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Extended Abstract

The increasing spread of digital technology and the internet has ushered in a new era in the way
businesses communicate with consumers. The field of marketing has evolved from traditional methods
to a multifaceted and dynamic field known as digital marketing. In this field, marketers have begun to
utilize various online platforms, tools, and strategies to establish connections with consumers (Sharma,
2024). In their work, Pal and Kumari (2023) state that e-commerce has dominated the sector in recent
years and that this trend is expected to increase in countries where internet access is widespread and
inexpensive. They also note that large online platforms such as Amazon and Flipkart are encouraging
customers to shop online more than in traditional stores by offering attractive discounts. Seker (2020)
states in his study that the global scale of increased online shopping, especially on special days such
as Black Friday and Cyber Monday, has grown steadily due to advances in technology and information
technology, the spread of internet and mobile access, increased trust in the internet, new logistics
methods, different payment options, and consumers’ ability to shop more easily, at any time, and from
anywhere they want.

With the advent of the internet, the shopping process has reached a new dimension (Sahin et al., 2024).
As digital platforms are being used by more consumers, companies are also using e-commerce more
to reach their target audiences (Kocarslan & Kiling, 2019). According to the E-Commerce Outlook
Report published by the Ministry of Trade in 2024, one of the top three sectors with the largest share
of e-commerce volume is the white goods and small household appliances sector, with 233 billion
TL (T.C. Ticaret Bakanligi, 2025). The white goods sector has been expanding and developing in our
country in recent times (Sarioglu, 2023). The white goods sector and its related industries contribute
significantly to the national economy through advanced technology, increased production volume,
new product ranges, product designs, export capacity, and the expanding related industries, as well as
service networks, dealer networks, and job opportunities (Saritas & Tilki, 2017).

In this study, perceived risk dimensions were examined as product risk, security risk, return risk, and
delivery risk, which are likely to occur in both white goods products and online purchases. The aim
of the study is to examine whether each perceived risk dimension differs between Generation X and
Generation Y consumers when purchasing white goods products online. It is assumed that the study
and its findings will serve as a guide for businesses operating in store-less retailing, particularly in the
online market.

The research population consists of individuals from Generation X (aged 45-60) and Generation Y
(aged 25-44) residing in Gaziantep. The reason why only Generation X and Generation Y are considered
and Baby Boomers and Generation Z are not included in the population is that Baby Boomers, being
of advanced age (over 60), have difficulty using technology comfortably and independently; and a
large portion of Generation Z has not yet begun to earn their own income. Therefore, the difficulty
in evaluating data collected from these two generations as qualified data has led to their exclusion
from the universe. Since the exact number of individuals representing both the X and Y generations
in the population is unknown, the total number of people in the population was considered unknown,
and it was decided that the minimum sample size should be 385. Stratified sampling was used as the
sampling method, and data was collected from two groups: the X and Y generations.

A survey was chosen as the data collection method for this study. The survey consists of two
sections. The first section contains 16 statements created using a 5-point Likert scale to measure
participants’ risk perceptions. Participants were asked to respond to these statements by considering
their online purchases of white goods or their likelihood of purchasing them. The security risk scale
in this section was adapted from Herrero and San Martin (2012); the product risk and return risk
scales were adapted from Tham and colleagues (2019); and the delivery risk scale was adapted from
Masoud (2013). The second section consists of questions designed to collect information about the
participants’ demographic characteristics. A total of 400 surveys were collected in person by the
researchers between August 1 and 5, 2025.

The study found that Generation X perceives a higher risk of security and return issues when purchasing
white goods online than Generation Y. However, no significant difference was found between the two
generations in terms of their perception of product risk and delivery risk.
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1.Giris

Dijital teknoloji ve internetin giderek yayilmasi, isletmelerin tiiketicilerle iletisim kurma sekillerinde
yeni bir donem baslatmaktadir. Bunun sonucunda pazarlama alani geleneksel yontemlerden dijital
pazarlama denilen ¢ok yonlii ve dinamik bir alana evrilmektedir. Bu alanda pazarlamacilar tiiketicilerle
bag kurabilmek i¢in ¢esitli cevrim i¢i platformlar, arag ve stratejilerden faydalanmaya baslamaktadir
(Sharma, 2024). internet Web 2.0 gibi teknolojilerle birlikte tiiketicilerin ¢evrim i¢i platformlarda
elektronik agizdan agiza iletisim kurmalar1 saglanmaktadir (Liu vd., 2022). Internet, mallarin yani
sira bilgi gibi farkli hizmetler sunmakta, pazar arastirmasina yonelik bilgileri toplamakta, iirtinlerin
tanitimin1 yapmakta, elektronik mal siparisini desteklemekte, liretici ve tiliketicilere iiretken ve
uyarlanabilir bir baglam sunmaktadir (Zendehdel vd., 2015). Bilginin paylasilmasi ve iletilmesi i¢in
kiiresel bir ara baglant1 agina doniismesinden bugiine kadar internet hem yerel hem de uluslararasi
islem yeri olarak faydali bir pazarlama araci olmaktadir (Lim vd., 2016). Cevrim ici alisverisi secen
tiiketiciler, ayrintili triin bilgileri, artirilmis triin secenegi, farkli 6deme sekilleri gibi olanaklardan
faydalanabilmektedir (Dogrul, 2012).

Pal ve Kumari (2023) ¢alismalarinda, son yillarda e-ticaretin sektére hiikmettigini ve bu durumun
internet erisiminin yaygin ve ucuz oldugu iilkelerde artmasi beklendigini aktarirken Amazon ve
Flipkart gibi biiylik ¢evrim i¢i platformlarin cazip indirimlerle miisterileri geleneksel magazalardan
daha fazla ¢evrim ici alisverise tesvik ettigini ifade etmektedir. Seker (2020) yaptig1 calismada,
ozellikle Black Friday, Siber Pazartesi ve benzeri 6zel giinlerde artan ¢evrim i¢i alisverisin kiiresel
capta biiyiikligiiniin, teknoloji ve bilisim alanindaki ilerlemelerin, internet ve mobil erisimin
yayginlasmasinin, internete daha fazla giiven duyulmasiyla, yeni lojistik yontemlerle, farkli 6deme
secenekleriyle, tiiketicilerin daha kolay, zamansiz ve istedikleri yerden alisveris yapmalariyla giderek
arttigini ifade etmektedir.

Dijitallesme siirecinin baslamasiyla teknolojinin giderek gelismesi, teknolojiyle karsi karsiya kalan
kisilerin kusaklar bazinda demografik 6zelliklerine yonelik tartismalari da giindeme getirmektedir
(Sisman, 2022). Kusaklar ortak bazi dnemli olaylardan etkilenen kabaca ayni yas grubunda olduklar:
icin benzer tutum ve davranis gosterdikleri varsayilan kisilerdir (Costanza vd., 2023). X kusag1 olarak
bilinen 1960-1980 yillar1 arasinda doganlar bireyselcilige ve 6z giivene dogru bir kaymanin yasandigi
ekonomik belirsizlik doneminde biiylirken 1980-1995 yillar1 arasinda dogan ve Y (milenyum) kusagi
olarak bilinenler internetin ve teknolojinin hizla gelistigi bir donemde biliytimiislerdir (Chan ve Lee,
2023). Bu kusak farkliliklar tiiketici davranislarini ve diger pazarlama faaliyetlerini de etkilemektedir
(Dwivedi, 2023).

Dijitallesmenin, internet lizerinden alisverisin yayginlasmasi énemli birtakim avantajlarin yani sira
baz1 dezavantajlar1 da giindeme getirmektedir. Bu dezavantajlardan biri de tiiketicilerin ¢evrim igci
alisverislerde algiladiklar: risklerdir. Algilanan risk, ilk kez 1960 yilinda Raymond Bauer tarafindan
tiiketici davranislar1 cercevesinde ele alinmis ve alisveris sonucunun belirsizlik icermesi ya da
istenildigi bicimde olmamasi olarak tanimlanmaktadir (Tanrikulu ve Bakir, 2021). Literatiirde yer
alan cesitli kaynaklar incelendiginde algilanan riskin tanimlamalar1 tim kaynaklarda benzerlik
gostermektedir. Makhitha ve Ngobeni (2021) algilanan risk tanimini, giivenlik zayifligi, iirtinlerin
fiziksel olarak incelenememesi, diisiik kaliteli Giriin bilgileri ve ¢ekici olmayan web sitesi diizenleri
olarak aktarmaktadir. Bangun ve Handra (2021) ise algilanan riskin miisteriler tarafindan yirttiilen
bilgilerde 6nemli bir faktor oldugunu, tiiketicilerin ytksek riskli tiriinler satin alirken ek bilgi aramak
durumunda kaldiklarini ve ytliksek risk algisinin ¢evrim ic¢i islemlerde diisiik ilgi yaratacagini ifade
etmektedir. Buradan yola ¢ikarak tiiketicilerin giivenlik kaygisi arttik¢a ¢evrim i¢i alisveris yapmaktan
daha ¢ok kacindiklari ifade edilebilir (Tran, 2020).

Tiiketicilerin risk algilamalari, liriin degerlendirmelerini ve satin alma davranislarini belirlemede
onemli bir etkendir. Ayrica, tiiketicilerin ¢evrim ic¢i alisveris yapmaya iliskin risk algilar: fiziksel
magazalara gore daha fazladir (Orel vd., 2022). Karaoglan ve Durukan (2020)’a gore geleneksel
ticarete kiyasla e-ticarete daha az giivenilmesi 6demenin teslimattan 6nce gerceklesmesi, satici ile
ylz yiize gelinmemesi, saticinin yiikiimliiliiklerini yerine getirmemesi gibi kaygilardan dolayidir.
Algilanan risk, sadece kisilerin 6znel risk algisindan kaynaklanmamakta, alisveriste kullanilan
yontemden de etkilenmektedir. Dolayisiyla, algilanan risk kavraminin herkes icin net bir ¢ergeve ile
sinirlarinin ¢izilmesi zordur (Ercan vd., 2020). Cevrim i¢i alisveriste algilanan risk, belirli bir ¢evrim
ici satin almay1 planlayan bir internet miisterisi tarafindan subjektif olarak belirlenen kayip beklentisi
seklinde ifade edilebilir (Ugur ve Biger, 2024).
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Algilanan riskler, teknoloji arizasi (6rn. sistemsel aksakliklar) veya insan hatasi (6rn. yanlis veri girisi)
gibi sebeplerden kaynaklanir. Cevrim i¢i alisverisle ilgili en sik belirtilen riskler arasinda finansal
risk (orn. kart bilgilerinin giivenligi), tirtin riski (6rn. lirtin ekranda goriildiigii kalitede mi), kolaylik
riski (6rn. Griini nasil siparis edecegimi ve iade edecegimi anlayabilecek miyim) ve teslimat riski
(6rn. iirtin teslim edilmezse ne olur) yer almaktadir (Javadi vd., 2012). Bangkit ve arkadaslar1 (2022)
calismalarinda algilanan riski, maliyet ve faydalar arasindaki degis tokus olarak tanimlamakta ve riskin
alt boyutlarini lrtin riski, finans riski, zaman riski, gizlilik riski olarak ele almaktadirlar. Misiani ve
arkadaslar1 (2014) ise calismalarinda ¢evrim i¢i islemlerin maddi olmayan dogasinin tiiketiciler icin
bir risk olusturmakta ve ¢evrim i¢i satin alma hizmetlerinin daha fazla kullanilmasini engellemekte
oldugunu belirterek algilanan riski, finansal risk, performans riski ve gizlilik riski olarak ti¢ boyutta
incelemektedirler.

Giinimiizde internetin varligiyla alisveris siireci yeni bir boyuta ulagsmaktadir (Sahin vd., 2024). Dijital
platformlar daha fazla tiiketici tarafindan kullanilmaya baslandigi icin sirketler de hedef kitlelerine
ulasmak icin daha fazla e-ticareti kullanmaktadir (Kogarslan ve Kiling, 2019). T.C. Ticaret Bakanlig1'nin
2024 yilinda yayinlamis oldugu E-Ticaret Goriiniim Raporu’na gore e-ticaret hacminden en biiyiik pay1
alan ilk ii¢ sektorden birisi 233 milyar TL ile beyaz esya ve kii¢lik ev aletleri sektoriidir (T.C. Ticaret
Bakanligi, 2025). Beyaz esya sektorii son zamanlarda tilkemizde genislemekte ve gelismektedir
(Sarioglu, 2023). Beyaz esya ve yan sektorleri; iilke ekonomisine gelismis teknolojisiyle, artan tiretim
hacmiyle, yeni iiriin skalasiyla, iiriin tasarimlariyla, ihracat kapasitesiyle ve tiim bunlara bagh olarak
genisleyen yan sanayisiyle, servis, bayi ag1 ve is imkani ile 6nemli katki sunmaktadir (Saritas ve Tilki,
2017).

Bu calismada algilanan risk boyutlari, hem beyaz esya iirtinlerinde hem de ¢evrim i¢i satin alimlarda
ortaya ¢cikma olasilig1 yiiksek olan trtin riski, giivenlik riski, geri iade riski ve teslimat riski olarak
ele alinmaktadir. Calismanin amaci ¢evrim i¢i beyaz esya triinlerini satin alirken algilanan her bir
risk boyutunun X ve Y kusagi tiiketicileri arasinda farklilasip farklilasmadigini incelemektir. Arastirma
bulgularinin, magazasiz perakendecilikte ve 6zellikle cevrim i¢i piyasada faaliyet gdsteren isletmelere
rehber niteliginde olacag1 varsayilmaktadir.

2. Kavramsal Cerceve ve Hipotez Gelistirme

Giris bolimiinde algilanan risk kavramindan bahsedilmis olsa da calismanin bilimsel dayanagi
Algilanan Risk Teorisi lizerinden yapilandirilmaktadir. Algilanan Risk Teorisi, tiliketicilerin satin
alma kararlarinda nesnel riskten ziyade 0znel olarak algiladiklar1 belirsizlik ve olasi kayiplara
odaklandiklarimi ileri siirmektedir. Bu yaklasimin kuramsal temelleri, Cox'un (1967) tiiketim
kararlarini belirsizlik ve risk baglaminda ele alan ¢calismasiyla sistematik bir cerceveye kavusmaktadir.
Cunningham (1967) bu yaklasimi gelistirerek algilanan riskin finansal, performans, sosyal ve psikolojik
gibi farkli boyutlardan olustugunu ortaya koymaktadir. Roselius (1971) ise tiiketicilerin algiladiklar:
riski azaltmak amaciyla marka sadakati, garanti, deneme veya referans gruplarina bagvurma gibi
risk azaltma stratejileri kullandiklarini belirtmektedir. Bu teoriye gore algilanan risk diizeyi arttikca
tiiketiciler daha fazla bilgi arama egilimine girmekte veya satin alma kararini erteleyebilmektedir.
Ozellikle yeni, bilinmeyen veya yiiksek belirsizlik iceren iiriin ve markalar, daha yiiksek algilanan risk
yaratmaktadir. Bu baglamda Algilanan Risk Teorisi, tliketici davranislarini aciklamada pazarlama
literatiiriinde temel bir ¢cergeve sunmaktadir.

2.1. Giivenlik riski

Giivenlik, veri veya ag kaynaklarinda gergeklesen ifsa, veri degisikligi, dolandiricilik, kotiiye kullanim
gibi gerceklesen ve tehdit olarak tanimlanan olaylardir (Lee, 2009). Bu tip olaylar 6zellikle ¢evrim
ici islemlerde misteri giivenini kazanmakta karsilasilan en temel sorunlardan biridir (Lee, 2009).
Ozellikle web siteleri, firma ile miisteri arasinda dogrudan bir temasin olmamasi nedeniyle giivenlik
ve risk sorunlarini da ortaya ¢ikarmaktadir (Quintus vd., 2024). Cevrim i¢i alisverisin yayginlasmasiyla
birlikte kisisel etkilesimin eksikligi, veri gizliligi konusundaki endiseler ve hizmet saglayicilarin
giivenilirligi nedeniyle giiven konusu daha da 6nemli hale gelmektedir (Handoyo, 2024). Tiiketicilerde
giiven eksikligi olmasi aligverisin basarili bir sekilde gerceklesmesinde 6nemli bir engeldir. Bu engel,
ozellikle taraflarin birbirlerini fiziksel olarak goremedigi cevrim ici alisverisle ilgili oldugunda
daha da zordur (Wang vd., 2009). Ancak tiiketiciler saticiya giivendiklerinde ve web sitesini giivenli
algiladiklarinda ¢evrim i¢i alisveris yapma niyetleri de artmaktadir (SvatoSova ve Dvorsky, 2025).
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Ayrica ¢evrim ici satis platformlarinin kisisel bilgileri koruyacagina, giivenli 6deme secenekleri ve
glivenilir misteri hizmetleri sunacagina iliskin tiiketici algilar1 da ¢evrim ici aligverise olan giiveni ve
cevrim i¢i alisveris olasiligini arttirmaktadir (Cevher, 2024).

Kayalidereden ve Sen (2021), satin alma karari ile siber risk algisi arasindaki iliskiyi inceledikleri
calismada, Baby Boomer, X, Y ve Z kusaklarini karsilastirmislardir. Baby Boomer kusagi bu konuda en
sessiz kalan grup olarak nitelendirilmistir. Bunun sebebi ise bu grubun dijital ortamlarla diger gruplara
nazaran daha az temas etmesine baglanmistir. Diger li¢ grup icerisindeyse giivenlik hassasiyeti en az
olan kusak Y kusagi olarak istatistiklere yansimistir.

Ersoy (2017), tlketicilerin cevrim ici alisveris ile degisen davranislarini ele aldig1 ¢alismada
tiiketicileri 18-25, 26-35, 36-45, 46-55, 56 ve lizeri olmak iizere bes gruba ayirmistir. Tiiketicilerin
cevrim ici aligveris sitelerindeki giivenlik diistincesi ile yaslari arasindaki iliski test edildiginde 26-
35 yas arasi tiiketiciler i¢in giivenligin diger yas gruplarina kiyasla daha dnemli bir unsur oldugu
sonucuna ulasilmistir.

Bu agiklamalardan yola ¢ikarak H, su sekilde gelistirilmistir:

H_: Beyaz esyalarin ¢evrim i¢i satin alinmasindaki giivenlik riski algis1 X ve Y kusagi arasinda anlamli
bir sekilde farklilagsmaktadir.

2.2. Uriin riski

Uriin riski, miisterinin ¢evrim ici saticinin sagladigi bilgilere tamamen bagh oldugu, tiiketici
beklentisinin yliksek ancak trtin kalitesinin diisiik oldugu bir durumda zarara ugrama olasiliginin
bulundugu durumu ifade etmektedir (Bhatti vd., 2020). Bir {irtiniin satin alindiktan sonra beklendigi
gibi calismamasi veya yeterince performans gostermemesi de {irlin riski olarak tanimlanmaktadir.
Uriiniin satin alinmadan énce yeteri kadar incelenmemesi ya da bu imkanin olmamasi iiriin riski
kapsaminda degerlendirilmektedir (Ozcan ve Firat, 2024). Uriin riski algis1 6zellikle cevrim ici
alisveriste tiiketici lrtinii incelemek ve degerlendirmek icin fiziksel olarak dokunamamasindan
kaynaklanmaktadir (Shaban vd., 2024). Cevrim i¢i ortamlarin fiziki temasi zorlastirmasinin yani sira
tiiketicilerin web sitelerindeki bilgilere ve resimlere duyduklarinin giivenin de az olmasi {irtin riski
algisinin yiikselmesine yol acmaktadir (Tran, 2020). Uriin riski algis1 sonucunda tiiketicilerde finansal
kayip korkusu da olmaktadir g¢iinkii tiriin riskleri tiiketicilerin ¢evrim i¢i ortam nedeniyle olabilecek
hileli faaliyetler disiincesini de ortaya ¢ikarmaktadir (Tham vd., 2019). Birgok ¢alisma iiriin riskinin
veya uriiniin beklendigi gibi calismamasi veya performans gostermemesi korkusunun cevrim igi
ortamlarda arttigini géstermektedir (Ariff vd., 2014).

Bhatnagar ve arkadaslar1 (2000), risk, kolaylik ve internet alisverisi davranisini inceleyen
calismalarindayasliinsanlarin genginsanlarakiyasla,zamanla hangitirtinlerin hoslarina gittiklerinden
emin olduklar: icin iiriine dokunma geregi duymadan alabilecek tecriibeye sahip olduklarindan
yaslilarin cevrim ici aligsveriste lirtin riski algilarinin daha diisiik oldugunu ifade etmektedirler.

Cil (2021), cevrim i¢i alisveriste algilanan riskin kusaklar tizerindeki etkisini inceledikleri ¢calismada
tlim kusaklarin iiriin riski algisinin oldugunu ancak kusaklar arasinda iiriin riski algisinda anlaml bir
farklilik saptanamadigini aktarmaktadir.

Bu agiklamalardan yola ¢ikarak H, su sekilde gelistirilmistir:

H,: Beyaz esyalarin ¢evrim i¢i satin alinmasindaki tirtin riski algis1 X ve Y kusagi arasinda anlamli bir
sekilde farklilasmaktadir.

2.3. Geri iade riski

Cevrim ici alisverisin yayginlik kazanmasi hem isletmeler hem de tiiketiciler i¢in bazi olumsuzluklari
daberaberinde getirmektedir. Bunlardan biri de tirtinlerin gesitli sebeplerle iade edilmek istenmesidir.
(Bilgen ve Sarag, 2015). Fiziksel magazalarda iiriinii deneme, lirtine dokunma gibi firsatlar varken
bu firsatlarin ¢evrim ici alisveriste olmamasi iade ve degisim taleplerinin fiziksel magazalara
gore daha fazla olmasina neden olmaktadir (Temel, 2024). Cevrim i¢i alisverisin kiiresel olarak
biiytimesiyle birlikte tiiketicilerde daha fazla iicretsiz iade talebi olmaktadir. Ancak bu durum ¢evrim
ici perakendeciler i¢in olduk¢a maliyetli olmaktadir. Bu nedenle bazi perakendeciler iicretsiz iade
politikalarini sikilastirmay: tercih etmekte bu durum da tiiketicilerde geri iade risk algisinin yiiksek
olmasina yol acmaktadir (Hipélito vd., 2025). lade politikalari, tiiketicilerin memnuniyeti ve aliciya
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bagh kalmalari i¢in 6nemli bir faktordiir. Tiiketiciler, satin aldiklar1 tirinden memnun kalmazlarsa
bunu iade etmek isterler ve bunu rahatlikla yapabildikleri alicidan endise duymadan alisveris yaparlar.
Ancak triinii iade etme konusu stlipheli ya da maliyetliyse geri iade risk algis1 tiiketiciyi satin alma
konusunda endiseye distrecektir (Tham vd., 2019).

Bilgiler (2019), Y kusaginin internetten alisveris yapma tutumuna yonelik gerceklestirdigi
arastirmada, katilimcilarin %22,3’liik kisminin internetten alisveris yapmadigi sonucuna ulasmistir.
Bu katilimcilarin neden internetten alisveris yapmadiklarina en ¢ok verdikleri cevaplar arasinda; geri
iade yapmanin ugrastirici oldugu, iirtin degisimi problemi gibi cevaplar yer almaktadir.

Akcaci ve Kurt (2020), siipermarket aligverisinde tliketici gliven faktoriinii ele almislardir. Calismada
veri toplama araci olarak anket kullanilmis ve katilimcilar igin yas sinirlamasi yapilmamistir.
Katilimcilarin %60,5’i daha 6nce hi¢ stipermarketalisverisi yapmadigini ifade etmistir. Bunun en biiyiik
nedenlerinden birisinin iiriin degisimi veya iade yapilip yapilmadig1 ya da bunun hangi kosullarda
gerceklestirildigi ile ilgili oldugu ortaya koyulmustur.

Bu agiklamalardan yola ¢ikarak H, su sekilde gelistirilmistir:

H,: Beyaz esyalarin ¢evrim i¢i satin alinmasindaki geri iade riski algis1 X ve Y kusag1 arasinda anlamli
bir sekilde farklilagsmaktadir.

2.4. Teslimat riski

Teslimat riski, alisveris gerceklestikten sonra tiiketici zihninde triiniin kaybolma, hasar gérme veya
yanlis yere gonderilme algisidir (Masoud, 2013). Cevrim i¢i alisveris yapan tiiketiciler, satin aldiklar:
triinlerin vaat edildigi 6zelliklerde, siparis verdikleri miktarda ve istedikleri teslimat sekli ile teslim
almay isterler (Orel vd., 2022). Ancak ¢evrim i¢i alisveriste teslimat riskinin olmasi kaginilmazdir
clinkii ¢cevrim ic¢i alisveriste lirtin aninda degil sonradan tiiketiciye ulasmaktadir (Claudia, 2012).
Gecikmis veya yanlis teslimat da cevrim i¢i alisveris yapan tiiketicilerin baslica endiselerinden ve
sikayetlerinden biridir (Sinha ve Singh, 2014).

Cevrimici islemlerde algilanan riskleri konu edinen Mulia (2019), Baby Boomer kusagi ve Y kusagi
olarak da bilinen milenyum kusagini kiyaslamistir ve sonuglar milenyum kusaginin teslimat riski
algisinin daha yiiksek oldugunu gostermistir.

Dhanapal ve arkadaslar1 (2015) calismalarinda internetten satin almada karsilasilan zorluklari
incelemislerdir. Baby Boomer, X kusagi ve Y kusaginin karsilastirildigi bu ¢alismada Baby Boomer
kusag1 en yiiksek teslimat kaygisi yasayan grup olarak bulunurken X ve Y kusaklarinin teslimat
kaygilarinin birbirine yakin oldugu bulunmustur.

Bu agiklamalardan yola ¢ikarak H, su sekilde gelistirilmistir:

H : Beyaz egyalarin ¢evrim i¢i satin alinmasindaki teslimat riski algisi X ve Y kusagi arasinda anlamli
bir sekilde farklilasmaktadir.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin evreni ve érneklemi

Arastirmanin evrenini Gaziantep’te ikamet eden X kusagi (45-60 yas arasi) ve Y kusagi (25-44 yas
arasi) bireyler olusturmaktadir. Sadece X ve Y kusaginin dikkate alinip Baby Boomer ve Z kusaginin
evrene dahil edilmeme sebebi Baby Boomer kusaginin ileri yaslarda olmasindan dolayi (60 yas iistii)
teknolojiyi rahatlikla ve tek basina kullanmada zorluk yasamalari; Z kusaginin biiyiik bir b6liimiintin
hentliz kendi gelirini elde etmeye baslamamasidir. Dolayisiyla bu iki kusaktan toplanacak verilerin
nitelikli veri olarak degerlendirilmesinin zor olmasi bu iki kusagin evrene dahil edilmemesine neden
olmustur. Evrende yer alan X ve Y kusagi bireylerinin toplam sayisi kesin olarak bilinmediginden,
evren blyiikligl bilinmeyen durumlar icin onerilen 6érneklem hesaplama yaklasimi esas alinmis;
%95 giliven diizeyi ve %5 ornekleme hatasi varsayimlar: altinda minimum 6rneklem biytklugi 385
olarak belirlenmistir. Arastirmada kusaklar arasi farkliliklarin analiz edilmesi amag¢landigindan, her
bir kusagin evren icindeki temsil giiclinii artirmak ve 6rnekleme hatasini azaltmak amaciyla tabakal
ornekleme yontemi tercih edilmis; X ve Y kusaklar1 ayri tabakalar olarak ele alinarak veri toplanmistir.
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3.2. Veri toplama yéntemi ve siireci

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket tercih edilmistir. Anket iki boliimden olusmaktadir.
Ik béliimde katilimcilarin risk algilarini 6lgmek amaciyla 5°li Likert olarak olusturulan 16 ifade yer
almaktadir. Katilimcilarin bu ifadelere cevap verirken internet lizerinden beyaz esya satin alimlarini/
alma ihtimallerini diisiinerek cevap vermeleri istenmistir. Bu boliimde yer alan gilivenlik riski 6l¢egi
Herrero ve San Martin (2012)’den; {irtin riski ve geri iade riski 6l¢egi Tham ve arkadaslar1 (2019)’dan;
teslimat riski 6lgegi Masoud (2013)’ten uyarlanarak olusturulmustur. Uyarlama isleminde orijinal
olcekten alinan ifadeler Tiirkceye cevrilmis daha sonra iki Ingilizce Okutmani tarafindan ayri ayri
degerlendirilmistir. Degerlendirme sonrasi kiiciik diizeltmelerle 6lgeklerin son hali olusturulmustur.
Anketin ikinciboliimii ise katilimcilarin demografik 6zellikleri hakkinda bilgi toplamaki¢in olusturulan
sorulardan olusmaktadir. Toplam 400 anket bizzat arastirmaci tarafindan yiiz yiize ve 1-5 Agustos
2025 tarih araliginda toplanmistir.

3.3. Etik beyan
Bu ¢alisma i¢cin Mersin Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu’nun 216 sayili ve 29.07.2025

tarihli etik kurul onay1 alinmistir.

4. Bulgular

4.1. Demografik bulgular

Katilimcilarin cinsiyetlerine, medeni durumlarina, 6grenim diizeylerine, gelir diizeylerine ve yaslarina
(kusaklarina) iliskin demografik bilgiler Tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1
Katiimcilara Iliskin Demografik Bilgiler

Cinsiyet n % Yas (Kusak) n %

Erkek 235 58,8 25-44 (Y kusagi) 200 50,0
Kadin 165 41,2 45-60 (X kusagi) 200 50,0
Ogrenim diizeyi n % Bireysel gelir diizeyi n %

ilkokul mezunu 25 6,3 25.000 TL'den az 24 6,0
Ortaokul mezunu 29 7,2 25.000 TL-40.000 TL 26 6,5
Lise mezunu 60 15,0 40.001 TL-55.000 TL 39 9,8
On lisans mezunu 77 19,2 55.001 TL-70.000 TL 133 33,2
Lisans mezunu 160 40,0 70.001 TL-85.000 TL 106 26,5
Lisansiistii mezunu 49 12,3 85.001 TL ve tizeri 72 18,0
Medeni durum n %

Evli 217 54,2

Bekar 183 45,8 N =400

Demografik bulgularincelendiginde herikikusaktan da 200’er katilimcinin oldugu; erkek katilimcilarin
kadin katilimcilara gore, evli katilimcilarin bekar katilimcilara gore cogunlukta oldugu goériillmektedir.
Ogrenim diizeyinde lisans mezunlarinin agirlikta oldugu; bireysel gelir diizeyinde ise 55.001 TL ve
tizeri gelire sahip olanlarin katilimcilarin yaklasik %78’ini olusturdugu goriilmektedir.

4.2, Normal dagilim bulgular:

Olgeklerin normal dagilima uyup uymadiklarini gosteren skewness (¢arpiklik) ve kurtosis (basiklik)
degerleri Tablo 2’de gosterilmektedir.
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Tablo 2
Normal Dagilim Sonuglari

Olgekler Skewness (Carpiklik degeri) Kurtosis (Basiklik degeri)
Guven riski ,247 -,793

Uriin riski -333 ,399

Geri iade riski ,221 -1,059

Teslimat riski ,039 -132

Olgeklere ait carpiklik ve basiklik degerlerinin -1.5 ile +1.5 (Tabachnick ve Fidell, 2013, s. 13) araliginda
oldugu ve dolayisiyla verilerin normal dagilima uydugu tespit edilmistir.

4.3. Giivenilirlik ve dogrulayici faktér analizi bulgulari

Olgeklerin giivenilirliklerine iligkin Cronbach’s Alpha katsayilari, dlceklere ait maddelerin standart
faktor yiikleri ve dogrulayici faktor analizine iliskin uyum degerleri Tablo 3’te 6zetlenmistir.

Tablo 3
Giivenilirlik ve Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari

Olgekler ifadeler Faktor yiikleri CR AVE  Giivenilirlik katsayis1 (Cronbach’s Alpha)

G1 0,78

G2 0,80 0,897 0,686 902
Guven riski c3 0.87

G4 0,86

U1 0,85

U2 0,75 0,908 0,665 906
Uriin riski U3 0,78

U4 0,87

U5 0,82

Gi1 0,85

Gi2 0,87 0,924 0,753 928
Geri iade riski Gi3 0,89

Gi4 0,86

T1 0,94
Teslimat riski T2 0,79 0,817 0,607 ,809

T3 0,56

Uyum indeksleri
NFI=0,91 NNFI=0,91 PNFI=0,75 CFI=0,92 IFI=0,92 SRMR=0,065 PGFI=0,60

Tablo 3 incelendiginde tiim o6lceklerin Cronbach’s Alpha katsayilarinin 0,80 tzerinde oldugu
gorilmektedir. Dolayisiyla kullanilan o6lgeklerin yiliksek giivenilirlige sahip oldugunu sodylemek
miimkiindiir (Ahdika, 2017, s. 178). Tum ifadelere ait faktor yiiklerinin 0,50’den biiyiik oldugu ve
dolayisiyla gozlenen degiskenlerin gizil degiskenleri giiclii bir sekilde ac¢ikladig1 s6ylenebilir (Hair vd.,
1995). Birlesik giivenilirlik ise faktorler arasindaki i¢sel tutarliligl gostermektedir ve bu katsayilarin
0,70’ten biiyik olmasi beklenir. Ac¢iklanan ortalama varyans ise faktorle ilgili degiskenlerin
acikladiklar1 varyansi ifade eder ve bu katsayinin da 0,50 {izerinde olmasi beklenir. Tablodaki tim
katsayilar kritik degerlerin iizerinde oldugundan 6l¢iim modeline iliskin sonuglarin anlamli oldugu
soylenebilir (Fornell ve Larcker, 1981, s. 45-46). Uyum indekslerine bakildiginda NFI, NNFI, PNFI,
CFI, IFI, SRMR ve PGFI degerlerinin kabul edilebilir uyum o6lgtitleri arasinda yer aldig1 goriilmektedir
(ilhan ve Cetin, 2014, s. 31).
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5. Hipotez Testlerine iligkin Bulgular

Olgeklere iliskin tanimlayici istatistik degerleri ve bagimsiz érneklem t testi sonuglar1 Tablo 4’te
gosterilmektedir.

Tablo 4

Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuglart

Olcekler Kusaklar N Ortalama Standart Sapma Levene’s Test p
) o Y 200 2,46 ,94807
Guven riski ,021 ,000
X 200 3,33 1,00961
L Y 200 3,23 ,94777
Uriin riski ,011 271
X 200 3,33 ,80786
o o Y 200 2,40 ,87285
Geri iade riski ,000 ,000
X 200 3,56 1,11466
) o Y 200 3,00 ,90717
Teslimat riski ,016 ,133
X 200 3,15 ,99678

Tabloda p degerlerine bakildiginda giivenlik riskine ve geri iade riskine ait degerlerin anlamli sonuglar
verdigi (p < 0,05) goriilmektedir. Yani X ve Y kusagi katilimcilarinin ¢evrim i¢i ortamda beyaz esya satin
alirken algiladiklar: glivenlik riskleri ve geri iade riskleri anlamli olarak farklilasmaktadir (H1 ve H3
kabul). Ortalama degerlerine bakildiginda giiven riskinde X kusaginin 3,33; Y kusaginin 2,46 oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla X kusaginin Y kusagina gore cevrim ici ortamda beyaz esya satin alirken
algiladiklar1 giivenlik riski algisinin daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilabilir. Geri iade riskindeki
ortalama degerlerinde ise X kusaginin 3,56; Y kusaginin 2,40 oldugu goriilmektedir. Bu sonuca gore de
X kusaginin Y kusagina gore ¢evrim ici ortamda beyaz esya satin alirken algiladiklari geri iade riskinin
daha yiiksek oldugu ifade edilebilir.

Uriin riski ve teslimat riskine ait p degerlerinin ise (p >0,05) anlamsiz sonuglar verdigi goriilmektedir.
Bundan dolay1 X ve Y kusag1 katilimcilarinin ¢evrim i¢i ortamda beyaz esya satin alirken algiladiklari
trtn riski ve teslimat riski anlamli olarak farklilasmamaktadir (H2 ve H4 ret). Dolayisiyla iiriin ve
teslimat riskinde kusaklarin algilar1 birbirine yakindir. Bu sonug ortalama degerleri ({iriin riski i¢in =
3,23/5 ve 3,33/5; teslimat riski icin = 3,00/5 ve 3,15/5) ile de desteklenmektedir.

6. Sonug¢ ve Tartisma

Algilanan risk, tiiketicilerin bir alisveris stirecinde maddi veya manevi olarak yasayabilecekleri olasi
kayiplar1 ifade etmektedir. Literatiir incelendiginde algilanan risk, cesitli alt boyutlarla (finansal
risk, sosyal risk, tirtin riski, teslimat riski, psikolojik risk, geri iade riski, zaman riski, giivenlik
riski, mahremiyet riski) incelenmistir. Bu ¢alismada algilanan risk, incelenen ortam (¢evrim ici)
ve Urln (beyaz esyalar) de dikkate alinarak giivenlik, iiriin, geri iade ve teslimat riski boyutlar ile
incelenmistir. Calismanin amaci, ¢evrim i¢i ortamda beyaz esya satin alan/satin almay1 planlayan X ve
Y kusag tiiketicilerinin algiladiklar: riskler agisindan bir farklilik olup olmadigini ortaya koymaktir.
Bu baglamda X ve Y kusaklarindan 200’er adetten toplam 400 adet veri toplanmistir. Verilerin analizi
sonucunda cevrim i¢i aligveriste beyaz esya satin aliminda X kusaginin giivenlik riski ve geri iade
riski algis1 Y kusagina gore daha yiiksek cikmistir. Uriin riski ve teslimat riski algisinda ise anlaml bir
farklilik bulunamamistir.

Guvenlik riski algisinin X kusaginda daha ytliksek cikmasi bu kusaktaki tiiketicilerin teknolojiye
daha kisa siire maruz kalmasina, dijital donlisim slirecine sonradan adapte olmasina ve dijital
okuryazarliklarinin Y kusagina gore daha diisiik diizeyde olmasina baglanabilir. Bu sebeplerden
dolay1 X kusag: tliketicilerinin ¢evrim ici alisveriste giivenlik riski algisini daha ytiksek hissettikleri
ifade edilebilir. Bu sonu¢ Dursun ve arkadaslarinin (2020) yaptiklar: ¢calismada ¢evrim i¢i alisveriste
X kusaginin Y kusagina gore risk ve giiven konularina daha fazla 6nem verdigi bulgusu ile de
ortiismektedir.

Geriiaderiskialgisinin Xkusagindayiiksek cikmasibukusaktakitiiketicileriniade politikalarini giivence
unsuru olarak gordiiklerinden dolayi olabilir ki bu durum zaten giivenlik risk algisinin Y kusagina gore
daha yiiksek ¢ikmasina baglanabilir. lade siirecinde miisteri hizmetleri ile iletisime gecebilme 6nemli
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oldugundan ve X kusagi tiiketicileri bunu diisiik teknolojik bilgiden dolay1 gerceklestiremediklerinden
geri iade risk algilarinin Y kusagina gore daha yiiksek oldugu ifade edilebilir. Bu sonug Cil ve Cevik'in
(2022) calismasindaki Y kusaginin X kusagina gore iade siirecine daha duyarli olmasi bulgusu ile de
ortiismektedir.

Uriin riski konusunda iki kusak arasinda anlaml bir farklihk olmadig1 sonucuna ulasilsa da ortalama
degerlerin (X kusag icin 3,33/5 ve Y kusag icin 3,23/5) yiliksek oldugu sonucuna ulasilmistir.
Dolayisiyla bu iki kusagin da cevrim ici alisveriste gosterilen triine iliskin 6zelliklerin, tasarimlarin,
belirtilen kalitenin risk algisinin ylksek oldugu soylenebilir. Cil (2021) de yapmis oldugu calismada
her iki kusagin ¢evrim ici aligveriste risk algisina sahip oldugu ancak bunun anlamh bir farklilik
gostermedigi sonucuna ulagsmaktadir ki bu bulgu bu ¢calismanin bulgusu ile de 6rtiismektedir.

Teslimat riski konusunda iki kusak arasinda anlamli bir fark olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Ayrica
diger risklere gore nispeten daha diisiik diizeyde algilandig1 da goriilmektedir. Bu sonuca bagli olarak
her iki kusakta yer alan tiiketicilerin de {liriintin ge¢ gelmesine ¢ok fazla 6nem vermedikleri, yanlis
adrese gitse bile elbet kendilerine tekrar gelecegini bilmelerinin onlar1 rahatlattig1 sonuclarina
ulasilabilir. Dhanapal ve arkadaslarinin (2015) gerceklestirdigi calisma bulgusu da X ve Y kusagi
tiiketicilerinin teslimat riski konusunda benzer davranislara sahip olmasidir.

Sonug olarak beyaz esya sektoriinde cevrim ici alisveriste X ve Y kusag tiiketicilerin risk algilar: kimi
konularda birbirine benzerken kimi konularda farklilasmaktadir. Bu sektorde ve ¢cevrim i¢ci ortamlarda
satis yapan isletmelerin bu konuya 6nem vermeleri kritik olarak degerlendirilebilir. Ozellikle
satis yapilan ¢evrim i¢i ortamin demografik yapisinin analiz edilmesi, miisteri profillerinin ortaya
konmasi1 bu arastirmanin bulgulari ile karsilastirildiginda ve bu dogrultuda pazarlama stratejileri
gelistirildiginde daha degerli hale gelecektir.

Makale Bilgi Formu

Etik Beyan: Bu calisma icin Mersin Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu'nun 216 sayili
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