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LOJISTIiK HIZMETLER BAGLAMINDA HiZMET PERFORMANSI VE iLiSKi KALITESi
DEGISKENLERININ FIRMA PERFORMANSI UZERINE ETKIiSi *

Alina (IGOREVNA) POYRAZ? Hanifi Murat MUTLU?®

OZET

Lojistik hizmetlerin genellikle dis kaynaklardan yararlanilarak temin edilmesi nedeniyle, taraflar arasinda
islemsel ve iliskisel baglarin incelenmesi olduk¢a dnemli bir konudur. Bu baglara ek olarak, lojistik hizmet
performansimin imalatgr firma performansi lizerindeki etkisinin incelenmesi de gereklidir. Calisma, 3PL
isletmesinin hizmet performansmin (operasyonel HP, iliskisel HP, mali HP), iliskisel kalite ve firma
performans lizerine etkilerini incelemeyi amaglamaktadir. Calismanin evreni Moldova’da yerlesik imalatgt
firmalardir. Ornekleme yontemi olarak kolayda érnekleme yontemi kullanildi ve veriler anket yontemi ile
toplandi. Aragtirma sonuglari mali HP ile yetenek arasinda, operasyonel HP ve mali HP ile firmanin pazar
performansi arasinda anlamli iligkiler tespit edildi. Caligma elde edilen sonug ve bulgularin tartisilmasi ve
yorumlanmasi ile son bulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Performans, Iliski Kalitesi, Firma Performansi.
Jel Kodlari: M19, M59.

THE EFFECTS OF SERVICE PERFORMANCE AND RELATIONSHIP QUALITY ON THE FIRM
PERFORMANCE IN LOGISTICS SERVICE CONTEXT

ABSTRACT

Due to the fact that logistics services are generally provided from outsourcing, it is an important issue to
examine transactional and relational ties between the partners. In addition to these ties, it is necessary to
examine the impact of logistics service performance (LSP) on manufacturer firm performance. The study aims
to examine the impacts of 3PL's LSP (operational LSP, relational LSP, financial LSP) on relationship quality
and firm performance. The population of the study is the manufacturing companies located in Moldova. The
sampling method was used as convenience sampling method and the data were collected by questionnaire. The
results of the research revealed significant relationships between financial LSP and capability, operational HP
and financial HP and market The study ends with discussion and interpretation of the results and findings.

Keywords: Service Performance, Relationship Quality, Firm Performance.
Jel Codes: M19, M59.

1. GIRIS

Is diinyasinda siirdiiriilebilir basarinin énemli bir anahtar1, isletmelerin i¢inde bulunduklar1 ekosistemin dgeleri
arasinda uzun doénemli, giivene dayali, saglikli ve deger sunan iligkiler yaratma ve bunu devam ettirebilme
yetenegine sahip olmalaridir. Bu yetenek, isletmeleri “ben” duygusundan “biz” birlikteligine tasiyarak, iginde
bulunduklart ekosistemin biitiinciil olarak yeteneklerinin ve hizmet etkinliginin gelistirilmesine
odaklanmalarmni saglayacaktir. Isletmeler, hem hizmet etkinlikleri hem de rekabetgi pozisyonlarini
giiclendirmek i¢in birtakim is siireclerini bu ekosistem igerisinde yer alan uzman dig kaynaklardan temin etme
yoluna giderler. Bu sayede isletmeler, hem operasyonel verimliliklerini artirmayr hem de maliyetlerini
azaltmay1 hedeflemenin yani sira, kendi temel yetkinlik alanlarina daha fazla odaklanarak, daha yenilik¢i ve
rekabetgi bir pozisyona ulagsmay1 amaglarlar. Dis kaynak kullanimi, agirlikli olarak bilgi teknolojisi yonetimi,

1 Bu makale, birinci yazarin yiiksek lisans tez ¢alismasindan tiiretilmis olup, Nigde Omer Halis Demir Universitesi’nde
25-27 Nisan 2019 tarihlerinde diizenlenen 8. Ulusal Lojistik ve Tedarik Zinciri Kongresinde sunulan bildirinin yeniden
diizenlenmis ve genisletilmis halidir.

2 MA, Gaziantep Universitesi, SBE, Uluslararasi Ticaret ve Lojistik ABD, igorevna_alina@yahoo.com

% Dog. Dr., Gaziantep Universitesi, IIBF, Uluslararas: Ticaret ve Lojistik BSliimii, 27310-Sehitkamil/Gaziantep,
mmutlu@gantep.edu.tr.
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yardimct hizmetler, lojistik, iiretim, finansal hizmetler ve insan kaynaklar1 yonetimi gibi birgok ticari islevi
kapsamina almakla birlikte, bu kapsam her gegen giin biraz daha genislemektedir.

Ugiincii parti lojistik (3PL) hizmet saglayicilarin is diinyasinda yer bulmasiyla birlikte, lojistik faaliyetlerde dis
kaynak kullanimi hem isletme yoneticilerinin siklikla basvurdugu bir i yontemine doniigsmiis, hem de bu is
yapma bicimi cesitli akademik alanlar tarafindan incelenmeye deger goriilmiistiir. Ozellikle uluslararasi
iiretimin ve ticaretin hem hacimsel olarak biiyiimesi hem de diinyanin farkli bdlgelerinin {iretim iissii haline
gelmesiyle birlikte, 3PL hizmet saglayicilar kiiresel dlgekte is yapar ve rekabet eder firmalara doniismiislerdir.
Tim bu gelismeler, birgok performans gdstergesinde iyilestirmeleri, gelismis lojistik bilgi akigini, daha giiglii
operasyonlari, gelismis ¢evrim siirelerini, daha yiliksek miisteri memnuniyetini ve azalan teslim siirelerini
dogurmugtur. “Third Party Logistics (3PL) Market Analysis Report By Service, By End Use (Retail,
Manufacturing, Automotive), By Transport (Roadways, Railways, Waterways), And Segment Forecasts, 2019
— 2025” raporuna gore, kiiresel 3PL pazar biiyiikliigli 2018 yilinda 728,6 milyar dolar olarak ger¢eklesmis ve
2019 yilindan 2025 yilina kadar yillik biiyiimenin %7,5 oraninda gergeklesmesi ongoriilmektedir. Kiiresel
pazarlardaki bu bilylimenin yani sira isletmelerin hem kiiresel hem de yerel pazarda dis kaynaktan yararlanma
ve tedarik zinciri faaliyetlerindeki genisleme istekliligi ve son olarak tiim bu faaliyetlerden elde edilen
kazanimlara yonelik farkindalik artis1 nedeniyle bu ¢aligma, 3PL hizmetleri veren isletme ile hizmeti alan firma
arasindaki iligkileri odagina almaktadir.

Calisma, 3PL isletmesinin hizmet performansinin (HP), [OPHP: operasyonel hizmet performansi; ILHP
iligskisel hizmet performansi; MLHP: mali hizmet performansi] iligkisel kalite degiskenlerini [memnuniyet
(MEMN), giiven (GVN) ve yetenek (YETN)] ve firma performans ¢iktilarini [pazar performansi (PAZPERF)
ve finansal performans (FINPERF)] nasil etkiledigi problemine odaklanmaktadir. Arastirma, bu degiskenler
arasi kuramsal bir model olusturmayi ve test etmeyi amaglamaktadir. Dolayisiyla ¢alisma, birinci olarak;
hizmet performans gostergelerinin iligki kalitesi degiskenlerinin olusumuna, ikinci olarak; iliski kalitesi
degiskenlerinin hizmet alan firmanin performans g¢iktilarina ve son olarak; hizmet performansinin firma
performansina etkilerini aragtirmayi igeren alt amaglari barindirmaktadir. Bu model sayesinde, 3PL
saglayicilarin zayif ve gii¢li yonlerini bilmelerine, sunduklari hizmetleri iyilestirmelerine, misterinin
ihtiyaclar1 daha dogru anlamalarina ve sayede kendi performans ve iligki kalite diizeylerinin ana firma
performansi iizerindeki etkilerini anlamalarina yardimei olmanin yani sira literatiire de katki vermeyi
hedeflenmektedir.

Bu calisma bes ana boélimden olusmaktadir. Birinci boliim arastirmanin temel motivasyonu, amact ve
katkisinin tartisildign giris boliimiidiir. ikinci boliimiinde, arastirma degiskenlerine yonelik kavramsal
gercevenin sunulmakta ve degiskenler arasi iliskiler ile gelistirilen hipotezlere yonelik literatiir analizi yer
almaktadir. Ugiincii boliim olan yontem boliimii, arastirma amaci, problem, érneklem ve veri toplama ydntemi
ile birlikte arastirma degiskenlerinin nasil 6lgiimlendigi ve bu 6l¢iimlere iligskin gegerlilik ve giivenilirlik analiz
sonuglarint igermektedir. Dordiincii boliim, arastirma hipotez test sonuglari ve arastirmaya katilan igletmelere
ait tanimlayici bilgilerin verildigi analiz bélimiidiir. Besinci ve son boliimde ise arastirma sonug ve Onerileri
tartisilmaktadir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Lojistik hizmet performansi, temel olarak “hizmet kalitesi” kavramu ile agilanabilir. Edinilen herhangi bir
hizmetten duyulan memnuniyet, genellikle miisteri beklentisi ile ger¢eklesen arasindaki iligkiye dayandirilir
ve beklentisinden daha diisiik diizeyde bir hizmet edinilmesi tatmin olmama, denge durumu tatmini ve daha
iist diizey bir hizmet edinimi ise asir1 tatmin durumunu agiklamakta kullanilir (Huang, Wang & Xue, 2012).
Lojistik hizmet kalitesi de misteri tarafindan algilanan lojistik hizmetin kalitesi, algilanan hizmet ve beklenti
arasindaki farktir (Campos & Nobrega, 2009). Dolayisiyla herhangi bir hizmet kalitesinin temel
belirleyicilerini, miisteri beklentileri olusturmaktadir. Literatiirde, hizmet satin alanlarin, bu hizmetin kalitesine
iligkin beklentilerinin memnuniyet olusumuna, is performanslarmma ve sadakat diizeyleri gibi iligkisel
degiskenleri etkiledigi vurgulanmaktadir (Chee & Noorliza, 2010; Chen, Chang & Lai, 2009; Huang & Huang,
2012; Jaiswal, 2008; Jayawardhena, 2010; Juga, Juntunen & Grant, 2010; Lu & Yang, 2007; Mentzer, Flint &
Kent, 1999; Mentzer, Flint & Hult, 2001; Panayides, 2007). Lojistik hizmet performansi, 3PL isletmesinin
OPHP, ILHP ve MLHP boyutlarindan olusmaktadir (Stank vd., 2003). OPHP, lojistik hizmet saglayicinin
teslim giivenilirligi ve teslim hiz1 gibi tistlenmis oldugu operasyonel faaliyetleri kapsarken; ILHP, ana firma
ile saglikli bir iletisim yapis1 ve lojistik hizmet saglayicinin cevap verebilirlik yetenegi gibi ¢iktilardan
olugmaktadir. MLHP ise aslinda OPHP’nin bir pargasi gibi goriinmekle birlikte lojistik hizmet saglayicinin
operasyonel faaliyetleri yerine getirmedeki maliyet iistiinliigline isaret etmektedir. Stank vd. (2003), lojistik
firmalarinin HP bilesenleri arasinda ILHP boyutunun, hem OPHP hem de MLHP bilesenlerinin bir 6nciili



GJEBS

Global Journal of Economics and Business Studies
Kiiresel iktisat ve Isletme Calismalar: Dergisi
http: //dergipark.org.tr/gumusgjebs - ISSN: 2147-415X
Kis-2019 Winter-2019
Cilt: 8 Say1: 16 (01-15) Volume: 8 Issue: 16 (01-15)

oldugunu vurgulamaktadir. Bu degiskenler arasindaki bag, ILHP degiskeninin, hizmet veren tarafin hizmeti
alan firmanin istek ve ihtiyaglar1 daha dogru anlamasina, bu dogru anlamanin da operasyonel olarak miisteri
icin olasi en diisiik maliyetle bu istek ve ihtiyaglarin hayata gegirilmesine odaklanilacagi arglimani ile
aciklanmaktadir. Diger bir ifade ile OPHP ve MLHP daha iist seviyelerde gerceklesmesi ancak ILHP nin daha
yukarlara taginmasi ile miimkiin olacag1 vurgulanmaktadir.

iliski kalitesi kavrami, son donemlerde 6zellikle pazarlama alaninda galisan arastirmaci ve akademisyenlerin
dikkatini, onemli bir calisma sahasi olarak ¢ekmis ve bu alanda yiiriitillen ampirik ¢alismalar, ¢esitli teorik
kavramsal ¢atilar ve farkli yapi taglart kullanmistir (Osobajo & Moore, 2017). Giiven, memnuniyet ve baglilik
kavramlari, iliski kalitesini konu alan bir¢ok akademik ¢aligmanin temel yapi taslaridir. Bu ¢aligmada, 3PL
igletmesi ile ana firma arasinda iligki kalitesinin belirleyicileri olarak memnuniyet (MEMN), giiven (GVN) ve
yetenek (YETN) degiskenleri ele alinmaktadir.

GVN, taraflar arasinda basarili ve saglikli iliskilerin tesis edilmesinde siirdiiriilmesinde en temel géreve sahip
iligki yonetim mekanizmasidir (Jap & Anderson, 2003). GVN kavramsal olarak, bir firmanin diger firma ile is
yaparken katlandig1 risk veya siiphe duygulariyla ilgili olup, karsi tarafa tam anlamiyla giivenmeyi ve onun
giivenilirligi ve yardimseverliligine yonelik inanci temsil etmektedir (Anderson & Narus, 1990; Doney &
Cannon, 1997; Ganesan, 1994; Moorman, Deshpande & Zaltman, 1993; Morgan & Hunt, 1994). MEMN, bir
tarafin diger tarafla gerceklestirmis oldugu is iligkisini tiim yonleriyle dikkate alan pozitif bir duygu durumunu
tanimlanmaktadir (Geyskens, Steenkamp & Kumar, 1999). Jaiswal (2008) miisteri memnuniyetini “sunulan
hizmetin, miisterinin ihtiya¢ ve beklentisini karsilamasina dair bir degerlendirme” olarak tanimlamustir.
MEMN, miisterilerde hem tekrar satin alma niyeti, hem de baglilik olusturmasinda 6nemli bir role sahiptir.
YETN, taraflardan birinin digerini konu olan is iliskisine yonelik teknik ve ticari anlamdaki kabiliyetinin bir
derecesi olarak gdrmektedir (Franklin & Marshall, 2018). iliski pazarlamasinin odagindaki bu degiskenler,
giiclii ve benzersiz bir rekabet¢i avantaj kaynagi olmasinin yaninda, iliski pazarlamasi yazininda da belirtildigi
gibi performans iizerine dnemli bir etki yaratabildikleri (Mutlu, 2017) igin lojistik hizmetleri konu alan iliski
yapilarinda incelenmeleri son derece 6nem tagimaktadirlar.

Giliniimiizde kiiresel rekabet, isletmeleri stratejik bir ortak olarak lojistik firmalar ile ¢alismaya itmekte ve bu
baglamda olusan miisteri istek ve ihtiyaclarin1 her seferinde daha st diizey bir hizmet ile sunmaya
zorlamaktadir. Dolayisiyla isletmeler, her seferinde lojistik hizmet saglayicilarindan hizmet performanslarimi
bir basamak yukariya tasimayi beklemektedirler. Dogal olarak, hizmet performansindaki bu artig taraflar
arasinda saglikli iliskilerin olusumuna da katki verecektir. Keating, Rugimbana ve Quazi (2003), hizmet
kalitesi unsurlariin iliski kalitesinin birer dnciilii olarak kabul edildigine isaret etmektedir. Birgok ampirik
calisma, herhangi bir hizmet aliminda hizmet saglayici isletmenin hizmet performansinin hizmeti alan firmanin
memnuniyet diizeyine anlamli bir katki sagladigini géstermektedir (Stank vd., 2003, Cronin & Taylor 1992;
Crosby, Evans & Cowles 1990; Leuthesser & Kohli 1995; Youngdahl & Kellogg 1997). Dolayisiyla, hizmet
performansinin, miisteri memnuniyeti i¢in onciil bir etmen olarak kabul edildigi goriilmektedir (Liao, 2012;
Santouridis & Trivellas, 2010; Sureshchandar vd., 2002; Brady & Robertson, 2001; Cronin & Taylor, 1994;
Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1994). Bu nedenle, 3PL isletmelerinin hizmet performans diizeylerinin ana
firma ile arasindaki iligki kalitesi degiskenlerini olumlu etkilemesi beklenmektedir.

Hi: Hizmet performansi, iliski kalitesini pozitif etkilemektedir.
Hi.1a: ILHP, GVN degiskenini pozitif etkilemektedir.

Hi.2a: ILHP, MEMN degiskenini pozitif etkilemektedir.
Ha.zai: ILHP, YETN degiskenini pozitif etkilemektedir.
Hi.4a: OPHP, GVN degiskenini pozitif etkilemektedir.

Hi.sat: OPHP, MEMN degiskenini pozitif etkilemektedir.
Hi.sat: OPHP, YETN degiskenini pozitif etkilemektedir.
Hi7at: MLHP, GVN degiskenini pozitif etkilemektedir.
Hi.gar: MLHP, MEMN degiskenini pozitif etkilemektedir.
Hi.0at: MLHP, YETN degiskenini pozitif etkilemektedir.

Bir¢ok calismada, taraflar arasinda arzulanan diizeyde iliski kalitesinin varliginin firmalarin performans
¢iktilarina pozitif yonde katki saglayacagi tespit edilmistir (Lee, Pae & Wong, 2001; Phan, Styles & Patterson,
2005; Leonidou, Barnes & Talias, 2006; Morgan & Hunt, 1994). Ayrica, Casidy ve Nyadzayo (2017), B2B
iligkilerde iliski kalitesi ve performans arasindaki baga isaret ederek; dzellikle alici-satici, hizmet alan-veren,
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ihracatgi-ithalatg1, tedarik zinciri igerisinde alan ve veren taraflar arasinda iligkisel baglarin giiclenmesinin;
firmalarin finansal, pazar, ihracat, miisteri memnuniyeti, kalite ve tedarik zinciri performansi lizerine anlaml
etkiler yaratacagini vurgulamaktadir. Fynes, De Burca ve Marshall (2004), tedarik zincirinde iliski kalitesi ile
tedarik zincir performansi arasinda pozitif bir etkiye; Fyness, Voss ve Burca (2005) ise firmanin kalite
performansina olan olumlu etkisine igaret etmektedir. Dolayisiyla,

Hy: Iliski kalitesi, firma performansim pozitif etkilemektedir.
H>.1at: GVN, PAZPEREF degiskenini pozitif etkilemektedir.
H:.2at: GVN, FINPERF degiskenini pozitif etkilemektedir.
Hy.3a: MEMN, PAZPERF degiskenini pozitif etkilemektedir.
Hy.4a: MEMN, FINPERF degiskenini pozitif etkilemektedir.
Ha.sa: YETN, PAZPERF degiskenini pozitif etkilemektedir.
Ha.6ai: YETN, FINPERF degiskenini pozitif etkilemektedir.

3PL lojistik isletmelerin se¢im kriterlerini degerlendiren galismalarda, 6zellikle lojistik igletmesinin hizmet
kalitesinin baslica segim faktdrii oldugu belirtilmektedir (Sahin ve Berberoglu, 2011; Ozbek ve Eren, 2013;
Yildiz ve Turan, 2015; Giizel, Tiizemen ve Yaprak, 2017; So vd., 2006; Gl ve Catay, 2007; Rafiq ve Jaafar,
2007). Isletmeler tiim bu secim caligmalarmin ana motivasyon kaynagi “dogru servis saglayicimin kendi
performanslarina yapacag katki” olmasi nedeniyle hizmet performansi ile igletmelerin pazar performansi
arasinda olumlu ve dogrudan bir iligki beklenmektedir.

Hs: Hizmet performansi, PAZPERF pozitif etkilemektedir.
Hs.1a: ILHP, PAZPERF degiskenini pozitif etkilemektedir.
Hs-2ar: OPHP, PAZPERF degiskenini pozitif etkilemektedir.
Hssa:: MLHP, PAZPERF degiskenini pozitif etkilemektedir.

Literatiirde, firma performansi kavramimin tek boyutlu ya da birden fazla boyut igerecek sekilde
degerlendirildigi goriilmektedir. Bu ¢aligmada firma performansi pazar ve finansal performans boyutlarimi
iceren bir yapi ile ele alinmaktadir. Hooley vd. (2005) calismalari, pazar performansinin finansal performansi
olumlu yonde etkiledigine iligkin bulgular1 igermektedir. Ayrica literatiirde pazarlama ve pazar yeteneklerinin
firmanin genel performansini ve finansal performansini olumlu yonde etkiledigine iliskin birgok ¢aligma yer
almaktadir (Raju & Lonial, 2002; Yu, Ramanathan & Nath, 2014; Merrilees, Rundle-Thiele & Lye, 2011).
Dolayistyla,

Hs: PAZPERF, FINPERF degiskenini pozitif etkilemektedir.

Tim bu degerlendirmeler 1s181nda ¢aligmanin kavramsal modeli Sekil 1’de gosterilmektedir.
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Sekil 1. Arastirmanin Kavramsal Modeli
3. YONTEM

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin amaci, 6nemi, kapsami ve kisitlarinin yani sira kavramsal modelde
kullanilan degiskenler, bu degiskenlerin 6l¢iimiinde kullanilan 6l¢ekler, 6l¢eklerin gegerlilik ve giivenilirlikleri
ile drneklem ve veri toplama yontemine iligkin bilgiler verilmektedir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Problemleri

Bu calisma hizmet performansi, iliskisel kalite ve firma performanst degiskenleri arasinda olusan iligkilere
yonelik kavramsal bir modeli lojistik hizmetler baglaminda test etmeyi amaglamaktadir. Calismanin temel
amaci, 3PL servis saglayici isletmenin OPHP, ILHP ve MLHP hizmet performansi boyutlarinin ana firma ile
olan GVN, MEMN ve YETN iliskisel kalite degiskenlerine ve ana firmanin PAZPERF ve FINPERF c¢iktilarini
nasil etkilediginin ortaya ¢ikarilmasidir. Dolayisiyla bu ¢alisma su alt problemlere odaklanmaktadir:

v’ Lojistik servis saglayici isletmenin OPHP, ILHP ve MLHP arasi iliskiler nasil olugmakta ve bu hizmet
performanst ¢iktilart ana firmanin iligki kalitesi degisenlerini (GVN, MEMN ve YETN) hangi diizeyde
etkilemektedir?

v' Lojistik servis saglayici isletmenin OPHP, ILHP ve MLHP ana firmanin performans g¢iktilarindan
PAZPEREF g¢iktisi iizerindeki etkileri nedir?

v Ana firmann iligki kalitesi degisenlerine GVN, MEMN ve YETN yonelik algist PAZPERF ve FINPERF
¢iktilarini nasil etkilemektedir?

3.2. Orneklem ve Veri Toplama

Calismanin evreni olarak Moldova Cumhuriyeti’nde yerlesik iiretici isletmeler belirlenmistir. Birgok iilke ile
benzer sekilde Moldova Cumhuriyeti’nde yerlesik isletmelerde de lojistik faaliyetler gz ardi edilmis hem yerel
hem de uluslararas1 anlamda tiretim faaliyeti hem pazarlama ve hem de lojistik islevlerin bir adim Oniinde
tutularak, esyanin pazar igerisindeki dolagimi ikincil bir problem olarak ele alinmistir. Boyle bir
uygulamamanin dogal sonucu olarak, iiriinlerin teslim hizlar1 yavaglamis, teslim kalitesi ve glivenilirligi
diismiis ve arzulanan miisteri hizmet diizeyi ¢ogu zaman istenilenin altinda kalmistir (Jlormctudeckune

diinyasinda hem de akademik diinyadaki gelisimine paralel olarak Moldova Cumhuriyeti’nde yerlesik firmalar
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da dogru lojistik prensipler uygulamalarinin iglerini daha kérli hale getirecegini fark etmeleri ile birlikte, lojistik
prensiplere olan ilgi artmis ve bu sayede, lojistik sektorii onemli Sl¢iide iyilesmeler gostererek daha fazla sayida
igletme lojistik hizmetlerden yararlanmaya baglamistir (Moldova in cifre, Biroul National de Statistica al
Republicii Moldova, 2018). Sektérde yer alan bu gelismeler, arastirma degiskenleri arasinda kurgulanan
iligkilerin daha net goriilmesine katki verecektir.

Calisma, Moldova Cumbhuriyeti’ndeki yerlesik firmalardan arastirmayi kabul edenler iizerinde tamamen
goniilliiliik esasina dayali olarak uygulanmigstir. Dolayisiyla, drneklem yontemi, herhangi bir olasilik hesabina
dayanmayan kolayda ornekleme yontemidir. Veriler, anket yontemi ile tam yapilandirilmis bir form
kullanilarak toplanmustir. Firma se¢iminde firma biiyiikliigiine veya caligilan sektor gibi herhangi bir kisitlayici
ozellik bulunmamaktadir. Ziyaret edilen firma sayist daha fazla olmakla birlikte, toplam 90 isletmeden cevap
alinabildi. Tiim anketler analize dahil edilmis ve degerlendirmeye tabi tutulmustur.

3.3. Olgekler ve Olgiim Modeli

Aragtirma degiskenlerinin Sl¢limiinde, literatiir taramasi yapilmis ve daha dnce giivenilirlikleri ve gegerlilikleri
test edilmis olan 6lgeklerden istifade edilmistir. Anket formu, firma ve yanitlayici bilgileri, lojistik hizmet
performansi, iligki kalitesi degiskenleri ve firma performansi sorularindan meydana gelmektedir. Anket formu
olusturulurken, sorularin kisa ve anlagilir olmasina dikkat edilmis, olgekler ise uygun bir sekilde
gruplandirilarak cevaplayanlarin aradaki ayrimin farkina kolaylikla varmasi saglanmaya ¢aligilmistir. Hizmet
performanst ve iliski kalitesi degigkenlerini 6lgmeye yonelik derecelendirmede kullanilan ifadeler "1-
Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum"
seklindedir. Performans sorularina 6l¢gmeye yonelik derecelendirmede kullanilan ifadeler ise "1- Cok kotii, 2-
Kétii, 3- Normal, 4- Iyi, 5- Cok iyi" seklindedir. Olgeklere ait kaynak bilgisi Tablo 1°de yer almaktadir.

Calismada olgeklerin gegerlilik ve gilivenilirlik testleri ve kavramsal modele iliskin hipotez testleri Smart PLS
3.0 paket progranu yardimu ile analiz edilmistir. Olgeklere iliskin faktor yiikleri, gecerlilik ve giivenilirlik
katsayilar1 Tablo 1’de verilmektedir. Her bir faktdr ig¢in hesaplanan igsel tutarlilik (Cronbach a) ve bilesik
giivenilirlik (Composite Reliability-CR) katsayilar1 kritik esik olan 0,70’in (Hair vd., 2009:124) iizerinde ve
Cikarilan Ortalama Varyans (Average Variance Extracted-AVE) degeri ise 0,50 kritik esiginin {izerinde olup,
kabul edilebilir seviyededir. AVE degerlerinin belirtilen kritik esikten yiiksek olmasi, dlgeklerin yakinsaklik
gegerliligine sahip olduguna isaret etmektedir. Arastirma degiskenlerinden GVN1, GVN2, MEMS5 ve YET1
ifadelerine ait faktdr yiiklenme katsayilarinin diigiik degere sahip olmasi nedeniyle 6l¢iim modelinden
¢ikarilmiglardir.

Tablo 1. Olgeklere iliskin Dogrulayici Faktér Analizi Sonuglar

Gizil Degisken Indikator Faktor Cronbach’s Bilesik AVE
Yikleri Alpha Givenilirlik AVE>0,50
a>0,70 CR>0,70
FINPERF FINPERF1 0,817 0,859 0,904 0,701
(Gunday vd., 2011) FINPERF2 0,852
FINPERF3 0,847
FINPERF4 0,833
GVN GVN1 - 0,765 0,894 0,808
(Franklin ve Marshall, 2018) | GVN2 -
GVN3 0,877
GVN4 0,921
ILHP ILHP1 0,772 0,744 0,855 0,665
(Stank vd., 2003)) ILHP2 0,894
ILHP3 0,774
MEMN MEM1 0,769 0,796 0,867 0,620
(Franklin ve Marshall, 2018) | MEM?2 0,856
MEM3 0,753
MEMA4 0,769
MEMS5 -
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Tablo 1. Olgeklere iliskin Dogrulayict Faktor Analizi Sonuglar1 (Devami)

Gizil Degisken Indikator Faktor Cronbach’s Bilesik AVE
Yiikleri Alpha Giivenilirlik | AVE>0,50
a>0,70 CR>0,70

MLHP MLHP1 0,922 0,766 0,894 0,809
(Stank vd., 2003) MLHP2 0,876

OPHP OPHP1 0,852 0,801 0,882 0,714
(Stank vd., 2003) OPHP2 0,848
OPHP3 0,834

PAZPERF PAZPERF 1 0,804 0,792 0,876 0,703
(Gunday vd., 2011) PAZPERF 2 0,869
PAZPERF 3 0,841

YETN YET1 - 0,804 0,882 0,716
(Franklin ve Marshall, 2018) | YET2 0,852
YET3 0,859
YET4 0,827

Olgeklerin ayrisma gegerliliginin degerlendirilmesinde, Fornell-Larcker 6lciitiinden yararlanilmustir. Fornell-
Larcker 6l¢iim modelinde, her bir gizil degiskendeki AVE degerinin karekokii ayrigsma gegerliligini belirlemek
amaciyla kullanilmakta ve bu deger diger gizil degiskenler arasindaki korelasyon katsayilarindan biiyiik olmasi
ayrisma gegerliliginin gostergesi olarak sayilmaktadir (Fornell ve Larcker, 1981). Buna gore hesaplanan
ayrisma gegerliligi sonuglart Tablo 2’de yer almakta ve Olceklerin ayrisma gecerliligine sahip oldugu
goriilmektedir.

Tablo 2. Olgeklere iliskin Korelasyon Analizi ve Ayrisma Gegerliligi Sonuglari

FINPERF | GVN ILHP MEMN | MLHP | OPHP | PAZPERF | YETN
FINPERF 0,837
GVN 0,141 0,899
ILHP 0,267 | -0,046 0,815
MEMN 0,258 0,418 0,221 0,788
MLHP 0,353 | -0,040 0,671 0,254 0,899
OPHP 0,185 0,033 0,605 0,253 0,390 0,845
PAZPERF 0,363 0,182 0,263 0,082 0,332 0,414 0,838
YETN 0,388 0,294 0,211 0,190 0,277 0,234 0,223 0,846

Arastirma degiskenlerine ait Ol¢iim modeli, dogrulayici faktér analizi sonuglar1t ve faktor yliklenme
katsayilarina iliskin sematik gosterim Sekil 2°de yer almaktadir.



GJEBS

Global Journal of Economics and Business Studies
Kiiresel iktisat ve Isletme Calismalar: Dergisi
http: //dergipark.org.tr/gumusgjebs - ISSN: 2147-415X

Kis-2019 Winter-2019
Cilt: 8 Say1: 16 (01-15) Volume: 8 Issue: 16 (01-15)
GUN3 GUN
0877 0821
PAZPERFL | PAZPERF2 | PAZPERF3
0008 '\ T /‘
. \ 0g0s 0889  pgp
OPHP1 003 GWN | /
0852
OPHPZ  4—0848—] 0415
0834
orrez
PAZPERF
-0.165
ILHPL
oy
e ::ojm: 22 FINPERFL
1LHP3 ¥
0817
) @fussz*’ FINPERF2
0847y
—y
y o 0‘833\’ FINPERF3
0782 osse o07s3 0789 FINPERF FINPERF4
MLHPL g ooy j \'
ez 40T 000 MEML MEM2 MEM3 MEM4
0.309
0852 ggso 0827
YET2 YET3 YET4
Sekil 2. Degiskenlere Ait Ol¢iim Modeli
4. ANALIZ

Katilimcilara calistiklart firmalara iliskin olarak, ¢alisan sayisi, faaliyette bulunduklari sektor, lojistik servis
saglayicisi igletme ile iliski siirelerinin yani sira, katilimcilarin demografik o6zelliklerini belirleyebilmek
amaciyla da cinsiyet, yas, i pozisyon ve egitim 6l¢limiine iliskin sorular sorulmustur. Arastirmaya 38 kadin,
52 erkek katilimer dahil olmus, katilimcilarin yaslari 21 ile 60 arasindadir. Cevaplayanlarin is pozisyon
dagilimlari, %50 boliim yoneticisi, %32,2 genel miidiir veya miidiir yardimcisi, %17,8 isletme sahibidir.
Dolayisiyla yanitlayicilar, isgal ettikleri pozisyonlar dikkate alindiginda arastirma degiskenleri ve firmalar
arasi iligkiler hakkinda bilgi sahibi ve anahtar yanitlayicilar olmalar1 nedeniyle firma algisini temsil etme
kabiliyeti tasimaktadirlar. Egitim diizeyleri agisinda yanitlayicilar %6,7’si lise, %34,4’{ tiniversite ve %58,9°u
lisansiistii egitime sahiptir. Ana firmanin 3PL isletme ile galisma siireleri incelendiginde, 1 yildan daha az
olanlarin oran1 %13,3; 1-3 yil aras1 %31,1; 3-5 yil aras1 %36,7 ve 5 yildan daha fazla olanlarin orant %18,9
olarak belirtilmistir. Bu iligki siireleri, 6rneklemin %55,6’s1 3 yildan daha fazla siiredir ayni lojistik igletmesi
ile ¢aligmaya devam ettigini gostermektedir. Dolayisiyla, bu oran, taraflar arast baglarin olusumu agisindan
yeterli bir iliski siiresine sahip olduklar1 sdylenebilir. Orneklemi olusturan isletmelerin calisan sayis1 8 ile 315
arasinda degisiklik gostermekte, ortalama galisan sayisi 65,33 diir. Katilime1 isletmeler 8 farkli sanayi kolunda
faaliyet gostermekte, %47,8'" tiiketici tirtinleri ve hizmetleri sektoriinde, %13,3 finansal hizmetlerde, %11,1
elektronik ekipman ve yedek parga, %11,1 miihendislik ve {iretim, %10,0 otomotiv, %6,7 kimya sektoriindedir.
Ayrica, az sayida, tibbi iiriinler, petrol ve enerji sektdriinde faaliyet gosteren firmalarda yer almaktadir.

Olgiim modelinin uygunlugunun belirlenmesinden sonra, yapisal modelin degerlendirilmesi ve arastirma
hipotezlerinin test edilmesi amaciyla yapisal esitlik modellemesine dayali analizler gergeklestirilmistir. Bu
analizlerin yapilmasinda Smart PLS 3.0 programindan yararlanilmistir. Smart PLS yapisal modelleri, R?
degerleri ve uyum iyiligi katsayilar1 degerlendirilmekte ve 6zellikle hesaplanan R? degeri, yapisal modelin
agiklayict giiciinii temsil eden en temel deger olarak kabul edilmektedir (Chin, 1998). Dolaysiyla, R?
biiylikliigiiniin ne olmas1 gerektiginin tanimlanmasi bu noktada son derece 6nemlidir. Literatiirde hesaplanan
R? degerlerinin giiglii, orta ve zayif olarak nitelendirilmesine ydnelik farkli degerler yer almakta [Hair vd.,
(2014): kiigiik 0,25<R?- orta 0,50<R2-biiyiik 0,75<R?); Chin, (1998): kiigiik 0,19<R? - orta 0,33<R? - biiyiik
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0,67<R?] ve hatta Cohen, (1988) ¢ok daha diisiik degerleri esik degeri olarak kabul etmektedir. Bu nedenle,
ilgili degerleri arastirma degiskenlerin 6zellikleri, 61¢iim bigimleri ve degiskenler arasi iliskiler baglaminda ele
almakta yarar vardir. Tablo 3’de yer alan R? degerleri dikkate alindiginda, iiretici firmalarin pazar
performanslarindaki degisimin %27,3%ii lojistik firmalar1 ile iliski kalitesi diizeyleri ve lojistik hizmet
performansi ile agiklanabildigi sdylenebilir. Bunun yaninda, finansal performanstaki degisimin %27,9’u iliski
kalitesi degiskeneler ve pazar performanst ile agiklanmaktadir.

Tablo 3. Yapisal Modele Ait Test Sonuglari

B t R? B t R?

ILHP -> OPHP 0,605 | 8,808 | 0,366 | ILHP -> PAZPERF -0,166 1,111 | 0,273

ILHP -> MLHP 0,671 | 12,599 | 0,450 | OPHP -> PAZPERF 0,415 | 3,608™

ILHP -> GVN -0,095 0,570 | 0,008 | MLHP -> PAZPERF 0,322 | 2,210™
OPHP -> GVN 0,096 0,748 GVN -> PAZPERF 0,234 | 2,269™
MLHP -> GVN 0,014 0,928 MEMN -> PAZPERF | -0,164 1,416

ILHP -> MEMN -0,042 0,230 | 0,093 | YETN -> PAZPERF 0,038 0,396

OPHP -> MEMN 0,207 1,389 GVN -> FINPERF -0,096 0,922 | 0,269

MLHP -> MEMN | 0,193 1,292 MEMN -> FINPERF 0,214 | 2,394™

ILHP -> YETN -0,060 0,383 | 0,096 | YETN -> FINPERF 0,304 | 2,781
PAZPERF ->

OPHP -> YETN 0,174 1,310 0,294 | 3,024™

FINPERF

MLHP -> YETN 0,247 1,989™

** p<0,05; *** p<0,01.

Hizmet performansi boyutlar: ile iligki kalitesi degiskenleri arasi iligkilerin test edildigi aragtirmanin birinci
hipotezinde, MLHP -> YETN arasinda anlamlh ve pozitif yonde bir iligki goriilmektedir. Bu sonuglar Hi-gait
hipotezinin desteklendigini gostermektedir. Calismanin ikinci hipotezi iliski kalitesi degiskenleri ile firmanin
performans ¢iktilarina odaklanmaktadir. Bu hipotez grubunda GVN -> PAZPERF; MEMN -> FINPERF ve
YETN -> FINPERF degiskenleri arasi iligkiler anlamli bulundu. Bu sonugla, Ha-1air; Ho-sait V& Hogarir alt
hipotezlerinin desteklendigini gostermektedir. Calismanin igiincii hipotezi, hizmet performans boyutlarinin
pazar performansi iizerine etkilerini test etmekteydi. Analiz sonuglari, OPHP -> PAZPERF ve MLHP ->
PAZPERF arasi iligkilerin pozitif ve anlamli oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla, Haoat V& Hazzar alt
hipotezleri desteklenmistir. Analiz sonuglar1 pazar performansi ile finansal performans arasinda anlaml ve
pozitif bir iliskinin varligina isaret etmektedir. PAZPERF -> FINPERF arasindaki Hs4 hipotezi desteklenmistir.
Yapisal modele iligkin sematik gosterim Sekil 3’de yer almaktadir.
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Sekil 3. Yapisal Model- Yol Analizi Sonuglari

5. SONUC VE TARTISMA

Calisma hizmet performansi, iliski kalitesi ve firma performansi degiskenleri arasinda kuramsal bir model
olusturmay1 ve test etmeyi amaglamaktadir

Calisma birinci olarak, hizmet performansinin iligki kalitesi degiskenleri {izerindeki etkisini incelemekte ve bu
performans kriterlerinin taraflar arasinda iligkisel kalitenin olusmasina anlamli katkilar saglamasi
beklenmektedir. D1g kaynaktan edinilen hizmetin performansi bir yandan memnuniyet iligkisinin olusumunu
desteklerken diger yandan hizmet ¢iktilari ve memnuniyet bir araya gelerek uzun dénemli is iligkilerinin
geligiminin niivesini olusturmakta (Meiduté-Kavaliauskiené, Aranskis, & Litvinenko, 2014) ve bu sayede iligki
kalitesi degiskenlerinin dnciiliinii olugturmaktadir. Yildiz (2018), operasyonel ve iliskisel hizmet kalitesinin
hem tatmin hem de davranigsal satin alma niyeti tizerinde anlamli etkileri oldugunu bulguladi. Ancak bu
¢aligmanin sonuglari incelendiginde sadece mali hizmet performansi ile iliski kalitesi degiskenlerinden yetenek
arasinda pozitif ve anlamli bir iliski bulgulamistir. Yani lojistik hizmetleri sunan isletmeye yonelik mali hizmet
performansi algisi iliskisel yetenek algisini pozitif yonde etkilemektedir. Lojistik firmalari, yerine getirmekte
olduklar1 hizmetlerdeki maliyet Ustiinliikleri, is iliskisine yonelik teknik ve ticari anlamdaki kabiliyet algisin
olumlu etkilemektedir. Hizmet performansinin iliskisel ve operasyonel boyutlarinin iligki kalitesinin giiven ve
memnuniyet olusumuna herhangi bir katkis1 bulunmamaktadir.

Caligsmanin ikinci amaci, iliski kalitesi degiskenlerinin firma performansi iizerindeki etkisinin incelenmesidir.
Firma performansi acisindan arastirma sonuglar1 degerlendirildiginde, giiven degiskeni pazar performansini
olumlu yonde etkilemektedir. Diger iliskisel kalite degiskenlerinin katkilar1 ise anlamli degildir. Paparoidamis,
Katsikeas & Chumpitaz, (2017), giiven ve performans arasindaki olumlu iliskiye yonelik literatiirde giiglii bir
destek oldugunu belirtmektedirler. Elbette lojistik servis saglayici isletmeye duyulan giiven, isletmenin pazar
performansina olumlu katki saglasa da ayni sekilde lojistik igletmesine iliskin yetenek algis1 ve memnuniyet
diizeyinin de olumlu katki vermesi beklenmelidir. Literatiirde iliski kalitesi degiskenleri ile firma performansi
arasindaki olumlu iligkiyi bulgulayan pek ¢ok ¢alismanin yam sira Korucuk (2018), giiven, imaj ve sosyal
sorumluluk gibi kavramlar ile isletme verimliligi arasinda anlamli iligkiler tespit edememistir. Firma
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performans1 agisindan degerlendirmeler, finansal performans kapsaminda ele alindiginda ise lojistik
igsletmesinden duyulan memnuniyet ve yetenek degiskenlerine iligkin alginin bu performans: pozitif yonde
etkiledigi goriilmektedir. Bu iki degiskenin olumlu katkisi, ana firmanin miisterileri ile iligkilerinde yaratacagi
olumlu ¢iktilarin finansal performansa etkisi ile aciklanabilir. Ayrica, Yorulmaz ve Birglin (2016), deniz

ve alt boyutlar1 ile inceleyerek, yetenegin hem finansal hem de miisteri hizmet performansini olumlu
etkiledigini bulguladilar.

Calisma, son olarak hizmet performansina yonelik alginin firma performansi iizerindeki etkisini incelemeyi
amagclamistir. Arastirma sonuglari, hizmet performansinin operasyonel ve mali boyutlarinin pazar performansi
tizerinde olumlu katkisim1 gostermektedir. Lojistik firmasinin operasyonel hizmetlerinden ve mali
hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeyi ana igletmenin pazar performansini olumlu etkilemektedir. Bu
durum temel olarak lojistik faaliyetlerin gerekliligi ile agiklanabilir. Ana firma toplam satiglarini, pazar payim
ve pazardaki miisteri memnuniyet diizeylerini artirmak istiyor ise operasyonel yetenekleri daha gelismis ve bu
faaliyetleri mali olarak daha etkin bir bicimde yapan lojistik firmasina ihtiya¢ duyacaktir. Lojistik hizmet
kalitesi ile firma performansi arasinda bu olumlu iligskiye yonelik bulgular literatiirde yer almaktadir (Aslan,
Tasct & Yildiz, 2018; Tatli, Korucuk & Erdal, 2018). Ayrica lojistik hizmetlerin etkin bir bicimde yerine
getirilmesi ile misteri ihtiyaclarmin tam, zamaninda ve eksiksiz karsilanmasi saglanarak hem ekonomik
performansa (Payanides, 2007) hem de pazar performansina olumlu katkilar saglayacagi aciktir. Benzer
sekilde, Korucuk (2018), imalat igletmelerinde lojistik hizmet kalitesinin isletme verimliligi iizerine yiirtitmiis
oldugu calismasinda, lojistik hizmet saglayicinin iletisim, fiziksel dagitim, siparis isleme kalite unsurlarinin ve
teknolojik hizmet diizeyinin hizmet sundugu imalat¢i igletmenin verimliligini olumlu etkiledigini ve bu
sonucun ulusal ve uluslararasi literatiirle paralellik gosterdigini belirtmektedir. Bu noktada, firmalar isletme
performanslarini iyilestirmede Onemli bir ara¢ olarak lojistik yetenekleri kullanabilirler (Acar, 2010).
Aragtirma sonuglart da bu faaliyetler arasindaki bagi desteklemektedir.

Hizmet performansi degiskenleri arasi iligkileri belirlemeye yonelik herhangi bir arastirma amaci yer
almamakla birlikte, arastirma drneklemi agisindan mevecut durumun tespiti ve literatiir ile tutarliligi bir hipotez
kurgulanmaksizin incelenmistir. Stank ve arkadaglar1 (2003), iligskisel hizmet performansinin, hem operasyonel
hem de mali hizmet performanslarinin saglikli bir sekilde olusumu i¢in gerekli oldugunu vurgulamaktadir.
Arastirma sonuglar1 bu bulguyu desteklemektedir. Hizmet performans: degiskenleri arasi iliskilere yonelik bu
durum, ozellikle, yoneticilerin 3PL servis saglayict isletme seciminde sadece maliyet odakli tercih
gelistirmelerindeki yanliglhiga dikkat ¢ekilmesi noktasinda katki saglamasi beklenmektedir. Bu noktada karar
alicilarin, tercih edilen dis kaynak isletmesinin sundugu hizmetin operasyonel ya da mali performansinin, ana
firmanin istek ve taleplerini dogru anlama kapasitesiyle sinirli olacagi bulgusunu dikkate almalidirlar.

Aragtirma hipotezleri sadece alt hipotezler baglaminda desteklenmis ve kismi sonuglar elde edilmistir. Bu
bulgu birinci olarak, aragtirmanin sadece dogrudan iligkileri inceleme kisitina dayandirilabilir. Dolayisiyla,
birbirleri ile olduk¢a yakin kavramsal ve aragsal baglara sahip bu degiskenler iizerinde ara degisken etkileri ve
etkilesim etkilerinin incelenmesinde yarar vardir. ikinci olarak, ¢alismada her ne kadar drneklem kisitini
kismen goz ard1 eden bir analiz yontemi kullanilsa da drneklem biiyiikliigii hem degiskenler arasi iliskilerin
belirginlesmesine hem de arastirma sonuglarinin genellestirilmesine olan etkisi géz ardi edilemez. Ayrica
orneklemin farkl bir iilkeden, ingilizce ve Rusca dilleri ile yiiz yiize yapilmis olmasinin, 6lceklerde bazi anlam
kayiplarinin olugsmasina ve bunlarin dl¢giime yansimasina etki ettigi diisiiniilmektedir. Tiim bu kisitlar dikkate
alindiginda, sonuglarin genellestirilme yeteneginin sinirli degerlendirilmesi ve gelecek aragtirmalar i¢in bu
faktorlerin dikkate alinmasinda yarar vardir.
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