün 
Üreticisi 

Vaka 
analizi 

Anderson 
vd., 

(1998) 

Kalite yönetimi 
faktörleri ve 

lojistik çıktılar 
arasındaki 
nedensel 
ilişkiler 

incelenmek. 

 
99 Yönetici YEM 

Lai vd., 
(2008) 

Lojistik 
operasyonlarda 

BİT 
adaptasyonu ve 

TZ içerisinde 
elektronik 

entegrasyonun 
performansa 

etkisi 

Lojistik maliyetler, LP’ın 
en geleneksel ölçüm 

modelidir. Lojistik maliyet 
performansı (9 ifade). 

Lojistik Hizmet 
Performansı  ise elde 

bulunma, dakiklik ve diğer 
durumlar gibi lojistik 

süreçlerle ölçümlendi (7 
ifade). 

227 Firma YEM 

Grenn vd., 
(2008) 

TZY 
Stratejisinin LP 
ve diğer firma 
performansına 

etkilerini 
kapsayan bir 

LP, 13 ifade ile 
ölçümlenmiştir. Tek 

boyutlu bir ölçüm 
yapılmıştır. 

142 yönetici YEM 
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model 
oluşturmak, 
analiz etmek 

Fugate vd., 
(2012) 

Lojistik 
farklılaşması ile 
organizasyonel 

performans 
arası ilişkiler 

LP, lojistik eylemlerin 
verimliliği ve etkinliliği 
olarak ölçümlendi.  Tek 

boyutlu olarak bir ölçüm 
yapılmıştır. Tahmin 
Doğruluğu, Sipariş 

Alınması İle Teslimat 
Arasında Geçen Zaman, İlk 

Siparişte Teslim 
Edilemeyen Parçanın 

Tekrar Sipariş Zamanı, 
Toplam Envanter Dönüşü, 

Zamanında Teslim, İlgili 
Hatlatın Dakiklik Oranı 

336 Lojistik 
Yönetici 

YEM 

Korpela ve 
Tuominen 

(1996) 

Jenerik bir 
lojistik 

kıyaslama 
sürecini 

göstermek 

LP, lojistikteki kritik başarı 
faktörleri olarak ele 

alınmıştır. Güvenilirlik, 
Esneklik, Teslim Süresi,  

Maliyet Etkililiği, Eklenen 
Değer 

  

Anderson 
vd., 

(1989) 

LP Ölçümü ve 
LP’nin 

niceliksel 
olarak 

ölçümünü 
içeren bir 

metod 
geliştirmek. 

Çok Boyutlu bir ölçüm 
yapılmıştır. Finansal 
Ölçümler, bütçeleme 

teknikleri, maliyet tahmin 
metodu ve görev 

maliyetleri 
Fiziksel ölçümler ise 

verimlilik, zaman, kalite, 
müşteri hizmetleri ve 

devir oranları kullanılmış. 

  

Smith ve 
Mentzer 
(2010) 

LP ile tahmin 
geçerliliği 
arasındaki 

ilişkiyi 
değerlendirme

k. 

Etkililik, Verimlilik ve 
Farklılaşma olarak 3 
boyutta incelemiştir. 

Etkililik (3 ifade); 
Verimlilik (4 ifade); 
Faklılaşma(3 ifade) 

289 Lojistik 
Yönetici 

YEM 

Huang vd., 
(2012) 

Kaynak 
bağımlılığı, 

çevresel 
unsurlar, LP 

arası ilişkilerin 
incelenmesi 

Çevresel performans (3 
ifade) ile Ekonomik 

Performans (6 ifade) ile 
ölçülmüştür. 

 

İkincil Veri  
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Liu ve Lyons 
(2011) 

İngiliz ve 
Tayvanlı 3PL 
lojistik servis 

sağlayıcılarının 
hizmet 

yetenekleri ve 
performansları 

arasındaki 
ilişkiyi 

değerlendirme
ktir. 

LP, operasyonel faaliyetler 
ile tanımlandı. 15 

indikatör kullanılmıştır. 
Tek boyutlu bir çalışma 

yapılmıştır. Zamanında Ve 
Doğru Teslim, Hasarsız 
Teslim, Yüksek Müşteri 

Memnuniyeti, Kısa Teslim 
Süresi, Yükün Teslim Hızı 

239 (Tayvan) 
168 

(İngiltere) 
Yönetici 

 

Garcia vd., 
(2012) 

Şarap tedarik 
zinciri boyunca 

lojistik 
süreçlerin 

performansları
nın ölçülmesi 

Çok boyutlu bit ölçüm. 
Performans Tutumları: 
Kalite, Dakiklik, Lojistik 
Maliyetler, Verimlilik ve 

Kapasite 
Lojistik Süreçler:  Tedarik, 

üretim ve Şişeleme, 
Envanter Yönetimi, 

Depolama, Taşıma ve 
dağıtım, Müşteri yanıtı ile 

ölçümlendi. 

 
Vaka 

Analizi 

Piriyakul 
(2011) 

LP ve 
pazarlama 

performansı ile 
TZY stratejileri 
arası ilişkiler 

LP, ürün ve hizmetlerin 
taşınması, depolanması ve 

yönetimin performansı 
anlamında 

kullanılmaktadır.  Teslim 
Hızı, Teslim Güvenliği, 

Cevap Verebilirlik, Teslim 
Esnekliği, Siparişin Yerine 

Getirilebilme Kapasitesi 

104 firma YEM 

Hsiao vd., 
(2010) 

Lojistik hizmet 
performansı ile 

lojistik 
faaliyetlerin 

farklı 
düzeylerdeki 

dış kaynak 
kullanımı 

arasındaki ilişki 

Lojistik hizmet 
performansı, lojistik servis 

sağlayıcının, istenilen 
maliyette gerekli teslim 

zamanı içerisinde gerekli 
ürünü teslim etme 

yeteneği olarak 
tanımlandı. LP, lojistik 
hizmet performansıdır. 

Tek boyutlu ölçüm. Teslim 
Süresi, Güvenilirlik, 
Esneklik 6 ifade ile 

ölçülmüştür. 

138 firma 
76'sı Alman 

62 tanesi 
Tayvan 

 

Domingues 
vd 

(2015) 

3PL firmaları 
için kapsamlı 

ve yenilikçi bir 

25 performans ve anahtar 
performans 

indikatörlerinden oluşan 
 

Uzman 
Görüşü, 

Saha 
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 performans 
ölçümü elde 

etmek. 

kavramsal bir çatı 
oluşturuldu. 

Araştırma
sı 

Wu vd., 
(2015) 

Lojistik 
firmaların 

performansları 
üzerine BİT 

sistem 
kombinasyonla
rının kullanım 

etkinliğinin 
etkisini ölçmek. 

Lojistik firmalarının 
performansı 

Lojistik kazanç indeksi ile 
LP ölçeği 

değerlendirilmiştir. 
 

181 Uluslar 
arası 

Lojistik 
Firması 

Pazar 
Sepet 

Analizi 

Krakovics vd. 
(2008) 

 

Lojistik 
operatörlerinin 
performansları
nı geliştirecek 

bir model 
geliştirmek 

LP, Operasyonel 
Verimlilik, Envanter 
Yeterilliği, Internal 

Operasyon Ürün Zararı, 
External Operasyon Ürün 

Zararı, Dağıtım Verimliliği, 
Dağıtım Maliyeti, Taşıma 
Ve Depolama Maliyetleri, 
Planlama İçin Sağlanan 

Enformasyon Kalitesi, Arz 
Çeşitliliği ile ölçümlendi 

4PL lojistik 
Firması 

Vaka 
Analizi 

Daugherty 
vd., 

(2005) 

Kaynak 
Bağımlılığı ve 
BİT geleneği 
performansı 

nasıl etkilediği 

Tersine lojistiğin 
performansı; Tersine 
lojistik hizmet kalitesi 

118 firma  

Hanaoka ve 
Kunadhamra

ks (2009) 

İnter model yük 
taşımacılığının 

LP’nı 
değerlendirmey

e yönelik bir 
kavramsal bir 

yapı 
oluşturmak 

Lojistik Maliyetler, Hizmet 
Kalitesi, Güvenlilik Ve 

Güven kapsamında çok 
boyutlu ölçümlenmiştir. 

 
Yapay 
Zeka 

Leuschner 
vd., 

(2012) 

Müşteri 
memnuniyeti 

ve tedarikçiler 
arasında 

paylaşılan iş 
çeşitliliğinin 

lojistik ve 
pazarlama 

üzerine etkileri 

LP, pazarlama 
karmasından dağıtım 

performansı ile 
ölçümlenmiştir. 

 YEM 
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Tablo 2. İlişki Kalitesi (İK) Literatür İncelemesi 

Yazar(lar)
/Yıl/ 

Araştırmanın Amacı 
İlişki Kalitesi 

Bileşenleri 
Örneklem Yöntem 

Ismail vd. 
(2014) 

İhracat pazarlarında 
faaliyet gösteren küçük 

işletmelerin rekabet 
avantajı üzerine İK ve 

yönetsel yetkinliğin rolünü 
araştırmak. 

Güven; Bağlılık; 
Tatmin 

Malezyada 
ki 228 adet 
orta küçük 

ölçekli 
işletme 

YEM 

Erdil 
(2014) 

Yabancı aracı şirketler ile 
ihracatçı firmanın İK’nin 

ihracat performansı 
üzerinde etkilerini 

araştırmak. 

İşbirliği; Güven; 
Bağlılık 

 

104 ihracat 
yöneticisi 

Korelasyo
n ve 

Regresyo
n 

Segoro 
(2013) 

Müşteri tatmini ve 
sadakati üzerine algılanan 
hizmet kalitesinin, İK’nin 

etkilerini incelemek. 

Güven; Samimilik; 
İşbirliği 

 
370 öğrenci. YEM 

Lai vd. 
(2008) 

Tedarikçi ve son kullanıcı 
arasındaki kanal 

ilişkilerinin dinamiklerini 
incelemek 

Güven; Bağlılık 
358 

tedarikçi 
firma 

Korelasyo
n 

YEM 

Shi & Liao 
(2013) 

Örgütler arası güven, 
bağımlılık ve İK arasındaki 

ilişkilerde ortak takım 
çalışmasının aracı etkisini 

incelemek. 

Tatmin; Bağlılık; 
Uzun Dönemli 

Yönelim 
 

Otel ve 
restorantları

n tedarik 
zincirleri 

YEM 

Marquardt, 
(2013) 

 

Endüstriyel anlamda 
geleceği belirsiz ürünlerin, 

alıcı - satıcı ilişkilerinin 
etkilerini ve endüstriyel 

markalama işinin 
anlaşılırlığını araştırmak. 

Tatmin; Güven; 
Bağlılık 

 
249 satıcı YEM 

Wu vd. 
(2015) 

İki taraf arasında güven ve 
bağlılığa dayalı faydalı 

ilişkilerin sonraki işlem ve 
ortaklıklar üzerine etkileri 

Güven; Bağlılık 
 

Tayvan’da 
153 şirket 

Çoklu 
Regresyo

n 

Chang vd. 
(2012) 

Bağlı kuruluşları ile 
tedarikçileri arası İK’nin 

performanslarına etkileri 

Güven; Bağlılık; 
Bilgi Alışverişi 

Tayvan'da 
104 çok 

uluslu firma 
YEM 

Sriram&St
ump 

(2004) 

BİT ve performans arası 
ilişkiler 

Güven; 
Koordinasyo; 
Çatışma; Bilgi 

Alışverişi 

227 satın 
alma uzmanı 

T testi 
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Tareque 
Aziz & 
Noor 

(2013) 

İK üzerine maliyetle ilgili 
faktörlerin etkisini 

değerlendirmek 

Bağlılık; Tatmin; 
Güven 

Bangladeş’te 
perakendesi 

Çoklu 
regresyon 

Chong Tan 
& Ndubisi 

(2014) 

Örgütsel kaynaklar, 
teknolojik inovasyon, İK ve 

işletme performansı 
arasındaki ilişkiyi 
değerlendirmek 

Güven; Bağlılık; 
Kurumsallık 

 

Malezyadaki 
330 

firmanın 
CEO ve üst 

düzey 
yönetici 

Korelasyo
n 

Kühne vd. 
(2013) 

Zincir üyesi arasında, 
algılanan İK’nin novasyon 

kapasitesie etkisi 

Güven; Tatmin 
(Ekonomik ve 

Sosyal); Bağımlılık; 
Güç (Zorlayıcı 

Olmayan); 
Saygınlık; Yönetim 

3 Avrupa 
ülkesi, 90 

firma 
 

(Kruskal - 
Walllis) 
(Mann - 
Whitney 

U) 

Park vd. 
(2014) 

 

Bilgi teknolojisi hizmet 
ilişkilerinde İK doğuran 

hizmet kalitesi konusunda 
iletişim verimliliğinin 
etkilerini araştırmak. 

Güven; Bağlılık 
 

250 küresel 
BİT firması 

çalışanı 

Kısmi en 
küçük 

kareler 
analizi 

Wong & 
Sohal 

(2002) 

Perakende ilişkilerini 
oluşturan iki düzey olan 
satış elemanı ve mağaza 

konularında güven ve 
bağlılık konseptlerini ve 

bunların İK etkilerini 
araştırmak. 

Güven; Bağlılık 
1261 satış 

elemanı 
YEM 

Huang vd. 
(2014) 

Perakende hizmet 
bağlamları içinde, ilişkisel 
bağlar ve marka sadakati 
arasındaki ilişkide marka 

İK’sının aracı rolünü 
araştırmak 

Aşkve Tutku; İçsel 
Bağlantı; Bağlılık; 
Samimiyet; Marka 

Partner Kalitesi 

15-24 yaş 
arası 524 

kişi 
YEM 

Chong Tan 
vd., 

(2011) 

Malezya'daki hurma yağı 
işleme şirketlerinde, iş 

performansı ve örgütsel 
kapasite arasındaki 

ilişkide İK’nın aracı rolünü 
incelemek. 

Güven; Bağlılık; 
İşbirliği 

330 hurma 
yağı işleme 

şirketi 

Korelasyo
n 

Bobot 
(2011) 

İK çatışma yönetimi ilişkisi 
Güven; İlişki 

Bağlılığı 
131  Fransız 
perakendeci 

Çoklu 
regresyon 

Ndubisi 
vd., 

(2007) 

İlişkisel pazarlamanın 
etkilerini incelemek 

İlişki Kalitesi 
220 banka 
müşterisi 

Çoklu 
Regresyo

n 
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Sven Ivens 
(2004) 

Profesyonel hizmet 
ilişkilerinde İK üzerindeki 

ilişkisel davranışların 
etkilerini incelemek 

Tatmin; Güven; 
Bağlılık 

Alman Pazar 
Araştırma 

Derneğinin 
206 üyesi 

Ki-kare 
testi 

Regresyo
n 

Analizi 
Wagner & 
Lindeman

n 
(2008) 

Kanal ilişkilerinde değer 
paylaşımının 

belirleyicilerini 
araştırmak. 

İlişki Kalitesi 
 

142 Yönetici 
Ki-kare 

Regresyo
n 

Gyau & 
Spiller 
(2009) 

Gana ve Avrupa arasında, 
satıcıların tedarikçi 

gruplarının algılanan İK 
mukayeseli analizi 

Güven; Tatmin; 
Bağlılık 

 

Gana'daki 
101 

ihracatçı 
MANOVA 

Mysen vd. 
(2011) 

Belirsiz çevre, bağ yapısı 
ve İK ile ilgili iş 

ilişkilerinde fırsatçılığın 
anahtar rolünün 

incelenmesi 

Fırsatçılık; Güven; 
Bağlılık 

 

212 tane 
orta ve 
küçük 
ölçekli 
imalat 
şirketi 

YEM 

 

Elde edilen çalışmalar amaçları itibarı ile ele alındığında: 

a) LP ilişkin ölçüm geliştirmeye, test etmeye ve model geliştirmeye yönelik 
olanlar,  

b) LP bağımlı değişken olarak kabul eden ve bazı bağımsız değişkenlerin üzerine 
olan etkilerini değerlendiren,  

c) LP bağımsız değişken olarak inceleyen,  
d) farklı kültürlerden veri toplayarak bahsi geçen ilk üç amaçtan birini yerine 

getirmeye çalışan araştırmalar olarak 4 grup altında sınıflandırılabilir. 
LP, tanım itibarı ile ele alındığında: 
a) lojistik servis sağlayıcı firmaların, operasyonel faaliyetlerinin performansı,  
b) Üretici bir firma tarafından faaliyetlerini etkin bir şekilde sürdürmesi için 

gerek kendisinin gerekse de tedarikçisinin yerine getirmesi gereken lojistik faaliyetlerin 
performansı,  

c) Satıcı/perakendeci firmaların müşterilerine yönelik olarak yerine getirmesi 
gereken lojistik eylemlerin performansı ve  

d) Farklı bir lojistik eylemin performansı, örneğin tersine lojistik faaliyetinin 
performansı gibi farklı kapsam ve örnekler çerçevesinde 4 grup altında ele alınmaktadır. 

LP ilişkin ölçümler doğal olarak, yukarıdaki tanımsal farklılıklara dayalı olarak 
çeşitlilik göstermekte ve her tanım kendi ölçüm modelini ve ölçüm değişkenlerini 
doğurmaktadır. Ölçümler tek boyutlu ve çok boyutlu olmasının yanı sıra Tablo 1’de 
görülebileceği gibi boyut -ölçüm değişkenleri- ifadeleri ve ölçüm yöntemleri de 
farklılıklar göstermektedir. 

Çalışmaların örneklem yapısı ağırlıklı olarak, konunun gereği, firma ve 
yöneticileri kapsayan çalışmalardır. Çalışmalarda birincil verilerin yanı sıra ikincil veri 
kaynaklarından da istifade edilmiştir. Nicel analizler ağırlıklı olmakla birlikte nitel 
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çalışmalarla da karşılaşılmaktadır. Ayrıca veri toplamada anket yönteminin yanı sıra 
örnek olay analizleri, uzman görüşleri ve mülakatlarda kullanılmıştır.  

İlişki kalitesi, çalışmalarda ki araştırma değişkeni olarak üstlendiği rol itibariyle; 
ilişki kalitesini kavramsal çerçeve içerisinde hem bağımlı hem de bağımsız değişken 
olarak kabul eden, ilişki kalitesini sadece bağımlı değişken olarak kabul eden ve ilişki 
kalitesini sadece bağımsız değişken olarak kabul eden araştırmalar olmak üzere 3 
kategoride sınıflandırılmaktadır. 

İlişki kalitesi, tanım itibari ile ele alındığında karşımıza; endüstriyel piyasalarda 
ilişki kalitesinin etkilerini ve etkilenimlerini incelemek, ihracat pazarlarında firma ve 
ihracat performansı üzerine etkilerini açığa çıkarmak, tedarikçi firmalar ile üretici fimalar 
arasındaki kanal ilişkilerinin düzenlenmesindeki rolünü belirlemek, taraflar arasındaki 
bilgi teknolojilerinin kullanım performansı üzerine ilişki kalitesinin etkisini 
değerlendirmek, perakende endüstrisinde ilişki kalitesi, hizmet kalitesi bağlamında ilişki 
kalitesini değerlendirmek, dağıtım zinciri içerisinde sosyal meselelerin çözümünde 
belirleyici rollerini açıklamak gibi 7 farklı konu ve kapsam doğrultusunda kullanıldığı 
görülmektedir. 

İlişki kalitesine ilişkin ölçümler ele alındığında ise tabloda görüldüğü gibi 
örneklem boyutunun, ölçüm değişkenlerinin, ifadelerinin ve ölçüm yöntemlerinin 
farklılık gösterdiği görülmektedir. Örneklem yapısı incelendiğinde ise makalenin amacına 
ve uygulanan araştırma metoduna göre farklılıklar göze çarpmaktadır 

5.SONUÇ 

LP ilişkin yazın, lojistik faaliyetlere verilen önem ve bu faaliyetlerin etkilediği ve 
etkilendiği değişkenlerin taşıdığı kritik yapıları nedeniyle hızlı bir şekilde artış 
göstermektedir. LP alanında yapılan çalışmalar makro ve mikro düzeyde ele 
alınabilmektedir.  

Bu çalışma, hem teorik hem de uygulamalar açısından anlamlı katkılar 
içermektedir. Her şeyden önce lojistik performansın kavramlaştırılmasına katkı 
sağlamakta ve gelecekte bu alanda çalışma yapacak araştırmacılara hem kavram hem de 
ölçümleme süreçlerinde kolaylık sağlayacaktır. Uygulamacılar açısında ise lojistik 
performanslarını nasıl yönetebileceklerine ilişkin doğru bir bakış açısı geliştirmelerini 
sağlayarak yönetimsel faaliyetlerini daha doğru bir biçimde geliştirmelerine imkân 
tanıyacaktır. 

Çalışmaya ilişkin en temel kısıt, çalışmanın sadece iki veri tabanına dayalı olarak 
kurgulanması olup bu durum çalışmanın genelleştirilme yeteneğini sınırlandırmaktadır. 
Dolayısıyla çalışma daha çok keşifsel bir nitelik çerçevesinde ele alınmalıdır. Gelecekte 
yapılması düşünülen çalışmaların hem kapsam hem de nicelik itibarıyla daha 
detaylandırılmasına ihtiyaç vardır. 

Aynı şekilde ilişki kalitesi; firmaların birbirleriyle ve müşterileriyle aralarında 
değer yaratma üzerine odaklandığı için etkilediği ve etkilendiği değişkenler itibari ile 
çeşitlilik göstermektedir. İlişki kalitesi üzerine yapılan çalışmalar mikro ve makro 
düzeyde ele alınabilmektedir. Bu çalışma gelecekte bu alanda çalışma yapacak olan 
araştırmacılara ölçümleme süreçlerinde kolaylık sağlayacaktır. 
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