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E-TICARET LOJISTIGI HIZMET KALITESI ILE MUSTERI
MEMNUNIYETi ARASINDAKI ILiSKIDE DiJIiTAL
OKURYAZARLIGIN ARACILIK ETKISi

Oguz Emre BALKAR'

OZET

E-ticaret igletmeleri, siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji saglamak icin lojistik siireglerini optimize
etmeye ve miisteri deneyimlerini gelistirmeye odaklanmaktadirlar. Bilimsel c¢alismalarda, bu
isletmelerin misgterilerinin algiladiklarn lojistik hizmet kalitesi ile memnuniyet diizeyleri arasinda
olumlu bir iligki oldugu siklikla vurgulanmaktadir. Ancak bu degiskenler arasindaki iligskide bir aracilik
rolii bulunan degisken(ler)e yonelik aragtirmalar ise ilgili yazinda sinirli sayida yer almaktadir.

Literatiirdeki eksiklikten hareketle bu arastirma, e-ticaret lojistigi hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskide, dijital okuryazarligin bir aracilik roliiniin olup olmadiginin
belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Bu baglamda, 6ncelikle detayl: bir literatiir taramas1 yapilmis ve elde
edilen kuramsal bilgilerin 1s181nda bir anket formu olusturulmustur. Cevrimici olusturulan bu ankete,
Tiirkiye genelinde toplam 548 kisi katilim gergeklestirmistir. Demografik 6zellikleri farkli olan bu
katilimcilardan elde edilen ve kullanilabilir olan wveriler; tanimlayici istatistikler, giivenilirlik,
korelasyon, farklilik, coklu regresyon ve aracilik testleriyle analiz edilmistir.

Yapilan analizlerin sonucunda, katilimcilarin ¢esitli demografik 6zelliklerine gore algiladiklart dijital
goriilmiistiir. Katiimcilarin genel olarak algiladiklar e-ticaret lojistigi hizmet kalitesi diizeylerinin,
miisteri memnuniyet seviyeleri lizerinde anlamli ve olumlu bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica,
dijital okuryazarligin bu degiskenler arasindaki iliskide, anlamli bir aracilik roliiniin oldugu
saptanmuigtir.

Erisilen ampirik bulgular, e-ticaret firmalarmin lojistik stratejilerini gelistirirken, miisterilerinin dijital
okuryazarlik diizeylerini de dikkate almalar1 gerektigini ortaya koymustur. Ote yandan, iyi bir seviyede
dijital okuryazarligi bulunan tiiketicilerin, algiladiklar e-ticaret lojistigi hizmet kalitesi seviyelerinin de
yiiksek oldugu anlagilmistir. Bu bilgiler dogrultusunda, arastirmacilar ve uygulayicilara Onerilerde
bulunulmustur.

1 Erzincan Binali Yildinm Universitesi, Meslek Yiiksekokulu, Yonetim ve Organizasyon B6limd, Lojistik  Programi,
oguz.balkar@erzincan.edu.tr, ORCID: https://orcid.org/0000-0001-5853-0926
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THE MEDIATING EFFECT OF DIGITAL LITERACY IN THE
RELATIONSHIP BETWEEN E-COMMERCE LOGISTICS SERVICE
QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION

Oguz Emre BALKAR'

ABSTRACT

E-commerce businesses focus on optimizing their logistics processes and improving customer
experiences to provide a sustainable competitive advantage. Scientific studies frequently emphasize that
there is a positive relationship between the logistics service quality perceived by the customers of these
businesses and their satisfaction levels. However, studies on the variable(s) that have a mediating role
in the relationship between these variables are limited in the relevant literature.

Based on the deficiency in literature, this research was conducted to determine whether digital literacy
has a mediating role in the relationship between e-commerce logistics service quality and customer
satisfaction. In this context, a detailed literature review was first conducted, and a survey form was
created in the light of the obtained theoretical information. A total of 548 people from across Turkey
participated in this online survey. The usable data obtained from these participants with different
demographic characteristics were analyzed with descriptive statistics, reliability, correlation, difference,
multiple regression and mediation tests.

As a result of the analyses, it was observed that the perceived digital literacy, e-commerce logistics
service quality and customer satisfaction levels of the participants differed according to their various
demographic characteristics. It has been determined that the e-commerce logistics service quality levels
perceived by the participants in general have a significant and positive effect on customer satisfaction
levels. In addition, it has been determined that digital literacy has a significant mediating role in the
relationship between these variables. The empirical findings have revealed that e-commerce companies
should also consider the digital literacy levels of their customers when developing their logistics
strategies. On the other hand, it has been understood that consumers with a good level of digital literacy
also have high perceived e-commerce logistics service quality levels. In line with this information,
suggestions have been made for researchers and practitioners.

Keywords: E-Commerce Logistics, Service Quality, Customer Satisfaction, Digital Literacy.

1 Erzincan Binali Yildinm Universitesi, Meslek Yiiksekokulu, Yonetim ve Organizasyon B6limd, Lojistik  Programi,
oguz.balkar@erzincan.edu.tr, ORCID: https://orcid.org/0000-0001-5853-0926
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CEVRIMICI (ONLINE) SUNUMLAR

1. Cevrimici (Online) — E-Ticaret Lojistigi & Dijitallesme

22 Mayzis 2025 16.00-17:00 Cevrim I¢i Salon — 1
https://msteams.link/VMCX

Moderatir: Prof. Dr. G. Serap CEKEROL (Eskisehir Teknik Universitesi)

1. E-Ticarette Dropshipping ve Stok Satislar1 Arasindaki Farklarin Derinlemesine
Analizi (81)

Hanne BAGCI (Hali¢ Universitesi)
Monire NOROUZI (Hali¢ Universitesi)

2. E-Ticaret Siparis Siireclerinde Erp Entegrasyonu ile Siirec Tyilestirmesi: Mobilya
Sektoriinde Bir Uygulama (44)

Nuran Sultan CIMEN (Kilim Mobilya)

3. E-Ticaret Lojistigi Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki iliskide
Dijital Okuryazarhgin Aracilik Etkisi (21)

Oguz Emre BALKAR (Erzincan Binali Yildirim Universitesi)

4. Lojistik Isletmelerde Bilgi Giivenligi Uygulamalarina iliskin Bir Arastirma (69)
Ayse ilaga CAKIR
Mehmet TANYAS (Maltepe Universitesi)

5. Tiirkiye’de E-Ticaretin Gelisimi, Kiiresel Dinamikler ve Politika Onerileri (56) Sarp
ERDEM (Atilim Universitesi)

Nevzat SAYGILIOGLU (Atilim Universitesi)
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14. ULUSAL LOJISTIiK ve TEDARIK ZINCIiRi KONGRESI
22-24 Mayis 2025, Kiitahya

Dijitallesmenin hiz kazanmasiyla birlikte e-ticaret hem diinyada hem de
Tiirkiye’de ekonomik biiylimenin lokomotiflerinden biri haline gelmistir. 2025 yili
itibartyla kiiresel e-ticaret satislarinin 7,4 trilyon dolara ulagmasi beklenirken,
Tiirkiye pazarmin ise ayni yil 31,3 milyar dolara ¢ikacagi ongdriilmektedir. Bu hizli
yiikselis, e-ticaret lojistigini yalnizca bir destek hizmeti degil, miisteri memnuniyeti ve
rekabet giicii agisindan kritik bir unsur haline getirmistir. Teslimat siirelerinin
kisalmasi, teknolojik entegrasyonun artmasi ve siirdiiriilebilir lojistik ¢oziimler ihtiyaci,
sektorde donilistimii zorunlu kilmaktadir.

Bu kapsamda, Tiirkiye lojistik akademi ve sektdr ¢evrelerinde dnemli bir gelenek
haline gelen Ulusal Lojistik ve Tedarik Zinciri Kongresi’nin on dordiinciisii 22-24
Universitesi ve Lojistik Dernegi (LODER) is bitligiyle Kiitahya Dumlupnar Universtesi
Lojistik ve Di1g Ticaret Toplulugu paydasliginda gerceklestirilmistir.

Kongre; akademisyenleri, sektor temsilcilerini ve kamu paydaslarin1 bir araya
getirerek dijitallesme ekseninde doniisen tedarik =zinciri yapilarmin, lojistik
uygulamalar iizerindeki etkilerini ¢ok boyutlu olarak ele almayi amaglamistir. Bu
anlamda, “E-Ticaret Lojistigi” ana temasiyla diizenlenen kongrede kamu, 6zel sektor
ve akademiyi bulusturan genis katilimli bir yapiya kavusmustur. Ag¢ilis oturumunda,
Ulastirma ve Altyapr Bakanligi, Ticaret Bakanlig1 ve sektdrde oncii 6zel kuruluslarin
ist diizey temsilcileri yer almistir. Kongrenin ilk giiniinde gergeklestirilen acilis
konusmalarmin ardindan, "Siirdiiriilebilir Kalkinma i¢in Lojistik Merkezler ve Kiitahya
Paneli" ile "E-Ticaret Lojistigi Paneli" biiyiik ilgi gérmiistiir.

Kongre agiliginda su isimler konusma yapmustir:

Murat KORCAK T.C. Ulastirma ve Altyap1 Bakanligi, Ulastirma
Hizmetleri Genel Midiir Yardimcisi
Hasan ONAL T.C. Ticaret Bakanlig1, Thracat Genel

Miidiirliigii, E-Thracat, Dijital Pazarlama
Davranigsal Kamu Politikalar1 ve Yeni Nesil
Teknolojiler Daire Bagkani

Ayca TOGAY GCA, Tedarik Zinciri Direktorii

Emin ACAR Ozcmarlar Petrol Uriinleri, Genel Miidiir

Rukiye DURU TOZOGLU T.C. Ticaret Bakanlig1, E-Thracat Uzman1: “E-
Ihracatin Anahtari: E-Kolay Ihracat Platformu
(E-KIP)”

Kongrenin ilk giintiinde gerceklestirilen agilis konugmalarinin ardindan, ana temaya
ve yerel kalkinma vizyonuna dogrudan temas eden iki panel oturumu diizenlenmistir:
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Siuirdiiriilebilir Kalkinma ic¢in Lojistik Merkezler ve Kiitahya Paneli, Prof. Dr. Emre
SEZICI (Kiitahya Dumlupinar Universitesi) moderatérliigiinde; panelist olarak Prof. Dr.
Mehmet TANYAS (Maltepe Universitesi), Tunahan ERGIN (Kiitahya Organize Sanayi
Bolgesi Miidiirii), Taylan UYGUN (Zafer Kalkinma Ajansi, Kiitahya Yatirim Destek Ofisi
Koordinatorii), Berkay ADLIM (KAMION, Kurucu Ortak) ve Alper SEZER’in (LAV,
Depolar Sevkiyat Miidiirli) katilimiyla gergeklestirilmistir. Bu panelde, Kiitahya'nin
lojistik kapasitesi, organize sanayi bolgeleri ile lojistik merkez planlamalari, kamu-6zel is
birlikleri ve siirdiiriilebilirligin etkisi tartigtlmistir.

.....

Universitesi) moderatorliigiinde; panelist olarak Dr. Halil KARLI (Bartin Universitesi),
Ahmet YAGCI (Penti, Lojistik Direktorii), Dr. Giinay YESILBAS (Esenyurt Universitesi)
ve Ismail EMEKLI’nin (Turuncu Elma) katilimiyla gergeklestirilmistir. Panelde, e-
ticaretin lojistik iizerindeki etkileri, tiiketici beklentileri dogrultusunda olusan yeni lojistik
yaklagimlar, dijital teknolojilerin rolii ve sektorel uygulama drnekleri ele alinmstir.

Akademik ve sektorel oturumlarda one ¢ikan davetli konusmacilar ve bagliklar:

Prof. Dr. Mehmet TANYAS — “Tiirkiye'nin 2053 Hedefi: Lojistikte Sifir Emisyon”

Prof. Dr. Giilgin BUYUKOZKAN — “Lojistik ve Tedarik Zinciri Y&netiminde
Yenilik¢i Teknolojiler”

Prof. Dr. Arif KOLAY — “Tarihsel Perspektiften Tiirkiye’de Demiryollar1”

Dog. Dr. Erkan YILDIZ — “Smart PLS ile Yapisal Esitlik Modellemesi”

Ali Ulvi ZENGIN - (GCA Depolar ve Sevkiyat Miidiirii)

Kongre siiresince 8 yliz ylize oturumda 30 bildiri, 10 ¢evrim i¢i oturumda 47 bildiri
olmak iizere toplam 18 oturumda 77 bildiri sunumu gergeklesmistir. Bu sunumlarda lojistik
ve tedarik zinciri yonetimi alanindaki giincel konular ele alinmistir. Konular arasinda yesil

.....

kaynaklar, stirdiiriilebilirlik ve uluslararasi ticaret gibi basliklar 6ne ¢ikmuistir.

Etkinlik, bilimsel igeriklerinin yan1 sira sosyal boyutuyla da dikkat ¢ekmis; Gala
Yemegi organizasyonu ve Kiitahya'nin kiiltiirel miraslarina yapilan Aizanoi Antik Kenti
ile Baskomutanlik Tarihi Milli Parki ziyaretleri katilimcilar tarafindan biiyiik ilgiyle
karsilanmustir.

14. Ulusal Lojistik ve Tedarik Zinciri Kongresi, sektoriin gelisimi ve gelecegi icin
onemli bir platform olmaya devam etmekte; akademik bilgi birikimi ile uygulamay bir
araya getirerek yeni ig birliklerine kap1 aralamigtir.

14. Ulusal Lojistik ve Tedarik Zinciri Kongresi Kiitahya Dumlupimar Universitesi
Bilimsel Aragtirma Projeleri (BAP) Koordinatorliigii tarafindan desteklenmistir.
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14. Ulusal Lojistik ve Tedarik Zinciri Kongresi
Programi

22 Mayis 2025 Persembe (1. Giin- Germiyanoglu Yakup Bey Salonu)

09.00-09:30 Kayit (Evliya Celebi Yerleskesi)
09.30-10.00 Sayg1 Durusu ve istiklal mars1
Universite Tanitim Filmi
Acilis Konusmalari

10.00-10.30  Murat KORCAK — TC. Ulastirma ve Altyap: Bakanlig1
— Ulastirma Hizmetleri Diizenleme Genel Miidiir
Yardimcist

10:30-11:00  Hasan ONAL — T.C. Ticaret Bakanligi- Thracat Genel
Miidiirliigii, E-ihracat, Dijital Pazarlama, Davranigsal Kamu
Politikalar1 ve Yeni Nesil Teknolojiler Daire Bagkani
(https://msteams.link/VUF7)

11:00-11:15  Ayca TOGAY — GCA Tedarik Zinciri Direktorii
11:15-11:30  Emin ACAR — Ozcinarlar Petrol Uriinleri Genel Midiirii

11:30-11:50  Rukiye DURU TOZOGLU — T.C. Ticaret Bakanligi- Thracat
Genel Miidiirliigii, E-ihracat, Dijital Pazarlama, Davranissal
Kamu Politikalar1 ve Yeni Nesil Teknolojiler Dairesi-E
Ihracat Uzmani;

"E-Thracatin Anahtari: E-Kolay ihracat Platformu (E-KiP)"
(https://msteams.link/T75N)

11:50-12:00  Davetli Konusmacilara ve Kongre Sponsorlarina Plaket Takdimi
12.00-13.00  Ogle Aras1 (Bedesten)
13.00-14.45 Stirdiiriilebilir Kalkinma i¢in Lojistik Merkezler ve Kiitahya Paneli
Moderator: Prof. Dr. Emre Sezici (Kiitahya Dumlupinar Universitesi)
1. Panelist: Prof. Dr. Mehmet TANYAS (Maltepe Universitesi)
2. Panelist: Tunahan ERGIN (Kiitahya Organize Sanayi Bolgesi Miidiirii)

3. Panelist: Taylan UYGUN (Kiitahya Yatirim Destek Ofisi
Koordinatorii-Zafer Kalkinma Ajanst)

4. Panelist: Berkay ADLIM (KAMION Kurucu Ortagi)
5. Panelist: Alper SEZER (LAV Depolar Sevkiyat Miidiirii)

14.45-15.00  Kahve Molas1
15.00-16.45  E Ticaret Lojistigi Paneli

Moderatér: Dog. Dr. S. Siireyya BENGUL (Kiitahya Dumlupiar
Universitesi)

1. Panelist: Dr. Halil Karli (Bartin Universitesi)

2. Panelist: Ahmet YAGCI (Penti Lojistik Direktorii)

3. Panelist: Dr. Giinay YESILBAS (Esenyurt Universitesi)
4. Panelist: Ismail EMEKLI (Turuncu Elma)


https://msteams.link/VUF7
https://msteams.link/T75N
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20.00-22.00 Gala Yemegi (Ala Restaurant)
16.00-18.00 Yiiz yiize ve Cevrimici Bildiri Sunumlari

23 Mayis 2024 Cuma (2. Giin- Germiyanoglu Yakup Bey Salonu)

09:30-10:00
10:00-10:30

10:30-11:00
11:00-11:30

11:30-12:00

12.00-14.00
14.00-15.30

17.00-18.00

10.00-15.00

Ali Ulvi ZENGIN - GCA Depolar Sevkiyat Miidiirii

Prof. Dr. Mehmet TANY AS— Maltepe Universitesi;
“Tirkiye'nin 2053 Hedefi- Lojistikte Sifir Emisyon

Kahve Molas1

Prof. Dr. Giilgin BUYUKOZKAN-Galatasaray Universitesi; “Lojistik ve
Tedarik Zinciri Yonetiminde Yenilik¢i Teknolojiler”

Prof. Dr. Arif KOLAY Kiitahya Dumlupinar Universitesi “Tarihsel
Perspektiften Tiirkiye’de Demiryollar1”

Ogle Yemegi (Bedesten)

Dog. Dr. Erkan YILDIZ- Baskent Universitesi — “Smart PLS ile Yapisal
Esitlik Modellemesi”

Kapanis Oturumu

Yiiz yiize ve Cevrimig¢i Bildiri Sunumlari

24 Mayis 2024 Cumartesi (3. Giin)

09.00
10:00-11:30
11.30-12.30-
13:45-15:45

18:00

Evliya Celebi Yerleskesinden Hareket
Cavdarhisar Aizonai Antik Kent Gezisi
Ogle Yemegi

Baskomutanlik Tarihi Milli Park: Ziyareti
Program Bitisi (Evliya Celebi Yerleskesi)
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