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OZET
YUKSEK LISANS TEZi
Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Degerlendirmeleri
Hasan CAN
Damsman: Dr. Ogr. Uyesi Ramazan KURTOGLU

2019-Sayfa:185+XXII

Jiiri: Doc. Dr. Kenan GULLU
Dr. Ogr. Uyesi Ramazan KURTOGLU
Dr. Ogr. Uyesi Mehmet KARA

Glinlimiizde diinyadaki gelismelere paralel bir hizla degisen tiiketici
davraniglart yalniz mal ve hizmet alaninda degil, pek c¢ok alanda cesitliligin
artmasina yol agmustir. Tiketicilerin taraf olduklari islemlerin ve cesitliliginin
artmasi uyusmazliklarin da artmasina yol agmistir. Bu durum, gii¢siiz konumda olan
tiikketicilerin korunmasina iligskin tedbirlerin alimmasmi zorunlu kilmistir. Bu
tedbirlerden birisi tiiketicinin magduriyetine yol agmasinin Onlenmesini saglayan
onleyici tedbirler, digeri ise tiiketicinin magdur olmasindan sonra magduriyetinin
telafisi amaciyla koruyucu tedbirlerdir. Calismanin konusu olan tiiketici hakem

heyeti de tiiketicinin korunmasinda koruyucu tedbirlerden birisidir.

Tiirkiye’de yasayan tiiketicilerin yapilan analizler sonucunda tiiketici hakem
heyetleri hakkindaki degerlendirme seviyeleri 5 farkli 6l¢ek lizerinden incelenmistir.
Bu olgekler sirasiyla (1) “Tiiketicilerin, Tiiketici Haklar1 ve Tiiketicinin Korunmasi
Konusundaki Bilgi Diizeyleri (THTKBD)”, (2)“Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem
Heyetleri Hakkindaki Bilgi Diizeyleri (THHHBD)”, (3)“Tiiketicilerin, Tiketici
Hakem Heyetleri Hakkindaki Algi Diizeyleri (THHHAD)”, (4)“Tiketicilerin,
Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Agizdan Agiza Iletisim Diizeyleri (AAI)” ve
(5)“Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru Yapmis Olan Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem
Heyetleri Hakkindaki Degerlendirmeleri (THHHD)” seklindedir.



Verilerin analiz edilmesi sonucu tiketicilerin, tiketicinin korunmasi ve
tilketici hakem heyetlerine iliskin bilgi diizeylerinin yiiksek oldugu, hakem
heyetlerine yapilan basvurularin ¢ogunlugunun tiiketici lehine sonuglandigi, buna
karsilik tiiketici hakem heyetlerine iliskin alg1 diizeylerinin diger Olgeklere gore

nispeten diisiik oldugu tespit edilmistir.

Yapilan Tek Yonli MANOVA analizi ve Kruskal-Wallis Testi sonuglarina
gore tiiketicilerin dlgeklerdeki ifadelere katilma diizeylerinin yas, cinsiyet, egitim,
toplam gelir, sahsi gelir, medeni durum, ev halki tipi ve meslek durumlarindan

bazilarina gore farklilastigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici Davranisi, Tiketicinin Korunmasi, Tiiketici Hakem
Heyetleri, Tek Yonlit MANOVA Analizi, Kruskal-Wallis Testi
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ABSTRACT
Master Thesis
Consumers " Reviews on Consumer Arbitration Delegations
by
Hasan CAN
Supervisor: Asst. Prof. Dr. Ramazan KURTOGLU
2019-Page: 185+XXI|I

Jury : Dog. Dr. Kenan GULLU
Dr. Ogr. Uyesi Ramazan KURTOGLU
Dr. Ogr. Uyesi Mehmet KARA

Nowadays, a rapidly changing consumer behavior in collateral with the
developments in the world has led to increased diversity in many areas, not only in
the goods and services market. The increase in the diversity of transactions and the
increase in the variety of processes has led to increase in disputes. This has made it
necessary to take measures to protect consumers who are in a powerless position.
One of these measures is preventive measures to prevent the consumer from causing
victimization, and the other is protective measures to compensate for the
victimization after the consumer becomes a victim. The consumer arbitration
committee, which is the subject of our study, is one of the protective measures in

consumer protection.

Consumers’ levels of evaluation about arbitration committees were
examined at 5 different scales as a result of the analysis of consumers living in
Turkey. These scales include (1) "Information levels of consumers on consumer
rights, and consumers' protection (THTKBD), (2) "Information levels of consumers
on consumer arbitration committees (THHHBD)", (3) "Perception levels of
consumers on consumer arbitration committees (THHAD)", (4) “level of Word of
Mouth Communication about consumer arbitral committees (AAI)” and (5)
"Reviews of consumers who have applied to the consumer arbitration Committees,
(THHHD)".

X1



According to one-way MANOVA analysis and Kruskal-Wallis test, it was
found that the level of consumers’ confirmation to the statements differ according to
some of the variables such as age, gender, education, total income, personal income,

marital status, household type and occupations.

As a result of the data analysis, it was found that the level of information on
consumer protection and consumer arbitration committees are high, the majority of
applications made to the arbitrator's committees resulted in favor of the consumer,
however the level of consumers' perception of consumer arbitration committees was
found to be relatively low compared to other scales.

Keywords: Consumer Behaviour, Consumer Protection, Consumer Arbitration
Committee, One-Way MANOVA Analysis, Kruskal-Wallis Test
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GIRIS

Tiiketici kavramimin 6nemi ve degeri gittikce artmaktadir. Giinlimiizde
niifusun artmasi, iiretim ve pazarlama anlayisinda meydana gelen degisimle beraber,
tiiketici kavrami da degismistir. Uretim odakli bir pazarlama anlayisi, zamanla
tilketim odakli pazarlama anlayisina doniismiistiir. Bu da tiiketici kavraminin 6n
plana ¢ikmasina yol agmistir. Buna karsilik mal ve hizmet piyasasinda gesitliligin
artmasi ve farklilagmasi tiiketici agisinda olumlu bir gelisme olsa da bu durum daha
fazla magduriyetine yol agmaya baslamistir. Cesitli sebeplerden dolay1 ya tiiketici
mal ve hizmet satin aliminda ya da satin aldiktan sonra bir takim magduriyetler

yasamaktadir.

Ulkemizde tiiketicinin korunmas1 ilgili temel mevzuatin basinda 1982
Anayasasi gelmektedir. Anayasanin 172°nci maddesine gore “Devlet, tliketicileri
koruyucu ve aydinlatici tedbirler alir, tiiketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini
tesvik eder” denmektedir. Anayasanin bu maddesine gore 4077 sayili Tiiketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanun yiiriirliigii girmistir. Bu kanun tiiketiciyi s6zlesme
oncesi ve sonrast koruyucu bir¢cok dnlem alsa da zamanla mal ve hizmet piyasasinda
degismeler karsisinda yetersiz kalmis ve yeni bir kanun hazirlanmas: gerekliligi
dogmustur. Boylece 6502 sayil1 Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun yiiriirliige
girmistir. Bu kanunda tiiketicinin magdur olmasinin 6nlenmesi ve magdur olmussa
bile magduriyetinin giderilmesini yonelik bir¢cok diizenlemeye yer verilmistir. Kisaca
tiikketicinin korunmasi sézlesme Oncesi asamada korunmasi ve sozlesme sonrasi
korunmas: olarak ikiye ayrilabilir. S6zlesme sonrasi tiiketicilerin korunmasi yani

magduriyetlerinin giderilmesinde tiiketici hakem heyetleri 6nemli bir igleve sahiptir.

Ulkemizde tiiketici hakem heyetleri her ilde ve birg¢ok ilgede bulunmaktadir.
Tiiketici hakem heyetleri, bagvurunun kolay (e-devletten bagvuru yapilabilmektedir)
ve licretsiz olmasi, herhangi bir masraf olusturmamasi, tiiketici mahkemelerine gore
uyusmazligir daha hizli karara baglamalarindan dolay1 tiiketiciyi koruyucu kurum ve
kuruluslar igerisinde en onemlisi sayilabilir. Tiiketici magduriyetlerinin 6nlenmesi

amacuyla tiiketici hakem heyetlerine yapilan bagvuru sayist her gecen yil artmaktadir.

Tiirkiye’de 2018 yilinda tiiketici hakem heyetlerine yapilan bagvuru sayisi
bes yliz bini agsmistir. Bu da tiiketicinin korunmasinda tiiketici hakem heyetlerinin

cok onemli bir yer edindigini géstermektedir.



Calismanin  konusu tiiketicilerin tiiketici hakem heyetleri hakkindaki
degerlendirmeleridir. Bu calisma {i¢ bolimden olusmaktadir. Caligmanin birinci
boliimiinde tiiketicinin korunmasma iliskin genel bilgilere yer verilmistir. ikinci
boliimde ise tiiketicinin korunmasina iligkin hak arama yollar1 olan tiiketici hakem
heyeti ve tiiketici mahkemesi hakkinda detayli bilgilere yer verilmistir. Ugiincii
boliimde tiiketicilerin tiikketici hakem heyetleri hakkindaki degerlendirmelerini ve bu
degerlendirmelerin demografik ve sosyo-ekonomik faktorlere gore farklilik gosterip
gostermedigini tespit etmek amaciyla yapilan saha ¢alismasi ve sonuglarina yer

verilmigtir.



BIRINCi BOLUM
TUKETICININ KORUNMASI iLE iLGIiLi GENEL BILGILER

1.1. Tiiketicinin Korumasi Kavram ve Bu Kavrami One Cikaran

Faktorler

Insanhigin varolusu ile iiretim ve tiiketim faaliyetleri baslamistir (Nart, 2008,
s. 4). Onceleri iiretimin amaci tiiketmek oldugu igin tiiketicinin korunmasi gerekliligi
pek hissedilmemistir. Ancak zamanla teknolojideki hizli gelismeler ile iiretimin
miktar, niteligi ve c¢esitliligi artmis bu da ireticilerin ekonomik ve orglitsel olarak
giiclenmesine yol agmustir (Altmer Yolcu, 2018, s. 1113). Ureticilerin ekonomik
olarak giiclenmesi sonucu tiiketiciler giderek magdur olmus ve tiiketicilerin
korunmasi gerekliligi ortaya cikmistir. Teknik anlamda tiiketicinin korunmasi
gerekliligi sanayi devriminden sonra 6ne ¢ikmaya baslamistir (Aydogdu, 2015, s. 1).
Ancak modern anlamda tiiketicinin korunmasi hareketlerinin temellerinin 19.
Yiizyilin sonlarina dogru Avrupa ve Amerika Birlesik Devletlerinde atildig: ileri
siriilmiistiir (Ozel, 2014, s. 21) (Cicek, Cantiirk ve Bozova, 2015). Toplumlarda
tiikketici hareketleri igerisinde o zamana kadar ki en Onemli hareket Birlesmis
Milletler Evrensel Tiiketici Haklar1 bildirgesidir (Kanibir ve Saydan, 2006, s. 106).
Bu bildirgede temel tliketici haklarinin korunmasi konusunda ¢esitli Onlemler
alinmas1 kararlastirilmistir. Bu Onlemler; tiiketicilerin temel ihtiyaglarinin
karsilanmasi, saglik ve giivenligin korunmasi, mal ve hizmetlerin serbestce
secilmesi, bilgi edinme, egitilme, zararlarinin karsilanmasi, sesini duyurma ve

saglikli ¢evrede yasama haklari olarak ifade edilebilir (Erding, 2011, s. 3).

Ulkemizde tiiketicinin korunmasi konusunun izlerine ¢ok eski tarihlerde
rastlanmaktadir. Osmanli Imparatorlugunda Sultan II. Bayezid déneminde 1502
sayili Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa ile tiiketicilerin etkin sekilde korundugu
goriilmektedir (Aydogdu, 2015, s. 10). Bu kanunun giiniimiiz tiikketici hukukuna 151k
tuttugu kabul edilmektedir (Karakocali ve Kursun, 2015, s. 4). Cumhuriyet
doneminde tiiketicinin korunmasi 1926 tarihli yiiriirlige giren 818 sayili Borglar
Kanunu ile gergeklestirilmistir (Aydogdu, 2015, s. 10). Ulkemizde 1983 yilindan
sonra serbest piyasa ekonomine gegilmesi ile tiiketicilerin magduriyetlerinde ciddi

oranda artis meydana gelmistir.



1982 Anayasasinda tiiketicinin korunmasina yonelik diizenleme! mevcut
olsa da tiiketicinin korunmasina yonelik en 6nemli adim 1995 yilinda atilmistir
(Ikizler, 2003, s. 78). Tiiketicinin korunmasi1 konusunda ilk 6zel ve ayrintili kanun
olan 4077 sayil1 Kanun 8.9.1995 tarihinde yiiriirlige girmistir. Bu kanun hiikiimleri
cok sayida elestiri alsa da tliketicinin korunmasi agisindan 6nemlidir (Aydogdu,
2015, s. 11). 4077 sayili Kanun 2003 yilina kadar uygulanmis ancak tiiketicinin
korunmasinda yetersiz kalmasi ve Avrupa Birligi mevzuatina uyum saglanmasi i¢in
4088 sayili Kanun ile koklii degisiklige ugramistir (Altiner Yolcu, 2018, s. 1118-
1119). Yapilan bu koklii degisikliklere ragmen 4077 sayili Kanun’un tiiketicileri
tam olarak koruyamadigi goriilmiis, bunun iizerine 28.05.2014 tarihinde Avrupa
Birligi Mevzuati ile uyumlu olan 6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Kanunu

yiirlirliige girmistir. Bu kanun 4077 sayili Kanunu yiirtirlikten kaldirmistir.

6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun tiiketicilerin
magduriyetinin 6nlenmesi amaciyla birgok onlem almistir. Ozellikle tiiketicilerin
magdur olmast durumunda magduriyetinin kisa siirede giderilmesine yonelik
tiiketici hakem heyetleri olusturulmustur. Ilk kez 4077 sayilh Tiiketicinin
Korunmas1 Hakkinda Kanun ile olusturulan Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetleri,
6502 sayili Kanun ile ismi Tiiketici Hakem Heyetleri olarak degistirilmis ve
tiiketicinin korunmasinda islevselligi onemli 6l¢iide artmustir. Baglayict kararlar
vermesi, bagvurunun kolay ve masrafsiz olmasi, uyusmazlhigin kisa siirede
¢oziilmesi gibi sebeplerle tiiketici hakem heyetlerinin, tiiketicilerin hak arama
yollar1 i¢inde en 6nemli kurum oldugu kabul edilir (Karakocali ve Kursun, 2015, s.

215).

1.2. Tiiketici Hukukunun Genel Cercevesi

1.2.1. Tiiketicinin Bilgilendirilmesi

Tiiketici haklari, bugiin tiim diinyada benimsenen temel insan haklarindan
biri kabul edilmektedir (Polat, 2016, s.144). Tiiketicinin bilgilendirilmesi evrensel
tiiketici haklarindan biridir (Hayta, 2006, s. 243); (Adiyaman ve Turan, 2012, s. 75)

ve tiiketicinin korunmasinda ¢ok dnemli bir isleve sahiptir (Aslan , 2014, s. 54).

! Bkz. 1982 tarihli TC. Anayasas1 m.172. http://www.mevzuat.gov.tr/mevzuatmetin/1.5.2709.pdf
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Gergekten tiiketici, piyasada bulunan tiim mal ¢esitlerini, bunlarin
niteliklerini ve hangi Uriinlin kendisi i¢in en uygun oldugunu bildigi durumlarda
zaten kendisini koruyacaktir (Aslan , 2014, s. 54). Halbuki her zaman durum boyle
degildir.

Isletmeler {iriinleri hakkinda genellikle ya higbir bilgi vermemekte ya da

eksik bilgi veya yaniltic1 bilgi vermektedir (Cigek, Cantiirk, ve Bozova, 2015, s.31).

Tiiketicinin satin alacagi mal ve hizmetin 6zelliklerini, faydali ve zararl
yonlerini, risklerini ve avantajlarini herhangi bir aldatmaya maruz kalmaksizin agik
sekilde bilmesi gerekir. Bu durum satici-tiiketici veya saglayici-tiikketici dengesinin

saglanmasinda 6nem tagimaktadir (Babaogul ve Sener, 2007, s. 31).

6502 sayili Kanun’da tiiketicinin bilgilendirilmesine iliskin bircok hiikiim?
bulunmaktadir. Kanun’da gegen ve satici veya saglayicinin uymak zorunda olduklari
bu bilgilendirme yiikiimliligii tiikketicinin korunmasinda énemli bir isleve sahiptir.
Yapilan bir ¢caligmada katilimeilarin yiizde 60’ 1n1n, tiiketicinin korunmasinda ayr1 bir
kanun olan 6502 sayili Kanun’dan haberdar olduklar1 ortaya ¢ikmustir (Gok, Ozen,
ve Erdal, 2018, s. 150).

Tiiketicinin satin alma konusunda, yeterli bilgiye sahip olmamasi, 6zellikle
reklam ve diger satis yontemleriyle tiiketici farkli yonlere yonlendirilmektedir.
Boylece organize olmamis olmalar1 da gz Onilinde alindiginda tiiketicilerin

bilgilendirilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir (Alkan ve Kaynak, 2008, s. 2)

6502 sayili Kanun satici, saglayict veya kredi verenin bazi tiiketici
sO0zlesmelerinde bulunan cayma hakki konusunda tiiketiciyi bilgilendirmesini zorunlu

tutmustur.
1.2.2. Tiiketicinin Egitimi ve Bilin¢lendirilmesi

Tiiketicinin  bilinglendirilmesi, egitimi ve Orgiitlenmesi; tiiketicinin
korunmasinda 6zel bir 6nem atfetmektedir (Aydogdu, 2015, s. 38). Tiiketici egitimi,
tiiketiciye gelirlerini en akiler sekilde kullanmasini saglayacak bilgileri veren bir

Ogretim stirecidir.

2 Bkz. 6502 sayili Kanun m.4 (1), (2) . https://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/1.5.6502.pdf
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Bireye, ¢ocuklugundan itibaren hayatin her devresinde tiiketici egitimi
verilmelidir. Tiiketici egitimi tiiketicinin korunmasinda en etkili olacak yontemlerden
biri olmasi1 sebebiyle oncelikli ele alinmali bu sekilde tiiketicinin kendisini korumasi

saglanmalidir (Giiner ve Vaizoglu, 2007, s. 17).

6502 sayili Kanun’da tiliketicilerin bilinglendirilmesi, egitimi ve

orglitlenmesi ile ilgili birgok diizenleme bulunmaktadir.

Tiiketici ve tliketici Orgiitlerinin acacagi davalarin har¢tan muaf tutulmasi,
ayipli seri mallar bakimindan tiiketici mahkemelerinde toplanma karar
aldirilabilmesi, ulusal radyo ve televizyonlarda tiiketicinin bilinglendirilmesi
amactyla yayinlar yapilmasi bunlara 6rnek olarak verilebilir. Ayrica tiiketicilerin
korunmasi 1ile tiiketicinin bilinglendirilmesinin 6zendirilmesine yonelik tiiketici

odiilleri verilmektedir (Aydogdu, 2015, s. 38).

Yapilan bir ¢alismada, tiiketicilerin korunma bilinci {izerinde; gelirleri,
egitim diizeyleri ve yaslarinin etkili oldugu tespit edilmistir (Sahin ve Kor, 2009, s.
105).

1.2.3. Tiiketicinin Ekonomik Cikarlarinin Korunmasi

Tiiketicinin satin aldigi mal ya da hizmet karsiliginda yapmis oldugu
O0demenin karsiligini tam olarak alabilmesi ancak magdur olmamasi ile miimkiindiir.
Bu ancak tiiketicilerin satic1 ve saglayici karsisinda giiclii olabilmesi ile saglanabilir.
Bunun i¢in yetkili merciler tarafindan tiiketiciyi koruyucu gerekli tedbirlerin alinmasi

gerekir (Hayta, 2006, s. 243).

Tiiketicinin ekonomik c¢ikarlarinin korunmasi konusundaki diizenlemeler
6502 sayili Kanun’un esas konusunu olusturmaktadir (Zevkliler, 2001, s. 28).
Kanun’un 4. maddesinden 54. maddesine kadar olan hiikiimler, daha ¢ok tiiketicinin

ekonomik ¢ikarlarin korunmasiyla ilgilidir.

Bu hiikiimler sirasiyla, tiiketici sozlesmesinde uygulanacak temel hiikiimler,
tiikketicinin haksiz sartlara iliskin korunmasi, satisa arz edilen mallarda tiiketicinin
korunmasi, siparis edilmeyen mal ve hizmetlerde tiiketicinin korunmasi, ayipli mal
ve hizmetlerde tiiketicinin korunmasi, taksitli satislarda tiiketicinin korunmasi,
tilketici  kredilerinde tliketicinin korunmasi, konut finansmaninda tiiketicinin

korunmasi, 6n 6demeli konut satiginda tiiketicinin korunmasi, is yeri disinda kurulan



sOzlesmelerde tiiketicinin korunmasi, mesafeli s6zlesmelerde tiiketicinin korunmasi,
finansal hizmetlere iliskin mesafeli s6zlesmelerde tiiketicinin korunmasi, devre tatil
ve uzun siireli tatil sozlesmelerinde tiiketicinin korunmasi, paket tur sozlesmelerinde
tilkketicinin korunmasi, abonelik sozlesmelerinde tiiketicinin korunmasi ve siireli
yayin kuruluslarinca diizenlenen promosyon uygulamalarinda tiiketicinin korunmasi

konularini diizenlemektedir (Aslan, 2014, s. 74).

Tiiketicinin ekonomik ¢ikarlarinin korunmasina sebep olan bir baska durum
ise mal ve hizmetlerin ¢esitliligidir. Tiketicinin satin alacagr mal ve hizmetlerin
cesitliliginin artmasi1 ekonomik ¢ikarlarina olumlu yansimasi olacaktir (Durmaz,
2011, s. 264). Ancak bu durumun tiiketicinin tercihini zorlagtiracagi, bunun

sonucunda hatali tercih yapabilecegi de bir gercektir.
1.2.4. Tiiketicinin Saghk ve Giivenliginin Korunmasi Hakki

Bugiin, gelismis iilkelerde tiiketicinin saglik ve giivenligine zarar verecek
faaliyetlerde bulunan firmalarin pazarda yasamlarimi siirdiirme sanslar1 yok denecek
kadar azdir. Tiiketicinin saglik ve gilivenligine zarar veren firmalara cok biiyiik
miktarlarda para cezalar1 verilmektedir (Durmaz, 2011, s. 29). Ayrica tiiketicilerin

bilinglenmeleri ise bu firmalarin {iriinlerine olan talepleri azaltmaktadir.

Anayasamiza baktigimizda, saglikli bir ¢evrede yasama hakki tiiketicinin
saglik ve giivenlik iginde yasama hakkinin yasal ¢ergevesini olusturmaktadir (Aslan,
2013, s. 54).Anayasanin belirtilen bu hiikiimleri 6502 sayili Kanun’un g¢ikarilma

amacini belirlemistir. 3

Ayrica bu konuda 6502 sayili Kanun’da ¢esitli diizenlemeler bulunmaktadir.
Kanun’un 55. maddesine gore satisa sunulan malin, insan saglig1 i¢in zararli veya
tehlikeli olmas1 halinde, malin {izerine veya kullanma kilavuzuna agiklayici bilgilerin

ve uyarilarin yazilmasi gerekmektedir.

Ayrica aym1 Kanun’un 76. maddesinde; satic1 veya saglayicinin sundugu
mal ve hizmetlerin tiiketicinin can ve mal gilivenliine zarar vermeyecek tlirden
olmas1 gerektigi belirtilmis, bu konuda ilgili bakanliklara da genel bir kalite denetim

yetkisi vermistir (Aslan, 2013, s. 56).

36502 Sayili Kanun 1’inci maddesinde kanunun cikarilma amaci belirtilmistir.
Bkz. https://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/1.5.6502.pdf
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6502 sayili Kanun’un 79. maddesi yiyecek taklidi {iriinlerin satigini
yasaklamistir. Tiirk Hukuku’nda tiiketicinin saglik ve giivenligini koruma amaciyla
konulmus olan hiikiimler; para cezasi, isyeri kapatma cezasi ve hapis cezasi gibi
cezalar ve tedbirler ile desteklenmistir. Kanunlardaki bu cezalarin daha etkili bir
sekilde uygulanmasi, saglik ve giivenliginde tiiketici magduriyetini 6nemli Olciide

azaltacaktir.
1.2.5. Tiiketicinin Cevresel Tehlikelere Kars1 Korunmasi

Cevre denildiginde canlilar1 yasama siiresince etkileyen her tiirlii faktorler
(sosyal, kiiltiirel, fiziksel vb.) akla gelmektedir (Yiicel ve Morgiil, 1998, s. 84). insan
yasamin belli baslt temel fonksiyonundan biri olan beslenme, ¢evre kosullar
tarafindan tehdit edilmesiyle birlikte, ¢evre, tiiketicinin korunmasi kavramina dahil

olmustur.

Cevrenin korunmasinda oOnce {ireticiye sonra da tiiketiciye Onemli
sorumluluklar diismektedir (Hayta, 2006, s. 248). Isletmelerin cevreye zarar
vermeyecek, cevrenin bozulmasina yol agmayacak sekilde iiretim yapmasin

beklemek de tiiketici haklar1 kapsamindadir.

Bunun yolu, tiiketicilerin ¢cevreyi koruma bilincine sahip olmalar1 ve ¢evreci
isletmelerin {riinlerini tercih etmelerine baghdir. Zaten tiiketicilerin ¢evreci Uriinleri
tercih etmeleri, ireticileri de ¢evre konusunda daha duyarli davranmalarina yol

acacaktir. (Durmaz, 2011, s. 264).

6502 sayili Kanun’un 1. maddesinde tiiketicinin “gevresel tehlikelerden

korunmasini saglayici dnlemler almak” ifadesi yer almaktadir.

Kanun’un amacinda gecen bu ifade tiiketicinin cevresel tehlikelerden
korunmasi hakkinin tiiketici haklar igerinde 6nemli bir yer edindigini gosterse de
tiketiciyi  c¢evresel tehlikelerden korumaya yonelik yeterli  diizenleme

bulunmamaktadir.



IKiINCi BOLUM

TUKETIiCiYi KORUYUCU ONLEMLER VE
HAK ARAMA YOLLARI

2.1. Tiiketiciyi Koruyucu Onlemler

6502 sayili Kanun’da tiiketiciyi koruma amagli birgok Onlem
bulunmaktadir. Bunlari, ayipli mal ve hizmetlere karsi koruma, haksiz sozlesme
sartlaria kars1 koruma, siparis edilmeyen mal ve hizmetlerde tiiketicinin korunmasi,
taksitle satis sozlesmelerinde tiiketicinin korunmasi, tiiketici kredisi sdzlesmelerinde
tilkketicinin korunmasi, konut finansmani sdzlesmelerinde tiiketicinin korunmasi, 6n
O6demeli konut satis sozlesmelerinde tiiketicinin korunmasi, isyeri disinda kurulan
sozlesmelerde tiiketicinin korunmasi, mesafeli s6zlesmelerde tiiketicinin korunmasi

ve abonelik sdzlesmelerinde tliketicinin korunmasi seklinde siralamak miimkiindiir.
2.1.1. Ayiph Mala Kars1 Koruma

Ayip, tiiketicinin maldan gerektigi gibi yararlanmasi engelleyen veya
onemli Olgiide azaltan fiziki, ekonomik veya hukuki eksikliklerdir (Aydogdu, 2015,
s. 120). Otomobilin klimasmin g¢aligmamasi, kitapta bulunan baski hatasi, cep
telefonunun asir1 1sinmasi, gozliik camimin ¢izik olmast mallardaki ayiplara 6rnek

olarak verilebilir.

6502 sayili Kanun ayipli malin kapsamini olduk¢a genis tutmustur. Bunlari

su sekilde 6zetlenebilir:

- Malin sézlesmede kararlastirilmig sekle uygun olmamasi (Elvan, 2018, s.
26),

- Satilan malin objektif anlamda bulunmas1 gereken Ozelliklerin
tasimamasi,

- Malin satici tarafindan bildirilen niteliklere aykiri olmasi,

- Malin ambalajinda, etiketinde ve kullanma kilavuzunda belirtilen
ozelliklere sahip olmamasi (Derya ve Korkmaz, 2015, s. 92),

- Esdegeri olan mallarin kullanim amacini kargilayamamasi,

- Tiiketicinin maldan bekledigi faydalar1 azaltmasi, durumunda ayiph

sayilir (Ozel, 2014, s. 88).



Sozlesmede belirlenen siire igerisinde malin tiiketiciye teslim edilmemesi
yani ge¢ teslim edilmesi halinde yapilan ifa sozlesmeye aykiridir (Erkan, 2017, s.
294). Buradaki ge¢ teslim ayip olarak nitelendirilmese de tiiketici ayipli maldan
dolay1 sahip oldugu se¢imlik haklarini kullanabilir (Cumalioglu, 2014, s. 22).

2.1.1.1. Ayip Tiirleri

Maddi ayip, malin kullanimini fiziken engelleyen eksikliklerdir. Buna
ornek olarak, kitap sayfalarinin eksik olmasi, buzdolabinin sogutmamasi, iitiiniin su

akitmasi verilebilir.

Ekonomik ayiplar, tiiketicinin maldan bekledigi yararlanma ve kullanma
imkanin1 azaltan ve ekonomik degerini diigiiren ayiplardir. Ekonomik ayiba
otomobilin km gostergesinin diisiiriilmiis olmas1 6rnek verilebilir.

Hukuki ayiplar, satilan malin kullanilmasini ve ondan faydalanilmasini
engelleyen hukuki eksikliklerdir. Hukuki ayiba ise satin alinan otomobilin ¢alint1 ya

da hacizli ¢ikmasi 6rnek olarak verilebilir.
2.1.1.2. Ayiph Maldan Sorumluluk

Saticinin s6zlesmede kararlastirildigi sekilde mali tiiketiciye teslim etmesi
gerekir (Sahin ve Kizir, 2014, s. 75). Buna aykir1 ifa kotii ifadir. Satici, kendisinden
kaynaklanmayan reklamlardaki agiklamalardan bilgisi olmadigimi ve bilgisinin
olmasmin  kendisinden beklenemeyecegini  ispatlamadigi  silirece  yapilan
aciklamalarla baghi kalmak zorundadir (llgiin, 2014, s. 37). Aym sekilde satis
s0zlesmesinin diizenlenmesi aninda yapilan agiklamalarin diizeltilmesi durumunda

satict sorumluluktan kurtulur.

Satis sozlesmenin kurulma aninda tiiketicinin bildigi veya bilmesinin
kendinden beklendigi hallerde sozlesmeye aykirilik s6z konusu olmaz (Cetiner,
2009, s. 106). Ornegin; satin alinan mal iizerinde ¢izik oldugunun goriilmesi veya
etiketinde satisa sunulan mal ile ilgili ayiplarin bildirilmesi durumunda ayiplardan
satict sorumlu degildir. Ancak malda bilinen ayiplar haricinde ayip olmasi

durumunda bu ayiplardan saticinin sorumlulugu vardir (Ilgiin , 2014, s. 44).

Ornegin; tiiketicinin satin aldig1 ikinci el cep telefonunda ¢izik olmasi

durumunda, saticinin, tiiketicinin bildigi bu ayiptan sorumlulugu bulunmasa da,
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telefonun ¢izik haricinde asir1 1sinmasi, bataryasinin ve kamerasinin bozuk olmast

gibi ayiplardan sorumlulugu vardir.

Montajin, satict veya saticinin sorumlulugunda bir baskasi tarafindan
yapildigi hallerde malin montajinda ortaya ¢ikan sorunlar da ayip kapsamindadir
(Aydogdu, 2013, s. 24). Montajin tiiketici tarafindan yapilmasi durumunda, montaj
talimatinin hatali olmasi yiiziinden ortaya c¢ikan ayiplardan saticinin sorumlulugu
vardir (Elvan, 2018, s. 27). Bazen de montaj talimatinda hata veya noksanliklar
olmasa da montaj i¢in gereken malzemelerde eksiklikler olabilir. Bu durumda da,

yapilan ifa sozlesmeye aykiridir.

Satilan malin ikinci el mal olmasi yani Oncesinde kullanilmis olmasi

durumunda ortaya ¢ikan ayiplardan da saticinin sorumlulugu vardir.

Yalniz sézlesmenin kurulma aninda tiiketicinin ayibin varligindan bilgisinin

oldugu ve olmasi gerektigi hallerde saticinin ayiptan sorumlulugu bulunmaz.

4077 sayili Kanuna gore, tiiketicinin ayipli malda se¢imlik haklarini
kullanabilmesi i¢in ayib1 ihbar ylikiimliiliigii vardi. Tiiketici ayibin varligini otuz giin
icerisinde satictya bildirmesi gerekliydi. 6502 sayili Kanun tiiketicinin bu ihbar

yikiimliigiinii kaldirmigtir (Sahin ve Kizir, 2014, s. 74).

6502 sayila Kanuna gore, malin tesliminden itibaren alt1 ay icerisinde tespit
edilen ayiplarin malin tiiketiciye teslim edilme aninda var oldugu kabul edilir. Satici
malin tiiketiciye tesliminde malin ayipli olmadigini iddia etmesi durumunda satici
ayibin, tiikketicinin kullanim hatasiyla veya kusuruyla meydana geldigini ispat etmesi
gerekir. Buradaki karine 6zelligi geregi ¢abuk bozulabilen veya yok olabilen mallar
da uygulanmaz (ilgiin, 2014, s. 42).

Ikinci el motorlu arag ticareti yapan saticilar, sekiz yas alt1 veya yiiz altmis
bin kilometrenin altindaki ara¢ satiglari i¢in ekspertiz raporu almasi gerekir. Yine

aym tasit ile ilgili ii¢ ay veya bes bin km garanti vermesi gerekir.*

4 Ikinci El Motorlu Kara Tagitlarinin Ticareti Hakkinda Yonetmelik (2018), RG, 30331, 13 Subat
2018. http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2018/02/20180213-3.htm
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2.1.1.3. Ayiph Malda Tiiketicinin Secimlik Haklar
Satis sozlesmesine konu olan malin ayipli ¢ikmasi durumunda tiiketici

birtakim se¢imlik haklara sahiptir. Bu haklar sunlardir;

- S6zlesmeden donerek bedel iadesi,
- Malin ayipsizi1 ile degistirilmesi,
- Ayibin niteligine gore bedelden indirim,

- Masraflarin satici tarafindan karsilanmasi sartiyla {icretsiz onarim.

Malin iicretsiz onarimini isteme veya ayipsizi ile degistirilmesi hakki sadece
satictya degil {iretici veya ithalatciya karst da ileri siiriilebilir. Burada satici, tiretici
veya ithalatci tiiketiciye karst miiteselsil sorumludur. Yani tiiketici bu haklar igin

diledigi kisiye basvurabilir (Sahin ve Kizir, 2014, s. 75).

Tiiketicinin bu se¢imlik haklarini objektif iyiniyet kurallarina cergevesinde
kullanmasi1 gerekir. Ucretsiz onarim ile malin ayipsiziyla degistirilmesi hakkinin
kullanilmast durumunda bu durum satici, {iretici veya ithalat¢iyr zor durumda

birakabilir.

Bu gibi hallerde tiiketici, sozlesmeden donme veya ayibin niteligine gore
sozlesme bedelinden indirim isteme haklarindan birini kullanmalidir. Yiiz bin lira
satis bedelli otomobilde besyliz liralik bir ayiptan dolayi tiiketici s6zlesmeden donme
hakkin1 kullanmak istemesi objektif iyiniyet ilkesine uygun olmaz. Bu sebeple

tiiketici diger secimlik haklarini kullanmasi gerekir.

Tiiketici ayipli malin ayipsizi ile degisimi veya iicretsiz onarimi segtigi
durumlarda bu talebin satici, iiretici ve ithalat¢i tarafindan otuz isgiinii icerisinde
yerine getirilmesi gerekir. Konut veya tatil amaglh tasinmazlarda ise bu siire altmig
isgiiniidiir (Ilgiin, 2014, s. 49).

Taraflar, aralarindaki  satis  sOzlesmesinde  zamanasimi  siiresi
belirleyebilirler. Ancak taraflar arasinda zamanasimi siiresi belirlenmemisse ayip

sonradan 6grenilse dahi malin tiiketiciye teslim edildigi tarihten baglayarak iki yildir.
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Sozlesme ile taraflar arasinda kanundan farkli bir zamanasimi siiresi de
ongoriilebilir. Yalniz taraflar arasinda belirlenen zamanasimi siiresi kanunda

ongoriilen zamanasimu siiresinden kisa olamaz.®

Ikinci el satislarda zamanasim siiresi en az bir yildir. Bu siire konut ve tatil
amach tagmmazlarda ise en az ii¢ yildir.’® Ancak satici, iiretici veya ithalatg
tarafindan ayibin, agir kusur ya da aldatma kasti ile gizlendigi durumlarda

zamanasim siiresi uygulanmaz (llgiin, , 2014, s. 52-53).
2.1.2. Ayiph Hizmete Kars1 Koruma

Ayipli mal agisindan sdzlesmenin diger tarafi satici iken ayipli hizmette

sO6zlesmenin diger tarafi saglayicidir (Basak, 2016, s. 508).
6505 sayil1 Kanuna gore ayipli hizmet sayilan haller sunlardir;
- Sozlesmede belirlenmis olan siirede hizmete baslanmamasi,

- Sozlesmede belirlenmis olan veya objektif anlamda sahip olmas1 gereken

ozelliklere sahip olmamasi nedeniyle sozlesmeye aykiri olan,

- Saglayici tarafinda internet sitesinde, reklam veya ilanlarinda bildirilen

ozellikleri tagimayan,

- Tiiketicinin hizmetten bekledigi faydalar1 azaltan ya da ortadan kaldiran

hizmetler (Derya ve Korkmaz, 2015, s. 100).

2.1.2.1. Ayiph Hizmette Sorumluluk

Saglayici, hizmeti sozlesmede kararlastirildign sekilde yerine getirmek
zorundadir. Sozlesmede kararlastirildig: sekilde yerine getirilmeyen hizmet kotii ifa

sayilir.

Duvarin sozlesmede kararlastirilan renge uygun boyanmamasi drneginde
oldugu gibi hizmet sozlesmesi ifa edilse bile sozlesmeye aykiri ifa s6z konusu

oldugu icin yapilan hizmet ayiphdir.

Saglayici, reklam ve ilanlarda yapilan agiklamalardan sorumludur.
Saglayici, bu aciklamalardan bilgisinin olmadigin1 veya bilgisinin olmasinin

miimkiin olmadigmi ispatlarsa sorumluluktan kurtulabilir. Satict aymi sekilde,

5 Bkz. 6502 Sayili Kanun, m. 12 (1). https://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/1.5.6502.pdf
® Bkz. 6502 Sayili Kanun, m. 12 (2). https://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/1.5.6502.pdf
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sozlesmenin  kurulmasindan  once  agiklamalarin  diizeltildigini  ispatlarsa
sorumluluktan kurtulabilir (ilgiin, 2014, s. 54). Ayrica sdzlesmenin kurulmasindan
once tiiketicinin ayibin varligindan bilgisi oldugu ya da bilginin olmasinin
kendisinden beklenildigi hallerde saglayicinin ayipli hizmetten dolayr sorumlulugu

bulunmamaktadir.
2.1.2.2. Ayiph Hizmette Tiiketicinin Secimlik Haklar1

Ayipli malda oldugu gibi ayipli hizmette de tiiketicinin bir takim se¢imlik

haklar1 vardir. Bunlar;

- Ayiplt hizmetin yeniden goriilmesini isteme,

- Hizmetin goriilmesi sonucu ortaya ¢ikan eserin licretsiz onarilmasini
isteme,

- Ayibin derecesine gore sdzlesme bedelinden indirim isteme ve

- Sozlesmeden donme haklaridir.

Tiiketici bu se¢imlik haklarindan diledigini kullanabilir. Ancak eserin
licretsiz onarimi veya hizmetin yeniden goriilmesi saglayici agisindan orantisizliga
sebep olmasi halinde tiiketici ayip derecesine gore bedelden indirim isteyebilir ya da
s0zlesmeden donebilir. Oransizligin belirlenmesinde goriilen hizmetin ayipsiz degeri
veya ayibin vasfi géz Oniinde bulundurulmalidir. Bunu hakim takdir eder (Sahin,
2011, s. 144). Ayn1 zamanda diger se¢imlik haklari kullanmasinin tiiketici agisindan

sorun olusturup olusturmayacagi da dikkate alinmalidir.

Tiiketici eserin iicretsiz onarimi ya da hizmetin yeniden ifa edilmesini talep
ettigi takdirde, makul bir siire igerisinde bu talebin saglayici tarafindan yerine
getirilmesi gerekir. Buradaki siire hizmetin niteligine gore veya tiiketicinin hizmetten
faydalanma gayesine gore belirlenir ve otuz isgiinli gegemez. Otuz iggilinlinii gegmesi

durumunda tiiketici diger secimlik haklarini kullanabilir.

Tiiketici goriilen hizmetten dolay1 zarara ugramissa bu se¢imlik haklarin
yaninda 6098 sayili TBK (Tiirk Bor¢lar Kanunu ) hiikiimlerine gore maddi veya

manevi tazminatta talep edebilir.

Saglayicinin ayipli hizmetten sorumlulugu hizmetin goriilmesinden sonra iki

yildir. Kanunda Ongoriilen bu siireden az olmamak kaydiyla taraflar arasinda
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zamanagimi siiresi belirlenebilir. Saglayici ayib1 agir kusuruyla ya da hilesiyle

gizlemisse zamanagimi siireleri uygulanmaz.
2.1.3. Haksi1z Sozlesme Sartlarina Karsi1 Koruma

Satici, saglayici ya da kredi veren, tiiketicilerle yapmis olduklari
sozlesmelerde, genelde o©nceden hazirlamis olduklari matbu sozlesmeleri
kullanmaktadirlar. Bu s6zlesmeler alaninda uzman hukukgular tarafindan her tiirli
ihtimal distintilerek hazirlanmakta ve sozlesme oOzglrliiglinii tiiketici aleyhine
kullanmaktadirlar (Aydin, 2016, s. 85). Sozlesmenin giicli konumunda olan bu
kisiler karsisinda tiiketici zayif konumdadir (Inal, 2014, s. 33). Giiniimiizde c¢ok
karmagik hukuki islemlere konu olan tiiketicinin her islemde bilgi sahibi olmasi
imkansizdir. Ornegin bankanin hazirlamis oldugu kredi kart1 sézlesmesinde gecen
muacceliyet ve fesih gibi hukuki terimlerin ne anlama geldigi konusunda tiiketicinin

bilgi sahibi olmasi giigtiir (Deryal , 2014, s. 59).

Onceden tek tarafli hazirlanan sozlesmelere karsi tiiketiciyi koruyucu
onlemler 6502 sayili Kanunda “Haksiz Sart” olarak diizenlenmistir. Benzer bir
koruma da “Genel Islem Kosullar1” olarak 6098 sayili Kanunda diizenlenmistir. Her
iki kanunda diizenlenmis olan “Haks1z Sart” ile “Genel Islem Kosullar1” icerik olarak

birbirine yakin hiikiimler tagisa da “Haksiz Sart” kapsam itibariyle daha genistir.

Adeta bir dayatma ile kars1 karstya kalan tiiketici ya sozlesmeyi imzalamak
ya da sozlesmeden vazge¢mek secene8i durumu ile karsi karsiya birakilmaktadir.
Genelde de sozlesmeyi imzalamayi tercih etmektedir. Cok sayida ve karmagik
hiikiimlerin bulundugu bu tiir so6zlesmeleri tiiketiciler ya okumadan imzalamakta ya
da okusalar bile s6zlesme hiikiimleri iizerinde etkileri olamamaktadir. Iste, tek tarafli
hazirlanmis olan s6zlesme sartlar1 lizerinde tiiketiciye miizakere imkani verilmemisse
ve bu sozlesme sartlarinin tiiketici aleyhine kullanilmasi durumunda bu hiikiimler
haksiz sart sayilir. Yani bir sézlesme sartinin haksiz sart kapsaminda olmasi igin iki
unsurun bir arada olmas1 gerekir. Bunlardan ilki tiiketicinin etki edemedigi tek tarafli
diizenlenmis olan soézlesmeler, ikincisi de bu s6zlesmelerin diiriistliik kuralina aykiri

sekilde tiiketici aleyhine olmasidir.

6502 sayili Kanuna gore, onceden tek tarafli hazirlanan sozlesmelerde,
tilkketicinin sdzlesmenin icerigine miidahalesi olamamigsa bu sézlesme hiikiimlerinin

tilkketiciyle miizakere edilmedigi kabul edilir. Sozlesmedeki bir ya da birka¢ hiikmiin
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miizakere edilmis olmasit kalan hiikiimlerinin de miizakere edildigi seklinde
yorumlanamaz. Yani sodzlesmenin miizakere edilmeyen kisimlar1 haksiz sart
kapsamina girebilir. S6zlesmeyi diizenleyenin sézlesme hiikiimlerinin tiiketici ile

miizakere edildigini iddia etmesi durumunda bu iddiasin1 ispatlamasi gerekir.

Tiiketiciyle kurulan sézlesmenin yazili olmas1 durumunda, kullanilan dilin
normal bir tliketicinin anlayacagi sekilde agik, anlasilir ve sade olmasi gerekir. Yazili
diizenlenen matbu sozlesmelerde yer alan sartlar orta zekali bir tiiketicinin
anlayamayacag1 sekilde; detayli, karmasik ve anlagilabilir olmamas1 halinde ya da

birden fazla anlama gelmesi halinde bu durum tiiketici lehine yorumlanmalidir.

Her ne kadar borc¢lar hukukuna egemen olan ilkelerden sézlesme 6zgiirliigii
ilkesi olsa da tiiketicinin kendisiyle miizakere edilmeden tek tarafli s6zlesmeye dahil
edilen yani haksiz sart kapsamindaki hiikiimler karsisinda korunmasi gerekmektedir

(Topak, 2016, s. 296), (Ercoskun Senol, 2016, s. 716).

Sozlesmede yer alan sartlarin haksiz sart sayilip sayilmayacagi yargisal
denetim ile belirlenmektedir (Atamulu, 2018, s. 109). Bu sekilde yapilan yargisal
denetime haksiz sart denetimi denir (A¢ikgdz, 2015, s. 819).

Ayrica Bakanligin matbu olarak diizenlenmis olan s6zlesmelerde yer alan
haksiz sartlarin, s6zlesme metninden ¢ikarilmasi veya kullanilmasinin engellenmesi

igin gerekli olan tedbirleri almas1 gerekir.’

Tiiketiciyle akdedilen sozlesmelerde yer alan bir veya birden fazla sartin
haksiz sart kapsaminda kalmasi durumunda bu sartlar kesin olarak hiikiimstizdiir.
Hiikiimsiiz kalan sartlar haricindeki so6zlesme hiikiimleri gecerli olmaya devam eder.
Ornegin, tiiketici kredisi sdzlesmesinde bankanin tek tarafli faiz oranini artirma
yetkisi olmasi durumunda bu hiikiim haksiz sart kapsaminda oldugundan dolay1

kesin olarak hiukiimsiizdiir.

Ancak sozlesmedeki diger hiikiimler gegerliligini korur. Ayrica sézlesmeyi

diizenleyen taraf hiikiimsiiz olan sartlar olmadan geri kalan sartlarla s6zlesme kurma

iradesi olamayacagini 6ne siiremez.®

" Tiiketici Sozlesmelerindeki Haksiz Sartlar Hakkinda Y énetmelik (2014), RG, 29033, 2014, m. 8 (1).
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2014/06/20140617-8.htm
8 Tiiketici Sozlesmelerindeki Haksiz Sartlar Hakkinda Yénetmelik (2014), RG, 29033, 2014, m. 7 (1).
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2014/06/20140617-8.htm
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2.1.4. Siparis Edilmeyen Mal ve Hizmetlerde Tiiketicinin Korunmasi

6502 sayili Kanun, siparis edilmeyen malin tiiketiciye gonderilmesi ya da
hizmetin yapilmasi durumunda, tiiketici herhangi bir yiikiimliiliikk altina giremez.
Kanun burada siparis edilmeyen mal ve hizmetlerin gonderilmesinde tiiketicinin borg
altina girmesini engellemek istemistir. Hatta tiiketici siparis etmedigi bir mali ya da
hizmeti kabul etmis veya kullanmis olsa bile bu sézlesmesinin kurulmasina yonelik

kabul beyani1 olarak nitelendirilemez.

Ornegin, tiiketicinin talebi olmaksizin bir yaymevi tiiketiciye kargo ile kitap
gonderse ve tiiketici de bu kitabin tanitim amaciyla gonderildigini diistinerek kabul
edip, ambalajindan c¢ikarip okusa bile herhangi bir bor¢ altina girmesi s6z konusu

olamaz.

Borglar hukuku bir s6zlesmenin kurulabilme sartini, taraflarin karsilikli ve
birbirlerine uygun irade agiklamasina baglamistir. Yani taraflardan birinin Onerisini
kars1 tarafin kabul etmesi gerekir (Seker, 2013, s. 82). 6098 sayili Kanun
1smarlanmayan bir malin génderilmesi durumunda bunun bir 6neri sayilamayacagina
hiikmetmistir (Cimnar, 2012, s. 126). Dolayisiyla tiiketicinin bdyle bir mali teslim

almasi veya kullanmasi durumunda bile sdzlesmenin kurulmasi miimkiin degildir.

Siparis edilmeyen mal ve hizmetlere iligkin bir diger tartisma konusu ise
tiketicinin bu mali geri gonderme veya muhafaza etme yiikiimliligi olup
olmadigidir. 6502 sayili Kanun bu durumla kars1 karsiya kalan tiiketicinin mal1 geri
gonderme ya da muhafaza etme yiikiimliiliigii bulunmadigina hifkmetmistir (Ozel,
2014, s. 69). Ancak unutulmamalidir ki baskasina gonderilen bir mal ya da hizmetin
hata ile tiiketiciye teslim edilmis olmasi durumunda bunu kabul eden tiiketicinin
sorumlulugu bulunmaktadir (ilgiin, 2014, s. 32). Buradaki sorumluluk diiriistliik
kurali geregince mali kullanmamak, gonderene haber vermek ve geregi gibi

saklamaktir (Aydogdu, 2015, s. 229).

Mal veya hizmetin tiiketici tarafindan 1smarlandiginin satici veya saglayici
tarafindan iddia edilmesi durumunda bunu satici1 veya saglayicinin ispatlamasi
gerekir. Burada tiiketicinin iradesi s6z konusu olamayacagi i¢in tiiketicinin siparis

etmedigini ispatlamasi zaten imkansizdir.
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2.1.5. Diger Baz1 Tiiketici Sozlesmelerinde Tiiketicinin Korunmasi

2.1.5.1. Taksitle Satis Sozlesmelerinde Tiiketicinin Korunmasi

Taksitle satig sdzlesmesi, satict veya saglayicinin mali ya da hizmeti ifa
etmesinden sonra tiiketicinin s6zlesmedeki bedeli kisim kisim 6dedigi sozlesmelerdir
(Unliitepe, 2014, s. 301).° Yani 6nce satic1 ve saglayict mali teslim ya da hizmeti ifa
etmekte sonra tiiketici sozlesmedeki bedeli kisim kisim odemektedir (Aslanova,
2012, s. 91). Taksitle satis sozlesmesi sadece tasmir mallarda s6z konusudur
(Yeniocak, 2015, s. 44). Taraflar arasindaki sozlesmede edimin ne sekilde yerine

getirileceginin agik bir sekilde belirtilmesi gerekir.

Bu sozlesmedeki taksit tutarmin veya stirelerinin esit olmasi gerekmez
(Kara Kiligaslan, 2015, s. 190). Burada dikkat edilmesi gereken birden fazla taksit
olmasi gerektigidir (Ozen, 2016, s. 156). Malin tesliminden &nce bir miktar 6deme

yapilmis ise bu taksit olarak degerlendirilemez (Acar, 2013, s. 830).

Taksitle satis sozlesmesinin yazili diizenlenmesi gerekir (Kavak, 2015,
$.179).1% Yazili sekilde diizenlenmeyen taksitle satis sozlesmesi gecerli sayilmaz.
Sozlesmenin gecerli bir sekilde diizenlenmesi ylikiimliiliigii satic1 veya saglayiciya
aittir. Sekle uygun bir sdzlesme diizenlememis olan satici veya saglayici s6zlesmenin
gecersizligini  diriistlik kuralina aykiri bigimde tiiketici aleyhine kullanamaz

(Aydogdu, 2015, s. 231).

Taksitle satiglarda satis sozlesmesinde kiymetli evrak niteliginde senet
diizenlenmesi durumunda, her taksit i¢in ayr1 ayr1 olacak sekilde senet diizenlenmesi
gerekir (Yesiltepe, 2014, s. 23). Bu senetlerin nama yazili diizenlenmesi zorunludur

(Uzunalli Eroglu, 2004, s. 120).

Bu aykir1 diizenlenen senetler tiiketici agisindan gecersizdir. Kiymetli
evraklar 6102 sayili Kanun’da diizenlenmis olmasma ragmen taraflardan birinin
tiikketici oldugu sozlesmelerdeki is, ticari is olarak sayilamayacak, aksine tiiketici
islemi sayilacaktir (Bahtiyar ve Biger, 2016, s. 424). Dolayisiyla uyusmazlik Asliye
Ticaret Mahkemesinde degil Tiiketici Hakem Heyetleri veya Tiiketici

Mahkemelerinde goriilecektir.

® Bkz. 6098 sayili Kanun, m. 253/1. https://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/1.5.6098.pdf
10 Bu zorunluluk hem 6502 sayili Kanun’da hem de 6098 Kanun’da 6ngdriilmiistiir.
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Tiiketici, taksitle satis sdzlesmesinde yedi giin igerisinde cayma hakkina
sahiptir. Bu hakki kullanmasi i¢in bir gerekce géstermek zorunda olmadig: gibi cezai
sartta 6demek zorunda da degildir (Kalender, 2015, s. 216). Burada esasen cayma
hakki ile tiiketiciye bir kez daha diisiinme sans1 verilmek istenmistir (Baysal, 2017, s.
281). Tiiketici, cayma hakkini bir bildirim ile siiresi iginde karsi tarafa yoneltmesi
gerekir.

Cayma bildirimi, siiresi i¢inde yapilmasi sartiyla cayma siiresi igerisinde
kars1 tarafa ulagsmasi sart degildir (Aslan, 2016, s. 159). Burada onemli olan cayma
bildiriminin siiresi i¢inde satict veya saglayictya yoneltilmesidir.

Cayma bildirimi ya yazili olarak ya da veri saklayic1 yoluyla yapilmasi
gerekir.!! Bunun icin en basta cayma hakki konusunda satici veya saglayic
tarafindan bilgilendirilmesi gerekir. Tiiketicinin bilgilendirildiginin ispat1 satic1 veya
saglayictya aittir. Aslinda tiiketicinin bilgilendirilmesi ile cayma hakki birbirini
tamamlayict unsurlardir (Baysal, 2017, s. 281). Tiiketicinin cayma hakki olmasa
bilgilendirilmesinin bir anlami kalmayacaktir. Ya da bilgilendirilmedigi durumda
cayma hakkinin olmasi1 da bir anlam ifade etmeyecektir.

Tiiketici cayma hakki siiresi, hizmet ifasinin s6z konusu oldugu durumda
sozlesmenin kurulmasindan sonra, mal teslimine iliskin sézlesmelerde ise malin
tiiketiciye tesliminden itibaren baslar.'? Hizmet sézlesmelerinde hizmetin ifasina
baslanmigsa cayma hakki kullanilamaz (Ilgiin , 2014, s. 61). Mal satisinin séz konusu
oldugu sdzlesmelerde cayma siiresi i¢cinde mal tiiketiciye teslim edilmigse tiiketici bu
mal1 sadece deneme amaciyla kullanabilir. Aksi durumda cayma hakkini kullanmasi

miimkiin degildir (Aslan, 2016, s.159).

Cayma hakkimin tiiketici tarafindan kullanildigi durumlarda sozlesmeye
konu olan malin tiiketiciye teslim edilmesi durumunda malin cayma bildirimini
izleyen yedi giin icerisinde saticiya teslim edilmesi gerekir. Malin iadesinde olusan

masraflara tliketicinin katlanmasi gerekir.

11 Taksitle Satis Sozlesmeleri Hakkinda Y 6netmelik, (2015), RG, 29236, 2015, m. 7 (4).
12 Taksitle Satis S6zlesmeleri Hakkinda Yonetmelik, (2015), RG, 29236, 2015, m. 7 (2).
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2015/01/20150114-5.htm
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2.1.5.2. Tiiketici Kredisi Sozlesmelerinde Tiiketicinin Korunmasi

Tiiketici kredisi sozlesmesi, ddemenin ertelenmesi, 6diing veya benzeri
finansman sekilleri araciligiyla, faiz veya bir menfaat karsiliginda kredi verdigi veya
vermeyi taahhiit ettigi sozlesmelerdir.® Bu sozlesmeler her iki tarafa borg yiikler

(Ceylan, 2008, s. 49).

Yapilan arastirmalara gore tiiketicilerin, tiiketici kredisini tercih
etmelerindeki en biiyiik neden baska bir kaynaktan bor¢ bulamamalaridir (Aydiner
Boylu , Giinay, ve Terzioglu, 2017, s. 6). Bundan dolayr da kredi verenlerden borg

temin yoluna gitmektedirler.

Kredi kart1 sozlesmeleri de bazi durumlarda tiiketici kredisi olarak kabul
edilir. Soyle ki, kredi kart1 borcunun 6demesinin ii¢ aydan fazla ertelenmesi veya
takside baglanmasi durumunda bu sdzlesme tiiketici kredisi sayilir. Bu durumda

uygulanacak faiz oram kredi kart1 sézlesmesinde ki faiz oranindan yiiksek olamaz.**

6502 sayili Kanun bu tir sozlesmelerin gegerliligi icin sekil sarti
Ongdrmiistiir. Mesafeli kurulan tiiketici kredisi sozlesmeleri hari¢ diger sekillerde
kurulan tiiketici kredisi sdzlesmeleri yazili kurulmak zorundadir. Buna aykir1 kurulan
sozlesmelerin gegerli olmast miimkiin degildir. Ayrica sézlesmenin bir orneginin
tiikketiciye verilmesi gerekir (Onder ve Ozkul, 2013, s. 30). Yine aym sekilde
sozlesmede bulunmasi gereken zorunlu unsurlar ydnetmelikle diizenlenmistir.®®
Burada yazili yani gegerli bir sozlesme diizenleme yiikiimliiliigii kredi verene aittir
(Aydogdu, 2015, s. 240). Yalniz gegerli bir sozlesme yapmayan kredi veren bu
durumu tiiketici aleyhine kullanamaz (Ozel, 2014, s. 162).

Tiiketici kredisi sozlesmesi kurulmadan oOnce tiiketiciye sozlesme Oncesi
bilgi formunun verilmesi gerekir. Bilgi formunda kredi sozlesmesinin sartlarini
iceren bilgilerin bulunmasi gerekir (Aydogdu, 2015, s. 245). Boylece tiiketici bilingli
bir sekilde s6zlesmeyi yapabilecektir.

Tiiketici kredisi s6zlesmesinin belirli stireli oldugu durumlarda uygulanan

faiz oraninin sabit olarak belirlenmesi gerekir (Atis ve Copur Vardar, 2016, s. 416).

13 6502 Sayili Kanun m. 22 (1). http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2013/11/20131128-1.htm
14 6502 Sayili Kanun m. 22 (2). http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2013/11/20131128-1.htm
15 Bakiniz, Tiiketici Kredisi S6zlesmeleri Yonetmeligi, (2015), RG, 29363, 2015, m. 11-12.
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2015/05/20150522-2.htm
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Belirlenen bu faiz oraninin sozlesme siiresi icerisinde tiiketici aleyhine
degistirilmesi de miimkiin olmamaktadir. Yine ayni sekilde sozlesme sartlar1 da

tiiketici aleyhine degistirilemez (Aslan, 2016, s. 164).

Tiiketici ¢ogu zaman c¢ok diisiinmeden Odeyebilecegini diislinerek kredi
sOzlesmesi yapmaktadir. Bu durumda maddi bir ylikiimlilik altina girdiginden
ddeme giiciinii asabilmektedir (Ilgiin, 2014, s. 67). Bu gibi durumlardan dolay1 maruz
kalabilecegi olumsuzluklardan koruma amaciyla cayma hakki taninmistir (Giilerci,
2015, s. 118). Tiiketici on dort giin igerisinde bu hakkini kullanabilir. Bunun i¢in bir
gerekce gostermek zorunda olmadigi gibi cezai sart da 6demek zorunda degildir.
Aslinda cayma hakk: sadece tiiketici lehine degildir. Ileride 6deme giigliigiine diisen

tiiketici kredi veren igin bir risk unsuru olusturacaktir (Ilgiin, 2014, s. 67).

Tiiketici vadesi heniiz gelmemis olan taksitleri O0deyebilir. Hatta kalan
borcun tamamini erken 6deyip borcunu kapatabilir. Kredi veren de bu durumda
erken 6deme zamanina gore uygun faiz indirimi yapmakla yiikiimlidiir. S6zlesmenin
kurulmasinda tiiketiciye yiikletilmis faiz dis1 komisyon gibi bir yiikiimliik yiiklemesi

durumunda bunlardan da bir indirim yapilmasi gerekir (Ozel, 2014, s. 165).

Kredi verenler tiiketici kredisi sozlesmelerinde hayat sigortasinin
yapilmasini zorunlu tutmaktadirlar. Oysa tiiketicinin yazili talebi olmaksizin tiiketici
kredi sozlesmesinde sigorta yaptirilamaz. Hatta kredi veren, tiikketicinin baska sigorta

sirketinden yapmus oldugu sigortaya iliskin teminat1 kabul etmek zorundadir.*®

2.1.5.3. Konut Finansmam So6zlesmelerinde Tiiketicinin Korunmasi

Ulkemizde tiiketicilerin birikimleriyle konut edinmeleri olduk¢a zordur.

Konut edinmek amaciyla bir birikimleri olsa da genelde bu tek basina yeterli olmaz.

Kira 6der gibi ¢ok uzun vadeli konut alma yontemi olarak ta goriilen bu
sistemde tliketiciler 6zellikle kredi faiz oranlarinin diisiik oldugu dénemlerde sikg¢a
bu yonteme basvururlar (Abdioglu, 2007, s. 160). Tiiketici kredileri igerisinde 6nemli
bir yere sahip olan konut finansman sozlesmeleri daha uzun vadeli ve yiiksek
miktarli oldugu i¢in istenen teminat agisindan diger kredilerden farkli olabilmektedir
(Giil, 2017, s. 40-41). Konut finansman sozlesmeleri genelde ipotek karsiliginda

kredi kullandirilma amaci tasir (Kalender, 2015, s. 205). Yani konut finansmaninin

16 6502 Sayili Kanun m. 29 (1). http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2015/01/20150114-5.htm
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giivencesi satin alinan konut iizerine konulan ipotektir (Ertas, Kaban, ve Sobaci,

2016, s. 130).
6502 sayil1 Kanun’a gore konut finansman sézlesmesi;

- Tiiketicilerin konut edinmek amaciyla kredi kullanmalari,
- Konutlarn leasing yontemiyle tiiketicilere kiralanmasi,
- Ipotek karsihginda tiiketicilere kredi kullandirilmasina, yonelik
sozlesmelerdir.
Gayrimenkul, tasarruf sahipleri i¢in 6nemli bir yatirim araci olarak goriiliir.
Ozellikle iilkemizde gerek sermaye piyasasiin yeterli seviyeye ulasamamasindan
dolay1 gerekse bireylerin diisiik riski tercih etmelerinden dolayr 6nemli bir yatirim

araci olarak goriiliir (Ayan, 2011, s. 140).

Konut finansman sozlesmelerinin yazili olarak diizenlenmesi gerekir
(Kalender, 2015, s. 215). Kanun koyucu burada gegerlilik sekli olarak yazili sekil

Ongormustiir.

Yazili diizenlenmeyen sozlesmeler gegersizdir. Konut finansman kurulusu
gecerli bir sozlesme yapmadigi durumlarda sdzlesmenin gegersizligini tiiketici

aleyhine ileri siiremez.!’

Konut finansman sézlesmesi yapilmadan tiiketicinin diislinmesine yetecek
makul bir siire dncesinde tiiketiciye sdzlesme Oncesi bilgilendirme yapilmalidir. Bu
bilgilendirme sdzlesme Oncesi bilgi formu ile yapilir. Ayrica bilgi formunun

s6zlesmenin kosullarini icermesi gerekir.

Boylece tiiketici  sozlesmenin kosullarin1  6grenebilecek, diistinerek
kendisine uygun karar1 verebilecektir. Yasal diizenlemede bu sekilde yapilacagi
Ongoriilse de, konut finansman kuruluslar1 konut finansman s6zlesmesinin kurulmasi
esnasinda eski tarihli olarak bu bilgi formunu diizenleyip tiiketiciye

imzalatmaktadirlar.

Tiiketici muaccel olmamis bir ya da birden fazla taksit 6demesinde
bulunabilir. Hatta borcun tamamini tek seferde 6deyebilir. Bu gibi durumlarda erken

0deme durumuna gore gerekli faiz ile sozlesmenin kurulmasindaki maliyetlerde

176502 Sayili Kanun m. 32 (2). http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2015/01/20150114-5.htm
18 Konut Finansmani Sozlesmeleri Yoénetmeligi, (2015), RG, 29369, 2015, m. 5 (1).
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2015/05/20150528-2.htm
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gerekli indirim yapilmas1 gerekir. Ancak sabit faizli sozlesmelerde konut finansman
kurulusu tiiketiciden erken 6deme tazminati isteyebilir. Erken 6denen tutarin vadesi
otuz altt aydan az olmasi durumunda yiizde birden, otuz alti aydan fazla olmasi

durumunda ylizde ikiden fazla erken 6deme tazminati istenemez.
2.1.5.4. On Odemeli Konut Satis Sozlesmeleri

Maketten satig, sat-yap ya da anahtar teslim olarak da isimlendirilen 6n
O0demeli konut satis sozlesmesinde tiiketici konutun satis bedelini 6nceden pesin ya
da taksitler halinde 6demeyi iistlendigi, saticinin da satis bedelinin tamamen ya da bir
kisminin  6denmesinden sonra konutu tliketiciye devretmeyi islendigi
sozlesmelerdir.® On d6demeli konut satis s6zlesmesi her iki tarafa borg yiikleyen bir
sozlesmedir (Tekelioglu, 2018, s. 82). On ddemeli konut satis sézlesmesine konu
olan taginmazin insaatt bitmis teslime hazir bir konut olacagi gibi heniiz ingaati

tamamlanmamis bir konut ta olabilir (Dogar, 2017, s. 107).

On 6demeli konut satis sdzlesmesi ile 6n ddemeli taksitle satis sdzlesmesi

benzer 6zellikler gosterse de aralarinda 6nemli farklar vardir.

Bunlar igerisindeki en 6nemli fark 6n 6demeli taksitle satis s6zlesmesindeki
mal tagiir bir mal olmalidir. Oysa 6n 6demeli konut satis sézlesmesine konu olan

mal mutlaka tasinmaz mal olmalidir (Yeniocak , 2015, s. 44).

On 6demeli konut satis sézlesmesinin diizenlenmesinden en az bir giin 6nce
sOzlesme sartlarim1 kapsayan bilgilendirme formunun tiiketiciye verilmesi gerekir.
Boylece tiiketiciye sozlesme sartlarini inceleme ve iizerinde diisiinme imkani

saglanmig olur (Yurtbilir Suyabatmaz, 2016, s. 123).

Gegmiste 6n O6demeli konut satis sozlesmesinde ¢ok sayida tiiketicinin
dolandirilmas1 sonucu magdur olmasindan dolayi, bu durumlara maruz kalmalarinin
engellenmesi amaciyla s6zlesmenin kurulabilmesi i¢in yap1 ruhsatinin alinmasi sart
kosulmustur. 6502 sayili Kanun ile artik yap1 ruhsatt alinmadan sodzlesme
yapilamayacaktir. Tiiketiciyi koruyucu bir diger 6nlem ise, saticinin bina tamamlama

sigortasi yaptirmak zorunda olmasidir.

19 On Odemeli Konut Satislar1 Hakkinda Yoénetmelik, (2014), RG, 29188, 2014, m. 4 (1).
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2014/11/20141127-7.htm
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6502 sayili Kanun 6n 6demeli satis sozlesmesi gecerliligi icin sekil sarti
Oongormiistiir. Buna gore yapilan sozlesmenin gegerli olmasi, tapu siciline tescil

edilmesine baghdir (Aydogdu, 2015, s. 271).

Tiiketicinin, 6n 6demeli konut satis sdzlesmesinden on dort giin igerisinde
cayma hakki vardir. Bunu kullanmasi i¢in bir gerekce gostermek zorunda olmadigi
gibi cezai sart ta 6demek zorunda degildir (Ilgiin, 2014, s. 98). Tiiketiciyi koruyucu
bu hiikiimdeki amag tiiketicinin bu siire i¢erisinde bir kez daha diisiiniip, pismanlik

duymasi durumunda yaptig1 sézlesmeden donebilmesine imkan saglamaktir.

On 6demeli konut satis sozlesmesi yapildiktan sonra sézlesmeye konu
konutun sozlesmede Ongoriillen siire igerisinde devir ve teslim edilmesi
gerekmektedir. Ancak bu siire otuz alt1 aydan fazla olamaz. Kanunda 6ngoriilen bu

stirenin sdzlesme ile uzatilmasi da miimkiin degildir.

Tiiketicinin korunmasi i¢in ongoriilen cayma hakkindan bagka tiiketiciye
sozlesmeden donme hakki taninmistir. Buna goére on Odemeli konut satisinda
konutun teslim edilecegi ana kadar tiiketicinin s6zlesmeden donme hakki vardir.
Bunun i¢in bir gerek¢e gdstermek zorunda olmasa da tazminat 6demek durumunda
kalabilir. Tiiketicinin sézlesmeden donmesi durumunda s6zlesme bedelinin en fazla

yiizde ikisi kadar tazminat 6deme yiikiimliiliigii bulunmaktadir.

Ornegin  150.000-TL sdzlesme bedeli olan 6n &demeli konut satis
sOzlesmesinde, tiiketici bu s6zlesmeden donmek isterse en fazla 3.000-TL tazminat

oder.
2.1.5. isyeri Disinda Kurulan Sézlesmelerde Tiiketicinin Korunmasi

Bu sozlesmeler tiiketicilerle, satic1 veya saglayici arasinda onlarin igyerleri
disinda kurulan sozlesmelerdir. Burada sézlesmenin kurulmasini saglayan onerinin

kimden geldiginin de bir 6nemi yoktur.

Ayrica satict veya saglayicinin igyeri disinda goriisiilmesi sonrasinda,
sozlesme ne sekilde nerede kurulursa kurulsun bu sozlesmelerde isyeri disinda
kurulan sozlesmeler kapsamdadir. Yalniz, satici veya saglayicinin isyeri disinda
kurulan her s6zlesmenin isyeri disinda kurulan s6zlesme oldugu da dogru degildir.

Tiketicinin sézlesme yapmay1 diisinmedigi anda satict veya saglayiciyla karsi
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karsiya geldigi durumda yapilan sézlesmeler isyeri disinda kurulan sézlesme sayilir.

(Aydogdu, 2015, s. 282).

Satic1 veya saglayici agisindan satis magazasina ihtiya¢ duyulmamasindan
ve daha az sayida personele ihtiyag duyulmasindan dolay1 sik tercih edilen bir satig
yonetimdir. Isyeri disinda kurulan sézlesmelerde dolandiricilik boyutuna bile ulasan
ciddi oranlarda tiiketicilerin magdur edilmesinden dolayr her saticinin veya
saglayicinin bu tiir sdzlesme kurmasima izin verilmemektedir (Aydogdu, 2015, s.
282). Satict veya saglayicinin igyeri disinda sézlesme kurabilmesi i¢in bu konuda
Bakanlik tarafindan yetki verilmesi gerekir.?® Ayrica sozlesmelerin yazili, agik ve
anlagilabilir bir dilde diizenlenmesi gerekir.?* Gegerli bir sdzlesme yapmayan satict
veya saglayici, sonradan sozlesmenin gecersizligini diiriistliik kuralina aykir1 sekilde
tiiketici aleyhine kullanamaz. Bu tiir so6zlesmelerin gegerliligi i¢in bir diger sart;
tiketicinin kendi el yazisiyla sozlesme tarihini yazmasi ve imzalamasidir.
Sozlesmenin kurulmasindan sonra satici veya saglayict sozlesmenin bir niishasini

tilkketiciye vermekle de yiikiimliidiir.

Tiiketiciler, bazen aslinda hi¢ istemedikleri bir satis ya da hizmet
s0zlesmesini, saticinin veya saglayicinin bir takim pazarlama teknikleri ve 1srarlar

sonucu imzalamaktadirlar (Kara Kiligaslan, 2015, s. 192).

Saglikli kararlar veremeyen tiiketiciler sdzlesme kurulduktan sonra pisman
olabilmektedirler. Iste bundan dolayr isyeri disinda kurulan sézlesmelerde
tilketicilere cayma hakki taninmustir. Tiketicilerin isyeri disinda kurulan
sozlesmelerde cayma hakki i¢in diger s6zlesmelerdeki cayma hakki gibi herhangi bir
gerekce gostermelerine gerek yoktur. Bunun i¢in cezai sart ta ddemezler. Cayma
hakkinin stiresi on dort giindiir. Bu siire igerisinde saticitya veya saglayiciya bir
bildirimde bulunulmas: yeterlidir. Cayma hakk: siiresi, hizmet sozlesmelerinde
sozlesmelerin kuruldugu giin satis sozlesmelerinde ise malin teslim alindig1 gilin
baglar (Aslan, 6502 Sayili Kanuna Gore Tiketici Hukuku, 2015, s. 547). Ancak
sO6zlesmenin kuruldugu andan malin teslim edildigi ana kadar da tiiketici cayma

hakkin1 kullanabilir. Satic1 veya saglayict cayma hakki oldugu konusunda tiiketiciyi

20 {syeri Disinda Kurulan Sézlesmeler Yénetmeligi, (2015), RG, 29236, 2015, m. 6 (1).
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2015/01/20150114-3.htm

2! {syeri disinda kurulan sozlesmelerde sdzlesme igeriginde bulunmasi gereken diger bilgiler icin
Isyeri Disinda Kurulan Sozlesmeler Yonetmeligi m.7 (1).
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2015/01/20150114-3.htm
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bilgilendirmedigi durumlarda tiiketici bu siire ile bagli kalmadan cayma hakkini

kullanabilir.
2.1.6. Mesafeli Sozlesmelerde Tiiketicinin Korunmasi

Tiiketiciler, giiniimiizde iletisim araglarmin gelismesi sonucu magazalara
gitmeden degisik iletisim araglart ile mal veya hizmet sozlesmeleri
yapabilmektedirler. Burada satici veya saglayici mal veya hizmetlerin uzaktan
pazarlanmasina yonelik bir sistem diizenlemis olmalidir. Satici veya saglayicinin
magazasmin olup olmadiginmn bir nemi yoktur. Onemli olan burada mal ya da
hizmetin herhangi bir iletisim araciyla uzaktan pazarlanmasidir. Iste satict veya
saglayicilarin degisik iletisim araglar1 kullanarak tiiketicilere mal veya hizmetlerin

uzaktan pazarlanmasi sonucu kurulan sézlesmelere, mesafeli sézlesmeler denir.?

Mesafeli sozlesmeler de tipki isyeri disinda kurulan sozlesmelerde oldugu
gibi tiiketici agisindan ciddi riskler igermektedir (Aslan, 6502 Sayili Kanuna Gore
Tiiketici Hukuku, 2015, s. 555). Hatta isyeri disinda kurulan s6zlesmelerde tiiketici,
satict veya saglayici ile karsi karsiya gelirken mesafeli sdzlesmelerde taraflar karsi
karsiya gelmeden sdzlesme yapmaktadirlar. Ozellikle teknolojideki gelismelere

paralel olarak mesafeli kurulan sézlesmeler de yayginlagmaktadir.

Mesafeli sozlesmeler kurulmadan once s6zlesmenin hiikiimleri konusunda
satict veya saglayici tarafindan tiiketicinin bilgilendirilmesi gerekir. Tiiketicinin

bilgilendirildiginin ispat satic1 veya saglayiciya aittir.

Satic1 veya saglayici sézlesmenin kuruldugu andan itibaren taahhiit ettigi
siire igerisinde malin teslimini ya da hizmetin ifasim1 yerine getirmek zorundadir.
Satis sozlesmesine iliskin mesafeli sozlesmelerde malin tesliminin otuz giin
icerisinde yapilmasi gerekir. Satici bu siire igerisinde mali teslim etmezse tiiketici

sozlesmeyi feshedebilecegi gibi zarar1 olmasi durumunda bunu da talep edebilir.

Mesafeli kurulan sozlesmelerde tiiketicinin sozlesmeye konu olan mali
muayene etme ya da deneme imkéani1 bulunmamaktadir. Cogu zaman aldig: iiriiniin
bedeni uymaz ya da {riiniin kalitesi tiiketiciyi tatmin etmez. Bazen de iiriinden

bekledigi faydayr bulamaz. Kisaca pismanlik duyabilir. iste bu gibi sebeplerden

22 6502 sayili Kanun m. 48 (1). http://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/1.5.6502.pdf
23 Mesafeli Sézlesmeler Yonetmeligi, (2014), T. C. Resmi Gazete, 29188, 27 Kasim 2014, m. 5 (6).
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2014/11/20141127-6.htm
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dolay1 tiiketicilerin magdur olmamasi gayesi ile mesafeli kurulan sozlesmelerde
tiikketiciye cayma hakki tanimmustir. Tiketici on dort giin icinde cayma hakkini
kullanabilir. Cayma hakkini1 kullanmasi i¢in bir gerekce gostermek zorunda degildir.
Satic1 veya saglayicinin cayma hakki konusunda tiiketiciyi bilgilendirmesi gerekir.

Aksi halde tiiketici bu on dért giin siire ile bagh degildir (Ozel, 2014, s. 221).
2.1.7. Abonelik Sozlesmelerinde Tiiketicinin Korunmasi

Abonelik sozlesmesi, bir hizmet ya da malin tiiketiciye stirekli veya diizenli
siirelerle verildigi sozlesmelerdir.?* Elektrik, su, dogalgaz, uydu yaymlari, telefon,
internet ile gazete ve dergi abonelikleri gibi birgok sdzlesmeler bu sozlesme tiiriine

ornek gosterilebilir.

Bu tir soOzlesmeler taraflarin fiziksel ortaminda yazili olarak
diizenlenebilecegi gibi mesafeli sozlesmeler yoluyla da olusturulmasit miimkiindiir.

Sozlesmelerin bir niishasinin da tiiketiciye verilmesi zorunludur.

Bu tiir sézlesmeler belirli siireli olabilecegi gibi belirsiz stireli de olabilir.
Ornegin elektrik, su, dogalgaz abonelik sézlesmeleri belirsiz siireli yapilirken, gazete

ve dergi abonelikler sdzlesmeleri belirli siireli yapilmaktadir.

Belirli siireli abonelik sozlesmelerinde sézlesmenin sona ermesinden sonra
belirlenen siire kadar uzayacagina iligkin hiikiimler konulmasi durumunda bu
hiikiimler gegersizdir. Ancak sézlesmenin sona ermesine kadar tiiketicinin agik talebi

ya da onayi ile sdzlesmenin uzamasi miimkiindiir.

Belirsiz siireli ya da siiresi bir yildan fazla olan abonelik so6zlesmelerinde
tiikketici diledigi zaman sozlesmeyi feshedebilir. Tiiketicinin sézlesmeyi feshetmesi
i¢in bir gerekce gdstermek zorunda olmadig: gibi bundan dolay: da cezai sart 6deme
yiikiimliiligli yoktur. Siiresi bir yildan kisa olan abonelik sdzlesmelerinde sézlesme
sartlarinin degistirilmesi durumunda da tiiketicinin so6zlesmeyi feshetme hakki vardir.

Tiiketici fesih bildirimini saticiya veya saglayiciya yoneltmesi yeterlidir.

Tiiketicinin abonelige son verme istegi bildirimin ulagmasindan sonra yedi

giin igerisinde yerine getirilmek zorundadir.?® Bu siire igerinde satici veya

24 Abonelik Sozlesmeleri Yonetmeligi, (2015), T. C. Resmi Gazete, 29249, 24 Ocak 2015, m. 4 (1) a.
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2015/01/20150124-2.htm
%5 Abonelik Sézlesmeleri Yonetmeligi, (2015), T. C. Resmi Gazete, 29249, 24 Ocak 2015, m. 24 (1).
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2015/01/20150124-2.htm
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saglayicinin aboneligi sonlandirmamasi durumunda tiiketici mal veya hizmetten

yararlansa bile satic1 veya saglayicilarin herhangi bir talepleri olamaz.

2.2. Tiiketicinin Korunmasina iliskin Hak Arama Yollar

Satic1 veya saglayicilar karsisinda ekonomik olarak gii¢siiz konumda ve her
zaman magdur olabilecek konumda olan tiiketicilere yukarida bahsedilen haklarin
verilmesi yeterli olmaz. Bu haklarin ihlali durumunda tiiketicilerin hangi makamlar
oniinde bu hakkini aramasi sorunu ortaya g¢ikar. 6502 sayili Kanun tiiketicilerin
korunmasma iligkin hak arayabilecegi iki makam Ongormiistiir. Bunlardan biri

tiikketici hakem heyetleri, digeri ise tliketici mahkemeleridir.
2.2.1. Tiiketici Hakem Heyeti

Bir tiiketici olarak giindelik hayatta onlarca sdzlesmenin tarafi oluruz.
Glnliik yasantimizi soyle bir diisiindiigiimiizde; sabah kahvaltis1 i¢in marketten nakit
ya da kredi kartiyla alisveris yapar, okumak i¢in gazete alir, satis sozlesmesi yapar;
bozulan telefonumuzu tamir ettiririz, ticari taksi ile ise gideriz veya kuaforde

sacimizi kestirerek hizmet sézlesmesi yapariz.

Aracimizin bakimini yaptirirken hem satis hem de hizmet sozlesmesi
yapariz. Ogle ya da aksam yemegini cogu kez disarda yer yine hizmet sdzlesmesi

yapariz.

Taksiye biner, esyamiz1 tasitir bu sekilde tasima sézlesmesi yapariz (Seker,

2015, s. 1). Daha sayamadigimiz onlarca s6zlesmenin tarafi oluruz.

Tim bu islemleri yaparken karsimizda orgiitlii bir yapiya sahip olan, her
yOniiyle istiin konumda olan satic1 ve saglayici bulunmaktadir (Ermenek, 2013, s.

564).

Ayrica, giniimiizde {riin ¢esitliliginin artmasi, satig yOntemlerinin
degismesi tliketicinin tercihlerini zorlastirmistir. Ortaya ¢ikan bu esitsizlikte,
sozlesmenin giigsiiz tarafinin korunmasi gerekliligi dogmustur (Ermenek, 2013, s.
564). Gilinimiiziin hukuk sistemlerinin amact da, miimkiin oldugu o6l¢iide

s6zlesmenin zayif olan tarafin1 korumaktir (Ozmumcu, 2014, 5.832).
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Tiiketicinin korunmasi en basta ona saglanacak haklarla miimkiin olacaktir.
Bu da devletin bu alanda yapacag: diizenlemeler ile saglanabilir (Kaynak ve Alkan,
2011, s. 42). Ulkemizde bunlarin en basinda 6502 sayili Kanun gelir. Sézlesmelerin

zayif tarafi olan tiiketici ya Onleyici ya da koruyucu yontemlerle korunur.

2.2.1.1. Genel Olarak Tiiketici Hakem Heyeti

Hukuki iligkilerin zayif tarafi olan tliketicinin korunmasinda iki yontem
vardir. Bunlardan birisi tiiketicinin magduriyetine yol a¢masinin 6nlenmesini
saglayan Onleyici yontemler, digeri ise tliketicinin magdur olmasindan sonra
magduriyetinin telafisi amaciyla koruyucu yontemlerdir. Konumuz olan tiiketici

hakem heyeti de tiiketicinin korunmasinda koruyucu yontemlerden birisidir.

Tiiketici haklarinin ihlali halinde ortaya c¢ikacak uyusmazliklarin hangi

merciler tarafindan ¢6ziime kavusturulacagi 6502 sayili Kanunda belirtilmistir.

4077 sayilh Kanun’dan gilinlimiize kadar tiiketici uyusmazliklarinin

¢oziimiinde gorevli ve yetkili kilinmis iki mercii bulunmaktadir.

Bu mercilerden birisi tiiketici hakem heyeti®, digeri ise tiiketici

mahkemeleridir (Karakocali ve Kursun, 2015, s. 214).

Kural olarak kisiler arasindaki uyusmazliklarin ¢oziilmesinde mahkemeler
gorevlidir. Ancak tiiketici sorunlarin ¢oziimiinde adli yargi mercileri ve yargilama
usullerinin yeterince etkili olmadigi gorilmiistiir (Aslan, 6502 Sayili Kanuna Gore

Tiiketici Hukuku, 2015, s. 326).

HMK’da (Hukuk Muhakemeleri Kanunu) bir uyusmazligin hakemler
tarafindan ¢oziilmesi 6zel bir yargilama tiiriidiir. Taraflar arasindaki uyusmazligin
hakem yoluyla ¢6ziilmesi ancak taraflarin iradesi ile miimkiindiir. Ancak 6502 sayili

Kanun degeri 3000 TL’nin?’ altindaki tiiketici uyusmazliklarinin ¢6ziim mercii

% 4077 sayili Kanun’da “Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti” olarak adlandirilan kurum 6502 sayil
Kanun’da “Ttiketici Hakem Heyeti” olarak adlandirilmistir.

2 Tiiketici Hakem Heyetleri Yonetmeligine gore, parasal smirlar her takvim yili bagindan itibaren
gecerli olmak tizere yeniden degerleme oraninda arttirilarak uygulanir. Bu artiglarin hesabinda on
Tirk Lirasmm kiisuru dikkate alinmaz. 2019 yilinda 8.480-TL'nin iizerindeki uyusmazliklar igin
tiiketici hakem heyetlerine bagvuru yapilamaz. 8.480-TL nin altindaki uyusmazliklarda tiiketici hakem
heyetlerine bagvuru zorunludur.
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tilketici hakem heyetleri oldugunu kararlastirarak zorunlu tahkime tabi (Derya ve
Korkmaz, 2015, s. 223), (Tutumlu, 2006, s. 36-39), (Ildir, 2003, s. 23) tutmustur.?

6502 sayili Kanun, bakanliga, il merkezlerinde ve yeterlilik sartlarma?®

sahip ilce merkezlerinde, dogabilecek uyusmazliklart ¢6zmesi amaciyla tiiketici

hakem heyeti kurma yetkisi vermistir (Ilgiin , 2014, s. 166).

2.2.1.2. Tiiketici Hakem Heyetlerinin Gorev ve Yetkileri

Tiiketici hakem heyetleri, tiiketiciler ile satici, saglayict veya kredi verenler
arasindaki “tiiketici islemi” ve “tiiketiciye yonelik uygulamalardan™ kaynaklanan

uyusmazliklar1 ¢ozmekle gorevlidir.

Tiiketici islemi Kanun’da ticari veya mesleki amaglarla hareket eden gergek
veya tiizel kisiler ile tiiketiciler arasinda kurulan, eser, tasima, simsarlik, sigorta,
vekalet, bankacilik ve benzeri sozlesmeler ve hukuki islemler seklinde
aciklanmaktadir.*°Kanun’da “tiiketiciye yonelik uygulamalar” teriminin bir tanim

yapilmamistir.
2.2.1.3. Hakem Heyetlerinin Olusumu

2.2.1.3.1. Genel Olarak

6502 sayili Kanun’a gore tiiketici islemleri ile tiiketiciye yonelik
uygulamalardan dogan uyusmazliklarin ¢oziilmesi amaciyla il merkezlerinde ve
yeterlilik sartlarina sahip ilge merkezlerinde tiiketici hakem heyeti olusturulmasi
gerekir. Hakem heyetinin olusturulmasi yiikiimliiligii Kanun ile Ticaret Bakanligina
verilmistir. 4077 sayilh Kanun’da her ilge merkezinde kurulmasi 6ngoriilen tiiketici
hakem heyetlerinin 6502 sayili Kanun’da yeterlilik sartlarina® sahip ilge
merkezlerinde kurulacagi ongoriilmiis, bdylece her ilgede tiiketici hakem heyeti

bulunma zorunlulugu kaldirilmigtir. Bu durumun tiiketici magduriyetine sebep

2 Ali Cem Budak, tiiketici hakem heyetlerinde gérev alan kisileri segme konusunda taraflarin etkisi
olmadigini, bundan dolay1 da tiiketici hakem heyetlerine basvuru usul hukukunda anlasildig:
anlamiyla bir tahkim sayilmayacagini ileri siirmiistiir. Ayrica 6502 sayili Kanun, tiiketici hakem
heyetlerinin goérevli olduklart uyusmazliklarda mahkemelerde dava agmak miimkiin olmadig: igin,
tilketici hakem heyetleri faaliyetlerinin de alternatif uyusmazlik ¢6ziim yontemi olmadigini da ileri
surmuistur.

2 Yonetmelige gore bu sartlar; bagvuru sayisini, niifus yogunlugunu, cografi sartlari ve benzeri
hususlardir.

%0 6502 sayili TKHK, m.3 (I). http://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/1.5.6502.pdf

31 Tiiketici Hakem Heyetleri Yonetmeligi yeterlilik sartlarini; niifus yogunlugu, basvuru sayisi, cografi
sartlar ve bunlara benzer hususlar olarak agiklamistir.
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olmamas1 amaciyla, tiiketici hakem heyeti kurulamayan yerlerde tiiketicilerin
basvurularini yapacagi bir merkez bulunmakta ve tiiketici bagvurularini ilgili hakem

heyetlerine yonlendirmektedir.

Ayni1 husus Tiiketici Hakem Heyetleri Yonetmeliginde, “Bakanlik, tiiketici
islemleri ile tiiketiciye yonelik uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara ¢oziim
bulmak amaciyla il merkezleri ile Bakanlik¢a belirlenen ilge merkezlerinde en az bir
tiikketici hakem heyeti olusturur. Bakanlik, hangi ilgelerde tiiketici hakem heyeti
kurulacagini belirlerken, bagvuru sayisini, niifus yogunlugunu, cografi sartlar1 ve

9932

benzeri hususlari dikkate alir”>* seklinde ifade edilmistir.

Tiiketici hakem heyetlerinin olusum sekli 6502 sayii TKHK’ da
diizenlenmis ancak ayrintili diizenleme Tiiketici Hakem Heyetleri Yonetmeligi ile
Tiiketicic Hakem Heyeti Raportorliigli Yonetmeliginde belirtilmistir. Yonetmeligin
liclincii boliimiinde heyete bagkan, liye ve raportdr atanmasi ve heyetin olusturulma

seklini diizenlemistir.

2.2.1.3.2. Baskan ve Uyeler

Tiiketici hakem heyeti baskan dahil bes iiyeden olusur (Ozel, 2014, s. 272).
Heyetin bagkani illerde ticaret il miidiiri, ilgelerde kaymakamdir. Ticaret il miidiirii
ile kaymakam dilerse heyete baskanlik etmesi amaciyla bir memur gorevlendirebilir.

Heyetin olusumunda baskan haricinde dort iiye bulunur.
Bunlar;

e Belediye bagkaninca gorevlendirilen konunun uzmant bir liye,
e Baronun, kayitl iiyeleri arasinda segecegi bir iiye,
e Tiiketiciyi temsilen tiiketici 6rgiitlerinden bir iiye,
e Satic1 veya saglayiciy temsilen ticaret odasi veya esnaf ve sanatkarlar
odasindan bir {iyedir.
Hakem heyeti baskanimnin toplantilara katilmadigi durumlarda, baronun
gorevlendirdigi iiye hakem heyetine baskanlik eder. Bagkan haricindeki diger tiyeler

tic yil siireyle gorev yaparlar. Ancak goérev sliresi biten iiyenin yeniden seg¢ilmesi

32 Hakem Heyetleri Yonetmeligi, RG, 2014, Say1 29188, m.5.
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2014/11/20141127-8.htm
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veya gorevlendirilmesi miimkiindiir. Baskan ve iiyelerin farkli bir hakem heyetinde

ve ya birden fazla hakem heyetinde gorev almasi miimkiin degildir.

Heyetin yapisini incelendiginde tiiketici ile satict veya saglayiciyr temsilen
birer iiyenin toplantida hazir bulundugu goriilmektedir. Bu durumun olumlu
karsilanmasinin yaninda heyette hukuk egitimi almis tek bir iiyenin bulunmasi
elestiri konusudur (Karakocali ve Kursun, 2015, s. 214). Hukuk bilgisine 6zellikle de
tiikketici hukuku temel bilgisine sahip olmayan kisilerin tiiketici uyusmazliklarinin
geregi gibi ¢oziime kavusturulmasinda ne kadar yeterli olacagi biiyiikk bir soru
isaretidir. Her seye ragmen iiye olabilme icin “dort yillik fakiilte mezunu olmak”™

sartinin konmasi isabetlidir.
2.2.1.3.3. Raportor

Raportorlerin gorevi; heyetin galigmalarina ve kararlarina yonelik bilgi ve
belgeleri hazirlamak ve uyusmazIliga iliskin diizenleyecegi raporu heyete sunmaktir.
Yani, raportorler heyetin calismalarina esas olmak {izere, 6n hazirlik yaparak
uyusmazliga iliskin belgeleri toplamak ve ayni zamanda uyusmazliga iliskin bir

rapor sunmakla gorevlidir.

Raportorler bir bakima tetkik hakimlerinin gorevlerini yapmakta buna
ilaveten diger gorevleri de yapmaktadirlar (Aslan, 2015, s. 334). Boylece heyete
sadece uyusmazliga iliskin karar vermek kalmaktadir. Sunu da belirtmek gerekir ki,
heyet, raportoriin goriislerine bagli kalmak zorunda degildir. Tamamen kendi
kanaatlerine gore karar vermektedirler. Zaten raportorler heyette oy hakkina sahip

degildirler (Deryol, 2008, s. 208).

Kamu kurumlarindan gorevlendirilen raportorler yerine kadro olgiistinde
kadrolu raportor alinmasi yoluna gidilmistir. Bunun i¢in Kanun’un yiiriirlige girdigi
tarihten itibaren bakanlik tarafindan tiiketici hakem heyeti raportdrii unvanina sahip

cok sayida kadrolu personel alinmistir.

Kadrolu raportér sayisinin yeterli olmadig1 yerlerde yiiksekdgrenim gormiis
devlet memurlar1 arasindan gorevlendirme yapilir. 1l tiiketici hakem heyetlerine
ticaret il miidiirti, il¢e tiiketici hakem heyetlerine ise kaymakam tarafindan devlet

memurlar1 arasindan gorevlendirme yapilir.
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Raportorlerin hukuk alaninda yeterli bilgiye ve tecriibeye sahip olmamalar1
sorun teskil etmektedir (Sal, 2014, s. 740). Raportorlerin gorevi; uyusmazliga iliskin
belgeleri toplamak ve heyete sunmak olsa da uygulamada dosyay1 inceleyip karari
yazmakta, heyet liyeleri ise yeterli vakit olmadig: i¢in yazilmis kararlar inceleyerek
imzalamaktadirlar. Islerin pratiklesmesi agisindan raportdrlerin, en azindan Adalet
Meslek Yiiksekokulu mezunlar1 arasindan atanmasi olumlu sonuc¢larin alinmasini

saglayacaktir (Aslan, 2015, 6502 Sayili Kanuna Gore Tiiketici Hukuku, s. 334-335).
2.2.1.4. Hakem Heyetlerinin Calisma Yontem ve Esaslar

2.2.1.4.1. Tiiketici Hakem Heyetlerine Basvuru

Tiiketici hakem heyetine bagvuru yapilabilmesi i¢in uyusmazligin bir
tiiketici isleminden veya tiiketiciye yonelik bir uygulamadan kaynaklanmas1 gerekir.
Bir bagka anlatimla uyusmazligin bir tarafi tiikketici diger tarafi satici, saglayict ya da
kredi veren olmasi gerekir (Karakocali ve Kursun, 2015, s. 221).Taraflardan birisinin
tilkketici olmadig1 veya uyusmazligin konusu tiiketici islemi ya da tiiketiciye yonelik
bir uygulamadan kaynaklanmadigi durumlarda tiiketici hakem heyetine

basvurulamaz. Basvuru yapilmasi durumunda gorevsizlik karar1 verilmesi gerekir.

Uyusmazligin taraflar i¢in “bagvuru sahibi” ve “sikayet edilen” kavramlari
kullanilmaktadir.3* Basvuru sahibi olarak tiiketici, sikayet edilen olarak ise
tiikketicinin islem yaptig1 satici, saglayici, kredi veren veya sozlesmeyi diizenleyen
olarak (Seker, 2015, s. 2) anlasilmaktadir. Fakat tiiketici hakem heyetine sadece
tiiketicilerin bagvuru yapabilecegi (Aslan, Bankacilar I¢in Tiiketici Hukuku, 2015, s.
722) seklinde genel bir algi s6z konusu olsa da tiiketici hakem heyetlerine
uyusmazligin her iki tarafinin da bagvurabilecegini savunan goriisler vardir
(Karakocali ve Kursun, 6502 Sayili Kanun ve lgili Yénetmelige Gore Tiiketici
Hukuku, 2015, s. 221). Ancak 6502 sayili Kanun’un “Bagvuru bashikli” 68 inci

maddesi ile Tiiketici Hakem Heyetleri Yonetmeligi'nin “Kurulus” baglikli 5 inci

3 Y. 19. HD. 2001/1782 E.; 2001/5240 K.:” Ozetle; davac sirketin, davali sirketten aldig1 aracin
ayipli ¢ikmasi lizerine ay1pli malin yenisi ile degistirilmesi talebi ile tiiketici hakem heyetine miiracaat
ettigi, tiikketici hakem heyetinin de ayipl aracin yenisi ile degistirilmesi karar1 verdigi ve bu kararinda
tilketici sifatiyla bakan mahkeme tarafindan onaylandigi, davali sirketinde bu Karara itiraz etmesi
iizerine Yargitay; davali ve davacinin tacir oldugu ve tiiketici olarak kabul edilemeyeceginden davanin
genel mahkemelerde goriilmesi gerektigine hiikmederek yerel mahkemenin kararimi bozmustur.”

% Tiiketici Hakem Heyetleri Yonetmeligi, m.11 ve Yonetmelik Ekindeki Ek-1 Bagvuru Formu.
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2014/11/20141127-8.htm

33


http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2014/11/20141127-8.htm

maddesi “Gorev alan1” baslikli 6 nc1 maddelerinde, 6502 sayili Kanun’un
uygulamasindan kaynaklanan ve aym1 Kanun’un “Bagvuru” baslikli 68 inci
maddesinde diizenlenen parasal smirlarin altinda kalan tiiketici uyusmazliklarina
iliskin bagvurularin, tiiketici hakem heyetleri tarafindan kabul edilmesi gerekliligi
hilkkme baglanmis, bahsi gecen maddelerde tiiketici, satict ya da saglayict ayrimi

yapilmamustir.

Bu baglamda satic1 veya saglayicilar tarafindan tiiketici hakem heyetlerine
basvuru yapabilmede belirleyici unsur, uyusmazligin 6502 sayili Kanun kapsaminda
olmasi geregidir. Satict ve saglayicilar tarafindan yapilacak basvurularin tiiketicinin
yerlesim yerindeki hakem heyeti veya sozlesmenin kuruldugu yerdeki hakem

heyetine yapilmasi gerekir.

Kurulus amaci sadece tiiketicilerin haklarin1 aramasii kolaylastirmak ve
0zendirmek olan tiiketici hakem heyetlerine satic1 ve saglayicilarin da bagvurmasi,
tikketici hakem heyetlerinin kurulus amaglarina aykiridir. Tersine bir yaklagim
tilkketici hakem heyetlerinin islevselligini yitirmesine yol acabilir. SOyle diistinelim;
GSM sirketlerinin milyonlarca abonesi bulunmaktadir. Bunlar igerisinde borcunu
O0demeyen on binlerce abone olacag: diisiiniildiigiinde, Bunlarla ilgili tiikketici hakem
heyetlerine basvurulmasi halinde bu durum sistemin bloke olmasina yol acgabilir, aynm
zamanda tiiketici hakem heyetlerinin sorunlarini hizli ¢6zme imkani (Uyumaz ve
Akdag, 2016, s. 424) ortadan kalkacaktir (Aslan, 6502 Sayili Kanuna Gore Tiiketici
Hukuku, 2015, s. 723).

Basvuru sahibi, uyusmazlikla ilgili heyete basvuru yaparken, Yonetmelik
Ek-1’de yer alan bagvuru formunu kullanabilir. Ek-1’deki dilekgenin eksiksiz olarak
doldurulmasi gerekir. Bagvuru sahibinin Ek-1’deki dilek¢eyi kullanmadan bagvuru
yapmak istemesi durumunda dilekcede asagidaki hususlarin  belirtilmesi
gerekmektedir (Tutumlu, 2015, s. 5.78).

e Bagvuru sahibinin TC. Kimlik Numarasi,

e Bagvuru sahibinin iletisim bilgileri,

e Sikayet edilenin bilgileri,

e Uyusmazliga konu olan tiiketici isleminin degeri,
e Basvuru sahibinin talebi,

e Bagvuru sahibinin imzasi.
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Ayrica bagvuru sahibinin elinde delil niteligi tasiyan belge varsa bu

belgeleri de dilekceye eklemesi gerekir.

Taraflar arasindaki uyusmazlikla ilgili tek bir hakem heyetine bagvuru
yapilabilir. Ayn1 uyusmazliktan dolay: farkli yerlerdeki tiiketici hakem heyetlerine
basvuru yapilamaz. Aksi takdirde sikayet edilen lehine derdestlik itirazinda (Ulukapi,
1996, s. 84) bulunabilir. Kars1 tarafin itirazda bulunmasi tizerine hakem heyeti
dosyay1 inceleyemez. Tiiketici hakem heyeti bu durumu arastirmasi sonucu itirazi
halk1 bulursa basvuruyu bu gerekgeyle reddeder (Aslan, Bankacilar igin Tiiketici
Hukuku, 2015, s. 350). Bu durumda ikinci bagvuru yapilmamis olduguna karar verilir
(Pekcanitez, Atalay ve Ozekes, 2009, s. 305). Derdestlik itiraz1 sikdyet edilen
tarafindan ileri siiriilecegi gibi, hakem heyeti tarafindan da re’sen dikkate alinabilir

(Budak, 2014, s. 91).

2.2.1.4.1.1. Miktar Acisindan Basvuru Sinir1

Tiiketicinin satic1 veya saglayict ile arasindaki uyusmazliktan dolay1 heyete
basvuru yapilabilmesi i¢in Oncelikle degeri parayla Olciilebilen bir talep olmalidir.
Parayla dlciilemeyen bir talepten dolay: tiiketicinin heyete bagvuru yapmasi miimkiin
degildir (Aslan, 2016, s. 309). Yalmz bu ifadeden, parayla Olgiilebilen her
uyusmazlik i¢in hakem heyetine basvuru yapilabilecegi sonucunu c¢ikarmamak
gerekir. Soyle ki;

a. Ilge Tiiketici Hakem Heyetine basvuru icin uyusmazlhigm 2000 Tiirk

Lirasinin altinda, %

b. Biiyiiksehir statiisii olan illerde, tiiketici hakem heyetine bagvuru

yapilabilmesi icin uyusmazligin 2000 ile 3000 Tiirk Lirasi arasinda,®

c. Diger il merkezlerinde, tiiketici hakem heyetine basvuru yapilabilmesi

icin uyusmazhigin 3000 Tiirk Liras1 altinda,®’ olmas1 gerekir (Ertas,
Kaban, ve Sobaci, 2016, s. 135), (Yener, 2015, s. 433).

Yukarda yazili miktarlar her yil 1 Ocak’tan itibaren gecerli olmak iizere,

Aralik ay1 icerisinde Vergi Usul Kanunu Genel Tebliginde®® yeniden degerleme

% VUK Genel Tebligi 2018 yili yeniden degerleme oranina gore, 2019 yili igin 5.650-TL dir.

% VUK Genel Tebligi 2018 yili yeniden degerleme oranina gore, 2019 yili igin 5.650-TL ile 8.480-TL
arasindadir.

37 VUK Genel Tebligi 2018 yil1 yeniden degerleme oranima gore, 2019 yili igin 8.480-TL dir.
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oranina gore yeniden belirlenir (Pektas, 2012, s. 266) ve Resmi Gazetede ilan edilir.
Yeniden belirlenen miktarlarin hesaplanmasinda 10 Tiirk Lirasinin kiisuru dikkate
alinmaz (Aslan, Tiiketici Hukuku, 2016, s. 309).

Tiiketici hakem heyetinin gorev alani belirlenirken, tiiketici islemine konu
olan mal veya hizmetin bedeli degil, taraflar arasindaki uyusmazligin degeri dikkate
alinmalidir (Karakocali ve Kursun, 2015, s. 220). Yalniz burada s6zlesmenin asil
degeri dikkate alinmali, faiz, icra tazminat1 gibi giderler hesaba katilmamalidir. Aksi
taktirde, tiiketici hakem heyetinin gdrev alaninda olan bir uyusmazlhigin bu gibi
giderlerin hesaba katilmasi sonucu tiiketici mahkemesinin gorev alanina girmesine

yol agabilir (Aydogdu, 2015, s. 348).

Yukarda belirtilen miktarlar1 asan durumlarda tiiketici hakem heyetine
basvuru yapilamaz. Basvuru yapilmasi durumunda ilgili tiiketici hakem heyeti
gorevsizlik karar1 vermesi gerekir. Parasal smiri asan uyusmazliklarda tiiketici
mahkemesine basvuru yapilmasi gerekir (Ozmumcu, 2014, s. 839). Yine aym
sekilde parasal sinirlar igerinde kalan uyusmazliklar ilgili hakem heyetine basvuru
yapilmadan dogrudan tiiketici mahkemesine basvuru yapilmasi durumunda bu defa
tilketici mahkemesi gorevsizlik karar1 vermesi gerekir. Yargitay bir kararinda; davaci
davali ile egitim hizmetinin uzaktan verilmesine yonelik s6zlesme imzalamstir.
Davaci, sozlesmenin imzalanmasindan bir glin sonra davalinin kullanmakta oldugu
GSM hattin1 aramak suretiyle yasal siiresi igerisinde sozlesmeden cayma hakkin
kullandigimi, cayma hakkini siiresinde iletmesine ragmen herhangi bir iptalin
yapilmadigii belirterek, internet ortamindan egitim hizmeti verilmesine iligskin
sOzlesmenin iptalini istemistir. Mahkemece taraflar arasinda diizenlenen kapidan
satiy sOzlesmesinin iptaline karar verilmistir. Mahkemenin verdigi karar, davali
tarafindan temyiz edilmistir. Somut olayda davaci, 01.02.2015 tarihinde davali
sirketten 3.120,00 TL bedelle satin aldigi egitim hizmetine iliskin s6zlesmenin
iptaline iliskin talepte bulunmus; mahkemece, davanin kabuliine karar verilmistir.

Ancak dava degerinin tiiketici hakem heyetinin gorev alaninda olmasindan dolay1

% “Yeniden degerleme orani, yeniden degerleme yapilacak yilin Ekim aymda (Ekim ay1 dahil) bir
onceki yilin ayn1 donemine gore Tiirkiye Istatistik Kurumunun Yurt igi Uretici Fiyat Endeksinde
meydana gelen ortalama fiyat artis oranidir. Bu oran Maliye Bakanliginca Resmi Gazete ile ilan
edilir.”
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yerel mahkemenin esasa girerek karar vermesinin kanuna aykirt olmasindan dolay1

yerel mahkemenin kararin1 bozmustur.*

Tiiketici hakem heyeti uyusmazlikla ilgili verdigi kararda taraflarin talebiyle
bagli kalmak zorundadir. Tiiketici bagvuru formunda uyusmazlik miktarini belirtmesi
gerekir. Bagvuru tarihinde uyusmazlik miktariin tam ve kesin olarak
belirlenememesi halinde, basvuru sahibi bagvurusunda uyusmazligin konusunu

belirterek, asgari bir miktar belirtmesi gerekir.*°

Bu durumda hakem heyetinin incelemesi siirecinde uyusmazlik miktarinin
tam olarak tespit edilmesi halinde, hakem heyeti kararinda bunu dikkate alabilir.
Ancak tespit edilen miktarin ilgili hakem heyetinin uyusmazliga bakabilecegi parasal

siirlar dahilinde olmasi gerekir (Seker, 2015, s. 14).

6502 sayili Kanunla, bagvuru smirmin miktar itibariyle yiikseltilmesi
nedeniyle tiiketici hakem heyetleri tliketici islemlerinde ¢ok Onemli bir rol

tistlenmislerdir (Memis, 2016, s. 77)

2.2.1.4.1.2. Basvuru Yapilacak Hakem Heyeti

Yetki, bir davanin goriilecegini yer mahkemesini belirler (Kuru, Arslan ve
Yilmaz, 2007, s. 148). Bir dava, kanunlarda farkl: bir hiikiim bulunmadik¢a davalinin
yerlesim yeri mahkemesinde agilmasi gerekir. Davali, dava acildiktan sonra yerlesim

yerini degistirse dahi mahkemenin yetkisi bundan etkilenmez (Budak, 2013, s. 39).
Genel yetkili mahkemelerin aksine, tliketici hakem heyetine basvurular,
tiketicinin yerlesim yerindeki veya tiiketici isleminin yapildigi yerdeki heyete

yapilabilir (Ilgiin, 2014, s. 169). Burada tiiketiciye se¢imlik hak taninmustir. Tiiketici

39 Y. 13.HD. Esas 2017/2403 , Karar 2017/12255.

40Y. 13.HD. Esas 2015/37350, Karar 2015/35355; “Tiiketici bankadan degisik tarihlerde kullandig:
kredilerden haksiz yere kesintiler yapildigini, yapilan kesintilerin tespit edilerek tarafina iadesi igin
tilketici hakem heyetine basvurdugunu, tiiketici hakem heyetince belge sunulmadigi gerekcesiyle
talebinin kabul edilmedigini belirtmistir. Tiiketici hakem heyeti kararinin iptaline, artirilmak iizere
simdilik 1 TL’nin davalidan tahsiline karar verilmesi istenmistir. Yerel mahkemenin ret karari {izerine,
Yargitay Cumhuriyet Bagsavciligi tarafindan kanun yararina temyiz edilmistir. Dava tarihinde
uyusmazlik miktarinin tam olarak belirlenmesinin miimkiin olmadig1 durumda asgari bir miktar
belirtilebilir. Bundan dolay1 davacinn tiiketici hakem heyetine bagvuru dilekgesinde asgari bir miktar
belirtmemesi sebebiyle tiiketici hakem heyeti kararmin iptaline yonelik istemin reddine karar
verilmesi dogru olduguna karar verse de, davacinin yapilan kesintilerin tespit edilerek davalidan
tahsiline yonelik talebine bir karar verilmemis olmasindan dolayr yerel mahkemenin kararini
bozmustur.”
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ister kendi yerlesim yerinde isterse sdzlesmenin kuruldugu yerdeki hakem heyetine

basvuru yapilabilir.

Bu durum tiiketicileri, hakem heyetlerine bagsvuru yapmasi konusunda tesvik
etmektedir. Ayrica, bilindigi {izere tiiketici hakem heyetinin verdigi kararlara karsi
itiraz o yerdeki tiiketici mahkemesine yapilabilir. Uyusmazligin satict veya saglayict
aleyhine sonug¢lanmasi durumunda, karar1 veren hakem heyetinin bulundugu yerdeki
tilketici mahkemesine itiraz etmeleri gerektiginden dolayr basvuru konusunda

caydirici olabilmektedir.

Tiiketici, bir banka subesiyle uyusmazlik yasamasit durumunda, o subenin

bulundugu yerdeki hakem heyetine de bagvuru yapabilir (Seker, 2015, s. 10).

2.2.1.4.2. Tiiketici Hakem Heyetinin inceleme Sekli

Bagvuru, heyetin 0niine gelmeden, raportor tarafindan uyusmazhiga iliskin
on hazirlik yapilmasi, belgelerin toplanmasi, toplanan bilgi ve belgeler neticesinde

raportor tarafindan rapor diizenlenmesi gerekir.

Raportor, uyusmazlhiga iligkin topladigi belge ve diizenlendigi raporun da
yer aldig1 dosyayr heyete sunar. Inceleme bu dosya iizerinden yapilmaktadir.
Bagvuru ile ilgili durusma yapilmasi gibi bir usul bulunmamaktadir (Tutumlu, 2014,
S. 204). Bunun iki nedeni vardir. Birincisi tiiketici hakem heyetinin faaliyeti, bir

yargilama faaliyeti degildir.

Ancak tiiketici hakem heyetlerinin vermis oldugu kararlarin etkisini
artirmak i¢in icrasinda ilamli icra yolunu benimsemistir (Yesilova, 2014, s. 115).
Ikincisi, hakem heyetlerinin olusturulma amagclarindan; uyusmazligin kisa bir siirede
¢ozlilmesi amaci ile bagdasmaz (Tutumlu, 2015, s. 95). Bunun yaninda hakem heyeti
gerekli gdrmesi durumunda, taraflar1 dinleyebilir (inal, 2014, s. 1220). Ancak heyetin

taraflar1 dinleme gibi bir ylikiimliiliigii yoktur.

Tiiketici hakem heyeti, uyusmazligin incelenmesi ve ¢éziimii teknik bilgiyi
gerektirdigi durumlarda, bilirkisi gérevlendirilebilir. Bilirkiginin goriisiine taraflardan
birinin talebi iizerine basvurabilecegi gibi bu yonde heyet kendiliginden de karar
verebilir. Diger taraftan heyetce ¢oziilmesi miimkiin olan konularda bilirkisinin

gorlisiine bagvurulamaz.
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Yalniz bilirkisiye O6denecek iicretin  uyusmazlik miktarin1 agmasi
durumunda, usul ekonomisi geregince bilirkisinin goriisiine bagvurulmamasi gerekir
(Bulut, 2001, s.2). Bilirkisi, gerekli goriilmesi halinde heyetin toplantisina davet
tizerine katilmasi1 gerekir. Hakem heyeti, her uyusmazlikla ilgili yalnizca bir bilirkisi
gorevlendirebilir. Ancak, gereksinim duyulmasi halinde, gerekgesi gosterilmek
sarttyla li¢ kisiden olusan bilirkisi kurulu da gorevlendirilebilir. Ayrica aym
uyusmazlikla ilgili farkli bir bilirkisinin goriisiine bagvurulabilir. Bilirkisi raporunu,
gorevin kendisine tebliginden sonra en ge¢ on bes gilin igerisinde teslim etmesi
gerekir. Yalniz tiiketici hakem heyeti on bes giinii asmamak tizere bir defaya mahsus
bu siireyi uzatabilir. Belirtilen siireler i¢inde raporunu sunmayan bilirkisi yerine bir

baska bilirkisi gorevlendirilir.

Taraflarin, iddia ettigi olgular iizerine bilgi ve belgeleri hakem heyetine
sunmalar1 gerekir. Ancak bu bilgi ve belgeler kurum ve kuruluslarda ise, hakem
heyeti bu kurum ve kuruluslardan isteyebilir. Boylece tiiketici sorununun hizli ve seri
sekilde ¢oziilmesi bakiminda isabetli bir diizenleme olsa da bilgi ve belgelerin
sunulmamasi halinde bunun ne gibi yaptirimlara tabi olacagina dair bir hiikkmiin
olmamasi bir eksikliktir (Sal, 2014, s. 741). Yani s6z konusu hiikiim emredici
degildir. Kurum ve kuruluslarin istenen bilgi ve belgeleri otuz giin igerisinde tiiketici
hakem heyetine sunmalar1 gerekir. Ancak talep ilizerine bu siirenin uzatilmasi
miimkiindiir. Istenen bilgi ve belgelerin sunulmamas: halinde, hakem heyeti

uyusmazlig1 dosya tlizerinden karara baglar (Basim, 2016, s. 117).

Ancak istenen bilgi ve belgelerin thmal sonucu veya kotii niyetli sekilde
sunulmamasi halinde bu durum tiiketici aleyhine haksiz kararlar verilmesine sebep
olabilir. Bunun yerine tiiketici tarafindan iddia edilen olgunun dayandigi belge
uyusmazligin karsi tarafinda olmasi durumunda bu belgeyi sunmayan taraf aleyhine

ispatlanmis sayilsaydi daha isabetli olurdu (Budak, 2014, s. 91-92).

Tiiketici hakem heyetinin uyusmazlikla ilgili taraf taniklar1 dinleme, taraflara
ya da taniklarina yemin verdirme ya da kesif yapma gibi bir yetkilerinin bulup

bulunmadigina dair bir diizenleme mevcut degildir. (Tutumlu, 2014, s. 205)
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2.2.1.4.3. Tiiketici Hakem Heyeti Kararlar

2.2.1.4.3.1. Karar Olusturma Siireci

Tiiketici hakem heyeti, goriisiilecek uyusmazlik konusu bulundugu taktirde,
bagkanin talebi iizerine ayda iki defadan az olmamak iizere her zaman toplanabilir.
Toplant1 yeri, illerde ticaret il miidiirii, ilgelerde kaymakam tarafindan belirlenir.
Toplant1 da raportoriin sundugu dosyalar goriisiiliir. En az ii¢ iiye ile toplanan hakem
heyeti kararlarini, toplantiya katilanlarin ¢ogunlugu ile alir. Uyeler kararin lehine ya
da aleyhine oy kullanabilirler. Toplantiya katilan {iye sayisinin (baskan dahil) ¢ift
sayidan olugsmasi durumunda oylama sonucunda oylarin esit ¢gikma ihtimali olabilir.
Bu durumda bagkanin verdigi karar kabul edilir (Zevkliler ve Aydogdu, 2004, s.
434).

Tiiketici isleminin dinamik yapisi, tiiketici uyusmazliklarinin diger

uyusmazliklara gore daha hizli ¢6ziilmesini gerektirir.

Ozellikle diisiik miktarli uyusmazliklarda bu durum daha 6nem

kazanmaktadir (Koycii ve Tutumlu, 2016, s. 176).

Tiiketici hakem heyetinin, yapilan bagvuruyu belirlenen siire igeresinde
karara baglamasi gerekir. Tiiketici hakem heyeti bagvurulari, tarih ve sirasina gore
degerlendirir ve alt1 ay icerisinde*! karara baglar (Cigek, Cantiirk, ve Bozova, 2015,
s. 39). Ancak, basgvurularin niteligi, konusu, mal ve hizmetin 6zelligi ve is yogunlugu
gibi hususlar g6z 6niinde bulundurularak dngériilen siire en fazla alt1 ay uzatilabilir.
Kararlarin ne kadar siire icerisinde verilmesi gerektigine dair yonetmelikte bir hiikiim
olsa da, 15 yogunlugu sebebiyle bu siirelerin asilmast durumlarina rastlanmaktadir.
Taraflarin uyusmazligin ivedi incelenmesini talep etmesi durumunda bunun uygun

bulunmasi ile oncelikli olarak giindeme alinir, ivedi incelenir ve karara baglanir

(Budak, 2014, s. 95).%2

4 Miilga 4077 sayih Kanuna gore gikarilan Yonetmelikte tiiketici hakem heyetinin ii¢ ay igerisinde
karar vermesi gerekiyordu. Ancak iilkemizdeki hakem heyetlerinin biiyiik bir boliimiiniin is yiikiiniin
oldukga fazla olmasi, raportor sayisinin yeterli olmamasi nedeniyle, 6502 sayili Kanuna gore ¢ikarilan
Yonetmelikte alt1 aya ¢ikartilmasi makul ve gergekgidir.

42 Tiirkiye’de yerlesim yeri bulunmayan turistler gibi yabanci uyruklu tiiketicilerin bagvurular1 da
oncelikli olarak goriisiiliip karara baglanir.
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2.2.1.4.3.2. Kararlarin Niteligi ve Kapsam

Tiiketici hakem heyetleri yapilan her bagvuruyu c¢oziime baglamak ig¢in
kabul etmelidir (Memis, 2016, s. 77). Tiiketicilerin yanlis tiiketici hakem heyetine
bagvurmalart halinde bile bagvuruyu kabul edip, yetkili tiiketici hakem heyetine
dosyay1 gondermeleri ve bu durumdan tiiketiciyi bilgilendirmeleri gerekir (Aydogdu,
2015, s. 349). Bu durumda bagvuru yapilan tiiketici hakem heyetinin gorevsizlik ya

da yetkisizlik karar1 verecegi unutulmamalidir.

HMK’da diizenlenen taleple baglilik ilkesine gore, hakim taraflarin
talepleriyle bagli kalmak zorundadir. Bu kural tiiketici hakem heyetleri i¢in de
gecerlidir. Dolayisiyla tiiketici hakem heyetleri, uyusmazlikla ilgili karar verirken

taraflarin talepleriyle bagl kalmak zorundadir (Tutumlu, 2014, s. 104).*

Ancak duruma gore, talep edilen miktardan daha azina karar verebilir.
Ancak bagvuru tarihinde uyusmazlik miktarinin kesin olarak belirlenemedigi
hallerde, basvuruda hukuki iligkinin yaninda asgari bir miktarin belirtilmesi gerekir.
Inceleme siirecinde elde edilen bilgi ve belgelerden uyusmazlik miktarinin tam ve
kesin olarak tespit edilmesi halinde talep edilen miktardan daha azina ya da daha

fazlasina parasal sinirlar icerinde kalmasi kosuluyla karar verilebilir.

Aynut tiiketici isleminde farkli uyusmazliklar ig¢in ayr1 ayr1 bagvuru yapilmasi
durumunda, yapilan bagvurular toplammin tiiketici hakem heyeti gorev smirlari
icerisinde kalmasi kosuluyla, basvurular birlestirilerek karar verilebilir. Ornegin; bir
bankadan tiiketici kredisinde kesilmis olan dosya masrafi, yeniden yapilandirma
licreti ve sigorta ticreti gibi li¢ farkli uyusmazlik i¢in tek karar verilebilir (Seker,
2015, s. 14). Yalniz yukarida belirtildigi gibi uyusmazliklarin toplam miktar1 hakem

heyetinin gorev sinirin1 agmamasi gerekir.

Uyusmazlik doviz cinsinden olsa da, tiiketici hakem heyeti kararinda

uyusmazlik bedelini Tiirk Lirasindan belirtmek zorundadir. Uyusmazhigin doviz

4 Y. 13.HD. 25.01.2012 tarih ve Esas 2011/12555, Karar 2012/1063; Tiiketici, kredi karti
kullanicisi oldugu banka tarafindan 2010 yilina ait 80-TL kredi kart1 yillik aidati alindig: i¢in bunun
iadesi amaciyla Malatya Tiiketici Hakem Heyetine bagvurmustur. Hakem heyeti alinan 80-TL’nin iade
edilmesine ve sonraki yillarda yillik iiyelik aidati alinmamasina karar vermistir. Banka ilgili karara
itiraz etmis, itiraz tiikketici mahkemesi tarafindan reddedilmistir. Davaci banka karar1 temyiz etmistir.
Yargitay, tiiketici hakem heyeti gorev ve yetkileri itibariyle taraflar arasinda mevcut uyusmazliklar
hakkinda inceleme yapabilecegini, hakem heyetinin dogmamis bir uyusmazlik hakkinda talep
olmadig1 halde istemle bagli kalinmasi1 gerektigini, ileriye etkili olacak sekilde karar verildiginden
dolayi yerel mahkemenin hiikmiinii davali yararima bozmustur.

41



cinsinden olmasit durumunda bagvuru tarihinde doviz kurunun Tiirk Lirasina

cevrilmesi ile hesaplanir.

Tiiketici hakem heyetlerine taraflarin avukatla temsil edilebilmeleri
miimkiindiir. Tiiketici hakem heyetlerine avukatlar tarafindan tiiketici vekili olarak
yapilan bagvurularda, bagvuru ekinde noter tarafindan diizenlenen ya da onaylanan
vekaletnamenin aslinin veya avukat tarafindan onaylanis Orneginin sunulmasi
gerekmektedir. Taraflarin avukatla temsil edilmesi durumunda uyusmazlik lehine de

sonuglansa vekalet iicretinin ddenmesine karar verilemez.

Bagvuru sahibi bagvuru dilekgesiyle, uyusmazliga iliskin iddia ve
goriiglerini heyete sunmus oldugu g6z oniine alindiginda kars1 tarafa da uyusmazliga
iligkin goriislerini sunmak {iizere savunma hakki verilmesi hukuki dinlenilme

hakkinin** bir geregidir.

Ayrica tiikketici hakem heyeti kararina itiraz olmasi halinde, kars1 tarafin
goriisii alinmadan uyusmazligin karara baglanmasi halinde, kararin usul ve/ veya

esastan bozulmasina sebep olabilir. (Koycii ve Tutumlu, 2016, s. 175)

Tiiketici hakem heyetinin verdigi karar taraflari baglar.*® Kararlar 7201
sayllt Tebligat Kanunu hiikiimlerine gore uyusmazligin taraflarina teblig edilir.
Kararlarin taraflara tebligi taahhiitli mektupla yapilmasi gerekir.*® Ancak
gecikmesinde zarar dogabilecek durumlarda kararlarin tebligatt memur vasitasiyla

yapilabilir.

Tiiketici hakem heyetince verilen kararlarda; taraflarin kimlik bilgileri ile
ticaret unvanlarinda yanliglik yapilmasi ya da hesap hatasi gibi agik maddi hata

yapilmas1 durumunda, verilen kararlar taraflardan birinin istemi {izerine ya da

4 Bkz. HMK. m.27 (1-2) “Hukuki dinlenilme hakk1”.

4 Miilga 4077 sayili Kanunda tiiketici hakem heyetlerinin parasal limitin altindaki kararlar taraflari
bagladig: iistiinde verdigi kararlar ise tiikketici mahkemesinde delil niteligi tasiyacagi diizenlenmisti.
Delil niteliginde kararlarin ne baglayiciligi ne de infaz kabiliyeti vardi. Bu nedenle lehine karar alan
tilketici ancak ilamsiz icra takibi yoluna basvurabiliyor, satic1 ya da saglayicinin itirazi iizerine takip
duruyordu. Bu durumda tiiketici uyusmazligin ¢oziilmesi amaciyla mahkeme de dava agmasi
gerektiginden, tiiketici hakem heyetine basvurmus olmasi zaman ve emek kayb1 anlamina geliyordu.
6502 sayili Kanunla, hakem heyetlerinin baglayic1 olmayan sadece delil niteliginde karar verme
imkanlar1 ortadan kaldirilmis, verdigi tiim kararlarin baglayici olacagi hitkme baglanmustir.

46 Miilga 4077 sayilh Kanun’da hakem heyeti kararlarinin tebligine iliskin bir hiikiim bulunmuyordu.
Bu durum o6zellikle tiiketici mahkemesine yapilan basvurularda kararin ne zaman teblig yapildig:
sagliklt olarak saptanamiyordu. Oysa hakem heyeti kararlarina karsi itiraz davasinin yasal siirede
acilip agilmadigini saptama bakimindan tebligatin adli tebligat normlarina gore yapilmasi 6zel 6nem
arzetmektedir.
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tiiketici hakem heyetince re ’sen diizeltilebilir. Diizeltilmis kararlarin taraflara teblig

edilmesi gerekir.

Tiiketici hakem heyetleri kararlar1 taraflar agisindan baglayic1 olsa da
verilen kararlar yalnizca verildigi uyusmazlik i¢in gegerli olabilecektir. Bu baglamda
verilen kararlarin tek basmma emsal olarak kabul edilmesinin  miimkiin
olamayacagindan dolayr s6z konusu kararlarin {giincli kisilere verilmesi emsal

olmas1 bakimindan herhangi bir etkiye sahip degildir.

2.2.1.4.3.3. Tiiketici Hakem Heyeti Kararlarimmn icrasi

Tiiketici hakem heyetinin kararlar1 taraflar i¢in baglayicidir. Kararlar ilam
niteligi tasiyan bir belge olup, geregi Icra ve iflas Kanunun ilamlarin yerine
getirilmesi hiikiimlerine gére yerine getirilir. Ilamli icra yoluyla kararin hizli ve

kolay bir bigimde uygulanmasi saglanabilir.

Tiiketici hakem heyeti tarafindan karar verilmeden 6nce uyusmazlik, feragat
veya uzlasma gibi nedenlerle ¢oziimlenebilir. Bu durumda uyusmazligin konusuz
kalmasi nedeniyle tiiketici hakem heyeti tarafindan “karar verilmesine yer olmadig1”

karari ile dosyanin islemden kaldirilmasi gerekir.

2.2.1.4.3.4. Tiiketici Hakem Heyeti Kararia Kars: itiraz

Bir mahkeme karar1 gibi tiiketici hakem heyeti kararinin da yerine
getirilmesi zorunludur (Ersen Pergin, 2011, s. 186). Yiirlitmesi sadece tiiketici
mahkemesi tarafindan durdurulabilen tiiketici hakem heyeti kararlarina taraflar,
kararin tebliginden itibaren on bes giin iginde itiraz edebilir. Burada ki on bes giinliik
siire hak diisiiriicii bir siiredir.*’ Itiraz, karar1 veren tiiketici hakem heyetinin
bulundugu yerdeki mahkemeye yapilmasi gerekir. S6z konusu itiraz tiiketici hakem

heyetinin icrasin1 durdurmaz. Ancak talep iizerine hakim, kararin icrasimni tedbir

47Y. 13. Hukuk Dairesi E. 2017/1503 , K. 2017/1614 ; “Davac1 vekili; davalinin miivekkili banka
ile ticari kredi sozlesmesi imzaladigin, kendisinden bu sozlesme c¢ercevesinde tahsil edilen 550,00
TL’nin iadesi talebi ile Tiiketici Hakem Heyetine bagvurdugunu, ancak Hakem Heyetinin ortada bir
tiiketici islemi bulunmamasina ve gorevsiz olmasina ragmen kesilen masrafin iadesine karar verdigini
belirterek verilen kararin iptalini istemistir. Tiiketici hakem heyetinin verdigi bu karara siiresi iginde
itiraz edilmedigi gerekgesiyle bu talep, yerel mahkemece reddedilmistir. Kesinlesen bu karar kanun
yararina temyiz edilmistir. 6502 sayili Kanunun 70. maddesinde dngoriilen 15 giinliik siirenin son
giinli olan 17/07/2015 giinii Ramazan Bayraminin birinci giinii olup, resmi tatil giiniidiir. Hukuk
Muhakemeleri Kanununa gore siirenin son giinii resmi tatile rastlamasi1 durumunda ilk isgiiniine uzar
hilkmii dikkate alinmasi gerektigi belirtilerek, karari usul ve yasaya aykir1 bularak kanun yararina
bozma talebi kabul edilmistir.”
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yoluyla durdurabilir (Germeyan, 2014, s. 133). Tiiketici hakem heyeti kararlarina
itiraz edilmesi durumunda tiiketici mahkemesinin verdigi karar kesindir*®. Burada

kanun koyucu uyusmazligin daha fazla uzamamasini istemistir.
2.2.2. Tiiketici Mahkemesi

Bir uyusmazligin hangi mahkeme tarafindan ¢oziilecegi mahkemenin gorevi
ile ilgilidir (Yilmaz, 2013, s. 867). Uyusmazhigi ¢6zecek goérevli mahkeme
belirlenirken ilk 6nce uyusmazlik konusunda 6zel kanunla kurulmus bir mahkemenin
bulunup bulunmadigmin tespiti gerekir (Gengcan, 2013, s. 636). Ciinkii 6zel
mahkemelerin gorevi genel mahkemelerden 6nce gelir (Doner, 217, s. 146). Tiiketici
mahkemeleri, “tiikketici islemleri” ve “tiiketiciye yonelik uygulamalardan”

kaynaklanan uyusmazliklari ¢ozmekle gorevli 6zel mahkemelerdir.

2.2.3.1. Genel Olarak

Tiiketicilerin korunmasinda, tiiketici hakem heyetlerinin yaninda 6nemli
araclardan biri de tiiketici mahkemeleridir. TKHK’nun uygulanmasindan
kaynaklanan uyusmazliklar1 ¢6ziime kavusturmak iizere kurulan tiiketici
mahkemelerinin kurulus etkenlerinin basinda, tiiketici uyusmazliklarinin hizli, seri ve
basit sekilde c¢oziilmesi gelir. Ayni zamanda genel mahkemelerin is yiikiiniin
azaltilmast amaclanmaktadir (Pekcanitez, 2013, s. 457). Giiniimiizde genel
mahkemelerin lizerinde agir is yiikiiniin olmasi, buna tiiketici uyusmazliklarinin da
eklenmesi ile var olan is yikiinlin daha da artmasina yol acacaktir. Bu da
uyusmazliklarin karara baglanmasini uzatacaktir (Ulukapi, 1996, s. 88). Gorev
alaninin tiiketici islemleriyle smirli olmasi, bagvurunun kolay yapilabilmesi,
harglardan muaf tutulmasi, basit yargilama usuliiniin*® uygulanmasi gibi sebeplerden

dolay1 genel mahkemelere oranla daha 6nemli etkiye sahiptir (Tek, 2012, s. 128).

%Y. 13. Hukuk Dairesi E. 2015/7495, K. 2015/9106, “Tiiketici, banka ile yasadig1 uyusmazliktan
dolay tiiketici hakem heyetine bagvurmustur. Tiiketici hakem heyeti tiiketiciyi hakli bulmustur. Karar
Gaziantep 6. Asliye Hukuk Mahkemesince (Tiiketici Mahkemesi sifatiyla) onaylanmistir. Davaci
avukati tarafindan karar temyiz edilmistir. Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanununun 70 (4)
maddesine gore, tiiketici hakem heyetine kararina yapilan itirazlarda tiiketici mahkemesinin verecegi
karar kesin olmasindan dolay1 kesin olan bu karara kars1 taraflarin temyiz hakki olmadig i¢in temyiz
dilekg¢esinin reddine karar vermistir.”

49 Basit yargilama usuliinde davanmn basit, kolay ve kisa siirede sonuglanmasi ve yargilama
islemlerinin azaltilmasi amaglanir. Basit yargilama usuliinde yazili yargilama usuliinde oldugu gibi
replik ve diiplik asamalar1 bulunmaz.
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Tiiketici mahkemesi 6zel kanunla kurulmus adli yargidaki tek hakimli
olarak gorev yapan 6zel mahkemelerden biridir (Onen, 2004, s. 109).° Tiiketici
mahkemelerinin diger genel mahkemelerle aralarindaki iliski gorev iliskisidir
(Sungurtekin Ozkan, 2013, s. 31). Gérevle ilgili hususlar kamu diizenine iliskin
oldugu i¢in yargilamanin her sathasinda taraflarca ileri siiriilecegi gibi hakim de

res’en dikkate almak zorundadir (Ozmumcu, 2014, s. 837).

Tiiketici mahkemelerinin bulunmadigi yerlerde asliye hukuk mahkemesi,
tilketici mahkemelerinin gorev alanina giren uyusmazliklara tiiketici mahkemesi
sifat1 ile bakar ve tiiketici mahkemesi sifat1 ile karar verir (Ulukapi, 1996, s. 91).
Mahkeme gorevsizlik karar1 veremez. Hatta asliye hukuk mahkemesinde acilan
davalar tiiketici mahkemesi sifati olmadan agilmis olsa bile mahkeme gorevsizlik
karar1 veremez (Kuru, Arslan ve Yilmaz, 2007, s. 823). Davaya tiiketici mahkemesi

sifatiyla bakip karara baglamasi gerekir.
2.2.3.2. Tiiketici Mahkemesinin Gorev ve Yetki Alam

2.2.3.2.1. Tiketici Mahkemesinin Gorev Alani

Tiiketici mahkemelerinin gorev alani belirlenirken, konu ve miktar olarak
iki farkli agidan incelenmesi gerekir (Basim, 2016, s. 103). Tiiketici mahkemelerinin
gorev alani belirlenirken, iki hususun dikkate alinmasi gerekmektedir. Bunlardan
birincisi uyusmazlik konusunun tiiketici islemi ya da tiiketiciye yoOnelik
uygulamalardan kaynaklanmis olmasi gerekir. Bu durumun saglanmasi iizerine

dikkat edilmesi gereken ikinci husus ise uyusmazliin parasal degeridir (Doner, 217,
s. 137).

Tiiketicit mahkemeleri, tiiketici islemleri ve tiliketiciye yoOnelik
uygulamalardan dogacak uyusmazliklarda gorevlidir (Basim, 2016, s. 103; Memis,
2016, s. 75). Buna gore tiikketici mahkemeleri; eser, tasima, simsarlik, sigorta,
bankacilik, vekalet ve benzeri sdzlesmeler de dahil olmak tizere 6502 sayili Kanunda
gecen her tiirlii sozlesme ve hukuki islemden dogabilecek uyusmazliklarda gorevlidir
(Aydogdu, 2015, s. 354). Ayipli mal veya hizmet durumunda ortaya c¢ikacak
uyusmazliklar (Erdogan, 1996, s. 13-14) ile satisa sunulan seri bir malin ayiph

% Adli yargida 6zel kanunlarla kurulan diger 6zel hukuk mahkemeleri sunlardir; is mahkemesi, asliye
ticaret mahkemesi, kadastro mahkemesi, fikri sinai hukuk mahkemesi, icra mahkemeleri ve aile
mahkemesidir.
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olmasi durumunda iretiminin ve satiginin durdurulmasi ve toplatilmasinda da

gorevlidirler (Ulukap1, 1996, s. 93).

Genel mahkemelerin gorev alanina giren ihtilaflardan farkli olarak, parasal
smirlarin altindaki ihtilaflarin 6ncelikle tiiketici hakem heyetlerinde goriistilmesi
Ongoriilmiistiir. Bu baglamda belirli miktarin altindaki ihtilaflarin  tiiketici
mahkemesine gotiirilmeden oOnce, tiiketici hakem heyetine basvuru zorunlu

tutulmustur.

Boylece deger bakimindan diisiik olan ihtilaflarin ¢éziimiinde zaman ve
masraftan tasarruf edilmesi amacglanmistir. Ayrica bu durum usul ekonomisinin bir

geregidir (Ozmumcu, 2014, s. 837).

Degeri para ile oOlciilemeyen bir uyusmazlik i¢cin dogrudan tiiketici
mahkemesine basvuru yapilmasi gerekir (Basim, 2016, s. 108). Ornegin belirli siireli
abonelik sozlesmesinin iptali amaciyla tiiketici mahkemesine dava agilmasi gerekir.
Degeri para ile dl¢lilemeyen bir uyusmazlik igin tiiketici hakem heyetine bagvuru

yapilmasi durumunda tiiketici hakem heyetinin gorevsizlik karar1 vermesi gerekir.

Bir kismi para ile 6l¢iilebilen bir uyusmazlik s6z konusu oldugu durumda,
degeri para ile Olciilebilen uyusmazlik i¢in tliketici hakem heyetine basvuru
yapilabilir. Ornegin abonelik s6zlesmesinin hem sozlesme hiikiimlerinde hem de
bedelde uyusmazlik olmasi durumunda sadece para ile dlciilebilen uyusmazlik igin
tiiketici hakem heyetine bagvuru yapilabilir. Bu durumda kendisine basvuru yapilan

tiikketici hakem heyeti gorevsizlik karar1 veremez (Basim, 2016, s. 119).

Diger 6nemli bir konu da TKHK’ nin uygulanmasindan dogacak ihtilaflarin
¢oziimiinde hangi andaki parasal degerlerin esas alinacagidir. Tiiketici isleminin
yapildig1 andaki parasal deger mi bagvuru tarihindeki deger mi dikkate alinacaktir?
Sozlesme yapildig1 esnada bagvuru simirini astifi igin tiiketici hakem heyetine
basvuru yapamayan tiiketici, parasal smirin artirildiginda basvuru yapabilecektir.
Tiiketici ile satict veya saglayici agisindan uyusmazligin tiiketici hakem heyetince
¢oziilmesi, daha kisa siire ve daha az maliyetle sonuglandigindan dolay1 daha
avantajhidir. Buna gore, amaca ve tiiketici lehine yorum (Aydogdu, 2015, s. 354)
yapilmali, bagvuru tarihindeki parasal degerler esas alinmalidir (Pekcanitez, 1996, s.

139).
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2.3.3.2.1.1. Tiiketici Mahkemesinin Gorev  Alanina Giren
Uyusmazhklar

6502 sayili Tiketicinin Korunmasina Kanunu kapsamina giren her tiirlii
uyusmazliklara tiikketici mahkemelerinde bakilir (Tek, 2012, s. 140). Ayrica tiiketici
mahkemeleri, tiiketici hakem heyetleri kararlarinin iptali amaciyla yapilan

basvurular karara baglamakla gorevlidirler.

Tiiketici hakem heyeti, tiiketici islemi ile tiiketiciye yonelik uygulama
kapsaminda olmayan bir konuda yani gorevli olmadig1 bir konuda karar verse bile

yine de bu karara kars1 tiiketici mahkemesine itiraz edilir (Memis, 2016, s. 79).

Ornegin imalatgidan mobilya satin alan isyeri sahibi, yasadigi uyusmazlikla
ilgili tiiketici hakem heyetine bagvuru yapsa, tiiketici hakem heyeti de gorev alaninda
olmayan bu konuda basvuruyu kabul etse bile tiiketici hakem heyeti kararina itiraz

tiiketici mahkemesine yapilir™L,

Genel olarak tiiketicileri ilgilendiren durumlarda, tiiketici orgiitleri, ilgili
kurum ve kuruluslar ile Ticaret Bakanligi 6502 sayili Kanun’a aykiri uygulamalar
karsisinda, bu durumun 6nlenmesi ve durdurulmasmna iliskin ihtiyati tedbir karari
verilmesi i¢in tiiketici mahkemelerinde dava agabilirler. Ihtiyati tedbir talebi davanin
her asamasinda istenebilecegi gibi dava agilmadan da istenebilir (Konuralp, 2013, s.
230). Yine aymi sekilde hukuka aykiriligin tespiti, 6nlenmesi ve men edilmesi

amaciyla dava agilabilir.

Bazi1 hukuki islemlerin tiiketici mahkemesinin gorev alanina girip girmedigi
tartisma konusudur. Bunlardan bir tanesi kambiyo senetlerine baglanmis hukuki
islemlerde yasanmaktadir (Tek, 2012, s. 143). Kambiyo senetlerinden dogan

uyusmazliklarda taraflarin tacir sifatina sahip olup olmadiklarina bakilmaksizin

51 Y. 3.HD. E.2014/11599, K.2015/569, ” Davaci, elektrik faturalarinda kendisinden tahsil edilen
kayip-kacak bedelinin iadesi amaciyla Tiiketici Hakem Heyetine bagvuru yapmus, Tiiketici Hakem
Heyetince bu bagvurunun reddedilmesi iizerine, davaci bu kararmn iptaline iliskin Asliye Hukuk
Mahkemesine bagvuru yapmustir. Asliye Hukuk Mahkemesince genel mahkeme sifatiyla bu davaya
bakilmigtir. Esas kararin incelenmesinde; miilga Kanunun 22/5 maddesine gore, (TSHH) tiiketici
sorunlar1 hakem heyetine intikal eden uyusmazligin konusu ne olursa olsun bu heyetin verdigi
kararlara itiraz tiiketici mahkemesine yapilmasi gerekir. Ayrica tiiketici hukukundan kaynaklanmayan
ve genel hiikiimler g¢ergevesinde ¢oziilmesi gereken uyusmazligin Tiiketici Hakem Heyetinde
gorisiliip esas hakkinda karar verilmis olsa da itiraz merci yine de tiiketici mahkemeleridir. Tiiketici
sorunlari hakem heyetine intikal etmis olan uyusmazligin tiirii ne olursa olsun, bu heyetin verdigi
kararlara karg1 itiraz merci tiiketici mahkemeleridir. Hal bdyle iken mahkemenin tiiketici mahkemesi
sifatiyla davaya bakmasi gerekirken genel mahkeme sifatiyla davaya bakmasinin usul ve yasaya aykiri
oldugu gerekgesiyle Yargitay yerel mahkemenin bu kararini bozmustur.”
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mutlak ticari dava kabul edildiginden (Bahtiyar ve Biger, 2016, s. 423) dolay1 bu
davalarin ticaret mahkemelerinde ¢oziilmesi gerekir (Poroy ve Yasaman, 2012, s.
121-122; Ceker, 2014, s. 36). Ancak Y. 13. HD bir kararinda kiymetli evrak olan
bononun tiiketici islemi sebebiyle verilmesi sebebiyle gorevli mahkemenin tiiketici

mahkemesi olduguna karar vermistir (Ozmumcu, 2014, s. 842).

6502 sayili Kanun’a gore tiiketici islemlerinde sadece nama yazili kiymetli
evrak diizenlenebilecektir (Yesiltepe, 2014, s. 25). Emre veya hamiline yazili

kiymetli evrakin diizenlenmesi durumunda diizenlenen senet gegersizdir.

Konut ve tatil amacl tasinmaz mallar 6502 sayili Kanun kapsaminda oldugu
icin bunlarin satimlarindan kaynaklanan tiim uyusmazliklarin tiikketici mahkemesi
kapsaminda olmasi elestiri konusudur. Séyle ki, tasinmaz devirlerinde ileri stiriilme
olasiligi bulunan muvazaa iddialari durumunda, tahkikat ve yargilamada tiiketici
mahkemelerinde gegerli olan basit yargilama usuliiniin uygulanmasi amaci asan bir
diizenleme olacaktir (Akipek, 2003, s. 112). Devre tatil sézlesmeleri ile konut
finansmani s6zlesmelerinden dogacak uyusmazliklarda tiiketici mahkemesinin gorev

alanindadir (Doner, 2017, s. 153).

Diger bir sorun ise, sdzlesmenin konusu kanuna, ahlaka ve kisilik haklarina
aykirt ve konusu imkansiz olmast; irade agiklamalarinin yanilma, aldatma, korkutma
ile bozulmasi ve irade beyanlarinin muvazaali olmast gibi gecersizlik halleri 6502
sayil1 Kanun’da diizenlenmediginden dolay1 bu tiir uyusmazIlik genel mahkemelerin

gorev alanina girer.
2.3.3.2.2. Tiiketici Mahkemesinin Yetki Alan1

Yetki kurallari, belirli bir yargi kolundaki davaya hangi yerdeki gorevli
mahkemenin bakacagini diizenleyen kurallardir (Ustiindag, 2000, s. 194).
Uyusmazligin hangi mahkemenin gorev alanina girdigi belirlendikten sonra hangi
yerdeki mahkemenin yetkili oldugunun belirlenmesi gerekir. Kisaca yetki, davaya

hangi yerdeki mahkemece bakilacagi belirler (Oznalgin, 2011, s. 563).

HMK’ya gore yetkili mahkeme davalinin, davanin acildig:i tarihteki
yerlesim yeri mahkemesidir. Ancak diger kanunlarda 6zel yetki kuralinin bulunmasi
durumunda genel yetki kurali uygulanmaz. 6502 sayili Kanun’a gore tiiketici

davalarimin tiiketicinin yerlesim yerinde de agilabilecegi Ongoriilmiistiir. Burada
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belirtilen 6zel yetki kurali genel yetkili mahkemelerin yetkisini kaldirmamakta

sadece davaciya segimlik bir hak vermektedir (Tutumlu, 2007, s. 455).

Yani dava davacinin se¢imine gore ister genel yetkili mahkemede isterse
ozel yetkili mahkemede acilabilir.®? Davaci sifatina sahip olan tiiketici, davalmin
yerlesim yeri mahkemesinde dava agmasi durumunda mahkeme yetkisizlik karari

Veremez.

Tiirkiye’de yerlesim yeri bulunmayan tiiketiciler, kendi yerlesim yeri veya
mutad meskenlerinin bulundugu yerdeki tiiketici mahkemesinde dava agabilecekleri
gibi satic1 veya saglayicinin isyerinin bulundugu yerdeki tiikketici mahkemesinde

dava agabilirler (Tek, 2012, s. 156).

Onemli bir konu da tiiketici ile satici-saglayici arasinda yetki sdzlesmesinin
yapilip yapilamayacagidir. HMK geregince yetki sozlesmesi, tacir veya kamu tiizel
kisilerinin taraf olduklar1 uyusmazliklar hakkinda yapilabilir (Boran Giineysu, 2015,
S. 1067). Bu durumda taraflardan birinin tiiketici oldugu hukuki islemlerde diger
taraf tacir ya da kamu tiizel kisisi olsa bile yetki s6zlesmesinin yapilmasi miimkiin
degildir (Asik, 2011, s. 22). Yetki so6zlesmesi yapilsa dahi tiiketici agisindan hiikiim
ifade etmez. Hatta yetki s6zlesmesi ile yetkisiz mahkemede dava agilsa bile tiiketici

yetki itirazinda bulunabilir (Alangoya , Yildirim ve Deren Yildirim, 2009, s. 108).

Tiiketici hakem heyeti kararlarmma kars1 kararin tebliginden itibaren
taraflarin 15 giin igerisinde tiiketici mahkemesine itiraz edebilecegine deginmistik.
Burada itiraz konusunda hangi mahkemenin yetkili oldugu 6nem tasir. 6502 sayili
Kanun’a gore tiiketici hakem heyeti kararlarina karsi itiraz, karar1 veren heyetin

bulundugu yerdeki tiiketici mahkemesine yapilir.®® O yerde tiiketici mahkemesi

52Y, 13.HD. E. 2016/21061, K. 2017/333; “Davacilar, davaliya ait otele tatil icin gittiklerini, havuz
kenarinda dinlendikleri esnada ogullarimin yetigkinler i¢in yapilmis olan havuzda bogularak vefat
ettigini, isletmenin Tiirkiye Sualti Sporlar1 Federasyonu Cankurtan talimatinca belirlenen standartlara
uygun davranmadigini ve kazanin olusumuna sebebiyet verdigini, ogullarinin vefati sebebiyle hem
¢ok biiyiik bir manevi 1stirabin i¢ine diistiiklerini, hem de onun desteginden yoksun kaldiklarini ileri
stirerek manevi tazminat talebinde bulunmuslardir. Davalilar, mahkemenin yetkisiz oldugunu
savunmuslar ve davanin reddini dilemislerdir. 6502 sayili yasanin 73/5. maddesi dava, tiiketicinin
secimine gore, hem genel ve hem de 06zel yetkili mahkemede agilabilir. Dosya kapsamindan
davacilari yerlesim yeri itibariyle yetkili mahkemenin Istanbul Tiiketici Mahkemesi oldugu
anlagilmaktadir. Bundan dolay:1 yerel mahkemenin yetkisizlik karar1 vermesi usul ve yasaya aykiri
oldugu gerekgesiyle Yargitay yerel mahkemenin bu kararini bozmustur.”

5 Miilga 4077 sayih TKHH’da hakem heyeti kararina itiraz davasinda 6zel ve kesin yetki kuralh
bulunmadigindan dolay1, itiraz tiiketicinin yerlesim yerindeki tiiketici mahkemesinde de
acilabiliyordu.
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bulunmazsa basvuru tiiketici mahkeme sifatiyla asliye hukuk mahkemesine yapilir.
Tiiketici mahkemesinde agilacak davalarda kesin yetki kurali bulunmasa da hakem

heyeti kararlarina karsi itiraz davalarinda kesin yetki kurali ngoriilmiistiir.

Yani tiiketici hakem heyeti kararlarina kars1 itiraz davalarinda 6zel ve kesin

yetki kurali 6ngdriilmiistiir (Memis, 2016, s. 88).

2.3.3.3. Basvuru ve Yargilama Usulii

Tiiketici mahkemesine bagvurular dilek¢e ile yapilir. Dilekgce taraf
sayisindan bir fazla diizenlenir. Bir niishas1 dava dosyasinda muhafaza edilir diger
nilishas1 ise mahkeme tarafindan kars1 tarafa gonderilir (Kogyigit, 2015, s. 40).
Dilek¢e ekine delil niteligi tasiyan belgelerin eklenmesi gerekir. Tiiketici
mahkemesine bagvuru, tiiketici hakem heyeti kararina itiraz amaciyla yapilmissa

dilekg¢eye hakem heyetinin ilgili kararinin da eklenmesi gerekir.

Tiiketici, tliketici orgilitleri ve bakanlik tarafinda agilacak her tiirlii davalar
Harglar Kanununda diizenlenen harglardan muaftir (Uzeltiirk , 2014, s. 236). Satict
ve saglayici agisindan harglardaki bu muafiyet séz konusu degildir (Tek, 2012, s.
158). Dava, tiiketiciler, tiiketici orgiitleri ve bakanlik aleyhine sonuglansa dahi bu
kisiler aleyhine harca hitkkmedilemeyecektir (Karsli, 2011, s. 634-636). Yalniz burada
muafiyet sadece harglar i¢in gecerlidir, gider avans1 (Ermenek, 2014, s. 228), kesif ve
bilirkisi ticreti gibi diger yargilama giderleri i¢in gecerli degildir (Yesilova, 2014, s.
129). Sadece tiiketici orgiitleri i¢in yargilama giderlerinden bilirkisi Gicreti i¢in bir
istisna s6z konusudur. Davanin tiiketici Orgiitleri aleyhine sonug¢lanmasi durumunda

bilirkisi iicreti bakanlik¢a karsilanir (Ayhan, Imamoglu, ve Bilgehan, 2010, s. 8).

HMK. m. 316 vd. hiikiimlerine gore tiiketici mahkemelerinde basit
yargilama usulii uygulanir. Davali dava dilekgesinin kendisine tebliginden itibaren
iki hafta igerisinde cevap dilekgesini mahkemeye sunmasi gerekir. Basit yargilama
usuliinde, yazil1 yargilama usulii i¢in gecerli olan replik ve diiplik dilek¢esi verilmez
(Karamercan, 2014, Basit Yargilama Usuliinde Cevap Dilekgesinin Tebligi Zorunlu
Mudur?, s. 104).

Dava dilekgesinin verilmesiyle iddialarin degistirilmesi veya genisletilmesi,

cevap dilekgesi verilmesiyle de savunmanin genisletilmesi ve degistirilmesi yasagi
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baglayacaktir (Karamercan, HMK Doéneminde Yargilama Usuliiniin Yanlis Tespit

Edilmesinin Dogurdugu ve Doguracagi Sonuglar, 2014, s. 256).

Tiiketici mahkemelerinde goriilecek davalarin basit yargilama usuliine tabi
olmasi sonucunda tartigilmasi gereken bir konu da durusma yapilip yapilmayacagi
sorunudur. Basit yargilama usuliinde davanin hizli goriilmesi amaclansa da taraflara

delil sunma ve savunma i¢in yeterli firsatin verilmesi i¢in durusma yapilmasi gerekir.

Yalniz tiiketici hakem heyeti kararina itiraz iizerine yapilan yargilamada

durusma yapilmadan dosya {izerinden karar verilebilir (Tek, 2012, s. 159).

Yargilama giderleri igerisinde, vekalet {icreti onemli bir yer edinir. Bir
davada vekalet iicretinin lehine karar verilen tarafa yiikletilmesi gerekir. Dava da her
iki tarafin da halki ¢ikmas1 durumunda vekalet {icreti verilen karara gore taraflara o
oranda yansitilir. Tiketici hakem heyetlerinde goriilen uyusmazliklarda, taraflar
kendilerini avukatla temsil ettirse bile vekalet {icretinin Odenmesine karar
verilemeyeceginden bahsetmistik. Oysa tliketici mahkemesinde goriilen ve karsi
tarafin kendini avukatla temsil ettirdigi davalarda, kararin tiiketici aleyhine

sonuclanmast durumunda tiiketicinin vekalet iicreti ddemesi gerekir.

Avukatlik asgari {icret tarifesinde, nispi ve maktu tarife olmak lizere iki
farkli vekalet ticreti diizenlenmistir. Nispi tarifeye gore vekalet iicreti uyusmazlik
miktarinin % 12’si lizerinden hesaplanir. Maktu tarifede kesin olarak belirlenmis bir
licret vardir.>* Tiiketici mahkemesinde goriilen davalarda her iki tarifeye gore vekalet
ticretine karar verilebilir. Soyle ki; tiiketici lehine verilen tiiketici hakem heyeti
kararina kars1 tiiketici mahkemesinde itiraz edilmesi ve bu itirazin mahkemece kabul
edilmesi lizerine tiiketici aleyhine, avukatlik asgari {icret tarifesine gore nishi tarifeye
gdre vekalet iicretine karar verilir*®. Ornegin, 3500-TL degerindeki bir uyusmazlik

icin nispi tarifeye gore 420 TL vekalet ticretine karar verilir.

% 2018 yilinda uygulanacak avukatlik asgari iicret tarifesinde, tiiketici mahkemesinde takip edilecek
davalarda vekalet {icretinin 1090,00-TL olacagi diizenlenmistir. Tiiketici mahkemesinde takip
edilecek davalar igin Ongoriilen vekalet ticreti, asliye mahkemelerinde takip edilen davalar igin
belirlenen vekalet ticretinin yarisinin tiiketici mahkemeler igin belirlenmis olmasindaki amag
tilketiciyi hakkini aramasia tesvik etmektir. Ornegin, asliye hukuk mahkemesinin genel mahkeme
sifatryla bakacagi bir uyusmazlikta 2180,00-TL vekalet iicretine hiikmederken, ayni mahkemenin
tilketici mahkemesi sifatiyla baktigi uyusmazlikta 1090,00-TL vekalet iicretine hilkmedecektir.

% Yozgat 1’nci Asliye Hukuk Mahkemesi’nin 2016/587 esas ve 2017/128 karar numaral gerekgeli
kararinda, ithalatg1 sifatina sahip olan davaci, ayipli maldan kaynaklanan ve tiiketici lehine sonuglanan
Tiiketici Hakem Heyeti kararina karsi siiresi icerisinde itiraz etmistir. Mahkeme, uyusmazlik konusu
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Tiiketici hakem heyetinin tiiketici aleyhine verdigi kararlara itiraz {izerine,
tilketici mahkemesinin tiiketici aleyhine karar vermesi durumunda bu defa nispi
tarife degil maktu tarife lizerinden vekalet iicretinin 6denmesine karar verilecektir.
Yine aynmi sekilde parasal sinirt astigi icin tiikketici mahkemesinde goriilen

uyusmazliklarda maktu tarife lizerinden vekalet iicretinin hesaplanmasi gerekir.
2.3.3.4. Karar ve Kararlarin icras:

Tiiketici mahkemelerine iki tiir bagvuru yapilabilir. Bunlardan birinci
tiiketici hakem heyeti kararina itiraz {izerine dava agilmasi ikincisi ise uyugmazligin
tiiketici hakem heyetine bagvuruda ki parasal smiri astigi i¢in dogrudan tiiketici

mahkemesinde dava agilmasidir.

Tiiketici hakem heyeti kararina yapilan itirazlarda, kararin esas yoniinden
6502 sayil1 Kanun’a uygun olup uygulanmasinda hata yapilmis olmasi durumunda
mahkeme durusma yapmadan evrak iizerinden karar verebilir. Burada mahkeme
hakem heyeti kararini degistirerek ya da diizelterek onaylar. Hakem heyeti kararinin
kanuna uygun olmayan hususlarinda yeniden yargilama gerekmedigi durumlarda
mahkeme evrak iizerinden karar verebilir. Yine aym sekilde tiiketici hakem heyeti
kararlarinda taraflarin maddi hata yapilmis olmasi durumunda mahkeme ayni sekilde
karar verebilir. Hakem heyeti kararinin usule ve yasaya uygun olmakla birlikte
belirtilen gerekce hatali bulunursa mahkeme kararin gerekgesini diizelterek ya da

degistirerek onaylar.

Tiiketici hakem heyeti kararina itiraz edilmesi durumunda mahkeme itirazi
ya kabul eder ya da reddeder. Yoksa itirazin kabuliin de yani mahkemenin, tiiketici
hakem heyeti kararin1 kaldirmast durumunda yerine gegecek farkli bir karar veremez
(Tek, 2012, s. 165). Tiiketici hakem heyeti kararina itiraz edilmesi durumunda

tilketici mahkemesinin verecegi karara karsi itiraz yolu kapalidir. Bu hallerde tiiketici

cep telefonunun ayipl olmadigi ve cihazdaki sorunun giderilebilir bir sorun oldugu gerekcesiyle THH
verdigi kararin usul ve yasaya uygun olmadig1 gerekcesiyle iptaline karar vermistir. Ayrica davacinin
kendini vekil ile temsil ettirdiginden dolayr 990,00-TL vekalet ticretinin tiiketici tarafindan
O0denmesine karar vermistir. 6502 sayili Kanunda, tiiketici hakem heyetinin tiiketici lehine verdigi
karara itiraz iizerine kararin iptalinde vekalet iicretinin nispi tarifeye gore hesaplanmasi gerektigi
belirtilse de mahkeme burada maktu tarifeye gore vekalet iicretine hilkmetmistir. Tiiketici hakem
heyeti verdigi karara itiraz edilmesi durumunda tiiketici mahkemesinin verdigi karar kesindir. Bundan
dolay1 vekalet {icretinin maktu tarifeye gore hesaplanmasi yasaya aykiri olsa da karara itiraz yolu
kapal1 oldugu i¢in tiiketici burada magdur edilmistir.

52



mahkemesinin verdigi karar kesindir.®® Burada kanun koyucu usul ekonomisi geregi

uyusmazligin daha fazla uzamasini istememistir.

Tiiketici hakem heyeti kararlarina karsi tiiketici mahkemesine yapilan
itirazlarda talep edilmesi sartiyla mahkeme, tiiketici hakem heyeti kararinin icrasini

tedbir yoluyla durdurabilir. Aksi halde karara itiraz kararin icrasinit durdurmaz.

Uyusmazlik degerinin tiiketici hakem heyeti basvuru sinirin1 asmasi
durumunda tiiketici mahkemesinde dava agilmasi gerekir. Bu durumda taraflarin
tiiketici mahkemesi kararina kars1 bolge adliye mahkemelerine veya Yargitay’a itiraz

haklar1 vardir.®’

Goriilecegi lizere tiiketici hakem heyeti kararina itiraz ilizerine tiiketici
mahkemesinin verecegi karara itiraz yolu kapalhdir. Fakat dogrudan tiiketici

mahkemesinde dava agilmasi durumunda verilecek karara itiraz yolu aciktir.

Tiiketicilerin genelini ilgilendiren davalarda, davaci mahkeme kararinin
yayimlanmasini talep edebilir. Bu talebin kabul edilmesi halinde iilke genelinde
yayimlanan en az {i¢ gazetede ilan edilir ve ilan masraflar1 davaliya yansitilir. Burada
mahkemenin verdigi kararin tiimii degil tiiketicilerin genelini ilgilendiren hususlar
ilan edilir (Aslan, 2015, 6502 Sayili Kanuna Gore Tiketici Hukuku, s. 745).
Kararlarmn ilan edilmesiyle tiiketicilerin aleyhine olan uygulamalar konusunda bilgi

sahibi olmalar1 ve zarar gérmelerinin engellenmesi amaglanmistir (Aslan, 2014, s.

361).

Tiiketici mahkemelerinin verdigi kararlarin izlenebilmesi ve tiiketici hakem
heyetlerinin bu kararlardan istifade etmeleri i¢in kesinlesmis kararlar UYAP ile

Bakanliga bildirilir (Aydogdu, 2015, s. 361-362).

Tiiketici hakem heyeti kararina tiiketici mahkemesinde itiraz edilmesi
durumunda, mahkemenin kesinlesmis kararlar1 karar1 veren tiiketici hakem heyetine

gonderilir (Derya ve Korkmaz, 2015, s. 233).

6Y. 13. HD E:2015/7495 K:2015/9106; “Dava, dava banka ile miisterisi arasindaki uyusmazliktan
dolay1 tiiketici hakem heyetinin verdigi karara karsi siiresinde asliye hukuk mahkemesine itiraz
edilmistir. 6502 sayil1 Yasanin 70/5.maddesine gore; “Tiiketici hakem heyeti kararlarina kars1 yapilan
itiraz iizerine tiiketici mahkemesinin verecegi karar kesindir.” Tlgili yasa hiikmii geregi mahkeme
tarafindan verilen hiikmiin kesin oldugundan dolay1 temyiz talebi kabul edilmemistir.”

572019 yil igin istinaf stmir1 4.405 TL, temyiz stmr1 58.809 TL dir.
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UCUNCU BOLUM

TUKETICILERIN TUKETIiCi HAKEM HEYETLERI
HAKKINDA DEGERLENDIRMELERI UZERINE BIR
ARASTIRMA

Bu boliimde tiiketicilerin, tiiketici hakem  heyetleri hakkinda
degerlendirmeleri {izerine yapilan arastirma ve sonuglart ele alinmistir. Bu
arastirmada anket yontemi kullanilarak, tiiketicilere yonelik bir saha caligsmasi
yapilmistir. Yapilan bu saha calismasi sonucunda tiiketicilerin, tliketici hakem
heyetleri hakkinda degerlendirmeleri ve bu degerlendirmelerde demografik ve sosyo-
ekonomik faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigi istatistiksel analiz

yontemleriyle degerlendirilmistir.

3.1. Arastirmamin Konusu ve Onemi

Tiiketiciye sunulan mal ve hizmetlerin arttif1 ve ¢esitlendigi diinyada mal
ve hizmetler daha karmasik hale gelmis, daha etkili reklam ve pazarlama faaliyetleri
goriilmiistiir. Mal ve hizmetlerin ¢esitlenmesi tiiketici agisindan olumlu bir gelisme
olsa da, tiiketici ile satici arasinda dengenin tiiketici aleyhine bozulmasina yol
acmistir (Derya ve Korkmaz, 2015, s. 3). Bu durum tiiketici sézlesmelerinde satici,
saglayici, ithalatgr ve kredi veren karsisinda gligsiiz konumda olan tiiketicinin
korunmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmistir (Erding, 2011, s.8). Tiiketicinin korunmasi
gerekliligi sadece ekonomik ve sosyal kaygilardan degil, ayn1 zamanda bilgisizlikten

kaynaklanan olumsuzluklara da karsidir (Sirmen, 2013, s. 2466).

Ulkemizde tiiketicinin korunmasi amaciyla ilk olarak 23.02.1995 tarihinde
4077 sayili1 Kanun, 14.06.2003 tarihinde ise 4822 sayil1 Kanun yliriirliige girmistir.
Baz1 degisliklerle uzunca siire yiirlirlilkte kalan bu Kanun’un, degisen ve gelisen
kosullar karsisinda yenilenmesi ihtiyaci hasil olmustur. AB mevzuati, Tiirk Borglar
ve Ticaret Kanunu'na uyumlu olarak miilga kanundan daha kapsamli olan

07.05.2014 tarihinde 6502 say1li Kanun yiiriirliige girmistir (Ozel, 2014, s. 54).

Tiiketicinin korunmasini sézlesme oncesi koruma Onlemleri, sdzlesmenin
yapilmasi sirasinda koruma Onlemleri ve sozlesme sonrasi koruma onlemleri olarak

tasnif etmek mimkiindiir. S6zlesme Oncesi koruma onlemlerini, aldatic1 reklamlara
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kars1 koruma, haksiz ticari uygulamalara karst1 koruma, saticinin yasal
yiikiimliiliikleri yolu ile koruma 6nlemi olarak; sozlesmenin yapilmasi sirasindaki
koruma oOnlemlerini, saticinin bilgilendirme yiikiimliiliigii, garanti belgesi verme
yikiimliliigl, tanitma ve kullanma kilavuzu verme yiikiimliligii, sézlesme yapma
yikiimliligli; sozlesme sonrasi koruma onlemleri, ayipli mal ve hizmetlere karsi
koruma, temel ilkeler yoluyla koruma, haksiz sozlesme sartlarina karsi koruma,
siparis edilmeyen mal ve hizmetlere kars1 koruma, taksitli sozlesmelerdeki koruma,
tilketici  kredisi sozlesmesindeki koruma, konut finansman sodzlesmelerindeki
koruma, 6n 6demeli konut satis sozlesmelerindeki koruma, igyeri disinda kurulan
sozlesmelerde koruma, mesafeli s6zlesmelerdeki koruma, finansal hizmetlere iliskin
koruma, devre tatil ve uzun siireli tatil sozlesmelerindeki koruma, paket tur
sozlesmelerindeki koruma, abonelik sozlesmelerindeki koruma, siireli yaymn
kuruluglarinca diizenlenen promosyon uygulamalar1 hakkindaki koruma, piramit

satig sistemleri hakkindaki koruma olarak agiklamak miimkiindiir.

Tiiketicinin korunmasi1 sadece ona verilecek haklarla saglanamaz.
Tiiketicinin hakki cogu zaman satic1 veya saglayici eliyle verilmez. Bundan dolay1
tilketicinin hak arama yoluyla korunmasi gerekir. 6502 sayili Kanun‘da tiiketicinin
hak arama yollar1 olarak iki 6nemli merci dngdriilmiistiir. Bunlardan birisi tiiketici
mahkemesi digeri ise arastirmamizin konusu olan tiiketici hakem heyetleridir.
Tiiketici mahkemelerinin yavas islemesi ve asir1 masrafli olusundan dolay1
tilketicinin korunmasi amacini tam karsilamamasindan dolay: alternatif uyusmazlik
¢Oziim yontemi olarak tiiketici hakem heyetleri olusturulmustur (Tutumlu, 2015, s.
39). Tiketici hakem heyetlerinin olusturulmasiyla, uyusmazhigin hizli ve etkili
¢oziimill amaglanmig olmasinin yaninda tiiketici mahkemelerinin is ylikiinii azaltmasi

da distiniilmiistiir.

Belli bir parasal degere kadar basvuru yapilma zorunlulugu, verdikleri
kararlarin baglayici olmasi gibi nedenlerle tiiketici hakem heyetlerinin tiiketicinin

korunmasinda rolii son derece dnemlidir.

Bu c¢alismada tiiketicilerin, tliketici hakem heyetleri hakkinda
degerlendirmeleri ele alinmistir. Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkinda

degerlendirmeleri bilgi, memnuniyet, beklenti ve alg1 diizeyleri ile agizdan agiza
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iletisim acilarindan incelenmis ve degerlendirmelerin tiiketicilerin demografik ve

sosyo-ekonomik 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi de arastirilmastir.

3.2. Literatiir Taramasi

Arastirmanin Konusunu olusturan tiiketicilerin korunmasi ve tiiketicilerin
tiiketici hakem heyetleri hakkindaki degerlendirmeleriyle ilgili literatlir taramasi
yapilmistir.  Ulkemizde tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki
degerlendirmeleri iizerine c¢ok fazla c¢alisma bulunmamaktadir. Konuyla iliskili

literatlirde bulunan ¢alismalardan bazilari1 agagida belirtilmistir.

Gok, Ozen ve Yoriik (2018), tarafindan yapilan calismada, tiiketicilerin,
6502 sayili Kanun’un kendilerine sagladig: tliketici haklar1 konusunda bilgi
diizeylerinin diisiik oldugu goriilmiistiir. Calisma ile arastirmaya katilan
tiiketicilerin, tiiketicileri koruyucu bir kanunun varligindan haberdar olmalarina
ragmen bu kanunla kendilerine saglanan temel tiiketici haklar1 konusunda yeterli

bilgiye sahip olmadiklart anlagilmistir.

Polat (2016), tarafindan yapilan ¢alismada, tiikketici hakem heyetlerine en
fazla bankalarla yasanan uyusmazliktan basvuru yapildigi, diger uyusmazliklarin
daha az oldugu ve yapilan basvurularinin ¢ogunlugunun tiiketici lehine sonug¢landigi

tespit edilmistir.

Cigek, Cantirk ve Bozova (2015), tarafindan yapilan c¢alismada,
tiiketicilerin, tliketici hakem heyetlerine yaptiklari bagvuru sayisinda son bes yilda
artan bir egilim oldugu tespit edilmistir. Bu da tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri
hakkindaki bilgi diizeyinin artmasindan kaynaklanabilecegi gibi tiiketicilerin

magduriyetlerinin artt1g1 sekilde de yorumlanabilir.

Alkan ve Kaynak (2008), tarafindan yapilan ¢aligmanin amaglari arasinda
yasalar cercevesinde tiiketici haklarinin korumasi konusunda tiiketicilerin biling
seviyelerini 6lgmek yer almaktadir. Bu dogrultuda analizler yapilmis olup,

tiiketicilerin yeterli biling diizeyine sahip olmadiklar tespit edilmistir.
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Adiyaman ve Turan (2012), tarafindan yapilan c¢alismada, 2009-2012 yillar
arasinda tiiketici hakem heyetlerine yapilan basvuru sayisinda bir artik goriildigd,
bunun sebebi tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeylerinin artmasindan
kaynaklanabilecegi gibi tiikketicilerin magduriyetlerinin artmasindan

kaynaklanabilecegine deginilmistir.

Babaogul ve Siirgit (2010), tarafindan yapilan calismada, tiiketicilerin
yeterli bilgi ve biling diizeyine ulasamadigi, bunu artirmak i¢in tiiketicilerin
korunmasi ve tiiketici egitimlerinden sorumlu olan tiim taraflarin tiiketicinin bilgi ve
biling diizeyinin yiikseltilmesi i¢in ¢abalarint yogunlastirmalar1 ile okullarda

“Tiiketici Egitimleri” verilmesi gerekliligi vurgulanmistir.

Budak (2014), tarafindan yapilan ¢alismada, 6502 sayilt Kanun ile birlikte
tilkketici hakem heyetlerinde yapilan incelemelerin mahkemelerdeki yargilamaya
yaklastigi, ancak bu durumun tiiketici hakem heyetlerinin alternatif uyusmazlik

¢Oziim yerleri sayilamayacaklari belirtilmistir.

Hayta (2006), tarafindan yapilan g¢alismada, tiiketicilerin bilinglenmeleri
icin halk egitim merkezlerinde egitimler verilmesi, ayrica kitle iletisim aracglariyla

tiiketici egitimini konu alan programlar yapilmasi gerektigine deginilmistir.

Sahin ve Kor (2009), tarafindan yapilan calismada, tiiketici haklarinin
korunmasi bilinci konusunda, tiiketicilerin gelirleri, egitim diizeyleri ve yaslar etkili
olurken, cinsiyetleri ve mesleklerinin bu konu da bir etkisi olmadigi sonucu

cikmustir.

Germeyan (2014), tarafindan yapilan ¢alismada, tiiketici hakem heyetlerine
tilketici olmayanlarin da bagvurmasinin 6502 sayili Kanun’un amacina ters diisecegi
belirtilmistir.

Uner ve Digerleri (2007), tarafindan yapilan ¢alismada, lise dgrencilerinin

tiikketici haklar ile ilgili yeterli bilgiye sahip olmadiklar1 goriilmiistiir.

Bu c¢alismada, literatiirde c¢ok fazla rastlanmayan tiiketicilerin, tiiketici
hakem heyetleri hakkinda degerlendirmeleri ve bu degerlendirmelerin demografik ve
sosyo-ekonomik faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigi istatistiksel analiz

yontemleriyle detayli sekilde incelenmistir. Calismada tiiketicilerin, tiiketici hakem
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heyetleri hakkindaki degerlendirmeleri, bilgi, bagvuru ve memnuniyet, algi diizeyleri

ile agizdan agiza iletisim ve bagvurunun degerlendirmesi acilarindan incelenmistir.

3.3. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci, tliketicilerin tiiketici hakem heyetleri
hakkinda degerlendirmelerini tespit etmektir. Bunun yaninda, bu degerlendirmelerin
demografik ve sosyo-ekonomik faktdrlere gore farklilik gosterip gostermediginin

tespit edilmesi de arastirmanin alt amacidir.

Bu calismanin teorik boliimiinde, tiiketici haklari, tiiketiciyi koruyucu
Onlemler ve tiiketicilerin hak arama yollar1 ayrintili olarak agiklanmigtir. Uygulama
kisminda ise, elde edilen veriler aragtirmanin amact kapsaminda cesitli istatiksel
teknikler kullanilarak analiz edilmistir. Bu saha calismasi ile tiiketici haklarmin
korunmast ile tiikketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi birikimine katki saglamak

amaclanmustir.

3.4. Aragtirmanin Kapsam ve Kisitlar:

Tiiketicilerin, tliketici hakem heyetleri hakkindaki degerlendirmeleri iizerine
yapilan bu arastirmada tiiketiciler demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleriyle ele
alimmustir. Bu kapsamda tiiketicilerin, genel olarak tiiketicinin korunmasi, tiiketici
haklar1 konularindaki bilgi diizeyleri, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi ve
alg1 diizeyleri ile bu konudaki agizdan agiza iletisim diizeyleri, tliketici hakem
heyetlerine basvuru durumu, konusu, kapsami ve sonucu ile ilgili bilgiler ve son
olarak bagvuru yapan tiiketicilerin tiiketici hakem heyetleri hakkindaki

degerlendirmeleri tespit edilmistir.

Literatiirde dogrudan konu ile ilgili sinirl sayida ¢aligma bulunmaktadir. Bu
nedenle caligmada kullanilan o6lgekler (agizdan agiza iletisim Olcegi harig)
arastirmaci tarafindan konu ile ilgili literatiir ve mevzuatta yer alan bilgilerden
faydalanilarak hazirlanmistir. Bu durum konunun hazirlanan bu sorular kapsaminda

arastirilmasi sonucunu dogurmaktadir.

Aragtirmanin ana kiitlesi, tiiketici hakem heyetine basvuru yapmis veya
yapmamis, 18 yas ve iizeri tliketicilerden olugmaktadir. Tiiketicinin korunmasi

konusu, tiim tiiketicileri ilgilendirdiginden, tiiketici kimligine sahip olan herkes
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arastirmanin konusu kapsamindadir. Zaman ve maliyet yoniinden bakildiginda,
aragtirmanin tim tiiketiciler {lizerinde yapilmasi zordur. Bu nedenle arastirma

olusturulan 6rneklem iizerinde yapilmistir. Bu durum arastirmanin bir diger kisitidir.

3.5.Arastirmanin Yontemi

Tanimlayic1 6zellikte olan bu arastirma ile ilgili, arastirma modeli ve
hipotezler, ana kiitle ve oOrneklem, veri toplama teknigi ve uygulama esaslari

hakkindaki bilgiler asagida verilmistir.
3.5.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Arastirma amaglar1 dogrultusunda gelistirilen, arastirma modeli Sekil 3.1°de

gosterilmistir.

Sekil 3.1: Arastirma Modeli

Tiiketicilerin Tiiketici Hakem
Heyetleri Hakkindaki
Degerlendirmeleri

e Tiiketicilerin, Tiiketici
Haklar1 Ve Tiiketicinin
Korunmasi Konusundaki

Tiiketicilerin Demografik ve
Sosyo-Ekonomik Ozellikleri

L Bilgi Diizeyleri
» Cinsiyet e Tiiketicilerin, Tiiketici
° Ya§ . Hakem Heyetleri Hakkindaki
* Egitim durumu Bilgi Diizeyleri

o Ailenin toplam gelir durumu
o Sahsi gelir durumu

o Medeni durum

o Ev halki tipi

o Meslek
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o Tiiketicilerin, Tiiketici
Hakem Heyetleri Hakkindaki
Algi Diizeyleri

e Tiiketicilerin, Tiiketici
Hakem Heyetleri Hakkindaki
Agizdan Agiza iletisim
Diizeyleri

o Tiiketicilerin Tiiketici Hakem
Heyetleri Hakkindaki
Degerlendirmeleri




Arasgtirma modelinin amaci, tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri
hakkindaki degerlendirmelerini ve bu degerlendirmelerin demografik ve sosyo-
ekonomik Ozellikler yoniinden farklilik gosterip gostermedigini tespit etmektir.

Buradan yola ¢ikarak arastirmanin hipotezleri asagidaki gibi belirlenmistir:

Hi.: Tiiketicilerin, tiiketici haklari ve tiiketicinin korunmasi konusundaki bilgi

diizeyleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir

Ha: Tiiketicilerin, tiiketici haklar: ve tiiketicinin korunmas: konusundaki bilgi

diizeyle yas araliklarina gore farklilik géstermektedir.

Hs: Tiiketicilerin, tiiketici haklari ve tiiketicinin korunmasi konusundaki bilgi

diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Ha: Tiiketicilerin, tiiketici haklari ve tiiketicinin korunmas: konusundaki bilgi

diizeyleri ailenin toplam gelir durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Hs: Tiiketicilerin, tiiketici haklari ve tiiketicinin korunmasi konusundaki bilgi

diizeyleri sahsi gelir seviyelerine gore farklilik gostermektedir.

He: Tiiketicilerin, tiiketicinin korunmast konusundaki bilgi diizeyleri medeni

durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Hy7. Tiiketicilerin, tiiketici haklar: ve tiiketicinin korunmasi konusundaki bilgi

diizeyleri ev halki tiplerine gore farklilik gostermektedir.

Hg: Tiiketicilerin, tiiketicinin korunmasi konusundaki bilgi diizeyleri

mesleklerine gore farkiilik gostermektedir.

Ho: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri cinsiyete
gore farklilik gostermektedir

Hio: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri yas

araliklarina gore farklilik géstermektedir.

Hu1. Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri egitim

durumlarina gore farkiilik gostermektedir.

Hio: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri ailenin

toplam gelir durumlarina gore farkililik gostermektedir.
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His: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri sahsi
gelir seviyelerine gore farklilik géstermektedir.

Hua: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri medeni

durumlarina gore farklilik géstermektedir.

His: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri ev_halki
tiplerine gore farklilik gostermektedir.

Hie: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri

mesleklerine goren farklilik gostermektedir.

Hi7: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki algi diizeyleri cinsiyete
gore farklilik gostermektedi.

His: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki algi diizeyleri yas

araliklarina gore farklilik géstermektedir.

Hio: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki alg: diizeyleri egitim

durumlarina gore farklilik géstermektedir.

Hoo.: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki algi diizeyleri ailenin

toplam gelir durumlarina gore farklilik géstermektedir.

Hai: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki algi diizeyleri sahsi

gelir seviyelerine gore farkiilik gostermektedir.

Hao: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki algi diizeyleri medeni

durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Hos: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki alg: diizeyleri ev_halki
tiplerine gore farklilik gostermektedir.

Hos4:  Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki alg1 diizeyleri
mesleklerine gore farkiilik gostermektedir.

Hos. Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim

diizeyleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Hoe. Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim

diizeyleri yas araliklarina gore farklilik géstermektedir.
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Ho7: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim

diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Hos: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim

diizeyleri ailenin toplam gelir durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Hoo: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim

diizeyleri sahsi gelir seviyelerine gore farklilik gostermektedir.

Hazo: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim

diizeyleri medeni durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Hsi: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim

diizeyleri ev halki tiplerine gére farklilik gostermektedir.

Hao: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim

diizeyleri mesleklerine gore farklilik gostermektedir.

Hasa: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gorevli olan personelin tavir ve

davramglarindan memnun kalma diizeyleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Haab: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine basvurma karalarindan memnun

kalma diizeyleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir

Hasc: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin kararlarindan memnun kalma

diizeyleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Haszd: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire icerisinde karar

verdigini diigtinme diizeyleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Hase: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetine yaptiklar: basvurularda tarafsiz

karar verdiklerini diisiinme diizeyleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Hast: Tiiketicilerin, bir daha tiiketici hakem heyetine basvuru yapmamayt

diistinme diizeyleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Hasg: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gorevli personelin yasal

mevzuata hakim oldugunu diigiinme diizeyleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Hasn: Tiiketicilerin, Uiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlart

yapimasi gerektigini diigtinme diizeyleri cinsiyete gore farklilik géstermektedir.
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Hazaa: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gorevli olan personelin tavir ve

davramislarindan memnun kalma diizeyleri yas _araliklarina gore farklilik

gostermektedir.

Haan: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine basvurma karalarindan memnun

kalma diizeyleri yas araliklarina gore farklilik gostermektedir

Haac: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin kararlarindan memnun kalma

diizeyleri yas araliklarina gore farklilik géstermektedir.

Hasq: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire icerisinde karar

verdigini diigiinme diizeyleri yas araliklarina gore farklilik gostermektedir.

Hase: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetine yaptiklart basvurularda tarafsiz

karar verdiklerini diisiinme diizeyleri yas araliklarina gére farkiilik géstermektedir.

Hass: Tiiketicilerin, bir daha tiiketici hakem heyetine bagvuru yapmamayi

diigiinme diizeyleri yas araliklarina gore farklilik gostermektedir.

Haag: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gorevli personelin yasal

mevzuata hakim oldugunu diigiinme diizeyleri yas araliklarina gorve farklilik

gostermektedir.

Haan: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlar

yvapumast  gerektigini  diigiinme  diizeyleri yas araliklarina gore farklilik

gostermektedir.

Hasa: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gorevli olan personelin tavir ve

davramislarindan memnun kalma diizeyleri egitim _durumlarina gore farkiilik

gostermektedir.

Hasw: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine basvurma karalarindan memnun

kalma diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Hasc: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin kararlarindan memnun kalma

diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Hazsqa: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire igerisinde karar

verdigini diigiinme diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik géstermektedir.
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Hase: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetine yaptiklart basvurularda tarafsiz

karar verdiklerini diigiinme diizeyleri egitim __durumlarina gore farklilik

gostermektedir.

Hast: Tiiketicilerin, bir daha tiiketici hakem heyetine bagvuru yapmamayt

diigiinme diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Hazsq: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gérevli personelin yasal

mevzuata hakim oldugunu diisiinme diizeyleri egitim_durumlarina gore farklilik

gostermektedir.

Hasn: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlart

vapilmasi gerektigini diisiinme diizeyleri egitim__durumlarina gére farklilik

gostermektedir.

Hazea: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gorevli olan personelin tavir ve

davramglarindan memnun kalma diizeyleri ailenin_toplam_gelir durumlarina gore

farkhilik gostermektedir.

Haen: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine basvurma karalarindan memnun

kalma diizeyleri ailenin toplam gelir durumlarina gére farklilik gostermektedir.

Hazec: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin kararlarindan memnun kalma

diizeyleri ailenin toplam gelir durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Hazeqa: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire igerisinde karar

verdigini diisiinme diizeyleri ailenin toplam gelir durumlarina gore farklilik

gostermektedir.

Hazee: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetine yaptiklart basvurularda tarafsiz

karar verdiklerini diigiinme diizeyleri ailenin toplam gelir durumlarina gore farklilik

gostermektedir.

Hast: Tiiketicilerin, bir daha tiiketici hakem heyetine bagvuru yapmamayi

diigtinme diizeyleri ailenin toplam gelir durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Hazeq: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gérevli personelin yasal

mevzuata hakim oldugunu diisiinme diizeyleri ailenin toplam gelir durumlarina gére

farklilik gostermektedir.
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Haen: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlart

vapilmasi gerektigini diisiinme diizeyleri ailenin_toplam gelir _durumlarina gore

Sfarkliik gostermektedir.

Ha7a: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gorevli olan personelin tavir ve

davramislarindan memnun kalma diizeyleri sahsi_gelir seviyelerine gore farklilik

gostermektedir.

Ha: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine basvurma karalarindan memnun

kalma diizeyleri sahsi gelir seviyelerine gore farklilik gostermektedir.

Hszc: Tiiketicilerin tiiketici hakem heyetlerinin kararlarindan memnun kalma

diizeyleri sahsi gelir seviyelerine gore farklilik gostermektedir.

Haza: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire icerisinde karar

verdigini diisiinme diizeyleri sahsi gelir seviyelerine gore farklilik gostermektedir.

Haze: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetine yaptiklar: basvurularda tarafsiz

karar verdiklerini diisiinme diizeyleri sahsi _gelir _seviyelerine gére farklilik

gostermektedir.

Ha7e: Tiiketicilerin, bir daha tiiketici hakem heyetine bagvuru yapmamayt

diistinme diizeyleri sahsi gelir seviyelerine gore farklilik géstermektedir.

Ha7g: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gérevli personelin yasal

mevzuata hakim oldugunu diisiinme diizeyleri sahsi gelir seviyelerine gore farklilik

gostermektedir.

Ha7n: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlari

yvapilmasi gerektigini diistinme diizeyleri sahsi_gelir _seviyelerine gore farklilik

gostermektedir.

Hazsa: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gorevli olan personelin tavir ve

davranmiglarindan memnun kalma diizeyleri medeni durumlarina gore farklilik

gostermektedir.

Hasn: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine basvurma karalarindan memnun

kalma diizeyleri medeni durumlarina gore farklilik géstermektedir.
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Hazsc: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin kararlarindan memnun kalma

diizeyleri medeni durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Hazsq: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire icerisinde karar

verdigini diigiinme diizeyleri medeni durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Hazge: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetine yaptiklart basvurularda tarafsiz

karar verdiklerini diisiinme diizeyleri medeni _durumlarina gére farklilik

gostermektedir.

Hsgs: Tiiketicilerin, bir daha tiiketici hakem heyetine bagvuru yapmamayi

diigiinme diizeyleri medeni durumlarina gore farklilik géstermektedir.

Hasq: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gérevli personelin yasal

mevzuata hakim oldugunu diisiinme diizeyleri medeni_durumlarina gore farklilik

gostermektedir.

Hasn: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlar

vapilmasi gerektigini diigiinme diizeyleri medeni _durumlarina gére farklilik

gostermektedir.

Haoa: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gorevli olan personelin tavir ve

davranmiglarindan memnun kalma diizeyleri ev _halki tiplerine gore farklilik

gostermektedir.

Haon: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine basvurma karalarindan memnun

kalma diizeyleri ev halki tiplerine gore farklilik gostermektedir.

Haoc: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin kararlarindan memnun kalma

diizeyleri ev halki tiplerine gore farkililik gostermektedir.

Haoa: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire icerisinde karar

verdigini diigiinme diizeyleri ev halki tiplerine gore farklilik gostermektedir.

Hage: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetine yaptiklart basvurularda tarafsiz

karar verdiklerini diigiinme diizeyleri ev halki tiplerine gore farkiilik gostermektedir.

Haot: Tiiketicilerin, bir daha tiiketici hakem heyetine bagvuru yapmamayi

diistinme diizeyleri ev halki tiplerine gore farkililik gostermektedir.
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Haog: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gérevli personelin yasal

mevzuata hakim oldugunu diisiinme diizeyleri ev_halki_tiplerine gore farklilik

gostermektedir.

Haon: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlart

vapilmasi  gerektigini diigiinme diizeyleri ev__halki _tiplerine gore farklilik

gostermektedir.

Haoa: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gorevli olan personelin tavir ve
davranmiglarindan ~ memnun  kalma  diizeyleri  mesleklerine  gore  farklilik

gostermektedir.

Haon: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine basvurma karalarindan memnun

kalma diizeyleri mesleklerine gore farklilik gostermektedir

Haoc: Tiiketicilerin tiiketici hakem heyetlerinin kararlarindan memnun kalma

diizeyleri mesleklerine gore farklilik gostermektedir.

Haoqa: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire igerisinde karar

verdigini diigtinme diizeyleri mesleklerine gore farklilik gostermektedir.

Haoe: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetine yaptiklar: basvurularda tarafsiz

karar verdiklerini diigiinme diizeyleri mesleklerine gore farklilik gostermektedir.

Haor: Tiiketicilerin, bir daha tiiketici hakem heyetine bagvuru yapmamayt

diisiinme diizeyleri mesleklerine gore farkiilik gostermektedir.

Haog: Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gérevli personelin yasal
mevzuata hakim oldugunu diisiinme diizeyleri mesleklerine gére farkiiik

gostermektedir.

Haon: Tiiketicilerin, Uiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlari

yapimasi gerektigini diigtinme diizeyleri mesleklerine gore farkiilik gostermektedir.
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3.5.2. Ana Kiitle ve Ornek Secimi

Aragtirmanin ana kiitlesi, Tiirkiye’de yasayan 18 yas ve tlizeri tiiketicilerden
olusmaktadir. Arastirmada kullanilan 6rnekleme yontemi bir yoniiyle tesadiifi
olmayan  Ornekleme  yontemlerinden  kartopu  Orneklemesi  kapsaminda
degerlendirilebilir. Ciinkii anket formu online olarak doldurtulmus ve bireylerden
anket formunun yer aldig1 internet adresinin linkini kendi tanidik ve arkadaglari ile
paylasmalar1 istenmistir. Kartopu oOrneklemesinde de bireylerin arastirma igin
evrenden Once bir bireyle temas kurulmasimin ardindan, bu birey yardimiyla diger
bireylerle iletisim kurulur, boylece zincirleme olarak 6rneklem olusturulur (Kilig,
2013, s. 44). Bu sekilde, sanki bir kartopunun biiyliimesi gibi 6rneklem biiytkligi
genisler (Yazicioglu ve Erdogan, 2004, s. 45).

Ornek hacmi, ana kiitle biiyiikliigiiniin 10.000.000- oldugu durumlarda, % 95
giiven diizeyinde 384 olarak belirlenmistir (Sahin ve Atilgan, 2011, s. 169). Ancak
aragtirmada doldurulan bazi anketlerin eksik veya hatali olabilecegi gozoniinde

bulundurularak 442 adet anket uygulanmistir.
3.5.3. Veri Toplama Yontem ve Araci

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmstir.
Literatiirde dogrudan konu ile ilgili sinirli sayida ¢alisma bulunmaktadir. Bu nedenle
anket formunda kullanilan dl¢ekler (agizdan agiza iletisim Olcegi harig) arastirmaci
tarafindan konu ile ilgili literatiir ve mevzuatta yer alan bilgilerden faydalanilarak
hazirlanmistir. Agizdan agiza iletisim olgegi ise, Kurtoglu ve Sénmez (2016)
tarafindan yapilan c¢alismada kullanilan agizdan agiza iletisim dlgeginden

uyarlanarak hazirlanmistir (Kurtoglu ve Sonmez, 2016, s. 1132).

Gelistirilen anket formunun 6n kisminda tiiketicilerin yas, cinsiyet, egitim
durumu, sahsi gelir, ailenin toplam geliri, medeni durumu, ev halki tipi ve meslekleri
ile bilgileri tespit etmeye yonelik sorular bulunmaktadir. Yine bu kismin devaminda
tilkketici haklarinin korunmasi konusunda tiiketicilerin giiven duyduklar1 merci ile
tiiketiciyi koruma amagl bir dernege iiye olup olmadiklari sorulmustur. Ikinci

kisimda tiiketicilerin “Tiiketici Haklar1 ve Tiiketicinin Korunmas1” konusundaki bilgi
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diizeylerini 6lgmeye yonelik 8 ifade ile “Tiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki”

bilgi diizeylerini 6l¢gmeye yonelik 14 ifadeden olusan 6lgekler bulunmaktadir.

Uciincii kisimda, tiiketicilerin “Tiiketici Hakem Heyetleri ile Ilgili Alg1
Diizeylerini” belirlemeye yonelik 6 ifade, hakem heyetleri hakkindaki “Agizdan
Agiza lletisim” diizeylerini belirlemeye yonelik 4 ifadeden olusan oSlgekler yer

almaktadir.

Daha sonraki kisimda tiiketicilerin, 6nceden tiiketici hakem heyetlerine
basvuru yapip yapmadiklari, basvuru yapmadilarsa nigin basvuru yapmadiklari,
basvuru yaptilarsa hangi kisiye ya da kurulusa kars1 ve hangi uyusmazlik konusuna
iligkin bagvuru yaptiklari ve bagvurunun nasil sonuglandigi ile ilgili sorular
bulunmaktadir. Son kisimda ise, tiiketici hakem heyetlerine bagvuru yapmis olan
tilkketicilerin tiikketici hakem heyetlerini degerlendirmelerini dlgmeye yonelik 8
ifadeden olusan 6lgek bulunmaktadir. Tiiketicilerden Olgeklerde yer alan ifadeleri,
“5-Kesinlikle Katiliyorum”, “4-Katiliyorum”, “3-Kararsizim”, “2-Katilmiyorum” ve
“1-Kesinlikle katilmiyorum” seklinde agirliklandirilmis 5°1i Likert Olgegine gore

degerlendirmeleri istenmistir.

Olusturulan anket formu uygulanmaya baslamadan once, olusabilecek hata
ve eksiklikleri tespit etmek amaciyla, 20 kisiden olusan kii¢lik bir 6rneklem tizerinde
test edilmistir. Yapilan bu 0n testte, soru ve ifadelerin cevaplayicilar tarafindan
anlasilip anlagilmadigi kontrol edilmis ve gerekli diizeltmeler yapildiktan sonra

ankete son sekli verilmistir.

Son sekli verilen anket formu, Google Form uygulamasi kullanilarak

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScV2ZP5GQrLwNGQDXz92Z5GPwvSv
RR2WI169-T27PmFigEb3g/viewform?usp=sf_link linki vasitasiyla tiiketicilere

uygulanmistir. Ankete katilimi tesvik etmek amaciyla sosyal aglar ve elektronik
posta ilizerinden de tliketicilere yonelik bilgilendirme yapilmistir. Anket calismasi
Nisan-Mayis 2019 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Toplanan veriler Google
Form uygulamasindan alinarak, istatistik paket programinda islenecek hale

doniistiirilmiistiir.
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3.6. Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda doldurulan 442 adet anket formu analize dahil

edilmeden Once, hatali olan anket formlarii tespit etmek amaciyla 6n incelemeye

tabi tutulmustur. Bu inceleme sonucunda 136 adet anket formunun (anket formunda

yer alan ters ifade ile digerlerine ayn1 yonde cevap verenler, hakem heyetine bagvuru

ile ilgili soruya “Hayir” cevabi vermesine ragmen anketi doldurmaya devam edenler

vb.) hatali dolduruldugu tespit edilmis ve bu anket formlar1 kapsam dis1 birakilmstir.

Sonug olarak 306 adet anket formu degerlendirmeye alinmistir.

Elde edilen veriler Excel ve Istatistik Paket Programi kullanilarak analiz

edilmistir. Verilere uygulanan analizler ve bu analizlerde kullanilan degiskenler

Tablo 3.1°de gosterilmistir.

Tablo 3.1: Verilere Uygulanan Analizler

Analizler Degiskenler
Frekans ve Tiiketicilerin demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleri, tiiketicilerin
Yiizdeler korunmasinda en ¢ok giiven duyulan merci, tiiketiciyi koruma amagh sivil

toplum kurulusuna iiyelik

Ortalamalar ve

Standart 1. Tiiketici Haklar1 ve Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Bilgi Diizeyi Olcegi
Sapmalar 2. Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi Diizeyi Olcegi
3. Tiiketici Hakem Heyetleri ile lgili Algi Diizeyi Olcegi
Giivenirlik 4. Tiiketici Hakem Heyetleri ile Tlgili Agizdan Agiza letisim Diizeyi Olgegi
o 5. Tiiketici Hakem Heyeti Hakkindaki Degerlendirmeler Olgegi
Analizi
Bagimh degiskenler:
1. Tiiketici Haklar1 ve Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Bilgi Diizeyi Ifadeleri (8
ifade)
Tek Yénlii 2. Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi Diizeyi ifadeleri (14 ifade)
MANOVA 3. Tiiketici Hakem Heyetleri ile Ilgili Algi Diizeyi Ifadeleri (6 ifade)
o 4. Tiiketici Hakem Heyetleri ile ilgili Agizdan Agiza Iletisim Diizeyi ifadeleri (4
Analizi i
Ifade)
Bagimsiz degiskenler:
Yas, Cinsiyet, Egitim durumu, Toplam gelir, Sahsi gelir, Medeni durum,
Ev halki tipi, Meslek
Bagimh degiskenler:
) 1. Tiiketici Hakem Heyeti Hakkindaki Degerlendirmelerle ilgili Ifadeler (8 ifade)
Kruskal-Wallis (Tiiketici hakem heyetine bagvurun yapan 74 tiiketici tarafindan cevaplanan)
Testi Gruplandirilmis Degiskenler

Yas, Cinsiyet, Egitim durumu, Toplam gelir, Sahsi gelir, Medeni durum,

Ev halki tipi, Meslek (Ttiketici hakem heyetine bagvuru yapan 74 tiiketiciye ait)

70




3.7. Bulgularin Degerlendirilmesi

Arastirmaya katilanlarin  demografik O6zelliklerine ait frekanslar ve

ortalamalar asagida tablolar seklinde gosterilmis ve degerlendirilmistir.

3.7.1. Arastirmaya Katilanlarin Yasa Gore Dagilim

Arastirmaya katilanlarin yasa gore dagilimlar1 Tablo 3.2°de gosterilmistir.

Tablo 3.2: Arastirmaya Katilanlarin Yas Grup Bilgileri

Yas Frekans Yiizde Yas Ortalamasi
30 Yas ve Alt1 112 %37
31-40 Yas Arasi 96 %31 35,33
41 ve Uzeri 98 %32
Toplam 306 %100

Katilimcilarin  yas ortalamast yaklasik 35°tir. Tablo incelendiginde
katilanlarin yas gruplari arasinda en yiiksek katiimin 30 yas ve alti kisilerden
olustugu goriilse de yas grubu dagilimlarinin dengeli oldugu soylenebilir.
Katilimeilarin % 37°si 30 yas ve alti, % 31’1 31-40 yas aras1, % 32’si ise 41 ve lizeri

kisilerden olugmaktadir.
3.7.2. Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyete Gore Dagilim

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore dagilimlar1 asagida Tablo 3.3’de
gosterildigi gibidir.
Tablo 3.3: Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyet Bilgileri

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 149 %48,7
Erkek 157 %51,3
Toplam 306 %100
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Tablo 3.3’den goriildiigii iizere, arastirmaya katilan kadinlarin oran1 % 48,7
erkeklerin orani ise % 51,3 olup, kadin ve erkek sayilarmmin 6rneklem igindeki
dagilimi birbirine yakindir. Yani ankete katilan kadin ve erkek katilimcilarin dengeli

bir dagilim gosterdigi sdylenebilir.
3.7.3. Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumlarina Gore Dagilim

Arastirmaya katilan tiiketicilerin egitim durumuna gore dagilimlart Tablo
3.4°de gosterildigi gibidir.

Tablo 3.4: Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumu Bilgileri

Egitim Durumu Frekans Yiizde
Ortadgretim 83 % 23,8
Onlisans 63 % 20,7
Lisans 125 % 40,8
Lisansiistii 45 % 14,7
Toplam 306 %100

Anket formunda ilkogretim, ortaokul ve lise olan egitim bilgileri analiz

kisminda ortadgretim olarak tek bir grup altinda birlestirilerek degerlendirilmistir.

Tablo 3.4°den goriildiigii lizere ankete cevap verenlerin en biiyiik kismini
% 40,8 ile lisans mezunlar1t olusturmaktadir. Lisans mezunlarmi % 23,8 ile
ortadgretim (ilk6gretim, ortaokul ve lise) mezunlar1 takip etmektedir. % 20,7 ile
onlisans mezunlar ticiincii sirada, % 14.7 ile lisansiistli egitim mezunlar1 son sirada

yer almaktadir.

3.7.4. Arastirmaya Katilanlarin Toplam Gelir Durumlarina Gore

Dagilim

Ankete katilanlarin toplam gelir durumuna gore dagilimlart Tablo 3.5°de

gosterildigi gibidir.
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Tablo 3.5: Arastirmaya Katilanlarin Toplam Gelir Durumu Bilgileri

Toplam Geliri (TL) Frekans Yiizde
Ortalama
2000 ve alt1 53 % 17,5
2001-6500 arast 161 % 53,1
5532,89 TL
6501 ve st 89 % 29,4
Toplam 303 %100

Ailelerin toplam gelir seviyeleri Tiirk-Is’in '2019 Ocak ay1 Aclik ve
Yoksulluk Smir1' adli calismasindan elde edilen veriler esas alinarak
siiflandirilmistir. Buna gore aragtirmaya katilanlarin % 17,51 2000 ve alt1, % 53,11
yoksulluk sinirlart ve % 29,4’1 ise refah iginde olduklar1 sdylenebilir. Arastirmaya

katilanlarin ortalama aylik geliri 5532,89 TL dir.

3.7.5. Arastirmaya Katilanlarin Sahsi Gelir Durumlarina Gore

Dagilhim
Aragtirmaya katilanlarin sahsi gelir durularina gore dagilimlar Tablo 3.6’da
gosterildigi gibidir.

Tablo 3.6: Arastirmaya Katilanlarin Sahsi Gelir Durumu Bilgileri

Sahsi Geliri (TL) Frekans Yiizde Ortalama
2000 ve alt1 138 % 45,4
2001-6500 aras1 149 % 49
2632,31
6501 ve tisti 17 % 5,6
Toplam 304 %100

Arastirmaya katilanlarm sahsi gelir seviyeleri Tiirk-Is’in 2019 Ocak ay1

Aclik ve Yoksulluk Sinmirt' adli ¢alismasindan elde edilen veriler esas alinarak
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hazirlanmistir. Buna gore ankete katilanlarin % 45,41 yoksulluk sinirmin altinda,
% 49’u yoksulluk sinirlart i¢inde ve % 5,6’s1 ise yoksulluk sinirlarin iizerinde
sahsi gelire sahip olduklar1 sdylenebilir. Buna gore katilimcilarin genelde yoksulluk
sinirlart iginde gelire sahip olduklar1 sOylenebilir. Arastirmaya katilanlarin ortalama

sahsi gelirleri 2632,31 TL dir.
3.7.6. Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarima Gore Dagilim
Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina gore dagilimlar1 Tablo 3.7°de
gosterildigi gibidir.

Tablo 3.7: Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumu Bilgileri

Medeni Durumu Frekans Yiizde
Bekar 127 % 41,5
Evli 179 % 58,5
Toplam 306 %0100,0

Tablo 3.7’den goriildiigii tizere, bekarlarin oran1 % 41,5 iken evlilerin orani
% 58,5 dir. Katilimeilar i¢inde evli olan tiiketicilerin sayis1 bekar tiiketicilere oranla

daha fazladir.
3.7.7. Arastirmaya Katilanlarin Ev Halki Tiplerine Gore Dagilim
Aragtirmaya katilanlarin medeni durumlarina gére dagilimlari Tablo 3.8’de
gosterildigi gibidir.

Tablo 3.8: Arastirmaya Katilanlarin Ev Halki Tipleri

IEv Halka Tipleri Frekans Yiizde
Evli ve ¢ocuklu 152 % 49,7
Anne- babasiyla birlikte yasiyor 92 % 30,0
Yalniz yasiyor 21 % 6,9
Evli ¢ocuksuz 27 % 8,8
Diger 14 % 4,6
Toplam 306 %100,0

Tablo 3.8’den goriildiigii lizere arastirmaya katilanlar arasinda en biiyiik

kesimi % 49,7 orani ile evli ve ¢ocuklu tiiketiciler olusturmaktadir. % 30,0 orani ile
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anne-babasiyla birlikte yasayanlar ikinci sirayi takip ederken, {iglincii sirada % 8,8
orani ile evli ¢ocuksuz olanlar, dordiincii sirada % 6,9 orani ile yalniz yasayan
tilkketiciler olusturmaktadir. Katilimcilar ev halki tipi olarak % 4,6 olarak diger
seceneklerini isaretlemislerdir. Diger segenegi igerisinde yurtta ya da ogrenci

evlerinde kalan tiiketiciler anlagilabilir.
3.7.8. Arastirmaya Katilanlarin Mesleklerine Gore Dagilim
Arastirmaya katilanlarin mesleklerine gore dagilimlar1 Tablo 3.9’da
gosterildigi gibidir.

Tablo 3.9: Arastirmaya Katilanlarin Meslek Bilgileri

Meslekler Frekans Yiizde
Ogrenci 54 % 17,5
Akademisyen 26 % 8,5
Ogretmen 28 9% 9,2
Diger kamu personeli (memur, polis, asker vb.) 55 % 18,0
Kamu/ 6zel sektor isgisi 37 % 12,1
Esnaf/zanaatkar/ticaret erbabi 12 % 3,9
Serbest meslek (doktor/avukat/mimar/ vb.) 17 % 5,6
Emekli 12 %3,9
Issiz 17 % 5,6
Ev hanimu 33 % 10,8
Diger 15 % 4,9
Toplam 306 %100

Tablo 3.9’dan goriildiigii tizere arastirmaya katilanlar arasinda en biiyiik
kesimi % 18 oran1 ile memur, asker, polis, saglik personeli gibi diger kamu personeli
olusturmaktadir. % 17,5 orani ile 6grenciler ikinci siray1 takip ederken, {i¢iincii sirada
% 10,8 oran1 kamu ve 0zel sektor iscileri, dordiinci sirada % 10,8 orani ile ev
hanimlar1 gelmektedir. Besinci sirada % 9,2 orami ile 6gretmenler, altinci sirada %
8,5 orani ile akademisyenler, yedinci ve sekizinci sirada % 5.6 orani ile doktor,

avukat, mimar, miithendis, muhasebeci gibi serbest meslekler ile issizler, dokuzuncu
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sirada % 4,9 orami ile diger calisanlar, on ve on birinci sirada emekliler ile

esnaf/zanaatkar ve ticaret erbabi igsizler yer almaktadir.

3.7.9. Arastirmaya Katilanlarin, Tiiketicilerin Korunmasinda En Cok

Giiven Duyduklar1 Merci Dagilim

Aragtirmaya katilanlarin, tiiketicilerin korunmasinda en ¢ok giliven

duyduklart mercilere gore dagilimlar1 Tablo 3.10°da gosterildigi gibidir.

Tablo 3.10: Arastirmaya Katilanlarin Tiiketicilerin Korunmasinda En Cok
Giiven Duyduklar1 Merci Dagilim

Merciler Frekans Yiizde
Tiiketici hakem heyeti 126 % 41,2
Tiiketici mahkemeleri 82 % 26,8
Ticaret il mudirlikleri 5 % 1,6
Tiiketici ve Rekabetin Korunmasi Genel Miidiirliigi 9 % 2,9
Belediyeler 9 % 2,9
Tiiketici dernekleri 14 % 4,6
Higbiri 61 % 19,9
Toplam 306 %100

Tablo 3.10°dan  goriildiigli {izere arastirmaya katilanlar arasinda
tilketicilerin, tiiketicilerin korunmasinda en ¢ok giiven duyduklari merci olarak
% 41,2 orani tiiketici hakem heyetleridir. Tiiketici hakem heyetlerini % 26,8 ile
tiiketici mahkemeleri takip etmektedirler. En ¢ok giliven duyulan mercilerde {igiincii
sirada % 4,6 ile tiiketici dernekleri gelmektedir. Tiiketici derneklerini % 2,9 ile
tilketici ve rekabetin korunmasi genel miidiirliigii ile belediyeler gelmektedir. En az
giiven duyulan merci ise ticaret il miidiirliikleri gelmektedir. Arastirmaya katilan
tiketicilerin % 19,9 gibi bir oranmi ise tiiketicilerin korunmasinda higbir merciye
giivenmediklerini belirtmislerdir. Bu sonuglara gore tiiketici hakem heyetlerini

tiikketicilerin korunmasinda 6nemli bir isleve sahip oldugu sdylenebilir.
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3.7.10. Arastirmaya Katilanlarin, Tiiketicileri Koruma Amach Bir Sivil

Kuruluslarina (Dernek vb.) Uye Olup Olmadiklarina fliskin Dagihm

Ankete katilanlarin tiiketicileri koruma amagl bir sivil toplum kuruluslarina

tiye olup olmadiklara gore dagilim Tablo 3.11°de gosterildigi gibidir.

Tablo 3.11: Arastirmaya Katilanlarin Tiiketicileri Koruma Amagh Bir Sivil
Toplum Kuruluslarina Uye Olup Olmadiklarina Iliskin Bilgiler

Uye Olma Durumu Frekans Yiizde
Uye 8 % 2,6
Uye degil 298 % 97,4
Toplam 306 %100,0

Tablo 3.11°den goriildiigii iizere arastirmaya katilanlar arasinda tiiketicileri
koruma amagli bir sivil toplum kurulusuna liye olmayanlarin oran1 % 97,4 gibi ¢cok
yiiksek bir oran ¢ikmistir. Buna gore tiiketicilerin, tiiketicileri koruma amagh sivil

toplum kuruluslarina liye olmaya ¢ok sicak bakmadiklari sonucuna varilabilir.

3.7.11. Arastirmaya Katilanlarin, Daha Onceden Tiiketici Hakem
Heyetlerine Basvuru Yapip Yapmadiklarina iliskin Dagihm

Aragtirmaya katilan tiliketicileri daha Onceden tiiketici hakem heyetlerine

basvuru yapip yapmadiklarimna iliskin dagilim Tablo 3.12°de gosterildigi gibidir.

Tablo 3.12: Arastirmaya Katilanlarin, Daha Onceden Tiiketici Hakem
Heyetlerine Basvuru Yapip Yapmadiklarna Iliskin Bilgiler

Basvuru Durumu Frekans Yiizde
Bagvuru Yapti 74 9 24,2
Bagvuru Yapmadi 232 % 75,8
Toplam 306 %100

Tablo 3.12’den goriildigli tlizere arastirmaya katilanlar arasinda daha
onceden tliketici hakem heyetlerine basvuru yapan tiiketicilerin orant % 24,2,
basvuru yapmayan oranlarin orant ise % 75,8 olarak yanitlanmistir. Kisaca her dort

tilkketiciden biri daha 6nceden tiiketici hakem heyetlerine bagvuru yapmustir.
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3.7.12. Arastirmaya Katilanlarin, Daha Onceden Tiiketici Hakem

Heyetlerine Basvuru Yapmama Nedenlerinin Dagilimi

Arastirmaya katilan tiiketicilerin daha 6nceden tiiketici hakem heyetlerine

basvuru yapmama nedenlerinin dagilimlar1 Tablo 3.13’de gosterildigi gibidir.

Tablo 3.13: Arastirmaya Katilanlarin, Tiiketici Hakem Heyetlerine Basvuru

Yapmama Nedenleri

Basvuru Yapmama Nedenleri Frekans Yiizde
Magduriyet yasamadiklar1 i¢in 127 % 55,5
Magduriyet yasamalarina ragmen haklarini arama
o o 19 % 8,3
ihtiyaci duymadiklari i¢in
Sikayetlerinden bir sonu¢ alamayacaklarini diisiindiikleri i¢in 34 % 14,8
Tiiketici hakem heyetleri hakkinda bilgileri olmadiklar1 i¢in 42 % 18,3
Magduriyet yasamalarina ragmen haklarini arama

ihtiyact  duymadiklart i¢in ve sikdyetlerinden bir sonug 4 % 1,7
alamayacaklarini diisiindiikleri i¢in
Sikayetlerinden bir sonu¢ alamayacaklarini diislindiikleri icin Ve 3 % 1.3
tiiketici hakem heyetleri hakkinda bilgileri olmadiklari igin '
Toplam 229 %100

Tablo 3.13’den goriildiigl lizere arastirmaya katilan tiiketicilerin, dnceden
tiiketici hakem heyetlerine bagvurmama nedenlerine verdikleri cevaplar icerisinde en
yiiksek oran % 55,5 magduriyet yasamadiklar1 olmustur. Bunu % 18,3 ile tiiketici
hakem heyetleri hakkinda bilgileri olmadiklar1 takip etmektedir. Sikayetlerinden
sonu¢ alamayacaklarini diislindiiklerinden dolayr bagvuru yapmayanlarin oram1 %
14,8 olarak ¢ikmistir. Magduriyet yasamalarina ragmen haklarini arama ihtiyaci
duymadiklar1 ve sikdyetlerinden bir sonu¢ alamayacaklarini diisiindiikleri icin
basvuru yapmayanlarin oran1 % 1,7, sikdyetlerinden bir sonu¢ alamayacaklarini

diisiindiikleri icin ve tiiketici hakem heyetleri hakkinda bilgileri olmadiklart icin

basvuru yapmayanlarin orani ise % 1,3 olarak isaretlenmistir.
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3.7.13. Arastirmaya Katilanlarin, Kime/ Kimlere Kars1 Daha Onceden

Tiiketici Hakem Heyetlerine Basvuru Yaptiklarimin Dagilimm

Arastirmaya katilan tiiketicilerin daha 6nceden kime/ kimlere kars1 tliketici
hakem heyetlerine bagvuru yaptiklariin dagilimlari Tablo 3.14°de gosterildigi
gibidir.

Tablo 3.14: Arastirmaya Katilanlarm, Kime/ Kimlere Kars1 Tiiketici Hakem
Heyetlerine Basvuru Yaptiklarina Iliskin Bilgiler

Kime/Kimlere Kars1 Basvuru Yapildig: Frekans Yiizde
Satic1 ( mal sunan) 24 % 32,4
Saglayict (hizmet sunan) 8 % 10,8
Kredi veren (banka vb.) 28 % 37,8
Satici - saglayict 2 % 2,7
Satici- kredi veren 9 % 12,2
Saglayici- kredi veren 2 % 2,7
Satici, saglayici ve kredi veren 1 % 1,4
Toplam 74 %100

Tablo 3.14’den goriildiigii lizere arastirmaya katilan tiiketiciler, 6nceden
tilketici hakem heyetlerine en fazla % 37,8 ile kredi verenlere karsi basvuru
yaptiklarini isaretlemislerdir. Saticilara karsi bagvuru yapan tiiketicilerin orani %
32,4 olmustur. Bunu da % 10,8 ile saglayiciya kars1 bagvuru yapildigi isaretlenmistir.
Hem satic1 hem de saglayiciya karsi bagvur yapanlarin oran1 % 2,7, hem satict hem
de kredi verenlere kars1 bagvuru yapanlarin orant % 12,2, hem saglayict hem de kredi
verenlere karsi bagvuru yapanlarin oran1 % 2,7, her {icline de basvuru yapanlarin

orant % 1,4 olarak isaretlenmistir.
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3.7.14. Arastirmaya Katilanlarin, Hangi Uyusmazhik Konusuna iliskin

Tiiketici Hakem Heyetlerine Yaptiklarimin Basvuru Dagilim

Arastirmaya katilan tiiketicilerin daha onceden hangi uyusmazlik konusuna

iliskin tiiketici hakem heyetlerine bagvuru yaptiklarinin dagilimlar1 Tablo 3.15°de

gosterildigi gibidir.

Tablo 3.15: Arastirmaya Katilanlarin, Hangi Uyusmazlik Konusuna Tliskin
Tiiketici Hakem Heyetlerine Yaptiklar:1 Basvuruya Iliskin Bilgiler

Uyusmazhik Konusu Frekans Yiizde
Ayipli mal 19 % 26,0
Ayipli hizmet 5 % 6,8
Kredi ve kredi kart1 s6zlesmesi 24 % 32,9
Mesafeli s6zlesmeler 2 % 2,7
Abonelik s6zlesmeleri 1 % 1,4
Isyerinde kurulan s6zlesmeler 1 % 1,4
Diger 4 % 5,5
Ayipl mal ile ayipli hizmet 1 % 1,4
Ayipli mal, ayipli hizmet, abonelik sdzlesmeleri, diger 1 % 1,4
Ayipli mal, ayipli hizmet, kredi ve kredi kart1 s6zlesmesi 2 % 2,7
Ayipli mal, ayiplt hizmet ile mesafeli sdzlesmeler 1 %14
Ay1ipli mal ile kredi ve kredi kart1 sozlesmesi 5 % 6,8
Ayipli mal, kredi ve kredi kart1 s6zlesmesi ve mesafeli sdzlesmeler 4 % 5,5
Kredi ve kredi kart1 s6zlesmesi ile diger 2 % 2,7
Kredi ve kredi kart1 s6zlesmesi ile mesafeli sozlesmeler 1 %14
Toplam 73 %0100

Tablo 3.15°den goriildiigii lizere aragtirmaya katilan tiiketicilerin, en fazla

% 32,9 oran ile kredi ve kredi kart1 sozlesmesinden dolay: tiiketici hakem heyetlerine

basvuru yapmislaridir. Bunu % 26,0 ayipli mal izlemektedir. Digerlerinin orani ise

son derece diisiik kalmistir.
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3.7.15. Arastirmaya Katilanlarin, Tiiketici Hakem Heyetlerine

Yaptiklarinin Bagvuru Sonucu

Arastirmaya katilan tiiketicilerin tliketici hakem heyetlerine yaptiklar

basvurunun sonucuna iligkin dagilimlar Tablo 3.16’da gosterildigi gibidir.

Tablo 3.16: Arastirmaya Katilanlarm, Tiiketici Hakem Heyetlerine Yaptiklar:
Basvurunun Sonucuna lliskin Bilgiler

Basvuru Sonucu Frekan Yiizde
Tiketici lehine 63 % 87,5
Tiiketici aleyhine 9 % 12,5
Toplam 72 % 100

Tablo 3.16’dan goriildiigii izere ankete katilan tiiketicilerin, tiiketici hakem

heyetlerine yaptiklari bagvurulanin % 87,50 si lehlerine % 12,50 si ile aleyhlerine

sonug¢lanmistir.

3.8. Olcekler, Ifadeler ve Kodlar

Arastirmada kullanilan 6l¢ekler, ifadeler ve bunlarin kodlar1 tablo halinde

asagida gosterilmistir.

Tablo 3.17: Olgekler, ifadeler ve Kodlar

OLCEKLER ve
KODLARI

IFADELER ve KODLARI

Tiiketicilerin, Tiiketici

Haklar1 ve Tiiketicinin

Korunmasi1 Hakkindaki
Bilgi Diizeyleri-THTKBD

Bir tiiketici olarak yasal haklarimin neler oldugunu bilirim- THTKBD1

Tiiketicinin korunmasina yonelik 6zel bir kanun oldugunu bilirim-.
THTKBD2

Tiiketiciyi korucuyu kurum ve kuruluslar hakkinda bilgi sahibiyim-
THTKBD3

Ulkemizde tiiketici haklarinin korunmasina &nem verildigini bilirim-
THTKBD4

Herhangi bir tiikketici s6zlesmesi olustururken sézlesmenin bir niishasinin|
tarafima verilmesi gerektigini bilirim- THTKBD5

Tiiketicinin korunmasina yonelik kamu spotlarmin yapildigint bilirim-
THTKBD6

Bazi tiiketici sozlesmelerinde, herhangi bir gerekge gdstermeksin ve cezai
sart 6demeksizin belli siire igerisinde cayma hakkim oldugunu bilirim-
THTKBD?

Alo 175 (Tiiketici Danigma Hatt1) konusunda bilgi sahibiyim- THTKBD8
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Tiiketici Hakem Heyetleri
Hakkindaki Bilgi
Diizeyleri-THHHBD

Yerlesim yerimdeki tiiketici hakem heyetinin nerede bulundugunu bilirim-
THHHBD1

Tiiketici hakem heyetine bagvurunun kolay oldugunu bilirim- THHHBD?2

Tiiketici hakem heyetine bagvurunun e-devlet {izerinden de

yapilabilecegini bilirim-THHHBD3

Tiiketici islemi farkli yerde yapilmis olsa bile yerlesim yerimdeki tiiketici
hakem heyetine basvuru yapabilecegimi bilirim- THHHBD4

Bir tiiketici olarak magdur oldugumda; parasal smurm altindaki
uyusmazliklar icin tiiketici hakem heyetine, parasal sinirin istiindeki
uyusmazliklarda ise tiiketici mahkemesine basvuru yapilacagim bilirim-
THHHBD5

Tiketici hakem heyetlerine basvurunun iicretsiz oldugunu bilirim-
THHHBD6

Tiiketici hakem heyetlerinde karar aleyhime sonuglansa bile herhangi bir
ticret 6demeyecegimi bilirim-THHHBD7

Tiiketici hakem heyeti karar1 aleyhime sonuglandigi durumlarda tebligat ve
bilirkisi tcretinin Ticaret Bakanligi tarafindan karsilanacagmi bilirim-
THHHBDS

Tiiketici hakem heyetinde taraflarin avukatla temsil edilebilecegini bilirim-
THHHBD9

Tiiketici hakem heyeti kararlarma karsi 15 giin igerisinde tiiketici
mahkemesine itiraz edilecegini bilirim-THHHBD10

Ayni uyugmazlik konusu ile ilgili olarak birden cok tiiketici hakem
heyetine bagvuru yapilamayacagini bilirim-THHHBD11

Tiiketici hakem heyetlerinin kimlerden olusacagini bilirim- THHHBD12

Tiiketici hakem heyetine yapilan bagvurularin, basvuru tarih ve sirasina
gore en geg alt1 ay iginde karara baglanacagini bilirim- THHHBD13

Tiiketici hakem heyeti kararlarimin taraflar i¢in baglayici oldugunu bilirim-
THHHBD14

Tiiketicilerin Tiiketici
Hakem Heyetleri
Hakkindaki Algi

Diizeyleri-THHAD

Tiiketiciler, tiiketici hakem heyetleri hakkinda yeterince bilgi sahibidirler-
THHAD1

Tiiketici hakem heyetine bagvuru yapan tiiketiciler bilingli tiiketicilerdir-
THHAD?2

Tiiketici hakem heyetleri, tiiketicilerin haklarini aramalarinda dnemli yere
sahiptirler- THHAD3

Satici, saglayict veya kredi verenin tutumu, tiiketicilerin tiiketici hakem
heyetine bagvuru yapip yapmamasinda etkilidir- THHAD4

Diigiik miktarli uyusmazliklarda tiiketici hakem heyetine basvuru yapmaya
gerek yoktur- THHAD5*

Tiiketici hakem heyetlerinin varliklari satici, saglayict veya kredi veren
iizerinde tiiketiciyi magdur etmeme konusunda psikolojik bir baski
olusturmaktadir- THHADG

Tiiketicilerin Tiiketici
Hakem Heyetleri
Hakkindaki Agizdan
Agiza {letisim Diizeyleri-

AAI

Magdur olan bir tiiketici benden tavsiye istediginde tiiketici hakem
heyetine bagvurmasini tavsiye ederim- AAI1

Tiiketici magduriyetine iliskin bir sohbet olursa tiiketici hakem heyetlerini
tavsiye ederim- AAI2

Tiiketici hakem heyetlerini arkadaslarima, akrabalarima ve aileme tavsiye
ederim- AAI3

Magdur olan her tiiketicinin tiiketici hakem heyetine bagvuru yapmasini
tavsiye ederim- AAI4
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Tiiketicilerin Tiiketici
Hakem Heyetleri
Hakkindaki
Degerlendirmeleri-
THHHD

Tiketici hakem heyetinde gorevli personelin tavir ve davraniglarindan
memnun kaldim- THHHD1

Tiiketici hakem heyetine basvuru kararimdan dolayr memnunum-
THHHD2

Tiiketici hakem heyetinin verdigi karardan tatmin oldum- THHHD3

Tiiketici hakem heyetinin makul siire icerisinde karar verdiginin
diigiiniiyorum- THHHD4

Tiketici hakem heyetinin bagvurumda tarafsiz karar verdigini
disiiniiyorum- THHHD5

Bir daha tiiketici hakem heyetine basvuru yapmay1 diisiinmiiyorum-
THHHDG*

Tiiketici hakem heyetinde gdrevli olan personelin yasal mevzuata hakim
oldugunu diisliniiyorum- THHHD7

Tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlar1 yapilmalidir-
THHHDS

* Analiz 6ncesi degerler ters ¢evrilmistir.
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3.9. Normallik ve Giivenilirlik Analizleri

Aragtirmada kullanilan degiskenlerin normal dagilima uygunlugunu test
etmek icin carpiklik ve basiklik degerleri hesaplanmistir. Arastirmada kullanilan
Olceklerden, Tiiketici Haklar1 ve Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Bilgi Diizeyi
Ifadeleri (8 ifade), Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi Diizeyi ifadeleri (14
ifade), Tiiketici Hakem Heyetleri ile Ilgili Alg1 Diizeyi ifadeleri (6 ifade), Tiiketici
Hakem Heyetleri Ile Ilgili Agizdan Agiza Iletisim Diizeyi Ifadeleri (4 ifade)
Olceklerini aragtirmaya katilan tiim katilimcilar (306 tiiketici) cevaplamistir. Tiiketici
Hakem Heyeti Hakkindaki Degerlendirmelerle Ilgili Ifadeler (8 Ifade) 6lcegini ise
tilkketici hakem heyetine basvuru yapan 70-74 arasinda tiiketici cevaplamistir. Bu
nedenle yukarida bahsedilen dort olgek ile son 6l¢ek icin normallik analizi ayri

olarak degerlendirilmistir.

THTKBD, THHHBD, THHAD ve AAI 6l¢eklerine ait ¢arpiklik, basiklik ve
Cronbach’s Alpha degerleri Tablo 3.18’de, THHHD o6l¢egine ait carpiklik, basiklik
ve Cronbach’s Alpha degerleri ise Tablo 3.19°da gdsterilmistir.

Ornek hacmi 300 ve iizerinde ise, (elde edilen carpiklik ve basiklik
degerlerinin kendi standart hatalarina boliinmesiyle elde edilen) z-degerleri dikkate
alinmadan, mutlak deger olarak carpiklik degeri 2’den, basiklik degeri ise 7’den
biiyiikse 6rneklemin normal dagilim gostermedigi sdylenebilmektedir (Kim, 2013,
52). Tablo 3.18’deki degerleri bakildiginda tiim carpiklik ve basiklik degerlerinin
tavsiye edilen aralikta oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla bahsedilen dort 6lgekteki

degiskenlerin normal dagilima uygun oldugu sdylenebilir.

Ornek hacminin 50 ile 300 arasinda oldugu orta biiyiikteki drneklemelerde,
(elde edilen garpiklik ve basiklik degerlerinin kendi standart hatalarina boliinmesiyle
elde edilen) z-degerleri mutlak olarak 3.29’un iizerinde ise Orneklemin normal
dagilim goéstermedigi sdylenebilmektedir (Kim, 2013,52). Tablo 3.18’teki degerler
incelendiginde degiskenlerin ¢ogu icin bu degerlerin belirtilen sinir degerinde biiyiik
oldugu goriilmektedir. Bu nedenle bu degiskenlerin normal dagilima uygun olmadigi

sOylenebilir.
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Tablo 3.18: THTKBD, THHHBD, THHAD ve AAI i¢in Carpikhk, Basikhk ve
Cronbach's Alpha Degerleri

Kodlar n Carpiklik Degeri Basiklik Degeri Cronbach’s
THTKBD
THTKBD1 306 -0.606 -0.355
THTKBD2 306 -1.242 0.840
THTKBD3 306 -0.454 -0.398
THTKBD4 306 -0.363 -0.793 0,876
THTKBD5 306 -1.009 -0.022
THTKBD6 306 -0.666 -0.431
THTKBD? 306 -0.872 -0.186
THTKBD8 306 -0.380 -1.156
THHHBD
THHHBD1 306 -0.246 -1,298
THHHBD2 306 -0.450 -0.740
THHHBD3 306 -0.128 -1.200
THHHBDA4 306 -0.193 -1.134
THHHBDS5 306 -0,392 -1.154
THHHBD6 306 -1.027 0.232
THHHBD? 306 -0.673 -0.679 0,947
THHHBDS8 306 -0.145 -1.198
THHHBD9 306 -0.290 -1.032
THHHBD10 306 -0.442 -1.051
THHHBD11 306 -0.379 -1.156
THHHBD12 306 0.081 -1137
THHHBD13 306 -0.206 -1.245
THHHBD14 306 -0.946 -0.012
THHAD
THHAD1 306 0.217 -0.714
THHAD2 306 -0.959 0.756
THHAD3 306 -0.992 0.715 0,723
THHADA4 306 -0.549 -0.260
THHADS 306 -0.313 -0.986
THHAD6 306 -0.459 -0.709
AAl
AAIl 306 -1.075 0.619
AAI2 306 -0.844 -0.008 0,946
AAI3 306 -1.038 0.477
AAl4 306 -1.084 0.819
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Tablo 3.19: THHHD Olcegi i¢cin Carpikhik, Basikhk ve Cronbach's Alpha
Degerleri

Kodlar n Carpikhk St ‘ . | Basikhik St ‘ Cronbach’s
Hata | degeri Hata | degeri Alpha
THHHD

THHHD1 | 74 -0,966 0,279 | -3,459 | 1,352 0,552 | 2451

THHHD2 | 74 -1,495 0,279 | -5,355 | 2,865 0,552 | 5,194

THHHD3 | 72 -1,412 0,283 | -4,992 | 1,422 0,559 | 2,544

THHHD4 | 74 -0,849 0,279 | -3,042 | 0,247 0,552 | 0,448

THHHDS | 74 -1,852 0,287 | -6,458 | 3,382 0,566 | 5,972 054

THHHD6 | 70 -1,329 0,279 | -4,760 | 2,278 0,552 | 4,129

THHHD?7 | 74 -0,634 0,279 | -2,270 | 0,428 0,552 | 0,776

THHHDS8 | 74 -1,631 0,279 | -5,842 | 2,329 0,552 | 4,221

Tiim olgekler igin hesaplanan Cronbach’s Alpha degerleri ise tavsiye edilen
degerin iizerindedir. Buna gore THHAD 6l¢eginin oldukca giivenilir diger 6l¢eklerin

ise yiiksek derecede giivenilir oldugu sonucuna varilabilir (Kayis, 2006, 405).

3.10.Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki

Degerlendirmeleri

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki degerlendirmelerini tespit
etmek igin, Olgeklerde yer alan ifadelere verdikleri cevaplarin ortalama ve standart
sapmalar1 hesaplanmis ve sonuglar asagida belirtilmistir.

Tablo .20: Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki
Degerlendirmeleri

Kodlar ifadeler Ort. Std.
Sapma
THTKBD1 Bir tiiketici olarak yasal haklarimin neler oldugunu bilirim 3,62 1,049

THTKBD?2 Tiiketicinin korunmasina yonelik 6zel bir kanun oldugunu bilirim 4,01 [1,138

THTKBDS3 Tiiketiciyi korucuyu kurum ve kuruluslar hakkinda bilgi sahibiyim 364 [1,032

THTKBD4 Ulkemizde tiiketici haklarinin korunmasina 6nem verildigini bilirim. | 3,23 (1,214

Herhangi bir tiiketici s6zlesmesi olustururken sézlesmenin bir|
THTKBDS | pijshasiin tarafima verilmesi gerektigini bilirim
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tavsiye ederim.

THTKBD6 gil;ikr?:;cmm korunmasima yonelik kamu spotlarinin  yapildigini| 3,58 (1,196
Baz1 tiiketici sdzlesmelerinde, herhangi bir gerekce gostermeksin ve| 3,71 (1,251

THTKBD7 | cezai sart 6demeksizin belli siire igerisinde cayma hakkim oldugunul
bilirim

THTKBDS Alo 175 (Tiiketici Danigma Hatt1) konusunda bilgi sahibiyim. 3,25 1,370
Yerlesim yerimdeki tliketici hakem heyetinin nerede bulundugunu

THHHBD1 bi“rirf] Y Y =4 330 1,406

THHHBD2 Tiiketici hakem heyetine bagvurunun kolay oldugunu bilirim. 3,48 1,221

THHHBD3 Tuketlc} h%lfe.m_ .hfeyetme basvurunun e-devlet iizerinden de| 3,05 1,344
yapilabilecegini bilirim.
Tiiketici iglemi farkli yerde yapilmis olsa bile yerlesim yerimdeki

THHHBD4 | tiiketici hakem heyetine bagvuru yapabilecegimi bilirim. 317 1316
Bir tiiketici olarak magdur oldugumda; parasal sinirin altindaki| 3,40 (1,388
uyusmazliklar i¢in tiiketici hakem heyetine, parasal sinirin iistiindeki

THHHBD5 . e . 9
uyusmazliklarda ise tiiketici mahkemesine bagvuru yapilacagini
bilirim.

THHHBD6 Tiiketici hakem heyetlerine bagvurunun iicretsiz oldugunu bilirim. 4,01 1,104
Tiiketici hakem heyetlerinde karar aleyhime sonuglansa bile

THHHBD7 | herhangi bir iicret 6demeyecegimi bilirim. 3,70 278
Tiiketici hakem heyeti karar1 aleyhime sonuglandigi durumlardal 3,14 [1,359

THHHBD8 | tebligat ve bilirkisi dcretinin Ticaret Bakanligi tarafindan
karsilanacagini bilirim
Tiiketici hakem heyetinde taraflarin avukatla temsil edilebilecegini

THHHBDY | plirim, ’ “Ms2s o7

THHHBD10 Tiiketici hakem heyeti kararlarina kars1 15 gilin igerisinde tiiketici| 3,44 (1,328
mahkemesine itiraz edilecegini bilirim
Ayni uyusmazlik konusu ile ilgili olarak birden ¢ok tiiketici hakem| 3,30 [1,382

THHHBD11 . > e
heyetine bagvuru yapilamayacagini bilirim.

THHHBD12 Tiiketici hakem heyetlerinin kimlerden olusacagini bilirim 279 11,310
Tiketici hakem heyetine yapilan basvurularin, bagvuru tarih ve

THHHBDI13 | giragina gore en gec alt1 ay icinde karara baglanacagini bilirim 311 11,385

THHHBD14 g:llll?fl::;m hakem heyeti kararlarinin taraflar igin baglayic1 oldugunul 3,81 [1,197
Tiketiciler, tiiketici hakem heyetleri hakkinda yeterince bilgi

THHADL | sahibidirler. 270 L7
Tiiketici hakem heyetine basvuru yapan tiiketiciler bilingli

THHAD2 | tiiketicilerdir. 395 0,947
Tiiketici hakem heyetleri, tiiketicilerin haklarini aramalarinda 6nemli

THHAD3 | vere sahiptirler. 4,000,977
Satici, saglayici veya kredi verenin tutumu, tiiketicilerin tiiketici

THHADA4 hakem heyetine bagvuru yapip yapmamasinda etkilidir. 358 1,075
Diisiik miktarli uyusmazliklarda tiiketici hakem heyetine bagvurul

THHADS* | yapmaya gerek yoktur. 2,53 11,244
Tiiketici hakem heyetlerinin varliklar1 satici, saglayici veya kredi

. e . o0 13,33 0 (1,198

THHAD6 veren lizerinde tiiketiciyi magdur etmeme konusunda psikolojik bir|
baski olusturmaktadir.

AAIL Magdyr olan bir tiiketici b.enden tavsiye istediginde tiiketici hakem 402 [1,053
heyetine bagvurmasini tavsiye ederim
Tiiketici magduriyetine iliskin bir sohbet olursa tiiketici hakem

AAI2 heyetlerini tavsiye ederim. 392 11,077

AAI3 Tiiketici hakem heyetlerini arkadaslarima, akrabalarima ve aileme 394 [1,090
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Magdur olan her tiiketicinin tiiketici hakem heyetine basvuryl

AAl4 yapmasint tavsiye ederim. 4,090,974
Tiiketici hakem heyetinde gorevli personelin tavir ve

THHHD1 davraniglarindan memnun kaldim. 4,08 0,856

THHHD2 Tiiketici hakem heyetine bagvuru kararimdan dolayr memnunum. 431 0,843

THHHD3 Tiiketici hakem heyetinin verdigi karardan tatmin oldum. 413 11,125

Tiiketici hakem heyetinin makul siire icerisinde karar verdiginin

THHHDA diiglinityorum. 369 fpi122

Tiiketici hakem heyetinin basvurumda tarafsiz karar verdigini

THHHDS diistiniiyorum. 4120921

THHHDG* Bir daha tiiketici hakem heyetine bagvuru yapmay1 diisiinmiiyorum. 441 0,955

Tiiketici hakem heyetinde gdrevli olan personelin yasal mevzuatal

THHHD7 hakim oldugunu diisliniiyorum. 359 0978

Tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlari

THHHDS yapilmalidir. 453 ,744

* Analiz oncesi degerler ters ¢evrilmistir.
Olgek:1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum ve
5=Kesinlikle Katiliyorum

Tablo 3.20’deki sonuglara gore ortalamasi 2,50’nin altinda olan ifade
bulunmamaktadir. Ortalamasi 2,50-2,99 arasinda olan 3 ifade, 3,00-3,49 arasinda
olan 13 ifade, 3,50 ile 3,99 arasinda olan 13 ifade ve 4,00 ve iizeri olan 11 ifade
bulunmaktadir. Toplam 40 ifadenin ortalamasinin 3,62’nin olmas1 tiiketicilerin
tilkketici hakem heyetleri hakkindaki degerlendirmelerinin yliksek seviyede oldugunu

gostermektedir.

Daha oncede ifade edildigi iizere tiiketicilerin degerlendirmeleri ile ilgili
ifadeler, “Tiiketicilerin Tiketici Haklar1 ve Tiiketicilerin Korunmasi: Hakkinda Bilgi
Diizeyleri (THTKBD)”, “Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Bilgi
Diizeyleri (THHHBD)”, “Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Alg:
Diizeyleri (THHAD)”, “Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki
Agizdan Agiza Iletisim Diizeyleri (AAI)” ve “Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru
Yapmis Olan Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Degerlendirmeleri
(THHHD)” seklinde 5 dlgek altinda toplanmistir. Bu 5 Glgegin ortalama ve standart

sapmalar1 Tablo 3.21°de gosterilmistir.
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Tablo 3.21: Olgeklerin Ortalamalar: ve Standart Sapmalari

Olgekler Ortalama | Std. Sapma

Tiiketicilerin Tiiketici Haklar1 ve Tiiketicilerin Korunmas1 Hakkinda 360 1190
Bilgi Diizeyleri (THTKBD) ’ '
Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Bilgi Diizeyleri

(THHHBD) 3,37 1,309
Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Algi Diizeyleri 335 1093
(THHAD) : '
Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Agizdan Agiza 399 1048
Iletisim Diizeyleri (AAI) : ’
Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru Yapmus Olan Tiiketicilerin, 411 0943
Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Degerlendirmeleri (THHHD) ' '

Olgeklerin ortalamalar1 ve standart sapmalar1 incelendiginde &lgekler
arasinda “Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru Yapmis Olan Tiketicilerin, Tiketici
Hakem Heyetleri Hakkindaki Degerlendirmeleri (THHHD)” en yiiksek ortalamaya
sahip oldugu goriilmektedir. Genel itibariyle 3,35’in altinda bir ortalamaya sahip

6lcek bulunmamaktadir.

Olcek 1: “Tiiketicilerin Tiiketici Haklar1 ve Tiiketicilerin Korunmast
Hakkinda Bilgi Diizeyleri (THTKBD)” 6lcegi 6 ifadeyi kapsamaktadir. Ifadelerin

ortalamalar1 ve standart sapmalar1 Tablo 3.22°de verilmistir.

Tablo 3.22: "Tiiketicilerin Tiiketici Haklar1 ve Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Bilgi Diizeyleri (THTKBD) Olceginde Yer Alan Ifadelerin
Ortalamalan ve Standart Sapmalar”

Olcek | Kod ifade Ortalama gtd'
THTKBD1 It?iilriritr%ketid olarak yasal haklarimin neler oldugunu 362 1,049
THTKBD?2 Tiiketicinin korunmasina yonelik 6zel bir kanun 4,01 1,138

oldugunu bilirim

Tiketiciyi korucuyu kurum ve kuruluslar hakkinda
THTKBD3 | pilgi sahibiyim 3,64 1,032

Ulkemizde tiiketici haklarinin korunmasima Onem|

THTKBDA | verildigini bilirim. 3,23 1,214
THTKBD Herhangi  bir tiiketici  sozlesmesi  olustururken
THTKBD5 | sOzlesmenin  bir niishasimin  tarafima  verilmesi| 3 gg 1.256
gerektigini bilirim ' '
Tiketicinin korunmasina yonelik kamu spotlarinin
THTKBD6 | yapildigini bilirim. 3,58 1,196
Bazi tiiketici sozlesmelerinde, herhangi bir gerekge
THTKBD7 | g0stermeksin ve cezai sart Odemeksizin belli siire| 3 71 1.251
icerisinde cayma hakkim oldugunu bilirim ' '
Alo 175 (Tiketici Danmigma Hatt1) konusunda bilgi
THTKBD8 | sahibiyim. 3,25 1,370
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THTKBD olgegi icerisinde 4,01 ile en yiiksek ortalamaya sahip ifade
“Tiiketicinin korunmasina yonelik 6zel bir kanun oldugunu bilirim” ifadesidir. Bu
sonug tiiketicilerin, tiiketicilerin korunmasina yonelik 6zel kanun olan Tiiketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanunu’ndan haberdar olduklarin1 géstermektedir. THTKBD
olgegi igerisinde 3,23 ile en diisiik ortalamaya sahip ifade “Ulkemizde tiiketici
haklarinin korunmasina énem verildigini bilirim” dir. Bu ifadeye verilen cevaplarin
ortalamasinin 6l¢ekteki en kiiclik ortalamaya sahip olsa da orta seviyenin {izerinde

oldugu goriilmektedir.

Yine diisiik ortalamaya sahip bir diger ifade “Alo 175 (Tiiketici Danigsma
Hatt1) Konusunda Bilgi Sahibiyim” ifadesidir. Bu ifadeye verilen cevaplarin
ortalamast degerlendirildiginde, tiiketicilerin Alo 175 (Tiketici Danigma Hatti)
konusunda daha fazla bilgilendirilmesi gerektigi sonucu ortaya ¢ikmakatadir. Bunun

icin kamu spotlarinda bu konuya yer verilmesi yerinde olacaktir.

“Herhangi Bir Tiiketici Soézlesmesi Olustururken Sozlesmenin Bir
Niishasinin Tarafima Verilmesi Gerektigini Bilirim” ifadesine verine cevaplarin
ortalamast 3,80 ve “Baz1 Tiketici Sozlesmelerinde, Herhangi Bir Gerekce
Gostermeksin ve Cezai Sart Odemeksizin Belli Siire Igerisinde Cayma Hakkim
Oldugunu Bilirim” ifadesine verilen cevaplarin ortalamasi 3,71 oldugu
goriilmektedir. “Tiiketicinin Korunmasma Yonelik Ozel Bir Kanun Oldugunu
Bilirim” ifadesiyle baglantili olan bu ifadelere de verilen cevaplarin ortalamalar
“Tiiketicinin Korunmasina Yénelik Ozel Bir Kanun Oldugunu Bilirim” ifadesine
verilen cevaplarin ortalamasina yakindir. Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanun’da diizenlenen bu hiikiimlerin tiiketiciler tarafindan bilinmesi tiiketicilerin

korunmasinda son derece onemlidir.

Olcek 2: “Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Bilgi
Diizeyleri (THHHBD)” o6lcegi toplam 14 ifadeyir kapsamaktadir. Bu Olgekteki
ifadeler ile tiiketicilerin tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi seviyelerini

O0lgcmek amaglanmustir.

THHHBD o6lgeginin analiz sonucunda 3,37 ortalamaya sahip oldugu

belirlenmistir. Bu sonug tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine iliskin bilgi
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diizeylerinin ¢ok yiiksek olmadigmi gostermektedir. Olgekte yer alan ifadelerin
analiz sonrasinda elde edilen ortalama ve standart sapmalart Tablo 3.23’te
verilmistir.

Tablo 3.23:"Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Bilgi

Diizeyleri (THHHBD)" Olceginde Yer Alan ifadelerin Ortalama ve Standart
Sapmalar

Olgek Kod ifade Ort. | Std.
S.
Yerlesim yerimdeki tiiketici hakem heyetinin nerede
THHHBDL1 | pylundugunu bilirim 3,30 | 1,406
Tiketici hakem heyetine bagvurunun kolay oldugunu
THHHBD2 | pilirim. 3,48 | 1,221
Tiiketici hakem heyetine bagvurunun e-devlet iizerinden
THHHBD3 | 4 yapilabilecegini bilirim. 3,05 | 1,344

Tiiketici iglemi farkli yerde yapilmis olsa bile yerlesim
THHHBD4 | yerimdeki  tiketici  hakem  heyetine  basvurul 317 | 1,316
yapabilecegimi bilirim.

Bir tiiketici olarak magdur oldugumda; parasal sinirin
altindaki uyusmazliklar i¢in tiiketici hakem heyetine,
THHHBDS | parasal sinirn iistiindeki uyusmazliklarda ise tiiketici 3,40 | 1,388
mahkemesine bagvuru yapilacagini bilirim.

Tiiketici hakem heyetlerine basvurunun icretsiz

THHHBD6 oldugunu bilirim. 4,01 | 1,104
THHHBD RSO - :
Tiiketici hakem heyetlerinde karar aleyhime sonuglansa
THHHBD7 | pjle herhangi bir iicret 6demeyecegimi bilirim. 3,70 | 1,278

Tiiketici hakem heyeti karari aleyhime sonuglandigi
THHHBDS | durumlarda tebligat ve bilirkisi Ucretinin Ticaret| 3 14 | 1,359
Bakanligi tarafindan karsilanacagini bilirim

Tiketici hakem heyetinde taraflarin avukatla temsil
THHHBDY | edilebilecegini bilirim. 3,26 | 1,307
Tiiketici hakem heyeti kararlarma karst 15 giin
THHHBDA1(0 icerisinde tiiketici mahkemesine itiraz edilecegini| 3 44 | 1,328
bilirim

Ayni uyusmazlik konusu ile ilgili olarak birden g¢ok
THHHBD11 tiiketici hakem heyetine bagvuru yapilamayacagini 3,30 | 1,382
bilirim.

Tiiketici hakem heyetlerinin kimlerden olusacagini
THHHBD12 pjlirim 2,79 |1,310
Tiiketici hakem heyetine yapilan bagvurularin, bagvuru
THHHBD13 tarih ve sirasma gore en ge¢ alti ay i¢inde karara 311 |1,385
baglanacagini bilirim

Tiiketici hakem heyeti kararlarinin taraflar igin
THHHBD14 baglayici oldugunu bilirim 3,81 | 1,197

Bu odlgekte yer alan ifadelere verilen cevaplarin ortalamasi 2,79 ile 4,01
arasindadir. Ifadelere verilen cevaplara bakildiginda en yiiksek ortalamaya sahip olan
ifade 4,01 ile “Tiiketici Hakem Heyetlerine Basvurunun Ucretsiz Oldugunu
Bilirim”dir. Verilen bu cevaplar gostermektedir ki; tiiketiciler, tiiketici hakem
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heyetlerine basvurmalar1 halinde kendilerine bir kiilfet yaratmayacagini
bilmektedirler. Bir baska yliksek ortalamaya sahip olan ifade “Tiiketici hakem heyeti
kararlarinin taraflar i¢in baglayict oldugunu bilirim”dir. Bu iki ifadeye verilen
yanitlar degerlendirildiginde Tiiketici hakem heyetine basvurunun Ticretsiz,
verdiklerin kararlarin baglayici oldugunun bilinilirligi, tiiketicilerin, tliketici hakem

heyetlerine bagvurmalarini tesvik etmektedir.

En diisiik ortalamaya sahip ifade ise “Tiketici Hakem Heyetlerinin
Kimlerden Olusacagini Bilirim”dir. Tiiketicilerin bu ifadeye verdikleri cevaplarin
ortalamasi beklenen diizeydedir. Tiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin teskilini
ve kimlerden olusacagini bilmeleri beklenemez. Ayrica tiiketici hakem heyetlerinin
kimlerden olusacaginin bilinilirligi tiiketicilerin korunmasinda ¢ok 6nemli bir etkiye
sahip degildir. Ortalamas: diislik olan bir baska ifade ise “Tiiketici Hakem Heyetine
Bagvurunun E-Devlet Uzerinden de Yapilabilecegini Bilirim”dir. Tiiketici hakem
heyetlerine bizzat basvuru yapma yerine daha kolay bir bagvuru yolu olan e-devlet
lizerinden basvuru konusunda tiiketicilerin  bilgilerinin  yetersiz  oldugu
goriilmektedir. Tiketici hakem heyetlerine bagvurunun daha kolay bir yolu olan
tiketici hakem heyetine basvurunun e-devlet iizerinden yapilmasi konusunda

tiikketiciler bilinglendirilmelidir.

Olcek 3: “Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Alg
Diizeyleri (THHAD)” o6lgegi 6 ifadeyi kapsamaktadir. Bu oOlgekteki ifadeler ile
tiketicilerin, tliketici hakem heyetleri hakkindaki algi diizeylerini 6lgmek

amaclanmustir.

THHAD o6lgeginin analizi sonucunda 3,35 ortalamaya sahip oldugu
belirlenmigstir. Bu sonug tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine iligkin algi

diizeylerinin ¢ok yliksek olmadigini gostermektedir.

Olgekte yer alan ifadelerin analiz sonrasinda elde edilen ortalama ve

standart sapmalar1 Tablo 3.24’te verilmistir.
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Tablo 3.24: "Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Alg:
Diizeyleri (THHAD)" Olgeginde Yer Alan Ifadelerin Ortalama ve Standart
Sapmalari

Olcek Kod ifade ort. Std.
S.
Tiiketiciler, tiiketici hakem heyetleri hakkinda
THHADL |y eterince bilgi sahibidirler. 2,70 | 1,117
THHAD2 T.u.ketI.Cl "hak.er.n heyetme basvuru yapan tiiketiciler 3,95 0,047
bilingli tiiketicilerdir.
Tiiketici hakem heyetleri, tiiketicilerin haklarini
THHADS aramalarinda 6nemli yere sahiptirler. 4,00 0,977
THHAD Satici, saglayicr veya kredi verenin tutumu,
THHADA tiketicilerin tiiketici hakem heyetine bagvuru yapip 3,58 1,075
yapmamasinda etkilidir.
THHADS Dusulf miktarli uyusmazliklarda tiiketici hakem 253 1.244
heyetine bagvuru yapmaya gerek yoktur.
THHADS6 Tll:ketICI hakem hgyetlermln ) va.rhklarln satict, 3,33 1,198
saglayict veya kredi veren {izerinde tiiketiciyi
magdur etmeme konusunda psikolojik bir baski
olusturmaktadir.

Bu oOlcekte yer alan ifadelere verilen cevaplarin ortalamast 2,53 ile 4,00
arasindadir. Ifadelere verilen cevaplara bakildiginda en yiiksek ortalamaya sahip olan
ifade 4,00 ile “Tiketici Hakem Heyetleri, Tiiketicilerin Haklarin1 Aramalarinda
Onemli Yere Sahiptirlerdir. Bu oran tiiketici haklarmin korunmasinda tiiketici
hakem heyetlerinin ¢ok 6nemli bir isleve sahip oldugunu gostermektedir. Yiiksek
cikan bir bagka ifade ise “Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru Yapan Tiiketiciler
Bilingli Tiiketicilerdir” ifadesidir. Bu oran ile magdur olup da hakkinin korunmasi
amaciyla tiiketici hakem heyetlerine basvuru yapan tiiketicilerin bilingli tiiketici
olarak goriildiigiidiir. Tiiketicilerin, diisiik miktarli hukuki islemlerde hakem heyetine
basvurup basvurmama diislincelerini  6lgmek amaciyla “Diisiik  Miktarh
Uyusmazliklarda Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru Yapmaya Gerek Yoktur.”
ifadesi sorulmustur. Ifadeler igerisinde 2,53 ile en diisiik orana sahiptir. Bu da
tilketiciler diisiik miktarli hukuki islemlerde bile tiiketici hakem heyetine bagvurma

diistincelerine sahip olduklarini gostermektedir.

Olcek 4: “Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Agizdan
Agiza lletisim Diizeyleri (AAI)” 6lgegi 4 ifadeyi kapsamaktadir.

Bu olgekteki ifadeler ile tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki

agizdan agiza iletisim diizeylerini 6l¢mek amaglanmustir.
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AAIl Olgeginin  analiz sonucunda 3,99 ortalamaya sahip oldugu
belirlenmistir. Bu sonug tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine iliskin agizdan

agiza iletisim diizeylerinin oldukca yiiksek oldugu goriilmektedir.

Olgekte yer alan ifadelerin analizi sonrasinda elde edilen ortalama ve standart
sapmalar1 Tablo 3.25’te verilmistir.
Tablo 3.25: "Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Agizdan

Agiza lletisim Diizeyleri (AAI)"Olceginde Yer Alan ifadelerin Ortalama ve
Standart Sapmalarn

Kod ifade Ort. | Std.S.
AAIL l\{[agc‘lu‘r olan bir 'EflketICl benden tavsiye 1st§d1g1nde 402 | 1,053
tiiketici hakem heyetine bagvurmasini tavsiye ederim
Tiiketici magduriyetine iligkin bir sohbet olursa tiiketici
AAl RAI2 hakem heyetlerini tavsiye ederim. 392 1077
Tiiketici hakem heyetlerini arkadaslarima, akrabalarima ve
AAIS aileme tavsiye ederim. 394 11,090
AAI4 II;/Iagdur olan her tl'il(.etICII’lll’l. tiketici hakem heyetine 409 | 0,974
agvuru yapmasini tavsiye ederim.

Bu oOlgekte yer alan ifadelere verilen cevaplarin ortalamasi 3,92 ile 4,09
arasindadir. Verilen cevaplara bakildiginda ifadelerin ortalamalarinin birbirlerine ¢ok
yakin ve yliksek olduklar1 goriilmektedir. Bu durum tiiketici hakem heyetlerine
basvuru yapan ya da tiiketici hakem heyetleri hakkinda bilgi sahibi olanlarin magdur
olan tiiketicilere, tiiketici hakem heyetlerine basvurmalar1 i¢in tavsiyede
bulunduklarin1 gostermektedir. Tiiketici hakem heyetlerine bagvuru yapilmasinin

tavsiye edilmesi, tiiketici hakem heyetlerinin bilinilirligini artiracaktir.

Olcek 5: “Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru Yapmus Olan Tiiketicilerin,
Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Degerlendirmeleri (THHHD)” 6lgegi 8 ifadeyi
kapsamaktadir. Bu 6l¢ekteki ifadeler ile tiikketici hakem heyetlerine bagvuru yapan

tiikketicilerin degerlendirmelerinin dl¢iilmesi amaglanmistir.

THHHD 6lgeginin analizi sonucunda 4,11 ortalamaya sahip oldugu

belirlenmistir. THHHD, 6l¢ekler icerisinde en yiiksek ortalamaya sahip lgektir.
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Tablo 3.26:"Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru Yapms Olan Tiiketicilerin
Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Degerlendirmeleri (THHHD)"
Olgeginde Yer Alan Ifadelerin Ortalama ve Standart Sapmalar:

Olcek Kod ifade ort. Std. S.

THHHD1 Tiiketici hakem heyetinde gorevli personelin 4.08 0,856
tavir ve davraniglarindan memnun kaldim.

THHHD2 guketlcl hakem heyetine basvuru kararimdan 431 0,843

olayr memnunum.

THHHD3 gll(ljlae;nnm hakem heyetinin verdigi karardan tatmin 413 1,125

THHHD4 Tiiketici h'%l?e'm 'he"yeflmn makul siire icerisinde 3,69 1122
karar verdigini diisiiniiyorum.
Tiiketici hakem heyetinin bagvurumda tarafsiz

THHHD THHHDS karar verdigini diigiiniiyorum. 412 0,921

THHHD6 Bir daha i t'l.,lket.l.CI hakem heyetine basvuru 441 0,055
yapmayi diigiinmiiyorum.
Tiiketici hakem heyetinde gorevli olan personelin

THHHD7 yasal mevzuata hakim oldugunu diisiiniiyorum. 3,59 0,978

THHHDS Tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla 453 0,744
kamu spotlar1 yapilmalidir.

Bu olgekte yer alan ifadelere verilen cevaplarin ortalamast 3,59 ile 4,53
arasindadir. ifadelere verilen cevaplara bakildiginda en yiiksek ortalamaya sahip
olan ifade 4,53 ile “Tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlari
yapilmalidir” ifadesidir. Bu ifadeye katilimin olduk¢a yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu durum tiiketici hakem heyetlerine bagvuru yapan tiiketicilerin
cok biiylik bir kismi, tiiketici hakem heyetlerinin bilinirligi i¢in daha fazla kamu
spotunun yapilmasi1 gerektigi diislincesindedir. Kamu spotlarinin tiiketicinin

korunmasindaki 6nemi bir kez daha ortaya ¢ikmustir.

Bir bagka yiiksek ortalamaya sahip ifade ise 4,31 ile “Tiiketici hakem
heyetine bagvuru kararimdan dolayt memnunum” dur. Arastirma da, tiiketici hakem
heyetlerine yapilan bagvurularin % 87,5’nin tiiketiciler lehine sonuglandigindan

daha 6nce bahsetmistik.

Tiiketici hakem heyetlerine yapilan basvurularin biiylik ¢ogunlugunun
tiikketici lehine sonu¢lanmasiyla orantili olarak, tiiketici hakem heyetlerine basvuru

yapanlarin memnuniyet oranlar1 oldukga yiiksek ¢cikmustir.

Bu olgekteki ifadeler igerisinde “Tiiketici hakem heyetinin makul siire
icerisinde karar verdigini diisiinliyorum” ve “tliketici hakem heyetinde gdrevli olan

personelin yasal mevzuata hakim oldugunu diislinliyorum” ifadelerine verilen
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cevaplarin ortalamasinin diisiik oldugu goriilmektedir. Tiiketici hakem heyetlerine
basvuru sayisinin oldukca fazla olmasindan dolay: tiiketici hakem tiiketici hakem
heyetleri uyusmazlilart geg¢ siirede karara baglamaktadirlar. Bu durumun ifadeye

verilen cevaplara yansidig1 goriilmektedir.

“Tiiketici hakem heyetinin bagvurumda tarafsiz karar verdigini
diisiiniiyorum” ifadesine verilen cevaplarin ortalamasi ise 4,12 orani ile oldukca
yiiksektir. Bu da tiiketici hakem heyetlerine basvuru yapan tliketicilerin, tiiketici

hakem heyetlerine tarafsiz bir gézle baktiklarin1 gostermektedir.

3.11. Tiiketicilerin Demografik ve Sosyo- Ekonomik Faktorlere

Degerlendirme Farkhliklar

Calismanin bu kisminda tiiketicilerin degerlendirmelerinin demografik ve
sosyo-ekonomik faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek icin
yapilan Tek Yonli MANOVA analizi, Kruskal-Wallis testi ve elde edilen sonuglara

yer verilmistir.

THTKBD, THHHBD, THHAD ve AAI o6lgeklerinde yer alan degiskenler
normal dagilima uygunluk gosterdigi i¢in farkliliklari tespit etmek i¢in Tek Yonlil
MANOVA analizii, THHHD olcegindeki degiskenlerin ¢ogu normal dagilima
uygunluk gostermedigi i¢in Kruskal-Wallis testi yapilmustir.

3.11.1. Tek Yonlii MANOVA Analizleri

Tek Yonli MANOVA analizi sonuglart degerlendirilirken oncelikle
varyans-kovaryans matrislerinin esitligi varsayimi kontrol edilmistir. Bunun ig¢in
Box’s M anlamlilik degerlerine bakilmistir. Box’s M testinin anlamli olup olmamast
arastirmadaki cevaplayict sayisindan ciddi bigcimde etkilendigi ve cevaplayici
sayisinin yiiksek oldugu arastirmalarda kolaylikla anlamli sonuglar verebildiginden,
anlamlilik Kkriterinin 0.01, 0.025 veya 0.001 olarak alinmasi tavsiye edilmektedir
(Cetin, ilhan, ve Arslan, 2012, s. 157) . Bu calismada Box’s M anlamlilik kriteri
0.01 olarak kullanilmistir. Buna gore elde edilen Box’s M anlamlilik degeri 0.01°in
lizerindeyse varyans-kovaryans matrislerinin esitligi varsaymminin = saglandigi

sOylenebilir.
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Eger varyans-kovaryans matrislerinin esitligi varsayimi saglanmigsa Wilks’
Lamda, saglanmamissa daha siki bir test olan Pillai’s Trace sonuglar1 kullanilmistir
(Tabachnick ve Fidell, 2013, s. 254) (Kiraz, Demir, Aksu , Daloglu , ve Yildirim,
2010, s. 532).

Sonucu anlamli ¢ikan degiskenlerde bagimsiz degisken eger ikiden fazla
gruptan olusuyorsa, farkin kaynagini tespit etmek amaciyla ¢oklu karsilastirmalar
testi yapilmistir. Eger Levene’s varyanslarin esitligi varsayimi saglanmigsa (p>0.05)
Scheffe veya Gabriel testi sonuglarina, saglanmamissa Tamhane veya Games-Howell

testi sonuglaria bakilmistir.

3.11.1.1.Tiiketici Haklan ve Tiiketicinin Korunmas1 Hakkindaki Degerlendirme

Farklhiliklar:

Tablo 3.27: Tiiketici Haklar ve Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkindaki
Degerlendirme Farkhliklar:

Bagimsiz Box’s M | Varyans- Kullamilan Test Anlamhlhk | Hipotez
Degisken Anlamhhk Kovaryans Degeri Testi
Degeri Matrislerinin Sonucu
Esitligi
Varsayim
Yas 0,000 Saglanmadi Pilla’s Trace 0,107 Anlamsiz
Cinsiyet 0,016 Sagland1 Wilks” Lambda 0,209 Anlamsiz
Egitim 0.000 Saglanmadi Pillai’s Trace 0,000 Anlamh
Toplam Gelir 0.012 Sagland1 Wilks’ Lambda 0,000 Anlamh
Sahsi Gelir 0,002 Saglanmadi Pillai’s Trace 0,175 Anlamsiz
Medeni Durum | 0,000 Saglanmadi Pillai’s Trace 0,037 Anlamh
Ev Halki Tipi 0,000 Saglanmadi Pillai’s Trace 0,012 Anlamh
Meslek 0,000 Saglanmadi Pillai’s Trace 0,000 Anlamh

Tiiketici haklar1 ve tiiketicinin korunmasi hakkindaki degerlendirme
farkliliklarini tespit etmek amaciyla yapilan Tek Yonli MANOVA analizi sonucunda
tilketicilerin egitimi diizeylerine, toplam gelir seviyelerine, medeni durumlarina, ev

halki tiplerine ve mesleklerine gore anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.
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3.11.1.1.1. Tiiketicilerin Tiiketici Haklar1 ve Tiiketicinin Korunmasi

Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin Egitim Durumlarina Gore Farkhiliklar1

Bagimli degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimini test

etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonuglar1 ve buna gore kullanilan g¢oklu

karsilagtirmalar testleri Tablo 3.28”deki gibidir.

Tablo 3.28: Levene Testi Sonuclari ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

Varyanslarin Kullanilan Coklu
ifade F degeri Anlamhhik Esitligi Karsilastirmalar

Varsayimi Testi
THTKBD1 6,145 0,000 Saglanmadi Tamhane
THTKBD2 19,079 0,000 Saglanmadi Tamhane
THTKBD3 4,034 0,008 Saglanmadi Tamhane
THTKBDA4 1,649 0,178 Sagland Scheffe
THTKBD5 19,001 0,000 Saglanmadi Tamhane
THTKBD6 7,169 0,000 Saglanmadi Tamhane
THTKBD7 14,824 0,000 Saglanmadi Tamhane
THTKBDS 3,650 0,013 Saglanmadi Tamhane

Tablo 3.29: Egitim Durumlarmma Gére Tiiketicilerin Tiiketici Haklar1 ve

Tiiketicinin Korunmasi1  Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin  Farkhlasip
Farkhlasmadigim1 Olgen Tek Yonlii MANOVA Analizi Sonuglari
Egitim Durumuna Gére Ortalamalar
ifade F Anlamhhk
Ortadgretim | Onlisans Lisans Lisansiistii

THTKBD1 3,05 3,90 3,80 3,67 10,814 0,000
THTKBD2 3,01 4,43 4,22 447 33,305 0,000
THTKBD3 3,18 3,84 3,76 3,76 6,793 0,000
THTKBD4 3,27 3,29 3,21 3,11 0,231 0,875
THTKBD5 2,60 417 4,16 4,22 40,398 0,000
THTKBDG6 2,71 3,83 3,87 3,82 10,814 0,000
THTKBD7 2,38 4,02 4,20 4,07 55,759 0,000
THTKBD8 2,48 3,73 3,54 3,00 13,839 0,000

Pillai's Trace F Degeri: 7,066, Anlamlilik Degeri:0,000
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Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,000 anlamlilik diizeyinde, “Bir Tiiketici
Olarak Yasal Haklarimin Neler Oldugunu Bilirim (THTKBD1)”, 0,000 anlamlilik
diizeyinde “Tiiketicinin Korunmasina Yénelik Ozel Bir Kanun Oldugunu Bilirim
(THTKBD2)”, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Tiiketiciyi Korucuyu Kurum ve
Kuruluslar Hakkinda Bilgi Sahibiyim (THTKBD3)”, 0,000 anlamlilik diizeyinde
“Herhangi Bir Tiiketici Sozlesmesi Olustururken Sozlesmenin Bir Niishasinin
Tarafima Verilmesi Gerektigini Bilirim (THTKBDS)”, 0,000 anlamlilik diizeyinde
“Tiiketicinin Korunmasmma Yonelik Kamu Spotlarinin = Yapildigini  Bilirim
(THTKBD®6)”, 0,000 anlamhilik diizeyinde “Bazi Tiiketici So6zlesmelerinde,
Herhangi Bir Gerekce Gostermeksin ve Cezai Sart Odemeksizin Belli Siire Icerisinde
Cayma Hakkim Oldugunu Bilirim (THTKBD7)”, ve 0,000 anlamlilik diizeyinde
“Alo 175 (Tiketici Danigma Hatt1) Konusunda Bilgi Sahibiyim” ifadeleri agisindan
egitim durumlarina gore tiiketicilerin tiiketici haklar1 ve tiiketicinin korunmasi

hakkindaki bilgi diizeylerinin farklilastig1 goriilmektedir.

Farklilasan ifadelerin egitim durumlarina gére ortalamalar1 incelendiginde
“Bir Tiiketici Olarak Yasal Haklarimin Neler Oldugunu Bilirim (THTKBD1)”
ifadesine en fazla katilimin énlisans diizeyi oldugu goriilmektedir. ifadeye katilimin
yiiksek oldugu bir diger egitim seviyesi lisans diizeyidir. “Tiiketicinin Korunmasina
Yoénelik Ozel Bir Kanun Oldugunu Bilirim (THTKBD?2)” ifadesine katilimin en fazla
oldugu egitim diizeyi lisansiistii egitimdir. “Tiketiciyi Korucuyu Kurum ve
Kuruluglar Hakkinda Bilgi Sahibiyim (THTKBD3)” ifadesine en fazla Onlisans
diizeyi katilsa da lisan ve lisansiistii seviyelerinde ortalamalar: yiiksektir. “Herhangi
Bir Tiketici Sozlesmesi Olustururken Sozlesmenin Bir Niishasinin Tarafima
Verilmesi Gerektigini Bilirim (THTKBDS)” ifadesine ise lisansiistii egitim diizeyi en
fazla katilmistir. “Bazi  Tiketici Sozlesmelerinde, Herhangi Bir Gerekce
Gostermeksin ve Cezai Sart Odemeksizin Belli Siire Igerisinde Cayma Hakkim
Oldugunu Bilirim (THTKBD7)” ifadesine en fazla lisans diizeyleri katilmistir.
Tamhane testi sonucunda yukaridaki ifadelerdeki farkin ortaggretim ile diger egitim
seviyelerinden kaynaklandigi tespit edilmistir. “Alo 175 (Tiiketici Danigsma Hatt1)
Konusunda Bilgi Sahibiyim” ifadesine en fazla katilim onlisans seviyesidir.
Tamhane testi sonucunda yukaridaki ifadelerdeki farkin ortadgretim ile Onlisans

egitim seviyesinden kaynaklandig tespit edilmistir.
99



Sonug olarak egitim seviyeleri ortadgretim egitim diizeylerine katilimin

diger egitim seviyelerine gore oldukga diistik oldugu goriilmektedir.

3.11.1.1.2. Tiiketicilerin Tiiketici Haklar1 ve Tiiketicinin Korunmasi

Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin Toplam Gelir Seviyelerine Gore Farkhihiklari

Bagimli degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimini test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonucglari ve buna gore kullanilan ¢oklu

karsilastirmalar testleri Tablo 3.30’daki gibidir.

Tablo 3.30: Levene Testi Sonuglari ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

. Varyanslarin Kullanilan Coklu
Ifade F degeri Anlamhhk Esitligi Karsilastirmalar
Varsayimi Testi

THTKBD1 2,183 0,115 Saglandi Scheffe
THTKBD2 5,604 0,004 Saglanmadi Tamhane
THTKBD3 0,459 0,633 Saglandi Scheffe
THTKBDA4 0,360 0,698 Sagland Scheffe
THTKBD5 8,963 0,000 Saglanmadi Tamhane
THTKBD6 6,024 0,003 Saglanmad: Tamhane
THTKBD? 9,644 0,000 Saglanmadi Tamhane
THTKBDS 1,600 0,204 Saglandi Scheffe

Tablo 3.31: Toplam Gelir Seviyelerine Gore Tiiketicilerin Tiiketici Haklar1 ve
Tiiketicinin  Korunmasi  Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin  Farkhlasip
Farkhilasmadigim Ol¢en Tek Yonlii MANOVA Analizi Sonuglari

ifade Toplam Gelir Durumuna Gére Ortalamalar e PR
2001 ve Alt1 2001-6500 6501 ve Ustii
THTKBD1 3,26 3,60 3,90 6,443 0,002
THTKBD2 3,55 3,96 4,38 9,849 0,000
THTKBD3 3,08 3,73 3,82 10,468 0,000
THTKBD4 2,89 3,34 3,26 2,797 0,063
THTKBD5 3,36 3,77 4,12 6,506 0,002
THTKBD6 3,25 3,52 3,88 5,137 0,006
THTKBD7 3,15 3,71 4,03 8,698 0,000
THTKBDS8 2,83 3,34 3,34 2,948 0,054

Wilks’ Lambda F Degeri:2,888, Anlamlilik Degeri:0,000
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Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,002 anlamlilik diizeyinde, “Bir Tiiketici
Olarak Yasal Haklarimin Neler Oldugunu Bilirim (THTKBD1)”, 0,000 anlamlilik
diizeyinde* Tiiketicinin Korunmasina Yonelik Ozel Bir Kanun Oldugunu Bilirim
(THTKBD2)”, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Tiiketiciyi Korucuyu Kurum ve
Kuruluslar Hakkinda Bilgi Sahibiyim (THTKBD3)”, 0,002 anlamlilik diizeyinde
“Herhangi Bir Tiiketici Sozlesmesi Olustururken Sozlesmenin Bir Niishasinin
Tarafima Verilmesi Gerektigini Bilirim (THTKBDS)”, 0,006 anlamlilik diizeyinde
“Tlketicinin Korunmasima Yonelik Kamu Spotlarinin = Yapildigini = Bilirim
(THTKBDG6)” ve 0,000 anlamlilik diizeyinde “Bazi Tiketici Sozlesmelerinde,
Herhangi Bir Gerekge Gostermeksin ve Cezai Sart Odemeksizin Belli Siire igerisinde
Cayma Hakkim Oldugunu Bilirim (THTKBD7)”, ifadeleri acisindan toplam gelir
seviyelerine gore tiiketicilerin tiiketici haklar1 ve tiiketicinin korunmasi hakkindaki

bilgi diizeylerinin farklilastig1 goriilmektedir.

Farklilagsan ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde toplam gelir seviyeleri
artttkca “Bir Tiiketici Olarak Yasal Haklarimin Neler Oldugunu Bilirim
(THTKBD1)” ifadesine katilim diizeylerinin de arttig1 goriilmektedir. Scheffe Testi
sonucunda farkin toplam geliri 2000 ve alt1 olanlarla ile 6501 ve istii olanlardan

kaynaklandig1 tespit edilmistir.

“Tiiketicinin Korunmasina Yonelik Ozel Bir Kanun Oldugunu Bilirim
(THTKBD?2)” ifadesi ile ilgili ortalamalar incelendiginde toplam gelir seviyeleri
arttikca tiiketicinin korunmasina yonelik 6zel bir kanundan haberdar olma oraninin
arttig1 goriilmektedir. Tamhane Testi sonucunda farkin toplam geliri 6501 ve {istii

olanlarla diger gruplar arasindan kaynaklandig: tespit edilmistir.

“Tiiketiciyt Korucuyu Kurum ve Kuruluslar Hakkinda Bilgi Sahibiyim
(THTKBD?3)” ifadesine verilen cevaplarin ortalamalari incelendiginde toplam gelir
seviyeleri arttikca tiiketiciyi koruyucu kurum ve kuruluslar hakkinda bilgi
seviyesinin arttig1 goriilmektedir. Scheffe Testi sonucuna gore farkin toplam geliri

2000 ve alt1 olanlarla diger gruplar arasindan kaynakladigi tespit edilmistir.

“Herhangi Bir Tiiketici Sozlesmesi Olustururken Sozlesmenin Bir

Niishasinin Tarafima Verilmesi Gerektigini Bilirim (THTKBDS5)” ifadesine verilen
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cevaplarin ortalamalar1 incelendiginde toplam gelir seviyeleri arttikca tiiketici
sOzlegmelerinin bir niishasinin tliketiciye verilmesi gerektigi bilgi diizeylerinin arttig1
gorilmektedir. Farkin kaynaginin tespit edilmesi amaciyla yapilan Tamhane Testi
sonucuna gore farkin toplam geliri 2000 ve alt1 olanlarla ile 6501 ve iistii olanlardan

kaynaklandig: tespit edilmistir.

“Tiiketicinin Korunmasina Yonelik Kamu Spotlarinin Yapildigim1 Bilirim
(THTKBD®6)” ifadesine verilen cevaplarin ortalamalar1 incelendiginde toplam gelir
seviyeleri arttikca tiiketicilerin tiiketicinin korunmasina yonelik kamu spotlarinin
yapildig1 konusundaki bilgi diizeylerinin arttigi goriilmektedir. Farkin kaynaginin
tespit edilmesi amaciyla yapilan Tamhane Testi sonucuna gore farkin toplam geliri

2000 ve alt1 olanlarla ile 6501 ve {istili olanlardan kaynaklandig tespit edilmistir.

“Bazi Tiiketici Sozlesmelerinde, Herhangi Bir Gerekge Gostermeksin ve
Cezai Sart Odemeksizin Belli Siire Icerisinde Cayma Hakkim Oldugunu Bilirim
(THTKBD7)”ifadesine verilen cevaplar incelendiginde toplam gelir seviyeleri
arttikga tiiketici sozlesmelerinde cayma hakki konusunda bilgi seviyesinin arttig
goriilmektedir. Farkin kaynaginin tespit edilmesi amaciyla yapilan Tamhane Testi
sonucuna gore farkin toplam geliri 2000 ve alt1 olanlarla diger gruplar arasindan

kaynakladig: tespit edilmistir.

Sonug olarak tiiketicilerin toplam gelir sevileri arttik¢a tiiketici haklar1 ve

tiiketicinin korunmasi hakkindaki bilgi diizeylerinin arttig1 goriilmektedir.
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3.11.1.1.3. Tiiketicilerin Tiiketici Haklar1 ve Tiiketicinin Korunmasi
Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin Medeni Durumlarina Gore Farkhiliklar
Tablo 3.32: Medeni Durumlarma Gore Tiiketicilerin Tiiketici Haklar1 ve

Tiiketicinin ~ Korunmasi  Hakkindaki  Bilgi  Diizeylerinin  Farklilasip
Farkhlagsmadigim1 Olgen Tek Yonli MANOVA Analizi Sonuglar:

Medeni Durumuna Gore
ifade Ortalamalar F Anlamhilik
Bekar Evli
THTKBD1 3,71 3,56 1,409 0,236
THTKBD2 4,17 3,89 4,529 0,034
THTKBD3 3,68 3,61 0,324 0,570
THTKBD4 3,02 3,37 6,600 0,011
THTKBD5 4,03 3,64 7,495 0,007
THTKBDG6 3,69 3,50 1,994 0,159
THTKBD7 3,88 3,99 4,184 0,042
THTKBD8 3,35 3,17 1,160 0,282

Pillai's Trace F Degeri:2,090, Anlamlilik Degeri:0,037

Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,034 anlamlilhk diizeyinde “Tiiketicinin
Korunmasma Yoénelik Ozel Bir Kanun Oldugunu Bilirim (THTKBD2)”, 0,011
anlamlibik diizeyinde “Ulkemizde Tiiketici Haklarinin Korunmasma Onem
Verildigini Bilirim (THTKBD4)” 0,007 anlamlilik diizeyinde “Herhangi Bir Tiiketici
Sozlesmesi  Olustururken Sozlesmenin  Bir Niishasinin  Tarafima Verilmesi
Gerektigini Bilirim (THTKBDS)” ve 0,042 anlamlilik diizeyinde “Bazi Tiiketici
Sézlesmelerinde, Herhangi Bir Gerekge Gostermeksin ve Cezai Sart Odemeksizin
Belli Siire Igerisinde Cayma Hakkim Oldugunu Bilirim (THTKBD7)”, ifadeleri
acisindan medeni durumlarina gore tiiketicilerin tiiketici haklar1 ve tiiketicinin

korunmas1 hakkindaki bilgi diizeylerinin farklilastig1 goriilmektedir.
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3.11.1.1.4. Tiketicilerin Tiiketici Haklar1 ve Tiiketicinin Korunmasi

Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin Ev Halki Tiplerine Gore Farkhiliklar:

Bagimli degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimini test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonuglar1 ve buna goére kullanilan ¢oklu

karsilastirmalar testleri Tablo 3.33’deki gibidir.

Tablo 3.33: Levene Testi Sonuclar1 ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

Varyanslarin Kullanilan Coklu
ifade F degeri Anlamhhk Esitligi Karsilastirmalar
Varsayimi Testi
THTKBD1 2,357 0,054 Saglandi Scheffe
THTKBD?2 3,097 0,016 Saglanmadi Tamhane
THTKBD3 1,316 0,264 Saglandi Scheffe
THTKBD4 2,860 0,024 Saglanmadi Tamhane
THTKBD5 2,474 0,044 Saglanmadi Tamhane
THTKBD6 0,522 0,719 Saglanmadi Tamhane
THTKBD7 3,936 0,004 Saglanmadi Tamhane
THTKBDS8 0,943 0,439 Sagland1 Scheffe

Tablo 3.34: Ev Halki Tiplerine Gore Tiiketicilerin Tiiketici Haklar1 ve
Tiiketicinin Korunmas1  Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin = Farkhlasip
Farkhlagsmadigim1 Olgen Tek Yonlii MANOVA Analizi Sonuglari

Ev Halki Tiplerine Gore Ortalamalar
ifade Evli- Anne- Yanhs Evli- Diger F Anlamhilik
Cocuklu| Babasiyla | Yasiyor Cocuksuz
Birlikte
THTKBD1 | 3,58 3,79 3,57 3,48 3,36 1,035 0,389
THTKBD2 | 3,92 4,18 4,29 3,74 3,93 1,488 0,206
THTKBD3 | 3,61 3,73 3,71 3,59 3,29 0,647 0,629
THTKBD4 | 3,35 3,15 2,90 3,52 2,29 3,439 0,009
THTKBD5 | 3,67 4,04 4,05 3,44 3,93 2,077 0,084
THTKBD6 | 3,44 3,78 3,33 3,81 3,64 1,682 0,154
THTKBD7 | 3,59 3,91 3,57 3,56 4,14 1,541 0,190
THTKBDS8 | 3,20 3,43 2,76 3,00 3,64 1,613 0,171

Wilks’ Lambda F Degeri:2,888, Anlamlilik Degeri:0,000
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Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,009 anlamlilik diizeyinde, “Ulkemizde
Tiiketici Haklarinin Korunmasina Onem Verildigini Bilirim (THTKBDA4)” ifadesi
acisindan ev halki tiplerine gore tiiketicilerin tiiketici haklar1 ve tiiketicinin

korunmas1 hakkindaki bilgi diizeylerinin farklilastig1 goriilmektedir.

Farklilagsan ifadenin ev halki tiplerine goére ortalamalar1 incelendiginde
“Ulkemizde Tiiketici Haklarinin Korunmasmma Onem Verildigini Bilirim
(THTKBD4)” ifadesine en fazla evli ve ¢ocuksuz olanlar katildigi goriilmektedir.
Tamhane testi sonucunda diger ev halki tipine kisiler ile evli-gocuksuz ve evli-

cocuklu ev halki tipine sahip kisilerden kaynaklandigi tespit edilmistir.

3.11.1.1.5. Tiketicilerin Tiiketici Haklar1 ve Tiiketicinin Korunmasi

Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin Mesleklere Gore Farkhiliklari

Bagimli degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimini test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonuglart ve buna gore kullanilan ¢oklu

karsilagtirmalar testleri Tablo 3.35’deki gibidir.

Tablo 3.35: Levene Testi Sonuglari ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

ifade F degeri Anlamlihik Va}y;ﬁflg?m E:iﬁ:‘;;?l‘; rﬁ;’ll;lr“Tes "
Varsayim

THTKBD1 1,561 0,110 Saglandi Gabriel

THTKBD2 4,416 0,000 Saglanmadi Tamhane

THTKBD3 1,989 0,029 Saglanmadi Tamhane

THTKBDA4 1,230 0,266 Saglandi Scheffe

THTKBD5 5,276 0,000 Saglanmadi Tamhane

THTKBD6 2,265 0,012 Saglanmadi Tamhane

THTKBD7 5,414 0,000 Saglanmadi Tamhane

THTKBD8 2,453 0,006 Saglanmadi Games-Howell
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Tablo 3.36: Mesleklere Tiiketicilerin Tiiketici Haklar1 ve Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin Farkhlasip
Farkhlasmadigim1 Olgen Tek Yonli MANOVA Analizi Sonuglar:

Mesleklere Gore Ortalamalar

ifade F Anlamhlik
M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M11 M12
THTKBD1 3,83 3,46 3,96 3,85 4,10 3,56 2,92 3,94 3,50 3,53 3,03 3,20 3,010 0,001
THTKBD2 4,15 4,42 4,46 4,35 4,20 3,70 2,92 4,18 3,50 3,82 3,42 3,73 3,992 0,000
THTKBD3 3,54 3,62 3,89 3,87 3,70 3,56 3,50 4,18 3,58 3,59 3,15 3,47 1,672 0,079
THTKBD4 3,07 3,23 3,14 3,31 3,50 3,37 3,67 3,24 3,33 2,94 3,30 2,87 953 0,866
THTKBD5 4,02 4,12 4,18 4,27 3,80 3,48 2,50 3,71 3,50 3,94 2,91 3,80 4,726 0,000
THTKBD6 3,78 3,65 4,07 3,87 3,70 3,48 2,42 3,47 3,25 3,53 3,06 3,33 2,825 0,002
THTKBD? 409 | 404 | 425 | 418 | 380 330 | 233 |376 3,17 3,24 2,88 3,53 6,151 0,000
THTKBDS 378 | 2,92 3,61 3,55 | 3,60 326 | 2,25 2,65 2,92 2,82 2,67 3,33 3,122 0,001

Pillai's Trace F Degeri:1,733, Anlamlilik Degeri:0,000

M1: Ogrenci, M2: Akademisyen, M3: Ogretmen, M4: Diger Kamu Personeli, M5: Kamu Is¢isi, M6: Ozel Sektor Is¢isi, M7: Esnaf/ Ticaret erbabi, M8: Serbest
Meslek, M9: Emekli, M10: Issiz, M11: Ev Hanimi, M12: Diger

106




Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,001 anlamhilik diizeyinde, “Bir Tiiketici
Olarak Yasal Haklarimin Neler Oldugunu Bilirim (THTKBD1)”, 0,000 anlamlilik
diizeyinde “Tiiketicinin Korunmasina Yonelik Ozel Bir Kanun Oldugunu Bilirim
(THTKBD2)”, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Herhangi Bir Tiketici So6zlesmesi
Olustururken Sozlesmenin Bir Niishasinin Tarafima Verilmesi Gerektigini Bilirim
(THTKBDS5)”, 0,002 anlamlilik diizeyinde “Tiiketicinin Korunmasina Y 6nelik Kamu
Spotlarinin  Yapildigim1 Bilirim (THTKBD6)”, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Bazi
Tiiketici Sozlesmelerinde, Herhangi Bir Gerek¢e Gostermeksin ve Cezai Sart
Odemeksizin Belli Siire igerisinde Cayma Hakkim Oldugunu Bilirim (THTKBD?7)”,
ve 0,001 anlamlilik diizeyinde “Alo 175 (Tiiketici Danisma Hatt1) Konusunda Bilgi
Sahibiyim (THTKBDS)” ifadeleri agisindan mesleklere gore tiiketicilerin tiiketici
haklar1 ve tiiketicinin korunmasi hakkindaki bilgi diizeylerinin farklilastigi

goriilmektedir.

Farklilasan ifadelerin egitim durumlarina goére ortalamalar1 incelendiginde
“Bir Tiiketici Olarak Yasal Haklarimin Neler Oldugunu Bilirim (THTKBD1)”
ifadesine en fazla katilimin kamu isgilerinde oldugu goriilmektedir. Scheffe testi
sonucunda farkin kaynag tespit edilememesi lizerine Gabriel testi yapilmis ve farkin
diger kamu personeli ile esnaf-ticaret erbabi1 ve ev hanimlarindan kaynaklandig:
tespit edilmistir. “Tiiketicinin Korunmasina Yoénelik Ozel Bir Kanun Oldugunu
Bilirim (THTKBD2)” ifadesine katilimin en fazla oldugu meslek 6gretmenlerdir.
“Herhangi Bir Tiketici Sozlesmesi Olustururken So6zlesmenin Bir Niishasinin
Tarafima Verilmesi Gerektigini Bilirim (THTKBDS)” ifadesine en fazla asker, polis,
saglik personeli ve memurlar gibi diger kamu personeli katilmistir. “Tiketicinin
Korunmasina Yonelik Kamu Spotlarinin Yapildigimi Bilirim (THTKBD6) ile “Bazi
Tiiketici Sozlesmelerinde, Herhangi Bir Gerekce Gostermeksin ve Cezai Sart
Odemeksizin Belli Siire Igerisinde Cayma Hakkim Oldugunu Bilirim (THTKBD7)”
ifadelerine en fazla 6gretmenler katilmistir. “Alo 175 (Tiiketici Danigma Hatti)
Konusunda Bilgi Sahibiyim (THTKBDS)” ifadesine en fazla 6grenciler katilmistir.
Tamhane testi sonucunda farkin kaynagi tespit edilememesi tizerine Games-Howell
testi yapilmig ve farkin diger 6grenciler ile ev hanimlarindan kaynaklandigi tespit

edilmistir.
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3.11.1.2.Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi Diizeyleri Degerlendirme
Farkhliklar:

Tablo 3.37: Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi Diizeyleri Degerlendirme
Farkhliklar:

Box’s M Iz)e\lgar;sr;s Hipotez
Bagimsiz Anlamhhik aryans Anlamhhk POt
Desisken Deseri Matrislerinin Kullanilan Test Deseri Testi
g1 g Esitligi g Sonucu
Varsayim
Yas 0,000 Saglanmadi Pillai’s Trace 0,001 Anlamh
Cinsiyet 0,005 Saglanmadi Pillai’s Trace 0,001 Anlamh
Egitim 0.000 Saglanmadi Pillai’s Trace 0,009 Anlamh
Toplam Gelir 0.000 Saglanmadi Pillai’s Trace 0.009 Anlamh
Sahsi Gelir 0,000 Saglanmadi Pillai’s Trace 0,000 Anlamh
Medeni Durum 0,000 Saglanmadi Pillai’s Trace 0,000 Anlamh
Ev Halki Tipi 0,000 Saglanmadi Pillai’s Trace 0,003 Anlamh
Meslek 0,000 Saglanmadi Pillai’s Trace 0,000 Anlamh

Tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri degerlendirme
farkliliklarini tespit etmek amaciyla yapilan Tek Yonli MANOVA analizi sonucunda
tiikketicilerin toplam yas, cinsiyet, egitim, toplam gelir, sahsi gelir, medeni durum, ev

halki tipi ve mesleklerine gore anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

3.11.1.2.1. Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi

Diizeylerinin Yas Gruplarma Gore Farkhhklar

Bagiml degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimin test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonucglari ve buna gore kullanilan coklu

karsilastirmalar testleri Tablo 3.38’deki gibidir.
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Tablo 3.38: Levene Testi Sonuclari ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

ifade F degeri Anlamhhk Vag;;ll:;rm If(:gs:;:;:;ggﬁ:
THHHBD1 0,177 0,837 Saglandi Scheffe
THHHBD2 0,477 0,621 Saglandi Scheffe
THHHBD3 0,936 0,393 Saglandi Scheffe
THHHBD4 0,750 0,473 Sagland1 Scheffe
THHHBDS5 0,264 0,768 Saglandi Scheffe
THHHBDS6 6,301 0,002 Saglanmadi Tamhane
THHHBD7 4,755 0,009 Saglanmadi Tamhane
THHHBDS 4,383 0,013 Saglanmadi Tamhane
THHHBD9 5,777 0,003 Saglanmadi Tamhane
THHHBD10 8,517 0,000 Saglanmadi Tamhane
THHHBD11 2,226 0,110 Saglandi Scheffe
THHHBD12 2,478 0,086 Saglandi Scheffe
THHHBD13 6,009 0,003 Saglanmadi Tamhane
THHHBD14 5,285 0,006 Saglanmadi Tamhane

Tablo 3.39: Yas Gruplarma Gore Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri
Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin Farkhlasip Farkhilasmadigim Olcen Tek Yonlii
MANOVA Analizi Sonug¢lari

ifade Yas Gruplarina Gore Ortalamalar F
30 ve Altx 31-40 Arasi 41 ve Ustii stz (UL
THHHBD1 3,07 3,40 3,48 2,527 0,082
THHHBD?2 3,42 3,54 3,49 0,261 0,770
THHHBD3 3,30 2,84 2,97 3,349 0,036
THHHBD4 3,34 3,07 3,08 1,413 0,245
THHHBDS 3,57 3,32 3,29 1,337 0,264
THHHBD6 3,98 411 3,93 0,730 0,483
THHHBD7 3,65 3,79 3,17 0,365 0,694
THHHBD8 3,27 2,97 3,17 1,288 0,277
THHHBD9 3,52 3,00 3,22 4,201 0,016
THHHBD10 3,80 3,29 3,18 6,880 0,001
THHHBD11 3,44 3,27 3,18 0,921 0,399
THHHBD12 2,85 2,76 2,74 0,192 0,826
THHHBD13 3,25 3,13 2,95 1,241 0,291
THHHBD14 3,94 3,88 3,60 2,275 0,105

Pillai's Trace F Degeri:2,104, Anlamlilik Degeri:0,001
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Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,036 anlamlilik diizeyinde, “Tiiketici Hakem
Heyetine Basvurunun E-Devlet Uzerindende Yapilabilecegini Bilirim (THHHBD3)”,
“Tlketici hakem heyetinde taraflarin avukatla temsil edilebilecegini bilirim
(THHHBDY)” ve “Tiiketici Hakem Heyeti Kararlarina Karst 15 Giin Icerisinde
Tiiketici Mahkemesine Itiraz Edilecegini Bilirim (THHHBD10)” ifadeleri acisindan
yas gruplarina gore tiliketicilerin tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi

diizeylerinin farklilastigi goriilmektedir.

Farklilasan ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde yas gruplar arttik¢a
“Tiiketici Hakem Heyetine Basvurunun E-Devlet Uzerindende Yapilabilecegini
Bilirim (THHHBD?3)” ifadesine katilim diizeylerinin diistiigi goriillmektedir. Scheffe
Testi sonucunda farkin 30 yas ve alt1 ile 31-40 yas arasindan kaynaklandigi tespit
edilmistir. “Tiiketici Hakem Heyetinde Taraflarin Avukatla Temsil Edilebilecegini
Bilirim (THHHBD?Y)” ifadesine en fazla katilim 30 ve alt1 yas gurubunun katildig:
goriilmektedir. Tamhane Testi sonucunda farkin 30 yas ve alti ile 31-40 yas
arasindan kaynaklandig tespit edilmistir. “Tiiketici Hakem Heyeti Kararlarina Karsi
15 Giin Igerisinde Tiiketici Mahkemesine Itiraz Edilecegini Bilirim (THHHBD10)”
ifadesine ise en fazla katilim 30 yas ve altt yas grubunun atildig1 goriilmektedir.
Tamhane Testi sonucunda farkin her iki ifade i¢in de 30 yas ve alt1 ile diger yas

gruplarindan kaynaklandigi tespit edilmistir.
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3.11.1.2.2. Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi Diizeylerinin
Cinsiyete Gore Farkhiliklari

Tablo 3.40: Cinsiyete Gore Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki
Bilgi Diizeylerinin Farkhlasip Farkhlasmadigimn Ol¢cen Tek Yonli MANOVA
Analizi Sonuc¢larn

itade Cinsiyete Gore Ortalamalar = Anlamlilik
Erkek Kadin
THHHBD1 3,65 2,94 20,770 0,000
THHHBD2 3,77 3,17 19,337 0,000
THHHBD3 3,10 3,00 ,439 0,508
THHHBDA4 3,24 3,11 ,726 0,395
THHHBDS 3,60 3,19 6,599 0,011
THHHBD6 4,18 3,83 7,982 0,005
THHHBD7 3,83 3,56 3,292 0,071
THHHBDS8 3,27 3,01 2,972 0,086
THHHBD9 3,31 3,21 ,370 0,544
THHHBD10 3,61 3,28 4,780 0,030
THHHBD11 3,47 3,13 4,789 0,029
THHHBD12 2,91 2,66 2,873 0,091
THHHBD13 3,23 2,99 2,229 0,136
THHHBD14 3,92 3,70 2,577 0,109
Pillai's Trace F Degeri: 2,761, Anlamlilik Degeri:0,001

Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,000 anlamlilik diizeyinde, “Yerlesim
Yerimdeki Tiiketici Hakem Heyetinin Nerede Bulundugunu Bilirim (THHHBD1)”,
“Tiiketici Hakem Heyetine Basvurunun Kolay Oldugunu Bilirim (THHHBD?2)”,
“Bir Tiketici Olarak Magdur Oldugumda; Parasal Siirin Altindaki Uyusmazliklar
Icin Tiiketici Hakem Heyetine, Parasal Smrin Ustiindeki Uyusmazliklarda Ise
Tiiketici Mahkemesine Basvuru Yapilacagini Bilirim (THHHBDS)”, “Tiiketici
hakem heyetlerine bagvurunun iicretsiz oldugunu bilirim (THHHBD®6)”, “Tiiketici
Hakem Heyeti Kararlarma Kars1 15 Giin Igerisinde Tiiketici Mahkemesine Itiraz

Edilecegini Bilirim (THHHBD10)” ve “Ayn1 Uyusmazlik Konusu Ile Ilgili Olarak
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Birden Cok Tiiketici Hakem Heyetine Bagvuru Yapilamayacagini Bilirim
(THHHBD11) ifadeleri agisindan cinsiyete gore tiiketicilerin tiiketici hakem
heyetleri hakkindaki bilgi diizeylerinin farklilastigi gorilmektedir. Farklilasan
ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde, erkeklerin kadinlara oranla tiim ifadelere daha

fazla katildiklar tespit edilmistir.

3.11.1.2.3. Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi

Diizeylerinin Egitim Durumlarima Gore Farkhhiklar:

Bagimli degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimini test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonuglari ve buna goére kullanilan ¢oklu

karsilastirmalar testleri Tablo 3.41°deki gibidir.

Tablo 3.41: Levene Testi Sonuglari ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

. F Varyanslarin Kullanilan Coklu
Ifade il Anlamhhk Esitligi Karsllastnjmalar
Varsayim Testi

THHHBD1 2,139 0,095 Saglandi Scheffe
THHHBD2 1,331 0,264 Saglandi Scheffe
THHHBD3 0,944 0,420 Sagland Scheffe
THHHBD4 0,559 0,642 Saglandi Scheffe
THHHBD5 0,641 0,589 Saglandi Scheffe
THHHBDG6 2,497 0,060 Saglandi Scheffe
THHHBD7 2,950 0,033 Saglanmadi Tamhane
THHHBDS 0,318 0,813 Saglanmadi Tamhane
THHHBD9 1,217 0,304 Sagland: Scheffe
THHHBD10 2,104 0,100 Saglandi Scheffe
THHHBD11 0,211 0,889 Sagland: Scheffe
THHHBD12 2,106 0,099 Saglandi Scheffe
THHHBD13 0,246 0,864 Saglandi Scheffe
THHHBD14 6,221 0,000 Saglanmadi Tamhane
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Tablo 3.42: Egitim Durumlarina Gore Tiiketicilerin Tiiketici Haklar1 ve
Tiiketicinin ~ Korunmasi  Hakkindaki  Bilgi  Diizeylerinin  Farklilasip
Farkhlasmadigini Olgen Tek Yonli MANOVA Analizi Sonuclari

Egitim Durumuna Gére Ortalamalar
ifade Ortadgretim Onlisans | Lisans Lisansiistii F Anlamhhik
THHHBD1 2,85 3,11 3,66 3,33 5,824 0,001
THHHBD?2 2,93 3,51 3,75 3,58 7,547 0,000
THHHBD3 2,33 3,38 3,35 2,93 11,585 0,000
THHHBDA4 2,34 3,46 3,50 3,22 15,065 0,000
THHHBDS5 2,62 3,78 3,67 3,40 12,103 0,000
THHHBD6 3,45 4,16 4,25 4,02 9,217 0,000
THHHBD7 3,11 3,84 4,02 3,56 8,968 0,000
THHHBDS 2,55 3,46 3,47 2,76 10,334 0,000
THHHBD9 2,70 3,59 3,46 3,16 7,348 0,000
THHHBD10 2,56 4,06 3,70 3,27 20,822 0,000
THHHBD11 2,49 3,62 3,63 3,27 13,246 0,000
THHHBD12 2,27 2,98 3,02 2,69 5,932 0,001
THHHBD13 2,37 3,51 3,34 3,13 10,831 0,000
THHHBD14 3,29 4,03 3,98 3,89 6,561 0,000

Pillai's Trace F Degeri:2,583 Anlamlilik Degeri:0,000

Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,001 anlamlibik diizeyinde “Yerlesim
Yerimdeki Tiiketici Hakem Heyetinin Nerede Bulundugunu Bilirim (THHHBD1)”,
0,000 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem Heyetine Bagvurunun Kolay Oldugunu
Bilirim (THHHBD2), 0,000 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem Heyetine
Bagvurunun E-Devlet Uzerinden De Yapilabilecegini Bilirim (THHHBD3)”, 0,000
anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Islemi Farkli Yerde Yapilmis Olsa Bile Yerlesim
Yerimdeki Tiiketicic Hakem Heyetine Basvuru Yapabilecegimi  Bilirim
(THHHBD4)”, 0,000 anlamhilik diizeyinde “Bir Tiiketici Olarak Magdur
Oldugumda; Parasal Smirin Altindaki Uyusmazliklar igin Tiiketici Hakem Heyetine,
Parasal Sinirin Ustiindeki Uyusmazliklarda Ise Tiiketici Mahkemesine Bagvuru
Yapilacagin1 Bilirim (THHHBD5)”, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem

Heyetlerine Basvurunun Ucretsiz Oldugunu Bilirim (THHHBDG6)” 0,000 anlamlilik
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diizeyinde, “Tiketici Hakem Heyetlerinde Karar Aleyhime Sonuglansa Bile
Herhangi Bir Ucret Odemeyecegimi Bilirim (THHHBD7)”, 0,000 anlamlilik
diizeyinde “Tiiketici Hakem Heyeti Karar1 Aleyhime Sonuglandigi Durumlarda
Tebligat ve Bilirkisi Ucretinin Ticaret Bakanlig1 Tarafindan Karsilanacagini Bilirim
(THHHBDS)”, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem Heyetinde Taraflarin
Avukatla Temsil Edilebilecegini Bilirim (THHHBD9)”, 0,000 anlamlilik diizeyinde
“Tiiketici Hakem Heyeti Kararlaria Kars1 15 Giin Igerisinde Tiiketici Mahkemesine
Itiraz Edilecegini Bilirim (THHHBD9)“, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici
Hakem Heyeti Kararlarina Kars1 15 Giin Igerisinde Tiiketici Mahkemesine Itiraz
Edilecegini Bilirim (THHHBD10)”, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Ayn1 Uyusmazlik
Konusu Ile 1lgili Olarak Birden Cok Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru
Yapilamayacagint Bilirim (THHHBD11)”, 0,001 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici
Hakem Heyetlerinin Kimlerden Olusacagmi Bilirim (THHHBD12)”, 0,000
anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem Heyetine Yapilan Bagvurularin, Basvuru
Tarih ve Sirasina Gére En Geg Alti Ay Iginde Karara Baglanacagim Bilirim
(THHHBD13)” ve “0,00 anlamlilik diizeyinde Tiiketici Hakem Heyeti Kararlarinin
Taraflar Igin Baglayict Oldugunu Bilirim (THHHBD14)” ifadeleri agisindan egitim
durumlarina gore tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeylerinin farklilagtig

goriilmektedir.

Farklilasan ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde, “Yerlesim Yerimdeki
Tiiketici Hakem Heyetinin Nerede Bulundugunu Bilirim (THHHBD1)” ifadesine en
fazla lisans diizeyleri katilmistir. Scheffe Testi sonucunda farkin lisans egitim
diizeyine sahip olanlarla diger gruplar arasindan kaynaklandigi goriilmektedir.
“Tiiketici hakem heyetine basvurunun kolay oldugunu bilirim (THHHBD?2)”
ifadesine en fazla lisans egitim diizeyine sahip olanlar katilmistir. Scheffe Testi
sonucunda farkin ortadgretim diizeyine sahip olanlarla diger gruplar arasindan
kaynaklandig1 tespit edilmistir. “Tiketici Hakem Heyetine Bagvurunun E-Devlet
Uzerinden de Yapilabilecegini Bilirim (THHHBD3)” ifadesine en fazla onlisans
egitim diizeyindekiler katilmistir. Scheffe Testi sonucunda farkin ortaggretim
diizeyine sahip olanlar ile 6nlisans ve lisans arasindan kaynaklanmaktadir. “Tiiketici

Islemi Farkli Yerde Yapilmis Olsa Bile Yerlesim Yerimdeki Tiiketici Hakem
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Heyetine Bagvuru Yapabilecegimi Bilirim (THHHBD4)” ifadesine en fazla lisans
mezunlar1 katilmistir. Scheffe Testi sonucunda farkin ortadgretim diizeyine sahip
olanlarla diger gruplar arasindan kaynaklandig1 goriilmektedir. “Bir Tiiketici Olarak
Magdur Oldugumda; Parasal Smirin Altindaki Uyusmazliklar I¢in Tiiketici Hakem
Heyetine, Parasal Smirin Ustiindeki Uyusmazliklarda ise Tiiketici Mahkemesine
Basvuru Yapilacagini Bilirim THHHBDS5” ifadesine en fazla onlisans mezunlari
katilmistir. Scheffe Testi sonucunda farkin ortadgretim diizeyine sahip olanlarla
diger gruplar arasindan kaynaklandigi goriilmektedir. “Tiiketici Hakem Heyetlerine
Bagvurunun Ucretsiz Oldugunu Bilirim (THHHBDG6)” ifadesine en fazla lisans
mezunlar1 katilmigtir. Scheffe Testi sonucunda farkin ortadgretim diizeyine sahip
olanlarla diger gruplar arasindan kaynaklandigi goriilmektedir. “Tiiketici Hakem
Heyetlerinde Karar Aleyhime Sonuglansa Bile Herhangi Bir Ucret Odemeyecegimi
Bilirim (THHHBD?7)”, ifadesine en fazla katilim lisans mezunlarinda oldugu
goriilmektedir. Tamhane Testi sonucunda farkin ortadgretim diizeyine sahip olanlarla
diger gruplar arasindan kaynaklandigi tespit edilmistir. “Tiiketici Hakem Heyeti
Karar1 Aleyhime Sonuglandigi Durumlarda Tebligat ve Bilirkisi Ucretinin Ticaret
Bakanlig1 Tarafindan Karsilanacagini Bilirim THHHBDS)” ifadesine en fazla katilim
lisans diizeyinde goriilmektedir. Tiiketici hakem heyetinde taraflarin avukatla temsil
edilebilecegini bilirim (THHHBDY)” ifadesine en fazla oOnlisans mezunlaridir.
Scheffe Testi sonucunda farkin ortadgretim diizeyine sahip olanlar ile Onlisans ve
lisans arasindan kaynaklandig: tespit edilmistir. “Tiiketici Hakem Heyeti Kararlarina
Karst1 15 Giin Icerisinde Tiiketici Mahkemesine Itiraz Edilecegini Bilirim
(THHHBD10)” ifadesine en fazla Onlisans mezunlari katilmigtir. Scheffe Testi
sonucunda  farkin  ortaggretim ile lisans ve lisansiistii  seviyesinden
kaynaklanmaktadir. Ayn1 Uyusmazlik Konusu Ile ilgili Olarak Birden Cok Tiiketici
Hakem Heyetine Bagvuru Yapilamayacagini Bilirim (THHHBD11)” ifadesine lisans
mezunlarinin diger egitim diizeylerine gore daha fazla atildiklari goriilmektedir.
Scheffe Testi sonucunda farkin ortadgretim diizeyine sahip olanlarla diger gruplar
arasindan kaynaklandig: tespit edilmistir. “Tiiketici Hakem Heyetlerinin Kimlerden
Olusacagmi Bilirim (THHHBDI12)” ifadesine lisans mezunlarin daha fazla
katildiklar tespit edilmistir. Scheffe Testi sonucunda farkin ortadgretim diizeyine
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sahip olanlarla Onlisans-lisans arasindan kaynaklandigi tespit edilmistir. “Tiiketici
Hakem Heyetine Yapilan Basvurularin, Bagvuru Tarih ve Sirasina Gore En Geg Alti
Ay l¢inde Karara Baglanacagmi Bilirim (THHHBDI13)” en fazla katilan grubun
Onlisans mezunlar1 olduklar1 tespit edilmistir. Scheffe Testi sonucunda farkin
ortadgretim diizeyine sahip olanlarla diger gruplar arasindan kaynaklandigi tespit
edilmistir. Son olarak “Tiiketici Hakem Heyeti Kararlarinin Taraflar I¢in Baglayici
Oldugunu Bilirim (THHHBD14)” ifadesine katilimin en yiiksek oldugu egitim
seviyesi Onlisans mezunlaridir. Tamhane Testi sonucunda farkin ortadgretim

diizeyine sahip olanlarla diger gruplar arasindan kaynaklandig1 tespit edilmistir.

3.11.1.2.4. Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi

Diizeylerinin Toplam Gelir Gruplarina Gore Farkhihiklar

Bagimli degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimini test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonuglari ve buna gore kullanilan c¢oklu

karsilagtirmalar testleri Tablo 3.43’deki gibidir.

Tablo 3.43: Levene Testi Sonuglari ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

Ifade degFeri sl Esl‘t]li:g i’l:lsll':;;’lllml Kalf;::f;ltlllll‘?rlllag;k’;‘l;sti
THHHBD1 1,174 0,311 Sagland1 Scheffe
THHHBD2 2,233 0,109 Saglandi Scheffe
THHHBD3 0,356 0,701 Saglandi Scheffe
THHHBDA4 0,044 0,957 Sagland: Scheffe
THHHBDS5 2,698 0,069 Saglandi Scheffe
THHHBDS6 2,476 0,086 Sagland1 Scheffe
THHHBD7? 1,346 0,262 Sagland: Scheffe
THHHBDS 0,151 0,860 Sagland1 Scheffe
THHHBDY 4,468 0,012 Saglanmadi Tamhane
THHHBD10 0,574 0,564 Saglandi Scheffe
THHHBD11 1,908 0,150 Sagland: Scheffe
THHHBD12 0,024 0,977 Saglandi Scheffe
THHHBD13 1,515 0,221 Saglandi Scheffe
THHHBD14 11,764 0,000 Saglanmadi Tamhane
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Tablo 3.44: Toplam Gelir Gruplarma Gore Tiiketicilerin Tiiketici Hakem
Heyetleri Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin Farkhlasip Farkhlasmadigim Olgen
Tek Yonli MANOVA Analizi Sonuclar

Toplam Gelir Gruplarima Gore Ortalamalar
Ifade 2000ve Al | 2001- 6501 ve Ustii i Antamithi
6500
Arasi
THHHBD1 2,66 3,37 3,60 8,033 0,000
THHHBD2 291 3,54 3,74 8,629 0,000
THHHBD3 2,57 3,07 3,33 5,495 0,005
THHHBD4 2,75 3,10 3,58 7,617 0,001
THHHBDS5 2,98 3,37 3,74 5,338 0,005
THHHBD6 3,49 4,11 4,18 8,087 0,000
THHHBD7 3,00 3,78 3,98 11,077 0,000
THHHBDS8 2,74 3,20 3,28 2,995 0,052
THHHBDS 2,81 3,30 3,47 4,433 0,013
THHHBD10 2,89 3,57 3,56 5,844 0,003
THHHBD11 2,75 3,33 3,60 6,372 0,002
THHHBD12 2,57 3,16 3,37 3,621 0,028
THHHBD13 3,36 3,84 4,04 5,898 0,003
THHHBD14 3,94 3,88 3,60 8,033 0,000
Pillai's Trace F Degeri:1,779 Anlamlilik Degeri:0,009

Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,000 anlamlilik diizeyinde *“Yerlesim
Yerimdeki Tiiketici Hakem Heyetinin Nerede Bulundugunu Bilirim (THHHBDI1)”,
0,000 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem Heyetine Basvurunun Kolay Oldugunu
Bilirim (THHHBD?2), 0,005 anlamlilik diizeyinde “Tiketici Hakem Heyetine
Basvurunun E-Devlet Uzerinden de Yapilabilecegini Bilirim (THHHBD3)”, 0,001
anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Islemi Farkli Yerde Yapilmis Olsa Bile Yerlesim
Yerimdeki Tiiketicic Hakem Heyetine Basvuru Yapabilecegimi  Bilirim
(THHHBD4)”, 0,005 anlamhilik diizeyinde “Bir Tiiketici Olarak Magdur
Oldugumda; Parasal Smirin Altindaki Uyusmazliklar igin Tiiketici Hakem Heyetine,
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Parasal Smirin Ustiindeki Uyusmazliklarda Ise Tiiketici Mahkemesine Bagvuru
Yapilacagimi Bilirim (THHHBDS)”, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem
Heyetlerine Basvurunun Ucretsiz Oldugunu Bilirim (THHHBD®6)” 0,000 anlamlilik
diizeyinde, “Tiketici Hakem Heyetlerinde Karar Aleyhime Sonuglansa Bile
Herhangi Bir Ucret Odemeyecegimi Bilirim (THHHBD7)”, 0,013 anlamlilik
diizeyinde “Tiiketici Hakem Heyetinde Taraflarin Avukatla Temsil Edilebilecegini
Bilirim (THHHBDY)”, 0,003 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem Heyeti
Kararlarina Kars1 15 Giin Igerisinde Tiiketici Mahkemesine Itiraz Edilecegini Bilirim
(THHHBD10)*, 0,002 anlamlilik diizeyinde “Ayn1 Uyusmazlik Konusu ile ilgili
Olarak Birden Cok Tiiketici Hakem Heyetine Bagvuru Yapilamayacagini Bilirim
(THHHBD11)”, 0,028 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem Heyetlerinin
Kimlerden Olusacagii Bilirim (THHHBD12)”, 0,003 anlamlilik diizeyinde
“Tiiketici Hakem Heyetine Yapilan Bagvurularin, Bagvuru Tarih ve Sirasina Gére En
Ge¢ Altt Ay Icinde Karara Baglanacagini Bilirim (THHHBD13)” ve 0,000
anlamlilik diizeyinde Tiiketici Hakem Heyeti Kararlarinin Taraflar icin Baglayic
Oldugunu Bilirim (THHHBD14)” ifadeleri agisindan toplam gelir durumlarina gore
tilketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeylerinin farklilastigi goriilmektedir.

Farklilagan ifadelerin ortalamalari incelendiginde, 6501 ve istii toplam
gelire sahip olanlarin biitlin ifadelerde en fazla katilim gosterdikleri goriilmektedir.
“Yerlesim Yerimdeki Tiiketici Hakem Heyetinin Nerede Bulundugunu Bilirim
(THHHBD1)”, “Tiiketici Hakem Heyetine Basvurunun Kolay Oldugunu Bilirim
(THHHBD2)” ve “Tiiketici Hakem Heyetine Bagvurunun E-Devlet Uzerinden de
Yapilabilecegini Bilirim (THHHBD3)” ifadelerinde Scheffe Testi sonucunda
farklarin 2000 ve alti toplam gelire sahip olanlarla diger guruplar arasindan
kaynaklandig1 tespit edilmistir. “Tiiketici Islemi Farkli Yerde Yapilmis Olsa Bile
Yerlesim Yerimdeki Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru Yapabilecegimi Bilirim
(THHHBDA4)” ile Bir Tiiketici Olarak Magdur Oldugumda; Parasal Sinirin Altindaki
Uyusmazhiklar Ic¢in Tiiketici Hakem Heyetine, Parasal Smirin Ustiindeki
Uyusmazliklarda Ise Tiiketici Mahkemesine Basvuru Yapilacagmi Bilirim
(THHHBDS)” ifadelerinde Scheffe Testi sonucunda farkin 2000 ve alt1 toplam gelire

sahip olanlarla 6501 ve {istli toplam gelire sahip olanlar arasindan kaynaklandig:
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tespit edilmistir. “Tiiketici Hakem Heyetlerine Basvurunun Ucretsiz Oldugunu
Bilirim (THHHBD®6)” ile “Tiiketici Hakem Heyetlerinde Karar Aleyhime
Sonuglansa Bile Herhangi Bir Ucret Odemeyecegimi Bilirim (THHHBD7)”,
farklarin 2000 ve alti toplam gelire sahip olanlarla diger guruplar arasindan
kaynaklandig1 tespit edilmistir. “Tiiketici Hakem Heyetinde Taraflarin Avukatla
Temsil Edilebilecegini Bilirim (THHHBD9)”ifadesi Tamhane Testi sonucunda
farkin 2000 ve alt1 toplam gelire sahip olanlarla 6501 ve {istii toplam gelire sahip
olanlar arasindan kaynaklandigi tespit edilmistir. “Tiiketici Hakem Heyeti
Kararlarina Kars1 15 Giin Igerisinde Tiiketici Mahkemesine Itiraz Edilecegini Bilirim
(THHHBD10)”, “Aym Uyusmazlik Konusu ile Ilgili Olarak Birden Cok Tiiketici
Hakem Heyetine Basvuru Yapilamayacagmi Bilirim (THHHBDI11)”, “Tiiketici
Hakem Heyetlerinin Kimlerden Olusacagini Bilirim (THHHBD12)” ve “Tiiketici
Hakem Heyetine Yapilan Basvurularin, Bagvuru Tarih ve Sirasina Gore En Geg Alti
Ay Icinde Karara Baglanacagm Bilirim (THHHBDI13)”ifadeleri Scheffe Testi
sonucunda 2000 ve alti toplam gelire sahip olanlarla diger gruplar arasindan
kaynaklandig1 tespit edilmistir. Son olarak “Tiiketici Hakem Heyeti Kararlarinin
Taraflar I¢in Baglayici Oldugunu Bilirim (THHHBDI14)” ifadesi Tamhane Testi
sonucunda farkin 2000 ve alt1 toplam gelire sahip olanlarla diger gruplar arasindan

kaynaklandig tespit edilmistir.

3.11.1.2.5. Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi

Diizeylerinin Sahsi Gelir Gruplarina Gore Farkhiliklar

Bagiml degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimini test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonuglar1 ve buna gore kullanilan coklu

karsilastirmalar testleri Tablo 3.45’deki gibidir.
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Tablo 3.45: Levene Testi Sonuclar1 ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

. Varyanslarin Kullanilan Coklu
Ifade F degeri Anlamhhk Esitligi Karsilagtirmalar
Varsayimi Testi
THHHBD1 1,419 0,244 Saglandi Scheffe
THHHBD2 0,176 0,839 Saglandi Scheffe
THHHBD3 2,597 0,076 Sagland1 Scheffe
THHHBDA4 1,692 0,186 Sagland1 Scheffe
THHHBD5 0,980 0,377 Sagland1 Scheffe
THHHBD6 4,369 0,013 Saglanmadi Tamhane
THHHBD7 2,241 0,108 Saglandi Scheffe
THHHBDS 1,782 0,170 Saglandi Scheffe
THHHBD9 1,764 0,173 Saglandi Scheffe
THHHBD10 4,226 0,015 Saglanmadi Tamhane
THHHBD11 4,934 0,008 Saglanmadi Tamhane
THHHBD12 0,552 0,576 Saglandi Scheffe
THHHBD13 1,643 0,195 Sagland1 Scheffe
THHHBD14 10,062 0,000 Saglanmadi Tamhane

Tablo 3.46: Sahsi Gelir Gruplarina Gére Tiiketicilerin Tiiketici Hakem
Heyetleri Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin Farkhlasip Farkhlasmadigim Olcen
Tek Yonli MANOVA Analizi Sonuglari

Sahsi Gelir Gruplarina Gore Ortalamalar
ifade 2000 ve 2001-6500 6501 ve F Anlamhihk
Alt1 Arasi Ustii
THHHBD1 2,86 3,62 4,12 15,038 0,000
THHHBD?2 3,12 3,77 3,88 12,198 0,000
THHHBD3 2,93 3,11 3,47 1,508 0,223
THHHBDA4 2,96 3,28 4,00 5,908 0,003
THHHBD5 3,21 3,55 3,65 2,461 0,087
THHHBD6 3,75 4,21 4,29 7,171 0,001
THHHBDY 3,36 3,96 4,18 9,614 0,000
THHHBDS8 2,99 3,30 3,06 1,985 0,139
THHHBD9 3,19 3,30 3,59 0,793 0,453
THHHBD10 3,30 3,54 3,88 2,147 0,119
THHHBD11 3,12 3,40 4,00 3,721 0,025
THHHBD12 2,65 2,86 3,24 1,960 0,143
THHHBD13 2,90 3,26 3,59 3,563 0,030
THHHBD14 3,61 3,98 4,06 3,892 0,021

Pillai's Trace F Degeri:2,284 Anlamlilik Degeri:0,000
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Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,000 anlamlilik diizeyinde *“Yerlesim
Yerimdeki Tiiketici Hakem Heyetinin Nerede Bulundugunu Bilirim (THHHBD1)”,
0,000 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem Heyetine Bagvurunun Kolay Oldugunu
Bilirim (THHHBD?2), 0,003 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Islemi Farkli Yerde
Yapilmis Olsa Bile Yerlesim Yerimdeki Tiiketici Hakem Heyetine Bagvuru
Yapabilecegimi Bilirim (THHHBD4), 0,001 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem
Heyetlerine Basvurunun Ucretsiz Oldugunu Bilirim (THHHBD®6)” 0,000 anlamlilik
diizeyinde, “Tiketici Hakem Heyetlerinde Karar Aleyhime Sonuglansa Bile
Herhangi Bir Ucret Odemeyecegimi Bilirim (THHHBD7)”, 0,025 anlamlilik
diizeyinde “Aym Uyusmazlik Konusu le Ilgili Olarak Birden Cok Tiiketici Hakem
Heyetine Bagvuru Yapilamayacagimi Bilirim (THHHBDI11)”, 0,030 anlamlilik
diizeyinde “Tiketici Hakem Heyetine Yapilan Basvurularin, Basvuru Tarih ve
Sirasina Gore En Geg Alt1 Ay icinde Karara Baglanacagmi Bilirim (THHHBD13)”
ve “0,021 anlamhlik diizeyinde Tiiketici Hakem Heyeti Kararlarnin Taraflar igin
Baglayict Oldugunu Bilirim (THHHBDI14)” ifadeleri agisindan sahsi gelir
durumlarina gore tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeylerinin farklilastig

gorilmektedir.

Farklilagan ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde, 6501 ve {istii toplam

gelire sahip olanlarin biitiin ifadelerde en fazla katilim gosterdikleri goriilmektedir.

“Yerlesim Yerimdeki Tiiketici Hakem Heyetinin Nerede Bulundugunu
Bilirim (THHHBDI1)”, “Tiiketicic Hakem Heyetine Basvurunun Kolay Oldugunu
Bilirim (THHHBD2)” ve “Tiiketici Hakem Heyetlerinde Karar Aleyhime Sonuclansa
Bile Herhangi Bir Ucret Odemeyecegimi Bilirim (THHHBD7) ifadeleri Scheffe
Testi sonucunda farklarin 2000 ve alt1 sahsi gelire sahip olanlarla diger guruplar
arasindan kaynaklandig1 tespit edilmistir. “Tiiketici Islemi Farkli Yerde Yapilmis
Olsa Bile Yerlesim Yerimdeki Tiiketici Hakem Heyetine Bagvuru Yapabilecegimi
Bilirim (THHHBD4) ifadesi Scheffe Testi sonucunda farkin 6501 ve {istii sahsi gelire
sahip olanlarla diger sahsi gelir guruplar1 arasindan kaynaklandig: tespit edilmistir.
“Tiiketici Hakem Heyetlerine Basvurunun Ucretsiz Oldugunu Bilirim (THHHBD6)

ifadesi Tamhane Testi sonucunda farkin 2000 ve alt1 sahsi gelire sahip olanlarla diger
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sahsi gelir guruplar1 arasindan kaynaklandigi tespit edilmistir. “Ayn1 Uyusmazlik
Konusu Ile 1Ilgili Olarak Birden Cok Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru
Yapilamayacagini Bilirim (THHHBD11)” ifadesi Tamhane Testi sonucunda farkin
2000 ve alt1 sahsi gelire sahip olanlar ile 6501 ve {istii sahsi gelire sahip sahsi gelir
gruplart arasindan kaynaklandigi tespit edilmistir. “Tiketici Hakem Heyetine
Yapilan Basvurularmn, Basvuru Tarih ve Sirasina Gore En Geg Alt1 Ay I¢inde Karara
Baglanacaginmi Bilirim (THHHBD13)” ifadesi Scheffe Testi sonucunda 2000 ve alt1
toplam gelire sahip olanlarla 2001-6500 arasi sahsi gelire sahip olanlar arasindan
kaynaklandigi tespit edilmistir. Son olarak “Tiiketici Hakem Heyeti Kararlarinin
Taraflar I¢in Baglayici Oldugunu Bilirim (THHHBDI14)” ifadesi Tamhane Testi
sonucunda farkin 2000 ve alt1 sahsi gelire sahip olanlarla 2001-6500 arasi1 sahsi

gelire sahip olanlar arasindan kaynaklandig: tespit edilmistir.

3.11.1.2.6. Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi Diizeylerinin
Medeni Durumlarina Gore Farkhiliklar:
Tablo 3.47: Medeni Durumlarma Gére Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri

Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin Farkhilasip Farklilasmadigim Olgcen Tek Yénlii
MANOVA Analizi Sonuglari

ifade Medeni Durumlarina Gore F Anlamhhk
Bekar Evli
THHHBD1 3,07 3,47 6,066 0,014
THHHBD2 3,43 3,52 0,443 0,506
THHHBDS3 3,24 2,92 4,106 0,044
THHHBD4 3,29 3,09 1,755 0,186
THHHBD5 347 3,35 0,559 0,455
THHHBD6 4,00 4,01 0,008 0,931
THHHBD7Y 3,69 3,70 0,005 0,941
THHHBD8 3,22 3,09 0,690 0,407
THHHBD9 345 3,13 4,513 0,034
THHHBD10 3,75 3,23 11,753 0,001
THHHBD11 343 3,21 1,901 0,169
THHHBD12 2,76 2,81 0,127 0,722
THHHBD13 3,12 3,11 0,002 0,968
THHHBD14 3,83 3,80 0,040 0,841

Pillai's Trace F Degeri: 3,366 Anlamlilik Degeri:0,000
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Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,014 anlamhilik diizeyinde, “Yerlesim
Yerimdeki Tiiketici Hakem Heyetinin Nerede Bulundugunu Bilirim (THHHBD1)”,
0,044 anlamlilik diizeyinde “Tiketici Hakem Heyetine Basvurunun E-Devlet
Uzerinden de Yapilabilecegini Bilirim (THHHBD3)”, 0,034 anlamlilik diizeyinde
“Tiiketici Hakem Heyetinde Taraflarin Avukatla Temsil Edilebilecegini Bilirim
(THHHBDY9)” ve 0,001 anlamhilik diizeyinde “Bir Tiiketici Olarak Magdur
Oldugumda; Parasal Smirin Altindaki Uyusmazliklar i¢in Tiiketici Hakem Heyetine,
Parasal Simirin Ustiindeki Uyusmazliklarda Ise “Tiiketici Hakem Heyeti Kararlarina
Karsi 15 Giin Icerisinde Tiiketici Mahkemesine Itiraz Edilecegini Bilirim
(THHHBD10)” ifadeleri agisindan medeni durumlarina gore tiiketicilerin tiiketici
hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeylerinin farklilastigi goriilmektedir.

Farklilagsan ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde “Yerlesim Yerimdeki
Tiiketici Hakem Heyetinin Nerede Bulundugunu Bilirim (THHHBDL1) ifadesine evli
olanlar bekar olanlara gore daha fazla katilim gosterdikleri belirlenmistir. Diger
farklilasan ifadelere ise bekar olanlarin erkek olanlara gore daha fazla bir katilim

gosterdikleri goriilmiistiir.
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3.11.1.2.7. Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi
Diizeylerinin Ev Halka Tiplerine Gore Farkhhklar

Bagimli degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimini test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonuglari ve buna gore kullanilan c¢oklu

karsilastirmalar testleri Tablo 3.48’deki gibidir.

Tablo 3.48: Levene Testi Sonuglari ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

X Varyanslarin Kullanilan Coklu
Ifade F degeri Anlamhhik Esitligi Karsilastirmalar
Varsayimi Testi
THHHBD1 1,363 0,247 Sagland: Scheffe
THHHBD? 0,294 0,882 Sagland: Scheffe
THHHBD3 0,180 0,949 Saglandi Scheffe
THHHBD4 0,564 0,689 Saglandi Scheffe
THHHBDS 0,639 0,635 Sagland: Scheffe
THHHBD6 0,995 0,410 Sagland: Scheffe
THHHBD? 0,191 0,943 Sagland: Scheffe
THHHBDS 1,985 0,097 Saglandi Scheffe
THHHBDY 1,823 0124 Saglandi Scheffe
THHHBD10 2,009 0,093 Saglandi Scheffe
THHHBD11 0,654 0,625 Saglandi Scheffe
THHHBD12 1,664 0,158 Saglandi Scheffe
THHHBD13 0,358 0,838 Saglandi Scheffe
THHHBD14 0,557 0,694 Saglandi Scheffe
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Tablo 3.49: Ev Halki Tiplerine Gore Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri
Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin Farkhlasip Farklilasmadigim1 Ol¢cen Tek Yonlii
MANOVA Analizi Sonuclar:

Ev Halki Tiplerine Gore Ortalamalar
ifade Evli- Anne- Yalmz Evli- Diger F Anlamhiik
Cocuklu| Babasiyla | Yasiyor | Cocuksuz
Birlikte
Yasiyor
THHHBD1 3,47 3,04 3,19 3,44 3,07 1,552 0,187
THHHBD2 3,50 3,42 3,62 3,63 3,14 0,492 0,742
THHHBD3 291 3,29 3,05 3,00 3,14 1,208 0,307
THHHBD4 3,09 3,43 2,81 3,07 3,07 1,525 0,195
THHHBD5 3,35 3,70 2,81 3,37 3,00 2,382 0,052
THHHBD6 4,01 3,95 4,33 4,04 3,86 0,596 0,666
THHHBD7 3,70 3,65 3,90 3,74 3,64 0,179 0,949
THHHBDS 3,07 3,32 2,67 3,22 3,43 1,319 0,263
THHHBD9 3,11 3,57 3,10 3,26 3,21 1,896 0,111
THHHBD10 3,18 3,88 3,43 3,48 3,36 4,124 0,003
THHHBD11 3,15 3,47 3,33 3,56 3,36 1,016 0,399
THHHBD12 2,74 2,80 2,57 3,19 2,71 0,821 0,513
THHHBD13 3,08 3,18 2,81 3,30 3,14 0,453 0,770
THHHBD14 3,74 3,89 3,71 4,11 3,57 0,821 0,512

Pillai's Trace F Degeri:1,631 Anlamlilik Degeri:0,003

Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem
Heyeti Kararlarina Kars1 15 Giin Icerisinde Tiiketici Mahkemesine itiraz Edilecegini
Bilirim (THHHBD10)” ifadeleri agisindan ev halki tiplerine gore tiiketici hakem
heyetleri hakkindaki bilgi diizeylerinin farklilastigi goriilmektedir. Farklilasan
ifadelerin ortalamalar incelendiginde “Tiiketici Hakem Heyeti Kararlarina Kars1 15
Giin Icerisinde Tiiketici Mahkemesine Itiraz Edilecegini Bilirim (THHHBD10)”
ifadesine en yiiksek anne-babasiyla birlikte yasayanlar katilmistir. Scheffe testi
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sonucunda farkin, anne-babasiyla yasayan ev halki tipi ile evli-cocuklu ev halki

tipleri arasindan kaynaklandigi tespit edilmistir.

3.11.1.2.8. Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi

Diizeylerinin Mesleklere Gore Farkhihklar:

Bagimli degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimini test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonuglari ve buna gore kullanilan coklu

karsilastirmalar testleri Tablo 3.50’deki gibidir.

Tablo 3.50: Levene Testi Sonuglari ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

. Varyanslarin Kullamilan Coklu
Ifade F degeri Anlamhhk Esitligi Karsilastirmalar
Varsayimi Testi
THHHBD1 0,440 0,937 Sagland1 Scheffe
THHHBD?2 0,652 0,783 Sagland1 Scheffe
THHHBD3 0,959 0,484 Saglandi Gabriel
THHHBD4 1,153 0,320 Sagland1 Scheffe
THHHBDS 2,070 0,022 Saglanmadi Tamhane
THHHBDG6 2,052 0,024 Saglanmadi Tamhane
THHHBD7 1,131 0,337 Sagland1 Scheffe
THHHBDS8 1,173 0,305 Sagland1 Gabriel
THHHBD9 1,813 0,051 Sagland Gabriel
THHHBD10 1,945 0,034 Sagland1 Scheffe
THHHBD11 1,260 0,247 Saglanmadi Tamhane
THHHBD12 1,300 0,223 Sagland1 Scheffe
THHHBD13 1,403 0,170 Sagland Gabriel
THHHBD14 2,239 0,013 Saglanmadi Games-Howell
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'[ablo 3.51: Mesleklere Gore Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin Farkhlasip Farkhlagsmadigim
Olg¢en Tek Yonlii MANOVA Analizi Sonuc¢lar:

ifade Mesleklere Gore Ortalamalar F Anlamhhk
M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M11 M12
THHHBD1 2,81 2,92 3,68 3,91 3,20 3,41 2,83 4,18 4,00 2,65 2,76 3,47 4,100 0,000
THHHBD2 3,22 3,31 3,71 3,95 3,40 3,63 3,50 3,94 4,08 3,06 2,67 3,60 3,419 0,000
THHHBD3 3,46 3,08 3,00 3,36 3,20 2,93 2,58 2,76 3,33 2,76 2,27 3,13 2,189 0,015
THHHBD4 3,41 3,00 3,29 3,67 3,20 3,15 2,58 3,59 3,33 2,71 2,33 2,87 3,024 0,001
THHHBD5 3,67 3,27 3,75 3,87 3,70 3,15 2,58 3,88 3,42 2,94 2,52 3,13 3,328 0,000
THHHBDG6 4,02 3,73 4,21 4,51 4,20 4,19 3,83 4,18 4,33 3,29 3,24 3,93 4,000 0,000
THHHBD7 3,56 3,19 4,18 4,22 4,10 3,81 3,67 4,12 3,92 3,00 2,97 3,60 3,699 0,000
THHHBDS 3,33 2,77 3,61 3,44 3,50 2,85 2,83 3,29 3,25 2,94 2,45 3,20 1,931 0,035
THHHBD9 3,72 3,00 3,54 3,42 3,40 3,07 2,50 3,59 2,83 2,76 2,82 3,33 2,196 0,015
THHHBD10 3,85 3,23 3,61 3,80 3,40 3,52 2,58 3,47 3,83 3,29 2,45 3,33 3,462 0,000
THHHBD11 3,52 3,23 3,57 3,75 3,40 3,26 2,17 3,53 3,50 3,00 2,45 3,27 2,940 0,001
THHHBD12 2,81 2,62 2,79 3,20 3,00 2,63 2,33 2,94 3,00 2,65 2,42 2,60 1,058 0,395
THHHBD13 3,20 3,00 3,14 3,73 3,30 3,04 3,00 2,82 2,92 2,88 2,39 3,13 2,071 0,022
THHHBD14 3,89 3,62 3,86 4,25 3,80 3,63 3,25 4,24 4,08 3,12 3,27 4,20 2,754 0,002

Pillai's Trace F Degeri:1,733, Anlamlilik Degeri:0,000
MI: Ogﬁ’enci, M?2: Akademisyen, M3: Ogretmen, M4: Diger Kamu Personeli, M5: Kamu Is¢isi, M6: Ozel Sektor Is¢isi, M7: Esnaf/ Ticaret erbabi, M8: Serbest Meslek,
M9: Emekli, M10: Issiz, M11: Ev Hanimi, M12: Diger
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0,005 anlamlilik diizeyinde “Bir Tiketici Olarak Magdur Oldugumda;
Parasal Smirin Altindaki Uyusmazliklar igin Tiiketici Hakem Heyetine, Parasal
Sinirmn Ustiindeki Uyusmazliklarda Ise Tiiketici Mahkemesine Basvuru Yapilacagimi
Bilirim (THHHBDS)”, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem Heyetlerine
Bagvurunun Ucretsiz Oldugunu Bilirim (THHHBD6)” 0,000 anlamlilik diizeyinde
“Tiiketici Hakem Heyetlerinde Karar Aleyhime Sonuglansa Bile Herhangi Bir Ucret
Odemeyecegimi Bilirim (THHHBD?7)”, 0,035 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici
Hakem Heyeti Karar1 Aleyhime Sonuglandigi Durumlarda Tebligat ve Bilirkisi
Ucretinin Ticaret Bakanlig1 Tarafindan Karsilanacagini Bilirim (THHHBDS)” 0,015
anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem Heyetinde Taraflarin Avukatla Temsil
Edilebilecegini Bilirim (THHHBD9)”, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem
Heyeti Kararlarina Kars1 15 Giin Igerisinde Tiiketici Mahkemesine Itiraz Edilecegini
Bilirim (THHHBD10)“, 0,001 anlamlilik diizeyinde “Aym Uyusmazlik Konusu Ile
flgili Olarak Birden Cok Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru Yapilamayacagini
Bilirim (THHHBDI11)”, 0,022 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem Heyetine
Yapilan Bagvurularin, Bagvuru Tarih ve Sirasina Gore En Geg Alt1 Ay Icinde Karara
Baglanacagim1 Bilirim (THHHBDI13)” ve “0,002 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici
Hakem Heyeti Kararlarinin Taraflar i¢in Baglayic1 Oldugunu Bilirim (THHHBD14)”
ifadeleri agisindan meslek gruplarina gore tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi

diizeylerinin farklilagtig1 goriilmektedir.

Farklilasan ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde, “Yerlesim Yerimdeki
Tiiketici Hakem Heyetinin Nerede Bulundugunu Bilirim (THHHBD1)” ifadesine en
yiiksek katilimin serbest meslek sahiplerinin katildigi goriilmektedir. Scheffe Testi
sonucunda farkin serbest meslek sahipleri ile &grenci, akademisyen, emekli ve
igsizler arasindan kaynakladigi tespit edilmistir. “Tiiketici Hakem Heyetine
Basvurunun Kolay Oldugunu Bilirim (THHHBD2) ifadesine en fazla emekliler
katilmistir. Scheffe Testi sonucunda farkin diger kamu personeli ile ev hanimlarindan
kaynaklandig1 tespit edilmistir. “Tiiketici Hakem Heyetine Basvurunun E-Devlet
Uzerinden de Yapilabilecegini Bilirim (THHHBD3)” ifadesine en yiiksek katilim
ogrencilerdedir. Scheffe Testi sonucunda farkin kaynagi tespit edilemedigi icin

Gabriel testine bakilmis ve farkin kaynagi 6grenciler ile ev hanimlari oldugu tespit
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edilmistir. “Tiiketici Islemi Farkli Yerde Yapilmis Olsa Bile Yerlesim Yerimdeki
Tiiketici Hakem Heyetine Bagvuru Yapabilecegimi Bilirim (THHHBD4)” ifadesine
en fazla serbest meslek sahipleri katilmistir. Scheffe Testi sonucunda farkin diger
kamu personeli ile ev hanimlar arasindan kaynaklandigi tespit edilmistir. “Bir
Tiiketici Olarak Magdur Oldugumda; Parasal Simirin Altindaki Uyusmazliklar Igin
Tiiketici Hakem Heyetine, Parasal Sinirmn Ustiindeki Uyusmazliklarda Ise Tiiketici
Mahkemesine Bagvuru Yapilacagimi Bilirim (THHHBDSY) ifadesine en fazla serbest
meslek sahiplerinin katildig1 goriilmektedir. Tamhane Testi sonucunda farkin
kaynaginin ev hanimlar ile 6grenci, 6gretmen, diger kamu personeli ve serbest
meslek sahiplerinde kaynakligi tespit edilmistir. “Tiiketici Hakem Heyetlerine
Basvurunun Ucretsiz Oldugunu Bilirim (THHHBDS6) ifadesine en fazla katilimim
diger kamu personeli oldugu goriilmektedir. Tamhane Testi sonucunda farkin ev
hanimlar ile 6gretmen ve diger kamu personelinden kaynaklandig: tespit edilmistir.
“Tiiketici Hakem Heyetlerinde Karar Aleyhime Sonuclansa Bile Herhangi Bir Ucret
Odemeyecegimi Bilirim (THHHBD?7)” ifadesine diger kamu personelinin en fazla
katilm gosterdigi tespit edilmektedir. Scheffe Testi sonucunda farkin diger kamu
personeli ile ev hanimlar arasindan kaynaklandigi tespit edilmistir. “Tiketici
Hakem Heyeti Karar1 Aleyhime Sonug¢landigi Durumlarda Tebligat ve Bilirkisi
Ucretinin Ticaret Bakanligi Tarafindan Karsilanacagim Bilirim (THHHBDS)”
ifadesine en fazla 6gretmenlerin katildigi goriilmektedir. Scheffe Testinde farkin
kaynagi anlagilamamasi iizerine yapilan Gabriel testinde farkin ev hanimlart ile
ogretmenler ve diger kamu personelinden kaynaklandigi tespit edilmistir. “Tiketici
Hakem Heyetinde Taraflarin Avukatla Temsil Edilebilecegini Bilirim (THHHBD?9)
ifadesine en fazla katilimin en fazla 6grenciler katilmaktadir. Scheffe Testinde farkin
kaynagi anlagilamamasi iizerine yapilan Gabriel testinde farkin ev hanimlart ile
ogrencilerden kaynaklandigi tespit edilmistir. “Tiiketici Hakem Heyeti Kararlarina
Karsi 15 Giin Icerisinde Tiiketici Mahkemesine Itiraz Edilecegini Bilirim
(THHHBD10)* ifadesine katilim en fazla dgrencilerde goriilmektedir. Scheffe Testi
sonucunda farkin ev hanimlar ile 6grenciler ve diger kamu personelleri arasindan
kaynaklandig1 tespit edilmistir. “Ayn1 Uyusmazlik Konusu le Ilgili Olarak Birden
Cok Tiketici Hakem Heyetine Basvuru Yapilamayacagint Bilirim (THHHBDI11)”
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ifadesine en fazla diger kamu personelinin katilim gostermektedir. Tamhane Testi
sonucunda farkin ev hanimlarn ile 6grenciler ve diger kamu personelleri arasindan
kaynaklandig1 tespit edilmistir. “Tiketici Hakem Heyetine Yapilan Bagvurularin,
Basvuru Tarih ve Sirasina Goére En Geg Alt1 Ay I¢inde Karara Baglanacagimi Bilirim
(THHHBD13)” ifadesine katilim en fazla kamu iscilerinde goriilmiistiir. Scheffe
Testinde farkin kaynagi anlagilamamasi lizerine yapilan Gabriel testinde farkin
kaynagi ev hanimlari ile akademisyenler ve diger kamu personelinden kaynaklandigi
tespit edilmistir. “Tiiketici Hakem Heyeti Kararlarinin Taraflar i¢in Baglayici
Oldugunu Bilirim (THHHBD14)” ifadesine en fazla diger kamu personeli katilim
gosterse de serbest meslek sahiplerinin de katilim diizeyi yiiksek oldugu
goriilmektedir. Tamhane Testinde farkin kaynagi anlasilamamasi iizerine yapilan
Games-Howell testinde farkin diger kamu personeli ile emekli olanlar ve ev

hanimlarindan kaynaklandig tespit edilmistir.

3.11.1.3. Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Alg1 Diizeyleri Degerlendirme
Farkhlhiklar:

Tablo 3.52: Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Algi Diizeyleri
Degerlendirme Farkhiliklar:

Varyans-
Box’s M Kovaryans q
- N Hipotez
Bagimsiz Anlamhl Matrislerinin Anlamhhk ;
. .. rews Kullanilan Test . . Testi
Degisken k Degeri Esitligi Degeri
Sonucu
Varsayim
Yas 0,001 Saglanmadi Pilla’s Trace 0,005 Anlamh
Cinsiyet 0,086 Sagland1 Wilks’ Lambda 0,462 Anlamsiz
Egitim 0,002 Saglanmadi Pillai’s Trace 0,000 Anlamh
Toplam Gelir 0,090 Saglandi Wilks’ Lambda 0,000 Anlamh
Sahsi Gelir 0,011 Saglandi Wilks’ Lambda 0,018 Anlamh
Medeni Durum | 0,109 Saglandi Wilks> Lambda 0,125 Anlamsiz
Ev Halk1 Tipi 0,005 Saglanmadi Pillai’s Trace 0,686 Anlamsiz
Meslek 0,050 Saglandi Wilks’ Lambda 0,000 Anlamh




Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki alg1 diizeyleri
degerlendirme farkliliklarini tespit etmek amaciyla yapilan Tek Yonli MANOVA
analizi sonucunda tiiketicilerin yas, egitim, toplam gelir, sahsi gelir ve mesleklerine

gore anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

3.11.1.3.1. Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Algi

Diizeylerinin Degerlendirilmesinin Yas Gruplarima Gore Farkhiliklar

Bagimli degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimini test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonuglar1 ve buna goére kullanilan ¢oklu

karsilagtirmalar testleri Tablo 3.53’deki gibidir.

Tablo 3.53: Levene Testi Sonuglari ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

) Varyanslarin Kullanilan Coklu
Ifade F degeri Anlamhhk Esitligi Karsilastirmalar
Varsayim Testi

THHHAD1 0,440 0,258 Saglandi Tamhane
THHHAD?2 0,652 0,067 Saglandi Tamhane
THHHAD3 0,959 0,526 Saglandi Tamhane
THHHADA4 1,153 0,655 Saglandi Tamhane
THHHADS 2,070 0,984 Saglandi Tamhane
THHHADG 2,052 0,922 Saglandi Tamhane

Tablo 3.54: Yas Gruplarna Gore Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri
Hakkindaki Alg1 Diizeylerinin Farkhlasip Farkhilasmadigim Ol¢cen Tek Yonlii
MANOVA Analizi Sonug¢lar

Yas Gruplarina Gore Ortalamalar
Ifade 30 ve Al 31-40 41 ve Ustii F Anlamlilik
Arasi
THHHAD1 2,63 2,69 2,79 0,489 0,614
THHHAD?2 4,11 3,86 3,87 2,324 0,100
THHHAD3 4,22 3,88 3,86 4,878 0,008
THHHAD4 3,79 3,58 3,35 4,643 0,010
THHHADS 2,64 2,42 2,51 0,870 0,420
THHHADG 3,27 3,30 3,44 0,578 0,562

Pillai's Trace F Degeri:2,383  Anlamlilik Degeri:0,005
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Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,008 anlamlilik diizeyinde, “Tiiketici Hakem
Heyetleri, Tiiketicilerin Haklarmi Aramalarinda Onemli Yere Sahiptirler
(THHAD3)” ve 0,010 anlamlilik diizeyinde “Satici, Saglayicit veya Kredi Verenin
Tutumu, Tiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru Yapip Yapmamasinda
Etkilidir (THHHAD4)” ifadeleri agisindan yas gruplarina gore tiiketicilerin tiiketici
hakem heyetleri hakkindaki alg1 diizeylerinin farklilastigi gortilmektedir.

Farklilagan ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde, “Tiiketici Hakem
Heyetleri, Tiiketicilerin Haklarin1 Aramalarinda Onemli Yere Sahiptirler
(THHAD?3)” ifadesine en yiiksek katilimin 30 ve alt1 yas grubunda olanlarda oldugu
goriilmektedir. Scheffe Testi ile farkin 30 ve alt1 yas grubu ile diger yas gruplarindan
kaynaklandig1 tespit edilmistir. “Satici, Saglayici veya Kredi Verenin Tutumu,
Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru Yapip Yapmamasinda Etkilidir
(THHHAD4)” ifadesine ise en yiiksek katilmin yine 30 ve alt1 yas grubunda
olanlarda oldugu tespit edilmistir. Scheffe Testi ile farkin 30 ve alt1 yas grubu ile 41

ve listii yas gruplarindan kaynaklandigi tespit edilmistir.

3.11.1.3.2. Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Algi

Diizeylerinin Degerlendirilmesinin Egitim Diizeylerine Gore Farkhiliklar:

Bagiml degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimin test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonuglart ve buna goére kullanilan ¢oklu

karsilastirmalar testleri Tablo 3.55’deki gibidir.

Tablo 3.55: Levene Testi Sonuglari ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

Varyanslarin Kullanilan Coklu
ifade F degeri Anlamhhk Esitligi Karsilastirmalar
Varsayim Testi
THHHAD1 0,581 0,628 Sagland1 Scheffe
THHHAD?2 5,333 0,001 Saglanmadi Tamhane
THHHAD3 6,422 0,000 Saglanmadi Tamhane
THHHAD4 2,853 0,037 Saglanmadi Tamhane
THHHADS 0,945 0,419 Saglandi Scheffe
THHHADG 1,363 0,254 Saglandi Scheffe
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Tablo 3.56: Egitim Diizeylerine Gore Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri
Hakkindaki Algi1 Diizeylerinin Farkhlasip Farklilasmadigim Olgen Tek Yonlii
MANOVA Analizi Sonuclar

Egitim Diizeylerine Gore Ortalamalar
Ifade Ortaégretim | Onlisans Lisans Lisansiistii F Anlamhhik
THHHAD1 2,70 2,90 2,68 2,47 5,141 0,249
THHHAD?2 3,81 4,16 3,96 3,89 4,387 0,180
THHHAD3 3,56 4,29 4,14 3,91 21,835 0,000
THHHAD4 2,88 3,62 3,88 3,87 51,143 0,000
THHHADS 2,38 2,70 2,51 2,58 3,495 0,523
THHHADG 3,04 3,30 3,47 3,47 9,501 0,085

Pillai’s Trace F Degeri: 3,933 Anlamlilik 0,000

Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,000 anlamlilik diizeyinde, “Tiiketici Hakem
Heyetleri, Tiiketicilerin Haklarmi  Aramalarinda Onemli Yere Sahiptirler
(THHAD?3)” ve 0,000 anlamlilik diizeyinde “Satici, Saglayic1 veya Kredi Verenin
Tutumu, Tiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru Yapip Yapmamasinda
Etkilidir (THHHAD4)” ifadeleri agisindan egitim diizeylerine gore tiiketicilerin
tiiketici hakem heyetleri hakkindaki algi diizeylerinin farklilagtig1 goriilmektedir.

Farklilagan ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde, “Tiiketici Hakem
Heyetleri, Tiiketicilerin Haklarim1 Aramalarinda Onemli Yere Sahiptirler
(THHAD3)” ifadesine en yiiksek katilimin Onlisans egitim diizeyinde oldugu
goriilmektedir. Tamhane Testi sonucuna gore farkin ortadgretim egitim diizeyine
sahip olanlar ile onlisans ve lisans egitim diizeyine sahip olanlardan kaynaklandig:
tespit edilmistir. “Satici, Saglayic1 veya Kredi Verenin Tutumu, Tiiketicilerin
Tiiketicic Hakem Heyetine Basvuru Yapip Yapmamasinda Etkilidir (THHHAD4)”
ifadesine ise en yiiksek katilimin lisans egitim diizeyinde oldugu goriilmektedir.
Tamhane Testi sonucuna gore farkin ortaggretim egitim diizeyi ile diger egitim

diizeylerinden kaynaklandig tespit edilmistir.
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3.11.1.3.3. Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Algi

Diizeylerinin Degerlendirilmesi Toplam Gelir Seviyelerine Gore Farkhiliklar:

Bagimli degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimini test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonuglar1 ve buna goére kullanilan ¢oklu

karsilastirmalar testleri Tablo 3.57°deki gibidir.

Tablo 3.57: Levene Testi Sonuclar1 ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

. Varyanslarin Kullanilan Coklu
Ifade F degeri Anlamhhik Esitligi Karsilagtirmalar
Varsayim Testi

THHHAD1 0,224 0,800 Sagland Scheffe
THHHAD?2 2,479 0,086 Sagland1 Scheffe
THHHAD3 7,806 0,000 Saglanmadi Tamhane
THHHAD4 9,431 0,000 Saglanmad1 Tamhane
THHHADS 0,836 0,434 Sagland Scheffe
THHHADG 1,043 0,354 Sagland1 Scheffe

Tablo 3.58: Toplam Gelir Seviyelerine Gore Tiiketicilerin Tiiketici Hakem
Heyetleri Hakkindaki Alg1 Diizeylerinin Farkhlasip Farkhlasmadigimi Olgen
Tek Yonlii MANOVA Analizi Sonuclar:

Toplam Gelir Durumuna Goére Ortalamalar
ifade 2000 ve Altx 2001- 6501 ve Ustii F Anlamhlik
6500
THHHAD1 2,64 2,75 2,67 0,256 0,774
THHHAD?2 3,72 4,06 3,90 2,758 0,065
THHHAD3 3,49 4,08 4,15 9,132 0,000
THHHAD4 3,26 3,48 3,93 8,048 0,000
THHHADS 2,66 2,49 2,56 0,387 0,680
THHHADG 3,00 3,35 3,47 2,676 0,070
Wilks” Lambda F Degeri:3,145 Anlamlilik Degeri:0,000

Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,000 anlamlilik diizeyinde, “Tiiketici Hakem

Heyetleri, Tiiketicilerin Haklarmi Aramalarinda Onemli Yere Sahiptirler
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(THHHAD?3)” ve 0,000 anlamlilik diizeyinde “Satici, Saglayict veya Kredi Verenin
Tutumu, Tiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetine Bagvuru Yapip Yapmamasinda
Etkilidir (THHHAD4)” ifadeleri agisindan toplam gelir seviyelerine gore
tiikketicilerin tiiketici hakem heyetleri hakkindaki algi diizeylerinin farklilastigi

goriilmektedir.

“Tiiketici Hakem Heyetleri, Tiiketicilerin Haklarin1 Aramalarinda Onemli
Yere Sahiptirler (THHHAD?3)” ifadesi ile ilgili ortalamalar incelendiginde toplam
gelir seviyeleri arttikca ifadeye katilim derecesinin arttigi goriilmektedir. Tamhane
Testi sonucunda farkin toplam geliri 2000 ve alt1 olanlarla diger gruplar arasindan

kaynakladig tespit edilmistir.

“Satic1, Saglayict veya Kredi Verenin Tutumu, Tiiketicilerin Tiiketici
Hakem Heyetine Basvuru Yapip Yapmamasinda Etkilidir (THHHAD4)” ifadesi ile
ilgili ortalamalar incelendiginde de yine toplam gelir seviyeleri arttikga ifadeye
katilim derecesinin arttig1 goriilmektedir. Tamhane Testi sonucunda farkin toplam
geliri toplam geliri 6501 ve dstii olanlarla diger gruplar arasindan kaynaklandigi

tespit edilmistir.

3.11.1.3.4. Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Algi

Diizeylerinin Degerlendirilmesi Sahsi Gelir Seviyelerine Gore Farkhliklari

Bagiml degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimin test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonuglart ve buna gore kullanilan ¢oklu

karsilastirmalar testleri Tablo 3.59’daki gibidir.

Tablo 3.59: Levene Testi Sonuglari ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

. Varyanslarin Kullanilan Coklu
Ifade F degeri Anlamhlik Esitligi Karsilastirmalar
Varsayim Testi

THHHAD1 0,381 0,683 Saglandi Scheffe
THHHAD2 2,329 0,099 Saglandi Scheffe
THHHAD3 6,431 0,002 Saglanmad Tamhane
THHHADA4 6,063 0,003 Saglanmadi Tamhane
THHHADS 0,946 0,389 Saglandi Scheffe
THHHADSG 2,841 0,060 Saglandi Scheffe
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Tablo 3.60: Sahsi Gelir Seviyelerine Gore Tiiketicilerin Tiiketici Hakem
Heyetleri Hakkindaki Algi Diizeylerinin Farkhlasip Farkhilasmadigin1 Olcen
Tek Yonlii MANOVA Analizi Sonug¢lari

Sahsi Gelir Durumuna Gore Ortalamalar
ifade 2000 ve Alti 2001-6500 6501 ve Ustii F Anlamlihk
THHHAD1 2,66 2,73 2,82 0,250 0,779
THHHAD2 3,96 3.91 4.29 1,290 0,277
THHHAD3 3,90 4,09 4,00 1,331 0,266
THHHAD4 3,46 3,64 4,00 2,339 0,098
THHHADS 2,62 2,42 2,94 1,887 0,153
THHHADG6 3,10 3,53 3,41 4,721 0,010

Wilks’ Lambda F Degeri:2,067 Anlamlilik Degeri:0,018

Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,010 anlamlilik diizeyinde, “Tiiketici Hakem
Heyetlerinin Varliklar1 Satici, Saglayici veya Kredi Veren Uzerinde Tiiketiciyi
Magdur Etmeme Konusunda Psikolojik Bir Baski Olusturmaktadir (THHHADG6)”
ifadesinde sahsi gelir gruplarma gore tiiketicilerin tiiketici hakem heyetleri

hakkindaki algi diizeylerinin farklilastig1 goriilmektedir.

“Tiiketici hakem heyetlerinin varliklar1 satici, saglayici veya kredi veren
tizerinde tiiketiciyi magdur etmeme konusunda psikolojik bir baski olusturmaktadir
(THHHAD®G)” ifadesi ilgili ortalamalar incelendiginde sahsi gelir seviyesi 2001-6500
TL arasinda olanlarin en yliksek ortalamaya sahip olduklar1 goriilmektedir. Scheffe
Testi sonucunda farkin toplam geliri 2001-6500 TL arasinda olanlarla, 2000 ve alt1

olanlar arasindan kaynakladigi tespit edilmistir.
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3.11.1.3.5. Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Algi

Diizeylerinin Mesleklere Gore Degerlendirilmesi Farkliliklar:

Bagimli degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimini test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonuglar1 ve buna goére kullanilan ¢oklu

karsilastirmalar testleri Tablo 3.61°deki gibidir.

Tablo 3.61: Levene Testi Sonuclari ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

Varyanslarin Kullanilan Coklu
ifade F degeri Anlamhhik Esitligi Karsilagtirmalar
Varsayimi Testi
THHHAD1 1,384 0,179 Saglandi Scheffe
THHHAD?2 1,963 0,032 Saglanmadi Tamhane
THHHAD3 2,864 0,001 Saglanmadi Tamhane
THHHAD4 3,349 0,000 Saglanmadi Tamhane
THHHADS 1,328 0,208 Sagland1 Scheffe
THHHADG 0,871 0,569 Sagland1 Scheffe
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Tablo 3.62: Mesleklere Gore Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Algi Diizeylerinin Farkhlasip
Farkhlasmadigim1 Ol¢en Tek Yonlii Manova Analizi Sonuglar

Mesleklere Gore Ortalamalar

ifade F Anlamhhk
M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M11 M12
THHHAD1 2,87 2,31 2,39 2,93 2,90 2,70 3,25 2,82 2,50 2,24 2,76 2,33 1,611 0,095
THHHAD?2 4,09 3,88 4,21 3,87 3,70 3,78 3,75 3,76 4,50 4,12 3,70 4.20 1,349 0,197
THHHAD3 4,15 3,88 3,93 4,33 3,90 3,74 3,75 3,76 4,58 3,82 3,58 4,20 2,220 0,014
THHHADA4 3,72 3,73 3,71 3,95 3,30 3,22 3,06 3,71 3,33 3,47 3,15 3,67 1,963 0,032
THHHADS 2,81 2,46 2,57 2,62 2,80 2,33 2,42 1,71 1,92 2,47 2,61 2,80 1,451 0,150
THHHADG6 3,22 3,54 3,25 3,62 3,30 3,30 3,33 3,65 3,58 3,12 3,06 2,87 0,974 0,470

Wilks’ Lambda F Degeri:1,699 Anlamlilik Degeri:0,000

M1: Ogrenci, M2: Akademisyen, M3: Ogretmen, M4: Diger Kamu Personeli, M5: Kamu Iscisi, M6: Ozel Sektor Isgisi, M7: Esnaf/ Ticaret erbabi, M8: Serbest
Meslek, M9: Emekli, M10: Issiz, M11: Ev Hanimi, M12: Diger
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Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,014 anlamlilik diizeyinde, “Tiiketici
Hakem Heyetleri, Tiiketicilerin Haklarmi1 Aramalarinda Onemli Yere Sahiptirler.
(THHHAD?3)” ve 0,032 anlamlilik diizeyinde ise “Satici, Saglayict Veya Kredi
Verenin Tutumu, Tiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru Yapip
Yapmamasinda Etkilidir (THHHAD4)” tiiketicilerin tiiketici hakem heyetleri

hakkindaki alg1 diizeylerinin mesleklere gore farklilagtig1 goriilmektedir.

“Tiiketici Hakem Heyetleri, Tiiketicilerin Haklarin1 Aramalarinda Onemli
Yere Sahiptirler. (THHHAD3)” ifadesi ilgili ortalamalar incelendiginde emekli
olanlarin diger mesleklere gore daha yiikksek ortalamaya sahip olduklar
goriilmektedir. Tamhane Testi sonucunda farkin emekli olanlarla, kamu personeli

ve ev hanimlar1 arasindan kaynakladigi tespit edilmistir

“Satic1, Saglayict veya Kredi Verenin Tutumu, Tiiketicilerin Tiiketici
Hakem Heyetine Bagvuru Yapip Yapmamasinda Etkilidir (THHHAD4)” ifadesi
ilgili ortalamalar incelendiginde asker, polis, memur, saglik personeli vb. gibi
kamu personeli olanlarin diger mesleklere gore daha yiiksek ortalamaya sahip
olduklar1 goriilmektedir. Tamhane Testi sonucunda farkin diger kamu personeli ile

ev hanimlari arasindan kaynakladigi tespit edilmistir.

3.11.1.4. Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Agizdan Agiza Iletisim

ifadelerinin Degerlendirilmesi Farkhhklar

Tablo 3.63: Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Agizdan Agiza fletisim
ifadelerinin Anlamlihk Degerleri

LD IZ)&\lgr?/gsr;s Hipotez
ga?msu Anlatnll!lk e A Kullamilan Anlaznll!lk Testi
egisken Degeri Esitligi Test Degeri Sl
Varsayim

Yas 0,000 Saglanmadi Pilla’s Trace 0,064 Anlamsiz
Cinsiyet 0,003 Saglanmadi Pilla’s Trace 0,119 Anlamsiz
Egitim 0,000 Saglanmadi Pilla’s Trace 0,000 Anlamh
Toplam Gelir 0,000 Saglanmadi Pilla’s Trace 0,013 Anlamh
Sahsi Gelir 0,000 Saglanmadi Pilla’s Trace 0,087 Anlamsiz
Medeni Durum 0,292 Saglandi Wilks’ Lambda 0,236 Anlamsiz
Ev Halki Tipi 0,005 Saglanmadi Pilla’s Trace 0,163 Anlamsiz
Meslek 0,000 Saglanmadi Pilla’s Trace 0,005 Anlamh
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Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim
ifadelerine katilim diizeyi farkliliklarini tespit etmek amaciyla yapilan Tek Yonli
MANOVA analizi sonucunda tiiketicilerin egitim, toplam gelir ve mesleklerine gore

anlaml farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

3.11.1.4.1. Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Agizdan

Agiza Iletisim Diizeylerinin Egitim Diizeylerine Gore Farkhliklar

Bagimli degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimini test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonuglar1 ve buna goére kullanilan ¢oklu

karsilagtirmalar testleri Tablo 3.64’deki gibidir.

Tablo 3.64: Levene Testi Sonuglari ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

Varyanslarin Kullanilan Coklu
ifade F degeri Anlamhhk Esitligi Karsilastirmalar
Varsayim Testi
AAIL 11,165 0,000 Saglanmadi Tamhane
AAI2 6,108 0,000 Saglanmadi1 Tamhane
AAI3 14,547 0,000 Saglanmadi Tamhane
AAl4 9,383 0,000 Saglanmadi Tamhane

Tablo 3.65: Egitim Diizeylerine Gore Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri
Hakkindaki Agizdan Agiza Iletisim Diizeylerinin Farkhlasip Farkhilasmadigim
Olcen Tek Yonlii MANOVA Analizi Sonuglari

Egitim Diizeylerine Gore Ortalamalar
ifade Ortadgretim | Onlisans | Lisans Lisansiistii a sl Lo
AAIl 3,30 4,35 4,25 4,09 17,995 0,000
AAI2 3,15 4,21 4,17 4,04 19,232 0,000
AAI3 3,26 4,22 4,18 4,02 14,654 0,000
AAl4 3,56 4,38 4,24 4,13 11,041 0,000
Pillai’s Trace F Degeri: 4,677 Anlamlilik 0,000

Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Magdur Olan Bir
Tiiketici Benden Tavsiye Istediginde Tiiketici Hakem Heyetine Basvurmasimni
Tavsiye Ederim (AAIl)”, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Magduriyetine

Iliskin Bir Sohbet Olursa Tiiketici Hakem Heyetlerini Tavsiye Ederim (AA2)”, 000
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anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem Heyetlerini Arkadaslarima, Akrabalarima Ve
Aileme Tavsiye Ederim (AAI3)” ve 000 anlamlilik diizeyinde “Magdur Olan Her
Tiiketicinin Tiiketici Hakem Heyetine Bagvuru Yapmasint Tavsiye Ederim (AAIl4)”
ifadeleri agisindan egitim diizeylerine gore tiiketicilerin tiiketici hakem heyetleri

hakkindaki agizdan agiza iletisim diizeylerinin farklilastigi goriilmektedir.

Farklilagsan ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde, ‘“Magdur Olan Bir
Tiiketici Benden Tavsiye Istediginde Tiiketici Hakem Heyetine Basvurmasini
Tavsiye Ederim (AAIl)” ifadesine en fazla onlisans egitim diizeyine sahip olanlarin
katildig1 goriilmektedir. Ortadgretim egitim diizeyi hari¢ diger egitim diizeylerinin de
ortalamasiin yiliksek oldugu tespit edilmistir. Tamhane Testi ile farkin ortadgretim
egitim diizeyine sahip olanlar ile diger egitim diizeylerinden kaynaklandigi tespit
edilmistir. “Tiiketici Magduriyetine Iliskin Bir Sohbet Olursa Tiiketici Hakem
Heyetlerini Tavsiye Ederim (AA2)” ifadesine en yiiksek katilimin Onlisans egitim
diizeylerinde oldugu goriilmektedir. Tamhane Testi ile farkin ortadgretim egitim
diizeyine sahip olanlar ile diger egitim diizeylerinden kaynaklandig: tespit edilmistir.
“Tiiketici Hakem Heyetlerini Arkadaslarima, Akrabalarima ve Aileme Tavsiye
Ederim (AAI3)” ifadesine en yliksek katilimin onlisans egitim diizeylerinde oldugu
goriilmektedir. Tamhane Testi ile farkin ortaggretim egitim diizeyine sahip olanlar ile
diger egitim diizeylerinden kaynaklandigi tespit edilmistir. “Magdur Olan Her
Tiiketicinin Tiiketici Hakem Heyetine Bagvuru Yapmasini Tavsiye Ederim (AAI4)”
ifadesine en yiiksek katilimin Onlisans egitim diizeylerinde oldugu goriilmektedir.
Tamhane Testi ile farkin ortadgretim egitim diizeyine sahip olanlar ile diger egitim

diizeylerinden kaynaklandig tespit edilmistir.

3.11.1.4.2. Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Agizdan

Agiza Iletisim Diizeylerinin Toplam Gelir Durumlarina Gore Farkhiliklar

Bagimli degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimin test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonuglart ve buna goére kullanilan ¢oklu

karsilastirmalar testleri Tablo 3.66°daki gibidir.

141



Tablo 3.66: Levene Testi Sonuclari ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

Varyanslarin Kullanilan Coklu
ifade F degeri Anlamhhk Esitligi Karsilastirmalar
Varsayim Testi
AAI1 7,937 0,000 Saglanmadi Tamhane
AAI2 9,027 0,000 Saglanmadi Tamhane
AAI3 11,780 0,000 Saglanmadi Tamhane
AAl4 5,602 0,004 Saglanmadi Tamhane

Tablo 3.67: Toplam Gelir Seviyelerine Gore Tiiketici Hakem Heyetleri
Hakkindaki Agizdan Agiza lletisim Diizeylerinin Farklilasip Farklilasmadigim
Olgen Tek Yonlii MANOVA Analizi Sonug¢lar:

Toplam Gelir Durumuna Gére Ortalamalar
ifade 2000 ve Aln | 2001-6500 6501 ve Ustii F Anlamhhk
AAIl 3,53 4,08 4,20 7,682 0,001
AAI2 3,36 3,98 4,15 9,909 0,000
AAI3 3,43 4,00 4,17 8,341 0,000
AAl4 3,68 4,14 4,25 6,303 0,002

Pillai’s Trace F Degeri: 2,451 Anlamlilik 0,013

Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,001 anlamlilik diizeyinde “Magdur Olan Bir
Tiiketici Benden Tavsiye Istediginde Tiiketici Hakem Heyetine Basvurmasini
Tavsiye Ederim (AAIl)”, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Magduriyetine
[liskin Bir Sohbet Olursa Tiiketici Hakem Heyetlerini Tavsiye Ederim (AA2)”, 0,000
anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem Heyetlerini Arkadaslarima, Akrabalarima Ve
Aileme Tavsiye Ederim (AAI3)” ve 0,002 anlamlilik diizeyinde “Magdur Olan Her
Tiiketicinin Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru Yapmasini Tavsiye Ederim (AAI4)”
ifadeleri acisindan toplam gelir diizeylerine gore tiiketicilerin tiiketici hakem

heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim diizeylerinin farklilagtig1 goriilmektedir.

Farklilagan ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde, biitiin ifadelere en fazla
katilimin 6501 ve istii toplam gelire sahip olanlarda oldugu goériilmektedir. Tamhane
testi sonucunda gore ifadelerin tiimiindeki farkin 2000 ve alt1 toplam gelir grubu ile

diger toplam gelir gruplarindan kaynaklandigi tespit edilmistir.
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3.11.1.4.3. Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Agizdan

Agiza Iletisim Diizeylerinin Meslek Durumlarina Gore Farkhliklar

Bagimli degiskenlerdeki gruplar arasi varyanslarin esitligi varsayimini test
etmek amaciyla yapilan Levene Testi sonuglart ve buna goére kullanilan ¢oklu

karsilastirmalar testleri Tablo 3.68’deki gibidir.

Tablo 3.68: Levene Testi Sonuclar1 ve Kullanilan Coklu Karsilastirmalar Testi

Varyanslarm Kullamilan Coklu
ifade F degeri Anlamhhk Esitligi Karsilastirmalar
Varsayimi Testi
AAIl 3,423 0,000 Saglanmadi Tamhane
AAI2 3,038 0,001 Saglanmadi Tamhane
AAI3 3,876 0,000 Saglanmadi Tamhane
AAl4 1,423 0,162 Saglandi Scheffe
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Tablo 3.69: Mesleklere Gore Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki Agizdan Agiza Iletisim Diizeylerinin
Farkhlasip Farkhilasmadigimi Olcen Tek Yonlii MANOVA Analizi Sonuglar:

Mesleklere Gore Ortalamalar

LLERG M1 M2 M3 M4 | M5 M6 M7 M8 M9 | M10 | M11 | M12 3 Sl
AAIL 422 | 388 |425 |445 |430 |378 [317 |388 |433 |376 |336 | 407 | 3847 0,000
AAI2 406 |385 |411 |442 |430 |385 [317 |382 |392 |35 |306 | 413 | 4525 0,000
AAI3 411 392 |421 |436 |430 |378 [325 |376 |400 |353 |327 | 407 | 3286 0,000
AAL4 428 | 408 |436 |442 |410 |39 [375 |382 |433 |376 |348 | 348 | 2802 0,002

Pillai’s Trace F Degeri: 1,666 Anlamlilik 0,005

MI: Osrenci, M2: Akademisyen, M3: Ogretmen, M4: Diger Kamu Personeli, M5: Kamu Iscisi, M6: Ozel Sektor Iscisi, M7: Esnaf/ Ticaret erbab,
MS: Serbest Meslek, M9: Emekli, M10: Issiz, M11: Ev Hamimi, M12: Diger
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Ifadeler bazinda bakildiginda, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Magdur Olan
Bir Tiiketici Benden Tavsiye Istediginde Tiiketici Hakem Heyetine Basvurmasini
Tavsiye Ederim (AAIl)”, 0,000 anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Magduriyetine
[liskin Bir Sohbet Olursa Tiiketici Hakem Heyetlerini Tavsiye Ederim (AA2)”, 0,000
anlamlilik diizeyinde “Tiiketici Hakem Heyetlerini Arkadaglarima, Akrabalarima Ve
Aileme Tavsiye Ederim (AAI3)” ve 0,002 anlamlilik diizeyinde “Magdur Olan Her
Tiiketicinin Tiiketici Hakem Heyetine Bagvuru Yapmasini Tavsiye Ederim (AAI4)”
ifadeleri agisindan mesleklere gore tiiketicilerin tiiketici hakem heyetleri hakkindaki

agizdan agiza iletisim diizeylerinin farklilastig1 goriilmektedir.

Farklilagsan ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde, “Magdur Olan Bir
Tiiketici Benden Tavsiye Istediginde Tiiketici Hakem Heyetine Basvurmasini
Tavsiye Ederim (AAIl)” ifadesine en fazla katilimin serbest meslek sahiplerinin
katildiklar1 goriilmektedir. Tamhane testiyle farkin ev hanimlar ile 6grenciler ve
diger kamu personelinden kaynaklandig: tespit edilmistir. “Tiiketici Magduriyetine
Iliskin Bir Sohbet Olursa Tiiketici Hakem Heyetlerini Tavsiye Ederim (AA2)”
ifadesine en fazla diger kamu personelinin katildig1 goriillmektedir. Tamhane testiyle
farkin ev hanmimlar1 ile Ggrenciler, 6gretmenler, kamu isgileri ve diger meslek
grubundan kaynaklandigi tespit edilmistir. “Tiiketicic Hakem Heyetlerini
Arkadaslarima, Akrabalarima ve Aileme Tavsiye Ederim (AAI3)” ifadesine en fazla
diger kamu personelinin katildig1 goriilmektedir. Tamhane Testiyle farkin ev
hanimlan ile 6grenciler, 6gretmenler ve diger kamu personelinden kaynaklandig:
tespit edilmigstir. “Magdur Olan Her Tiiketicinin Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru
Yapmasimni Tavsiye Ederim (AAI4)” ifadesine en fazla katilimin diger kamu
personelinin  katildig1 goriilmektedir. Scheffe testiyle farkin ev hanimlar ile

ogretmenler arasindan kaynaklandig: tespit edilmistir.
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3.11.2. Kruskal-Wallis Testi

Tiiketici hakem heyetlerine basvuru yapan tiiketicilerin (74 tiiketici) sosyo-ekonomik ozellikleri itibariyla tiiketici hakem
heyetleri hakkindaki degerlendirmelerinin farklilik gosterip gostermediginin tespit etmek amaciyla, Kruskal-Wallis testi yapilmistir.
Yapilan test sonucunda Tablo 3.70’de belirtilen anlamlilik (Asymp. Sig.) degerleri 0.05’ten kii¢iik olan degiskenlerde tiiketicilerin
degerlendirmeleri arasinda anlamli fark oldugu sOylenebilir. Anlamli fark tespit edilen degiskenlerle ilgili degerlendirmeler asagida

tablolar seklinde yorumlanmastir.

Tablo 3.70: Kruskal-Wallis Testi Sonuglari

p (Anlamhhk) Degerleri
ifade Yas Cinsiyet Egitim Diizeyi Toplam Gelir Sahsi Gelir Medeni Durum Ev Halka Tipi Meslek
THHHD1 0,797 0,723 0,182 0,486 0,493 0,018 0,044 0,385
THHHD2 0,608 0,192 0,700 0,725 0,860 0,044 0,145 0,076
THHHD3 0,560 0,100 0,307 0,840 0,432 0,003 0,028 0,146
THHHD4 0,288 0,233 0,014 0,293 0,553 0,001 0,017 0,018
THHHD5 0,699 0,484 0,112 0,536 0,738 0,188 0,467 0,500
THHHD6 0,152 0,138 0,953 0,287 0,722 0,154 0,045 0,229
THHHD7 0,307 0,147 0,074 0,900 0,097 0,000 0,007 0,478
THHHD8 0,752 0,010 0,023 0,218 0,592 0,249 0,604 0,013
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3.11.2.1. Cinsiyete Gore Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki

Degerlendirme Farkhliklar:

Cinsiyete gore tiketicilerin hakem heyetleri hakkindaki
degerlendirmelerinde “Tiiketici Hakem Heyetlerine iliskin Daha Fazla Kamu
Spotlar1 Yapilmalhidir (THHHDS)” ifadesi itibartyla fark oldugu tespit edilmistir.
Tablo 3.71: Cinsiyete Gore "Tiiketici Hakem Heyetlerine iliskin Daha Fazla

Kamu Spotlar1 Yapilmahdir (THHHD®8)" ifadesinin Kruskal-Wallis Testi
Sonuclar

Cinsiyet Frekans Sira Ortalamasi p (Anlamlilik)
Degeri

Erkek 50 41,24

Kadin 24 29,71 0.010

Toplam 74

Ifadeye baktigimizda sira ortalamasi degerleri erkeklerde kadinlara gore
daha yiiksektir. Yani erkeklerin “Tiiketici Hakem Heyetlerine Iliskin Daha Fazla
Kamu Spotlar1 Yapilmalidir (THHHDS)” ifadesine katilma oranlar1 kadinlara gore
daha yiiksektir.

3.11.2.2. Egitim Seviyelerine Gore Tiiketici Hakem Heyetleri Hakkindaki

Degerlendirme Farkhiliklar:

Egitim seviyelerine gore tiliketicilerin hakem heyetleri hakkindaki
degerlendirmelerinde “Tiketici Hakem Heyetinde Gorevli Personelin Tavir ve
Davraniglarindan Memnun Kaldim (THHHDA4)” ve “Tiiketici Hakem Heyetlerine
[liskin Daha Fazla Kamu Spotlar1 Yapilmalidir (THHHDS)” ifadeleri itibariyla fark
oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 3.72: Egitim Seviyelerine Gore 'Tiiketici Hakem Heyetinde Gorevli
Personelin Tavir ve Davranislarindan Memnun Kaldim (THHHD4) Ifadesinin
Kruskal-Wallis Testi Sonug¢lar:

p (Anlamhilik)

Egitim Diizeyi Frekans Sira Ortalamasi

Degeri
Ortadgretim 6 16,25
Onlisans 9 28,06
Lisans 44 40,05 0,014
Lisansiistii 15 44,20
Toplam 74

Ifadeye baktigimizda egitim seviyeleri yiikseldikce sira ortalamasinin
yiikseldigi goriilmektedir. En yiiksek sira ortalamasinin egitim seviyesi lisansiistii
egitime sahip olanlara ait oldugu goriilmektedir. Bir bagka yiiksek sira ortalamasina

sahip olanlar ise lisans egitime sahip olanlardir.

Sonug olarak lisansiistii egitime sahip olanlarin “Tiiketici Hakem Heyetinde
Gorevli Personelin Tavir ve Davraniglarindan Memnun Kaldim (THHD4)” ifadesine
katilma diizeyleri diger mezuniyet diizeylerine gére daha yiiksektir.

Tablo 3.73: Egitim Seviyelerine Gore "Tiiketici Hakem Heyetlerine ilisin Daha

Fazla Kamu Spotlar1 Yapilmahdir (THHHDS)" ifadesinin Kruskal- Wallis
Testi Sonuclar

Egitim Diizeyi Frekans Sira Ortalamasi p (Anlamhhk)
Ortaégretim 6 23,00

Onlisans 9 46,78

Lisans 44 40,06 0,023
Lisansiistii 15 30,23

Toplam 74

Ifadeye baktigimizda onlisans egitim seviyesine sahip olanlarm en yiiksek
sira ortalamasina sahip olduklar1 goriilmektedir. Bunu lisans diizeyinde egitim

seviyesine sahip olanlar takip etmektedir. Kisaca Onlisans egitim seviyesine sahip
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olanlarin “Tiiketici Hakem Heyetlerine iliskin Daha Fazla Kamu Spotlar
Yapilmalidir (THHHDS)” ifadesine katilma oranlar1 diger mezuniyet diizeylerine

gore daha yiiksektir.

3.11.2.3. Medeni Durumlarina Gore Tiiketici Hakem Heyetlerine Yapilan

Basvurularin Degerlendirilmesi Farkhiliklar:

Medeni durumlarina gore tiiketicilerin hakem heyetleri hakkindaki
degerlendirmelerinde “Tiiketici Hakem Heyetinde Gorevli Personelin Tavir ve
Davraniglarindan Memnun Kaldim (THHHDI1)”, “Tiiketici Hakem Heyetinin
Verdigi Karardan Tatmin Oldum (THHHD3)” “Tiiketici Hakem Heyetinin Makul
Siire Igerisinde Karar Verdigini Diisiiniiyorum (THHHD4)” ve “Tiiketici Hakem
Heyetinde Gorevli Olan Personelin Yasal Mevzuata Hakim Oldugunu Diislinliyorum
(THHHD7)” ifadeleri itibariyla fark oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3.74: Medeni Durumlarma Gore "Tiiketici Hakem Heyetinde Gorevli

Personelin Tavir ve Davramislarindan Memnun Kaldim (THHHD1)" ifadesinin
Kruskal-Wallis Testi Sonuglari

Medeni Durum Frekans Sira Ortalamasi p (Anlamlilk) Degeri
Bekar 19 28,18
0,018
Evli 55 40,72
Toplam 74

Ifadeye baktigimizda evli olanlarin bekar olanlara gére daha yiiksek sira
ortalamasina sahip olduklar1 goriilmektedir. Boylece evli olanlarin bekar olanlara
gore “Tiiketici Hakem Heyetinde Gorevli Personelin Tavir ve Davranislarindan

Memnun Kaldim (THHD1)” ifadesine daha fazla katildiklar1 sdylenebilir.
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Tablo 3.75: Medeni Durumlarima Gére " Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru
Kararimdan Dolay1 Memnunum (THHHD?2) Ifadesinin Kruskal-Wallis Testi
Sonuclari

Medeni Durum Frekans Sira Ortalamasi p (Anlamhihk) Degeri
Bekar 19 29,74

Evli 55 40,49 0.044
Toplam 74

Ifadeye baktigimizda evli olanlarin bekar olanlara gore daha yiiksek sira
ortalamasma sahip olduklar1 goriilmektedir. Boylece evli olanlarin bekar olanlara
gore “Tiiketici hakem heyetine bagvuru kararimdan dolayr memnunum (THHHD2)”
ifadesine daha fazla katildiklar1 sdylenebilir

Tablo 3.76: Medeni Durumlarina Goére "Tiiketici Hakem Heyetinin Verdigi
Karardan Tatmin Oldum (THHHD3) Ifadesinin Kruskal-Wallis Testi Sonuclari

Medeni Durum Frekans Sira Ortalamasi p (Anlamhilhk) Degeri
Bekar 19 25,37

Evli 53 40,49 0,003
Toplam 72

Ifadeye baktigimizda evli olanlarin bekar olanlara gore daha yiiksek sira
ortalamasina sahip olduklar1 goriilmektedir. Boylece evli olanlarin bekar olanlara
gore “Tiiketici Hakem Heyetinin Verdigi Karardan Tatmin Oldum (THHHD?3)”
ifadesine daha fazla katildiklar1 sGylenebilir
Tablo 3.77:"Medeni Durumlarina Gore "Tiiketici Hakem Heyetinin Makul

Siire Icerisinde Karar Verdigini Diisiiniiyorum (THHHD4)"ifadesinin Kruskal-
Wallis Testi Sonuglari

Medeni Durum Frekans Sira Ortalamasi p (Anlamhhk) Degeri
Bekar 19 24,32
Evli 55 42,05 0,001
Toplam 74
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Ifadeye baktigimizda evli olanlarin bekar olanlara gore daha yiiksek sira
ortalamasina sahip olduklar1 goriilmektedir. Boylece evli olanlarin bekar olanlara
gore “Tiiketici Hakem Heyetinin Makul Siire Igerisinde Karar Verdigini
Diistiniiyorum (THHHD4)” ifadesine daha fazla katildiklar1 soylenebilir.

Tablo 3.78:Medeni Durumlarina Gore " Tiiketici Hakem Heyetinde Gorevli

Olan Personelin Yasal Mevzuata Hakim Oldugunu Diisiinityorum (THHHD?7)"
Ifadesinin Kruskal-Wallis Testi Sonuclar

Medeni Durum Frekans Sira Ortalamasi p (Anlamlilik) Degeri
Bekar 19 22,84
Evli 55 42,56 0,000
Toplam 74

Ifadeye baktigimizda evli olanlarin bekar olanlara gére daha yiiksek sira
ortalamasina sahip olduklar1 goériilmektedir. Boylece evli olanlarin bekar olanlara
gore “Tiiketici Hakem Heyetinde Gorevli Olan Personelin Yasal Mevzuata Hakim

Oldugunu Diistlintiyorum (THHHD?7)” ifadesine daha fazla katildiklar1 sdylenebilir.

3.11.2.4. Ev Halki Tiplerine Gore Tiiketici Hakem Heyetlerine Yapilan

Basvurularin Degerlendirilmesi Farkhiliklar:

Ev halki tipine gore tliketicilerin hakem heyetleri hakkindaki
degerlendirmelerinde “Tiketici Hakem Heyetinde Gorevli Personelin Tavir ve
Davranislarindan Memnun Kaldim (THHHDI1)”, “Tiiketici Hakem Heyetinin
Verdigi Karardan Tatmin Oldum (THHHD3)”,“Tiiketici Hakem Heyetinin Makul
Siire igerisinde Karar Verdigini Diisiiniiyorum (THHHD4)” ve “Tiiketici Hakem
Heyetinde Gorevli Olan Personelin Yasal Mevzuata Hakim Oldugunu Diisiiniiyorum

(THHH?7)” ifadeleri itibartyla fark oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 3.79: Ev Halki Tiplerine Gore "Tiiketici Hakem Heyetinde Gorevli
Personelin Tavir ve Davramislarindan Memnun Kaldim (THHHD1)" Ifadesinin
Kruskal-Wallis Testi Sonug¢lar:

Ifadeye baktigimizda evli-gocuksuz ev halki tipine sahip olanlarin diger ev

halk: tiplerine gore daha yiiksek sira ortalamasina sahip olduklar1 goriilmektedir.

Ev Halki Tipi Frekans Sira Ortalamasi p (Anlamhlik) Degeri
Evli-Cocuklu 46 39,12

Anne-Babasiyla Birlikte 10 25,50

Yalmz Yasiyor 5 39,70 0,044
Evli-Cocuksuz 9 48,89

Diger 4 20,50

Toplam 74

Boylece evli-cocuksuz ev halki tipine sahip olanlarin diger ev halki tiplerine gore
“Tiiketici Hakem Heyetinde Gorevli Personelin Tavir Ve Davranislarindan Memnun
Kaldim (THHD1)” ifadesine daha fazla katildiklar1 sdylenebilir.

Tablo 3.80: Ev halki Tiplerine Gore "Tiiketici Hakem Heyetinde Gorevli

Personelin Tavir ve Davramislarindan Memnun Kaldim (THHHD1)" ifadesinin
Kruskal-Wallis Testi Sonuglari

Ev Halk Tipi Frekans Sira Ortalamas1 | p (Anlamhlik) Degeri
Evli-Cocuklu 44 39,11

Anne-Babasiyla Birlikte 10 33,10

Yalmz Yasiyor 5 32,70 0,028
Evli-Cocuksuz 9 45,67

Diger 4 39,11

Toplam 72

Ifadeye baktigimizda evli-gocuksuz ev halki tipine sahip olanlarin diger halki
tiplerine gére daha yiiksek sira ortalamasina sahip olduklar1 goriilmektedir. Boylece
evli-cocuksuz ev halki tipine sahip olanlarin diger ev halki tiplerine gore “Tiiketici
Hakem Heyetinin Verdigi Karardan Tatmin Oldum (THHHD3)” ifadesine daha fazla
katildiklar1 sOylenebilir.
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Tablo 3.81: Ev Halki Tiplerine Gore “Tiiketici Hakem Heyetinin Makul Siire
I¢erisinde Karar Verdigini Diisiiniiyorum (THHHD4)” Ifadesinin Kruskal-
Wallis Analiz Testi Sonuclari.

Ev Halka Tipi Frekans Sira Ortalamas1 | p (Anlamhhk) Degeri
Evli-Cocuklu 46 41,08

Anne-Babasiyla Birlikte 10 24,90

Yalmz Yasiyor 5 29,40 0,017
Evli-Cocuksuz 9 47,06

Diger 4 16,50

Toplam 74

Ifadeye baktigimizda evli-gocuksuz ev halki tipine sahip olanlarin diger ev
halki tiplerine gore daha yiiksek sira ortalamasina sahip olduklar1 goriilmektedir.
Boylece evli-¢cocuksuz ev halki tipine sahip olanlarin diger ev halki tiplerine gore “
Tiiketici Hakem Heyetinin Makul Siire igerisinde Karar Verdigini Diisiiniiyorum

(THHHD4)” ifadesine daha fazla katildiklar1 soylenebilir.

Tablo 3.82: Ev Halki Tiplerine Gore "Bir Daha Tiiketici Hakem Heyetlerine
Bagvuru Yapmayi Diisiinmiiyorum (THHHDG6) Ifadesinin Kruskal-Wallis Testi
Sonuclar

Ev Halki Tipi Frekans Sira Ortalamas:1 | p (Anlamhilik) Degeri
Evli-Cocuklu 43 36,00

Anne-Babasiyla Birlikte 10 39,30

Yalmz Yasiyor 5 25,90 0,045
Evli-Cocuksuz 8 44 31

Diger 4 15,00

Toplam 70
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“Bir Daha Tiiketici Hakem Heyetine Bagvuru Yapmayi1 Diislinmiiyorum
(THHHD6)” ifadesi analiz oncesi ters ¢evrilmistir. Ifadeye baktigimizda diger ev
halki tipine sahip olanlarin en yiiksek sira ortalamasina sahip olduklar
goriilmektedir. Boylece evli-gocuksuz ev halki tipine sahip olanlarin diger ev halki
tiplerine goére “Bir Daha Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru Yapmayi

Diisiinmiiyorum (THHHD®6)” ifadesine daha fazla katildiklar1 sdylenebilir.

Tablo 3.83: Ev Halki Tiplerine Gore "Tiiketici Hakem Heyetinde Gorevli Olan
Personelin Yasal Mevzuata Hakim Oldugunu Diisiiniiyorum (THHHD7) Ifadesinin
Kruskal-Wallis Testi Sonuclar:

Ev Halki Tipi Frekans Sira Ortalamasi p (Anlamhlik) Degeri
Evli-Cocuklu 46 42,05

Anne-Babasiyla Birlikte 10 19,75

Yalmz Yasiyor 5 28,00

0,007

Evli-Cocuksuz 8 45,17

Diger 4 24,13

Toplam 73

Ifadeye baktigimizda evli-cocuksuz ev halki tipine sahip olanlarin diger ev
halk: tiplerine gore daha yiiksek sira ortalamasina sahip olduklar1 goriilmektedir.
Boylece evli-¢cocuksuz ev halki tipine sahip olanlarin diger ev halki tiplerine goére
“Tiiketict Hakem Heyetinde Gorevli Olan Personelin Yasal Mevzuata Hakim
Oldugunu Diisiiniiyorum (THHHD?7)” ifadesine daha fazla katildiklar1 sdylenebilir.
Yine aym sekilde evli-cocuklu olanlarin da ifadeye yiiksek oranda katildiklar

gorilmektedir.
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3.11.2.5. Mesleklere Gore Tiiketici Hakem Heyetlerine Yapilan Basvurularin

Degerlendirilmesi Farkhilhiklar:

Mesleklere gore tiikketicilerin hakem heyetleri hakkindaki
degerlendirmelerinde “Tiiketici Hakem Heyetinin Makul Siire Igerisinde Karar
Verdigini Diislinliyorum (THHHD4)” ve “Tiiketici Hakem Heyetinde Gorevli
Personelin Tavir ve Davramiglarindan Memnun Kaldim (THHHDS)” ifadeleri
itibartyla fark oldugu tespit edilmistir
Tablo 3.84: Mesleklere Gore "Tiiketici Hakem Heyetinde Gorevli Personelin

Tavir ve Davramslarindan Memnun Kaldim (THHHD4)" ifadesinin Kruskal-
Wallis Testi Sonuglari

Meslek Frekans Sira Ortalamasi p (Anlamhilik) Degeri
(")grenci 4 6,88

Akademisyen 9 40,56

Ogretmen 10 38,35

Diger Kamu Personeli 24 45,27

Kamu fscisi 1 18,50

Ozel Sektor iscisi 6 33,83

Esnaf/ Ticaret erbab 1 18,50

Serbest Meslek 6 33,83 0,014
Emekli 7 34,64

issiz 1 18,50

Ev Hanimm 1 18,5

Diger 4 29,50

Toplam 74

Ifadeye baktigimizda memur, polis, asker, saglik personeli gibi kamu
personelinin diger meslek mensuplarina gore daha yiiksek sira ortalamasina sahip
olduklar1 goriilmektedir. Ortalamanin yiiksek oldugu bir diger meslek grubu

akademisyenlerdir.
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Diisiik sira ortalamasia sahip meslekler ise kamu isgileri, esnaf/ ticaret
erbaplari, issiz olanlar ve ev hanmimlaridir. Kisaca memur, polis, asker, saglik
personeli gibi kamu personelinin, diger meslek gruplarina gore “Tiiketici Hakem
Heyetinde Gorevli Personelin  Tavir ve Davraniglarindan Memnun Kaldim
(THHDA4)” ifadesine daha fazla katildiklar1 sylenebilir.

Tablo 3.85: Mesleklere Gore "Tiiketici Hakem Heyetlerine iliskin Daha Fazla

Kamu Spotlar1 Yapilmahdir(THHHDS)" ifadesinin Kruskal-Wallis Testi
Sonuclarn

Meslek Frekans Sira Ortalamasi p (Anlamlilik) Degeri
Ogrenci 4 42,13

Akademisyen 9 20,44

Ogretmen 10 47,15

Diger Kamu Personeli 24 43,02

Kamu Is¢isi 1 1,50

Ozel Sektor Iscisi 6 31,75

Esnaf/ Ticaret erbabi 1 1,50 0,013
Serbest Meslek 6 39,33

Emekli 7 36,14

issiz 1 17,00

Ev Hanim 1 50,50

Diger 4 42,13

Toplam 74

Ifadeye baktigimizda meslegi 6gretmen olanlar1 diger mesleklere gore daha
yiiksek sira ortalamasina sahip olduklar1 gériilmektedir. Ortalamanin yiiksek oldugu
bir diger kesim 6grencilerdir. Diisiik sira ortalamasina sahip meslekler ise kamu
iscileri ile esnaf/ ticaret erbaplaridir. Bu sonuglardan hareketle 6gretmenlerin diger
meslek gruplarina gore “Tiiketici hakem heyetlerine iligkin daha fazla kamu spotlari

yapilmalidir (THHDS)” ifadesine daha fazla katildiklar1 sdylenebilir.
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3.11.3. Hipotez Testi Sonuglar

Tiiketicilerin ~ degerlendirmelerinin  demografik ve sosyo-ekonomik
faktorlere gore farklilik gosterip géstermedigini tespit etmek i¢in yapilan Tek Yonli
MANOVA analizi ve Kruskal-Wallis testi ve elde edilen sonuglara yukarida yer

verilmistir.

THTKBD, THHHBD, THHAD ve AAI olgeklerinde yer alan degiskenler
normal dagilima uygunluk gosterdigi icin farkliliklar tespit etmek i¢in Tek Yonli
MANOVA analizi, THHHD o6l¢ekteki degiskenlerin ¢ogu normal dagilima uygunluk
gostermedigi i¢in Kruskal-Wallis testi yapilmigtir. Yapilan analiz ve test sonuglarina

gore hipotez sonuglari asagida verilmistir.

Tablo 3.86: Hipotez Testi Sonuclar:

HIPOTEZLER SONUC

H Tiiketicilerin, tiiketici haklari ve tiiketicinin korunmast konusundaki bilgi RET
1
diizeyleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir

Ho Tiiketicilerin, tiiketici haklart ve tiiketicinin korunmast konusundaki bilgi RET
diizeyle yas araliklarina gore farklilik géstermektedir.

Tiiketicilerin, tiiketici haklari ve tiiketicinin korunmasi konusundaki bilgi
Hs KABUL
diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir.

H Tiiketicilerin, tiiketici haklari ve tiiketicinin korunmast konusundaki bilgi KABUL
4
diizeyleri ailenin toplam gelir durumlarina gére farklilik gostermektedir.

H Tiiketicilerin, tiiketici haklari ve tiiketicinin korunmast konusundaki bilgi RET
5
diizeyleri sahsi gelir seviyelerine gore farklilik gostermektedir.

Tiiketicilerin, tiiketicinin korunmast konusundaki bilgi diizeyleri medeni
Hs . KABUL
durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Tiiketicilerin, tiiketici haklart ve tiiketicinin korunmasi konusundaki bilgi
H- KABUL
diizeyleri ev halki tiplerine gére farkililik géstermektedir.
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Tiiketicilerin, tiiketicinin korunmast konusundaki bilgi diizeyleri mesleklerine

Hs . KABUL
gore farkliltk gostermektedir.
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri cinsiyete gore KABUL
9
farkliik gostermektedir
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri yas
10
araliklarina gére farkiilik gostermektedir. KABUL
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri egitim
1
durumlarina gore farklilik gostermektedir. KABUL
Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri ailenin toplam
Hi2 . . . . KABUL
gelir durumlarina gore farklilik gostermektedir.
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri sahsi gelir
13
seviyelerine gore farklilik gostermektedir. KABUL
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri medeni
14
durumlarina gore farklilik gostermektedir. KABUL
Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri ev_halky
His . . : KABUL
tiplerine gore farklilik gostermektedir.
Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri mesleklerine
His . . . KABUL
gore farklilik gostermektedir.
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki alg: diizeyleri cinsiyete gore RET
17
farklik gostermektedir
Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki algi diizeyleri yas
Has KABUL
araliklarina gore farklilik gostermektedir.
Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki alg1 diizeyleri egitim
Haig KABUL
durumlarina gore farklhilik gostermektedir.
Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki algi diizeyleri ailenin toplam
Hzo KABUL

gelir durumlarina gore farkiilik gostermektedir.
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Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki alg1 diizeyleri sahsi_gelir

Ha1 . . KABUL
seviyelerine gore farklilik gostermektedir.
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki algi diizeyleri medeni RET
2
durumlarina gore farklilik gostermektedir.
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki algi diizeyleri ev _halky RET
23
tiplerine gore farklilik gostermektedir.
Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki alg diizeyleri mesleklerine
H24 KABUL
gore farklilik gostermektedir.
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim
25
diizeyleri cinsiyete gore farklilik géstermektedir RET
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim
2
diizeyleri yas araliklarina gore farklilik gostermektedir. RET
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletigim
27
diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir. KABUL
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim
28
diizeyleri ailenin toplam gelir durumlarina gore farkiiltk gostermektedir. KABUL
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim
29
diizeyleri sahsi gelir seviyelerine gore farklilik gostermektedir. RET
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim
30
diizeyleri medeni durumlarina gore farklilik gostermektedir. RET
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim
31
diizeyleri ev halki tiplerine gére farkililik géstermektedir. RET
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetleri "*"mdeki g517dan agiza iletisim diizeyleri
32
mesleklerine gore farkiilik gostermektedir. KABUL
Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gérevli olan personelin tavir ve
Hasa davramglarindan  memnun  kalma diizeyleri  cinsiyete gore farkhilik | RET

gostermektedir.
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Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine basvurma karalarindan memnun kalma

Haao ) - ) . RET
diizeyleri cinsiyete gore farklilik géstermektedir
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin kararlarindan memnun kalma
33
’ diizeyleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir. RET
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire icerisinde karar verdigini
33d
diisiinme diizeyleri cinsivete gore farklilik gostermektedir. RET
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetine yaptiklar: basvurularda tarafsiz karar
33
’ verdiklerini diigtinme diizeyleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir. RET
H Tiiketicilerin, bir daha tiiketici hakem heyetine basvuru yapmamayt diisiinme
33f
diizeyleri cinsiyete gore farklilik géstermektedir. RET
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gérevli personelin yasal mevzuata
33
’ hakim oldugunu diisiinme diizeyleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir. RET
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlart
33h
yapilmast gerektigini diisiinme diizeyleri cinsiyete gore farkiiitk gostermektedir. KABUL
Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gorevli olan personelin tavir ve
Hasa davramgslarindan memnun kalma diizeyleri yas araliklarina gére farkiik | RgT
gostermektedir.
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine basvurma karalarindan memnun kalma
34b
diizeyleri yas araliklarina gore farklilik gostermektedir RET
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin kararlarindan memnun kalma
34
¢ diizeyleri yas araliklarina gore farklilik gostermekredir. RET
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin makul stire icerisinde karar verdigini
34d
diisiinme diizeyleri yas araliklarina gore farklilik gostermektedir. RET
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetine yaptiklart basvurularda tarafsiz karar
34e RET

verdiklerini diisiinme diizeyleri yas araliklarina gore farklilik gostermektedir.
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Hasf

Tiiketicilerin, bir daha tiiketici hakem heyetine basvuru yapmamayt diisiinme

diizeyleri yas araliklarina gore farklilik gostermektedir.

RET

Haag

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gorevili personelin yasal mevzuata

hakim  oldugunu  diigiinme  diizeyleri yas _araliklarina gore farklilik

gostermektedir.

RET

Haan

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlari
vapilmasit gerektigini diisiinme diizeyleri Yyas araliklarina gorve farklilik

oostermektedir.

RET

Hassa

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gérevli olan personelin tavir ve

davranmiglarindan memnun kalma diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik

gostermektedir.

RET

Hasb

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine basvurma karalarindan memnun kalma

diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir.

RET

Hasc

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin kararlarindan memnun kalma

diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir.

RET

Hasd

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire icerisinde karar verdigini

diigiinme diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik géstermektedir.

KABUL

Hase

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetine yaptiklari basvurularda tarafsiz karar

verdiklerini  diistinme  diizeyleri  egitim ___durumlarina  gére farkiik

gostermektedir.

RET

Hast

Tiiketicilerin, bir daha tiiketici hakem heyetine basvuru yapmamay: diisiinme

diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir.

RET

Hasg

Tiiketicilerin,, tiiketici hakem heyetlerinde gérevli personelin yasal mevzuata

hakim oldugunu diigiinme diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik

gostermektedir.

RET

Hash

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlari

vapumast gerektigini diisiinme diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik

gostermektedir.

KABUL
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Hsea

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gérevli olan personelin tavir ve

davramiglarindan memnun kalma diizeyleri ailenin_toplam gelir durumlarina

gore farklilik gostermektedir.

RET

Haeb

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine basvurma karalarindan memnun kalma

diizeyleri ailenin toplam gelir durumlarina gére farkhilik gostermektedir.

RET

Hasec

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin kararlarindan memnun kalma

diizeyleri ailenin toplam gelir durumlarina gore farkliltk gostermektedir.

RET

Ha3ed

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire icerisinde karar verdigini

diigiinme  diizeyleri ailenin _toplam _gelir durumlarina gore farklilik

gastermektedir.

RET

Hage

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetine yaptiklari bagvurularda tarafsiz karar

verdiklerini diigtinme diizeyleri ailenin toplam gelir durumlarina gére farklilik

gastermektedir.

RET

Hasf

Tiiketicilerin, bir daha tiiketici hakem heyetine basvuru yapmamayt diisiinme

diizeyleri ailenin toplam gelir durumlarina gore farkilk gostermektedir.

RET

Ha3eg

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gorevii personelin yasal mevzuata

hakim oldugunu diisiinme diizeyleri ailenin _toplam gelir durumlarina gore

farklik gostermektedir.

RET

Haeh

Tiiketicilerin, tiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlari

yapilmasi gerektigini diisiinme diizeyleri ailenin toplam gelir durumlarina gore

farkliik gostermektedir.

RET

Hs7a

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gérevli olan personelin tavir ve

davranislarindan memnun kalma diizeyleri sahsi _gelir _seviyelerine gore

farkhilik gostermektedir.

RET

Ha7

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine basvurma karalarindan memnun kalma

diizeyleri sahsi gelir seviyelerine gore farklilik gostermektedir.

RET

Haze

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin  kararlarindan memnun kalma

diizeyleri sahsi gelir seviyelerine gore farklilik gostermektedir.

RET
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Hazd

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire icerisinde karar verdigini

diisiinme diizeyleri gahsi gelir seviyelerine gore farklilik gostermektedir.

RET

Haze

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetine yaptiklari basvurularda tarafsiz karar

verdiklerini  diisiinme diizeyleri sahsi__gelir _seviyelerine gére farklilik

gostermektedir.

RET

Hazs

Tiiketicilerin, bir daha tiiketici hakem heyetine basvuru yapmamayt diigiinme

diizeyleri sahsi gelir seviyelerine gore farklilik géstermektedir.

RET

Hazg

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gorevili personelin yasal mevzuata

hakim oldugunu diigiinme diizeyleri sahsi gelir seviyelerine gore farklilik

gastermektedir.

RET

Han

Tiiketicilerin, iiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlari

yapilmast gerektigini diisiinme diizeyleri gsahsi gelir seviyelerine gire farklilik

gastermektedir.

RET

Haga

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gérevli olan personelin tavir ve

davranmiglarindan memnun kalma diizeyleri medeni durumlarina gore farklilik

gostermektedir.

KABUL

Hagb

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine basvurma karalarindan memnun kalma

diizeyleri medeni durumlarina gore farklilik gostermektedir.

KABUL

Hasc

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin kararlarindan memnun kalma

diizeyleri medeni durumlarina gore farklilik gostermektedir.

KABUL

H3sd

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire icerisinde karar verdigini

diigtinme diizeyleri medeni durumlarina gére farkiiik gostermektedir.

KABUL

Hase

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetine yaptiklart basvurularda tarafsiz karar

verdiklerini  diigiinme  diizeyleri medeni _durumlarina gére farkhilik

gostermektedir.

RET

Hagt

Tiiketicilerin, bir daha tiiketici hakem heyetine basvuru yapmamay: diistinme

diizeyleri medeni durumlarina gore farkiilik géstermektedir.

RET
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Hasg

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gorevii personelin yasal mevzuata

hakim oldugunu diisiinme diizeyleri medeni durumlarina gore farklilik

gastermektedir.

KABUL

Hsgh

Tiiketicilerini tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlart

vapilmasi gerektigini diisiinme diizeyleri medeni durumlarina gore farklilik

gostermektedir.

RET

Hsoa

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gérevli olan personelin tavir ve

davramiglarindan memnun kalma diizeyleri ev_halki tiplerine gore farklilik

gostermektedir.

KABUL

Haob

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine bagvurma karalarindan memnun kalma

diizeyleri ev halki tiplerine gére farklilik gostermektedir.

RET

Hagc

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin kararlarindan memnun kalma

diizeyleri ev halki tiplerine gire farklilik gostermektedir.

KABUL

H3od

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire icerisinde karar verdigini

diigiinme diizeyleri ev halki tiplerine gore farklilik gostermektedir.

KABUL

Hage

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetine yaptiklari basvurularda tarafsiz karar

verdiklerini diigiinme diizeyleri ev halki tiplerine gore farkliik gostermektedir.

RET

Haof

Tiiketicilerin, bir daha tiiketici hakem heyetine basvuru yapmamayt diisiinme

diizeyleri ev halki tiplerine gore farklilik géstermektedir.

KABUL

H3gg

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gorevii personelin yasal mevzuata

hakim oldugunu  diisiinme diizeyleri ev__halki _tiplerine gore farkhilik

gostermektedir.

KABUL

Hson

Tiiketicilerin, hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlari yapilmasi

gerektigini diistinme diizeyleri ev halki tiplerine gore farklilik géstermektedir.

RET

Haoa

Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinde gérevli olan personelin tavir ve
davramglarindan memnun kalma diizeyleri mesleklerine gore farkhilik

gostermektedir.

RET
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Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine basvurma karalarindan memnun kalma

Haoo ) N ) RET
diizeyleri mesleklerine gore farklilik gostermektedir
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin kararlarindan memnun kalma
40
’ diizeyleri mesleklerine gore farklilik gostermektedir. RET
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire icerisinde karar verdigini
40d
diisiinme diizeyleri mesleklerine gore farklilk gostermektedir. KABUL
H Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetine yaptiklari basvurularda tarafsiz karar
40
) verdiklerini diigtinme diizeyleri mesleklerine gore farklilk gostermektedir. RET
H Tiiketicilerin, bir daha tiiketici hakem heyetine basvuru yapmamayt diisiinme
a0f
diizeyleri mesleklerine géore farklilik gostermektedir. RET
H Tiiketicilerin tiiketici hakem heyetlerinde gorevii personelin yasal mevzuata
40
’ hakim oldugunu diisiinme diizeyleri mesleklerine gore farklilik gostermektedir. RET
Tiiketicilerin, tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlari
Haon yapumast  gerektigini  diisiinme  diizeyleri mesleklerine gére farklilik | kABUL

gostermektedir.
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DEGERLENDIRME, SONUC VE ONERILER

Teknolojide ki hizli de§ismeler sonucu liretim ve hizmet miktarinin ve
cesitliliginin artmasi tiiketici agisindan hem olumlu bir durum iken hem de
olumsuzluklar yaratabilmektedir. Bu olumsuzluklarin basinda magduriyet
gelmektedir. Gergekten de gilinlimiizde mal ve hizmet satin alan tiiketicilerin
magduriyetleri her gegcen giin artmaktadir. Artan bu magduriyetlerin ¢éziilmesi igin
yetkili makamlar birgok onlem almaktadirlar. Ulkemizde 1990 l1 yillardan itibaren
tiiketicilerin korunmasina ayr1 bir 6énem verilmeye baslanmis son yillarda ise bu

anlayis iyice ivme kazanmustir.

Tiiketicilerin asil korunmasi mal ve hizmet satin almadan 6ncedir. Ancak bu
koruma yollarinin her zaman tam olarak sagladig1 séylenemez. Cogu zaman mal ve
hizmet satin alan tiiketiciler sonrasinda magdur olabilmektedirler. Burada ki koruma
ise tliketicinin magduriyetinin karsilanmasidir. Bunun saglanmasi i¢in tiiketicilerin
hak arama yollarima bagvurmasi gerekir. 4077 sayili Kanun’un yiiriirliige girmesine
kadar tiiketiciler haklarin1 mahkemeler 6ntinde ararlarken, tiiketicinin korunmasinda
ilk 6zel kanun 4077 sayili Kanun ile Tiiketici Hakem Heyetleri olusturulmustur. Bu

heyetin islevi 6502 sayili Kanun ile artmistir.

Tiiketici hakem heyetleri tiiketicilerin korunmasinda son derece 6nemli yer
edinmektedir. Ulkemizde bu heyetlerin bilinirliligi her gegen giin artmaktadir. Buna
ve artan magduriyetlere paralel olarak bu heyete yapilan basvuru sayis1 yildan yila

onemli oranda artmaktadir.

Calismamizda  tiiketicilerin  tiiketici  hakem  heyetleri  hakkindaki
degerlendirmeleri incelenmistir. Arastirma kapsaminda doldurulan 442 adet anket
formu analize dahil edilmeden Once, hatali olan anket formlarini tespit etmek
amactyla on incelemeye tabi tutulmustur. Bu inceleme sonucunda 136 adet anket
formunun (anket formunda yer alan ters ifade ile digerlerine ayn1 yonde cevap
verenler, hakem heyetine bagvuru ile ilgili soruya “Hayir” cevab1 vermesinde ragmen

anketi doldurmaya devam edenler vb.) hatali dolduruldugu tespit edilmis ve bu anket
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formlar1 kapsam dis1 birakilmistir. Sonu¢ olarak 306 adet anket formu

degerlendirmeye alinmistir.

Calismanin bu kisminda tiiketicilerin degerlendirmelerinin demografik ve
sosyo-ekonomik faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek igin
yapilan Tek Yonli MANOVA analizi ve Kruskal-Wallis testi ve elde edilen
sonuglara yer verilmistir. THTKBD, THHHBD, THHAD ve AAI 6l¢eklerinde yer
alan degiskenler normal dagilima uygunluk gosterdigi i¢in farkliliklar1 tespit etmek
icin Tek Yonli MANOVA analizi, THHHD o6lgekteki degiskenlerin ¢ogu normal
dagilima uygunluk gostermedigi i¢in Kruskal-Wallis testi yapilmistir.

Yapilan Tek Yonli MANOVA analizi ve Kruskal-Wallis testi ve elde edilen
sonuclarina gore; Tiiketicilerin, tiiketici haklar1 ve tiiketicinin korunmasi
konusundaki bilgi diizeyleri egitim diizeyleri, ailenin toplam gelir durumlarina,
medeni durumlarina, ev halki tipi ve mesleklerine gore anlamli farklilik
gostermektedir. Tiketicilerin, tliketici hakem heyetleri hakkindaki bilgi diizeyleri
yasa, cinsiyete, egitim diizeylerine, ailenin toplam gelir durumlarina, sahsi gelir
durumlarina, medeni durumlarina, ev halki tiplerine ve mesleklerine gore anlamli
farklilik gostermektedir. Tiiketicilerin, tliketici hakem heyetleri hakkindaki alg:
diizeyleri yasa, egitim diizeylerine, ailenin toplam gelir durumlarina, sahsi gelir
durumlarina, mesleklerine goére anlamli farklilik gostermektedir. Tiiketicilerin,
tilketici hakem heyetleri hakkindaki agizdan agiza iletisim diizeyleri egitim
diizeylerine, ailenin toplam gelir durumlarina ve mesleklerine gore anlamli farklilik
gostermektedir. Tiiketicilerin; tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu
spotlar1 yapilmasi gerektigini diisiinme diizeyleri cinsiyete gore, tiiketici hakem
heyetlerinin makul siire igerisinde karar verdigini diislinme diizeyleri egitim
durumlarina gore, tiiketici hakem heyetlerine iliskin daha fazla kamu spotlar
yapilmasi1 gerektigini diistinme diizeyleri egitim durumlarina gore, tiiketici hakem
heyetlerinde gorevli olan personelin tavir ve davramiglarindan memnun kalma
diizeyleri medeni durumlarina gore, tliketici hakem heyetlerine basvurma

karalarindan memnun kalma diizeyleri medeni durumlarina gore, tiiketici hakem
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heyetlerinin kararlarindan memnun kalma diizeyleri medeni durumlarina gore,
tiikketici hakem heyetlerinin makul siire igerisinde karar verdigini diisiinme diizeyleri
medeni durumlarina gore, tiiketici hakem heyetlerinde gorevli personelin yasal
mevzuata hakim oldugunu diistinme diizeyleri medeni durumlaria gore, tiiketici
hakem heyetlerinde gorevli olan personelin tavir ve davraniglarindan memnun kalma
diizeyleri ev halki tiplerine gore, tliketici hakem heyetlerinin kararlarindan memnun
kalma diizeyleri ev halki tiplerine gore, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire
igerisinde karar verdigini diisiinme diizeyleri ev halki tiplerine gore, bir daha tiiketici
hakem heyetine bagvuru yapmamayi diisiinme diizeyleri ev halki tiplerine gore,
tilketici hakem heyetlerinde goérevli personelin yasal mevzuata hakim oldugunu
diisiinme diizeyleri ev halki tiplerine gore, tiiketici hakem heyetlerinin makul siire
igerisinde karar verdigini diisiinme diizeyleri mesleklerine gére, hakem heyetlerine
iliskin daha fazla kamu spotlar1 yapilmasi gerektigini diislinme diizeyleri

mesleklerine gore anlamli farkliliklar gostermektedir.

Arastirma sonuglarina gore, tiiketicilerin, tiiketici hakem heyeti hakkinda
bilgi sahibi olma oraninin yiiksek oldugu buna karsilik arastirmaya katilan bir kisim
tilkketicinin tliketici hakem heyeti hakkinda hi¢ bilgileri olmadig tespit edilmistir.
Hatta yapilan arastirmada kullanilan 6lcekler igerisinde tiiketici hakem heyetleri
hakkinda bilgim olsayd: basvuru yapardim ifadesine katilan bircok tiiketici
bulunmaktadir. Bu durum tiiketicilerin tiiketici isleminde magduriyet yasamalari
durumunda magduriyetlerinin giderilememesine yol acabilecektir. Bu durumun
Online gecilmesi amaciyla tiiketici hakem heyetleri hakkinda tiiketicilerin

bilin¢lendirilmesi i¢in ¢calismalar yapilabilir.

Bu calismada tiiketicilerin hakem heyetleri hakkindaki degerlendirmeleri
olusturulan bes adet olgekteki ifadeler agisindan degerlendirilmis ve tiiketicilerin
Olceklerde yer alan ifadelere katilim diizeylerinin farklilasip farklilasmadigi Tek
Yonli MANOVA ve Kruskal-Wallis testleri ile degerlendirilmistir. Ilerde yapilacak
tilketici hakem heyetlerine iligkin benzer c¢alismalarda konu farkli 6rneklemler

tizerinde, farkli boyutlariyla ve farkli analiz teknikleri kullanilarak arastirilabilir.
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EK-A: ANKET FORMU

Hazirlamakta  oldugum "Tiiketicilerin  Tiiketici Hakem  Heyetleri = Hakkindaki
Degerlendirmeleri' konulu yiiksek lisans tez arastirmasinda sizlerin degerli katkilar1 onem teskil
etmektedir. Anketi doldurmamz yaklagik 5 dakikamizi almaktadir. Sorulari yamitlarken en uygun
secenegi isaretlemeniz hem arastirmanin giivenilirligi agisindan hem de sizler igin yapilmakta olan bu
arastirmanin amacina ulagsmasi agisindan son derece dnemlidir. Simdiden degerli katiliminiz i¢in ¢ok
tesekkiir ederim.

BIRINCi BOLUM
1. Yasimmz Nedir? O Serbest meslek (doktor / avukat/
mimar/mihendis-miiteahhit, muhasebeci
------------- v.h.)
O Emekli
2. Cinsiyetiniz? Q issiz
4 Ev Hanimm
U Erkek U Kadin U Diger
3. Liitfen egitim durumunuzu isaretleyiniz. 9. Tiiketici haklarinin korunmasinda
en cok giiven duydugunuz merci
Q flkokul nedir?
U Ortaokul
U Lise U Tiiketici hakem heyetleri
Q Onlisans U Tiketici mahkemeleri
U 4 Yillik Yiiksekokul/ Lisans U Ticaret il miidirliikleri
U Yiiksek lisans/ Doktora O Tiketici ve rekabetin korunmasi genel
U Diger midirligi
O Belediyeler
4. Ailenizin aylik toplam gelirini belirtiniz. U Tiiketici dernekler
TL QO Higbiri
5. Ortalama aylk sahsi gelirinizi belirtiniz. 10. Tiiketiciyi koruma amach bir sivil
toplum kurulusuna (dernek vb.) iiye
TL misiniz?
6. Medeni Durumunuz Nedir? a Evet a Hay1

O Bekar QA Evli

7. Ev halk tipiniz nedir?

U Evli ve ¢ocuklu

U Anne-babasiyla birlikte yasiyor
U Yalniz yasiyor

U Evli ¢ocuksuz

U Diger

8. Mesleginiz Nedir?

Q Ogrenci

O Akademisyen

Q Ogretmen

U Diger Kamu Personeli (Memur, Polis,
Asker, Saglik Personeli vb.)

0O Kamu lscisi

Q Ozel Sektor Iscisi

U Esnaf /zanaatkar, ticaret erbabi
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iKiNCi BOLUM
TUKETICININ KORUNMASI VE TUKETICIi HAKEM HEYETLERI HAKKINDA
BILGI DUZEYI iLE iLGILi iFADELER

= g
Liitfen asagidaki ifadeleri okuyarak ifadelere katilma derecenizi g E| g| E g
isaretleyiniz. < g g S| 2= 5
T2 2 L] E|EE
g ®| 5| |8 3
X 4 M| M| M| X4
TUKETiICI HAKLARI VE TUKETICININ KORUNMASI IFADELERI
1 Bir tiiketici olarak yasal haklarimin neler oldugunu bilirim G| @ 16|
Tiiketicinin korunmasina yonelik 6zel bir kanun oldugunu
2 bilirim. Y i ORRORNCRECGRNEN
Tiiketiciyi korucuyu kurum ve kuruluslar hakkinda bilgi
3 sahibiyim. OREONNCRECRNEY
Ulkemizde tiiketici haklarmm  korunmasma &nem
4 verildigini bilirim., )@ 6| @]Q0
Herhangi bir tiiketici s6zlesmesi olustururken s6zlesmenin
> bir niishasinin tarafima verilmesi gerektigini bilirim. ©) @16 @] 0
Tiiketicinin  korunmasina yonelik kamu spotlarinin
6 yapildigini bilirim. G) | @) )@ 0
Baz1 tiiketici sozlesmelerinde, herhangi bir gerekce
7 gostermeksin ve cezai sart 6demeksizin belli siire igerisinde | (5) | (4) | (3) | (2) | (1)
cayma hakkim oldugunu bilirim.
Alo 175 (Tiketici Damigsma Hatt1)) konusunda bilgi
8 sahibiyim. G)|@ |31

TUKETICi HAKEM HEYETLERI HAKKINDA BiLGi DUZEYi iFADELERI

Yerlesim yerimdeki tiiketici hakem heyetinin nerede

! bulundugunu bilirim. ©) | @6 @ 0
Tiiketici hakem heyetine bagvurunun kolay oldugunu

2 ilirim. Y ’ VO e | @6 @|w
Tiiketici hakem heyetine bagvurunun e-devlet {izerinden de

3 yapilabilecegini bilirim. ©) | @6 @ 0
Tiiketici iglemi farkli yerde yapilmis olsa bile yerlesim

4 yerimdeki tiiketici hakem heyetine basvuru yapabilecegimi | (5) | (4) | (3) | (2) | (1)
bilirim.
Bir tiiketici olarak magdur oldugumda; parasal sinirin
altindaki uyusmazliklar ig¢in tiiketici hakem heyetine,

5 parasal smirmn {stiindeki uyusmazliklarda ise tiiketici Gy @ e @M
mahkemesine bagvuru yapilacagini bilirim.
Tiiketici hakem heyetlerine basvurunun iicretsiz oldugunu

6 bilirim. Y ’ N [ORRORNORRCGRNEN
Tiiketici hakem heyetlerinde karar aleyhime sonuglansa

7 ’ y N ORICRIORRGNNE

bile herhangi bir {icret demeyecegimi bilirim.

Tiiketici hakem heyeti karar1 aleyhime sonuglandigi
8 durumlarda tebligat ve bilirkisi ticretinin Ticaret Bakanligi | (5) | (4) | (3) | (2) | (1)
tarafindan karsilanacagini bilirim.

Tiiketici hakem heyetinde taraflarin avukatla temsil

; edilebilecegini bilirim. )@ 6@ 0
Tiiketici hakem heyeti kararlaria karsi 15 giin igerisinde

10 tilketici mahkemesine itiraz edilecegini bilirim. ©) | @)@ 0
Ayn1 uyusmazlik konusu ile ilgili olarak birden ¢ok tiiketici

1 ey s N ORIORKONRGREN

hakem heyetine bagvuru yapilamayacagini bilirim.
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= g
Liitfen asagidaki ifadeleri okuyarak ifadelere katilma derecenizi g E| g| E b
isaretleyiniz. i) g g S §> i) S
T2z 5| £|E4
g ®| 5| |8 3
Y 2 | X| ¥|XM4
12 Tiiketici hakem heyetlerinin kimlerden olusacagini bilirim. G)|l®|3]@]Q
Tiiketici hakem heyetine yapilan bagvurularin, bagvuru
13 tarih ve sirasina gore en gec alti ay iginde karara | (5) | (4) | (3) | (2) | (1)
baglanacagini bilirim.
Tiketici hakem heyeti kararlarinin taraflar icin baglayici
14 oldugunu bilirim. (5) (4) (3) (2) (l)
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i UCUNCU BOLUM
TUKETICi HAKEM HEYETINE BASVURUNUN DEGERLENDIRILMESI,
AGIZDAN AGIZA iLETIiSiM VE ALGI DUZEYI iIFADELERI

= =
Liitfen asagidaki ifadeleri okuyarak ifadelere katilma derecenizi | o 5 E E ’i o ’i
. o . E I (=] — (= E -
isaretleyiniz. E 2 E § E E E
L = |8 8%
Y o4 M| M| M EX M
AGIZDAN AGIZA ILETISIM (TAVSIYE ETME) iIFADELERI
Magdur olan bir tiiketici benden tavsiye istediginde tiiketici
1 hakem heyetine bagvurmasini tavsiye ederim. G @)@ |1
Tiiketici magduriyetine iliskin bir sohbet olursa tiiketici hakem
2 heyetlerini tavsiye ederim. G @)@ |1
Tiiketici hakem heyetlerini arkadaslarima, akrabalarima ve
3 aileme tavsiye ederim. G |@E @ O
Magdur olan her tiiketicinin tiiketici hakem heyetine basvuru
4 > o edort Y e (@ e oo
yapmasini tavsiye ederim.
ALGI DUZEYI IFADELERI
Tiketiciler, tiiketici hakem heyetleri hakkinda yeterince bilgi
1| sahibidirler. SRS
Tiiketici hakem heyetine basvuru yapan tiiketiciler bilingli
2 tilketicilerdir. G | @ E @ 0
Tiketici hakem heyetleri, tiiketicilerin haklarin1 aramalarinda
3 | sremil vete sahitiric G |@| e O
yere sahiptirler.
Satici, saglayic1 veya kredi verenin tutumu, tiiketicilerin tiiketici
4 hakem heyetine basvuru yapip yapmamasinda etkilidir. ) |@ 3@ |0
Diisiik miktarli uyusmazliklarda tiiketici hakem heyetine bagvuru
5 y " Y Ye @ |e e |0

yapmaya gerek yoktur.

Tiiketici hakem heyetlerinin varliklart satici, saylayici veya kredi
6 veren tizerinde tiiketiciyi magdur etmeme konusunda psikolojik | (5) | (4) | (3) | (2) | (1)
bir baski olusturmaktadir.

Daha 6nceden tiiketici hakem heyetine bir basvuru yaptimz nm?

U Evet U Hayir

Basvuru yapmadiysaniz nedenini isaretleyiniz;

U Magduriyet yasamadim [ Magduriyet yasasam da hakkimi arama ihtiyaci duymadim.

O Sikdyetimden bir sonug alamayacagimi diisiindiigiim i¢in bagvuru yapmadim.

U Tiiketici hakem heyetleri hakkinda bilgim yoktu, bilgim olsayd: bagvuru yapardim.

Tiiketici hakem heyetlerine basvuru yapmayanlar DIGER SORULARI
CEVAPLAMAYACAKLARDIR.

Tiiketici hakem heyetine basvuruyu asagidaki kisiye/ kurulusa kars1 yaptim.

O Satict (mal sunan) O Saglayici (hizmet sunan) O Kredi veren (6rnegin banka gibi)

Tiiketici hakem heyetine asagidaki uyusmazlhik konusu icin basvuru yaptim. (Birden fazla
secenek isaretlenebilir)

O Ayipli mal Q Ayipli hizmet U Kredi ve kredi kart1 s6zlesmeleri (bankacilik)

O Mesafeli (internet satislart) sézlesmeler O Abonelik s6zlesmeleri O Taksitle satis s6zlesmeleri
Q Isyeri disinda kullanilan s6zlesmeler — TADIBET ....oovuivniieniiiei e,
Tiiketici hakem heyeti karar,

U Lehime sonuglandi ~ Q Aleyhime sonuglandi.
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£
E £
£ s
5 =
Liitfen asagidaki ifadeleri okuyarak ifadelere katilma derecenizi = E
isaretleviniz. £ £ G|
isaretleyiniz 3 & . E S
@ £ = e @
| s| 3| g 2
| 2§ £| 2
72} - I N 7]
) | < 51 S
¥ M| M| X =
TUKETICi HAKEM HEYETLERI HAKKINDAKI DEGERLENDIRMELER
Tiiketici hakem heyetinde gorevli personelin tavir ve
1 davraniglarindan memnun kaldim. () @@ @ 10
2 Tiiketici hakem heyetine bagvuru kararimdan dolayr memnunum. G &1 |@ |®
3 Tiiketici hakem heyetinin verdigi karardan tatmin oldum. OREOREOREA R
Tiiketici hakem heyeti makul siire icerisinde karar verdiginin
4| g Y ¢ e (@ e e |o
slinilyorum.
Tiiketici hakem heyeti bagvurumda tarafsiz karar verdigini
. 4 e (@wle e |
slinilyorum.
6 Bir daha tiiketici hakem heyetine basvuru yapmay1 diislinmiiyorum. [ (5) | (4) | (3) | (2) | (1)
Tiiketici hakem heyetinde gorevli olan personel yasal mevzuata
7 imdi & ° P Y 6 |@ e O
hakimdir.
Tiiketici hakem heyetlerine iligkin daha fazla kamu spotlari
8 yapilmalidir. ) | &)@ | @)
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