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ÖZET: Günümüzün küresel dünyasında; artan rekabet, ürün çeşitliliğindeki artış, fiyat farklılıkları 
firmaları müşterileri ile ilişki kalitesi değişkenlerini kullanarak köprüler inşa etmeye ve sadece öz 
becerilerine ve işlerine odaklanmalarına zorlamaktadır. Firmalar, lojistik işlerini bu işte uzman lojistik 
firmalarına devrederek hem maliyetten hem de zamandan tasarruf elde etmektedirler. Ancak burada ki 
asıl sorun firmaların lojistik firmaları ile kurmuş oldukları ilişkinin boyutu ve sürdürülebilirliğidir. Bu 
bağlamda çalışma; işletmelerin 3. Parti lojistik (3PL) firmaları ile aralarındaki ilişkinin (Güven, 
Bağlılık, Adaptasyon ve Tatmin) lojistik performans üzerine etkisini incelemektedir. Ayrıca, lojistik 
yetenekler, lojistik deneyim ve çalışan sayısı da araştırma modeline eklenmiştir. Çalışmada veri 
toplama yöntemi olarak anket uygulanmış (129 firma) ve araştırma hipotezleri "korelasyon" ve 
"regresyon" analizleri ile test edilmiştir. Yapılan analizler ilişki kalitesi değişkenleri ile lojistik 
performans arasında anlamlı ilişkileri ortaya koymaktadır. 
Anahtar Kelimeler: Güven, Bağlılık, Adaptasyon, Tatmin, Lojistik Performans, 
JEL Kodu: M30, M31, M11 
 

The Effect of Relationship Quality on Logistic Performance 
ABSTRACT: In today's our global world, increased competition, increased diversity of product, price 
differentials force firms to bridge with customers by using relationship quality variables and to focus 
on their core competence and business. Firms save both time and cost by transferring logistics 
activities to logistics firms which are specialist in this sector. The main problem is that dimension and 
sustainability of the relationship which is between companies and logistics firms. In this context, the 
study has examined the effect of relationship (Trust, Commitment, Adaptation and Satisfaction) 
between firms and third party logistics firms on the logistics performance. Moreover, logistics ability, 
logistics experience and firm age are added on research model. A questionnaire was used as the data-
collecting tool and research hypotheses were tested by correlation and regression analysis. The 
analyzes revealed that there were significant relationship between relationship quality variables and 
logistics performance. 
Keywords: Trust, Commitment, Adaptation, Satisfaction, Logistics Performance,  
JEL Code: M30, M31, M11 
 

1.Giriş 
Küresel rekabetin kendini daha fazla hissettirmesi, bir yandan pazardaki ürün çeşitliliğini 

arttırırırken öte yandan ürün ve hizmetler arası ayırt edici farklılıklarını azaltmaktadır. Gelişen bilgi ve 
iletişim teknolojileri, tüketicinin pazar ve ürün bilgisine erişimin kolaylaşmasını sağlayarak daha önce 
tüketici aleyhine olan asimetrik pazar bilgisinin dengelenmesine de katkı sağlamaktadır. Pazarda 
gerçekleşen bu gibi değişimler, işletmeleri hem yeni müşteri/pazar bulmasını hem de mevcut 
müşteri/pazarlarını elde tutabilmesini zorlaştırmaktadır. Dolayısıyla firmalar hem içe dönük hem de 
dışa dönük bir bakış açısıyla stateji ve politikalarını bu yeni koşullara göre tekrar tekrar gözden 
geçirmeleri gerekmektedir. İşletmeler içe dönük olarak faaliyetlerinin performanslarını daha doğru 

                                                 
1 Bu çalışma birinci yazarın yüksek lisans tezinden türetilmiştir. İkinci yazar tez danışmanıdır. 
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şekilde ölçümlemeyi, dışa dönük olarak da paydaşlarıyla kurmuş oldukları ilişkileri düzenli bir 
biçimde analiz etmeyi ve tüm bu süreç neticesinde elde ettikleri bilgiyi karar mekanizmaları içerisinde 
etkin bir biçimde kullanmayı başarmak zorundadır.  

Bu noktada ele alınabilecek çözümlerden biri; işletmelerin hem müşterileri hem de tüm 
paydaşları ile iyi ilişkiler kurabilmelerine ve kurulan bu ilişkilerin sağlam temeller üzerine oturtularak 
sürdürülebilirliğini sağlamalarıdır. İşletmeler böylesi ilişkileri kurabilmek için ilişki kalitesi 
değişkenleri kullanmakta, müşteri veya firmalarla bu değişkenler vasıtası ile köprüler oluşturup 
bunların geliştirilmesi ve devamlılığı üzerine odaklanmaktadırlar. Günümüzde firmalar her ne kadar 
maliyet odaklı bir anlayış benimsemiş olsalar da işletmelerin müşterileri ile arasındaki bu köprülerin 
kurulmasını sağlayan ilişki kalitesi anlayışı müşteri değeri yaratma felsefesi üzerine inşa edilen bir 
kavramdır. İlişki kalitesi, ilişkinin tarafları arasında güven, tatmin, bağlılık, samimiyet, aidiyet, 
karşılıklılık, sevgi (aşk), işbirliği gibi birçok bileşen ile inşa edilen bir kavram olarak ele alınmaktadır 
(Dwyer ve Oh (1987), Morgan ve Hunt (1994), Kumar vd. (1995), Dorsch vd. (1998), Hopkinson ve 
Hogarth-Scott (1999), Lang ve Colgate (2003), Fynes vd. (2004), Leonidou vd. (2006)). Hennig-
Thurau ve Klee (1997) ilişki kalitesini, ilişki ile alakalı müşteri ve paydaşların bütün ihtiyaçlarını 
karşılamaya yönelik ilişkinin uygunluk derecesi olarak ifade etmektedir. Günümüzde işletmeler 
hizmetin soyutluluğu, karmaşıklığı, servis tanınırlığının eksikliği ve teslimat zamanının uzunluğu gibi 
faktörlerden dolayı bir belirsizlik içinde olsa da (Crosby vd., 1990) ilişki kalitesi; işletmelerin müşteri 
ve paydaşları ile bire bir uzun dönemli ilişkiler kurmasına ve geliştirmesine yardımcı olarak, hizmet 
sunan işletmelerin tavır ve davranışlarını anlamlandırmasını katkı sağlamaktadır (Örs, 2007). Ancak, 
ilişki kavramı doğası gereği en az iki tarafın etkileşimi esasına dayandığı için madalyonun diğer yüzü 
olan müşteri ve paydaş bakış açısından ele alındığında ise; satıcı firmanın algılanan bu belirsizliği 
minimize edebilme yeteneği olarak algılanmaktadır (Roloff ve Miller, 1987). 

Nyaga ve Whipple (2011) çalışmalarında, ilişki kalitesi değişkenlerinin müşteri değeri, 
üretim performansı, finansal performans, pazar perfromansı, B2B ilişkilerde daha güçlü bir müşteri 
sadakati ve memnuniyeti gibi çıktıları güçlü bir biçimde etkilediğini vurgulamışlardır. Fynes, Burca ve 
Voss (2005), tedarik zinciri üyeleri arasındaki ilişki kalitesinin tedarik zinciri performansı üzerine 
etkilerini inceledikleri çalışmalarında paydaşlar arasındaki ilişki kalitesi bileşenlerinin geliştirilmesi ve 
bağın güçlendirilmesinin zincir performansını anlamlı bir biçimde etkilediğini bulgulamışlardır. Bu 
çalışma kaynak bağımlılığı kuramına dayalı olarak, üretici firmaların lojistik hizmet satın aldıkları 
3PL (üçüncü parti lojistik hizmet) firmaları ile ilişki kalitesi değişkenlerinin üretici işletmenin lojistik 
performans algısı üzerine etkilerini incelemeyi amaçlamaktadır. Ayrıca çalışma alt bir amaç olarak, 
üretici işletmenin lojistik yeteneklerinin ve 3PL hizmet sağlayıcı firma ile ilişkisel deneyiminin de 
etkilerini açığa çıkarmayı hedeflemektedir. Çalışma aşağıda yer alan soruları cevaplamaya 
çalışmaktadır: 

1. 3PL lojistik hizmet sağlayıcı ile olan ilişki kalitesinin lojistik performansı üzerinde 
bir etkisi var mı? 

2. İlişki kalitesi bileşenlerinin lojistik performans üzerine göreceli etkileri nedir? 
3. Üretici işletmenin sahip olduğu lojistik yetenekler ve 3PL hizmet sağlayıcı ile 

ilişkisel deneyimin ilişki kalitesi ile lojistik performans arasındaki bağ üzerinde nasıl 
bir etki yaratmaktadır?  

Üretici/ihracatçı işletmeler ile lojistik hizmet sağlayıcı firmalar arasında ilişki kalitesi 
değişkenleri ile ilişkisel deneyimin ve lojistik yeteneklerin lojistik performans üzerindeki etkilerini 
değerlendiren bir araştırma modelinin inşa edilmesi; taraflar arasında kurulan ilişkilerin geleneksel 
fiyat ve maliyet anlayışına dayalı işlemsel yapıdan kurtulup yerine daha sağlam temeller üzerine nasıl 
oturtulabileceği ve kurulan bu bağların uzun dönemlere nasıl yayılabileceği konusunda bir çerceve 
çizilmesine yardımcı olacaktır. Bu sayede işletmeler arasında çıkan fikir ayrılıkları ve çatışmaların 
nasıl minimize edileceği sorusunun yanıtlanmasına katkı verecektir.  

 
2. Literatür  
2.1.Lojistik Performans 

Köken olarak Yunanca Logitikos kelimesinden türeyen lojistik; ilk olarak askeri alanda 
kullanılmış (Russell, 2000), II. Dünya Savaşı'ndan sonra işletme alanında kendine yer edinmiş ve 
1950'lerden sonra hızla gelişerek ayrı bir disiplin olarak bilim dünyasında yerini almıştır (Tanyaş, 
2014). Küreselleşmenin hız kazanması ile dış ticaret rakamları baş döndürücü boyutlara ulaşmış ve 
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üretim ve tüketim alanlarında yaşanan kaymalar nedeniyle lojistik firmalar için önemli bir rekabet 
avantajı ve/veya odaklanılması gereken bir sorun haline gelmiştir (Ener, 2010).  

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 kontrol edilmesi" (www.cscmp.org) 
olarak tanımlamaktadır. Lojistik, doğru ürünün, doğru miktarda, doğru zamanda, doğru şekilde, doğru 
yerde, doğru maliyetle ve doğru müşteri için ulaşılabilir olmasını sağlayacak eylemlerin etkin bir 
şekilde hayata geçirilmesi olarak da ele alınmaktadır [7Rs (7D)]. Dikkat edilmesi gereken bir diğer 
noktada lojistiğin sadece tek yönlü olarak kaynaktan hedefe değil aynı zamanda da hedeften kaynağa 
doğru çift yönlü akışın yönetimini yerine getirmesidir. Bu da lojistiğin firmaların kılcal damarları 
olduğu ve işletmenin bütün benliğine nüfus ettiği anlamına gelmektedir. Frazelle (2002), lojistiği bu 
tanımlara benzer şekilde malzeme, para ve bilginin tedarikçilerle müşteriler arasında akışı olarak 
tanımlarken; bir diğer çalışmada ise lojistik, müşteri gereksinimleri ve taleplerini karşılamak için 
hammaddenin, süreç içindeki envanterin, nihai ürünlerin, bunlarla ilgili bilgilerin başlangıç 
noktasından tüketim noktasına doğru uygun maliyetle akışının ve depolanmasının etkili bir şekilde 
planlanması, uygulanması ve kontrol edilmesi süreci olarak ifade edilmektedir (Van Goor vd. 2003; 
Hsiao vd. 2010). Lojistik faaliyetler, taşıma, stok takibi, sipariş işleme, siparişin temin edilmesi, 
ambalajlama, depolama, malzeme taşıma, bilgi temini, talep planlaması ve takibi, elleçleme, 
sigortalama, gümrükleme, müşteri hizmetleri faaliyetlerinden oluşmaktadır. 

İşletmelerin ve firmaların organizasyonel başarıya ulaşmalarında temel faktör, faaliyetlerine 
ilişkin performans ölçümlerini geçerli ve güvenilir bir biçimde gerçekleştirmeleridir (Fawcett ve 
Cooper, 1998). Dolayısyla performans ölçümleri ve performansı etkileyen değişkenlerin açığa 
çıkarılması firmaların alacakları kararlara ışık tutmakta ve kararın isabet derecesini arttırmaktadır. 
Lojistik performans, Piriyakul (2011) tarafından ürünlerin ve malzemelerin yönetiminin, taşınmasının 
ve depolanmasının performansı olarak ifade edilirken; Green Jr vd. (2008) ise, bir firmanın ürün ve 
servislerinin müşterilerin talep ettikleri belirli bir zaman ve miktarda teslimatını yapabilme yeteneği 
olarak tanımlanmıştır. Geleneksel lojistik ölçümlerine baktığımızda karşımıza firmaların lojistik ve 
dağıtım başarılarına odaklanan bir yaklaşım (Bowersox vd., 1996) çıkmaktadır ki; bu yaklaşım 5 
kategori (geleneksel taşıma performansı) üzerine kurgulanmaktadır (Bowersox vd., 1989; Fawcett ve 
Cooper, 1998). Bunlar; varlık yönetimi, maliyetler, müşteri hizmetleri, üretkenlik, kalitedir. 

Sadece maliyetler üzerine odaklanan (sipariş başına maliyet, birim başına lojistik maliyet, 
birim başına depolama, taşıma maliyetleri vb.) geleneksel yaklaşım (Brewer ve Speh, 2000) 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). Lojistik performansın hangi parametreler ile ölçümlendiği 
noktasında ise, Mentzer ve Konrad (1991) etkinlik ve verimlilik vurgusu yaparken, Langley ve 
Holcomb (1992) ise, bunlara ek olarak müşteri değeri yaratarak rakiplerden sıyrılmayı sağlayan 
farklılaştırma olgusunu işlemiştir. Dolayısıyla lojistik performans ölçümleri tüm yazarların görüşü 
çerçevesinde çok boyutlu bir yapı ile ele alınmalıdır. 

 
2.2. İlişki Kalitesi 

Çalışmanın diğer ana noktasını oluşturan ilişki kalitesi değişkenleri 1990'lı yılların ikinci 
yarısında ortaya çıkan ve ilişkinin niteliği temeline dayanan bir konsept olup; bu tarihten itibaren 
literatürde yerini almakta ve bilim çevrelerince kullanılmaktadır (Tektaş, 2009). 

İlişki kalitesinin kavramsallaştırılması adına tam bir görüş birliği olmamasına rağmen 
(Hennig-Thurau, 2000); ilişki kalitesi kavramı ilişkisel pazarlama teorisi ile hayat bulmuş bir yaklaşım 
olduğu vurgulanmaktadır (Crosby vd., 1990; Tareque Aziz ve Azila Mohd Noor, 2013). İlişki kalitesi, 
Griffith ve Harvey (2001) tarafından, organizasyonlar arası ilişkinin gücü ve gelişim sürecinin devam 
etmesi için gerekli potansiyel olarak ifade edilirken; Shi ve Liao (2013), tedarik zinciri konsepti 
içerisinde örgütler arası ilişkinin mükemmelliği, tedarik zinciri partnerlerinin ilişkinin sürekliliği ile 
tatmin olması, karşılıklı bağlılık ve ilişkinin gelecekte devamı için bir niyet oluşumu ile 
kavramsallaştırılmaktadır. Wu vd., 2015, güçlendirilmiş ürünler, hizmetler, satıcı ve alıcı arasında 
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beklenen değiş tokuşun sonucu gibi soyut değerler bütünü olarak tanımlamaktadırlar. Kumar vd. 
(1995), yüksek güven, bağlılık ve süreklilik beklentisi ile açıklamakta olup, yatırım istekliliği ile 
birlikte kaliteli ilişkilerin düşük çatışma düzeyi ile sonuçlanacağına vurgu yapmaktadır. Müşterinin 
satıcı firmanın doğruluğuna güvenmesi ve satıcının geçmiş performansından tatmin duyduğu için 
gelecek performansına da itimat etmesi ile açıklanan ilişki kalitesi (Crosby vd.1990); Moliner vd. 
(2007) tarafından; müşteri ile sağlayıcı arasındaki etkileşimin müşteri sadakati üzerinde olumlu etkiye 
sahip olması ve bunun tekrar satın alma niyeti ile sonuçlanması şeklinde yorumlanmaktadır. Aynı 
şekilde Jarvelin ve Lehtinen (1996) 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) 
ilişki kalitesini; bir ithalatçının ihracatçıya karşı duyduğu güven, bağlılık ve tatmin algısı olarak ifade 
etmektedirler. 

İlişki 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) 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) ilişki kalitesini güven, koordinasyon, çatışma ve 
bilgi paylaşımı boyutları ile incelemektedirler. İşletmenin rakiplerinin bir adım önüne geçmesini 
sağlayan ve firma ile müşteriler arasında işbirliği temeline dayanan ilişki kalitesi konsepti, taraflar 
arasındaki etkileşimin itici gücü durumundadır. İlişki kalitesinin bu çok boyutlu yapısı incelendiğinde, 
en çok güven, tatmin ve bağlılık boyutlarının ele alındığı ve bu boyutların ilişki kalitesi kavramını 
oluşturan en önemli bileşenler olduğu görülmektedir. Örneğin Erdil (2014), Wu vd., (2015), Chong 
Tan ve Ndubisi (2014), Park vd. (2014) çalışmalarında güven ve bağlılığı incelerken; Ismail vd. 
(2014), Marquardt (2013), Tareque Aziz ve Noor (2013), Kühne vd. (2013), Sven Ivens (2004) ise 
çalışmalarında güven, bağlılık ve tatmini ele almaktadırlar.  

Literatür incelemesi sonuçları ilişki kalitesinin ölçümünde kullanılacak boyutların 
zenginliğine işaret etse de bu çalışmanın kapsamı itibarıyla güven, bağlılık, tatmin ve adaptasyon 
değişkenleri ile sınırlandırılmıştır.  

Çalışma da ele alınan ilk ilişki kalitesi değişkeni güven olup; günümüzün küresel dünyasında 
firmalar ile müşteriler (nihai müşteri veya diğer firmalar) arasında etkili ve sağlam ilişkiler 
kurulabilmesi veya kurulan ilişkilerin devam ettirilebilmesi için anahtar bir role sahiptir. Her ne kadar 
güven köprüsünün kurulması yıllar ve emek isteyen bir olgu olsa da kurulan bu güven bağının 
yıpranması veya bütünüyle ortadan kalkması son derece kolaydır. Bu bağlamda bakıldığında 
ulaşılması zor; ancak yitirilmesi son derece kolay olan güven olgusunun ilişkinin devamı noktasında 
sürekli ayakta tutulması ve pekiştirilmesi gerekmektedir. Böylece geçmiş zamanlarda güce dayalı 
olarak kurulan örgütler ve firmalar bugünün dünyasında güvene dayalı olarak kurulmaktadır (Varol ve 
Tarcan, 2001). Bu şekilde güven merkezli tesis edilen ilişkiler, firmalar ve şirketler uzun yıllar 
devamlılıklarını koruyabilmekte ve piyasalarda var olabilmektedirler. 

Güven, devamlılık noktasında kolaylık sağlamakla beraber ileriye dönük ilişkinin 
geliştirilmesi ve taraflar arasında fırsatçı davranışların azaltılması veya tamamen bertaraf edilmesin de 
etken güç konumundadır (Morgan ve Hunt, 1994). Taraflardan birinin diğer tarafın güvenilirliğine ve 
doğruluğuna itimat etmesi (Morgan ve Hunt, 1994) olarak tanımlanan güven, temelde inanılırlık ve iyi 
niyet üzerinde şekillenmektedir (Siguaw vd., 1998). İnanılırlık ile ticari ortağın işlemleri etkili bir 
şekilde gerçekleştirmede uzman ve güvenilir olduğuna dair bir inanışı yansıtırken, iyi niyet ise bir 
tarafın diğer taraf hakkında iyi dürtülerle güdülenmiş olmasını ifade etmektedir (Ganesan, 1994). 
Şirketlerin ve tarafların birbirlerine karşı açık olmaları, dürüst ve doğru hareket etmeleri ve en 
amiyane tanımla birbirlerini arkadan bıçaklamayacaklarına olan inanış olarak ele alınan (Jap vd., 
1999) güven kavramı; Dwyer ve Oh (1987) tarafından partnerlerden birinin diğerinin koordinasyon 
arzusuna ve sorumlulukları yerine getireceğine dair beklentisi olarak ifade edilmektedir (Anderson ve 
Narus, 1986). Anderson ve Weitz (1989) güveni; taraflardan birinin ihtiyaçlarının gelecekte diğer taraf 
tarafından karşılanacağına duyduğu inanış olarak tanımlamaktadır. 

Güven, özellikle hizmet sektöründe müşteri bakış açısıyla değerlendirildiğinde risk algısını 
(belirsizlik) azaltan bir olgudur (Berry, 1995). Lojistik hizmetlerin çoğunun dış kaynaklardan edinim 
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yoluyla gerçekleştirilmesi nedeniyle, güven lojistik performansın değerlendirilmesinde kritik bir 
öneme sahiptir. 

İlişki kalitesi boyutlarını oluşturan temel yapı taşlarından bir diğeri ise bağlılıktır. Bağlılık 
kısa dönemli ilişkilerden ziyade uzun dönemli ilişkiler sonucunda ortaya çıkan bir kavram olmakla 
beraber, partnerlerin ilişkinin devamlılığı noktasında birbirlerine kesin ve açık bir biçimde taahhüt 
vermesi olarak ifade edilmektedir (Dwyer vd., 1987). Değerli ilişkilerin devam ettirilmesi için kalıcı 
istek olarak tanımlanan bağlılık kavramında ki; değerli ilişkiler ile vurgulanmak istenen ilişkinin 
taraflarca önemsenmesine işaret etmektedir (Moorman vd., 1992). Morgan ve Hunt (1994), bağlılığı, 
ortaklardan birinin diğer ortak ile olan ilişkisinin devamlılığına önem vermesi ve ileride bu ilişkinin 
devam edebilmesini garanti altına almak için maksimum efor sarf etmesi olarak ele almaktadır. 
Bağlılık, ilişki kalitesi değişkenleri içerisinde düşük fire (Porter vd.,1974), yüksek motivasyon (Farrell 
ve Rusbult, 1981) ve yüksek organizasyonel davranışlar (Williams ve Anderson, 1991) gibi sonuçlar 
doğurması nedeniyle kilit bir öneme sahiptir. 

İlişki kalitesi boyutlarından tatmin kavramı, beklenti ile gerçekleşenin kıyaslanması 
neticesinde ortaya çıkmaktadır (Fornell, 1992). Firma (üretici) performansı müşteri beklentilerinin 
ötesine geçerse tatmin artmakta; tam tersi bir durumda da müşteri hayal kırıklığına uğramakta ve 
tatmin azalmaktadır (Batt, 2004). Firmanın performansı ise ürettiği hizmetin kalitesi ile ölçülmektedir 
ki; kalitenin artması müşterilerin firmayı değiştirme veya şikâyet etme olasılığını azaltırken, 
müşterinin firmaya olan bağlılığının artmasını sağlayarak (Zeithaml vd. 1996) müşteri sadakatinin 
oluşmasına zemin hazırlamaktadır. Stank vd. (1999), endüstriyel hizmet sistemlerinde operasyonel ve 
ilişkisel performans ile müşteri tatmini arasında anlamlı ilişkilerin varlığına işaret etmişlerdir.  

Çalışmada ele alınan son ilişki kalitesi boyutu ise adaptasyondur. Öncelikli olarak firmanın 
spesifik ihtiyaçlarını karşılamak için tasarlanan ve firma tarafından uygulanan kişisel, grup veya firma 
bazındaki davranışsal veya yapısal modifikasyonlar (Brennan ve Turnbull, 1997) olarak adlandırılan 
adaptasyonun; ilişki içerisinde bir tarafın süreçlerini, prosedürlerini veya ürünlerini diğer tarafa 
uyarladığı zaman oluşabileceği vurgulanmaktadır (Čater ve Čater, 2010). Adaptasyon, firmalar arası 
işbirliğinin güçlendirilmesi, karşılıklı anlayış, ortak ürün geliştirme, sorunlara teknik çözümler 
üretebilme, işletmelerin daha rekabetçi ürünler geliştirmesi ve maliyetlerin azaltılmasının yanısıra 
gelirlerin artırılmasında da önemli bir rol oynamakta (Wong ve Chan, 1999), işletmelerin ortak iş 
yürütebilme ve piyasada uzun dönem rekabet edebilme yeteneklerini de artırmaktadır (Fynes vd. 
2005). 

3PL lojistik hizmet sağlayıcı ile üretici işletme arasında gerçekleşen ilişki kalitesinin lojistik 
performans üzerine etkilerini ve her bir ilişki kalitesi bileşenin görece etkilerini açığa çıkarmayı 
hedefleyen araştırma modelinin kurgulanabilmesi ve değişkenler arası ilişkilerin tanımlanması 
noktasında ilişki kalitesi ile performans arasındaki bağı değerlendiren bir literatür taraması 
yapılmasına ihtiyaç vardır. 

Yabancı aracı şirketler ile ihracatçı firmalar arasındaki ilişki kalitesinin ihracat performansı 
üzerindeki etkilerini inceleyen Erdil (2014); ilişki kalitesi değişkenlerinden güven ve bağlılığı ele 
alarak yabancı aracı şirketlerde hem bağlılığın hem de güvenilirliğin ihracat performansı üzerinde 
pozitif etkiye sahip olduğunu vurgulamaktadır. Bunun yanı sıra Chong Tan ve Ndubisi (2014) ve 
Chong Tan vd. (2011) ilişki kalitesi (güven ve bağlılık) ile işletme performansı arasındaki ilişkiyi 
inceleyerek ilişki kalitesinin hem pazar etkinliği hem stratejik hedefler hem de finansal performans ile 
pozitif ilişkiye sahip olduğunu ve aynı zamanda ilişki kalitesinin; pazar oryantasyonu ve pazar 
etkinliği, finansal performans ve stratejik hedefler arasında aracı bir role sahip olduğunu 
vurgulamaktadırlar. Sriram & Stump (2004) ise bilgi teknolojilerinde ilişki kalitesinin (güven) süreç 
geliştirmeyi pozitif etkileyeceğini ve işletme performansı üzerinde dolaylı etki yaratacağını ifade 
etmektedirler. İhracat pazarlarında faaliyet gösteren küçük işletmelerin rekabet avantajı üzerine ilişki 
kalitesinin (güven, bağlılık ve tatmin) rolünü araştıran Ismail vd. (2014), ilişki kalitesinin rekabet 
avantajı ile pozitif ilişkili olduğunu söylerken; örgütler arası güven ve bağlılığın tedarik zinciri 
üyelerinin ortak çalışmasını pozitif etkileyeceği (Shi ve Liao, 2013), bunun da işletme performansına 
olumlu katkı yapacağı beklenmektedir. Çok uluslu yabancı şirketlerin bağlı kuruluşları ve bunların 
bölgesel tedarikçileri ile arasındaki ilişki kalitesini (adaptasyon) ve bunun kurumsal performans 
üzerindeki etkisini inceleyen Chang ve arkadaşları ( 2012) bu şirketlerin alt kuruluşları ve tedarikçileri 
ile aralarındaki ileri düzeydeki adaptasyonun yüksek performansa neden olacağını ve bununda işletme 
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performansını pozitif etkileyeceğini ifade etmektedirler. Bu çalışmalar ışığında araştırma hipotezleri 
şu şekildedir:  

H1: Güven, Lojistik Performansı pozitif yönde etkilemektedir. 
H2: Bağlılık, Lojistik Performansı pozitif yönde etkilemektedir. 
H3: Adaptasyon, Lojistik Performansı pozitif yönde etkilemektedir. 
H4: Tatmin, Lojistik Performansı pozitif yönde etkilemektedir. 
 

3. Metod 

Araştırma hipotezlerinin test edilebilmesi için birincil kaynaklardan anket yöntemi ile veri 
toplanıldı. Araştırma evreni tüm üretici işletmeler olsa da ulaşılabilir evren olarak Gaziantep ilinde 
yerleşik üretici işletmeler olarak tanımlandı. Örneklem yöntemi olarak, çalışmaya katılmayı kabul 
eden işletmelerin seçilmesi nedeniyle kolayda örnekleme yöntemi kullanıldı. Toplamda 129 firma ile 
tam olarak yapılandırılmış bir görüşme formu kullanılarak yüzyüze görüşüldü. Böylelikle formdaki 
ifadelere ilişkin bilgilerin eksiksiz alınmasının yanı sıra gözlem ve görüşme yoluyla da ek bilgilere 
ulaşıldı. 

Araştırma değişkenlerinin ölçümüne yönelik hem ulusal hem de uluslar arası yazında geniş 
bir tarama yapılmış ve güvenilirlikleri ve geçerlikleri farklı araştırmalar tarafından da test edilmiş 
ölçekler adapte edilerek kullanıldı. Çalışmada kullanılan ölçekler ikili tercüme sürecinin 
tamamlanması neticesinde uzman akademisyen ve uygulayıcılar ile görüşülerek içerik geçerliliği test 
edildi. İlişki kalitesi değişkenlerini ölçen ifadelerin derecelendirilmesinde 5’li Likert tipi ölçek (1-
Kesinlikle Katılmıyorum…..5-Kesinlikle Katılıyorum), lojistik yetenekler ve lojistik performansı 
ölçen ifadelerde de yanıtlayıcının en yakın rakibini nazara alarak derecelendirmesi istendi (1-
Rakiplerimden Daha Kötü/Azaldı……2-Rakiplerimden Daha İyi/Arttı). Lojistik firmasıyla ilişkisel 
deneyim ise ilişkinin başladığı yıl ile bugüne kadar geçen süre ile ölçümlendi. Ayrıca firma yaşı ve 
çalışan sayısı çalışmaya kontrol değişkenleri olarak katıldı. Ölçüme ilişkin ifadeler olabildiğince 
anlaşılabilir ve kısa tutulmaya çalışılmış ve ayrıca biçimsel olarak uygun bir şekilde gruplandırılarak 
cevaplayanlara kolaylık sağlanması da hedeflenmiştir. Çalışmada kullanılan ölçeklere ilişkin 
kaynaklar, ifade sayıları, güvenilirlikleri, ortalamaları ve standart sapmaları Tablo 1’de yer almaktadır. 

Tablo 1. Ölçeklere İlişkin Özellikler 
Ölçekler Kaynak İfade 

Sayısı 
α M SD 

Güven (GVN) Doney ve Canon (1997) 6 ,87 3,78 ,73 
Bağlılık (BGLK) Morgan ve Hunt (1994) 3 ,81 3,64 ,80 
Adaptasyon (ADTS) Cannon ve Perreault (1999) 3 ,87 3,67 ,85 
Tatmin (TAT) Cannon ve Perreault (1999) 2 ,74 4,15 ,79 
Lojistik Yetenek 
(LOJYET) 

Morash vd. (1996) 8 ,85 3,46 ,68 

Lojistik Performans 
(LP) 

Green vd. (2008), Stank vd. 
(2001), Li vd. (2009) 

5 ,84 3,57 ,66 

 
 
4. Analiz 

Araştırmaya katılan 129 işletmenin %35,6'sı (46 işletme) tekstil, %18,6 (24 işletme) gıda, 
%8,5 (11 işletme) inşaat, %6,2 (8 işletme) mobilya sektörü, % 5,4 (7 işletme) kimya, %2,3 (3 işletme) 
makine, %1,5 (2 işletme) metal, %21,7 (28 işletme ise) diğer sektörlerde faaliyet göstermektedir. 
İşletmelerin tamamı lojistik işlerini 3PL hizmet sağlayacıları kullanmalarına rağmen 77 işletmenin 
firma içi bağımsız bir lojistik bölümü yer almaktadır. Firma yaşları 1-68 yıl arasında olup yaş 
ortalaması 18,07; standart sapma 12,26'dır. Firmaların çalışan sayısı 2 ile 3000 arasında değişiklik 
göstermekte ve örneklemin çalışan ortalaması 271,91; standart sapmanın 521,67’dir. Katılımcı 
firmaların 3PL hizmet sağlayıcılarla ilişkisel deneyimleri en kısa 6 ay ile en uzun 38 yıl arasında 
olduğu; ortalama ilişkisel deneyimin 5,76 yıl ve standart sapmanın da 6,12 yıl olduğu anlaşılmaktadır. 

Çalışmada ele alınan değişkenler arası ikili ilişkileri gözlemlemek amacıyla yapılan 
korelasyon analizi sonuçları Tablo 2 de verilmektedir. 
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Tablo 2. Korelasyon Analizi Sonuçları 
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1. LP  1         

2. GVN  ,613** 1        

3. BGLK  ,497** ,631** 1       

4. ADTS  ,373** ,503** ,426** 1      

5. TAT  ,389** ,526** ,418** ,424** 1     

6. LOJYET  ,562** ,630** ,588** ,390** ,391** 1    

7. LOJDEN  ,227* ,242** ,281** ,245** ,092 ,348** 1   

8. FYAS  ,227* ,146 ,044 ,228* ,104 ,140 ,473** 1  

9. CALSAY  ,078 ,189* ,037 ,189* ,070 ,153 ,113 ,299** 1 

GVN= Güven, BGLK= Bağlılık, ADTS= Adaptasyon, TAT=  Tatmin, LOJYET= Lojistik Firmasının Yeteneği, FYAS= 
Firmanın yaşı, LOJDEN= Lojistik Deneyim, CALSAY= Çalışan Sayısı, LP= Lojistik Performans (**0,01 düzeyinde anlamlı; 
*0,05 düzeyinde anlamlı) 

 

Çalışmada korelasyon analizinden sonra bağımlı ve bağımsız değişkenler arasındaki ilişkiyi 
incelemek bir dizi regresyon analizi yapılmıştır. LP bağımlı değişkeni ile CALSAY, LOJDEN, FYAS, 
LOJYET, GVN, BGLK, ADTS ve TAT arasındaki ilişki incelenmiş ve bulunan bulgular ışığında bu 
değişkenler arasında var olduğu belirlenen istatistiksel ilişkilere ilişkin yapısal model ortaya 
koyulmaya çalışılmıştır. Regresyon analizinde uygulanan hiyerarşik sıralamada ilk olarak CALSAY 
ve FYAS kontrol değişkenleri modele eklenmiş; ikinci adımda ise LOJDEN ve LOJYET, son adımda 
ise GVN, BGLK, ADTS, TAT değişkenleri modele dahil edilmiş ve değişimler izlenmiştir. Analiz 
sonuçları Tablo 3'de ayrıntıları ile gösterilmektedir. 

 
Tablo 3. Regresyon Analizi (Lojistik Performans Bağımlı Değişken) 

 Model 1 Model 2 Model 3 
Bağımsız 
Değ. 

β β(Std) β β(Std) β β(Std) 

ST 3,345  1,551  0,872  
CALSAY 0,001 0,016 0,001 -0,056 0,000 -0,088 
FYAS 0,012 0,222* 0,010 0,187* 0,009 0,173* 

LOJDEN   -0,006 -0,052 -0,007 -0,061 
LOJYET   0,075 0,569** 0,261 0,273* 

GVN     0,320 0,357** 

BGLK     0,068 0,083 
ADTS     0,035 0,044 
TAT     0,026 0,031 
R2 0,052  0,351  0,465  
F 3,351*  16,361**  12,732**  
*:0,05 düzeyinde anlamlı; **:0,01 düzeyinde anlamlı; a: 0,10 düzeyinde 
anlamlı 

 

Analizin birinci kısmında LP bağımlı değişkeni ile CALSAY ve FYAS kontrol değişkenleri 
arasındaki ilişki analiz edilmiştir. Model istatistiksel olarak (F= 2,351 p<0,05) anlamlı çıkmış ve 
model lojistik performanstaki değişimin %5,2'ini açıklamaktadır. FYAS, LP anlamlı bir biçimde 
yordalamaktadır (βstd=0,222 p<0,05). Analizin ikinci adımında modele LOJDEN ve LOJYET 
değişkenleri eklendiğinde lojistik performanstaki değişimin %35,1 açıklamakta ve model istatistiksel 
olarak anlamlıdır (F= 16,361; p<0,01). LOJYET (βstd=0,569 p<0,01) ve FYAS (βstd=0,187 p<0,05) 
anlamlı bir biçimde yordaladığı ve her iki değişkenin de LP üzerinde pozitif etkiye sahip olduğu 
görülmektedir. Üçüncü adım da ise modele ilişki kalitesi değişkenleri olan GVN, BGLK, ADTS ve 
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TAT eklenmiştir. Model istatistiksel olarak (F=12,732 p<0,01) anlamlı ve modelin açıklama gücü 
%46,5 olarak hesaplandı. FYAS (βstd=0,173 p<0,05); LOJYET (βstd=0,273 p<0,05) ve GVN 
(βstd=0,357 p<0,01) değişkenleri istatistiksel olarak anlamlı ve pozitif bir etkiye sahip oldukları 
görülmektedir. Bu bulgular ışığında sadece H1 hipotezi desteklenmekte; H2, H3, H4 hipotezleri 
desteklenmemektedir. 

 
5. Sonuç ve Tartışma 

Çalışmada anket yöntemiyle toplanan veriler ve veriler doğrultusunda yapılan analizler 
sonucu elde edilen bulgular birçok farklı açıdan araştırmanın değerlendirilmesine olanak 
sağlamaktadır. Çalışma kapsamında lojistik faaliyetlerini 3PL firmalarına yaptıran 129 işletmeye 
ulaşılarak anket uygulaması yapılmış ve bu anketlerden sağlanan bilgiler analiz edilerek 3PL hizmeti 
alan ve sunan işletmeler arasındaki ilişki kalitesinin lojistik performans üzerine etkisi araştırılmasının 
yanı sıra, firmanın lojistik yeteneği, firma yaşı ve lojistik firmasıyla ilişkisel deneyim sürelerinin de 
etkileri analiz edilmeye çalışılmıştır.  

Araştırmaya katılan şirketlerin faaliyet gösterdiği iş kollarına bakıldığında katılımcıların 
%75,3 tekstil, gıda, inşaat, mobilya, makine, metal ve kimya sektörlerinin oluşturduğu görülmektedir. 
Bu sektörlerin Gaziantep ilinde yoğun olduğu düşünüldüğünde örneklemi oluşturan firmaların bu 
sektörlerde toplanması son derece doğal kabul edilebilir bir durumdur. İşletmelerin %60,6'sı 
organizasyon yapılarında lojistik bölümü barındırmaktadırlar. İşletmelerdeki çalışan sayısına 
bakıldığında 50 kişi ve altında çalışan istihdam eden firma sayısının 67; 51-250 kişi istihdam eden 
işletmenin sayısının 31 ve 250 üstü çalışan istihdam eden işletme sayısının ise 29 olduğu anlaşılmakla 
birlikte; bu durum örneklemi oluşturan işletmelerin küçük ve orta ölçekli işletmeler olduğunu 
göstermektedir. Örnekleme büyük ölçekli firmalarında dahil edilmiş olması örneklem yoğunluğunun 
eşit dağıldığını ve belirli bir bölgeye yoğunlaşmadığını göstermektedir. Ancak; anket uygulanan 
işletmelerin aynı 3PL firması ile çalışma süreleri incelendiğinde karşımıza farklı bir tablo çıkmaktadır. 
Aynı firma ile 5 yıl ve altı çalışan işletmeler bütün işletmelerin %69,7'sini oluştururken; 11 yıl ve üstü 
aynı firma ile çalışan işletmeler sadece %9,3'lük kısmı oluşturmaktadır. Bu da işletmeler ile 3PL 
firmaları arasında kurulan köprülerin hala sağlam temeller üzerine inşa edilemediğini ve işletmelerin 
kolay bir şekilde lojistik firması değiştirebildiğini göstermektedir.  

Korelasyon analizinin sonuçlarına bakıldığında beklenen sonuçların ortaya çıktığı 
görülmektedir. Lojistik performansın ilişki kalitesini oluşturan güven, bağlılık, adaptasyon ve tatmin 
değişkenleri ile ikili ilişkilerinde anlamlı ve pozitif korelasyon katsayıları tespit edilmiştir ki; ilişkinin 
uzun dönemli hedefleri için bu son derece önemlidir. İlişkisel pazarlama çalışmaları, güven ile tesis 
edilmemiş, bağlılık ile güçlendirilmemiş, adaptasyon ile dizayn edilmemiş ve tatmin ile 
pekiştirilmemiş ilişkilerin uzun solluklu olmayacağına işaret etmektedir (Cannon & Perreault, 1999; 
Crosby, Evan, & Cowles 1990; Deng, Lu, Wei, & Zhang, 2010; Doney & Cannon, 1997; Erdoğan, 
2009; Ganesan, 1994; Garbarino & Johnson, 1999; Geyskens & Steenkamp, 2000; . Yılmaz, 
Kabadayı, & Sezen, 2002). Uzun soluklu olmayan ilişkilerin ise performansa pozitif yansıması zor 
görülmektedir. Diğer yandan firmanın lojistik yeteneği, firmanın yaşı ve lojistik firması ile ilişkisel 
deneyimin de lojistik performans ile pozitif ilişkiye sahip olduğu tespit edilmiştir. 

Korelasyon analizinden sonra hiyerarşik regresyon analizi yapılmış ve aradaki ilişkiler 
incelenmiştir. Regresyon analizi sonuçları, H1 hipotezinin desteklendiğini, H2, H3 ve H4 hipotezlerinin 
ise desteklenmediğini göstermektedir. Erdil (2014), güvenin ihracat performansı üzerinde pozitif 
etkiye sahip olduğunu vurgularken, Chong Tan ve Ndubisi (2014) ve Chong Tan vd. (2011) ise 
yaptıkları çalışmalarda güvenin işletme performansı üzerinde pozitif etkiye sahip olduğu sonucuna 
varmışlardır. Ayrıca Moberg vd. (2004) yaptıkları çalışmada tedarik zinciri yönetimi ile lojistik 
performans arasında ilişkiyi incelemiş; güven ve ilişkisel bağlılık ile lojistik performans arasında 
pozitif ilişki olduğunu vurgulamışlardır. Bunun yanı sıra Ha vd. (2011) tarafından güvenin bilgi 
paylaşımı ve risk/kazanç paylaşım algısı üzerinden lojistik etkinlik performansını etkilediğini 
belirtmektedirler. Bu çalışmalar referans alındığında; çalışmadan elde edilen bulgu literatür ile 
uyumludur. İşletmeler arasındaki güven ilişkisinin güçlendirilmesinin lojistik performansa da 
yansıyacağı ve olumlu etki yapacağı söylenebilir. Ancak; bağlılık üzerine yapılan çalışmalar bağlılığın 
firma performansı, ihracat performansı ve rekabetçilik gibi organizasyonel çıktıları pozitif 
etkileyeceğine işaret etmekle birlikte (Erdil, 2014; Ismail vd. 2014; Sriram ve Stump 2004) bu 



İlişki Kalitesi Değişkenlerinin Lojistik Performansı Üzerine Etkileri 
 

87 
 

araştırmanın bulguları bağlılığın lojistik performansı pozitif yönde etkilediğine ilişkin bir bulgu ortaya 
koyamamıştır. Daha önce yapılan araştırmalara bakıldığında Chang ve arkadaşlarının (2012) çok 
uluslu yabancı şirketlerin bağlı kuruluşları ve bunların bölgesel tedarikçileri ile aralarındaki 
adaptasyonun kurumsal performansa olumlu katkı sağlayacağını işaret etmesine rağmen; adaptasyon 
değişkenini de pozitif etkisi açığa çıkarılamamış ve benzer bir durum da tatmin değişkeni için de 
bulgulanmıştır. Güven değişkeni dışında ele alınan diğer ilişkisel kalite değişkenleri için pozitif 
ilişkiyi destekler sonuçlar elde edilmemesi gelecek araştırmalar için kritik önem taşımaktadır. Firmalar 
arasında bağlılık, adaptasyon ve tatmin gibi çıktıların uzun bir birlikteliğin sonucunda oluştuğu 
dikkate alındığunda; örneklemi oluşturan işletmelerin yaklaşık %70’inin aynı 3PL firması ile 5 yıl ve 
daha az bir zaman çalışması bu durumun açıklanmasında önemli bir argümandır. Maalesef, lojistik 
sektör dinamikleri oldukça rekabetçi bir pazar yapısını göstermekte; özellikle kısmi lojistik faaliyetler, 
her yatırımcının kolaylıkla giriş yapabildiği ve pazara giriş engellerinin az ve rekabetin fiyat üzerine 
oturduğu bir hizmet sektörünü göstermektedir. Üretici firmalar, lojistik hizmet sağlayıcılar arasındaki 
farklılıkları maliyet odaklı bir bakış açısı ile değerlendirmeleri neticesinde ilişkisel değişkenlere ait 
bulgular desteklenememiştir. Bu bulguların değerlendirilmesinde, örneklem sayısının yetersizliği ve 
araştırma sonuçlarının genelleştirilme yeteneğini kısıtlayan kolayda örneklem yönteminin 
kullanılmasını da dikkate alınmalıdır. Gelecek araştırmalar, hem bu kısıtları hem de farklı ilişkisel 
değişkenleri araştırma modellerinde değerlendirmelerinde yarar vardır. 
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