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Ozet

Bu ¢alismanin ana amaci, dagitim kanallarinda, gliven, memnuniyet, 6zgiin yatirrmlarin
sadakat ve performans lizerine etkilerinin incelenmesidir. Ayrica ¢alisma kaynak bagimliligi
gérisiine (KBG) dayali olarak, érgiitsel yeteneklerin sadakat-performans/benzerlik-performans
arasi iliskilerdeki dizenleyici roliinii de arastirmaktadir. Dolayisiyla ¢alismada hem dogrudan
hem de dolayli iliskilere yonelik hipotezler test edilmektedir. Arastirma hipotezlerini test etmek
icin kullanilan veriler anket yéntemi ile akaryakit istasyonlarindan toplandi. Orneklem
kapsamina alinan akaryakit istasyonlarinin belirlenmesinde kolayda drneklem ydntemi
kullanildi. Calismada arastirma hipotezleri regresyon ve korelasyon analizleri ile test edildi.
Analiz sonuglani dediskenler arasi glglii iliskilere isaret etmekte olup, ¢alisma, elde edilen
sonuglarin teorik ve yénetimsel bulgularinin tartisiimasi ile son bulmaktir.

Anahtar Kelimeler: Performans, Sadakat, Benzerlik, Orgiitsel Yetenek.

THE RELATIONSHIPS AMONG PERFORMANCE, LOYALTY, AND SIMILARITY
IN DISTRIBUTION CHANNELS: THE MODERATING EFFECT ORGANIZATIONAL
CAPABILITY

Abstract

The main aim of this study is to investigate the effects of trust, satisfaction, transaction
specifics investments and similarity on loyalty and firm performance in distribution channels.
Therefore, based on resource dependence theory, the study was also explored the moderating
effect of organizational capability on the relationships between loyalty-performance/similarity-
performance. The study tested the hypotheses and investigated both direct and indirect effects
among the research variables. For testing our hypotheses, questionnaires were given to gas
station firms by face to face. We used convenience sampling method. The research hypotheses
were tested by correlation and regression analyses. The results indicated that there were strong
relationships among the research variables. Finally, theoretical and managerial implications of
the study findings are discussed.

Keyword: Performance, Loyalty, Similarity, Organizational Capability.

! Bu calisma 20. Ulusal Pazarlama Kongresinde, Yapilandiriimis Ozet
kategorisinde sunulan “Bayi Sadakati ve Orgiitsel Yetenekler” isimli
¢alismanin tamamlanmis ve genisletilmis halidir.
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Giris

Pazarlama yazini, iliski pazarlamasi paradigmasinin dogusuna kadar
hem teorik hem de pratik ¢alismalarinda, Uretici-tedarikgi, alici-satici, ana
firma-bayi, hizmet alan-hizmet veren gibi iki ve/veya daha fazla taraf
arasinda gerceklesen iliskileri rekabetgi bir bakis agisiyla ele almaktaydi.
Boylesi bir bakis agisi, iliskinin taraflarini birbirlerinden farkli amag ve
stratejilere sahip firmalar olarak goérmelerinin yani sira, sadece degisim
iliskisinin islemsel dogasina odaklanmalarina neden oluyordu. Oysaki taraflar
surdirilebilir bir rekabetgi basariyi, ancak degisim unsurlarinin, birbirlerini
“taraf” degil “ortak” gordikleri ve “islemsel degisimden” “iliskisel degisime”
yoneldiklerinde elde edebileceklerdir. iliski pazarlamasi, uzun dénemli
iliskilerin yaratacagl firsatlar ve bu firsatlarin 6nem dizeylerinin hem
akademisyenler hem de uygulayicilar tarafindan dikkate alinmasini sagladi.
Bu alanda yapilan ¢alismalar, taraflar arasindaki iliskinin uzun dénemli
dogasini olusturan ve saglayan degiskenlerin neler oldugunu anlamaya ve
aciklamaya yonelikti (Morgan & Hunt, 1994; Berry, 1983; Gummesson, 1987;
Ganesan, 1994). iliski pazarlamasinin odagindaki bu degiskenler ayni
zamanda glgli ve benzersiz bir rekabetgi avantaj kaynaginin tasidig
kolaylkla taklit edilememe, nedensel belirsizlik icerme ve herhangi bir
pazarda alinip satilamama gibi 6zellikleri de blinyesinde bulundurmaktaydi.
Dolayisiyla konu edilen bu degiskenler, hem iliskilerin hem de rekabetin
ybnetimi noktasinda akademisyenlerin oldugu kadar uygulamacilarinda
dikkatini ¢ekmekteydi. iliski pazarlamasi yazini, taraflar arasinda uzun
donemli, giivene dayali, memnuniyet diizeyi yiiksek ve bagllik igerisinde bir
iliski strdirmenin taraflara hem sirdirilebilir bir rekabetgi avantaj
saglayacagli hem de performanslarini olumlu bir bigcimde etkileyecegini
gosteren bulgular icermektedir.

isletmelerin mal ya da hizmetlerinin pazara sunulmasinda ve nihai
tiiketiciye ulastirilmasinda hem araci hem de yardimci araci kuruluslar,
Uretici isletmenin finansal ve pazar performansini belirleyen temel kurumlar
dizisi icerisinde yer almaktadir. Dolayisiyla, Ureticilerin bu kurumlarla uyumlu
iliskiler gelistirmeleri, isletmelerin rekabet gilclni ve pazar paylarini
arttirmalari adina son derece 6nemlidir. Kotler ve arkadaglari (2012, 101-
102), “Pazarlama 3.0” adli eserlerinde bu konuya vurgu yaparak, kanal
Gyelerinin, isletmenin diger galisanlari gibi bir misteri ara yiizi oldugunu,
kanal yonetiminde zorluk ¢eken isletmelerin kendilerine uygun ortaklar segip
se¢cmediklerini tekrar gbzden gecirmeleri gerektigini ve bu segim siirecinde
de anahtar 6lglt olarak sirketlerin kendileriyle 6zdes Amag-Kimlik-Degerlere
sahip ortaklara yonelmeleri gerektigine vurgu yapmaktadir.

Bu arastirmada, isletmelerin is iliskilerinde Amag-Kimlik-Deger
O0zdeslesmesinin anahtar mekanizmalari olarak, taraflar arasindaki giliven,
iliskiden duyulan memnuniyet, iliskiye yonelik yapilan 6zglin yatirimlar ve
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taraflar arasindaki benzerlik algilari incelenmektedir. Bu mekanizmalarin
hem iliskinin uzun dénemli yapisinin bir gdstergesi olarak sadakat iliskisine
hem de firma performansina etkisinin belirlenmesi de amaglanmaktadir.
Calisma, organizasyonlar arasi performans farkhliklarini sahip olunan kaynak
ve yeteneklerdeki farkliiga dayandiran, kaynak bagimliligl gorisini (KBG)
temel alarak, orgltsel yeteneklerin sadakat olusumuna, firma performansina
ve arastirma degiskenleri arasindaki iliskilerdeki dogrudan ve dolayli
etkilerini de agiga ¢ikarmayi hedeflemektedir. Dolayisiyla, ¢alisma dagitim
zinciri igerisinde yer alan firmalar arasi iliskilerde, firma sadakati ve
performansi lzerine gliven, memnuniyet, 6zglin yatinmlar, taraflar arasi
benzerlik algisi ve 6rgitsel yeteneklerin etkilerini ortaya koyan kavramsal bir
modeli analiz edecektir. Glven, memnuniyet ve 6zgin yatirimlar ile bayi
sadakati ve performansi arasindaki iliskiler pazarlama kanal yazininda gorece
daha ¢ok incelenmis olmasina ragmen, taraflarin birbirlerine yoénelik
benzerlik algisinin etkisi ve orgitsel yeteneklerin bu iliskisel degiskenler
Gzerine rolinln ne oldugu daha az ele alinmistir. Calisma asagida belirtilen
arastirma sorularinin yanitlamasi ile is iliskilerinde sadakat ve firma
performansina etki eden arastirma degiskenlerine iliskin glcli bir arastirma
modelini yazina kazandirma hedefindedir.

Glven, memnuniyet, 6zgin yatirimlar, benzerlik algisi ve orgitsel
yetenekler firmalar arasindaki sadakat iliskisini ve firma performansini nasil
etkilemektedir? Bu degiskenlerin gorece etkileri nedir?

Orgiitsel yeteneklerin, arastirma kapsaminda ele alinan iliskisel
degiskenler ve bu degiskenlerin gorece etkileri lizerinde diizenleyici roli
nedir?

iliski pazarlamasi, basarili degisim iliskilerinin tesis edilmesi,
gelistirilmesi ve sirdirilmesine yonelik tim pazarlama eylemlerine atifta
bulunmaktadir (Morgan & Hunt, 1994). Bu paradigmanin temel amaci,
taraflar arasi guglt iliskileri her zaman desteklemek ve kayitsiz/ilgisiz
taraflari sadik paydaslara doniistiirmektir (Rauyruen & Miller 2007). iliski
pazarlamasini konu eden arastirmacilar, firmalarin g¢iktilarini etkileyen
iliskisel degiskenleri tanimlama ve bu degiskenlerle ¢iktilar arasindaki
nedensel iliskiler ortaya koymaya calisirken siklikla iliski kalitesi
degiskenlerini farkli kapsam ve boyutta kullanmiglardir (Hennig-Thurau vd.
2002). iliski kalitesinin bu ¢ok boyutlulugu ve boyutlarin hem birbirlerinden
farkli hem de son derecede iliskili bilesenleri icermesi (Rauyruen & Miller
2007; Tektas & Kavak, 2010) nedeniyle bir tanim birliginden séz etmek
mimkiin olmamaktadir. iliski kalitesi, genellikle dagitim kanallarinda kanal
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Uyeleri arasindaki iliskinin glici ve dayanismanin bir gostergesi olarak
gorilmektedir (Alejandro vd., 2011). Selvi (2007: 102) iliski kalitesi
yaklasimini “blyik olgiide misteri bakis agisi ile iliskinin uygunluk derecesini
yansitan sinirli sayida yapinin belirledigi misteri sadakati temeline dayanan
(Hennig-Thurau & Klee, 1997: 751)” bir kavram olarak ele almaktadir. Bu
bakis agisiyla iliski kalitesi, tek tarafli olarak misterinin bu iliskiden
beklentilerinin karsilanma derecesidir (Selvi, 2007). iliski pazarlamasi, is
iliskilerinin uzun soluklu dogasinin temelinde mal, para ve bilgi aktarimini
kapsayan ticari iliskilerden daha ¢ok given, isbirligi, baglihk, empati gibi
toplumsal iliskilerin dnemli rol iistlendigine isaret etmektedir. iliski kalitesi
degiskenlerinin sadakatin hem tutumsal hem de davranigsal yoni lizerindeki
etkilerini inceleyen galismalar yer almaktadir (Rauyruen & Miller, 2007; Bell,
Auh & Smalley, 2005; Liu, Guo & Lee, 2011; Mutlu & Tas, 2012). isletmelerin
is iliskilerinde sadakat ve iliskisel degiskenler ile firma performansi arasinda
meydana gelen etkilesimi dikkate almalari, kanal Uyeleri arasinda isbirlikgi
davraniglari artmasina yol acgarak, genel kanal performansini daha Ust
seviyelere tasiyacaktir. B2B iliskilerde yiiritiilen ¢alismalardan elde edilen
bulgular, iliskisel elementlerin  misteri  sadakatini  etkiledigini
gostermektedir.

is iliskilerinin ~ yonetilmesinde kullanilacak  en onemli
mekanizmalardan biri glivendir. Pazarlama alaninda ydiritilen gerek teorik
gerekse deneysel c¢alismalar giiven ve sadakat arasinda bir bag oldugunu
(Sirdeshmukh vd., 2002) ve gilivenin sadakatin bir oncili (Chaudhuri &
Holbrook, 2001) olarak degerlendirilebilecegini gdstermektedir. Spekman
(1988: 79), gliven kavraminin, uzun dénemli iliskilerin temeli ve kdse tas
oldugunu belirtmektedir. Bir¢ok kavramsal (Gundlach & Murphy, 1993;
Nooteboom vd., 1997) ve deneysel (Garbarino & Jonson, 1999) calisma
giveni iliskisel baghhgin anahtar belirleyicisi olarak varsaymaktadir. Urban,
Sultan & Qualls (2000), glveni, giglli masteri iliskileri ve stirdUrdlebilir bir
pazar payl elde etmek icin temel bir element olarak gérmektedir. Giiven,
kanal Uyeleri arasindaki iliskinin gelistiriimesi ve devaminin saglanabilmesi
icin kritik bir faktor olarak karsimiza gitkmaktadir. Moorman, Deshpande &
Zaltman (1993: 82) iki taraf arasindaki giiveni; taraflarin birbirlerinin
dirdstligine, dogruluguna, ticari ahlaklarina ve dolayisi ile bilerek
birbirlerine zarar vermeyeceklerine olan inanglarindan gelen risk alma
egilimi olarak tanimlamiglardir. Morgan & Hunt (1994: 23) ise giiveni, bir
grubun diger grubun dogruluguna ve dirUstligline inanmasi olarak
tanimlamiglar ve iliskilerde karsilikh olarak risk alma egilimini, gliven
unsurunun dogal bir sonucu olarak gormuslerdir. Glven, islemsel maliyetler
Uzerinde yarattigl negatif etki ile olusturdugu mdisteri yarari sayesinde
misteri sadakatini olumlu etkilemektedir (Garbarino & Johnson, 1999). is
iliskilerinde yiiksek dlizeyde bir giivenin varligi, taraflar arasindaki paylasilan
degerlerdeki ortaklik dlizeyini artiracak, daha agik bir iletisim yapisi
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saglayacak ve iliskiyi daha Ust seviyelere tasimaya yonelik davranislar
destekleyecektir (McDonnell vd. 2011). iliskinin uzun soluklu olabilmesi ve
taraflarin karsilikli gikarlari dogrultusunda faaliyet gosterebilmeleri igin,
karsilikli glivenin olusmus olmasi gerekmektedir. Glven, taraflarin iliskiyi
uzun dénemli gérmesine ve uzun dénem yararlara odaklanarak kisa dénemli
kazanglar pesinde kosmasinin o6niinde engel olarak, iliskideki firsatg
davraniglari minimize edebilmektedir (Morgan & Hunt, 1994). Dolayisiyla,
given ile sadakat arasinda pozitif bir iliski beklenmelidir.

Hi: Gliven (GVN) sadakati (SDKT) pozitif yonde etkilemektedir.

Musteri sadakati tzerinde dogrudan veya dolayli etkiye sahip 6nemli
bir diger degisken ise memnuniyettir. Rauyruen & Miller (2007), B2B misteri
sadakati Uzerine yaptiklari ¢alismalarinda, hem tutumsal sadakat hem de
davranigsal sadakat Uzerinde genel memnuniyet algisinin anlamh bir
etkisinin oldugunu bulguladilar. Arastirma sonuglari sadakat Uzerinde en
onemli iki degiskenin algilanan hizmet kalitesi ile genel memnuniyet algisi
oldugunu gostermektedir. Yine bu bulguya paralel bir sekilde Burton ve
arkadaslari (2003) da memnuniyetin yeniden satin alma niyeti ve misteri
sadakati ile pozitif bir bicimde iliskili oldugunu goésterdiler (Alejandro vd.
2011). Ittner & Larcker (2008), memnuniyet ve sadakat arasindaki bagin,
herhangi bir is iliskisinin uzun soluklu olmasini saglayacak en gigli
mekanizma oldugunu vurguladilar. Dolayisiyla, yazinla paralel bir bicimde
memnuniyet ile sadakat arasinda pozitif bir iliski beklenmektedir.

Hz:  Memnuniyet (MEMN) sadakati (SDKT) pozitif yonde
etkilemektedir.

Sadakat Uzerine etkisi degerlendirilecek bir diger degisken 6zgiin
yatinmlardir. Ozgiin yatirimlar sadece bir alici-satici iliskisini destekleyen,
ikame edilemeyen yatirimlardir (Williamson, 1985). Bu yatirimlar somut
(Uretim yerleri, 6zel arag¢ gegler) ya da soyut olabilir (zimni bilgi, 6zel bir
teknoloji ya da yetenek). Ozgiin yatirmlarin ikame edilememesi, onlarin
baska iliskilere aktarilamamasi anlamina gelmekte ve bunun sonucu olarak
da iliskinin bitirilmesi durumunda degerlerini kaybetmelerine sebep
olmaktadir. Bu yatirimlar iliskinin siirdiriilmesinde ve glvenilir baghliklarin
olusmasina katkida bulunurlar (Anderson & Weitz, 1992; Williamson, 1985).
Dolayisiyla, bu tip yatirimlar taraflar arasinda sadakat olusumunda anahtar
degiskenlerden biri olarak karsimiza ¢cikmaktadir. Ozgiin yatirimlar, mevcut is
iliskisini desteklemek icin gerekli olan, bu iliskiye ozel, fiziksel ve beseri
kaynaklardir; mevcut is iliskisi sona erdiginde, bu yatirimlar, baska alanlarda
ve baska ortaklarca kullaniimasi mimkiin olmayacaktir (Heide & John,
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1988). Baska is iliskilerine transfer edilemeyen 6zgiin yatinmlar taraflarin bir
yandan yeni bir mibadele iliskisini aramasi ve hayata gegirmesini kisitlarken
Ote yandan mevcut is iliskisine olan baglilig artirarak daha sadik bir ortak
olmalarina neden olmaktadir. Ozgiin yatirnimlar, mevcut iliskiye
glvenilecegine iliskin somut kanitlar sunmaktadir. Bu, iliskinin istenildigini ve
taraflarin fedakarlik yapmaya gonilli oldugunu gostermektedir Ozgiin
yatinmlar iliskideki paydaslar tarafindan, o iliskiye 6zgil yatirimlar oldugu igin
karsilikli olarak sadakat Gizerinde etki yaratmalari beklenilmelidir.

Hs: Ozgiin  yatinmlar (0Y) sadakati (SDKT) pozitif ydnde
etkilemektedir.

Yazinda sadakat ve performans (Uzerine iligskisel degiskenlerinin
etkileri agirlikh olarak incelenmesine ragmen taraflar arasindaki benzerlik
algisinin etkisi gorece daha az arastirmalara konu edilmistir. Benzerlik
kavrami, isletme ile nihai musteri iliskisi bakis agisiyla incelendiginde, “sosyal
kimlik teorisi” ve “drgitsel Ozdeslesme” teorisine bagli olarak mdusteri
isletme o6zdeslesmesini saglayan olduk¢a ©6nemli bir faktdr olarak
gorilmelidir.  Mdsteri-isletme  0zdeslesmesinin  isletmeye  sadakat
saglamasinin yani sira, isletme ile ilgili olumsuz bilgilere direng, isletmeyi
sahiplenme ve isletme adina gonillii ¢abalara girisme, ylksek dizeyde
ishirlik¢i davranis sergileme gibi degiskenler Uzerinde etkisi olabilecegi de
tartisilmaktadir (Korkmaz Devrani & Kalemci Tiiziin, 2008; Ceylan & Ozbal,
2008). Misteri-isletme arasindaki iliskilerde siklikla tartisilan benzerlik
kavrami, isletmeler arasi iliskilerde daha az konu edinilmistir. Bu gbrece
azligin nedenini, karar vericilerin rasyonelligine, is kultlrleri arasindaki
farkhiliklara ve/veya sektore iliskin farkliliklara dayandirmak yeterli degildir.
Clnkl benzerlik algisinin 6zellikle taraflar arasinda gliven tesis etmenin
(Coote vd., 2003) yani sira, taraflarin dislinme ve davranis bigimlerindeki
benzerlikler sayesinde de islem etkinliklerinin iyilestiriimesine yol agtigi
(Costa e Silva, Bradley, & Sousa, 2012), ozellikle kiiresel pazarlarda hem
ulusal hem de kurumsal kilttir anlamindaki benzerliklerin, taraflar arasindaki
islemsel maliyetleri azalttigl ve 6grenme, bilgi paylasimi ve gliven insa etme
sureglerine katki sagladigi boylelikle de taraflar arasindaki iligkiyi
glclendirdigi bulgulanmistir (Bianchi & Saleh 2010). Bu nedenle benzerlik
algisi, aslinda bu ¢alismanin odag ve alana olan ana katkisini
olusturmaktadir. Calisma uzun doénemli iliskilerin  olusumu ve
surdirilmesine yonelik olarak iliskisel kalite degiskenleri, 6zgiin yatirimlar
ve Ozellikle taraflar arasindaki benzerlik algisinin Tirk is hayatindaki roliiniin
aciga cikarilmasi ile de katki vermeyi hedeflemektedir. Algilanan benzerligin
degerlendirilmesi psikolojik, sosyal ve ekonomik 6zelliklere dayali olabilir.
Cogu zaman benzerlik degisim ortagiyla ortak deger ve ilgileri paylastigina
iliskin bir inanistir (Doney & Canon, 1997). Benzerligin etkileri Uzerine
arastirma sonuglari karisiktir; ancak benzerligi given ile dogrudan iliskili
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oldugunu destekleyecek kanitlar bulunmaktadir (Coote vd, 2003). Benzerlik
gliven algisini beslemektedir, ¢linkii eger taraflar ortak bir gegmise sahipse
her iki tarafa digerinin niyetini ongérme yetenegine sahip olacak ve
boylelikle kendini glivende hissedecektir (Doney & Canon, 1997). Doney &
Canon (1997) 200 satin alma yoneticisi Uzerine yapmis olduklari
calismalarinda giiven (zerine satis personeline iliskin benzerlik algisinin
pozitif etkisini agiga ¢cikarmislardir. Crosby ve ark. (1990) iliski kalitesi Gizerine
benzerlik algisinin pozitif etkilerine yonelik kismi destekler buldular (6rn
giiven). Son olarak Morgan & Hunt (1994), Uretici bayi iliskisine yodnelik
calismalarinda paylasilan etik degerler ve gliven arasinda ciddi bir
korelasyon rapor ettiler. Eger kanal ortaklari benzer kurumsal kiiltlre,
kurumsal degerlere, yonetim stiline ve siireglere sahip iseler bu iliski daha
yasanabilir olur (Bucklin & Sengupta 1993). Benzerlik, ortaklarin problemlere
benzer yaklasim sergilemelerine ya da en azindan birbirlerinin yaklagimlarina
toleransli davranmalarini énermektedir. Leonidou ve arkadaslari (2013),
ozellikle uluslar arasi ticarette, uyumlu bir is iliskisinin gelisiminin aslinda
bircok degisken tarafindan sekteye ugratildigini ve bu sorunun temel
nedeninin ithalatgl ve ihracatgl arasindaki cografik ve kiltiirel mesafenin
blyuklugi ile iliskili oldugunu (Nes, Solberg & Silkoset, 2007); ayrica
taraflarin sahip oldugu ulusal, kurumsal ya da kisisel dizeydeki degerler
farklilikiginin (Lee, Lee & Sulh 2007) bir diger temel neden olarak
sayilabilecegini belirtmislerdir. Yine ayni galisma igerisinde benzer olmayan
degerlerin, is kaynakli sorunlarin tamamen farkli bir bicimde anlasiimaya ve
yorumlamaya neden oldugunu (Scholtens & Dam, 2007) dolayisiyla
benzerligin sorun ¢ézme yaklasiminda bir birlikte disinme ve ortak akil
yarattigl soylenebilir. Nichholson, Compeau & Sethi (2001) benzerligin,
taraflarin  davranis sebeplerinin daha kolay anlasiimasina, iliskisel
belirsizliginin azaltilmasina ve iliskiye yodnelik daha pozitif bir bag
yaratilmasina yol acabilecegine isaret etmektedir. Palmatier (2008), taraflar
arasinda iliskinin gelisimi icin bazi benzer noktalarin olmasi gerektigine isaret
etmekte olup, bir iliskide benzer referans noktalarinin olmamasinin iliskiyi
islemsel bir yapiya tasiyacagini ve sadece ekonomik giktilara yoneltilecegini
belirtmektedir. Dolayisiyla, benzerligin hem iliskiye yonelik sadakati hem de
firma performansini pozitif yonde etkilemesi beklenmektedir.

Hi: Benzerlik algist  (BENZ) sadakati (SDKT) pozitif yonde
etkilemektedir.

Hs: Benzerlik algisi (BENZ) firma performansini (PERF) pozitif yonde
etkilemektedir.
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Sadakat, is iliskisinin uzun dénemli bir yonelime sahip oldugunun
glcll bir gostergesidir. Oliver (1997, 34), sadakat kavramini “daha 6nce
tercih edilmis bir Girlin ya da hizmeti gelecekte de tutarh bir bicimde yeniden
satin almaya ya da musterisi olmaya yonelik derin bir baghhga sahip olmay:”
ve dolayisiyla pazarda meydana gelen her tirli pazarlama gabalarina ve
durumsal faktorlere karsi kayitsiz kalarak ayni markaya devam etmenin
temel nedeni olarak tanimlanmigstir. Dolayisiyla kavram bir iliskiyi siirdiirmek
icin bir baglanmayi ve/veya Urin ve hizmetleri tekrar satin almaya yo6nelik
adanmayi icermektedir. Dolayisiyla sadakat, hem yeniden miusterisi olmayi
hem de olumlu bir tutum beslemeyi iceren (Dick & Basu, 1994), davranigsal
oldugu kadar tutumsal bilesenleri de barindiran 6nemli bir iliskisel
degiskendir. Ancak sadece tekrar satin alma ya da yeniden satin alma
isteginin olmasi zihinlerimizde olusan iliskisel sadakat kavrami igin yeterli
olmayabilir. iliskisel pazarlama yazininda &zellikle Doney & Canon (1997),
Ganesan (1994) ve Morgan & Hunt (1994) gibi basat calismalarda B2B
iliskilerde sadakatin, taraflarin uzun dénemli kazanglara odaklanmalarina ve
her iki taraf igin yarar saglayacak isbirlik¢ci eylemlere angaje olmalarina yol
acarak bir yandan taraflarin rekabet edebilirlik dizeylerini arttirirken ote
yandan iliskinin islemsel maliyetlerini azalttig vurgusu gbze g¢arpmaktadir
(Lam vd, 2004). Bu acidan is iliskilerinde sadakat, bir iligkiyi tesisi etme ve
gelistirmeye yonelik niyetleri yansitan davraniglar olarak tanimlanmaktadir
(Singh & Sirdeshmukh, 2000). iliski yazini incelendiginde, sadakat iliskisinin
taraflari, firsatgl eylemlerin kisa dénemli kazanglarindan daha ¢ok uzun
donemli ¢ikarlari maksimize eden isbirlikgi eylemlere yodnelttigi ifade
edilmektedir (Augustin & Singh, 2005). Dolayisiyla sadakat bir yandan
mevcut is iliskisini koruma altina alirken 6te yandan taraftarlik dizeyini
arttirarak gelecege yonelik is iligkilerini genisletmeyi de saglamaktadir
(Rauyruen & Miller, 2007). Yi & Jeon (2003), alici ve satici iligkilerinde
sadakat kavraminin her firma igin pazarlama stratejisinin olusumunda
merkezi bir rol Ustlendigine dikkat ¢ekmislerdir. Dolayisiyla sadakat, bir
rekabetci avantaj kaynagina doniserek, firmalarin pazarlama stratejisinin en
tepe noktasinda yer tutan bir kavram haline gelmektedir. Dagitim kanali
Uyeleri arasinda sadakat iliskisinin olusumuna etki edecek olasi faktérlerin
tespit edilmesi dnemli bir sorundur. Clink( sadik musteri ya da kanal ortagi
bir yandan mevcut is iliskisine katki saglarken 6te yandan taraftarlik diizeyini
arttirarak gelecege vyonelik is iliskisini genisletmeyi iceren yatirimlar
yapacaktir (Rauyruen & Miller, 2007). Sadakat kavrami {izerine yapilan son
¢alismalar incelendiginde, sadakatin olusumunda iliski kalitesi unsurlarina
agirhk verildigi ve sadakatin performansi olumlu yonde etkiledigi
gorilmektedir (Alejandro vd., 2011; Biong 1993; Chumpitaz Caceres &
Paparoidamis 2007; Cater & Cater 2010; Davis-Sramek vd., 2009; Flint vd.,
2011; Lam vd., 2004; Sanchez vd., 2011; Selnes & Gonhaug, 2000; Rauyruen
& Miller 2007).
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Yeteneklerin Diizenleyici Roli

He: Sadakat (SDKT) firma performansini (PERF) pozitif yonde
etkilemektedir.

isletmeler icin 6nemli bir diger rekabetci avantaj kaynagl da sahip
olduklari orgitsel yeteneklerdir. Wook Kim (2006), ayni pazar boliminde
calisan ve benzer stratejileri uygulayan isletmeler arasindaki performans
farkliliklarinin nedenini isletmelerin gerek kurumsal gerekse fonksiyonel
dizeydeki yetenek farkliliklarina dayandirmaktadir. Bu yetenekler 6rgitsel
rutinlerin, is siireglerinin ve orgltsel bilgi ve hafizanin igine gémula varliklar
olup (Peng vd., 2008) iliskisel degiskenler lizerindeki etkilerinin (Chong Tan
vd., 2011) ve firma performans farkliliklari Uzerindeki rolliniin birlikte
degerlendirilmesinde yarar vardir. Dolayisiyla ¢alisma bu yarar gozeterek
orgutsel yetenekleri arastirma kapsamina almis ve firma yetenekleri, gliven,
memnuniyet, 6zgln yatinmlar, benzerlik algisi, sadakat ve performans
degiskenlerini buitlnlestirici bir yaklasim ile degerlendirerek alana katki
saglamay! hedeflemektedir. Ayrica farkl diizeylerde sahip olunan orgitsel
yeteneklerin hem firma performansi hem de sadakat iliskisi agisindan
incelenmesi sayesinde orgltsel yeteneklerin iliskisel pazarlamadaki roliiniin
belirginlesmesine de katki saglanacaktir. Orgiitsel yetenekler ise kolaylikla
alinip satilamayan, taklit edilemeyen ve 6rgitsel rutin ve uygulamalarin igine
gdébmdili  kavramlardir (Theodosiou vd., 2012). Orgiitsel yetenekler
orgutlndzian sahip oldugu varliklari, kaynaklari, bilgileri ve siregleri
benzersiz bir bicimde bir araya getiren ve tim orgitsel uygulamalariniz
icerisine derinlemesine yerlesmis ve bu nedenle taklit edilmesi, ticaretinin
yapilmasi, ikame edilmesi ve bulunmasi zor becerileri icermektedir (Day,
1994). Orgiitsel yeteneklerin sahip oldugu bu &zellikler ayni iliskisel
degiskenler gibi onu kusursuz bir rekabetgi avantaj kaynag haline
getirmektedir. Chong Tan ve arkadaslar (2011), isletmelerin rakiplerinden
ayirt edilmesini saglayan ve kendilerine 6z onemli bir yetenegi olarak
goralen iliski kalitesi yetenegi ile orgiitsel yetenekler ve performans
arasindaki iliskilerin batlncdl bir bakis agisiyla yeterince ele alinmadigina
isaret etmislerdir. Oysaki iliskisel degiskenler tam da KBG 6ngordigi gibi
taklit edilmesi ve kopyalanmasi zor, firmalar arasi gegiskenlik disik ve
nedensel belirsizligi ylksek bir yetenek olarak ciddi bir rekabetgi tstlinlik
kaynagi olarak, Day’ in (1994) taniminda belirttigi gibi “6zgiin ve karmasik bir
bilgi ve beceri demeti” olusturacaktir.

Bu c¢alisma, orgiitsel yetenek kapsaminda operasyonel ve pazarlama
yetenekleri arastirma kapsamina almaktadir. Operasyonel yetenekler, Griin
kalitesi, maliyet kisitlari, hacim ve Uretim esnekligi, teslim baghhgi ve hiz,
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Uretim teknolojisi, malzeme akisi gibi Gretimle ilgili temel yeterliliklerin
karmasik bir demeti olarak tanimlanabilir (Boyer & Lewis, 2002; Terjesen
vd., 2011). Pazarlama yetenegi, karmasik musteri ihtiyaglarinin anlasiimasini,
rakiplerle gérece glicli bir Grln farkhlastirmasinin yapilmasini ve daha iyi bir
marka degerine ulasilmasini saglayan soyut ve somut kaynaklarinin
bitinlestiriimesinin (Day, 1994) yani sira dogru ve yeterli misteri bilgisi ile
bolimlendirme ve hedeflendirmenin vyapilmasi ile tim pazarlama
aktivitelerinin dogru bir bigcimde bitinlestirilmesini saglayan eylemleri
0zglin bir bicimde bir araya getirilmesidir (Song et al, 2007). Taraflar
arasinda uzun soluklu iliskiler kurma istegi karsilikli edinilen faydalar ve
katlanilan fedakarliklarin oranlanmasinin (Tektas & Kavak, 2010) bir sonucu
oldugu dikkate alindiginda taraflarin sahip olduklari o6rgitsel yetenekler
fayda ya da fedakarlik yaratan bir kavram olarak sadakat lizerindeki rolliiniin
aciklanmasi 6nem arz etmektedir. Bu noktada orgiitsel yeteneklerin hem
sadakat hem de sadakat-performans arasindaki iliskiye etkisinin incelenmesi
kritik dnem arz etmektedir. Ayrica ¢alismada KBG dayali olarak, her firmanin
kendine 6z sahip oldugu kaynak ve yeteneklerin firma performansi Gzerine
etkisi de arastirilacaktir. Firmalari, kaynak ve yeteneklerinin bir bilesimi
olarak goren KBG, firmalar arasi performans ve rekabetgi avantaj
farkliliklarinin - agiklanmasi ve anlasilmasinda 6nemli bir cergeve teori
sunmaktadir (Yu vd., 2014). Nath ve arkadaslari (2010) kaynak temelli
yaklasimin firmalar arasi performans farklliklarini agiklayabilmek igin yogun
bir bicimde kullanildigini (Dutta vd., 1999; Liebermann & Dhawan, 2005) ve
performans (izerine pazarlama ve diger fonksiyonel yeteneklerin hem
dogrudan hem de etkilesimli etkileri oldugunu (Song vd., 2007; Song, Droge,
Hanvanich, & Calantone, 2005; Song, Nason & Benedetto, 2008)
belirtmiglerdir.

H;: Firma Yetenegi (FYET) firma performansini (PERF) pozitif yonde
etkilemektedir.

Hs: BENZ ile PERF arasindaki pozitif iliskiye firma yeteneginin (FYET)
dizenleyici etkisi vardir.

Ho: SDKT ile PERF arasindaki pozitif iliskiye firma yeteneginin (FYET)
dizenleyici etkisi vardir.

Calisma kapsaminda incelenen arastirma degiskenlerine iliskin olarak
yukarida yapilan degerlendirmeler 1siginda olusturulan kavramsal model
Sekil 1’de gosterilmektedir.

Sekil 1: Arastirmanin Kavramsal Modeli
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Ve

He
Sadakat v
Ho v
Ozgiin - Performans
Yatirimlar 7
Hy Hs
®/ HS 1
Dogrudan Etki ———Jp Dolayli Etki =~ ceeereeeeeens »

1. Yontem

Calismanin ana kiitlesi olarak Turkiye’ de faaliyet gosteren akaryakit
istasyonlari secilmistir. Enerji Piyasalari Diizenleme ve Denetleme Kurumu
(EPDK) verilerine gére tlkemizde lisansl toplam 56 adet firma akaryakit ana
dagiticisi olarak g¢alismakta ve bu ana dagiticilara bagh 12.886 adet bayi
istasyonlu-istasyonsuz ¢alisma prensibine bagh olarak bulunmaktadir.

Arastirma hipotezlerinin test edilebilmek igin gerekli veriler Gaziantep
ve cevre illerde faaliyet gbsteren akaryakit istasyonlarindan arastirmaya
katilmayi kabul eden firmalardan kolayda 6rnekleme yontemi ile elde edildi.
Gorlismelerde r tam yapilandiriimis bir anket formu kullanildi. Arastirma,
ana akaryakit dagitim firmasi ile olan iliskileri ve firma performansini
Olcimlemeye c¢alistigl icin anahtar yanitlayici olarak akaryakit istasyonu
sahibi ve/veya sorumlu yoneticiler ile goristlmeye 6zen gosterildi. Toplam
106 firma ile ylz ylze gorisilda.

Arastirma degiskenlerini 6lgmek icin yazinda yer alan ve Tablo 1’ de
kaynaklar belirtilen galismalardan yararlanildi ve ilgili ifadeler gelistirildi.
Calismada kullanilan 6lcekler 6nce ingilizceden Tiirkceye terciime edilmis
daha sonra konusunda uzman akademisyenler ve uygulayicilarin gorislerine
bagvurularak Tirkgeye uyarlanmistir. Arastirma degiskenlerinden bazilar
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cok boyutlu olarak incelenmistir. Ozgiin yatirimlar, ana firma tarafindan
yapilan 6zglin yatinmlar ve bayi tarafindan yapilan 6zgiin yatinmlar olarak
iki boyutlu; yetenek kavrami hem operasyonel hem pazarlama yetenegi
olarak degerlendirilmenin yani sira ana firmaya yonelik ve bayiinin kendi
yetenek algilamalari olarak dért boyutlu incelendi. Olgeklerin
derecelendiriimesinde 5’li Likert tipi 6lgek kullaniimistir. Derecelendirmede
kullanilan ifadeler “ 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim,
4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum” seklindedir. Performans (PERF)
kavrami pazar ve finansal performans boyutlariyla ele alinmis ve
yanitlayicilardan en yakin gordikleri rakiplerle kiyaslamalari istenmistir (1
Rakiplerimizden ¢ok dusik, ... 5 Rakiplerimizden ¢ok yiiksek). Tablo 1,
Olceklere iliskin kaynaklari, ifade sayilarini (i.s.), degiskenlere iliskin ortalama
(ort.) ve standart sapma (s.s.) degerlerini ve glvenilirlik analizi (Cronbach a)
sonuglarini igermektedir. Son olarak yanitlayicilardan yas, cinsiyet ve egitim
dizeylerine iliskin demografik bilgilerin yani sira katilimci firmalardan da ana
firma ile iliski streleri (IS), sektor tecribeleri (ST) ve daha dnce bir baska
dagitim firmasi ile ¢alisip ¢alismadiklari soruldu. ST, akaryakit dagitim isine
girdikleri yil, IS ise su an ki dagitim firmasi ile ¢alismaya basladiklar yil
Olgimlendi.

Tablo 1. Arastirma Dediskenlerine iliskin Giivenilirlik Analizi

Degisken Boyutlari Kaynak i.s. | ort. a
(s.s.)
Guven (GVN) GVN Doney & Canon, 1997 5 3,83 ,80
(,78)
Memnuniyet MEMN Geykens & Steenkamp 5 3,82 ,82
(MEMN) 2000 (,73)
Sadakat SDKT Zeithaml, Berry, & 4 3,67 ,80
(SDKT) Parasuraman, (1996). (,86)
Ozgiin (a) AFOY Anderson & Weitz 2 3,69 79
Yatirimlar (QY) (b) BFOY (1992) 2 (,84) ,70
3,45
(,97)
Benzerlik BENZ Coote, Forrest, & Tam, 4 3,31 ,84
(BENZ) (2003). (0,91)
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Firma Yetenegi (a) Fopyet | Liu, Grant, McKinnon, 2 4,15 ,79
(FYET) (b) AFpzy | & Feng, (2010). 2 | (75) |.,73
(c) BFopy Vorhies, & Morgan, 4 3,89 ,84
(d) BFpzy (2005). 3 (,74) ,83

3,99

(,71)

3,94

(,82)
Performans PPERF Wu, Yeniyurt, Kim, & 4 3,78 ,78
(PERF) FPERF Cavusgil, (2006). 3 |(73) | .81

Seggie, Kim, & 3,81

Cavusgil,. (2006). (,69)

PERF: Performans; GVN: Giiven; MEMN: Memnuniyet; AFOY: Ana Firma Ozgiin Yatirim; BFQY:
Bayi Firma Ozgiin Yatirim; BENZ: Benzerlik Algisi; AFopy: Ana Firma Operasyonel Yetenek;
AFpzy: Ana Firma Pazarlama Yetenek; BFopy: Bayi Firma Operasyonel Yetenek; BFpzy: Bayi
Firma Pazarlama Yetenek; IS: iligki Siiresi; ST: Sektor Tecriibesi

2. Bulgular

Katilimcilar, 20 ile 64 yas araliginda degismekte olup ortalama yas 38
civarindadir. Sektér, calisma saatleri, isyeri konumlari ve bazi is gerekleri gibi
kisitlar nedeniyle erkek egemen bir yapiya sahip olmasinin bir yansimasi
olarak katimcilarin %98 erkektir. Egitim dizeyleri %36,8 ilkdgretim, %41,5
lise, %21 Universite ve %1,9 lisansisti egitime sahiptir. Akaryakit ana
dagiticisi firma ile iliski siiresi ortalama 8,12 yildir. Son dénemde yapilan
dizenlemeler hari¢ sektor, geleneksel olarak uzun sireli is akitlerini
blnyesinde barindirmaktadir. Firmalarin  sektorde bulunma sireleri
ortalama 11,31 yildir. Firmalarin %58’i daha 6nce bir baska ana dagitici firma
ile calismistir. Arastirmaya katilan akaryakit istasyonlarinin dagitici firmalara
dagilimlari yaklasik pazar paylarina uygundur.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Bayi Firmalarin Ana Daditici Firma Dagilimlari

Ana Firma f Ana Firma f AnaFirma f Ana Firma f
PO 15 Kadooglu 4 Total 2 Milan 2
Shell 18 TP 5 Lukoil 8 Diger 4
OPET 30 Termopet 1 Aytemiz 2
BP 13  Balpet 1 Akpet 1

Arastirmada ele alinan degiskenler arasi birebir iliskileri géormek igin
korelasyon analizleri yapilmistir. Tablo 3’de yer alan korelasyon analizi
sonuglari incelendiginde PERF degiskeni ile MEMN (r=0,371), SDKT (r=0,302)
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AFopy(r=0,426), AFpzy(r=0,485) ve BFopy (r=0,580) ve BFpzy (r=0,462)
degiskenleri arasi korelasyon katsayilarinin 0,01 diizeyinde, GVN (r=0,197),
AFQY (r=0,211) degiskeninin 0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli
korelasyon katsayilarina olduklari goriilmektedir.

Tablo 3. Korelasyon Tablosu

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

PERF GVN MEM SDKT AFOY BFOY BENZ AFop AFpz BFop BFpz IS ST
N y y y y

1 1

2 197 1

5 A7 636 1

. 302 720" 627" 1

s 2117 471 5667 ,504° 1

¢ 127 534" 330" 558" 333" 1

, 111 556 443" 469" 199" 326" 1

g 26" 3057 212" 354° 190 317" 262° 1

g /85" 286" 467" 195" 258" 012 357" 398" 1

1o /580" 400" 3657 402" 251" 269" 377" 532" 522 1

11 4627 384" 376" ,429" 280" ,401" ,439" /579" 341" 573" 1

12 -018 ,253* ,173 ,124 ,109 -,127 ,197° -,067 ,201" ,109 -,021 1

13 ,000 ,235" ,217° ,194* ,137 -115 ,161 -033 ,139 ,166 ,003 ,747° 1

**:p<0.01; *: p<0.05.

Arastirma modelini ve hipotezlerini test edebilmek igin bir dizi
regresyon analizi yapildi. ilk olarak SDKT bagimli degisken IS, ST, GVN,
MEMN, AFQY, BFOY ve BENZ bagimsiz degisken olarak modele girildi.
Sonuglar modelin istatistiksel olarak anlamli (F=23,915; p<0,001) ve bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskeni aciklama giicii olan R? degerinin 0,633 olarak
hesaplandigini géstermektedir. GVN (B=0,449; p<0,001), MEMN (B=0,289;
p<0,005) ve BFOY (B=0,287; p<0,001) degiskenlerine iliskin B katsayilarinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu ve ozellikle GVN degiskeninin SDKT
olusumunda oldukga gli¢lii bir etkiye sahip oldugu tespit edilmektedir. Bu
sonuglar, Hi, H, ve Hspray hipotezlerinin desteklenirken; Hsarsy ve Ha
hipotezlerinin desteklenmedigini gbstermektedir.
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Tablo 4. Regresyon Analizi-Bagimli Dedisken SDKT

Yeteneklerin Diizenleyici Roli

(*++:p<0.01; *+: p<0.05; *: p<0.10)

B B (sta) T R? A R? F AF

Sabit -4,381 - ,633 - 23,915™
9,867 *

IS -015 -110 -1,1566

ST ,018 ,146  1.560

GVN .,449 ,351 3,538

MEMN ,289 213 2.402™

AFOY ,118 ,115 1,487

BFOY ,287 241 3,094™

BENZ ,084 ,083 1,096

ikinci olarak PERF bagimli degisken IS, ST, BENZ, SDKT, AFopy, AFpzy,

BFopy ve BFpzy bagimsiz degisken olarak modele girildi. Sonuglar modelin
anlamli (F=11,410; p<0,001) oldugunu ve bagmsiz degiskenlerin bagimli
degiskeni aciklama giicii olan R? degerinin 0,477 olarak hesaplandigini
gostermektedir. BENZ ($=0,205; p<0,005), SDKT ($=0,107; p<0,010), AFpzy
(B=0,247; p<0,001), BFopy (B=-0,316; p<0,001) ve BFpzy (B=0,149; p<0,005)
degiskelerine ait B katsayilari istatistiksel olarak anlamli bulundu. Sonuglar
He, H7-arpzy, H7-8Fopy V€ H7.8rp2y hipotezlerini desteklemektedir.

Tablo 5. Regresyon Analizi-Bagimli Dedisken PERF
(+++:p<0.01; *+: p<0.05; *: p<0.10)

B B (sta) T R AR F AF

Sabit 1,287 4,165 487 - 11,410"

IS 002 -020 -,180

ST 005 -070 -,619

BENZ 205 -310 -3,396"

SDKT ,107 155 1,726

AFopy 017 021 216

AFpzy 247 306 3,357

BFopy 316,375 3,605"*

BFpzy ,149 206 2,001

FYET degiskeninin hem PERF ile BENZ hem de PERF ile SDKT

degiskenleri arasindaki iliskiye dizenleyici etkisini degerlendirmek igin Tablo
5’de dogrudan iliskilerin test edildigi regresyon modeline etkilesim terimleri
dahil edildi. Duzenleyici (moderator) degisken, bagimsiz degiskenle bagiml
degisken arasindaki iliskinin gliciinii ve yoniniu etkileyen bir degiskendir
(Baron & Kenny, 1986). Degiskenler arasi ¢oklu baglanti problemlerinden
kaginabilmek amaciyla tim degiskenlerin merkezilestirilmis hali kullanild.
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SDKT ile PERF arasindaki iliskide FYET dizenleyici roline iliskin analiz
sonuglari, SDKTxAFopy (B=0,154; p<0,005) ve SDKTxBFopy (B=-0,171;
p<0,005) etkilesim terimlerinin anlamli oldugunu goéstermektedir. Bu
sonuglar Hy hipotezinin kismen desteklendigini; Hs hipotezine iliskin ise
analiz sonuglarinda ele alinan etkilesim terimlerinin anlamh bulunamamasi
nedeniyle BENZ ile PERF arasindaki iliskide FYET degiskeninin bir diizenleyici
roliiniin bulunmadigi agiga ¢ikarilmigtir.

Tablo 6. Regresyon Analizi-Diizenleyici Etki
(*++:p<0.01; *+: p<0.05; *: p<0.10)

B B (sta) T R? AR? F AF
3,845 46,4047 ,555 ,067 6,847" 1,659
IS ,002 ,031 268
ST -,004 -059  -520
BENZ -,185 -306  -3,370™
SDKT ,118 ,197 2,124
AFopy ,063 ,2104 1,044
AFpzy ,168 ,281 3,024
BFopy ,151 250 2,2477
BFpzy ,135 ,225 2,140
BENZxAFopy -,012 -022 151
BENZxAFpzy -,059 -096  -786
BENZxBFopy ,2120 ,213 1,329
BENZxBFpzy -,010 -017  -107
SDKTxAFopy ,154 ,318 2,302
SDKTxAFpzy -,008 -014 129
SDKTxBFopy -171 -305  -2,019”
SDKTxBFpzy -,020 034  -259
3. Tartisma

Bu c¢alisma kanal Gyeleri arasinda giiven, memnuniyet, 6zgln
yatinmlar, benzerlik algisi ve o6rgitsel yeteneklerin bayi sadakati ve
performansini nasil etkiledigi ve bu degiskenler arasi iliskileri ortaya koyarak
yazina katki saglamayr amaglamaktadir. Arastirma sonuglari, Gic ana baslik
etrafinda tartisilabilir.

Birinci baslkta tartisilacak arastirma sonuglari, genel tanimlayici
bilgiler ve degiskenler arasi ikili iliskilerin analizini icermektedir. Katihmci
firmalarin on yili askin siiredir sektérde bulunmalari nedeniyle, sektorin
genel isleyisi ve kanal iliskileri hakkinda yeterli deneyime sahip olduklari
soylenebilir. Firmalar, mevcut ana dagitim firmasi ile ortalama sekiz yillik bir
iliski slresi bulunmaktadir. Bu durum, firmalarin aralarindaki iliskisel
degiskenlerin olusumu ve iliskinin degerlendirilebilmesi icin yeterli bir
suredir. Akaryakit sektorl, uzun sireli ve firsatgl davranislara ¢anak
tutabilecek sdzlesme hiikiimlerinin yer aldigi bir kanal sistemi igerisinde
faaliyet gostermekteydi. Enerji Piyasalari Diizenleme ve Denetleme Kurumu
(EPDK) ve sektor taraflari ile yapilan yeni yasal diizenlemeler ve ana dagitici
firma ile bayi firma arasindaki sdzlesmelerin belirli siire sonunda yaptirimsiz
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cayma hakkinin getirilmesi neticesinde, kanal iliskileri daha rekabetgi ve
iliskisel pazarlama yazinin 6ngordigi saglikli iliskisel ve yonetimsel bir
yapilya kavustu. Degiskenler arasi ikili iligskiler incelendiginde firma
performansi ile gliven, memnuniyet, sadakat degiskenlerinin yani sira KBG
ongordigli lGzere hem ana firma hem de bayi firmaya iliskin hem
operasyonel hem de pazarlama yeteneklerinin anlamli korelasyon
katsayilarina sahip oldugu gorilmektedir. Bu ikili iliskilere ait sonuglarin,
kanal yazini ile uyumludur. Benzerlik degiskeni, gliven, memnuniyet, sadakat
ve Ozglin yatinmlar ile pozitif bir birlikte hareketlilikte bulunmaktadir. Bu
birlikte hareketlilik, benzerlik degiskeninin kanal iligskilerinin yonetiminde bir
degisken olarak kullanilmasi noktasinda emareler gostermektedir. Elbette bu
veri ve sonuglar, degiskenler arasinda bir neden-sonug iliskisine isaret
etmemektedir. Ancak benzerligin taraflar arasinda empati kurabilme, ayni
dili konusma ve benzer is deger ve yargilarina sahip olma ile iliski
olusumunun vazgegilmez pargalari arasindaki bagi gésterme agisindan 6nem
arz etmektedir.

ikinci baslkta tartisilacak arastirma sonuglari, dogrudan iliskilere
yoneliktir. Oncelikle sadakat degiskeninin bagimli degisken olarak kabul
edildigi arastirma modelinden elde edilen arastirma sonuglari; giliven,
memnuniyet ve bayi 6zglin yatirnmlarinin sadakati anlamli bir bigimde
yordaladigini gostermektedir. Arastirmanin dogrudan etkileri olgen ikinci
modelinde, benzerlik, sadakat ve firma yeteneklerinin anlaml bir bicimde
performansi yordaladigi goériilmektedir. Ancak benzerligin etkisi negatif olup
gbrece bayiinin operasyonel yeteneklerinden sonra performans (zerine en
glcli etkiye sahip oldugunu gosteren bulgu ilgingtir. Temelde benzerligin
performans degiskenini olumlu etkilemesi beklenirken, bu sonucun
tamamen tersi bir bulguya erisilmesi tartisiimaya degerdir. ilk olarak bu
bulgu, benzerligin dogurabilecegi daha yakin baglarin kayirmacilik, akran
ve/veya akraba iliskisi gibi bir bag olusturarak bazi is gereklerinin gérmezden
gelinmesi ve bu durumun performansi olumsuz etkilemesi sonucunu agiga
¢ikarabilir. Bu bulgunun bir diger nedeni performans Uzerine yetenek
degiskenlerinin kuvvetli etkisi ile benzerligin bir etkilesim igerisine girerek
etkisinin yon degistirmesidir. Uclincli olarak, arastirmanin belirli bir cografi
bolge ile sinirh kalmasi nedeniyle bu bolgeye 06zgi bir is kaltirinin
yansimasl olarak da degerlendirilebilir. Ancak tim bu g¢ikarimlarin
belirginlesmesi daha fazla veri ve bu konuda yapilacak ilave ¢alismalar ile
saglanabilir. Ozellikle is iliskilerinde benzerligin rolii, nicel arastirmalarin yani
sira nitel arastirmalarla da incelemeye deger bir konudur.
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Ugiincii ve son bashkta tartisilacak arastirma sonuglari, diizenleyici
etkiye iliskindir. Calismanin onceki bolimde de belirtildigi gibi yetenek
degiskeninin roliiniin agiga ¢ikarilmasi icin benzerlik ve sadakat degiskenleri
bagimsiz degiskenler yetenek degiskenleri ise moderatér degiskenler olarak
belirlenmistir. Arastirma bulgulari  operasonel yeteneklerin, sadakat
iliskisinin firma performansina etkisinde diizenleyici rol oynadigini
gostermektedir. Duzenleyici etki analizinde dizenleyiciligi arastirilan
degiskenin dusik ve yiiksek oldugu durumlarindaki etkileri ¢izilen regresyon
egrisiyle belirlenebilmektedir (Aiken & West, 1991). Bu egrilerin
gizimlerinde, Paul E. Jose’nin (www.victoria.ac.nz/psyc/ staff/paul-
jose/files/helpcentre) hazirlamis oldugu yardimci programa ilgili veriler
girilerek ¢izilmistir. Bu kapsamda diizenleyici degisken olan ve istatistiksel
olarak anlamli bulunan ana firma operasyonel yeteneginin disik ve yiksek
oldugu durumda firma performansi ile sadakat arasindaki iliskilerin
anlamliligi gizilen regresyon egrisiyle sinanmistir. Sekil 2’de gérildiugu gibi,
ana firma operasyonel yetenegi yiiksek oldugunda, sadakatin artmasi
performansi olumlu ydnde etkilemektedir. Benzer sekilde ana firma
operasyonel yeteneginin disiik oldugu durumlarda sadakatin artmasi
performansi  olumlu yonde etkilemekle birlikte yiiksek operasyonel
yeteneklere gérece daha asagi seviyede kalmaktadir.

Sekil 2: AFopy Diizenleyici Etki
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Dizenleyici degisken olan ve istatistiksel olarak anlamli bulunan bayi firma
operasyonel yeteneginin disik ve yiksek oldugu durumda firma performansi ile
sadakat arasindaki iliskilerin anlamliligi Sekil 3'de gosterilen regresyon egrileriyle
sinanmistir. Bayi operasyonel yeteneklerinin yiiksek oldugu durumda, sadakatin
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artmasi performansin diismesine neden olmaktadir. Bayi firmanin sahip oldugu

operasyonel yeteneklerin sadakat ile performans arasindaki iliskiyi azaltici yonde

bir dizenleyici etki olusturdugu sekilden anlasiimaktadir. Hatta yiiksek dizeyde

operasyonel yetenegin disiik diizeyde operasyonel yetenege gére daha yiksek bir
egimle performansi negatif etkiledigi gorilmektedir.

Sekil 3: BFopy Diizenleyici Etki
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Ana firmanin operasyonel yetenekleri, sadakat ile performans arasindaki
iliskide pozitif yonde diizenleyici bir rol Ustlenirken bayi operasyonel yetenekleri ise
ayni iliskiyi zayiflatici yonde etki olusturmaktadirlar.

Arastirma birtakim kisitlar icermektedir. En temel kisit 6rneklem segim
yontemi, ornek buylkligi ve o6rnek cergevesinin bilirli bir cografi kisitlama
icermesidir. Dogal olarak, bu kisitlar arastirma bulgularinin genellestirilme giliclini
zayiflatmaktadir. Gelecek arastirmalarin bu kisitlari dikkate almasinda yarar vardir.
Ayrica, benzerlige atfedilen &nem birazda kiiltiiriin etkisi altindadir. Ornegin
hemserilik, akrabalik, akranhk gibi iliskiler hala belirli topluluklarda varligini
korumaktadir. Dolayisiyla, gelecek arastirmalar da bu kilturel faktorler arastirma
modelinde yer almasi ile benzerligin roli daha de netlesecektir.
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Extended Abstract

Problem and Purpose: We investigated that the effects of trust,
satisfaction, transaction spesific investments and similarity on loyalty and
firm performance in distribution channels. Therefore, based on resource
dependence theory, the study was also explored the moderating effect of
organizational capability on the relationships between loyalty and
performance / similarity and performance. We present an emprical model
to analyse the relationships.

Satisfaction Dealer Loyalty

e

\ 4

Performance

Capability H;

Similarity Hs

0¢

Direct Effect: ~ =———p» Moderating Effect: s »

Method: This paperis a survey model on gas station owners or
manging director. The population of researh consist of 12.886 gas station in
Turkey. We used to convience sample method. The data was added 106
firms.We used 5-point Likert type scales. To measure research variables,
modified versions of previously developed scales were used. The
respondents were asked to rate their firms on competency and
performance indicators whish are relative to their competitors. The 5-point
scale was anchored by “strongly much worse” (=1) to “strongly much
better” (=5) compared to other firms.
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Trust (5 items) Doney & Canon, 1997
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Satisfaction (5 items) Geykens & Steenkamp, 2000
Loyalty (4 items) Zeithaml, Berry, & Parasuraman,
(1996).

TSIs: (a) Distributor TSls (2 items) & (b) Anderson & Weitz (1992)
Dealer TSIs (2 items)

Similarity (4 items) Coote, Forrest, & Tam, (2003).
Capability: (a) Distributor Operation C. (2 | Liu, Grant, McKinnon, & Feng,
items), (b) Distributor Marketing C. (2 (2010).

items), (c) Dealer Operation C. (4 items), Vorhies, & Morgan, (2005).
& (d) Dealer Marketing C. (3 items)

Performance: (a) Financial Perf. (4 items) | Wu, Yeniyurt, Kim, & Cavusgil,
& (b)Market Perf. (3 items) (2006).

Seggie, Kim, & Cavusgil,. (2006).

Results and Findings: First model regression results showed that Hy,
H2, H3-(dealer Ts1s) Was supported but Ha and Hs_istribution Ts1s) NOt. Second model
regression results demonstrated that He, H7_(distribution marketing c.), H7-(dealer operation
c) Ve Hy(delaer marketing c) Supported but similarity negatively affected
performance. The results of moderating effect showed that operational
capability of both distribution and dealer had moderating effects on the
relationship between loyalty and performance. The moderating effect of
distribution operational capability was positive but dealer’ was negative.



