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Oz

Kiiresellesme ve artan dis ticaret faaliyetleri lojistik sektoriine stratejik bir 6nem kazandirmustir.
Lojistik sektoriindeki bu degisim {iretim isletmelerinin maliyetleri ve hizmetleri tizerinde olumlu
gelismelere onciiliik etmistir. Lojistik hizmet alan tiretim isletmelerinin, hizmet aldiklar1 lojistik
firmalarin performanslarmin lojistik firmalarin pazarlama performansina ve tiretim isletmelerinin
miisteri memnuniyetine etkisini degerlendirmek hem tilke ekonomisi hem de isletmelerin rekabet
faktorleri agisindan son derece 6nemlidir. Bu calismanimn amac, lojistik hizmet saglayicilarin lojistik
performanslarinin pazarlama performanslarma ve tiretim isletmelerinin miisteri memnuniyetine
etkisini belirlemektir. Bu ama¢ dogrultusunda lojistik hizmet saglayicilardan hizmet alan tiretim
isletmelerinden yiizyiize anket yontemiyle 400 adet veri elde edilmistir. Verinin analizinde yapisal
esitlik modeli kullanilmis, SPSS ve AMOS paket programlari ile analizler gerceklestirilmistir. Analiz
sonuclarma gore dogrudan etkilere bakildiginda lojistik performansin pazarlama performansi
tizerinde 0,75'lik ve lojistik performansin miisteri memnuniyeti tizerinde 0,38'lik olumlu bir etkisi
oldugu bulunmustur. Diger taraftan, lojistik performansin pazarlama performans: ve miisteri
memnuniyetine etkisini bir arada inceledigimiz modele gore lojistik performansin miisteri
memnuniyetine etkisinde pazarlama performansmin kismi aracilik etkisi oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik Performans, Pazarlama Performansi, Miisteri Memnuniyeti, Yapisal
Esitlik Modeli

Jel Kodlari: M31, L.25, L84

Abstract

Globalization and increasing foreign trade activities have given the logistics sector strategic
importance. This importance has led to developments that positively affect the costs and services of
manufacturing companies. Therefore, evaluating the logistics performance of the logistics service
providers (LSPs) on the marketing performance of LSPs and customer satisfaction of manufacturing
companies is crucial in terms of both the country's economy and the competitiveness of the businesses.
This study aims to determine the effect of logistics performance on LSPs' marketing performance of
LSPs and the customer satisfaction of manufacturing companies. Four hundred data were obtained
from manufacturing companies outsourcing logistics through the face-to-face survey method. A
structural equation model was used in the study, and analyzes were conducted with SPSS and AMOS
statistical programs. As a result, it was found that logistics performance directly affects marketing
performance with a value of 0.75 and customer satisfaction with 0.38. Also, it has been determined
that marketing performance has a partial mediating effect on the relationship between logistics
performance and customer satisfaction.

Keywords: Logistics Performance, Marketing Performance, Customer Satisfaction, Structural
Equation Model
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Extended Abstract

The effect of logistics performance on marketing performance and customer satisfaction: A research
on manufacturing companies

Literature

This study aims to investigate the effect of logistics performance on marketing performance and customer satisfaction. The study
is significant for both logistics service providers and manufacturing companies since the marketing performance of logistics
service providers is decisive in the decision processes of manufacturing companies regarding logistics activity providers.
Furthermore, since the study results will directly contribute to the development of the logistics service providers, it is expected
to contribute to the competitiveness and development of manufacturing companies indirectly. On the other hand, this study on
logistics activities will also contribute to the developing logistics literature.

It is vital that logistics service providers, which are gaining more importance, convey the opportunity to gain a competitive
advantage and increase customer satisfaction through their services to producers with an effective marketing program. Therefore,
in addition to logistics performance, marketing performance and customer satisfaction should also be evaluated. Although there
are some studies in the literature about logistics performance, it has been seen that these studies primarily examine the effect of
logistics performance or capabilities on business performance (Fugate, Mentzer and Stank, 2010; Ilic and Tesic, 2016; Fawcett,
Stanley and Smith, 1997; Qadir and Amjad, 2017). Fabbe-Costes and Jahre (2007) stated confusion between logistics performance
and integration due to the literature's different and often limited definitions of performance and integration. Thus, studies on
logistics/ marketing integrations in the literature were also included in the literature review. Vallet-Bellmunt and Rivera (2018)
examined the relationship between marketing and logistics performance in the context of integration between producers and
intermediary businesses. Daugherty, Chen, Mattioda and Grawe (2009) and Ellinger, Daugherty and Keller (2000) examined the
effect of marketing and logistics integration on logistics performance; Stank, Daugherty and Ellinger (1999) assessed the effect of
logistics and marketing performances on business performance. On the other hand, a limited number of studies focused on the
relationship between logistics performance and customer satisfaction (Li, 2011; Leuschner, Lambert and Knemeyer, 2012; Ltifi
and Gharbi, 2015; Ozoglu and Biiytikkeklik, 2017).

Methodology

This study is an applied study, and the main objective is to determine the effect of logistics performance on marketing
performance and customer satisfaction. The study population consists of manufacturing companies operating in Istanbul and
receiving logistics services. Therefore, it was not appropriate to reach the entire population due to time and cost constraints. The
sufficient sample size is 384 with a 95% confidence level and a 5% margin of error (Sekaran, 1992; Alturmsik, Coskun,
Bayraktaroglu and Yildirim, 2007). Four hundred usable data were obtained in the study in which convenience sampling, one of
the non-random sampling methods, was used.

In the data collection phase of the study, a face-to-face survey method was preferred. In the first part of the questionnaire,
questions to determine the characteristics of the business, in the second part, the logistics performance scale consisting of 20
statements for measuring the performance of the logistics enterprises from which the manufacturing companies outsource, in the
third part, questions for measuring the marketing performance consisting of 29 statements, and in the last part, the scale consisting
of 4 statements for measuring customer satisfaction were used. The logistics performance scale is primarily adapted from the
scale used by Ozoglu and Biiyiikkeklik (2017) with additions from Doney and Cannon (1997). The metrics that make up the
marketing performance have been chosen among non-financial metrics with the approach of measuring marketing performance
from the perspective of the customer, which has gained importance in recent years and is suitable for the fiction of this study
(Ambler, Kokkinaki and Puntoni, 2004; Hacioglu and Gok, 2013). These metrics determined for the study are marketing
performance metrics consisting of an expression about service quality and customer promotion activities. In this study, Stank et
al. (1999)'s customer satisfaction scale was used to measure satisfaction. Each scale statement was created with a 5-point Likert
rating from "Strongly Disagree" to "Strongly Agree".

Exploratory factor analysis and reliability analysis (Cronbach's alpha) were performed on the obtained data to determine the
validity and reliability of the scales used in the study. Then the explained factor structure was verified by subjecting it to
Confirmatory factor analysis (CFA). Finally, the verified inter-structure relationships were tested with structural equation
modelling.

Findings and discussion

Within the scope of the research, first, validity and reliability analyzes of each scale used were conducted. As a result of the
exploratory factor analysis for the logistics performance scale, a 3-dimensional structure was obtained, similar to the original
scale, with the 1st dimension "Cost Performance", the 2nd dimension "Operational Performance", and the 3rd dimension
"Relationship Performance". While the operational performance dimension alone explains 37.25% of the scale, the relationship
performance dimension 23.29%, the cost performance dimension 13.81%, and the three dimensions explain 74.32% of the total
variance. When the Cronbach's Alpha value of each dimension was examined to determine the scale's internal consistency, it was
found that the reliability levels were relatively high, above 0.9. Next, the structure that emerged from exploratory factor analysis
for the logistic performance scale was tested with CFA. It was determined that most of the fit criteria values obtained from the
analysis were in the perfect fit range, so the three-dimensional structure was confirmed.

As a result of the exploratory factor analysis for the marketing performance scale used in the research, a 3-dimensional structure
has emerged. While the reliability/responsiveness dimension alone explains 30.26% of the scale, the marketing
communication/development dimension explains 19.40%, the empathy/assurance dimension explains 18.61%, and all three
dimensions together account for 68.27% of the total variance. It was determined that the reliability level of the
reliability /responsiveness dimension (Cronbach's Alpha: 0.960), the marketing communication/development dimension
(Cronbach's Alpha: 0.910) and the empathy/assurance dimension (Cronbach's Alpha: 0.926) were high. The three-dimensional
structure determined by Exploratory Factor Analysis for the marketing performance scale was tested with Confirmatory Factor
Analysis (CFA). It has been observed that almost all of the obtained fit criteria values comply with the perfect fit criteria.

Exploratory Factor Analysis was performed for the customer satisfaction scale, and a one-dimensional structure with a high level
of reliability was determined (Alpha: 0.920). Similar to the other two scales, it was determined that the CFA values of the customer
satisfaction scale meet the perfect fit criteria.
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After this stage, the effect of logistics performance on marketing performance was examined, and it was determined that logistics
performance has a positive effect on marketing performance with a value of 0.75, statistically at 99% confidence level ($=0.75;
t=9.24>2 .58; p<0.01). Finally, the effect of logistics performance on customer satisfaction was examined, and it was found that
logistics performance has a positive effect on customer satisfaction with a value of 0.38, statistically at 99% confidence level
(p=0.38; t=6.35>2.58; p<0.01).

In the triple model where all effects were considered, it was found that logistics performance had a positive effect on marketing
performance with a value of 0.70 and marketing performance has a positive effect on customer satisfaction with a value of 0.86,
statistically at a 99% confidence level. This result indicates that when there is a unit increase in logistics performance, there will
be a 0.70% increase in marketing performance ($=0.70; t=8.47>2.58; p<0.01) and this increase in marketing performance will result
in a 0.86% increase in customer satisfaction levels (3=0.86; t=8.81>2.58; p<0.01). Thus, while the direct effect of logistics
performance on customer satisfaction is 0.38, it has become -0.18 through marketing performance. Thus, while logistics
performance alone explains 14% of customer satisfaction, it is understood that marketing performance explains customer
satisfaction as high as 55% with a partial mediation effect.

Conclusion, recommendation and limitations

As a result of the analyzes carried out by the objectives of the study, the scale used to measure logistics performance consists of
three dimensions similar to the studies in the literature (Ozoglu and Biiyiikkeklik, 2017). If it is ranked according to the
explanatory power, it can be said that the dimensions specified as operational performance, relationship performance and cost
performance explain 74 % of the total variance. Therefore, it can be suggested to focus on operational issues such as understanding
logistics needs, delivery dates, and durations to improve enterprises' logistics performance. Regarding improving relationship
performance, it can be suggested to focus on developing communication for reconciliation and cooperation, be solution-oriented,
and focus on business goals together.

On the other hand, the three-dimensional Marketing Performance Scale explains the marketing performance of logistics
enterprises by 68.27%. This ratio is sufficient but relatively low can be explained by the fact that the marketing performance
criteria are incredibly diverse, and the financial criteria, which have been extensively researched before, were not used in this
study. It was determined that the reliability/responsiveness dimension has the highest explanation rate out of the three
dimensions that explain marketing performance with a value of 30%. Accordingly, it can be suggested that logistics service
providers focus on delivering the services they promised on time, being reliable, and providing quick solutions to problems.

It has been determined that logistics performance has a positive effect of 0.75 on marketing performance and 0.38 on customer
satisfaction. Therefore, it can be said that the increase in logistics performance has a very high effect on marketing performance,
and it has a substantial effect on customer satisfaction. In addition, the effect of logistics performance on customer satisfaction is
mediated by marketing performance. At this point, the direct effect of logistics performance on customer satisfaction needs to be
empirically investigated as there are few related studies (Leuschner et al., 2012; Ltifi and Gharbi, 2015) and conflicting findings in
the literature. On the other hand, partial mediation of marketing performance in logistics performance on customer satisfaction
is expected. Therefore, increasing the logistics performance of enterprises will not have the desired effect if they do not improve
the communication with their customers. In this direction, it can be suggested that logistics service providers should strive for
marketing performance and the service they provide.

Since the marketing performance criteria are highly diverse and financial were not used in this study, the marketing performance
of logistics enterprises can be re-evaluated by taking different marketing performance criteria into the scope of the study in future
studies. In addition, it can be contributed to the literature by examining the direct effect of logistics performance on customer
satisfaction, which is limited in the literature, in different samples.
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Giris

Giintimiizde isletmeler arasi rekabetin artmasi, tiretimin esneklesmesi, diinya pazarmin tek bir biitiin
olarak gortilmesiyle, miisteri istek ve ihtiyaclarina zamaninda cevap verebilme isletmelerin varligim
surdiirebilmesi acisindan énemli hale gelmistir. Bu rekabet ortaminda karliligin arttirilmasi ve pazar
biiytikliigiinin korunmasinin temel kosullarindan biri de tirtinlerin maliyetlerini diisiirerek, rekabet
edilebilir fiyatlar sunabilmektir. Lojistik faaliyetler, minimum maliyetler ile {iirtinlerin zamaninda
piyasaya sunulmasimin vazgecilmez bir unsuru haline gelmistir. Ayrica, isletmeler ana faaliyetlerine

daha iyi odaklanabilmek icin lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanimina giderek lojistik hizmet
saglayicilar ile is birligi icine girmektedir.

Kiiresel rekabetin lojistik faaliyetler merkezli bir yone dogru kaymasi, bu faaliyetlerin gercekei ve net
sekilde planlanmasina olan gereksinimin artmasina neden olmaktadir. Planlamalarin kolaylasmasi ve
lojistik hizmetlerin basarisinin degerlendirilmesi icin de performansinin ol¢tilmesi 6nemlidir. Diger
taraftan performans o6l¢limii, bir isletmenin tiim alanlarmi ve katmanlarini kapsayan genis, ok
disiplinli ve fonksiyonlar arasi bir faaliyettir (Marr ve Schiuma, 2003: 680). Dolayisiyla son yillarda
onem kazanan lojistik faaliyetleri isletmelere sunan lojistik hizmet saglayicilarin hem lojistik
faaliyetlerin performansinin ve hem de pazarlama performansinin degerlendirilmesi kritik énemdedir.
Satis biiytimesi, miisteri yoneliminin arttirilmasi, uzun vadeli performans 6l¢timiine duyulan ihtiyag ve
daha iyi hesap verilebilirlik talepleri nedeniyle pazarlama performansina artan ilgi, pazarlama
aktiviteleri ve is performans: arasindaki iliskiye odaklanmistir. Ancak, pazarlama faaliyetlerinin
standartlarinin belirlenmesi ve kontrol edilmesinin zor olmasindan dolay:1 (Bozaci, 2014: 47) pazarlama
uygulamasinda en fazla goz ardi edilen konu pazarlama performansinin degerlendirilmesi ve kontrol
edilmesidir. Lojistik hizmet saglayicilarin, {iretim isletmelerini rekabette ©ne gecirecek lojistik
faaliyetleri miisterisi olan tiretim isletmelerine giiclii bir pazarlama programiyla dogru iletmesi ve
memnuniyet saglamasi gerekmektedir.

Bu calismanin amaci, lojistik faaliyetlerin lojistik firmalarin pazarlama performansmna ve {iretim
isletmelerinin miisteri memnuniyetine etkisini arastirmaktir. Lojistik hizmet saglayicilarin pazarlama
performanslarmin tiretim isletmelerinin lojistik faaliyetleri devredecegi isletmelerle ile ilgili karar
stireclerinde belirleyici olmasindan dolay1 ¢alismanin hem lojistik hizmet saglayicilar hem de tiretim
isletmeleri acisindan 6nemli oldugu diistiniilmektedir. Calisma sonuglarinin tilke ekonomisi igin son
derece onemli goriilen lojistik sektoriiniin gelisimine, tiretim isletmelerinin rekabet giictine saglayacag:
katkinin 6neminden dolay: tiretim isletmelerinin lojistik faaliyetleri ile ilgili karar stireclerine ve kendi
gelisimini degerlendirebilmek agisindan lojistik hizmet sektoriine katki saglamasi beklenmektedir.
Diger taraftan, lojistik faaliyetlerle ilgili bu calisma hentiz gelismekte olan lojistik literatiiriine de katki
saglayacaktir.

Giris, literatiir taramasi, metodoloji, bulgular, sonug ve 6nerilerden olusan ¢calismanin giris béliimtinde
lojistik performansin l¢tilmesinin 6nemi ve pazarlama performanst ile iliskisine deginilmistir. Literatiir
taramas1 kisminda lojistik performans ile pazarlama performansi ve miisteri memnuniyeti iliskisine
dair calismalara yer verilmistir. Metodoloji kisminda uygulama yonteminin ayrintilar1 agiklanmuis, veri
toplama yontemi, 6lcek ve 6rneklemden bahsedilmistir. Bulgularda oncelikle verilerin analizine iliskin
yontemler paylasilmis, bu yontemlerle yapilan analiz bulgular: alt basliklar halinde verilmistir. Sonug
ve oneriler kisminda ise bulgular yorumlanarak igletmelere bu dogrultuda ¢nerilerde bulunulmustur.

Literatiir taramasi

Lojistik hizmet saglayicilarin {iretim isletmelerine sunacaklar1 hizmetler sayesinde temel yeteneklerine
odaklanarak, miisteri memnuniyetini arttirma ve boylece rekabet avantaji kazandirma imkanini giiglii
bir pazarlama programiyla iletmesi onemlidir. Bu kapsamda, lojistik hizmet saglayicilarin lojistik
performanslarinin  yam1 sira pazarlama performanslarinin ve miisteri memnuniyetinin de
degerlendirilmesi gerekmektedir. Son yillarda gittikce 6nem kazanan lojistik hizmet saglayicilarm
performanslarina yonelik literatiirde bazi galismalar bulunmakla birlikte, calismalarin ¢ogunlukla
lojistik performansla isletme performansi arasindaki iliskiyi inceledikleri goriilmiistiir.

Qadir ve Amjad (2017), Pakistan mobilya endiistrisinde lojistik stiregler, miisteri hizmetleri ve isletme
performans: arasindaki iliskiyi incelemistir. Lojistik stirecler, miisteri hizmetlerini ve isletme
performansim pozitif yonde etkilerken; tiretim esnekligi, lojistik siirecler ve miisteri hizmetlerini ayni
sekilde etkilememistir. Fugate, Mentzer ve Stank (2010) lojistik performansin isletme performansina
olan etkisini incelerken lojistik performansin modellenmesinde verimlilik, etkinlik ve farklilasma
arayisini temel almislardir. Calisma sonuclar: lojistik performansin isletme performansini olumlu
yonde etkiledigini gostermistir. Fawcett, Stanley ve Smith (1997), lojistik yeteneklerin (tasima,
depolama, siparis isleme, talep tahmini) gelistirilmesinin isletme performansini arttirdigin
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belirlemistir. Ilic ve Tesic (2016), tedarik zinciri stratejisinin lojistik ve pazarlama performanslarryla olan
iligkisini Sirbistan’daki bira fabrikalarina uygulayarak test etmistir. Sonuglar lojistik performansin
isletme performansi (finans ve pazarlama) ile dnemli bir iliskisi oldugunu gostermistir.

Lojistik performans ile miisteri memnuniyeti iliskisine odaklanan oldukga sinirli sayida calismaya
ulagilmustir. Li (2011), lojistik hizmet performansini tireticilerin goziinden degerlendirerek; lojistik
performans gelistirildiginde tireticilerin algiladig1 katma degerli faydalarin ve igbirlik¢i faydalarin daha
yiiksek bir memnuniyetle sonuglandigini saptamustir. Leuschner, Lambert ve Knemeyer (2012), lojistik
performansin genel miisteri memnuniyetini dogrudan etkiledigini tespit etmistir. Ltifi ve Gharbi (2015),
perakende magazalardaki lojistik performansin tiiketicilerin mutlulugu ve memnuniyeti tizerindeki
etkisini test etmislerdir. Calisma sonuclari lojistik performansin mutluluk ve memnuniyeti olumlu ve
onemli dl¢iide etkiledigini gostermistir. Ozoglu ve Bityiikkeklik (2017) ise lojistik hizmet saglayicilardan
hizmet alan tiretim isletmelerine yonelik yaptiklar: arastirmada; lojistik performansin ti¢ boyutu olan
maliyet, iliski ve operasyonel performansin miisteri memnuniyetine etkisini belirlemislerdir.

Lojistik performansa odaklanarak yapilan taramalarda pazarlama performansi ile iliskisini inceleyen
calismalara ulasilamamustir. Lojistik ve pazarlama performansimi bir arada inceleyen calismalara
yonelik taramalar yogunlastirildiginda ise; lojistik ve pazarlama entegrasyonu ile ilgili ve bu
entegrasyonun performansa etkisini inceleyen oldukca fazla ¢alismaya rastlanmistir. Akdogan ve
Durak (2016), Almanya’da ve Tiirkiye'deki lojistik isletmelerinden 153’tinden veri toplayarak yaptig
calismada; firmalarin lojistik performanslar1 ve pazarlama performanslarmi karsilastirmistir.
Almanya’nin lojistik alt yapisinin daha giiclii olmas1 maliyetlerin azaltmasina, hizmet kalitesinin
yiiksek olmasina neden oldugu igin Almanya’daki isletmelerin lojistik performans ve pazarlama
performanslar ile Tiirkiye'dekiler arasinda 6nemli farkliliklar bulunmustur. Green, Whitten ve Inman
(2008), tedarik zinciri stratejisi, lojistik performans ve pazarlama performansinin isletmelerin finansal
performans: {izerindeki etkilerini incelemislerdir. Calismada lojistik performansin pazarlama
performansini pozitif yonde etkiledigi belirtilmis, sonug olarak da bu etkilerin isletmenin finansal
performansini arttirdig1 gorilmiistiir.

Fabbe-Costes ve Jahre (2007), lojistik performans ve entegrasyon arasinda literatiirde meydana gelen
karisikliklar1 gidermek icin yaptig1 calismada ilgili makalelerin analizinde performansin yani sira
entegrasyonun farkli ve genellikle sinirl1 sekillerde tanimlandig1, ampirik kanitlarin netlesmesine izin
vermeyecek sekilde isletildigi ve 6l¢tildiigii sonucuna varmistir. Bu dogrultuda literatiirde lojistik
/pazarlama entegrasyonlarini konu alan arastirmalar da calismaya yon vermesi agisindan literatiir
taramasina dahil edilmistir. Vallet-Bellmunt ve Rivera-Torres (2018), tireticiler ile araci isletmeler arasi
entegrasyon baglaminda pazarlama ve lojistik performans iliskisini incelemistir. Sonug olarak kisa
vadeli lojistik performans (lojistik kalitesi ve lojistik maliyetleri) ve uzun vadeli lojistik performansin
(lojistik hizmeti) her ikisinin de pazarlama performansi (iliskisel performans ve ticari performans) ile
dogrudan ve pozitif olarak iligkili oldugunu bulmuslardir. Gimenez ve Ventura (2005), lojistik-tiretim
ve lojistik-pazarlama araytizlerinin i¢ ve dis entegrasyonlarla olan iliskisini incelemis, bu i¢ ve dis
iliskilerin isletmelerin lojistik performans: tizerindeki etkisi tizerinde durmustur. Lojistik-pazarlama
araytiiziindeki olmasa da, lojistik-tiretim araytiiziinde tedarik zinciri iiyeleri arasindaki dis isbirliginin
isletmelerin lojistik performansina olumlu katkida bulundugu sonucuna ulasilmistir. Morash, Droge
ve Shawnee (1996) lojistik, pazarlama, tiretim ve yeni tirtin gelistirme igin fonksiyonel, araytiz ve genel
is performansi iliskisini incelemistir. Departmanlar aras: stire¢ mitkemmelligi acisindan, iyi performans
gosteren isletmelerin diger tiim fonksiyonel alanlarda iyi performans gosterme egiliminde oldugunu
ortaya koymaktadir ayrica miisteri hizmetleri ve lojistik kalitesinin yetenekleri isletme performansi
tizerinde en biiyiik bagimsiz etkiye sahiptir sonucuna ulagilmistir. Daugherty, Chen, Mattioda ve
Grawe (2009), pazarlama ve lojistik arasindaki iligki etkinligi ile yeteneklerin gelistirilmesini ve bunun
lojistik performansa etkisini agiklamistir. Sonug olarak pazarlama yeteneklerinin lojistik performansi
olumlu yo6nde etkiledigi vurgulanmaktadir. Ellinger, Daugherty ve Keller (2000) de benzer sekilde
pazarlama/lojistik boliimleri arasindaki entegrasyon ile performans (nesnel ve siibjektif) arasinda
guclii bir pozitif iliski tespit etmistir. Stank, Daugherty ve Ellinger (1999), lojistik ve pazarlama
performanslarinin isletme performansma etkisini inceledigi calismasinda pazarlama ve lojistik
boliimleri arasi iligkilerin etkinligi arttigi durumlarda isletme performansimin yiikseldigi sonucuna
ulasilmistir. Sezen (2005), pazarlama ve lojistik fonksiyonlarinin isletme performans tizerindeki ayr1 ve
entegre etkilerini incelemistir. Pazarlama ve lojistik fonksiyonlar1 arasinda etkin bir koordinasyon
bulundugunda elde edilen genel is performansmin, gorevlerin ayr1 ayr1 gerceklestirildigi zaman elde
edilen performansin oldukga tistiinde olabilecegi gosterilmistir.

Yapilan literatiir taramasina gore lojistik performans tizerine odaklanan galismalarin gogunlukla lojistik
performansin isletme performansina etkisini inceledigi goriilmiistiir. Lojistik ve pazarlamayi bir arada
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ele alan calismalara bakildiginda ise; lojistik pazarlama entegrasyonunun performansa etkisi tizerine
odaklanildig1 soylenebilir. Bununla birlikte, lojistik performansin miisteri memnuniyeti ile iliskisi
literatiirde oldukga smirli incelenen konulardandir. Lojistik hizmet saglayan isletmelerin
performanslarina yonelik calismalara ragmen, lojistik isletmelerin lojistik performanslari ile pazarlama
performansinin ve miisteri memnuniyetinin arastirildigl yeterli sayida calismaya ulasilamamis ve
literattirde bu konuda bir eksiklik oldugu degerlendirilmistir. Bu sonuglardan hareketle lojistik
performansin isletmelerin pazarlama performansimna ve miisteri memnuniyetine etkisi bir saha
arastirmasi ile test edilmistir.

Metodoloji

Calismanin veri toplama asamasinda anket yontemi kullanilmistir. Isletmelerden toplanacak veri igin
cevaplanma oranini yiikseltmek amaciyla yiizytize anket yontemi tercih edilmistir. Anket formunun
birinci kisminda, isletme 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorular, ikinci kisminda isletmelerin hizmet
aldiklar1 lojistik isletmelerin performansinin 6l¢tilmesine yonelik 20 ifadeden olusan lojistik performans
olgegi, tigtincti kisminda 29 ifadeden olusan pazarlama performansinin 8lgiilmesine yonelik sorular, son
kisminda ise miisteri memnuniyetinin 6lciilmesine yonelik 4 ifadeden olusan 6l¢ek kullanilmistir.

Aragtirmada 6lgiilmek istenen lojistik performans 6lcegi biiyiik oranda Ozoglu ve Biiyiikkeklik (2017)
tarafindan uyarlanan dlgekten alinmis; Doney ve Cannon’dan (1997) eklemeler yapilmistir. Pazarlama
performansimi olusturan metrikler literatiirde tizerinde fikir birligine varilamamis konulardandir
(Grenholdt ve Martensen, 2006: 244). Pazarlama performansi olcegi literatiirde yer alan pek ok
pazarlama performans metrigi arasindan son yillarda énem kazanan, bu ¢alismanin kurgusuna uygun
olan miisteri goziiyle pazarlama performansimin olgiilmesi yaklagimiyla finansal olmayan metrikler
arasindan segilmistir (Ambler, Kokkinaki ve Puntoni, 2004; Hacioglu ve Gok, 2013). Calisma igin
belirlenen bu metrikler hizmet kalitesi ve miisterilere yonelik tutundurma faaliyetleri ile ilgili
ifadelerden olusan pazarlama performansi metrikleridir. Miisteri memnuniyetini 6lgmek igin ise Stank
vd. (1999)" un miisteri memnuniyeti dlgeginden yararlanilmustir. Bu calismadaki veri toplama aracinda
yer alan lojistik performans, pazarlama performansi ve miisteri memnuniyeti ol¢eklerindeki tiim
ifadeler “Kesinlikle Katilmryorum”dan “Kesinlikle Katiliyorum”a kadar 5’li Likert derecelemesi ile
olusturulmustur.

Arastirmanin evrenini Istanbul ilinde faaliyet gosteren ve lojistik hizmet alan {iretim isletmeleri
olusturmaktadir. Zaman ve maliyet kisitlar1 nedeniyle ana kiitlenin tamamma ulasmak miimkiin
olmamustir. Orneklem hacmi ile ilgili %95 giiven diizeyi ve %5 hata pay1 ile 384 6rneklem biiytikliigii
yeterli olarak belirtilmektedir (Sekaran, 1992: 253; Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2007:
136-137). Tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda ornekleme yonteminin kullanildig:
arastirmada 400 adet kullanilabilir veri elde edilmistir.

Analiz ve bulgular

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler SPSS 24 ve AMOS programu ile analiz edilmistir. Arastirmaya
katillan isletme ozelliklerine gore dagilimlarinin belirlenmesi i¢in frekans analizi kullanilmistir.
Olgeklerin gegerlilik ve giivenirlik analizi igin kesifsel faktor analizi ve giivenirlik analizi (Cronbach’s
alpha) yapilmis, daha sonra agiklanan faktor yapist AMOS programi yardimi ile DFA (Dogrulayic
faktor analizi) ne tabii tutularak dogrulanmistir.

Isletme ozellikleri

Arastirma kapsamindaki isletmelerin 6zelliklerinin belirlenmesi igin sirasi ile; sektor, calisan sayisi,
pazar, lojistik firmasindan alinan hizmet tiirti, firmadan haberdar olma sekli sorulmustur. Isletmelerin
ozelliklerine ait bulgular Tablo 1'de sunulmustur.

Arastirma kapsamindaki isletmelerin 6zellikleri incelendiginde, isletmelerin %18,3'tintin perakende,
%19,82'sinin ilag, %26,8'inin gida, %16,5'inin teknoloji ve %18,8'inin tekstil sektoriinde olduklari
belirlenmistir. Isletmelerin %22,8 inin 50 veya altinda calisani oldugu, %18,30"unun 51-100, %15,5"inin
101-200, %18,8’inin 201-300 ve %24,8'inin 300 veya tizerinde calisana sahip oldugu belirlenmistir.
Isletmelerin %66,8'i sadece yurt icine hizmet verirken, %18,3’tintin sadece yurt disina, %15’inin her iki
pazara da hizmet verdigi belirlenmistir. Isletmelerin %30,3’i ulastirma, %10,5i gumriikleme, %29,8'i
depolama ve %29,5’i katma degerli hizmetler alirken; %27,3'ii isletmeden internet sitesi sayesinde
haberdar olduklari, %19'unun kulaktan kulaga iletisim sayesinde haberdar olduklari, %53,8'inin ise
gonderilen satis temsilcisi vasitasi ile haberdar olduklar: belirlenmistir.
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Tablo 1: isletmelerin Ozelliklerine Ait Bulgular

Ozellikler Grup f %
Perakende 73 18,30
flag 79 19,80
Sektor Gida 107 26,80
Teknoloji 66 16,50
Tekstil 75 18,80
50 veya alt1 91 22,80
51-100 73 18,30
Calisan Sayisi 101-200 62 15,50
201-300 75 18,80
300 {izeri 99 24,80
Yurt i¢i pazar 267 66,80
Pazar Yurt dig1 pazar 73 18,30
Her iki pazar 60 15,00
Ulastirma 121 30,30
. Glimriikleme 42 10,50
Hizmet Ads Depolama 119 29,80
Katma degerli hizmetler 118 29,50
. Internet sitesinden 109 27,30
lglerl?lliadan Haberdar Olma Kulaktan kulaga iletisimle (tavsiye {izerine) 76 19,00
Gonderdikleri satig temsilcisi vasitasi ile 215 53,80
Toplam 400 100,0

Lojistik performans dlcegine ait kesifsel faktor analizi sonuglar1

Arastirma kapsaminda kullanilan lojistik performans 6lgeginin gegerlilik ve giivenirlik ¢alismasi
sonugclar1 asagida verilmistir. Olgege kesifsel faktor analizi yapilabilmesi igin verilerin faktor analizine
uygunlugunu gosteren KMO degeri ve Barlett Kiiresellik Testi sonuglar1 incelenmistir. Tablo 2’de
goruldugu gibi KMO (0,965) degeri 0,60'tan biiyiik ve Barlett Kiiresellik Testi sonucu (7107,28)
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p<0.01). Bu sonuglar elde edilen 6rneklem verisinin faktor
analizine uygunlugunu gostermektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013). Olgegin igsel giivenilirligini
belirlemek icin Cronbach’s Alpha degerleri incelenmis olup, dlgegin giivenirlik diizeyinin oldukga
yiiksek oldugu belirlenmistir (a = 0,955).
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Faktor Aciklanan  Giivenirlik
Yiikleri  Varyans Diizeyi
Maliyet Performansi %13,81
Sirketimiz lojistik firmasindan nispeten diisiik fiyatlar ve yiik tarife
x . . . 0,806
ticretleri alabilmektedir.
Sirketimize lojistik firmasi tarafindan en diisiik maliyetli lojistik hizmetler 0.865 0,934
saglanir. ’
Lojistik firmasi, lojistik maliyetlerin diisiiriilmesi i¢in ¢aba sarf eder. 0,869
Operasyonel Performans %37,25
Lojistik firmasi, sirketimizin lojistik hizmet ihtiyacini anlar. 0,881
Lojistik firmasi, teslim tarihlerine uyum agisindan giivenilirdir. 0,835
Lojistik firmasi, teslim siirelerinin azaltilmasi hususunda ¢aba sarf eder. 0,838
Siparisler miktar ve {irlin olarak dogru/hatasiz sekilde teslim edilir. 0,794
Lojistik firmasi muayene, yerellestirme, kapidan kapiya tek seferlik servis 0.793
gibi satig 6ncesi hizmetler saglar. ’
Lojistik firmast, tiriiniin glivenli bir sekilde teslimi igin gerekli sartlari
. SO B ; - 0,817 0,965
(giivenli teslim i¢in bilgi saglar) yerine getirir.
Siparisler, herhangi bir zarara ugramadan teslim edilir. 0,806
Lojistik firmasi tiriin giivenlik kurallarina uygun hareket eder. 0,789
Lojistik firmasi erken teslim, geg teslim, kaza vb. bir degisiklik
[ 0,777
durumunda anlik bilgilendirme yapar.
Lojistik firmas: istedigimiz degisiklikleri hizla yerine getirebilme 0.809
becerisine sahiptir. >
Iliski Performansi %23,29
Lojistik firmasi, yaptigimiz is hakkinda bilgi sahibidir. 0,681
Lojistik firmasi, satin alim ge¢misimize gore 6nerilerde bulunur. 0,748
Lojistik firmasi karsiliklt hedeflerimizin bagarilmasi igin isimize katki 0.766
saglamaya calisir. ’
Lojistik firmasi ile birlikte sirketimizin lojistik ihtiyaglarini tahmin ederek 0.756
lojistik firmasinin bize ayiracag: kapasiteyi planlariz. ’ 0,907
Lojistik firmast ile aramizdaki iletisim sayesinde, isimizle ilgili
. e e 0,782
diizenlemelerde isbirligi yapabiliriz.
Birbirimizin siirekli gelisimi igin 6nerilerde bulunuruz. 0,738
Lojistik firmasi ile aramizda bir problem olustugunda kolaylikla 0.796
uzlasabiliriz. i
Toplam Aciklanan Varyans %74,32

KMO=0,965, Bartlett's 2 Kiiresellik Testi=7107,28, p=0,000

Tablo 2’'ye gore, orijinal Olgektekine benzer sekilde 1. boyut “Maliyet Performansi”, 2. boyut
“Operasyonel Performans” ve 3. boyut ise; “Iliski Performansi” olarak isimlendirilmistir. Operasyonel
performans boyutu tek basma olgegin %37,25'ini, iliski performansi boyutu tek basmna oOlcegin
%23,29'unu ve maliyet performansi boyutu tek basina 6lcegin %13,81'ini agiklarken ti¢ boyut toplam
varyansin %74,32"tinti aciklamaktadir. Agiklanan varyansin degerinin yeterli oldugu belirlenmistir.

Lojistik performans dl¢egine ait dogrulayic1 faktor analizi sonuglari

Lojistik performans 6lgegi icin Kesifsel Faktor Analiziyle belirlenen ti¢ boyutlu yap1 Dogrulayici Faktor
Analizi (DFA) ile de dogrulanmistir. Bu teste iliskin DFA diyagrami Sekil 1’de sunulmustur.
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Sekil 1: Lojistik Performansi Olgegi DFA Diyagrami

DFA ile test edilen modellerin anlamliligini degerlendirmek igin kullanilan kriterlerin kabul edilebilir
ve mitkemmel uyum sinirlar1 Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3: Uyum lyiligi Kriterleri

Uyum Kriterleri Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Uyum

ldf <3 <5
RMSEA 0<RMSEA <0.05 _ 0.05<RMSEA<0.10
CFI 0.95<CFI<1 0.90 < CFI1<0.95
GFI 0.95<GFI<1 0.90 < GFI < 0.95
AGFI 0.90 < AGFI< 1 0.85 < AGFI < 0.90
NFI 0.95<NFI<1 0.90 < NFI < 0.95
RMR 0 <RMR <0.05 0.05 <RMR <0.10

Kaynak: Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Miiler (2003: 52); Demirer ve Biilbiil (2014: 104); Xiong, Skitmore ve Xia (2015: 67);
Ozoglu ve Biilbiil (2017: 776).

Tablo 4'te gortuldugu gibi lojistik performans 6lgegi igin onerilen modele ait DFA sonucu elde edilen
uyum iyiligi degerlerinin ¢ogunun miikemmel uyum kriterlerine uydugu belirlenmistir. En énemli
uyum iyiligi degerleri olan x2/df‘in 1,690 ile mitkemmel uyum sinirlarinda, RMSEA degerinin ise 0,042
ile yine miikemmel uyum sinirlarinda oldugu belirlenmistir. Tablo 4'te diger kriterlerden CFI ve NFI
miikemmel, GFI'nin de kabul edilebilir uyum araliklarinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 4: Lojistik Performanst Olgegi Uyum lyiligi Degerleri

x2/df  RMSEA CFI GFI AGFI NFI RMR
1,690 0,042 0,98 0,94 0,92 0,96 0,054

Pazarlama performans 6lcegine ait kesifsel faktor analizi sonuglar:

Arastirma kapsaminda lojistik isletmelerin pazarlama performansini 6l¢mek icin kullanilan pazarlama
performans dlgeginin gecerlilik ve giivenirlik calismast sonuglari asagida verilmistir. Olcege kesifsel
faktor analizi yapilabilmesi i¢in verilerin faktor analizine uygunlugunu gosteren KMO degeri ve Barlett
Kiresellik Testi sonuglar1 incelenmistir. Tablo 5'te gortldiigu gibi KMO (0,965) degeri 0,60'tan buiyiik
ve Barlett Kiiresellik Testi sonucu (7695,38) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p<0.01). Bu
sonuglar elde edilen verinin faktor analizine uygunlugunu gostermektedir. Faktor analizi sirasinda bazi
maddeler cift faktor yiikii almis (kararsiz bir yapida olmasi) ve ortak varyans degeri diisiik ¢ikmis
oldugundan analiz dig1 birakilmistir. Olgegin igsel giivenilirligini belirlemek icin Cronbach’s Alpha
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degeri incelenmis olup, 6lgegin giivenirlik diizeyinin oldukga yiiksek oldugu belirlenmistir (Alpha =

0,938).
Tablo 5: Pazarlama Performans Olgegi Faktor Yiik Degerleri

Faktor Aciklanan Giivenirlik
Maddeler Yiikleri  Varyans Diizeyi
Pazarlama iletisimi/Gelistirme %19,40
Lojistik firmasinin fiziksel goriiniimii sundugu hizmete uygundur 0,800
Calistigimiz lojistik firmasi bizi etkileyen reklam kampanyalari
diizenlemektedir 0,711
Calistigimiz lojistik firmasi rakiplerine gore hizmet farkliliklari yaratir 0,742
Calistigimiz lojistik firmasi rakiplerinden daha diisiik fiyatlar verir 0,732
Calistigimiz lojistik firmasi ¢esitli iletisim kanallari ile hizmetleri hakkinda 0.910
diizenli olarak bilgilendirme yapmaktadir 0,734 ’
Calistigimiz lojistik firmast miisterilerinin beklenti, istek, 6neri ve
goriislerini agikga iletebilecekleri iletisim kanallart sunmaktadir 0,744
Calistigimiz lojistik firmasi satis sonrast hizmetler vermektedir 0,787
Calistigimiz lojistik firmasi sunduklari hizmetlerin cesitliligini artirmak i¢in
AR-GE yatirimlar1 yapar 0,769
Empati/Giivence %18,61
Lojistik firmasi ¢alisanlar1 kibar/naziktir 0,781
Lojistik firmasi ¢alisanlar: yeterli bilgi diizeyine sahiptir 0,780
Lojistik firmasi yoneticileri miisterilere bireysel 6zen/ilgi gostermektedir 0,743
Lojistik firmasi ¢aliganlari miisterileri ile igtenlikle ilgilenmektedir 0,780 0,926
Lojistik firmas1 ¢alisanlar1 miisteri ihtiyaglari ile ilgili bilgi sahibidir 0,799
Lojistik firmasi ¢alisanlar1 miisterilerine bireysel 6zen/ilgi gostermektedir 0,780
Lojistik firmas1 miisterilerine uygun olan zamanda hizmet sunmaktadir 0,784
Giivenilirlik/ Yanit Verebilirlik %30,26
Lojistik firmasi herhangi bir hizmeti s6z verdigi siirede yerine getirmektedir 0,804
Lojistik firmasi, miisterilerin karsilastiklar1 sorunlar1 ¢6zmeye odaklidir 0,806
Lojistik firmas1 giivenilirdir 0,845
Lojistik firmasi her tiirlii hizmeti s6z verdigi zamanda sunar 0,828
Lojistik firmasi kayitlarint dogru tutar 0,844
Lojistik firmasi sunacag1 hizmetlerin zamanini miisterilerine iletir 0,838
Lojistik firmasi galiganlari hizmetlerini aninda sunmaktadir 0,817 0.960
Lojistik firmasi ¢alisanlar1 her zaman miisterilerine yardimer olmaya ’
isteklidir 0,837
Lojistik firmasi ¢alisanlart miisteri isteklerini aksatacak 6l¢iide yogun
degildir 0,847
Lojistik firmasi ¢alisanlar1 miisterilere giiven verir 0,835
Lojistik firmas: hizmet sundugu miisterilerini giivende hissettirir 0,856
Toplam Aciklanan Varyans %68,27

KMO=0,965, Bartlett's y2 Kiiresellik Testi=7695,38, p=0,000

Gtvenilirlik/yanit verebilirlik boyutu tek basina 6lcegin %30,26’sin1, pazarlama iletisimi/ gelistirme
boyutu tek basma olcegin %19,40'm1 ve empati/giivence boyutu tek basina olgegin %18,61'ini
aciklarken, ti¢ boyut toplam varyansin %68,27’sini agiklamaktadir (Tablo 5). Olgege yonelik toplam
aciklanan varyansin %60’dan biiyiik olmasi sosyal bilimler icin yeterli goriilmektedir (Nakip, 2006).

Tablo 5’e gore, giivenilirlik/yamit verebilirlik boyutunun (cronbach’s Alpha=0,960), pazarlama
iletisimi/ gelistirme boyutunun (cronbach’s alpha=0,910) ve empati/gtivence boyutunun (cronbach’s

alpha=0,926) giivenirlik diizeyinin yiiksek oldugu belirlenmistir.

Pazarlama performansi 6l¢egine ait dogrulayici faktor analizi sonuglar:

Pazarlama performans: ¢lgegi icin Kesifsel Faktor Analiziyle belirlenen ti¢ boyutlu yap: Dogrulayici
Faktor Analizi (DFA) ile dogrulanmistir. Bu teste iliskin DFA diyagrami Sekil 2'de sunulmustur.
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Sekil 2: Pazarlama Performans Olgegi DFA Diyagramu

Tablo 6’da DFA sonucu elde edilen uyum iyiligi degerlerinin hemen hepsinin miikemmel uyum
kriterlerine uydugu goriilmektedir. En énemli uyum iyiligi degeri olan x2/df ‘in 1,149 ile miikemmel
uyum smurlarinda, RMSEA degerinin ise 0,019 ile yine miikemmel uyum smirlarinda oldugu, CFI'nin
miikemmel, GFI'nin de kabul edilebilir uyum araliginda oldugu belirlenmistir.

Tablo 6: Pazarlama Performans Olgegi Uyum lyiligi Degerleri

x2/df  RMSEA CFI GFI AGFI NFI RMR
1,149 0,019 0,99 0,94 0,93 0,96 0,044

Miisteri memnuniyeti 6lcegine ait kesifsel faktor analizi sonuclar1

Arastirma kapsaminda tiretim isletmelerinin lojistik firmasindan memnuniyetini 6l¢gmek icin kullanilan
miisteri memnuniyeti 6lgeginin gecerlilik ve giivenirligini incelemek igin kesifsel faktor analizi yapilmis
ama daha tncesinde faktdr analizinin 6n sartlar1 saglayip saglamadig1 Tablo 7'de belirtilmistir. Buna
gore KMO (0,854) degeri 0,60"tan biiyiik ve Barlett Kuiresellik Testi sonucu (1177,208) istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur (p<0.01). Dolayisiyla 6rneklem verisinin faktdr analizine uygun oldugu
soylenebilir. Olgegin igsel giivenilirligini belirlemek igin Cronbach’s Alpha degeri incelenmis olup,
Olgegin giivenirlik diizeyinin oldukga yiiksek oldugu belirlenmistir (Alpha = 0,920).

Yapilan faktor analizine gore Tablo 7 incelendiginde 6lgegin tek boyutlu bir yapida oldugu ve bu tek

boyutun toplam varyansin %80,73"iinii agikladig1 belirlenmistir. Olgegin, tek faktorlii yapisindan dolay1
faktore 6lgegin kendi adi olan “Miisteri Memnuniyeti” adinin verilmesine karar verilmistir.
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Tablo 7: Miisteri Memnuniyeti Olgeginin Faktor Yiik Degerleri

Faktor Giivenirlik
Yiikleri Diizeyi
Maddeler 0,920
Calistigimiz lojistik firmasinin sirketimizle olan iliskisinden memnunuz 0,928
Calistigimiz lojistik firmasinin sundugu hizmetler beklentilerimizi agmaktadir 0,892
Lojistik firmamizla ¢aligmaktan memnunuz 0,887
Lojistik firmamizla agik, glivene dayal1 ve uzun siireli iliski kurarak, kolaylikla
calisabilmekteyiz 0,885
Aciklanan Varyans %80,73

KMO=0,854, Bartlett's 2 Kiiresellik Testi=1177,208, p=0,000

Miisteri memnuniyeti 6lcegine ait dogrulayici faktor analizi sonuglar:

Miisteri memnuniyeti dlgegi icin Kesifsel Faktor Analiziyle belirlenen yapr Dogrulayici Faktor Analizi
(DFA) ile dogrulanmustir. Bu teste iliskin DFA diyagrami $Sekil 3’te sunulmustur.

MEM1

MEM?2 85

MEM3

MEM4

009¢

Sekil 3: Memnuniyet Olcegi DFA Diyagrami

Tablo 8'de goruldugii gibi DFA sonucu elde edilen uyum iyiligi degerlerinin miikemmel uyum
kriterlerine uydugu belirlenmistir. En 6nemli uyum iyiligi degeri olan x2/df “in 0,158 ile miikemmel
uyum sinrlarinda, RMSEA degerinin ise 0,010 ile yine miikemmel uyum simurlarinda oldugu
gortilmistiir. CFI, GFI, AGFI, NFI ve RMR'nin de miikemmel uyum kriterleri icerisinde oldugu
soylenebilir.

Tablo 8: Miisteri Memnuniyet Olgegi Uyum lyiligi Degerleri

y2/df RMSEA  CFI GFI AGFI NFI RMR
0,158 0,010 0,99 0,99 0,99 0,99 0,003

Yapisal modellerin analizi

AMOS programi yardimi ile Dogrulayici Faktor Analizine tabii tutularak dogrulanan yapilar arasindaki
iliskiler ise yapisal esitlik modelleri kullanilarak yine AMOS programi yardimi ile analiz edilmistir.

Lojistik performansin pazarlama performansina etkisi

Arastirmanin birinci modeli olan lojistik performansin lojistik firmalarmin pazarlama performansi
tizerindeki etkisine ait modelinin test edilmesinde uyum iyiligi degerleri ve beta katsayilari
incelenmistir. Arastirma modeline ait YEM analizi yol diyagram Sekil 4’te, analiz sonuglar: ise tzet
olarak Tablo 9'da verilmistir.

MP Birinci
IKinci e

Ucuncul @

OP

.38 .30

9@?

Sekil 4: Birinci Arastirma Modeline Ait Yol Diyagram
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Birinci arastirma modeline ait sonuglar Tablo 9'da yer almaktadir. Buna gore lojistik performansin
pazarlama performansi {izerindeki etkisi incelendiginde, lojistik performansin pazarlama performansi
tizerinde 0,75’lik olumlu bir etkisi oldugu istatistiksel olarak %99 giiven diizeyinde belirlenmistir
($=0,75;, t=9,24>2,58; p<0.01). Bu sonug, lojistik performansta bir artis oldugunda pazarlama
performansi diizeylerinde de 0,75’lik bir artisa neden olacagin ifade etmektedir. Lojistik performansin
tek basina pazarlama performansinin %57’sini agikladig: (R?=0,57) belirlenmistir.

Tablo 9: Birinci Arastirma Modeline Ait Sonuglar

Yollar B t degerleri R?
(LOJIS_P)>(PAZARL_P) 0,75 9,04%% 0,57
**p<0.01

Onerilen modelin kabul edilebilir olmast icin tabloda belirtilen tiim uyum iyiligi kriterlerinin kabul
edilebilir sinirlar icinde olmasi gerekmektedir. Arastirma modelinin uygunluguna yonelik uyum iyiligi
kriterleri incelendiginde (Tablo 10), x2/df, RMSEA, CFI, GFI, AGFI, NFI ve RMR kriterlerinin
mitkemmel uyum sinirlari iginde yer aldig1 goriilmektedir.

Tablo 10: Birinci Arastirma Modeline Ait Uyum lyiligi Degerleri

x2/df RMSEA CFI GFI AGFI NFI RMR
1,464 0,034 0,99 0,99 0,98 0,99 0,018

En 6nemli uyum indeksi degeri olan x2/df degerinin 1,464 ve RMSEA degerinin 0,034 ile miikemmel
uyum araliginda, bunun yaru sira diger uyum kriterlerinin de miikemmel uyum araliginda olduklar1
belirlenmistir. Buna gore, lojistik performansin pazarlama performans: tizerindeki etkisinin
arastirilmasina yonelik kurulan modelin gegerli bir model oldugu ifade edilebilir.

Lojistik performansin miisteri memnuniyetine etkisi

Arastirmanin ikinci modeli olan lojistik performansin tiretim isletmelerinin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisine ait modelin test edilmesinde uyum iyiligi degerleri ve beta katsayilar1 incelenmistir.
Aragtirma modeline ait YEM analizi yol diyagramu Sekil 5te, analiz sonuglari ise 6zet olarak Tablo 11'de
verilmistir.

Sekil 5: Tkinci Arastirma Modeline Ait Yol Diyagram

Ikinci arastirma modeline ait sonuglar Tablo 11’de verilmistir. Buna gore, lojistik performansin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisi incelendiginde, lojistik performansin miisteri memnuniyeti tizerinde
0,38’lik olumlu bir etkisi oldugu istatistiksel olarak %99 giiven diizeyinde belirlenmistir ($=0,38;
t=6,35>2,58; p<0.01). Bu sonug, lojistik performansta bir artis oldugunda mdiisteri memnuniyeti
diizeylerinde de 0,38lik bir artisa neden olacagin: ifade etmektedir. Lojistik performansin tek basina
miisteri memnuniyetinin %14 tint acikladig1 (R?=0,14) belirlenmistir.

Tablo 11: Tkinci Arastirma Modeline Ait Sonuclari

Yollar B t degerleri R?
(LOJ_F)>(MEMNUNYT) 0,38 6,35%% 0,14
**p<0.01

Arastirma modelinin uygunluguna yonelik uyum iyiligi kriterleri incelendiginde (Tablo 12), x2/4f,
RMSEA, RMR, NFI, CFI, GFI ve AGEFI kriterlerinin miikemmel uyum sinirlar iginde yer aldig:
goriilmektedir.
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Tablo 12: ikinci Arastirma Modeline Ait Uyum lyiligi Degerleri

x2/df RMSEA CFI GFI AGFI NFI RMR
2,623 0,064 0,99 0,98 0,95 0,98 0,06

En 6nemli uyum iyiligi degeri olan x2/df “in 2,623 ile miikemmel uyum araliginda, RMSEA degerinin
0,064 ile kabul edilebilir uyum araliginda, diger uyum kriterlerinin de miikemmel uyum araliginda
olduklart Dbelirlenmistir. Lojistik performansin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinin
arastirilmasina yonelik kurulan modelin gegerli bir model oldugu ifade edilebilir.

Lojistik performansin pazarlama performansi ve miisteri memnuniyetine etkisi

Aragtirmanin {ictincti modeli olan lojistik performansin lojistik firmalarin pazarlama performans: ve
tretim isletmelerinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi ve lojistik firmalarmn pazarlama
performansinin tiretim igletmelerinin miisteri memnuniyetine etkisini bir arada inceleyen modelinin
test edilmesinde uyum iyiligi degerleri ve beta katsayilar1 incelenmistir. Aragtirma modeline ait YEM
analizi yol diyagrami Sekil 6’da, modelin istatistiksel bakimdan anlamli ve gegerli oldugunu gosteren
uyum iyiligi sonuclari ise 6zet olarak Tablo 13’de verilmistir.

Tablo 13: Ugiinci Arastirma Modeline Ait Uyum lyiligi Degerleri

X¥df  RMSEA CFI GFI AGFI NFI RMR
3,742 0,083 0,963 0,949 0,906 0,951 0,062

Arastirma modelinin uygunluguna yonelik uyum iyiligi kriterleri Tablo 13’de goriilmektedir. En
onemli uyum iyiligi degeri olan x2/df“in 3,742 ile kabul edilebilir, RMSEA degerinin 0,083 ile yine kabul
edilebilir uyum araliginda olduklar1 belirlenmistir. Diger uyum kriterleri incelendiginde ise; Tablo
13'de goruldiigu gibi RMR ve NFI kabul edilebilir; CFI, GFI, AGFI miikemmel uyum kriterlerinin
smurlar icinde yer almaktadir.

Tablo 13’deki sonuglara gore Sekil 6" da yer alan modeldeki degiskenler ve hesaplanan degerler
istatistiksel olarak kullanilabilir niteliktedir. Lojistik performansin pazarlama performansi, lojistik
performansin miisteri memnuniyeti ve pazarlama performansinin miisteri memnuniyeti tizerine
etkisinin arastirilmasma yonelik kurulan modelin gegerli bir model oldugu ifade edilebilir. Bu
dogrultuda degiskenlerle ilgili modeldeki iliskiler yorumlanmuistir.

.38

Sekil 6: Arastirmanin Ugiincii Modeline Ait Yol Diyagrami
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Modelde lojistik performansin pazarlama performansi tizerine 0,70’lik olumlu bir etkisi oldugu;
pazarlama performansinin miisteri memnuniyeti tizerine 0,86'lik olumlu bir etkisi oldugu istatistiksel
olarak %99 giiven diizeyinde belirlenmistir. Bu sonug, lojistik performansta bir birim artis oldugunda
pazarlama performansinda %0,70 artis olacagmi ($=0,70; t=8,47>2,58; p<0.01) ve pazarlama
performansindaki bu artisin da miisteri memnuniyeti diizeylerinde 0,86'lik bir artisa neden olacagim
(p=0,86; t=8,81>2,58; p<0.01) ifade etmektedir. Lojistik performansin pazarlama performansinin % 50'lik
¢ok onemli bir kismini acikladig belirlenmistir. Lojistik performansin miisteri memnuniyetine 0,01
diizeyinde anlaml olan %38’lik etkisi pazarlama performansinin modele eklenmesi ile 0,01 diizeyinde
degil 0,05 diizeyinde anlamli hale geldiginden, pazarlama performansinin kismi aracilik etkisinden
bahsedebiliriz. Bir degiskenin aracilik etkisi sz konusu ise, o degisken modele dahil edildikten sonra
dogrudan iliskileri yok etmesi durumunda tam aracilik, iliskinin giictinti azaltmas1 durumunda kismi
araciliktan behsedilebilir (Giirbiiz ve Demirer, 2018: 1694).

Bu etkinin gecerliliginin belirlenebilmesi i¢in Sobel Testi yapilmistir (Sobel testi web sitesi). Test
sonugclar1 (Sobel test istatistigi= 6.107; Std. Sapma= 0.240; p= 0.00) aracilik etkisinin anlamliligim
gostermektedir. Dolayisiyla kismi aracilik etkisi yorumlanabilirdir ve buna gore isletmelerin lojistik
performansinin miisteri memnuniyetine etkisine pazarlama performansi aracilik etmektedir. Boylece,
lojistik performans tek basina miisteri memnuniyetinin %14 tinti aciklarken, pazarlama performansinin
kismi aracilik etkisi ile miisteri memnuniyetinin %551 gibi yiiksek bir oranda aciklandig:
anlasilmaktadir.

Sonug ve degerlendirme

Kiiresel rekabet isletmelerin birbirlerinden farkli kabiliyetlere ve temel yeteneklerine odaklanmalarini
zorunlu kilmistir. Bu dogrultuda 6nemi artan lojistik faaliyetleri temel yetenegi olarak belirleyen lojistik
hizmet saglayicilarin 6nemi ve tiretim isletmelerinin basarisina etkisi giderek artmustir.

Isletmelerin lojistik performansinin pazarlama performansina ve misteri memnuniyetine etkisini
arastiran bu calisma, iiretim isletmelerinin goziinden lojistik isletmelerinin lojistik performansini ve
pazarlama performansini degerlendirmesi agisindan énemlidir. Calismanin ana amacina ulasmak igin
gerceklestirilen analizler sonucunda isletmelerin lojistik performansini dlgmek icin kullanilan tlgegin
ti¢ temel boyuttan olustugu bulgusuna ulasilmistir. Bu boyutlar literatiirdeki calismalarla benzer
sekilde maliyet performansi, operasyonel performans ve iliski performansi olarak belirlenmistir. Bu tig
boyutun lojistik performansin yaklasik %74'tinti acikladigt ve bu boyutlardan operasyonel
performansin lojistik performans: aciklama gtictintin diger boyutlara gore oldukca yiiksek oldugu
soylenebilir. Aciklama giicii agisindan daha sonra iliski performanst ve son olarak da maliyet
performans: gelmektedir. Buradan hareketle isletmelerin lojistik performansinin iyilestirilmesinde
oncelikle lojistik ihtiyaclarin anlasilmasi, teslim tarihleri, siireleri gibi operasyonel konularin tizerinde
durulmas: onerilebilir. Tliski performansinin iyilestirilmesi acisindan da uzlasiya ve isbirligine yonelik
iletisim gelistirme, ¢6ziim odakli olma ve isletme hedeflerine birlikte odaklanma konularinin tizerinde
durulmasi 6nerilebilir.

Diger taraftan, bu calismada yine {i¢ boyutlu olarak belirlenen Pazarlama Performansi Olgegi lojistik
isletmelerin pazarlama performansimi %68,27 oraninda agiklamaktadir. Bu oranin nispeten diisiik
olmasi pazarlama performans kriterlerinin son derece ¢esitli olmasi ve daha 6nce ¢okga arastirilmis olan
finansal kriterlerin bu galismada tercih edilmemis olmas ile agiklanabilir. Pazarlama performansin
aciklayan ti¢ boyuttan %30 gibi yiiksek bir agiklama orani olan gtivenilirlik/yanit verebilirlik boyutu
olarak belirlenmistir. Buna gore, lojistik hizmet saglayicilarin iiretim isletmelerine verdikleri hizmetlerle
ilgili s6z verdigi stirede yerine getirme, giivenilir olma, sorunlara hizli ¢6ziim getirme noktalarina
odaklanmalar1 dnerilebilir.

Arastirma bulgularina gore; lojistik performansin pazarlama performansi tizerinde 0,75’lik olumlu bir
etkisi oldugu belirlenmistir. Bu bulguya gore lojistik performansta bir birim artis oldugunda pazarlama
performans: diizeylerinde de 0,75’lik bir artisa neden olacaktir. Ayrica, lojistik performansin miisteri
memnuniyeti tizerinde 0,38lik olumlu bir etkisi oldugu bulunmustur. Lojistik performansta bir artis
oldugunda miisteri memnuniyeti diizeylerinde de 0,38'lik bir artisa neden olacaktir. Buradan hareketle
lojistik performans artisinin pazarlama performans tizerinde oldukga yiiksek bir etkisi oldugu, miuisteri
memnuniyeti tizerinde ise hi¢ de azimsanmayacak bir etkisinin oldugu soylenebilir.

Son arastirma modeline gore lojistik performansin miisteri memnuniyetine etkisine pazarlama
performansi aracilik etmektedir. Lojistik performansin miisteri memnuniyetine 0,01 diizeyinde anlaml
olan %38’lik etkisi pazarlama performansinin modele eklenmesi ile 0,01 diizeyinde degil 0,05 diizeyinde
anlaml hale geldiginden pazarlama performansmin kismi aracilik etkisinden bahsederiz. Boylece,
lojistik performans tek basina miisteri memnuniyetinin %14 tinti aciklarken, pazarlama performansinin
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kismi aracilik etkisi ile miisteri memnuniyetinin %55’i gibi yiiksek bir oranda aciklandig:
goriilmektedir. Bu noktada, bu calismanin aksine dogrudan iligskiye odaklanilarak yapilan literatiir
taramasinda az sayida ¢alismanin lojistik performansin miisteri memnuniyetine dogrudan etkisini
tespit etmis olmasi (Leuschner vd., 2012; Ltifi ve Gharbi, 2015) nedeniyle konunun ampirik olarak
arastirilmaya muhtag oldugu belirtilebilir. Diger taraftan, lojistik performansin miisteri memnuniyetine
pazarlama performansinin kismi aracilik etkisinin beklenen bir durum oldugu soylenebilir. Isletmelerin
lojistik performanslarini arttirmalarmin son derece kritik oldugu ancak pazarlama performansinin
miisteri memnuniyeti tizerindeki roliiniin de azzimsanmamasi gerektigi soylenebilir. Bu dogrultuda
lojistik hizmet saglayicilara sunduklar1 hizmetin yami sira pazarlama performans: igin de caba
gostermeleri onerilebilir.

Pazarlama performans kriterlerinin son derece cesitli olmasi ve bu calismada finansal kriterlerin tercih
edilmemis olmasi nedeniyle ilerleyen calismalarda farkli pazarlama performansi kriterleri calisma
kapsamina alinarak lojistik isletmelerin pazarlama performans: yeniden degerlendirilebilir. Ayrica,
lojistik performansin miisteri memnuniyetine literatiirde sinirli ¢alismayla incelenen dogrudan etkisi
farkli 6rneklemlerde incelerek literatiire katki saglanabilir.
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