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OZET

TUKETIiCi KORUNMASI VE
TUKETICi HAKLARI KONUSUNDAKI BiLGi DUZEYININ
TUKETICININ KORUNMASINDA ROLU

Fiisun KAYALI
Yiiksek Lisans Tezi, isletme Anabilim Dah
Damsman: Yrd. Doc. Dr. Hiiseyin KANIBIR
Eyliil 2008, 132 sayfa

Sanayi ve teknolojideki ilerlemelerin hizli ve biiyiik hamlelerle gerceklesmesi;
firmalari, her gegen giin pazara farkli kalitelerde, fiyatlarda, standartlarda, niteliklerde
griinler sunmalarim saglamistir. Tiim bu gelismeler, insanoglunun ihtiyaglarinin
giderilmesini kolaylastirdigi gibi toplumsal hayati, ihtiyaclar1 ve bunlarla birlikte
sorunlarin da farkli boyutlara ve kapsamlara ulagmasina neden olmustur. Dolayisiyla
insanlarin, piyasaya arz edilen mal ve hizmetlerdeki kalite, fiyat, saglik, giivenlik,
garanti, teknik servis gibi birtakim magduriyetleri de artmistir. iste bu sorunlar
tiikketicinin korunmasi gerekliligini ve tiiketici haklarimin ne derece onemli oldugunu

ortaya koymustur.

Bu calismada amag, tiiketicilerin yasalarla kendilerine saglanan haklardan ne
kadar haberdar olduklarini ortaya koymak ve aligverisleri sirasinda karsilastiklari
magduriyetlere nasil tepki verdiklerini, sahip olduklar1 haklar1 ne kadar kullandiklarinin

bir degerlendirilmesini yapmaktir.

Anahtar Kelimeler: Tiketici, Evrensel Tiiketici Haklari, Tiiketicinin

Korunmasi.
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ABSTRACT

CONSUMER PROTECTION AND
THE ROLE OF CONSUMER AWARENESS ON CONSUMER PROTECTION

Fiisun KAYALI
Master Thesis, Business Administration
Adyvisor: Assistant Prof. Hiiseyin KANIBIR
September 2008, 132 pages

Thanks to rapid enhances in industry and technology, today’s companies are
able to supply goods with diverse quality, prices, standards and qualifications to market.
Besides being helpful to humanity with its growing demands, these enhancements
brought changes in community life, its demands and its problems on a large scale. With
various goods and services in the market people today are exposed to more unjust
treatments in the price, quality, healthiness, security, assurance/guarantee, technical
supports etc. of these goods and services. “Comsumer Rights” term was emerged as a

result of these problems and unfair treatments.

The aim of this thesis is to reveal the knownledge degree of consumers about
their rights in market, to view what kind of reactions they exhibit in case of
unjust/unfair treatments, and to observe whether they can practice their rights in these

cases.

Key words: Consumer, Universal Consumer Rights, Consumer Protection
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ONSOZ

Bu tezin amaci; iiretimde verimliligin, kalitenin ve rekabet giiciiniin artmasiyla
yakindan ilgili olan, dolayisiyla bir iilkenin ekonomik ve sosyal acidan kalkinmasinda
tilkketicinin korunmasi ve tiiketici haklarinin 6nemli bir role sahip oldugunu ortaya

koyabilmektir.

Isletmelerin, zorlu rekabet sartlarinda hayatlarin1 devam ettirebilmeleri, piyasaya
tiikketicilerin ihtiyaglarina cevap verecek niteliklerde iirlin ve hizmetler arz etmelerine
baghdir. Hizli bir sekilde ilerleme gosteren sanayi ve teknoloji, insanoglunun
gereksinimlerini dolayisiyla da modern pazarlama anlayisinin geregi olarak iiretimi de
cesitlendirmis, karmasik bir hale getirmistir. Bu baglamda tiiketici, ihtiyaclarini
giderecek iiriinleri, teknolojinin farkli o6zellikler kazandirdigi alternatifleri arasinda,
biit¢esine de uygun olam tercih etmeye zorlanmaktadir. Bu durum tiiketiciyi satin aldigi

iiriin ve hizmetlerde cesitli sorunlarla karsilastirmis ve korunmaya mecbur birakmistir.

Tez kapsaminda, tiiketicilerin aligverislerinde herhangi bir magduriyet
yasamalart ya da bu ihtimalle kargilasmalari durumunda, sahip olduklar1 yasal haklarini

bilip bilmediklerini, bu bilgi diizeyinin korunmadaki rolii ortaya konmaya ¢alisilmistir.
Bu arastirma konusunun secilmesinde ve gerceklestirilmesinde emegini ve

katkilarin1 esirgemeyen, bana rehberlik eden danismanim Sayin Yrd. Dog. Dr. Hiiseyin

KANIBIR e tesekkiirii bir borg bilirim.

BANDIRMA, 2008 Fiisun KAYALI
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GIiRiS

Isletmelerin kar elde etme disinda, genel kabul gormiis belli bash ortak

amaglarindan biri topluma hizmet, digeri ise yasamini devam ettirme ve biiyiimedir.

Teknolojide yasanan gelismeler, iiretim sanayisini de etkilemis ve buna iletisim
sektoriindeki bas dondiiriicii ilerlemelerin de eklenmesiyle kisilerin tiiketim
aligkanliklarinda degisiklikler meydana gelmistir. Tiiketici ise zor ¢alisma sartlarinda
elde ettigi simirh biitcesiyle siirsiz ihtiyaclarimi karsilamaya calisirken gelisen bu

sanayi ile birlikte bircok sorunla da kars1 karsiya kalmistir.

Tiiketicilerin aligverigleri sirasinda yeterli bilgiye sahip olmamalari, yapilan
reklam ve yayinlarla yanlis bilgiler edinmeleri, secim serbestisine engel olmaktadir.
Uretici  karsisinda daha zayif durumda olan tiiketicilerin, iireticiler ~ gibi
orgiitlenememeleri de gz Oniine alindiginda tiiketicilerin korunmasinin gerekliligi

ortaya ¢ikmaktadir.

Tiiketicilerin satin aldiklar iiriinlerin nitelikleri hakkinda tam, dogru ve yeterli
bilgiye sahip olabilmeleri, haklar1 konusunda bilgi sahibi olmalari i¢in egitilmeleri
gerekmektedir. Aksi takdirde yasalarin kendilerine tamidigi haklardan haberdar
olamazlar ve iireticiler karsisinda onlar gibi orgiitlenip piyasada otorite olusturamazlar.
Neticede ekonomik faaliyetlerde yonlendiren degil yonlendirilen haline gelir ve

piyasaya etki edemezler.

Tiiketici kendisine taninan haklari bilir, orgiitlenir ve kendini savunursa ancak o
zaman piyasada bir otorite haline gelebilir hatta bu bilin¢clenme ve orgiitlenme iiretimin

kalitesine, verimine de olumlu etki edebilir.

Bu caligmayla, tiiketicilerin korunmasi ve bu konuda yapilan yasal diizenlemeler
hakkinda, tiiketicilerin bilgi diizeylerini ortaya koymak amacglanmistir. Calismanin

birinci bolumiinde; kavramsal agidan tiiketici, pazarlamanin yonetim felsefesinde



yasanan evrim ile birlikte tiiketici kavramina Onem kazandiran gelismeler, bu
gelismelerin neden oldugu tiiketici-satict arasindaki ekonomik gii¢ dengesizligiyle

tiikketicinin korunmasini ortaya ¢ikaran faktorler anlatilmistir.

Ikinci boliimde ise; kavramsal acidan tiiketici haklari, evrensel tiiketici haklari,
evrensel tiiketici haklarmin ortaya c¢ikis ve gelisim siireci, tiiketici haklarinin

Tiirkiye’deki gelisimi, yasal diizenlemeler anlatilmistir.

Uciincii ve son bolimde ise yasalarla tiiketicilere saglanan haklardan
toplumumuzun hangi diizeyde bilgi sahibi oldugunu ortaya koyan bir saha arastirmasi

degerlendirilmistir.



BIiRiINCi BOLUM

TUKETICi VE TUKETICININ KORUNMASI

1.1. TUKETICi KAVRAMI

Insamin fiziki, sosyal ve Kkiiltirel varligmi devam ettirebilmesi, hayat
standartlarini iyilestirebilmesi, sinirsiz olan ihtiyaglarinin giderilmesiyle miimkiindiir ki
bu sonsuz ihtiyaglarin karsilanmasi da ekonomik bir faaliyeti gerektirir ve tiikketim de bu

ekonomik faaliyetler zincirinin son halkasini olusturur.

Tiiketim olayi, iiretimin cok cesitli, hizli ve ucuza yapilabilmesine olanak
taniyan teknolojik gelismeler sayesinde cesitlenmis, farklilagmis, bireyin se¢imine kadar

inen hizli bir siirece erigsmistir. (Konyar 2001)

Giintimiizde, hizla gelisen teknoloji sayesinde iiretim c¢esitlenmis, farklilagmig

hatta bireyin tercihlerine, isteklerine kadar inmistir.

Tiiketici, iktisadi mal ve hizmetleri belirli bir bedel karsiliginda satin alarak
kullanan kisidir. Tiiketici davranisi, tiiketicinin ihtiya¢ hissetmesi anindan baslayarak
ihtiyacin1 karsilamak i¢in satin aldigr mal ve hizmeti kullanmasi, kullandiktan sonra
ondan sagladigr faydayr degerlendirmesine kadar gecen siire¢ olarak pazarlamanin

konusu olmustur.



Tiiketici; kisisel arzu, istek ve ihtiyaglar icin pazarlama bilesenlerini satin alan

veya satin alma kapasitesinde olan gercek bir kisidir. (Karabulut, 1989:15)

Kendisinin ve/veya ailesinin ihtiya¢c duydugu mal ve hizmetleri iiretici veya
saticilardan satin alip kullanan veya satin alma potansiyeli bulunan gercek kisilere

tilketici denir.

4822 Sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’a gore tiiketici; bir mal

veya hizmeti 6zel amaglarla edinen, kullanan veya yararlanan gergek ya da tiizel kisidir.

Tiiketici; edindigi her tiirli iiriin ve hizmet karsiliginda parasal bir deger, fiyat
odeyen kisi olmakla birlikte pek ¢ok hizmet ve iiriinden de her hangi bir fiyat 6demeden
sadece yasiyor olmasinin geregi ve her an faydalanan kisidir. Tiiketici kimliginin
olugmasi icin kisinin bir bedel karsilifinda iiriin veya hizmet satin aliyor olmasi
gerekmemektedir. Sanattan cevreye, yerel yonetimlerden merkezi yonetimlere kadar
bircok alanda parasal anlamda bir bedel 6demeden hizmet aliyor olmak tiiketici
kimligini ortaya koymakta yeterlidir. Bu kimlik icerisinde olusan haklar da, miisteri

haklariin cok ilerisinde ve evrenseldir.

DPT’nin bir raporunda “Tiiketici; ekonomik, sosyal ve kiiltiirel gereksinmelerini
karsilayabilmek i¢in nihai bir mal ve/veya hizmeti satin alip kullanan ya da kendi
kendine iiretip kullanan ve hicbir miibadeleye sokmayan her kisi, kurum ve ailedir”

seklinde tanimlanmustir.

4077 Sayih Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanunun tigiincii maddesinde ise
tiiketici; “Bir mal veya hizmeti 6zel amaclarla satin alarak nihai olarak kullanan veya

tilkketen gercek veya tiizel kisi” olarak tanimlanmistir.



1.2. TUKETICi KAVRAMININ BUGUNKU ONEMINi BELIiRLEYEN
GELiSMELER

1.2.1. Klasik Pazarlama Anlayislarima Kars1 Modern Pazarlama Anlayisi

Ve Tiiketici Kavramina Getirdigi Bakis Acisi

“Pazarlama degisen piyasalarin hizimi yakalayamiyor. Giiniimiizde
kit olan mal ve hizmetler degil, miisteriler. Klasik pazarlama

anlayisimin ciddi bir doniisiim gegirmesi sart.”
Philip Kotler

Modern pazarlama anlayisinin odak noktasi, araclar ve amaglar yoniinden klasik
pazarlama anlayisindan ayrilmaktadir. Modern pazarlama anlayisinin odak noktasi
miisteri istekleridir ve amaci miisteri tatmini ile kar saglamaktir. Modern pazarlama
anlayisinda pazarlama faaliyetleri daha iiriin iiretilmeye baslamadan baslar. Isletmeler
satilmasi istedikleri seyler yerine, tiiketicilerin satin almak istedikleri mamulleri
iiretirler. Isletme tiiketicilerin gereksinim ve isteklerini belirlemek icin arastirmalar
yapmak zorundadir. Modern pazarlama anlayisinda miisteri ile olan iligki satistan sonra

devam eder. Satis sonrasi hizmetler ile miisteri tatmini amaglanir. (Mucuk, 2001:9)

Modern pazarlama anlayisini klasik pazarlama anlayisindan ayiran bazi unsurlar
vardir. Bunlar miisteriye doniikk olma, isletme capinda biitiinlesmis pazarlama

programlari ve uzun donemde karliliktir.
1.2.1.1. Miisteri Odakhhk

Klasik pazarlama anlayisinda iiretilen her tiirlii malin satilacagi anlayis1 vardir.
Ancak artik isletmelerin iiriinlerini satabilmeleri i¢in miisteri gereksinim ve isteklerini
iyi bir sekilde tespit etmesi ve bu belirlemeyi yaptiktan sonra iiretime gecmesi
gerekmektedir. Aksi takdirde iirettigi mal icin yeterli miktarda talep bulamayabilir.
Modern pazarlama anlayisinda, pazarlama yonetimi, daha mamuliin {iretiminden Once
pazarlama faaliyetine baslamakta; pazarlanacak mal ya da hizmetin bugiinkii ve

gelecekteki tiiketicilerinin ve potansiyel tiiketicilerinin gereksinim ve isteklerin



belirlemeye ¢alismaktadir. Bunun i¢in de pazarin ve pazari olusturan tiiketicilerin iyi bir

sekilde analiz edilerek tanimlanmasi gerekmektedir. (Mucuk, 1998:11)
1.2.1.2. isletme Capinda Biitiinlesmis Pazarlama Programlari

Isletme, fonksiyonlarini yerine getirmek icin, kendi icinde boliimlere ayrilir.
Pazarlama da isletme fonksiyonu olarak isletmenin diger boliimleriyle ve kendi icindeki
alt boliimleriyle uyumlu bir bi¢cimde ¢aligmalidir. Kendi icgindeki ‘“‘dagitim”,
“tutundurma”, “fiyatlandirma” vb. gibi faaliyetleri i¢cin bu alt boliimleriyle koordineli

bir sekilde calismalidir.

Biitiinsel pazarlama kavramini, bireysel miisteri ihtiyaglar1 ortaya ¢ikarmaktadir.
Kottler, biitiinsel pazarlamanin degerlerini 3 temel unsura baglamaktadir. Bunlar,
“Miisteri degeri”, “Temel rekabet yetenekleri” (Core competencies) ve “Isbirligi
aglari”’(Collaborative networks) kavramlari olarak siralanir. Biitiinsel pazarlama
yaklagimi karli biiyimeye; miisterinin payini, katilimim artirarak, sadakat olusturarak ve
miisterinin bir Omiir boyu yarattigi degeri ele gecirerek ulagmayi hedeflemektedir.

(Biiyiik, 2008)

Tablo 1.1. Pazarlama Anlayislarinin Gelisimi

Pazarlama |Baslangic¢ noktasi| Odak noktasi Anlamm Bitis noktasi
Anlayislari
Satis Anlayist Uretim yeri Uriin Satis ve ilerleme [Satis hacmi
yoluyla karlilik
Pazarlama Miisterinin degisen[Miisteri Pazar boliimleme,
Anlayisi gereksinimleri gereksinimlerine  |hedef pazari Miisteri
uygun sunumlar ve [se¢me ve memnuniyeti
[pazarlama [konumlama yoluyla karlilik
[karmalar1
Biitiinsel Bireysel miisteri Veri taban Miisteri payina,
(Holistic) gereksinimleri Mii$teri degeri, yonetimi ve deger [miisteri bagliligina
Pazarlama (talepleri) Isletmenin ana zinciri ve miisterinin
Anlayisi yetenekleri ve biitiinlesmesi yasam boyu
isbirligi zincirleri degerine ulagmak
yoluyla karlilikta
biiylime

Kaynak: Philip KOTLER, Dipak JAIN, Suvit MAESINCEE, Marketing Moves, HBR, 2002



1.2.1.3. Uzun Donemde Karlihk

Klasik pazarlama anlayisinda kar ancak ve ancak satis hacmini arttirarak
miimkiin olur seklinde diisiiniilirken modern pazarlama anlayis1 bunu genisleterek
kabul eder. Modern pazarlama anlayisina gore firma kar yapmayi hedef olarak
almamalidir. Asil olan yiiksek bir miisteri tatmini sonunda kar yapilmasidir. Klasik
pazarlama anlayisinda kart miimkiin olan en kisa donemde elde etmek amaglanirken,
modern pazarlama anlayisinda miisteri tatmini sonucunda yani uzun donemde kar elde

etmek planlanir. (Mucuk, 2001:11)

1.2.2. Klasik Pazarlama Anlayis1 ile Modern Pazarlama Anlayisimin

Karsilastirilmasi

Klasik pazarlama ile modern pazarlama arasindaki ilk farklilik; igletme faaliyeti
klasik pazarlamada fabrikada baslarken, modern pazarlamada Pazar baslangig
noktasidir. Mamuller eski pazarlamada odak noktasim1 olustururken, giiniimiiz
pazarlamasinda tiiketici odak noktasi olmaya baslamistir. Sonu¢ olarak klasik
pazarlamada satis hacmi yoluyla kar maksimizasyonu isletmenin hedefi iken, modern
pazarlamada Pazar tiiketici tatmini yoluyla kar saglama 6n plana ¢ikmaktadir. Klasik ve
modern pazarlamanin arasindaki bazi farklar asagidaki tabloda 6zetlenmistir. (Mucuk

1998:13)

Tablo 1.2. Klasik Anlayis ile Modern Anlayisin Karsilastirilmasi

Klasik Pazarlama Anlayisi Modern Pazarlama
Anlayisi
Baslangic Noktas1 | Fabrika Pazar
Odak Noktasi Mamuller Tiiketici Ihtiyaglart
Araclar Satis ve Diger Tutundurma Biitiinlesmis Pazarlama
Cabalar1 Cabalar1
Sonug Satis Hacmi Yoluyla Kar Saglama | Tiiketici Tatmini Yoluyla
Kar Saglama

Kaynak : Ismet Mucuk, Pazarlama Ilkeleri; 10. Basim, Tiirkmen Kitabevi, Eyliil 1998. s.13

Klasik pazarlama ile modern pazarlama karsilastirildiginda asagida belirtilen

farkliliklar ortaya c¢ikacaktir. (Mucuk, 1998:13)



e Klasik pazarlama anlayisinda saticinin gereksinimleri, modern pazarlama

anlayisinda alicinin gereksinimleri 6n plandadir.

e Kilasik pazarlama anlayisinda baslangic noktasi fabrika iken modern pazarlama

anlayisinda pazardir.

e Kilasik pazarlama anlayisinda pazarlama faaliyetlerinin odak noktasi mamuller

iken, modern pazarlama anlayisinda odak noktasi tiiketici gereksinimleridir.

e Klasik pazarlama anlayisi mamulii nakde ¢evirme cabasinda, modern pazarlama

anlayis1 mamulle tiiketici gereksinimlerinin karsilanmasi fikrinde one ¢ikar.

e Kilasik pazarlama anlayiginda sadece satis hacmini arttirmaya calisilarak kar
saglanirken, modern pazarlama anlayisinda tiiketici gereksinimlerinin tatmini

yoluyla kar elde edilmeye caligilir.
1.3. KAVRAM OLARAK TUKETICIiNIN KORUNMASI

Hammurabi Kanunlari’ndan baglayarak giiniimiize kadar kabul edilen bir¢ok
kanunda bazi mesleklerin faaliyetleri ve bazi mallarin standartlar ile tiiketicinin

korunmas1 kavrami1 XX. yy’1n baslarinda gelisme gostermistir. (Aslan, 1996:19)

Tiiketicinin korunmasinin ge¢cmisi ¢ok eski tarihlere dayanmaktadir. Ciinkii
tiikketiciler eski tarihlerden beri se¢im yapmaktaki yanilgilar1 basta olmak iizere cesitli
risklerle kars1 karsiya kalmiglardir. Diiriist olmayan pazar davranislarimin varligi ve
iiretici ile kars1 karsiya oldugu cikar ¢atismalart yillar boyu tiiketicinin korunmasini bir
gereklilik haline getirmistir. Eski Roma’dan Eski Yunan’a, Babilliler’den Osmanli’ya,
Ingiltere’den Fransa’ya bircok hukuki diizenlemeler, tiiketici hareketleri ve tiiketici
orgiitlenmeleri olusmus, tiikketicinin korunmasi ile ilgili ilk kavramlar ortaya ¢ikmaya

baslamistir. (Mucuk,1990: 9)

Tiiketim faaliyeti insanligin dogusu ile baglamistir. Onceleri kendisi hem iireten
hem de tiiketen tiiketicinin korunmasi geregi pek hissedilmemis, ancak toplumda zaman

icinde rollerin ayrilmasi, reticilerin 6zellikle ekonomik yonden giiclenmesi ve kisa



siirede orgiitlenmeye baslamasi nedeni ile tiiketiciler giderek magdur olmus ve

tiikketicinin korunmasi kavrami gelismeye baslamistir. (Akipek, 2001: 24-31)

Tiiketicinin korunmasi kavraminin bircok tanimi yapilmistir. Bu tamimlardan

bazilan soyledir;

“Tiiketici haklarina zarar veren uygulamalar karsi, bu haklar1 korumak igin,
hiikiimetlerin, isletmelerin ve bagimsiz Orgiitlerin giderek genisleyen faaliyetleri

dizisidir.” (Mucuk, 1990:4-5)

”Beklentilerini karsilamayan mallardan dolay1 biriken tatminsizliklerine ¢oziim,
zarar diizeltme ve iade hakki arayan tiiketicilerin orgiitlenmis cabalaridir. (Buskirk ve

Rothe, Say1:34:61-65)

Tiiketiciyi piyasada magdur eden ilk konu fiyat somiiriisiidiir ve ilk 6rgiitlenme
cabalar1 da bu fiyat somiiriilerini engellemek icin gerceklestirilmistir. Ik zamanlarda
pek basar1 saglanamasa da bu 6rgiitlenme cabalar1 “Tiiketicinin Korunmasi” kavraminin
hukuk alaninda, yargi ictihatlarinda yer almasma neden olmustur. Tiiketicinin
korunmasina yonelik gerceklestirilen yasal ve idari diizenlemeler; devletlerin, ekonomik

acidan zayif olan tiiketiciler lehine yaptig1 diizenlemelerdir.

Diger taraftan tiiketiciler, girisimciler mahsus iistiin nitelikler tasiyan ve dinamik
bir grup olusturan iireticiler kadar kolay orgiitlenememekte ve bir baski grubu olarak
ekonomik ve politik yasamda, piyasada séz sahibi olamamaktadirlar. Daha Onemlisi,
iireticiler ve saticilarla karsilastirilamayacak oOlciide mali bakimdan giigsiiz ve

orgiitsiizlerdir. (Pekin, 1998:17)

1.4. TUKETICININ KORUNMASI ANLAYISINA GiDEN YOLDA
TUKETICILERIN KLASIiK PAZARLAMA TECRUBELERI

Uretim-tiiketim iligkilerinin yeni boyut kazandig1 giiniimiizde, pazarlamanin ¢ok
Oonemli bir evrim ge¢irdigini sdylemek miimkiindiir. Bu evrim aslinda pazarlama
yonetim felsefesindeki gelismeleri aciklamaktadir. Bu ¢ercevede ii¢ 6nemli asamadan

s0z etmek mumkiindiir.



1. Uretim Anlayisi
2. Satis Anlayis1
3. Pazarlama Anlayis1

Sekil 1.1. Pazarlamanin Gelisimi

| |
:>> > >

»

1800'ler sonlari 1930'lar basi 1950'ler ortalari 1990'lar

Kaynak: ismet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, Tiirkmen Kitabevi, Eyliil 2004, s.7

Uretim yonlii asamalar, iiretim, iiriin ve satis anlayisim igerisine almakta ve
klasik pazarlama olarak ifade edilmektedir. Pazarlama yonlii asamada ise, modern

pazarlama (pazarlama anlayisi) karsimiza ¢ikmaktadir.

1900’11 yillarin ilk donemlerinde temel sorun, iiretim ve arz yetersizlikleri idi.
Bu cercevede, miisteri bulma, tamamiyla ikinci plana atilmisti. Bunun icin iiretim
tekniklerinin gelistirilmesine, kitlesel iiretime gecilmesi, maliyetlerin bu dogrultuda
diisiiriilmesi, hareket ve zaman etiitlerine agirlik verilmesi s6z konusu olmaktaydi. Bu
anlay1s, daha ¢ok bir malin talebinin arzindan fazla oldugu ve/veya iiretim veriminin ilk
baglarda cok yiiksek olmast durumunda pazarn genisletmek igcin maliyetlerin
diisiiriilmesi durumlarinda goriilmekteydi. Bu da kitlesel iiretim adin1 almaktaydi (Tek,

1990: 7)

Uriin odakli pazarlama anlayisinin hakim oldugu birinci donemde isletme
yonetiminde iiretim yonlii bir anlayis egemendir. Dolayisiyla iiretim yoneticileri ve
miihendisler isletme yonetiminde hakim bir role sahiptirler ve bu donem isletmelerinde

satis boliimiiniin esas isi, fiyatin bile cogunlukla iiretim veya finansman boliimlerince
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belirlendigi bir iiriin ya da hizmeti satmaktir. 1929-1933 yillan arasinda devam eden ve
etkisini gosteren Biiyilkk Ekonomik Krizi de i¢ine alan bu ilk donemde, isletme
biinyesinde pazarlama boliimiiniin varligindan bahsetmek miimkiin degildir. Bunun
yerine isletme organizasyonu iginde esas isi, satis1 ve satiscilart yonetmek olan, satis
yoneticilerinin basinda bulundugu, pasif bir satig boliimii mevcuttur. Bu donemin
yonetim anlayisi temel olarak, ne iiretirsem onu satarim seklinde 6zetlenebilir; ¢iinkii
yoneticilerde, iyi mal kendini sattirir diisiincesi hakim goriisii olusturmaktadir (Mucuk

2001: 8).

Biiyitk Ekonomik Kriz, ekonominin asil probleminin iiretmek ya da iireterek
biiytimek degil, iiretilen c¢iktinin satilmasi oldugunu ortaya koyan bir dénemi
baslatmistir. Sadece iyi iirin iiretmek pazar basarisini getirmeye yetmemektedir.
Sirketler bu donemde {iiriin satisinin saglam ve etkili tutundurma cabalarim
gerektirdigini fark etmislerdir. Bu nedenle bu donemde satis faaliyetleri ve satis
yoneticileri sirket yonetimlerinde sayginlik ve yeni sorumluluklar kazanmislardir. Satig
konusunda gelistirilen teknikler ve bazi yaniltici-aldatici tanitim ¢aligmalar1 nedeniyle
bu dénem kotii bir algilama ile karsi karsiya kalmistir. Satista ve reklam ¢alismalarinda
hard-sell (israrla satis teknigi) yaklasimin etkin oldugu bu donemde kapidan kapiya
satiglar, bu yaklasimi temel anlayis olarak kabul eden satis ekipleriyle yonetilmekteydi

(Sommers vd. 1992: 7-8).

Pazarlama anlayis1 donemi, mal ve hizmetlerin pazarlanmasinda tiiketiciyi ve
tilketici tatminini, on plana ¢ikaran bir yonetim felsefesidir. Bu yaklagim, tiiketici
ihtiya¢ ve isteklerini tiim pazarlama faaliyetlerinin odak noktasi yapan gerekli orgiitsel
diizenlemelerle tiiketiciye yonelik tutumu biitiinlesmis bir bi¢imde tiim isletme boliim
ve personeline benimseten ve boylece koordineli calismalarla tiiketicileri miimkiin olan
en iyi sekilde tatmin etme yolunda satiglar1 ve uzun déonemde kar1 saglamay1 temel alan
bir yonetim anlayisidir. Cesitli pazarlama bilim adamlarinin agiklamalarinda en 6nde
gelen ortak nokta, basta pazarlama olmak {iizere, isletmenin tiim bolimlerince,
tikketiciye yonelik tutumun benimsenmesi ve tiiketici tatmini yoluyla kér saglamanin

vurgulanmasidir. Pazarlama anlayisia gore, bir isletme tiiketici ihtiya¢ ve isteklerini
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koordineli veya birbirleriyle biitiinlesmis pazarlama cabalariyla tatmin etmeli ve bu

yoldan kendi amaclarina ulagsmalidir (Mucuk 2001: 9-10).

Bu donemde miisteri beklentileri biiyilk énem kazanmig olup, miisterilere daha
iyl nasil hizmet veririm yaris1 baglamistir. Bu dénemde rekabetin ¢ok yogun olmasi,
satin alinacak {iriin alternatiflerinin bolca bulunmasi, tiiketicilerin bilin¢li olmast,
tilketici koruma derneklerinin olugmasi, reklam/tamitimin ¢ok yaygin olmasi gibi
etmenler tiiketiciyi daha giiglii kilmistir. Bu donemin ¢ok gelismis olmasinin bir nedeni
ise, TKY (Toplam Kalite Yonetimi) felsefesinin isletmeler tarafindan uygulanmaya
baslanmasidir. TKY’de insan, iiriin‘/hizmetten daha giiclii bir sekilde ele alinmustir.
Ciinkii sistemi kuran da insandir, sistemi isleten de insandir ve sistemin servis verdigi
nokta da yine insandir. Uretilen mallarda ya da verilen servislerde kalite &n plana
cikmistir. Kalitenin kosulsuz bir sart oldugu, kalitenin bir maliyeti olmadigi, ama
kalitesizligin bir maliyeti oldugu felsefesiyle tiiketiciye kosulsuz memnun edici bir

tiriin/hizmet sunmak amaglanmistir. (Kasike1 2002: 21-22)

Pazarlama anlayisinda iiciincii donem olarak adlandirilan pazar odakli donem
i¢inde yer alan 1960’11 yillarda var olan kitleler i¢in seri iiretim yapisint 1970’lerde {iriin
cesitlenmeleri, segmentasyonlar izlemistir. 1980’lerin basinda ise, miisteri gruplar
kiigiilmiis ve her bir miisteri grubunun yasam tarzi, satin alma aligkanliklan istek ve
ihtiyaclarina gore yeni pazarlama planlar1 ve buna paralel olarak da iletisim planlar
yapilmaya baglanmigtir. Bagka bir ifadeyle tiiketiciler artik yalnizca reklam mesajlar ile
ulasilip etkilenemeyecek kadar karmasik ve yogun bir yasam tarzina sahip olmustur.
Yine 1980’li yillarda miisteri tabanl, odaginda miisterinin yer aldigi diisiinceler
pazarlama planlarinda etkili olmaya baslamis ve biitiinlesik pazarlama iletisimine temel
teskil edecek prensiplerin uygulanmasi s6z konusu olmustur. Bu yeni pazarlama
anlayisinda; ne iiretmeliyim ki satabileyim?, nerede iiretmeliyim ki satabileyim?, hangi
fiyattan satabilirim?, hangi kosullarda iiretim yapmaliyim?, ne kadar iiretirsem
satarim?, iiriinlerimi nerelerde satmaltyim?, markamin topluma yansiyan arti degerleri
neler olmali? Gibi iiretim tabanli pazarlama anlayisin1 sorgulayan, miisteri ve olasi
miisterilerin talep ve beklentilerini merkeze alan yeni pazarlama anlayis1 uygulanmaya

baslanmistir. Modern pazarlama anlayis1 olarak da adlandirilan bu anlayis, pazarlama
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sistemine iletisim olgusunu katan ve miisteri odakli olmayi ilke edinen yapisiyla farklh

bir pazarlama perspektifi ¢cizmektedir (Bozkurt 2000:20-21).
1.4.1. Aldatilma/Yamltilma

Isletmelerin pazarlama faaliyetlerinin tiiketicilere zarar vermesi ve tiiketici
sikayetlerinin artmasiyla birlikte sosyal pazarlama kavrami iizerinde daha fazla
durulmaya baglanmistir. ABD’de tiiketici yandashigi (consumerism) kavraminin ortaya
cikisinin arkasinda yatan neden, tiiketicilerin haksizliga ugramasina yol acan veya
acabilecek olan pazarlama faaliyetlerine karsi koruma diisiincesidir. (Altunisik ve

Sarikaya, 2003:431-439.)

Genelde pazarlama etigi kapsamina alabilecegimiz, pazarlamaya iliskin sz
konusu bu tartisma ve elestirilerin bir kism1 pazarlama bilesenleri bazinda, bir kismi1 da,
toplumu agir titkketime yonlendirmesi ve maliyetleri asir1 olarak artirdig: seklinde ortaya
cikmaktadir. (Kinnear ve Bernhardt, 1986) Yine etik boyutta 6zellikle pazarlama eylem
ya da eylemsizlikler iizerinde gelistirilen elestiriler, genellikle isletme amaclariyla
tilketicilerin istekleri veya toplumsal refahlar1 arasinda yogunlasmaktadir. Bu
kapsamdaki elestirilere; somiirii (hileli fiyat, eksik bilgi, hatali iiriin), gerekli olmayan
talebin uyarilmasi (6zellikle sosyal acgidan sakincali iiriinlerin tesviki), yasa dist

davraniglar (haksiz rekabete yol agma) 6rnek verilebilir. (Torlak, 2001:244 )

Kotler, pazarlamaya yoneltilen ve etik boyutta ele alabilecegimiz elestirileri;
toplum iizerindeki etkileri (asirn1 maddecilik, talebin isletme cikarlari dogrultusunda
yonetilmesi, ihtiyag dis1 istegin yaratilmasi, giiclenen sirketlerin siyasal otorite iizerinde
asirt siyasal giic unsuru haline gelmesi vb.), is rekabeti tizerindeki etkileri (rekabeti
Onleyici birlesmeler veya kiiciik olam ele ge¢irme istekleri, rakibin kétiilenmesi, pazara
girisi zorlastiric1 engeller, kiric1 rekabet vb.) ve tiiketici iizerindeki etkileri (tiriiniin
abartilmasi, fiyatin yaniltici olarak kullanilmasi, eksik ve yanlig bilgiler, yiiksek baskili
satig teknikleri, kalitesiz iiriinler, azinlik ayirimi, yiiksek fiyatlar vb.) seklinde ii¢ baglik

altinda toplamaktadir. (Kottler, 1984)
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Baz1 pazarlama uygulayicilarinin gelisen pazarlama tekniklerini kétiiye
kullandiklar1 soylenegelmektedir. Bu kotiiye kullanimi; pazarlamanin amaclar ve
kullanilan yontemler agisindan ele almak miimkiindiir.( Arpaci, Ayhan, Boge, Tuncer,

Uner, 1992:5)
1.4.1.1. Pazarlamamin Amaclar1 Acisindan Kotiiye Kullanim

Onceleri iiretim anlayisi ile hareket ederek iiretime agirlik veren ve iirettikleri
mallarin tiiketicilerce benimsenecegini diisiinen iireticiler, daha sonralar1 artan rekabetin
satiglar1 giiclestirmesi ile iiretileni satma cabasi icerisine girmislerdir. Isletmelerin
basarisinda pazarlamanin hayati Oneme sahip olmasi “pazarlama anlayis1” veya
“tiiketiciye yonelik yaklasim” diyebilecegimiz yeni bir diisiince seklinin dogmasina
sebep olmustur. Pazarlamanin bu yeni imaj1 artik tiiketici gereksinimlerinin {iretim
Oncesi Ogrenilmesi ve satin alinan mallardan fayda saglamada tiiketiciye yardimci
olacak faaliyetlerin gerceklestirilmesini ifade etmektedir. Peter Drucker’a gore
A.B.D.’deki tiiketiciyi koruma hareketinin dogus nedeni pazarlama anlayisinin
basarisizligidir ve isletmelerde pazarlama anlayisi genis Olciide uygulanmamis oldugu

icin tiiketici koruma hareketi baglamistir. ( Tokol, 1995: 4-5)

Tiiketicinin isteklerine uygun mamulleri iiretebilmek amaciyla tiiketicilerin arzu
ve ihtiyaclarin1 gozlemlemek modern pazarlama tekniklerine uygun bir davranisken,
olusturulmus bir mamuliin tiiketici tarafindan benimsenmesini saglamak amaciyla
tiiketiciyi giidiilemek, yonlendirmek ayni sekilde degerlendirilebilinir mi? (Arpaci vd.,

1992:5)

Galbraith’a gore tiiketicilerin istekleri, iiriinlere olan talepleri bagimsiz degildir.
Zira reklamlar sayesinde firmalar; tiiketicileri iiriinlerine programlamis, tiiketici
taleplerini giidiilenmis, yonlendirilmis olmaktadir. Daha sade bir ifadeyle tiiketici
talepleri bagimsizligimm yitirmis olmaktadir. Tiiketicilerin ihtiyaclar1 ger¢ek olmaktan
¢ikip olusturulmus, yaratilmis ihtiyac haline doniismiistiir. Isletmeler nihayetinde kar
amacli kuruluslardir; bu kar elde etmek de tiiketicilerin taleplerini sekillendirmekle

gerceklestirilmektedir. (Arpaci vd., 1992:5)
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1.4.1.2. Pazarlamada Kullamlan Yontemler Bakimindan Pazarlamanin

Kotiilye Kullanim

Uygulamada tiiketici ¢ikarlarina uymayan pazarlama karar ve politikalariyla

oldukea sik karsilagilmaktadir. Bunlar su basliklarda siralanabilir: (Arpaci vd., 1992:6)

Reklam: Gelisen teknolojiyle birlikte cesitli yazili ve gorsel iletisim araglarinda
yapilan aldatici, tiiketici taleplerini sekillendiren, gercek olmayan ihtiyaglar yaratan

reklamlarla pazarlama kétiiye kullanilabilmektedir.

Mamul: Sagliga zararl katki maddeleri i¢eren, defolu, bakimi onarimi miimkiin

olmayan, ihtiyac halinde yedek parcasi piyasada bulunmayan iiriinler vb.

Dagitim: Aymi nitelige sahip iiriinlerin degisik ambalajlarda sanki farklilik
katilmig gibi piyasaya arz edilmesi, siparisle dagitim yontemiyle gelen {iriiniin
katalogdaki gibi olmamasi, dagitim zincirinin uzun olmasi, iiriiniin perakende satis
fiyatin1 arttirmasi, satis boliimlerinde belli {iriinlerin diisiik fiyatla satilarak tiiketiciye

diger iiriinleri de cazip kilarak almaya yonlendirmesi vb.

Fiyat: Aym firmanin ya da satis magazasinin farkli subelerinde ayni iiriiniin
farkli fiyatlarla satilmasi, kredili satiglarda fahis fiyat uygulamalan, firmalarin

psikolojik fiyatlar belirlemeleri vb.

1.4.2. Tiiketici Magduriyetleri

Tarih icerisinde tiiketiciler genellikle gii¢siiz ve piyasalar hakkinda yeterli
bilgiye sahip olamamislardir. Gelisen teknoloji ve artan iletisim olanaklar1 sonucunda
her giin yenilenen binlerce iiriin piyasaya arz edilmekte, bu iiriinler ekonomik sinir
tanimaksizin tiim {iilkelerde sunulmaktadir. Piyasa hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmayan tiiketiciler, hem fiyat hem de kalite karsilastirilmas1 yapamamaktadirlar. Her
yeni {irlin tiiketicilerin karar vermelerini biraz daha zorlagtirmaktadir. Bu durum
karsisinda tiiketicinin bilin¢lendirilerek korunmasi gerekmektedir. (Demirel, Tiiketici

1999:6)
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Tiiketicileri magdur durumda birakan ve korunmalarini gerektiren sebepleri

sOyle siralayabiliriz: (Oztan, 1995:33)

Tiiketicilerin satin aldiklar1 iiriin ve hizmetlerden memnun kalmayislari,

umduklarin1 bulamayinca da psikolojik huzursuzluk duymalari,

Ayni ihtiyaci karsilamak iizere cesitli marka, etiket ve ambalaj icinde birbirine
cok benzeyen iiriinlerin pazara sunulmasi sonucu tiiketicilerin sasirmas,

zihinlerinin karigmasi ve iiriinlerin degeri hakkinda kuskuya diigsmeleri,

Tiiketicilerin pazarda mevcut iiriinlerin markalari, fiyatlar1 ve kaliteleri hakkinda
yeterli bilgiye sahip olmamalari, yeterince fiyat-kalite karsilastirmasi

yapamamalari,

Tiiketicilerin satin alma konusunda yeterli teknik bilgi ve egitimden yoksun
olmalart sonucu, yaniltici reklamlarin, kendi duygularinin veya cevrelerinin
etkisiyle hareket etme egilimi gostermeleri, bu egilimin de satin alma igleminde

dikkatli, titiz bir inceleme ve degerlendirme yapmaya olanak birakmamasi,

Isletmelerin kendi iiriinleri ve hizmetleri hakkinda bilgi verici olmaktan c¢ok
duygusal nitelikli veya yaniltici reklamlara yonelmeleri veya asir1 abartmalar

neticesinde tiiketicilerin dogru secim yapmasinin engellenmesi,

Enflasyon ortaminda siirekli artan fiyatlarin tiiketicilerin satin alma giiciini

azaltmas1 sonucu tiiketicilerin fiyat artiglarina tepki gostermeleri,

Teknolojik gelismelerin sundugu iiriin ve hizmetlerin atis1 yaninda, tiiketicilerin
stirekli konfor ve rahat yasam sartlarin1 aradigi, bunun ihtiyaglar koriikledigi

hatta ihtirasa yonelen bir tutkuya doniismesi,

Diger yandan, yeni teknik ve teknolojilerin gelisimi, reklamlarin tesiri ile
iriinlerin degisik bi¢cim ve goriiniimlerde ve de olduklarindan ¢ok farkli takdim

edilmeleri tiiketiciyi biiyiik 6l¢iide yaniltmalari.
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Pazarlama alaninda yasanan gelismeler 1s181inda pazarlamayi, gerek bir bilim dali
gerekse bir uygulama alan1 olarak gelistirme amacini giiden ve pazarlama alanmyla ilgili
olarak en biiyilk resmi kurulus olarak kabul edilen Amerikan Pazarlama Dernegi
(AMA), pazarlama uygulamalarinin tiim gruplar arasinda etik normlara uygun olarak
yiiriitiilmesi kapsaminda, baz1 etik ilkeler (kodlar) gelistirmistir. Ozellikle pazarlamada
karar alicilarin titiz bir sekilde uygulanmasina dzen gostermesi beklenen ve pazarlama
karmasinin her bir bileseni, pazarlama arastirmalar1 ve pazarlamacinin sorumluluklart

ile ilgili bu kodlar Tablo 1.3.’de verilmistir. (Hartman, 1998:717)
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Tablo 1.3. Cesitli Kriterler itibari Ile Pazarlamada Karsilagilan Hatalar ve Bu
Hatalara Neden Olan Faktorler

Pazarlama Anlayisindaki Hatalar
- Her ne pahasina olursa olsun kar elde etmeye yonelme,
- Tiiketicileri sadece satis yapilmasi gereken unsurlar olarak gérme,

- “Isletme, isletme icindir” anlayisinca miisteri hizmetlerini gereksiz maliyet
unsuru olarak gérme,

- Ne tiretirsem satarim anlayisini benimseme.

Pazarlama Stratejilerindeki Hatalar
- Mamul farklilastirmada yanlislik veya gec kalma,
- Mamul hattina yanlis mamul ya da mamul grubu ilave etme,
- Marka ve ambalajla ilgili konularda yanilma,

- Dogal c¢evre ve insan saglhigina zararli, kullanimda tehlike olusturabilecek
mamul iiretimi ve pazarlanmast,

- Dagitimda tekellesme, Fiyat 1skonto ve indirimlerinin yanlig zamanlamasi veya
secimi,

- Tiiketicileri yanlis yonlendirme ve satin alma asamasinda se¢im ve tercihlerinde
onlar1 kisitlama ve kandirmaya ¢aligma.

Pazarlama Kontroliindeki Yetersizliklerinden Kaynaklanan Hatalar
- Dagitim zamaninda uygunsuzluklarin ortaya ¢ikmasi,
- Satis sartlarinin uygun olmamast,

- Satig noktalarinin uygun belirlenememesi veya etkin olmamast.

Pazarlama Uygulayicilarindan Kaynaklanan Hatalar
- Kisisel ozellikler ve algilama farkliliklarin dikkate alinmamasi,

-Kisisel ~ ozelliklerdeki  eksikliklerin  giderilememesi, olumlu  yonlerin
gelistirilememesi,

- Kisisel 6zelliklerin organizasyon amaglariyla uyumlastirilamamasi,

- Kisisel gelisimin saglanmasi i¢in yeterince destek verilmemesi.

Kaynak: TORLAK, O. Pazarlama Ahlaki -Sosyal Sorumluluklar Ekseninde Pazarlama Kararlar1 ve
Tiiketici Davraniglarinin  Analizi- Beta Basim Yay. Dagt. A.S. Istanbul, 2001, s.153-154’den
uyarlanmigstir. (Pelit ve Giicer; 2004:11) http://www.acikarsiv.gazi.edu.tr
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Tablo 1.4. Amerikan Pazarlama Derneginin Pazarlamaya Iliskin Gelistirmis

Oldugu Etik ilkeler (Kodlar)

1. Gegerli olan tiim yasa ve yoOnetmeliklerin uygulanmasi
zorunludur.
2. Pazarlamacilar egitim ve deneyimlerini uygun (dogru) bir
bicimde kullanmalidirlar.
3. Pazarlamacilarin bilingli ve kasith bir sekilde meslege zarar
Pazarlamacimin vermeme kuralin1 temel meslek ahlak ilkesi kabul etmesi
Sorumluluklar: gerekir.
ve Diiriistliik 4. Pazarlama eylemlerinde etik kurallara uymak ve uygulamak
sorumluluklar: vardir.
Ikeleri 5. Miisterilere, isletme personeline, tedarikcilere, aracilara ve
kamuoyuna diiriist davranma sorumluluklari vardir.
6. Ad1 gecen taraflarin oncelikli ¢ikarlarim dikkate alarak, kasith
olarak aleyhlerinde davranmamak.
7. Pazarlamaya konu olan benzer faaliyetlerin
fiyatlandirilmasinda esitligi saglamak.
1. Uriin ve hizmet kullanimina ait olas1 biitiin risklerin kullanicilar
. aciklanmasi gerekir.
Uriin Tle Hgili 2. Uriine eklenen unsurlarin yaratacagnt ek maliyetlerin
Etik Kodlar aciklanmasi gerekir.
3. Kisinin satin alma kararin1 etkileyecek tiriindeki degisikliklerin
aciklanmasi gerekir.
Fiyat ile ilgili 1. Rakiplerle anlasip tekelci bir fiyat belirlemekten kaginmak.
Etik Kodlar 2. Fahis bir fiyat uygulamamak.
3. Fiyati tam ve dogru olarak sdylemek.
Dagitim ile 1. Herhangi bir iiriiniin performansi konusunda yaniltict olmamak
flgili Etik 2. Pazarlama kanallarinda zorlama ve baskiy1 kullanmamak.
Kodlar 3. Bir {irlintin tiiketici tarafindan ele alinip incelenmesi alicinin
secimini etkileyecekse buna mani olmamak.
Tutundurma 1. Yaniltici ve aldatici reklamlardan kaginmak.
ile ngili Etik 2. Zorlayici ve yaniltici satig taktiklerini uygulamamak.
Kodlar 3. Yaniltic1 hediye, kupon vb. programlardan kaginmak.

Kaynak: Laura Pincus HARTMAN, Perspectives in Business Ethics. McGraw-Hill Companies.
Inc. Singapore, 1998, s5.502-504.
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Tiiketiciler, iiriin ve hizmet Kalitelerinin diisiik olmasi, satis sonrasi servis
hizmetlerinin yeterli olmamasi, iirlin ve hizmetlerle ilgili verilen teknik bilgilerin
yetersiz olmasi, yiiksek enflasyon, taksitli ve indirimli satislarla ilgili yanlis ve
tiikketicinin zararina uygulamalarin olmasi, gercek disi ve yamiltici reklamlarin olmast,
insan sagligina ve giivenligine aykiri iiriin ve hizmetlerin iiretilmesi, iiriin tiirlerinin
coklugu, secim giicliigii, farkli fiyat uygulamalari, kusurlu-hileli ve ayiph iiriinler,
standart uygulamalarin yetersizligi, degisik ambalaj uygulamalarinin karsilastirma
imkaninm kisitlamasi, tiiketici aleyhine kisaltilmig dayaniklilik siireleri, sikayetlerin kisa
siirede ¢oziicii idari ve adli mekanizmalarin yoklugu, tiiketiciyi korumakla gorevli
kuruluglar arasinda yetki ve sorumluluk belirsizligi ve koordinasyon eksiklikleri,
kusurlu iirtinlerin geri verilme giigliigii, rekabet siirecinin istenilen bigcimde olmamasi,
bolgesel farkliliklar ve tiiketicilerin farkli yapisal davramislari, gelir dagilimindaki
bozukluklar ve yetersiz orgiitlenmeler gibi bir bir¢ok sorunlar hem tiiketicilerin hem de
iilke ekonomisinin refah seviyesini ve verimliligini diisirmektedir. Tiiketicilerin
korunmasi ve bu sorunlara kars: tiikketici haklarinin saglanmasi, tiiketicilerin refah ve
verimlilik seviyesini yiikselttigi gibi iilke ekonomisinin de daha saglikli kalkinmasini
saglayacaktir. Boylece saglikli bir ekonomik biiyiime saglanabilecektir. (Standart

Dergisi, Temmuz 1997, 5.96)

1.5. KLASIK PAZAR TECRUBELERININ BiR SONUCU OLARAK
MEMNUNIYETSIZLIiK-TATMINSIZLiK-KAYIPLAR

Beklentiler ile algilanan iiriin performans:t arasindaki farkin derecesi
memnuniyetsizlik olarak tanimlanmaktadir. Beklentiler alim sonucunda karsilanmadigi
zaman memnuniyetsizlik olusmaktadir. Uriinle ilgili gercekgi olmayan bir imaj
cizildiginde bu memnuniyetsizlikle sonug¢lanmaktadir. Performans ile beklenti arasinda
bir fark olustugunda psikolojik bir tutarsizlik ve biligsel bir uyumsuzluk olusmaktadir.

Bu rahatsiz edici bir durumdur. (Berkman vd., 1986:508)

Miisteri memnuniyetinin tespitinde; miisterinin mamulden veya hizmetten
bekledigi performans ile tiiketim tecriibesi neticesinde mamuliin veya hizmetin gercek
performansi arasinda algilananlar karsilastirilmaya calisilir. Eger miisteri, beklentilerini

karsilar ya da daha fazlasim elde ederse tatmin olmus, tersi bir durum olursa da
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memnuniyetsiz kalmis demektir. Genel anlami ile tatmin; bir {iriin ya da hizmet ile ilgili
olarak satin alma eyleminden 6nceki beklenti cercevesinde, satin alma eyleminden

sonra yasanan deneyimin tatmin edici olmasi durumudur (Vavra, T. G. :1999)

Tatmine yoOnelik olmayan pazarlama, satis anlayisinin hakim oldugunun
gostergesidir. Oysa modern pazarlama bilim acisindan satis anlayisi kabul gérmeyen bir

anlayis ve uygulama bigcimidir. (Torlak, 1992:27)

Yapilan bir arastirmaya gore firmalarin tiiketicilerini kaybetme sebeplerinin
nedenleri asagidaki gibidir: (Anonim, Satis ve Pazarlama, Son giincelleme tarihi 30

Temmuz 2001 Microsoft Corparation, http:/Microsoft.com/turkiye)
% 68’1 gosterilen ilgi ve alakadan hosnut degil,
914’1 sunulan iiriin veya hizmeti yetersiz buluyor,
% 9’u rakip firmayla calismaya bashyor,
% 5’1 alternatif bagka bir firma aryor,
% 3’ii taginiyor,
% 1’1 vefat ediyor.

Bu aragtirmaya gore tiiketicilerin % 68’inin gosterilen alakadan hayal kirikligina
ugrayarak iligkilerini koparmasi son derece dikkat ¢ekici bir durum olarak karsimiza

cikmaktadir.

Modern pazarlama ¢abalarinin ii¢ temel amaci bulunmaktadir: (Kavas, A. O. Y.

No 468:2)
e Mevcut tiikketicileri korumak,

e  Yeni tiiketiciler bulmak,
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e Kaybedilen tiiketicileri yeniden kazanmak.

Modern pazarlama anlayisi; tiiketicilerin beklentilerinin karsilanarak ya da
tatmin edilerek kar saglamak ve bu basariy1 kalict1 kilmak icin cabalamak esasina
dayamr. Bu nedenle de isletmelerin “tiiketici yonlii” olmasi gerekir. Isletmeler
tiikketicilerin beklentilerini, ihtiyaglarini piyasa arastirmalan ile analiz edip tespit etmeli
ve bu ihtiya¢c ve beklentileri karsilayabilecek {iirlin ve hizmetler gelistirerek bu

dogrultuda tiiketicilere cevap vermeye calismalidir.

Giinlimiiziin en basarili sirketlerinden bazilari, beklentileri arttiriyor ve sunus
icraatlarin da beklentiler uyduruyorlar. Bu sirketlerin hedefi TMT’dir (Topyekun
Tiiketici Tatminligi) (Kilig, 1993:23). Tiiketiciyi memnun etmenin sayisiz yollar

bulunmaktadir. Bunlardan bir kismi asagida belirtilmektedir: (Aytag, Mart-Nisan 1999.)

e Tiim calisanlar tiiketici i¢in ¢alistiklarinin ve tiikketici mutlulugunun saglanmasi

gerektigini bilincinde olmalidirlar.

e Herkes, sirketin miikemmel tiiketici hizmeti vermesi ve tiiketicilerini elde

tutmasi icin sirketin hizmet vizyonuna inanmalidir.
e Tiiketici hizmetleri programu tiim sirket tarafindan toplu olarak desteklenmelidir.
e lyi egitilmis elemanlari ise almali, onlar1 yeniden egitmelidir.

e Tiiketicinin neye ihtiyaci oldugu, ne istedigi ve ne bekledigi bilinilmelidir. Bu

nedenle sezgiler dnemlidir.

o Tiiketicilere ne kadar onemli olduklar1 hissettirilmeli, onlara belirli araliklarla
tesekkiir kartlari, kartpostallar, sirket gazeteleri ve dergileri gondererek
ilgilenildigi gosterilmelidir. Hatta tiiketiciler icin hediye kuponu, bedava bir

iiriin veya hizmet ya da seyahat gibi belli bir 6diil programi baslatilabilir.
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e Tiiketici, miinakasa edilecek veya hakkindan gelinmesi gereken biri degildi.
Onun da hisleri ve duygularnn vardir. Tiiketiciye kendimize davranilmasini

istedigimizden daha iyi davranilmalidir.
e Tiiketiciyi anlama i¢in 6nce dinlemeli sonra konusmalidir.
e Tiiketiciye saygiyla, giivenle, adaletle, dogrulukla ve diiriistliikle yaklagilmalidir.

e Her tiiketiciye yerince zaman ayirmali, bireysel taleplerine duyarli olmali,
karsilikl1 giiven ortami olusturulmali ve en onemlisi tiiketiciye hizmet ederken
giilimsemelidir. Giilimseme, kaliteli tiiketici hizmeti verildigini garanti etmez,
ancak bu tutum hem c¢alisanlarin hem de tiiketicilerin kendini iyi hissetmesini

saglar.

e Sirket icindeki tiiketici olarak calisanlara da iiriinlerini ya da hizmetlerin satin
alan sirket disindaki tiiketicilere gosterilen 6zenin, sayginin ve Onemin aynisi

gosterilmelidir.

1.6. TUKETICININ KORUNMASI KAVRAMINI ONE CIKARAN
FAKTORLER

Satin aldig1 iiriin ya da hizmetten memnun kalan, tatmin olan tiiketici,
isletmelerin varliklarin1 devam ettirmeleri bakimindan oldukc¢a Onemlidir. Gelisen
teknolojiyle birlikte artan tiiketici ihtiyaglari ve {iretimdeki cesitlenme, karmagiklagma
tiikketiciyi, ihtiya¢ duydugu iiriin alternatifleri arasinda secim yapma, biitgesine en uygun
olan tercih etmeye zorlamaktadir. Tabi ki bu da beraberinde tiiketiciyi ¢esitli sorunlarla

kars1 karsiya getirmekte ve dogal olarak korunmaya muhtag birakmaktadir.
Tiiketicinin korunmasi kavramini 6ne ¢ikaran bu faktorleri soyle siralayabiliriz:
1.6.1. isletmeler Ve Tiiketiciler Arasindaki Gii¢ Dengesizligi

Ureticiler kendi ¢ikarlarmi koruyabilecek hatta ekonomik ve sosyal politikalara

etki edebilecek kadar ekonomik acidan tiiketicilere oranla ¢ok daha gii¢lii ve orgiitlii bir
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yapiya sahiptirler. Oyle ki ekonomiye yon veren firmalar kendi aralarinda tekelleserek
baska firmalarin kendi sektorlerine girmesine engel olabilmekte ve kapitalist sistemin

dayanag olan rekabete imkan vermemektedirler.

Rekabetin etkin ve adil bir sekilde islemesi ise kendisinden beklenen
fonksiyonlar1 yerine getirip getiremedigi ile degerlendirilebilecek bir konudur.
Rekabetin fonksiyonlarindan sz edildigi zaman, rekabet sayesinde elde edilebilecek
kazanimlar anlasilir. Rekabetin fonksiyonel islemesi asagidaki islevlerin yerine

gelmesine baghdir. (Clark, 1961: 63-65)

e Rekabet tiiketicilerin ihtiya¢ duydugu mal ve hizmetlerin nitelik ve nicelik

bakimindan iiretilmesini saglamalidir.
e Rekabet iiretim faktorlerini en verimli olacaklar1 alanlara yonlendirmelidir.
e Rekabet asiri fiyat artiglarini 6nleyerek fiyat seviyesine istikrar kazandirmalidir.
e Rekabet asin karlar1 6nleyerek gelirin adaletli dagilimini saglamalidir.
e Rekabet teknolojik ilerlemeyi hizlandirmalidir.
1.6.2. Tiiketici Merkezli Anlayislarin Gelisimi

Tiiketiciye yonelik olmak, tiiketicinin ihtiyaclarim1  belirleyerek onun
beklentilerine cevap verecek nitelikte liretim ve satis yapmak demektir. Bir miisteri
ihtiyag duydugu {iiriinde bircok oOzelligi bir arada goérmek ister. Firmanin bunu
Ogrenebilmesi icin miisterileriyle birebir iletisime gecip onlarin isteklerinin

beklentilerinin neler oldugunu dogru bir sekilde tespit etmesi gerekmektedir.

Tiiketici merkezli anlayis her bir miisteri ile bire bir iletisim kurularak
gerceklestirir. Firmalarin gerek mevcut miisterileri gerekse yeni miisterileri icin bu
uygulanmalidir. Ancak yeni miisteriler kazanmanin firmalar agisindan olduk¢a maliyetli
oldugu g6z Oniine almirsa; firmalarin, mevcut miisterilerini tatmin etmesi, onlarin

sadakatini kazanmasi acgisindan miisteri merkezli olma anlayis1 olduk¢a dnemlidir. Bir
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firmanin devamli miisterileri her zaman daha karlidir. Sadakatin olusturuldugu bu
devamli miisteriler ayn1 zamanda firmaya yeni miisterileri ¢cekmek acisindan da 6nem
tasimaktadir. Miisteri merkezlilik sektordeki diger firmalarla rekabette de olumlu

farkliliklar olusturmaya katki saglar.

Degisen ¢evre kosullarmin da etkisiyle, isletmeler pazarlama anlayislarini,
icinde bir¢ok fonksiyonu barindiran Modern Pazarlama Anlayisi’na doniigmiistiir. Pazar
yonliiliikk ise modern pazarlama anlayisinda bir ara kademe olarak degerlendirilmektedir

ve miisteri tatmininden daha 6tede bir kavramdir. Bes 68esi vardir: (Tek, 1999:19)

1) Miisteri yonliiliik (onlara siirekli iistiin deger verebilmek icin hedef alicilarin

yeterince taninmasi, Or; pazarlama arastirmalar1 yapmak)

2) Rakip yonliilik (Mevcut ve potansiyel rakiplerin giiclii ve zayif yonleri ile

stratejilerinin bilinmesi, Or; Swot analizi, benchmarking yapmak)

3) Fonksiyonlar arast esgiidim (isletme kaynaklarmmin miisteri icin deger
yaratmaya yogunlasacak sekilde giidiimlenip harekete gecirilmesi, Or; 4P’ler arasi

uyum)

4) Uzun donemli konsantrasyon (gerekli yatirimlari yaparak deger artiric

arastirmalart siirdiirmek, Or; vizyon sahibi olmak, Ar-Ge calismalar1 yapmak)

5) Karlilik (hem uzun vadeli giderleri karsilayici1 hem de varlifina neden olan

temel 6geleri tatmin etmek, Or; miisteri sadakati saglamak)

Giintimiiz rekabet ortaminda isletmeler varliklarini siirdiirebilmeleri igin
kendilerini siirekli yenilemek ve gelistirmek zorundadirlar. Pazarlama anlayisindaki bu
yeni gelismeler ayn1 zamanda tiiketicinin lehine olmakta ve korunmasi agisindan énem

arz etmektedir.
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1.6.3. “Sosyal Devlet” Anlayisindaki Gelismelerin Yansimasi

Sosyal devlet, sosyal gorev ve sorumluluklar iistlenmis, halkina insan seref ve
haysiyetine yarasir maddi, medeni ve kiiltiirel ihtiyaclar1 iceren asgari refah sartlan
saglamay1 hedef almis, sosyal giivenlik miiesseselerini kurmus ¢agdas bir devlet olarak

tanimlanmaktadir. (Serter, 1994: 32-33)

Sosyal Devlet, bir baska kaynakta da yurttaslarin toplumsal (sosyal)
durumlanyla, refahlaryla ilgilenen ve yurttaglara asgari bir yasam diizeyi saglayan

devlet (Yi1lmaz, s.619, Hukuk So6zliigii) olarak tanimlanmaktadir.

Sosyal devlet kavrami yeni ¢cagdas bir devlet ve toplum anlayigini da beraberinde
getirir. Sosyal devlet vatandaslariyla daha cok ilgilenmekte ve daha ¢ok alanda faaliyet
gostermektedir. Sosyal devlet toplumuysa bu haklarinin farkinda ve onlar1 kullanabilme

yetisine sahip insanlardir. (http://www.turkhukuksitesi.com)

Sosyal devlette halkla devlet arasinda karsilikli bir iligki vardir. Devlet sosyal
haklar1 kendinden tanidigi halkina bu haklarin getirilerini de vermek zorundadir.
Haklar olan toplumsa bu haklar1 savunmali, yeri geldiginde hakkini aramalidir. Hem
halkin hem devletin birlikte sorumluluk altina girdigi bir kavramdir sosyal devlet.

(http://www.turkhukuksitesi.com)

Kiiresellesme siireci ¢ercevesinde; eski donemlere nazaran farkli, fakat etkin bir
devlet anlayis1 benimsenmistir. Buna gore, kiiresellesme siirecinde devletin baslica iic

onemli gorevi vurgulanabilmektedir. Bunlar (DPT,2000:5-6)

e Kiiresellesme siirecinde iilkelerin teknolojik ve insan giicii altyapilarim
yenelimeleri ve gelistirmelerinin biiyilk 6nem kazanmasi ile ortaya cikan,
devletin teknolojik altyapi ve insan sermayesi olusumu cercevesindeki stratejik

gorevi,

e Devletin piyasalari, ozellikle banka sistemini ve mali sektorii denetleme ve

diizenleme islevi ile birlikte, piyasalar1 diizenleyici ve rekabeti arttirici islevi,
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e Devletin sosyal politikalar baglaminda gerceklestirmesi gereken gorevleri ile

birlikte boliisiim alanindaki roliidiir.

Ulke sinirlart iginde ekonomiye, Kkiiltiire, kisilerin 6zel hayatina yogun ve

dogrudan miidahalede bulunan bir devlet yerine; kurumsal ve yasal altyap1 diizenlemesi

yapan, sivil toplum taleplerine gore yenilenen bir devlet anlayisi on plana ¢ikmistir.

(Ener ve Demircan, 2006:209)

Tablo 1.5. Devletin Degisen Rolii

DEVLETIN ISLEVi
ROLU

Ekonomik Rolii Sinirh Devlet/Diizenleyici Devlet

Sosyal Rolii Gelir Dagiliminda Adaletin Saglanmasi
Cevrenin Korunmasi
Y oksullukla Miicadele

Siyasal Rolii Kiiresel Tehditlerle Miicadele/Kiiresel Barisin Korunmast
Ulus Devlet Anlayisinin Asinmast lle Ortaya Cikabilecek Bagimliliklarin
Siyasi Ve Mali Egemenligi Zedelememesi Icin Alinmasi1 Gereken Onlemler
Ve Bu Baglamda
Siyasi-Mali Egemenligin Korunmasi

Hukuki Rolii Piyasa Mekanizmasinin Isleyisinde Hukuki Altyapmnin Olusturulmasi
Ekonomik, Sosyal ve Siyasal Rollerin Diizenlenmesinde Gerekli Hukuki
Altyapinin Olusturulmasi

Kaynak : Esra Demircan, Kiiresellesme Siirecinde Degisen Devlet Anlayisinda Kamu

Hizmetlerinin Doniisiimiine: Saglik Hizmetlerinde Piyasa Mekanizmalari, Siileyman Demirel
Universitesi [IBF, Y.2008,C.13, S.1, s. 61

1.6.4. Isletme Uygulamalarindan Kaynaklanan Endiseler

Isletmelerin ¢ok sayida cikar grubuna karsi olan sorumluluklar1 onlarin degisik

beklentileri olan c¢ikar gruplarinca oldukca farkli sekillerde algilanmalarina neden

olabilir. Baz1 isletmeler ise tiiketiciler ve kamuoyu tarafindan bir ahldki skandal

araciligi ile taninabilir. Pek cok isletmenin bu tiir skandallar sonrasi ahlaki politikalar

gelistirdigi de bilinmektedir. (Creyer, ve Ross, 1997:421-437)
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Miisterileri tarafindan isletmelerin pazarlama faaliyetlerinin nasil algilandiginin
bilinmesi, isletmelere idari agidan 6nemli katkilar saglamaktadir. Bu sayede isletmeler
pazarlama faaliyetlerinde, farkinda olamadiklarn ya da gozden kacirdiklari
olumsuzluklar1 giderebilir ve ahlaki acidan daha hassas bir sirket olarak algilanma
firsatt1 elde edebilmektedirler. Bu duyarlilik ise yonetime isletmelerinin miisteri

memnuniyetinde, pazar payinda ve satis hacminde olumlu gelismeler kazandiracaktir.

Ulkemizdeki genel pazarlama sistemine ait problemleri soylece siralamak

miimkiindiir: Aykut F. (Sireli, Nisan 1978:79-91)
e Genellikle makro pazarlama sistemi kurulamamis ve gelistirilememistir,

® Bu cercevede, pazarlamanin degisik kademelerinde yer alan iiretici, toptanci,

perakendeci, pazarlamaci ve tiiketiciler arasinda kopukluk vardir,

e Bu kopukluk, gelisen iiretim kapasitelerine ragmen, arzin talebi tam anlamiyla

kargilayamamasina sebep olmaktadir,

e Pazarlama sisteminin yeterince gelismemis ve hukuki olarak yeterli
diizenlemelere kavusturulmamis olmasi (yani, haksiz rekabetin onlenememesi,
isletmelere bilgi destegi saglanamamasi, ihracatin arttirllmasina yonelik
desteklerin yeterli ve sistematik olmamasi, dagitim sektorlerinde tekellesme,
tiikketicilerin korunmasinda hukuki ve pratik yetersizlikler gibi), biiyiik isletmeler

karsisinda kiigiik ve orta 6lgekli isletmelerin ezilmelerine sebep olmaktadir,

e Ithal edilen teknolojilerin talebe uygun olmamasi sonucu, ekonominin sosyo-

ekonomik biinyesi zaafa ugramaktadir,

e Ithal edilen teknolojilerde bilgi eksikliginden kaynaklanan, cabuk demode olma

ihtimalinin yiiksek olmast,

e Pazarlama sistemine, salt taklit edilerek dahil edilen departmanli magazalarin

sosyo-ekonomik ve sosyokiiltiirel biinyeyi zaafa ugratmasi.
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Modern pazarlama anlayisi cercevesinde, iiretim Oncesinden satis sonrasina
kadar muhtemel pazarlama problemleri su ana bagliklar altinda ve imalat¢1 isletmeler

acisindan alinabilecek su ¢6ziim Onerileriyle siralanabilir: (Sireli, 1978:79-91)
a) Hammadde ve Yardimci Malzeme Tedarik Problemleri

1- Hammadde kaynaklarinin tekel benzeri olmasi ya da asil kaynak firma

alternatiflerinin ¢ok pahali veya kalitesiz olmasi.
2- Hammadde kaynaklarina kolay ulasamama.
3- Istenilen kalite ve miktarda hammadde temin edememe.

4-Cevre ve insan sagligina zararli hammadde ve yardimci malzeme kullanmadan

kaynaklanan problemler.
b) Talebe Uygun Olmayan Mamullerden Kaynaklanan Problemler

1- Hammadde veya yardimci malzemelerin kalitesizligi (Mamul iiretiminde
gerek kullanim gerekse estetik acidan istenen sonucu saglayamayan hammadde ve

yardimc1 malzemelerin kullanilmast gibi.)
2- Uretim teknolojisinin eskiligi.

3- Uretim prosesindeki yerlestirme ve diizenlemeden kaynaklanan gereksiz
tasima, yiikleme, bosaltma gibi problemler. Bunun sonucunda ortaya cikabilecek

zedelenme, fire, hasar, bozulma gibi durumlar.

4- Uretimde kalite kontrol eksikligi. (Uretim teknolojisi ve kullanilan hammadde
ve yardimci malzemeler uygun ve yeterli olmakla birlikte, yerinde, zamaninda ve yeterli

kalite kontrol uygulanmadig takdirde olumsuz sonuglarla karsilasabilme gibi.)

5- Uretim personelinin yetersizligi. (Kullanilan hammadde ve teknolojiler uygun

olmakla beraber, iiretim personelinin yetersizligi ya da kalifiye olmayis1)
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¢) Yeni Mamul Gelistirememe, Mamul Cesitlendirememe Problemleri

1- Mamullerde kullanim kolayli§i ve enerji, hammadde, iscilik tasarruflari

saglayabilecek degisikliklere yonelememe problemleri.

2- Sahte yenilikler ve suni mal farklilastirmalart sonucu, sahte ihtiyaglar

olusturma. (Karabulut, 1982:5)
d) Fiyatlandirma Problemleri
1- Cok yiiksek veya gereginden diisiik fiyat tespitleri.

2- Fiyatlandirma yapildiktan sonra fiyatta yapilan indirimlerin miisteriler

iizerindeki olusturdugu yanlis ve olumsuz izlenimler.

3- Maliyetten kaynaklanmayan enflasyonist gelismelere katkida bulunabilme

problemleri. (Karabulut, 1982:5)

4- Gereksiz sekilde rekabet kizistirmaya yonelik ve sahsi ihtiraslardan

kaynaklanan fiyat indirimlerinin isletmeyi siiriikledigi zor durumlar.

5- Maliyetleri yeterli ayrintida izleyememe. Boylece gerek isletme icinde

etkinligi belirleyememe, gerekse isletme disinda tereddiitle hareket etme.
e) Dagitim ve Fiziksel Dagitimla flgili Problemler
1- Uygun araci kurumlarin temin edilememesi.

2- Araci firmalara fazlasiyla bagimli kalinmasi ya da aracilarin fazlaca baski

altinda tutulmalari.
3- Aracilarin performanslarinin degerlendirilememesi.

4- Siparis isleme fonksiyonundaki aksakliklar sebebiyle siparislerin zamaninda

teslim edilememesi.
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5- Tasima alternatiflerinin yeterince degerlendirilememesi sonucu, tagima

esnasinda zaman, kaynak israfi ve bozulma, kirilma ve hasarlar meydana gelmesi.

6- Depolama faaliyetlerinin uygun ve yeterli diizeyde yerine getirilememesi veya

depolamada gereksiz maliyetlere katlanilmasi.

7- Stok yonetimine Onem verilmemesi sonucu, hammadde ve yardimci
malzemelerde fireye sebep olunmasi, siparislerin gecikmesine ve stok maliyetlerinin

artmasina sebep olunmasi.

Isletmeler, yasadiklari bu pazarlama problemleriyle; tiiketicileri, ihtiyac
duyduklart mal ve hizmetlere yiiksek fiyattan sahip olmalarina, satin aldiklar1 mal ve
hizmetlerde istedikleri kaliteyi elde edememelerine, yedek parga, servis imkanini

bulamama gibi magduriyetlere ugratabilmektedir.
1.6.5. Yiikselen Egitim Diizeyi Ve Toplumsal Bilin¢clenme

Tiiketici egitimi; bireyin mevcut ekonomik ve kisisel kaynaklan ile istek ve
ihtiyaclarin1 tatmin edebilecek diisiince, anlayis ve bilgilenme diizeyine gelmesi
seklinde tamimlanmaktadir. Tiiketici egitimi, tiiketicilerin haklarinin neler oldugunun
bilincine varmalarim saglamaktadir. Tiiketici egitiminin igerisinde yer alan tiiketici
haklar1; temel ihtiyaglarin giderilmesi hakki, giivenlik hakki, bilgi edinme hakki, se¢me
hakki, temsil edilme hakki, tazmin edilme hakki, egitilme hakki, saglikli bir cevreye

sahip olma haklarindan olusur.

Tiiketicinin bilgilendirilmesi ise, dogrudan se¢im yapabilmesi icin mal ve
hizmetler hakkinda gerekli ve saghkli 6n bilginin saglanmasi, aldatici ve yaniltici
reklamlar, etiketleme ve ambalajlama, ekonomik cikarlarin korunmasi ve tazmin edilme

haklarina iliskin iglemler konusunda aydinlatilmasidir. (ANON, 2001)

Tiiketicinin iirlin ve hizmetler hakkinda yeterli, dogru ve tam bir pazar bilgisine

sahip olmasi gerekmektedir.
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IKiNCi BOLUM

TUKETiCiNIN KORUNMASI SURECINDE TEMEL BiR CERCEVE
OLARAK TUKETIiCi HAKLARI VE YASAL GUVENCELER

2.1. KAVRAM OLARAK TUKETICi HAKLARI

Hizli ve cetin rekabet sartlarinda insanlar yasam kosullarimi iyilestirmek
amaciyla daha siki miicadeleler vermek zorunda kalmiglardir. Tiiketici haklar1 da bu

miicadelelerin sonucu olarak ortaya ¢ikmis bir kavramdir.

Tiiketicinin talep ettigi mal ve hizmetleri sunan isletmelerin; iiretimlerini, belirli
standartlarda gerceklestirmeleri gerekmektedir. Bu sayede piyasadaki rekabet de daha
iyi bir diizene girmis olacak; hem tiiketicinin haklar1t korunmus hem de isletmelerin

uluslar arasi pazarlarda yarismalari kolaylasmis olacaktir.

Tiiketici Haklari; tiiketicilerin 6rgiitlii miicadelesi ve girisimleri sonucunda elde
ettikleri kazamimlarla, devletin bu alanda yapmis oldugu diizenlemeler ve firmalarin

almis olduklar1 6nlemler toplamidir. (DPT, 1995, s.8)

Tiiketici haklar, tiiketicinin aldatilmasina ve yanlig karar vermesine yol acacak
biitiin konularda bilgilendirilmesi ve haklarina sahip ¢ikmasidir. (Nokta Dergisi, Mart

1996:27)

32



2.2. TUKETiICi HAKLARI ANLAYISININ ORTAYA CIKIS VE
GELISIiM SURECI

Tarihin ilk donemlerinde tiiketicinin korunmasia ciddi anlamda gereksinim
duyulmamistir. Bunun nedeni, bu ¢aglarda insanlarin kendi iirettikleri mal ve hizmetleri
ihtiya¢c duyduklar1 mal ve hizmetler ile degistirmeleridir. Boylece insanlar hem {iretici
hem tiiketici konumunda olmuslar ve kendi iglerinde kiiciik kapali gruplar halinde

yasamlarini siirdiirmiislerdir. (Akipek, 1999:69)

Daha sonralar1 eski Grek, Roma Imparatorluklarinda, Osmanli imparatorlugunda
da aligveris kurallarimin belirlendigi, ozellikle esnafin, tiiketicileri aldatici-yaniltici
davraniglarinin cezai miieyyidelere baglandigi tarihsel belgelerden anlasilmaktadir.
Ancak konunun bugiinkii anlam ve boyutlarda ortaya cikmasi pazar ekonomisi
donemine girilmesiyle baslamistir. Merkantilizme bir tepki olarak gelisen ve “birakiniz
yapsinlar, birakiniz gecsinler” biciminde 6zetlenen liberal ekonomi doneminde tiiketici
korumasiz kalmistir. Buna bir tepki olarak, 1850’lerde Ingiltere’de Roscdale

kasabasinda ilk tiikketim kooperatifi kurulmustur. (Oztiirk, Milliyet Yayinlari:13)
2.2.1. ABD Ve Avrupa’da Tiiketici Hareketleri

Bugiinkii anlamiyla tiiketicinin korunmasi hareketi ilk kez 19. yy. sonlarinda
ABD'de ortaya cikmistir. 1900’lii yillarin basinda mal ve hizmetlerin fiyatlarinda
yasanan artiglar, diisen gelir seviyeleri toplumsal bir hareketlenmeyi beraberinde
getirmis ve sendikal faaliyetleri baglatmistir. 1930-1960 yillar1 arasinda yasanan
ekonomik buhran, gerilimin daha da artmasina neden olmus ve tiiketici hareketlerini de
hizlandirmistir. 1965-1966 yilinda doruga ¢ikan tiiketici hareketleri, devleti 6nlemler

almaya mecbur birakmistir.

1927 yilinda Stuart Chase ve F. J. Schlink tarafindan yazilarak yayimlanan
“Paranizin Degeri” adli kitap, tiiketicinin maruz kaldigi baskici satis ve reklam
mentalitesine (anlayisina) ofkeli bir sekilde saldirmis, tiiketicilerin mallar1 almak igin
vermeleri gereken kararlarda ihtiya¢ duyacaklari teknik bilgileri bilimsel deneyler ve

iriin standartlar1 ile saglama Onerisi getirmis ve ¢ok yanki uyandirmistir. 1929 yilinda
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bu tiir testlerin yapilmasi i¢in bir laboratuar olusturulmustur. Sonraki yillarda bunun
gibi bircok laboratuar acilmig ve test sonuglari yayinlanmaya baglamistir. (Aaker ve

Day, 1982:23)

1962 yilina kadar ABD’de cesitli mallarla ilgili olarak tiiketicinin korunmasi
amaciyla bir¢ok yasa cikarilmistir. 1962 yilinda ABD Bagkanlarindan John F. Kennedy
Kongre’de yapmis oldugu tarihi konusmasinda ayni insan haklar1 gibi tiikketicinin de
vazgecilmez temel haklara sahip bulundugunu ve bunlarin giivenlik, bilgi edinme,
secme ve temsil edilme haklarindan olustugunu bildirmistir. (House of Representatives,
Congressional Report: ayn1 konuda Aaker-Day, 1971:23-25.) Baskanin ilan ettigi bu
haklarin ardindan ¢esitli kanunlarin c¢ikarilmasiyla tiiketiciler devlet giivencesi altina

alinmastir.

Temeli ABD’de atilan tiiketici hareketleri, 1960-1970 yillar1 arasinda Bati
Avrupa’ya sicramig, bir yandan tiiketici oOrgiitlenmesi yogunlasirken bir yandan da

tiikketicinin korunmasina yonelik kanunlar yiiriirliige konmaya baglanmistir.

19. yy.da Bati’'da ve Osmanli Imparatorlugu'nda tiiketici koruma islevini
“Lonca” adi verilen Orgiitler yerine getiriyordu. Bu orgiitler iiretim evlerini
denetlemekte ve iiretim kurallarini ihlal eden isletmelere miidahale edip iiretilen mallari

da imha etmekteydi.

Fransiz Devrimi ile birlikte ekonomik ve sosyal hayattaki degisiklikler, sanayi
devrimi, tiretim ve tiiketimi de etkilemis gelisen teknoloji sonucunda iireticiler seri
iiretim ve dagitim imkanlarini iyilestirmek icin orgiitlenmeye baslamislardir. Uretilen
mallarin iiretildigi yerde degil de biiyiik captaki pazarlarda satilmasi iiretici ile tiiketiciyi
birbirinden uzaklastirmistir. Dolayisiyla tiiketici aldig1 mallarin kalitesi, sagliga elverisli

olup olmamasi, fiyat1 gibi konularda dogru ve inandirici bilgiye ulasamaz hale gelmistir.

Avrupa ilkelerinde tiiketici korunmasi sorunu 1960’larda ve oOzellikle
1970’lerde ABD’dekine benzer bazi gelismeler gostermistir. isve¢ gibi bazi Avrupa
Ulkeleri’nin tiiketicinin korunmasi hareketinin tiim topluma yayginlastirilmasinda ¢cok

ileri oldugu, hatta ABD’den bile ileri oldugu soylenebilir. (Mucuk, 1982:111)
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Avrupa'da ilk teskilat ise 1947'de "Danimarka Tiiketici Birligi’nin kurulmasi ile
ortaya ¢cikmistir. Avrupa Toplulugu iilkelerinin konuya yaklasimi da esas olarak ayni

yondedir. (http://www.enfal.de/sosyalbilimler/t/045.htm)

Avrupa Birligi’nde Tiiketiciyi Koruma Politikas1 1975-80, 1981-86 ve 1987-92
yillar1 arasinda olmak iizere ii¢ ayr1 programda ele alinmaktadir. (DPT, 1994:29)

2.2.2. Evrensel Tiiketici Haklarmin Ortaya Cikisi

1972 yilinda Paris'te toplanan Avrupa Topluluk zirvesi su teshili yapmistir
"Ekonomik gelismenin kendisi varilacak son amac degildir. Ekonomik gelisme hayat
seviyesinin iyilestirilmesi icin kullanmilmasi1 gereken bir aractir." Bu diisiinceyle
tilkketicinin korunmasi sahasinda caligmalara baslayan AT Komisyonu, politikasini ¢ok
acik olarak su esasa baglamistir "Tiiketicinin zarar gdrmemesi ig¢in tiim tedbirlerin
alimmasina ¢alisilacak, ancak bu tedbirler, Toplulugun sanayi yapisinin bozulmasi ve
mal degisimlerinin engellenmesi sonucunu doguracak seviyelere ¢ikarilmayacaktir." AT
komisyonu, kendi icinde bir "Tiiketiciyi Koruma Servisi" kurarak ise baslamis ve ayrica
"Tiiketiciler Danigma Komitesi" kurulmustur.

(http://www .enfal.de/sosyalbilimler/t/045.htm)

Paris Zirvesinde saptanan hedef dogrultusunda tiikketicinin korunmasi konusunda
etkili bir yol izlenebilmesi i¢in hazirlanan 6n program 5 Aralik 1973’te komisyon
tarafindan kabul edilmis, 14 Nisan 1975 tarihinde ise Konsey tarafindan onaylanarak
“Tiiketici Enformasyon ve Koruma Programi”, “Birinci Program” olarak yiiriirlige

girmistir. (Gok, 1983:26)

Bu programda tiiketici haklart;

e Saglik ve giivenliginin korunmasi hakki,

¢ Ekonomik ¢ikarlarinin korunmasi hakki,

e Tazmin edilme hakki,
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e Bilgilendirilmesi hakki,
e Orgiitlenme ve temsil edilme hakki seklinde belirlenmistir.

1975 yilim takip eden donemde AT konseyince 19.05.1981 tarihinde kabul
edilen “2.Tiiketici Koruma Programi” ve 23.06.1986 tarihinde yiiriirliige giren
“Tiiketiciyi Koruma Politikasina Yeni Hiz Kazandirma Programi” (3. Tiiketici Koruma
Programi) cercevesinde tiiketici haklar yeniden gézden gecirilerek bugiinkii, evrensel
kabul gormiis, Uluslararas1 Tiiketici Birlikleri Orgiitii tarafindan ilan edilen ve asagida

siralanan 8 hakka ulasilmustir. (TSE , 2002)
e Temel ihtiyacglarin giderilmesi hakki,
e Giivenlik ve giiven duyma hakki,
e Mal ve hizmetlerin serbestge secilmesi hakki,
¢ Bilgi edinme hakki,
e [Egitilme hakka,
e Tazmin edilme hakki,
e Sesini duyurma (Temsil) hakkai,
e Saglikl bir cevreye sahip olma hakki.

Ikinci Programda (1981-1986), Birinci Programda belirtilen haklarin
korunmasinin yani sira parasal degerlerin onemi, vurgulanarak tiiketici gelirlerinin
maksimum diizeyde tiiketime yOnelmesi lizerinde durulmus ve tiiketici temsilcileri ile
kamu ve 6zel kesimde karar verici yetkililer arasindaki diyalogun gelistirilmesi geregini
ortaya koymustur. Ugiincii programda (1987-1992), tiiketicilerin i¢ pazarda gercek
anlamda korunabilmesine yonelik onlemler ve tiiketim sorunlari, titketim dagilimlari ile

titkketim politikas1 sosyo-ekonomik boyutta ele alinmistir. (DPT,1994:30-34)
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1986 tarihinde “Yeni Atilim” diye adlandirilan, tiiketicilerin c¢ikarlarinin
korunmasinda oncelik teskil eden noktalara yer verilmistir. Uciincii Program denilen bu

plan Mart 1990’da kabul edilmistir.

Bu faaliyet planinda, 6zellikle tiiketicilerin temsil edilmesi, bilgilendirilmesi,

giivenligi ve uzlagsmasi alaninda hedefler belirlenmistir. (Akipek, 1996:29)

1 Kasim 1993 tarihinde Maastricht Antlangmasi ile toplulugun adi Avrupa
Birligi seklinde degistirilmistir. Ik kez bu antlasmada tiiketicinin korunmasma yer
verilerek c¢ikarlarinin korunmasina yonelik hiikiimler konulmustur. Dolayisiyla bu

antlagma bir doniim noktasi olarak nitelendirilmektedir.

Maastricht Antlagmasi’nmi takiben komisyon tarafindan ikinci ii¢ yillik faaliyet
plam1 hazirlanmigtir.  1993-1995 yillanim1 kapsayan bu faaliyet plani; o6zellikle,
tiikketicilerin bilgilendirilmesi, basvurma hakki, mahkemeye gitme ve sorunlarin dava
yolu ile ¢6ziimii, tiiketici ihtiyaglarina finansal hizmet sunma konularimi igcermektedir.

(Consumer Policy, 1993:3)
2.2.2.1. Temel Ihtiyaclariin Giderilmesi Hakki

Insanin insan olmaktan dogan ve yasamim siirdiirebilmesi icin gereken temel
zorunluluklari; asgari ihtiyaclari isaret eden bu hak altinda yasami garantilemeye
yetecek kadar gida maddesi tiiketebilme, giyinme ve kusanma, barinma hakki temel
saglik kosul ve hizmetlerinden yararlanabilme gibi unsurlar s6z konusu edilmektedir.
Burada belirtilen unsurlar, insanin ihtiyaclar hiyerarsisinde hemen alt kademeyi teskil
etmektedir. Modern diinyanin gelisen dinamikleri cercevesinde beslenmeden barinmaya
kadar her temel ihtiya¢ daha da komplike hale gelmistir. Ornegin, barmnma ihtiyacinin
karsilanmasi amaciyla yararlanilacak barinma ihtiyacinin karsilanmasi amaciyla
yararlanilacak konutlar belirli asgari standartlara bagli olmalidir (kanalizasyon, elektrik,
asbestten arindirilmiglik vb) Bu bakimdan her gecen giin temel ihtiyaglarla ilgili yeni

diizenleme ve standartlarin ortaya ¢ikmasina sagirilmamalidir. (Ferman, 1990:13)
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Temel ihtiyaclar dendiginde, hayatin devamim saglamaya yetecek kadar gida
tiketme, giyinme, barinma, saglik hizmetlerinden yararlanabilme gibi unsurlar akla
gelir. Yasamim siirdiirebilmesi igin gerekli olan asgari ihtiyaglari temin etmek,
insanin en basta gelen hakkidir. Temel ihtiyaglar karsilandigi 6lgiide yasama hakki da
insanlik icin anlam kazanacaktir. Insanin ihtiyaglar hiyerarsisinde en alt kademedeki
temel gereksinimler, nicelik ve nitelikce her gecen giin genisleyen bir 6zellik tasir. Bu
anlamda bir tiiketici hakki olarak temel ihtiyaclarin karsilanmasi sahasinda, ekonomik
kalkinmaya paralel bicimde, siirekli citanin tiiketici lehine yiikseltilmesi bir

mecburiyetin ifadesi halini almaktadir. (http://www.megabilim.com)
2.2.2.2. Giivenlik Ve Giiven Duyma Hakki

Bu haklar kisinin can ve mal emniyetine dogrudan yonelebilecek tehlikelere

kars1 gereken tedbirlerin yerinde ve zamaninda alinabilmesini 6ngdrmektedir.

Tiiketiciler, satin aldiklar1 mal ve hizmetlerle ilgili olarak cesitli tehlikelerle
kars1 karsiya kalmaktadir. Bu tehlikeler tiiketicinin saghigim etkileyebildigi gibi,
hayatim da kaybetmesine neden olabilmektedir. Ozellikle ¢agimizdaki teknolojik
gelismeler, cok degisik ve cesitli mallardaki bazi riskleri de beraberinde getirmistir.
Onceden hazirlanmis yiyecek maddeleri ve elektrikli ev aletleri gibi iiriinlerde gerek
kullanim ve gerekse kullanim ©ncesi ve sonrasi olusacak tehlikelerin 6nlenmesinin

yetkililerden istenmesi, temel haklarin baginda gelmektedir. (Baykan, Nisan 1996:89)

Tiiketiciye sunulan mal ve hizmetler tiiketicinin saghigim ve giivenligini
tehlikeye sokacak nitelik tasimamalidir. Sayet boyle bir durum s6z konusu ise saglik ve
giivenligini tehlikeye diisiiren mallar ya da hizmetler bir an 6nce piyasalardan ¢ekilmeli,
halk bu konularda bilgilendirilmelidir. Saglik ve giivenligin korunmas1 hakki dogrudan
tilkketicinin hayat ve sagligin ilgilendirmesinden dolay1 temel haklardan en 6nemlisidir.

(Gole, 1979:177)
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2.2.2.3. Mal Ve Hizmetlerin Serbestce Secilmesi Hakki

Tiiketiciler saticilarin suiistimalinden, sert ve insafsiz kredi sartlarindan ve baski
yaratan satis yontemlerinden korunmalidir. Her tiir reklamda tiiketiciyi aldatici-yaniltict
unsur kullanilmamali, satis ya da reklam aninda malin etiketi {izerindeki bilgiler tam ve
eksiksiz olmalidir. Tiiketiciler ayrica satis sonrasi hizmet ve yedek parca konumunda
satictya giivenme hakkina sahiptir. Tiiketicinin satin aldigi malin bozuk ¢ikmasi veya
servisten memnun kalmamasi durumunda ugrayacagi ekonomik zarar karsi korunmasi

bu hak icerisinde belirtilebilir. (Baykan, 1996:98-99)

Tiiketicilere sunulan iiriin ve hizmetlerin nitelikli, kaliteli ve uygun fiyattan
sunulmasi, satis sonrasi hizmetlerin yeterli diizeyde ve yaygimlikta olmasi yaninda,
sozlesmelerdeki haksiz hiikiimlerin olmamasi ve baskiyr yaratan satis yontemlerine

karst korunma hakkidir. (http://www.turkhukuksitesi.com)

Cagdas anlamda ‘serbest secim’ bilgi edinme hakkinin varligi durumunda
gecerlidir. Tiiketicilerin mal ve hizmetlere iliskin dogru ve tam bilgisi olmadan
serbestce secim yapmasi diisiiniilemez. Dolayisiyla tiiketicilerin bilgi edinme hakkinin
ve mal ve hizmetleri serbestce secmesinin Oniindeki engellerin kaldirilmas: iilke
ekonomisinde  gerceklestirilmesi ~ amaclanan  serbest  piyasa  ekonomisinin

gerceklesmesini de saglayacaktir. (http://turkhukuksitesi.com)

2.2.2.4. Bilgi Edinme Hakki

Tiiketicinin mal ve hizmeti satin alirken dogru karar verebilmesinin saglanmasi
icin tiiketicinin gerekli bilgilere ulasabilmesi ve zararli, yaniltici reklamdan, etiketten,

ambalajdan korunmasidir. (Tiiketici Haklar1 Dernegi El Kitabi, 1998)

Tiiketicinin bilgilendirilme ve egitim hakki, onun dogru se¢im yapabilmesi icin
mal ve hizmetler hakkinda gerekli ve saglikli bilginin saglanmasini, yaniltici reklam,
etiketleme, ambalajlama gibi uygulamalar hususunda bilgilendirilmesini ve aligveristen
dogan maddi ve manevi zararlarin karsilanmasi icin yapilmasi gereken islemler

konusunda aydinlatilmasini kapsar.(DPT,1995:31)
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Satict ile tiiketici arasindaki dengesizliklerin en derin olani, piyasadaki mal ve
hizmetler hakkinda taraflarin bilgi diizeyinde ortaya ¢ikmaktadir. Piyasaya siiriilen
mallarin olumlu olumsuz yonlerini saticilar ¢ok iyi bilmesine karsilik tiiketiciler
bunlardan habersizdir. Oysa tiiketicilerin dogru secim yapabilmeleri, eksiksiz ve dogru
bilgilendirilmelerine baghdir. Tiiketicinin aydinlatilmas1 amaciyla Batida biiyiik paralar
harcanmasi bosuna degildir. Tecriibeler de gosteriyor ki, satici-tiiketici dengesini
saglamada rol oynayacak faktorlerin en Onemlisi, tiiketicinin bilgilendirilmesi

olgusudur. (Dogan, 1998)
2.2.2.5. Egitilme Hakk1

Tiiketicinin egitilme hakkini; tiikketicinin ekonomik faaliyetlerini yonlendirerek,
ihtiyaclarin1 gidermek icin ve pazari, iireticileri etkilemek seklinde tanimlanabilir.
Tiiketici egitimi; tiiketicinin, kendi ihtiyaclari dogrultusunda elindeki ekonomik
kaynaklarini, begenileri, talepleri dogrultusunda degerlendirme yetisi edinecek diisiince,

anlay1s ve bilgilenme siireci olarak tanimlanmaktadir. Tiiketicilerin egitilme amaclarini;

e (esitli nedenlerle bir araya gelen ve ekonomik acidan tiiketicilere karsi daha
giiclii olan isletme birliklerine karsi (kartel, trost, tekel gibi) tiiketicileri

korumak,

e Piyasadaki iiriin ve hizmetlerin fiyat, kalite ve nitelikleri, hayat pahalilii

konusunda miicadele etme bilinci gelistirmek,

e Uriin ve hizmet seciminde basit piyasa arastirmalar1 hakkinda bilgi alt yapisinin

olusturulmasi, seklinde siralayabiliriz.

Bunlarla birlikte tiiketicileri Ogrendikleri bu bilgileri nasil ve nerede
kullanilacaginin da oOgretilmesi gerekir. Tiketicilerin sahip oldugu haklar hakkinda

bilgilendirilmesi ve bunu kullanabilmesi egitimle miimkiindiir.

Birlesmis Milletler Evrensel Tiiketici Haklar1 Beyannamesi’nin ilk maddesinin ¢

bendinde (http://www.turkhukuksitesi.com) “mallarin ve hizmetlerin iiretimi ya da

tilketicilere sunulmasi ile ugrasanlarin ahlak degerlerinin yiiksek diizeyde olmasini
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ozendirmek,” ifadesiyle sadece tiiketicilerin degil ayn1 zamanda bu iiriin ve hizmetleri
piyasaya arz eden {iireticilerin ve saticilarin da egitilmesi gerektigi vurgulanmaktadir.
Uretici ve saticilarin da egitilmesi kuskusuz tiiketicilerin korunmasinda énemli yararlar

saglayacaktir.

Beyannamenin 33. maddesine saglik, beslenme, gidalarin uzun siire bozulmadan
saklanmasi i¢in gereksiz sagliga zararli katki maddelerinin konulmasinin 6nlenmesi,
tiikketicileri korunmasina yonelik mevzuat, koruma yerleri ve yontemleri vb. hakkinda

tiikketiciler bilgilendirilmelidir.
2.2.2.6. Tazmin Edilme Hakki

Bu hakki, tiiketicinin mal ve hizmetlerin serbestce secilmesi hakki ya da bir
baska ifadeyle ekonomik cikarlarinin korunmasi hakki ile birlikte degerlendirenler
vardir. Tiiketicinin ekonomik c¢ikarlarimin korunmasi ugradigi zararlarin giderilmesi
hakkindan daha genis kapsamlidir. Tiiketicinin sadece ekonomik c¢ikarlar1 zarar

gormemekte ayn1 zamanda diger haklar1 da zarar gorebilmektedir.

Tiiketiciye ayipli bir malin satilmasi veya noksan bir hizmetin sunulmasi
karsisinda tiiketicinin ugradigi zararin tazmin edilmesi (karsilanmasi) ya da hakkinin
korunmas1 amaciyla gerekli yasal tedbirlerin alinmasi ve etkin bir sekilde

uygulanmasidir. (DPT,1995:31)
2.2.2.7. Sesini duyurma (Temsil) Hakki

Tiiketiciler herhangi bir sebeple sikayette bulunduklarinda, bunu dinleyecek
makamlarin bulunmasidir. (Hatiboglu, 1993:.333-334.)

Tiiketicilerin korunmasinda tiiketiciye diisen sorumluluk kendi haklarinin
bilincinde olmasi, haksizliga ugradiginda hakkini aramak icin miicadele etmesi,
gerekirse bunun icin tiiketici birlik ve dernekleri catis1 altinda orgiitlenmesi, ihtiyacin
dogru belirleyip aligveriste bilingli davranip rasyonel se¢cim yapmasidir. (Standard, Eyliil

1994:50)
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Onceleri belirli derecede bilgi ve ¢abay1 gerektiren tiiketicinin satin alma diizeyi,
tiikketicilerin artan bireysel gelirleri ve satin alma gii¢leri, tiiketici istek ve ihtiyaglarini
doyuran binlerce tiiketim malinin cesitliligi, gelisen kiiltiir ve egitim diizeyi, satin
almada saglanan ¢esitli deneyimler gibi bircok faktorlerin etkisi ile giiniimiizde daha
karmagsik ve geligkili boyutlar kazanmis ve bu dinamik olgu tiiketicilere yonelik tiim
kesimlerde gelismesini siirdiirmiistiir. Gelismenin dinamikli ve kapsami, tiiketicinin
korunmasim da siirekli olarak giindeme getirmistir. (Tiirkiye Ticaret, Sanayi, Deniz

Ticaret Odalar1 ve Ticaret Borsalar1 Birligi; 1989, s.7)

Tiiketicinin korunmasi konusunda en 6nemli gorev yine tiiketicilerin kendisine
diismektedir. Yani tiiketici bilgi sahibi olmali ve bunu rasyonalite kurallariyla
desteklemelidir. Artik diinya tiiketicisi, tek bir iilkenin tiiketicisi degildir. Diinya
Oonem tasimaktadir. Goriilen sudur ki, bir malin piyasaya girmesinden ¢ok, piyasada

kalabilmesi tiiketicilerin istekleri dogrultusunda gerceklesmektedir. (TSE, 1996:3)
2.2.2.8. Saghkh Bir Cevreye Sahip Olma Hakki

Bu hak o6zellikle ileri teknolojinin olumsuz etkilerine kars1 gereken onlemlerin
yeterince alinmamasi nedeniyle toplumun giindemine girmis bulunan cevre kirliligi ve
dogal kaynaklarin bozulmaya baslamasi ile O©Onem kazanmis bulunmaktadir.
Tiiketicilerin giizel, diizenli doganin korunmasina énem veren yesil ve saglikli bir cevre

hakkina sahip olmasidir.
Saglikl1 bir cevreye sahip olma hakki ¢ercevesinde;
- Yasadigimiz hayatin kalitesini arttiracak fiziksel ve cevreye sahip olma,
- Cevresel tehlikelerden korunma,

- Bugiinkii nesiller icin oldugu kadar, gelecek kusaklar icin de gecerli
sayilabilecek cevreyi koruma ve kollama hakkim1 muhafaza hususlarn belirtilmektedir.

(http://www .tuketicilerdernegi.org)
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“...Isletmelerin cevreye saygili iiretim yapmasini beklemek de bir temel tiiketici
hakkidir. Bu hakkin islerligi tiiketiciler arasinda ¢evreyi koruma bilincinin yayilmasina
ve cevreci isletmelerin iiriinlerinin tercih edilmesine baghdir. Zaten talebin cevreci
iriinlere yonelisi, iireticileri de ¢evre konusunda daha hassas olmaya zorlayacaktir. Bu
gercek karsisinda tiiketicilerin davranmislarim gozden gegirmesi gerekiyor. Cevreye
saygili iiriinlere yonelmek ve ihtiya¢ oraninda tiiketmek, daha az ¢6p ¢ikarmak, israftan

kacinmak gibi degerler artik cagdas yasamin temel unsurlari...” (Dogan, 1998)
2.2.3. Tiirkiye’de Tiiketici Haklar Siireci
Cumhuriyet Oncesi

Ulkemizde tiiketicinin korunmasina yonelik ilk uygulamalara Selguklu ve

Osmanli donemine rastlanmaktadir.

Selcuklu ve Osmanli donemlerinde kasabalara ve koylere kadar yayilan Ahi
Birlikleri giiglii bir orgiitlenme olmustur. Bu birlikler, meslek ahlaklarma ve dinsel
kurallara siki sikiya bagli, koklii, saglam ve diizenli bir toplum yapisi kurulmasi ve
bunun siirdiiriilmesi yoniinde faaliyet gostermislerdir. Buna paralel olarak, Lonca
Teskilatlar1 da bazi saglam geleneklerini uzun yillar siirdiirmiigler, ticaret ve meslek

ahlakinin olusturulmasinda ve diizenli isleyisinde etkili olmuslardir. (DPT, 1995:36)

Tiirkiye'de 1995 yilinda Tiiketici Haklarn Kanunu uygulanmaya baslanirken,
yillardir tiiketicilere yonelik calismalarin ilk ABD ve Avrupa iilkelerinde yapildig1 ve
kanunlar ¢ikarildigi bilinmekteydi. Osmanh Arastirmalart Vakfi Miitevelli Heyet
Baskan1 Prof. Dr. Ahmed Akgiindiiz, yaptigi arastirmada kaynak olarak Osmanl
Kanunnameleri kitabim1 ornek gostererek, diinyanin ilk Standartlar ve Tiiketiciyi
Koruma Kanunlari'nin Osmanli'ya ait oldugunu ortaya koydu.

(http://www.habervitrini.com)

II. Bayezid devrine ait en miihim kanunlardan birisinin, Bursa, [stanbul ve
Edirne Ihtisab Kanunnameleri oldugu bilinmektedir. Bu kanunname, diinyanin en

miikemmel ve en genis belediye kanunu olmakla kalmamakta, ayn1 zamanda diinyada
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ilk tiiketici haklarim koruyan kanun, ilk gida maddeleri nizamnamesi, ilk standartlar
kanunu, ilk cevre nizamnamesi ve kisaca asrina gore ¢ok harika bir hukuk kodudur.

(http://www.habervitrini.com)

Bu kanun, hem Osmanl1 6rf adetlerini ve hem de Islam hukukunu ¢ok iyi bilen
Mevlana Yaraluca Muhyiddin tarafindan hazirlandi. Hazirlanis tarihi 1502 ila 1507
tarihleri arasindadir. Her biri yaklasik 100 maddeyi bulan bu ii¢ kanunnameden sadece
bazi maddeler, tiiketici haklar agisindan diinyada bir ilk olma ozelligi tasiyor.

(http://www.habervitrini.com)

Lonca teskilatlari, esnafa ve ticaret hayatina bazi sinirlamalar getirerek yaptiklari
diizenlemeler ile ticaret odalar1 gibi giiniimiizdeki mesleki kuruluslarla benzerlik

tasimaktadirlar. (Tiiketici Hukuku, 2000:8 )

Yine, aym1 konuda pazar denetimi yoluyla tiikketiciyi koruyan, giiniimiiziin
belediyelerinin islevlerini yerine getiren Ihtisap Agaligi (Muhtesip) bulunmaktadir.
Fiyat diizenlemeleri amaciyla narh uygulamasinin 1895 yilina kadar siirdigi

goriilmektedir. (DPT, 1995:37)

Bunlardan 1502 yilinda Sultan II. Beyazit Han zamaninda yaymlanan
Kanunname-i ihtisabi Bursa Fermani (Bursa Belediye Kanunu) tarihimize 151k tutan
onemli bir belgedir. Bu fermanin incelenmesinden anlagilacag: iizere Tiirkler, daha
diinyada standart sozii yokken ve uygarlik seviyesinin yiikseldigi yiizyillar sonrasinda
dahi boyle bir sey diistiniilmedigi halde, bugiinkii anlamda kalite, ambalaj gibi sarih
standartlar1 hem tespit etmisler, hem de ceza hiikiimleri koyarak uygulamislardir. (DPT,

1995:37)

Sonug olarak Osmanlilarda tiiketicinin korunmasi, iiretici-dagitici-tiiketici gii¢
dengesini saglamaya yonelik olarak 6zellikle pazarlama faaliyetlerini temel alan iiclii
bir sistemle etkili bir bicimde gerceklestirilmeye calisiimistir. Uclii sistemin temel
unsurlar1 devlet basta olmak iizere esnaf temsilcileri ve tiiketici temsilcileri olarak da

sehrin ileri gelenleri ve yashlar olmustur. (Ferman, 1993:53-54)
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Cumbhuriyet Sonrasi

Osmanli déoneminin ardindan Cumhuriyet doneminde tiiketici hareketi ile ilgili
kayda deger bir gelisme yasanmamustir. 1980’lere kadar kapali, devlet¢i ve ithal
ikameci bir anlayis benimseyen ekonomik diizende tiiketiciler mal ve hizmetleri
karaborsada kuyrukta bekleyerek elde edebilmislerdir. Ancak Turgut Ozal’m iktidara
gelmesi ile liberallesme egilimine giren ekonomimizde serbest rekabetin baslamasi ile
ekonomik hayatin yan1 sira sosyal hayatta da biiyiik degisimler yasanmistir. Ekonomide
artan rekabet, firmalar arasinda tiiketicinin ilgisini cekmeyi amaclayan acimasiz bir
yaris baslatmistir. Bunun en iyi bilinen yolu reklam yoluyla tiiketicilere ulagmaktir. Bu
donemde, Avrupa ve ABD’de tiiketici hareketi yiikselen bir deger olarak ekonomideki
belirleyici konumunu almaktaydi. Bu gelismelerin sonucunda iilkemizde tiiketici haklar
kavrami tartisilmaya baslanmistir. 1985 yilinda Birlesmis Milletler Evrensel Tiiketici
Haklar1 Bildirgesine taraf olunmasiyla tiiketici haklar1 alanindaki calismalar hiz

kazanmis ve pek cok dernek kurulmustur (Deniz, 2003)

2.3. TUKETiICi HAKLARININ PAZARLAMA SURECINDE TASIDIGI
ANLAM / ONEM

Ekonomik ve teknolojik gelismeye katki saglama noktasinda giiven uyandiran
bir¢ok firma bile bugiin, ¢evre kirliligi yaratma, kaynak tiikkenmesi, atik olugturma, tiriin
kalitesi ve giivenligi, isci haklari ve sosyal sorunlara neden olduklar1 gerekceleriyle
elestirilmektedirler. Firma sosyal sorumlulugunun farkina varilmasinda goriilen artis,
firma basarisinin sadece -karli olma- oOl¢iitiine dayandirilmasinin yanlis oldugunun
farkina varilmasini saglamistir. (Hackston ve Milne, 1996:77) Sosyal sorumluluk,
igletme veya organizasyonlarin eylem veya etkinliklerinin toplum tizerindeki etkileri ile

toplumun normlarina uyum ag¢isindan yasal ve moral sorumluluklaridir. (Tek,1997:31)

Diinya ile birlikte iilkemiz de pazarlama anlayisindaki degisim ve gelisimi takip
etmis ve tiiketicinin korunmasi kavrami 6n plana ¢cikmistir. Bir taraftan, tiiketicilerin
bireysel ihtiyaglart ve istekleri karsilanmaya calisilirken, diger taraftan da toplumsal

ihtiyaglart ve istekleri de karsilanmaya calisilmalidir. Yani; tiiketicilerin, bireysel ve
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toplumsal c¢ikarlar1 ile isletmelerin ¢ikarlar1 birlikte goz Oniinde bulundurularak

pazarlama faaliyetleri yiiriitiilmelidir.

Gelismis iilkelerde sosyal sorumluluk ve ekolojik zorunluluklar giincelligini
korumakta ve ayni1 zamanda, gelismekte olan iilkeler icin 6rnek olusturmaktadir.(Tek,
1991:15;Tosun,1990:183) Ayrica, isletmelerin yasam ve moral diizeyi yiiksek olan bir
toplumda faaliyet goOstermeleri yoniinde de, daha iyi bir ortamin olugmasi

saglanabilmektedir. (Tosun, 1990:183)

Burada tiiketicinin, bireysel ve toplumsal ihtiyaclarindaki doyumunu; uzun
vadede ve genis kapsamli bir sekilde arttirmayr saglayabilecek ancak pazarlamaya da,
daha insancil bir bakis acis1 kazandiracak anlayistan s6z edilmektedir. Pazarlamadaki bu
anlayis, mecburiyet; tiiketicinin korunmasi kavraminin olusturulmasina, dogmasina
neden olmus ve belki de bu sorunun ¢oziimiinii de beraberinde getirecektir. Tiiketicinin
pazardaki rolii lizerinde iki zit goriis savunulmaktadir. Birinci goriise gore; "Tiiketici
Kraldir" ve dolayistyla iireticinin basar1 ya da basarisizligin tiiketicinin karar1 belirler.
Bu goriise "tiiketicinin egemenligi" denilmektedir. Tam tersini savunan ikinci goriise
gore ise; tiiketici bir "piyon" olarak goriiliir. Bu ikinci goriis, tiiketici hareketlerinin

dogmasina neden olmustur.

Herhangi bir iiriiniin performansi, ekonomik, sosyal ve cevresel basarilarinin bir
arada degerlendirilmesi ile gerceklesebilir. Giiniimiizde sadece ekonomik basariy1
gerceklestirme amacli, sosyal ve cevresel basariyr diisiinmeden iiretilen ve pazarlanan

iriinlerin basar1 diizeyleri ise, daha diisiik olmaktadir.

Artik tiiketiciler satin alma kararlarin1 daha bilingli alarak, ihtiya¢ ve isteklerini
en yiiksek diizeyde tatmin etmeye yoOnelmektedirler. Tiiketici hareketlerin amaci,
tiketicilerin ~ diger pazar giicleri olan igletmeler karsisinda konumlarinin

giiclendirmektir.

Cagdas pazarlama kavrami ve aym zamanda kar amaci olmayan
organizasyonlarda da pazarlama kavraminin genis bir sekilde uygulanmaya baslamasi

ve bunun yam sira sosyal pazarlama faaliyetleri, tiiketicinin odak noktasi olmasinin
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onemini agik¢a vurgulamaktadir. (DPT,1995:4) Diger bir ifadeyle, tiiketicinin iginde

olmadig1 pazarlama kararlar ve faaliyetlerinin bagariya ulasmasi oldukca zordur.

Cagdas pazarlama anlayisinin onde gelen bir geregi; isletmelerin sosyal
sorumluluk sahibi olmalar1 ve bu sorumlulugu yerine getirecek bilinci tasimalaridir.
(DPT,1995:4) Bu cergevede iireticiler, pazara sunduklar iiriinlerde tiiketim ve kullanim
giivenligini saglamak, iiriin ayibim ortadan kaldirmak, garantileri iyilestirmek, ambalaj
ve etiketlemeyi giivenilir ve yeterli bilgi verecek sekilde tasarlamak, gereginde
onarilmasim1 ve degistirilmesini saglayacak servis imkanlarim1 sunmak seklinde

belirtilebilecek sosyal sorumluluklarla yiikiimliidiirler. (DPT, 1995:4)

2.4. TURKIYE’'DE TUKETICi HAKLARINI KORUMA AMACLI
GELISTIiRILEN ARACLAR/ENSTRUMANLAR

Cumbhuriyet’in ilk yillarinda kalkinma ve sanayilesmeye onem verilmis tiiketici
haklar1 konusu ise uzun bir siire sonra giindeme gelmistir. 1950'lerde hiz kazanan
kentlesme siireci ile birlikte tiiketim aligkanliklarinda meydana gelen degisim ve daha
sonra 1980’lerde serbest piyasa ekonomisine gecis yeni bir tiiketim ve pazarlama
yapisinin ortaya c¢ikmasina neden olmustur. Bu gelisme ile birlikte, uygulamalarda
tilkketicilerin yasadiklart sorunlar ve ugradiklari haksizliklar, tiiketicinin korunmasi
konusunu devlet kurumlarinin giindemine getirmistir. Bu kapsamda, devlet cesitli

girisimler baslatmistir.

Tiiketicinin korunmasina yonelik olarak devletin yapmis oldugu girisimler su

sekilde 6zetlenebilir:

- Firmalar karsisinda haklarin1 arama ihtiyacim1 giderek hissetmeye baslayan
tiikketicileri korumak iizere dogrudan girisim 1970 yilinda Ticaret Bakanlig1 biinyesinde
"Tiiketici Sorunlar1" Sube Miidiirliigii’niin kurulmast olmustur. (DPT, 1995:38) Bu

Subenin kurulus gerekgesi su sekilde ifade edilmistir:

"Tiiketici yararlarmin yasal olarak giivence altina alinmasi, tiiketicinin

egitilmesi, tiiketim mali ve hizmetler hakkinda yeterli bilgi sahibi olmasi ve
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orgiitlendirilerek, sorunlarim ilgili karar mercilerine duyurmalari, sanayici, {iretici,
tiiccar ve esnafin ¢ok iyi oOrgiitlenmis bulunmalar1 ve kuvvetli bir baski grubu teskil
etmeleri nedeniyle, bu konuda diger bakanliklar tarafindan yapila gelen ve bundan
boyle yapilacak olan ¢alismalarin diizenli bir sekilde yiiriitiillebilmesi i¢in, 'Tiiketici

Sorunlar1 Subesi' kurulmasi zorunlu goriilmektedir" seklinde belirlenmistir.

-3624 sayili Kanunla kurulan ve Sanayi ve Ticaret Bakanhig: ile ilgili olan
KOSGEB biinyesinde kiiciik ve orta olgekli sanayi kesiminin cagdas pazarlama ve
tiikketici kavramu ile ilgili bilgi ve egitim ihtiyaclarini tespit etmek, bu isletmeleri kalite,
teknoloji, Pazar anlayislar1 yoniinden cagdas standartlara ulastirmak amaciyla faaliyetler

gerceklestirmek (DPT,1995:39)

-TUBITAK, TSE gibi kuruluslarin faaliyetlerini yayginlagtirarak, isletmelerin
iiretim ve pazarlama standartlarinin hizmetlerinin gelismis iilkeler diizeyine cikartilmasi
ve boylece tiiketici refahinin ve memnuniyetinin en {st diizeye ulastirilmasi

hedeflenmistir (DPT,1995:39)

-Ulkemizde bir kamu kurulusu niteliginde olan ve ilk kez 1964 yilinda TSE
Marka Sistemi ile belgelendirme hizmeti vermeye baslayan TSE’nin, standart hazirlama
calismalari, can ve mal giivenligi, imalat ve ihracati gelistirme, ithalati diizenleme,
tilketiciyi koruma ve cevre giivenligi konularina ehemmiyet ve Oncelik verilmek

suretiyle yerine getirilmektedir.

Yukarida Ozetlenen devlet girisimlerinin yami sira, tiiketici haklariin
korunabilmesi igin asil uygulamacilar olan meslek kuruluglarinin da konuyu
benimsemesi bir zorunluluktur. Aksi takdirde, sadece devletin gdzetiminin s6z konusu
oldugu durumlarda tiiketici haklar1 gegerli olabilecek, devlet denetiminin ulagamadigi
noktalarda ise yine tiiketici magduriyetleri yasanacaktir. Bu nedenle uygulayicilar olan
isletmelerin konuyu icsellestirmeleri, tiiketici haklarinin kalici bir bicimde yerlesmesi
anlamima gelecektir. Bu baglamda Tiiketicilerin korunmasina yonelik mesleki

kurulusglarin yapmis olduklart girisimler de soyledir:
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Meslek kuruluslan olarak adlandirabilecegimiz Ticaret ve Sanayi Odalari, Deniz
Ticaret Odalar1 ve Ticaret Borsalar1 Birligi, Esnaf ve Kiiciik Sanatkéarlar

Konfederasyonu ve diger meslek kollarinda kurulmus orgiitlerdir. (DPT,1995:40)

Tiiketicilerin korunmasinda mesleki kuruluslarin rolii “uyulmasi zorunlu mesleki
kararlar” cercevesinde haksiz rekabet ve miisterilerin aldatilmasinin Onlenmesi
yoniindedir. Enflasyon, toptan esya fiyatlar1 endeksi ve gecim endekslerini yayinlayan
Ticaret ve Sanayi Odalarn tiiketicilerin korunmasina dolayli yoldan katilmaktadir. Yine
bu odalarin biinyelerinde faaliyet gOsteren tiiketici sikiyetlerini dinleyen ve ¢oziime
kavusturan birimler bulunmaktadir. Ayrica mallarin fiyatlarindan, dagitimindan
kaynaklanan sorunlarin ¢oziimlenmesinde tiiketim kooperatiflerinin de tiiketicilerin

korunmasina katkilar1 bulunmaktadir.

Siiphesiz ki tiiketicilerin korunmasinda en etkili taraf tiiketicilerin kendilerinin
olusturduklar1 orgiitlerdir. Tiiketicilerin kendi haklarin1 ¢ikarlarini koruyabilecekleri
yapilanmalardan biri olan oOrgiitler sayesinde tiiketiciler piyasada aktif bir giic

olusturabilecek haklarina daha iyi sahip ¢ikabileceklerdir.
2.4.1. Orgiitler

Tiiketici orgiitlenmeleri Tiirkiye’de 1970°li yillarda baglamis ve 4077 Sayil
Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’la birlikte hiz kazanarak sayilarinda artig
meydana gelmistir. Orgiitler itibariyle tiiketicilerin temsil edilmesi icin olusturulan
Tiiketici Konseyi, Reklam Kurulu, Tiiketici Sorunlari Hakem Heyetleri ve sonraki
zaman siirecinde yiiriirliige giren baslayan Hal Yasasi uyarinca da Toptanci Hal Hakem

Heyetleri ile belirli kriterler cercevesinde temsil edilmeye baglanmstir.

Tiiketici Orgiitleri; tiiketicilerin hak ve yararlarin1 korumak ve gelistirmek,
tikketici bilincini olusturup yerlestirmek, tiiketicinin kendi kendisini koruyabilecek
asamaya gelmesi i¢in gerekli girisimlerde bulunmak, tiiketicinin yasal haklarini
kullanabilecegi ortami hazirlamak ve bu ortami siirdiirebilmesini saglamak amaciyla

kurulmuslardir.(http://www.tukcev.org.tr)
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Ulkemizde, tiiketicilerde, orgiitlenme bilincinin psikolojik ag¢idan oldukca zayif
olmasi, kisitlayict ve caydirict bir takim yasal engeller, yasalarda yer almayan ancak
gorevlilerden kaynaklanan biirokratik engeller, ekonomik engeller gibi nedenlerle

orgiitlenme istenilen diizeye getirilememistir.
2.4.1.1. Kamu Orgiitleri

Anayasanin 167. maddesi geregince devlet; para, kredi, sermaye, mal ve hizmet
piyasalarinin saglikli ve diizenli islemelerini saglayict ve gelistirici tedbirleri alir;
piyasalarda fiili veya anlagsma sonucu dogacak tekellesme ve kartellesmeyi onlemek
durumundadir. Devlet bir taraftan serbest rekabeti desteklemeye ¢alisirken diger yandan
tiketicilerin korumaya ve refahim1 arttirmaya yonelik faaliyetler yapmakla

gorevlendirilmistir.

Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi’nin 172. maddesinde agikca “devlet, tiiketicileri
koruyucu ve aydinlatict tedbirleri alir, tiiketicinin kendilerini koruyucu girisimlerini

tesvik eder” denmektedir. (Aslan, 1996:31)

Anayasa diginda cesitli kanun, tiiziik, yonetmelik, teblig, kararname gibi yazili
hukuk kaynaklarinda tiiketiciyi korumaya yonelik hiikiimler mevcut olsa da tiiketiciyi
korumaya yonelik atilmis en 6nemli adim 8 Mart 1995 tarihli, 22221 Sayili Resmi
Gazete’de yaymlanarak, 8 Eyliil 1995 tarihinde yiiriirliige giren 4077 Sayili Tiiketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanun’dur. 4822 Sayili degisik Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda
Kanun’dur. Bu kanunun yiriirliige girmesiyle Ayipli mal ve hizmetler, satigtan
kacinma, taksitli satiglar, kampanyali satislar, kapidan satislar, kapidan satislarda
saticinin yiikiimliiliigii, tiikketici kredisi, siireli yayinlar, etiket, garanti belgesi, tanitma
ve kullanma kilavuzu, onarim bakim ve diger satis sonrasi hizmetler, ticari reklam ve
ilanlar, zararli ve tehlikeli mal ve hizmetler, kalite denetimi, tiiketicinin egitilmesi

konulart yaptirimlara ve esaslara baglanmistir.

Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun ile iki oneri organ1 “Tiiketici Konseyi
ve Reklam Kurulu” ve de iki ¢6ziim organinin “Tiiketici Sorunlart Hakem Heyeti ve

Tiiketici Mahkemeleri” olusumu 6ngoriilmiistiir. (DPT, 2001:11-12)
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Oneri Organlari
1. Tiiketici Konseyi

Tiiketicinin sorunlarinin, ihtiyaglarimin ve c¢ikarlarmin korunmasina iliskin
gerekli tedbirleri arastirmak, sorunlarin evrensel tiiketici haklari dogrultusunda
coziilmesi icin alinacak tedbirlerle, bu Kanunun uygulanmasina yonelik tedbirlere dair
goriisleri, ilgili mercilerce Oncelikle ele alinmak {izere iletmek amaciyla Bakanligin
koordinatorliigiinde kurulmustur. (Tiiketici Konseyi Yonetmeligi 01.08.2003 Tarihli
25186 Sayili Resmi Gazete)

2. Reklam Kurulu

Ticari reklam ve ilanlarda uyulmasi gereken ilkeleri belirlemek, bu ilkeler
cercevesinde ticari reklam ve ilanlar1 incelemek ve inceleme sonuglarina gére Kanunun
16. maddesinin hiikiimlerine aykir1 hareket edenleri cezalandirmak, s6z konusu reklam
ve ilanlar ii¢ aya kadar tedbiren durdurmak ve/veya ayni yontemle diizeltmek ve/veya
idari para cezasi vermek gorevlidir. (Reklam Kurulu Yonetmeligi 01.08.2003 tarihli

25186 sayil1 Resmi Gazete)
Coziim Organlari
1. Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetleri

Tiiketiciler ile satic1 ve saglayicilar arasinda ¢ikan uyusmazliklar ¢oziimlemek
amaciyla veya tiiketici mahkemelerinde delil olarak ileri siiriilebilecek kararlar1 almak
tizere il ve ilce merkezlerinde hakem heyetleri kurulur. (Tiiketici Sorunlari1 Hakem

Heyeti Yonetmeligi 01.08.2003 tarihli 25186 sayili Resmi Gazete)
2. Tiiketici Mahkemeleri

Yalnizca Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’un uygulanmasiyla ilgili
olarak ¢ikacak uyusmazliklara bakmakla gorevli olan bu Mahkemelerin, basit yargilama

usuliiyle caligsmasi (kisa siirede karar almasi) 6ngoriilmiistiir. Tiiketici Mahkemeleri’nin
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bulunmadigi yerlerde Ticaret Mahkemeleri’nin, bu Mahkemelerin bulunmadig yerlerde
ise, Asliye Hukuk Mahkemeleri’nin Tiiketici Mahkemesi sifatiyla goérev yapmasi

benimsenmistir.
2.4.1.2. Sivil Toplum Orgiitleri

Avrupa Ekonomik ve Sosyal Komitesi, sivil toplum orgiitlerini “iiyelerinin genel
yarara yonelik ama¢ ve sorumluluklar tasidigi ve kamu kurumlart ve vatandaslar

arasinda araci olarak faaliyet gosteren tiim orgiitsel yapilar” olarak tanimlamaktadir.

Tiiketici orgiitleri, Uluslararas1 Tiiketici (Consumer International) Orgiitiiniin
belirledigi normlarda goniillii kuruluslardir. Bu nedenle, tiiketici oOrgiitleri ticari
iligkilerden bagimsiz, yayinlarina reklam almayan, siyasi partilerle organik iliskiler
icinde olmayan ve goniilliillik esasina dayali demokratik sivil toplum kuruluslardir.
Devlet dahil, tiim siyasi parti ve ticari kuruluslardan bagimsiz calismalar1 esastir.
Evrensel kabul gormiis tiiketici haklarinin yerlesmesi, uygulanmasi ve gelistirilmesi

giiclii, etkili ve bagimsiz bir tiiketici hareketinin olugsmasina baghdir. (DPT, 2001:8)

Tiiketiciler, orgiitleri araciligr ile temsil edilerek, talep ve tercihlerine uygun,
kaliteli, saglikli, giivenli mal ve hizmet iiretimi ve pazarlanmasi kosullarini olusturabilir.
Ayrica, orgiitlenme, tiiketicilerin haklarin1 arama, kullanma ve savunma bilinci
kazanmalarinin yani sira, ¢evre sorunlart ve enerji tasarrufu gibi konularda duyarl

olmalar1 ag¢isindan da 6nemlidir. (DPT, 2001:8)
2.4.2. Yasal Diizenlemeler

Basta Anayasamiz olmak iizere, tiikketicinin korunmasi ile ilgili temel mevzuat

sOyle siralanabilir: DPT, 1995:42-55)
Anayasa ve Temel Kanunlar
2709 Sayili Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasast (m.166,167,171,172)

765 Sayili Tiirk Ceza Kanunu (m. 358,367,394-402,584)
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5435 Sayihi Tiirk Ceza Kanunu'nun Bazi Maddelerinin Degistirilmesi Hakkinda

Kanun.
5442 Sayili 11 idaresi Kanunu (m. 3,4,5,9,13,17)
818 Sayili Bor¢lar Kanunu (m. 21,28,48,182-233)
6762 Sayili Tiirk Ticaret Kanunu (m. 56,57,58,61,64)

Sanayi ve Ticaret Bakanhg ve Tiirk Standartlar1 Enstitiisii ile ilgili

Mevzuat

3143 Sayili Sanayi ve Ticaret Bakanhiginin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda

Kanun

384 Sayili, 3143 Sayili Kanun ve 190 Sayili KHK’de Degisiklik Yapilmasi
Hakkinda KHK

494 Sayil1 3143 ve 657 Sayili1 Kanunlarda Degisiklik Yapilmas1 Hakkinda KHK

3003 Sayili Endiistriyel Mamulatin Maliyet ve Satis Fiyatlarmin Kontrolii ve
Tespiti Hakkinda Kanun

1705 Sayili Ticarette Tagsisin Men'i ve Ihracatin Murakabesi ve Korunmasi

Hakkinda Kanun

2521 Sayili Avda ve Sporda Kullanilan Tiifekler, Nisan Tabancalann ve

Bigaklarinin Yapimi-Alimi-Satimi ve Bulundurulmasia Dair Kanun
132 Sayili Tiirk Standartlar Enstitiisii Kurulus Kanunu
551 Sayili Markalar Kanunu
3516 Sayili Olgiiler ve Ayar Kanunu

3489 Sayili Pazarliksiz Satig Mecburiyetine Dair Kanun
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632 Sayili Ithal ve Yurt icinde Imal Edilen Tasit Araglari, Motor, Makine Alet

ve Cihazlarin Tanitmalik ile Birlikte Satis1 Hakkinda Kanun
2678 Sayili Et Kombinalarimin Kurulusu ile Ilgili Kanun
5590 Sayili Odalar ve Borsalar Birligi Kanunu
507 Sayili Esnaf ve Sanatkarlar Odalar1 Kanunu
1163 Sayili Kooperatifler Kanunu

3624 Sayili Kiiciik ve Orta Olgekli Sanayi Gelistirme ve Destekleme Idaresi

Baskanligi Kanunu
Saghk Bakanhg ile ilgili Mevzuat

185 Sayili Saglik Bakanlhigi'min Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun
Hiikmiinde Kararname (1,2,9,11)

1593  Sayih  Umumi  Hifzissthha  Kanunu  (1,126,127,170,171,181-
189,200,202,235-243, 268, 273,282,283,296,297)

- 7.6. 1990 Tarih ve 20541 Sayili Resmi Gazete'de Yayimlanan Gida Katki

Maddeleri Yonetmeligi

- Gida Maddelerinin ve Umumi Saglig1 Ilgilendiren Esya ve Levazimin Hususi

Vasiflari Gosteren Tiiziik (3/15481 Karar Sayili) (1-713)
1262 Sayih Ispenciyari ve Tibbi Miistahzarlar Kanunu (1-23)
6197 Sayili Eczacilar ve Eczaneler Hakkinda Kanun (21,23,28-31,38,39,44)
2219 Sayili Hususi Hastaneler Kanunu (28,49)

4250 Sayih Ispirto ve Ispirtolu Ickiler Inhisar1 Kanunu (1)
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3958 Sayili Gozliikgiilitk Hakkinda Kanun (1,2,7,11, 12,13,18)
2767 Sayili Sitma ve Frengi ilaglari icin Kanun (3)

992 Sayili Seriri ve Gidai Taharriyat ve Tahlilat Yapilan Masli Teamiiller
Aranilan Umuma Mahsus Bakteriyoloji ve Kimya Labratuvarlart Kanunu

(1,5,6,7,9,10,13)

3153 Sayili Radiyoloji, Radiyom ve Elektrikle Tedavi ve Diger Fizyoterapi
Miiesseseleri Hakkinda Kanun (1,9,14,16)

984 Sayili Ecza Ticarethaneleriyle Sanat ve Ziraat Islerinde Kullanilan Zehirli

ve Miiessir Kimyevi Maddelerin Satildigi Diikkanlara Mahsus Kanun (1,2,14,15,16,20)

24.04.1991 Tarihli Beseri Ispenciyari ve Tibbi Miistahzarlar Ambalaj ve

Etiketleme YoOnetmeligi

07.09.1990 Tarihli Beseri Ispenciyari ve Tibbi Miistahzarlarin Tibbi Tanitim

Yonetmeligi

01.11.1984 Tarihli Ispengiyari ve Tibbi Miistahzarlar Imalathaneleri

Yonetmeligi

01.11.1984 Tarihli Ithal Edilecek ilac Hammadde, Baslangic Maddeleri,

Ispenciyari ve Tibbi Miistahzarlar Y6netmeligi
3977 Sayili Kozmetik Kanunu
08.04.1994 Tarihli Kozmetik Yonetmeligi

15.08.1986 Tarihli Farmasotik ve Tibbi Miistahzar, Madde, Malzeme, Terkipler

ile Bitkisel Preparatlarin Geri Cekilmesi ve Toplatilmasi Hakkinda Y 6netmelik
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27.5.1994 Tarih ve 21942 Sayili Resmi Gazetede yayinlanan Farmasotik
Miistahzarlarin Biyoyararlarinin ve Biyoesdegerliginin Degerlendirilmesi Hakkinda

Yonetmelik

23.12.1993 Tarih ve 21797 Sayil1 Resmi Gazete’de yayinlanarak yiiriirlii§e giren

Radyofarmasétik Yonetmeligi

29 Ocak 1993 Tarih ve 21480 Sayil1 Resmi Gazete’de yaymlanarak yiiriirliige

giren Ila¢ Arastirmalar1 Hakkinda Yonetmelik.
Tarmm ve Koy Isleri Bakanhg ile ilgili Mevzuat

441 Sayihh Tarim ve Koy Isleri Bakanliginin Kurulus ve Gorevleri Hakkinda
KHK:

3285 Sayili Hayvan Saglig1 ve Zabitas1 Kanunu

308 Sayil1 Tohumlarin Tescil, Kontrol ve Sertifikasyonu Hakkinda Kanun: 1380

Sayili Su Uriinleri Kanunu
1734 Sayili Yem Kanunu
6968 Sayili Zirai Miicadele ve Zirai Karantina Kanunu

Zirai Miicadele Ilaclarimin Perakende Satilmasi Hakkinda Yonetmelik

(29.3.1993-RG 21536)
Fevkalade Hallerde Uygulanacak Mevzuat
Tgili Hiikiimler
- 3780 Sayil1 Milli Korunma Kanunu (m. 7,42)
- 2935 Sayil1 Olaganiistii Hal Kanunu (m. 9,10)

- 1402 Sayili Sikiyonetim Kanunu (m. 3,29)
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Yerel Yonetimlerle lgili Mevzuat

1580 Sayil1 Belediye Kanunu

80 Sayil1 Toptanci Hal'lerin Sureti Idaresi Hakkinda Kanun
1593 Sayili Umumi Hifzisthha Kanunu

3489 Sayili Pazarliksiz Satig Mecburiyetine Dair Kanun
442 Sayili Koy Kanunu

6301 Sayil1 Ogle Dinlenmesi Kanunu

3360 Sayili 11 Ozel idaresi Kanunu

Tiiketici orgiitlenmeleri iilkemizde 1990’1 yillarda baglamistir. 1990’lara kadar

tiikketicilerin korunmasinda devletin bu konuda yaptig1 calismalar etkin olmustur.

Sanayi ve Ticaret Bakanligi’'nda 1993 yilinda Tiiketicinin ve Rekabetin
Korunmast Genel Miidiirligii’niin kurulmasi ile 6nem kazanan tiiketici haklarinin
korunmasi, 8.3.1995 tarihinde yayimlanan ve yaymmindan 6 ay sonra yiiriirliige giren
4077 sayili Tiiketicinin Korunmast Hakkinda Kanun ile 6nemli bir ilerleme

kaydetmistir.

2.4.3. 4077 Sayih Tiiketicileri Koruma Hakkinda Kanun Oncesindeki

Tiiketici Haklarim Koruyucu Diizenlemeler

Tiiketicinin korunmasina yonelik, Cumhuriyetin ilk yillarinda esnaf ve
sanatkarlarla ilgili olarak 1924 yilinda 655 sayili Ticaret ve Sanayi Odalar1 Yasasi
cikarilmigtir. 1942 yilinda bu yasa degistirilerek 4355 sayili yasa yiiriirliige
konulmustur. Giiniimiizde ise 5590 sayili kanuna tiiccar ve sanayici mesleki kuruluslari,

esnaf sinifinda olan kurulusglar ise 507 sayil1 yasaya tabidirler.
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1926°da Borglar Kanunu ile satic1 karsisinda daha giicsiiz olan tarafin ekonomik
yonden korunmasi amag¢lanmistir. Saticinin, ayibin varligini bilmese dahi ayiptan
sorumlu tutulacagi belirtilmistir. Bor¢clar Kanununun tiiketiciyi korumaya yonelik
emredici hiikiimleri arasinda gabine (mad. 21), iradeyi sakatlayan hallere (mad. 23-27),
sorumluluktan kurtulma sartlarinin hiikiimsiizliigiine (mad. 91/1,100/III), asir1 cezai
sartin indirilmesine (mad.161/III), taksitli satislarda alincinin somiiriilmesini dnlemeye
(mad. 223-224), bilesik faizi yasaklamaya (mad.308) (Tandogan, 1977:12) iligkin

hiikiimleri sayabiliriz.

1928’de Ispengiyari ve Tibbi Miistahzarlar Kanunu, 1930’da Umumi Hifzisihha
Kanunu, Ticaret Tagsisin Men’i Kanunu, Belediye Kanunu, 1936’da Endiistriyel
Mamulatin Maliyet ve Satig Fiyatlarinin Kontrolii ve Tespiti Hakkinda Kanun, 1938°de
Pazarliksiz Satis Mecburiyetine Dair Kanun tiiketicinin korunmasi1 hakkinda yapilan

cesitli diizenlemelerdir.

1956’da yayinlanan Tiirk Ticaret Kanunu’nda ise, tiiketicinin yaniltilmasi
hakkinda 6nem arz eden, 56. ve takip eden maddelerinde (TTK mad.56.-65) diizenlenen
“haksiz rekabet’e iliskin hiikiimler yer almaktadir. Tiirk Ticaret Kanunu’nda haksiz
rekabet ile ilgili hiikiimler rakip firmalan korudugu kadar tiiketiciyi de korumaktadir.
Zira miitesebbislerin hiisniiniyet kurallarina uymamalari, yalan yanlis ilanlar, aldatici
reklamlar, karalamalar, gercekle bagdasmayan beyanlar, fiili hareketler sonucunda
tiikketicilerin iradeleri sakatlanabilir. Bu davranislarin her biri kamu yararina da zarar
verebilir. Zararlar1 Onlemek adina TTK’nin 58/2. maddesi tiiketicilere dava hakki

tanimaktadir. (Sonmez, 1979:59)

Her tiirlii madde mamiiller ile usul hizmet standardlarin1 yapmak gayesiyle 22
Kasim 1960 tarihinde yiiriirliige giren 132 Sayili Kanun’la Tiirk Standartlar1 Enstitiisi,
(www.tse.org.tr) 1964 yilinda TSE marka sistemi ile belgelendirme hizmeti vermeye
baslamistir. TSE markasinin kullanimiyla ilgili talimatin 20. maddesinde “Enstitii
mamullerin standarda gore iretilmesinden sorumlu degildir. Ancak, tiiketici
sikayetlerini dinler ve 18. madde uyarinca firmaya hatirlatma, uyarma ya da para cezasi
uygulamasina gidebilir” (Tanyeri vd., 1989:65) Aym talimatin 22. maddesi uyarinca da;

TSE ile belge sozlesmesi yapilan bir iirtinde yapim hatast (malzeme, konstriiksiyon
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hatas1) mevcut ise imalat¢i firma, Belgelendirme Talimati’nin bu maddesi geregince o
mali tamir etmek, degistirmek ya da parasini iade etmek mecburiyetindedir. Kalite
diizeyi yiikseltilmis, standartlara uygun mal ve hizmet iiretimi konusunda firmalar
tesvik eden Enstitli, ayn1 zamanda tiiketiciler ag¢isindan bir giivence olusturarak,

tiikketicinin korunmasi konusunu da giindeme gelmesine yardimci olmustur.

1964 yilinda 440 sayili kanun ile iktisadi devlet tesekkiilleri ile miiesseseleri ve
igtiraklerinin yeniden diizenlenmesi, 1970 yilinda pazarliksiz satis mecburiyeti
hakkindaki 3489 sayili kanunun tatbik sekline dair bakanlar kurulu kararnamesinin
yuriirliige konulmasi, 5 yillik kalkinma planlart ve yillik programlarla tiiketicinin
korunmasi igin cesitli tedbirlerin 6ngoriilmesi gibi diizenlemeler yapilmaya calisildi.

(C)Zkaya, 1994:8)

Giintimiizdeki anlamiyla tiiketicinin korunmasi konusu ilk kez 1970 yilinda Tiirk
Standartlara Enstitiisii ile Tiirkiye Ticaret odalari, Sanayi Odalar1 ve Ticaret Borsalari
Birligi’'nin birlikte diizenledigi “Tiiketici Sorunlar1 Semineri”nde ele alinmis ve
“tiiketici sorunlarn ve oOrgiitlenmesi konusunda Ticaret Bakanligi’'nda yapilmakta olan
calismalara 151k tutma” amaci giidiilmiistiir. Bu seminerin iki olumlu sonucu vardir.
Birincisi, ilk kez “Tiiketicinin Korunmas I¢in Ticaret Konusu Mal ve Hizmetlerle Ilgili
Faaliyetlerin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun Tasarisi”nin 1971 yilinda hazirlanarak
TBMM’de sunulmasidir. Ancak bu tasar1 kanunlasmamustir. Ikinci sonucu ise, Ticaret
Bakanlig1 biinyesinde bir “Tiiketici Sorunlart Subesi” kurulmasidir; fakat bu sube de

uzman personel saglanamadigi gerekcesiyle 1974 te kaldirilmistir. (Sozbilir, 1990:28)

Tiiketicinin korunmast yolunda bir¢cok kanunda ilgili diizenlemeler yapilmistir.
Ancak tiiketicinin saglik, giivenlik ve ekonomik ac¢idan magduriyetlerini Onleyici,
tiikketicileri bu konuda aydinlatici ve egitici ayr1 bir hukuki alt yapiya olan gereksinimi,

1995 yilinda ¢ikarilan 4077 sayih Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun saglamistir.

Tiiketicinin Korunmas1 Hakkindaki Kanun bir cerceve kanundur. Yani burada
tilketiciyi tek bir kanunla korumak amaclanmistir. Diinyada sadece Avusturya’da
kullanilan bu usuliin se¢ilmesi ii¢ nedene baglanabilir. Birincisi, ¢erceve kanun daha

kolay degistirilebilir. Oysa 5 - 6 kanunda degisiklikler yapmak daha gii¢ ve zaman alic1
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olur. Ikinci olarak, Tiirkiye’de daha dnceden ¢ikarilmis olan tiiketiciyi korumak amaglh
ve/veya tiiketiciyi koruma maddeleri de iceren kanunlarin cok dagmik olmasi ve
bunlarin tespit edilmesinde yasanabilecek zorluklarn varligi. Ugiinciisii tiiketicinin
bilin¢lendirilmesi bakimindan cer¢eve kanun daha faydalidir. Boylece tiiketici neyi

nereye bagvurmasi gerektigini toptan gérme imkanina sahip olur. (ITO, 1993:19)

Tiiketicinin korunmasi ile ilgili olarak ¢agdas anlamda haklar getiren ve sonugta
toplam kaliteye ulasarak ekonomik kaynaklarin etkin ve verimli bir bigimde
kullanilmasi yoluyla uluslar arasi rekabet edebilme yetenek ve giiciinii saglayacak
diizenlemelerin, iilke ekonomisine olumlu katkilar saglayacagi kuskusuzdur. (Yazman,

1996:31-32)

2.4.4. 4077 Sayih TKHK Ve 4077 Uzerinde Yapilan Yeniliklerle 4822 Sayih
Kanun Ve Tiiketici Haklar1 Acisindan Getirdikleri

Tiiketicinin korunmasi konusuna yonelik olan ve dogrudan tiiketiciyi korumay1
amagclayan ilk genis kapsaml yasal diizenleme 6 Mart 1995'te c¢ikarilan ve 6 Eyliil
1995'te yiiriirliige giren Tiiketicinin Korunmast Hakkinda Kanun ile gerceklestirilmistir.
[k bakista bir "torba" kanun niteligini tastyan bu kanunda, birbirinden farkli bircok
konu ayrintilara fazla girilmeden temel 6zellikleri cer¢evesinde diizenlenmistir. Ancak
tilkketicinin korunmasi gibi genis bir alanin tek bir yasa ile diizenlenmesi, beraberinde
pek cok sorunu getirmis, Ozellikle yasada eksik kalan hususlarin tamamlanmasi ve
uygulamanin da gosterdigi bazi hatalarin giderilmesi zorunlulugu dogmustur. Bu
amacla hazirlanan "Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunda Degisiklik Yapilmasina
Dair Kanun" 14.2.2002 tarihinde TBMM genel kuruluna sunulmakla birlikte erken
secim sonucu yasalasamamis, fakat konunun 6nemi nedeniyle yeni yasama yilinda ilgili
komisyonlardan tekrar hizla gecirilerek 6.3.2003 tarihinde TBMM tarafindan kabul
edilmis ve 14.3.2003'de Resmi Gazete'de yaymlanmistir. (http://auhf.ankara.edu.tr)

4822 sayili Kanun ile TKHK’da tiiketici ve tiiketici sozlesmeleri kavramlaria
yeni agilimlar getirilerek Kanunun uygulama alaninin genisletilmesi saglanmistir.
Tiiketicinin korunmasi alaninda, TKHK’nun uygulanma alanini belirleyen birbiriyle

baglant1 iki temel soruya cevap bulunmasi gerekir. ilk soru, TKHK’nun Kisi
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bakimindan uygulanma alanimin belirlenmesiyle ilgili bir sorundur. Bu sorunun
cevaplandirilabilmesi i¢in tiiketici kavraminin mahiyet ve kapsaminin belirlenmesini
gerekir.Ikinci soru ise Kanunda yer alan diizenlemelerin hangi hukuki iliskilere ve
ozellikle sozlesmelere uygulanacag: sorusu ise, TKHK’ nun maddi anlamda uygulanma
alaninin belirlenmesiyle ilgili bir konudur. Bu soruya cevap bulunabilmesi ise,
TKHK’da hangi hukuksal islem ve sozlesmelerin, bu Kanun anlaminda tiiketici
sO0zlesmesi olarak degerlendirdiginin belirlenmesini zorunlu kilmaktadir. 4822 Sayili
Kanunla Degisik 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’da (TKHK)
tiikketicilerin lehine yapilan bu 6nemli degisiklikler: (Ozanoglu, 2003)

e Tiiketici kavrami yeniden tanimlanmis (m.3/e), 4822 sayili Kanun ile tiiketici
kavrami yeniden tanimlanarak bu kavramin kapsamina daha once getirilmis olan

kisitlamalar biiyiik ol¢iide ortadan kaldirmis olmaktadir.

Giintimiizde tiiketici ve tiiketici sozlesmeleri kavramlarinin kapsam ve
sinirlarinin  belirlenmesi bakimindan en yaygin olarak kullanilan ve artik evrensel

anlamda kabul goérmiis 6lg¢iit islevsel Slgiittiir.

Bu olciitiin esasin1 somut hukuksal islemle takip edilen amacin belirlenmesi
olusturur. Burada bir mali edinen ve/veya kullananin ya da hizmetten yararlananin
yaptig1 hukuksal islemle takip ettigi amaca yani muamele iradesine bakilmaktadir. Eger
bu irade, 6zel bir amaca ya da ticari veya mesleki olmayan bir amaca yonelik ise,
Kanunda bagka bir sinirlandirici dlgiite de yer verilmemis olmasi kaydiyla, hukuksal
isleme bu amaclarla taraf olan kisi tiiketici olarak nitelendirilir. Burada sozlesme
tarafinin tacir, serbest meslek sahibi vs. olmasi 6nem tasimamaktadir. Dolayisiyla
korunma ihtiyacit her somut olay icin ayr ayn ele alinmakta ve buna bagl olarak
sozlesme tarafimin tiiketiciyi koruyucu diizenlemelerin sagladigi  korumadan

yararlanmasi saglanmaktadir.

4822 sayili Kanun ile degisik TKHK nun 3. maddesinin f bendinde tiiketici; bir
mal veya hizmeti ticari veya mesleki olmayan amaclarla edinen, kullanan veya
yararlanan gercek ya da tiizel kisi olarak tanimlanmistir. Getirilen bu tanimla, Kanun

koyucu tiiketici kavraminin kapsami bakimindan, tiiketicinin korunmasi alanindaki
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modern diizenlemelere paralel olarak islevsel olgiitii benimsemistir. TKHK Koyucusu
da, tiiketici kavramini1 tanimlarken 6zel amacin takip edilmesi Ol¢iitii yerine, ticari veya

mesleki olmayan amag Ol¢iitiinii ikame etmistir.

Buna gore tiiketici, ticari veya mesleki faaliyetini yiiriitmek disindaki bir amagla

mal satin alan veya onu kullanan ya da hizmetten yararlanan gercek ya da tiizel kisidir.

e Mal kavraminin kapsami 6nemli dlciide genisletilmis (m.3/c),

4822 sayili kanunla birlikte mal kavraminin tamiminda degisiklik yapilmis ve
kavramin kapsamu biiyiik ol¢iide genisletilmistir. Eski diizenlemede (m.3/ ¢ bendi) mal,
“ticaret konusu taginir esya” olarak tanimlanmis iken, yeni diizenlemeyle (m.3/ ¢ bendi)
mal kavrami, “alig-verise konu olan tasinir esya, konut ve tatil amagh tasinmaz mallar
ve elektronik ortamda kullanilmak {izere hazirlanan yazilim, ses, goriintii ve benzeri
gayri maddi mallar” seklinde ifade edilmistir. Bu tanimlama ile mal kavramina getirilen
onemli ve sonuclari itibariyle kapsamli degisiklik, konut ve tatil amagh tasinmaz

mallarin kanunun kapsamina dahil edilmesidir.

e Hizmet kavrami yeniden tanmimlanmamakla birlikte, bu kavramla dogrudan

dogruya ilgili bulunan saglayici kavrami tanimlanmastir. (m.3/g),

e Ayipli mal ve hizmetler de ayr1 ayr1 maddelerde diizenlenmek suretiyle hizmet
kavraminin ve hizmet edimi iceren sozlesmelerin, mal kavrami ve satim

sozlesmesinin golgesinde kalmasi engellenmistir.

e Evrensel anlamda tiiketici sozlesmesi olarak kabul edilen, devre tatil (m.6/B),
paket tur (m.6/C), mesafeli sozlesmeler (m.9/A), kredi kartlar1 (m.10/A),
abonelik sozlesmeleri (m.11/A) gibi tiiketici sozlesmeleri Kanun metnine
eklenmek suretiyle, Kanunun uygulanma alani, maddi anlamda genisletilmeye

calisilmistir.
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UCUNCU BOLUM

BIiLINCLi TUKETICi, TUKETiCi HAKLARINA iLGi VE TUKETICi
HAKLARI KONUSUNDAKI BIiLGi DUZEYi UZERINE BiR ARASTIRMA VE
TUKETIiCININ KORUNMASINDAKI ROLLERi

3.1. ARASTIRMANIN AMACI ve YONTEMi
3.1.1. Arastirmanin Amaci

Giintimiizdeki kiiresel pazar ortaminda, diinyanin bircok yerindeki liberal
ekonomik politikalarin da etkisiyle, binlerce isletme yogun bir rekabet miicadelesi
vererek pazar basarisina ulasmaya calismaktadirlar. Pazar basarisi ise iistiin pazar
performansinin bir sonucudur. Pazar performansinin belirleyicileri olarak; satislar ya da
pazar payi, maliyet, karlilik, bilinirlik ve hatirlanma oranlari, rakipler karsisinda tercih
edilme diizeyi gibi faktorleri oncelikli olarak ifade etmek miimkiindiir. Rakiplerin sayisi
ya da diger bir ifadeyle rekabetin yogunlugu arttikca isletmelerin {istiin pazar
performansi sergilemeleri ve pazar basarisina ulasmalar1 da zorlagsmaktadir. Bu durum,
igletmeler i¢in pazarlama siireglerini 6zellikle 6n plana ¢ikarmaktadir. Kisaca, yogun
rekabet ortaminda isletmeler arasindaki miicadele pazarlama stratejileri iizerinden

yuriitiillmektedir.

Daha c¢ok tiiketiciye ulasabilme ve ardindan da onlar1 ikna edebilmek icin
binlerce isletme her giin milyonlarca mesaji tiiketicilere yoneltmektedir. S6z konusu

mesajlarin etkililik diizeyine bagh olarak daha c¢ok miisteri elde etme beklentisi,
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igletmelerin aldatic1 mesajlar vermelerine ve etik olmayan uygulamalara neden
olabilmektedir. Uretim faktorlerini elinde bulunduran ve bunun yaninda kitle iletisim
araclarim kullanabilen boylece 6nemli bir giic merkezi olan isletmeler karsisinda
tilkketicilerin korunabilmesi icin devletler ve sivil toplum orgiitleri calismalar
yapmaktadirlar. Bu yonde ortaya konulan gayretler, isletmelerin sahip oldugu giiciin
dengelenebilmesi ve tiiketicilerin magduriyetlerinin 6nlenmesi adina kritik bir dnem
tasimaktadir. Gerekli diizenlemelerin yapilmasi kadar énemli olan bir diger nokta da
gerek isletmelerin ve gerekse bireysel olarak tiiketicilerin kendi sorumluluklarim
bilmeleri ve bu sorumluluklar dogrultusunda hareket etmeleridir. Siiphesiz bu durum

sosyo-kiiltiirel diizeyle yakindan ilgilidir.

Isletmeler ticari kaygilarla etik disi davranislar sergileme ya da tiiketici
menfaatlerine aykirt uygulamalar gerceklestirme egilimi gosterseler de burada asil
belirleyici olan, tiiketicilerin gosterecekleri tepkiler ve muhtemel magduriyetlerdeki
davranig bigimleridir. Her bir tiiketicinin ¢ok kiymetli oldugu giiniimiiz rekabet
ortaminda, tiiketicilerin tepkileri isletmelerin davranislarin1 da sekillendirebilecektir. Bu
baglamda, tiiketicilerin bilin¢ diizeyi, sahip olduklari haklar1 bilmeleri ve bu haklara
sahip c¢ikmalari, modern pazarlama uygulamalarinda 6nemli bir belirleyicidir. Bu
cercevede bu calismanin amaci; tiiketici bilincinin bir parcasi olarak, satin alma
stireclerinde isletmelerin sergileyebilecekleri olas1 haksizliklart nasil karsilayacaklarim
ve sahip olduklar1 haklar1 bilme diizeylerini incelemektir. Olasi haksizliklara karsi
ortaya koyduklar1 tutum ve tiiketici haklar1 konusuna duyduklar ilgi diizeyi, biitiin bir
toplumun tiiketim siire¢lerinde ulasacagi toplumsal refahin da bir Onciisii olabilecektir.
Bu durum, konunun akademik olarak incelenebilirlik degerini arttiran baglica faktordiir

ve arastirmanin da temel motivasyonunu olusturmaktadir.

Calismanin teorik boliimiinde tiiketicinin korunmasi ve tiiketici haklarinin bu
stiregteki  kritik rolii ayrmtili olarak agiklanmistir. Uygulama boliimiinde ise,
arastirmanin amaci kapsaminda olusturulan hipotezler ile tiiketicilerin konuya genel ilgi
diizeyi ve kanunla kendilerine verilmis olan haklara iligkin bilgi diizeyleri

incelenmektedir. Bu spesifik alan arastirmasi ile, pazarlama literatiiriindeki toplam bilgi
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birikimine katkida bulunmak ve bu konuda bir pazarlama teorisinin olusumuna destek

olmak hedeflenmistir.

3.2. Arastirmanin Evreni, Orneklem Hacminin Belirlenmesi ve Ornekleme

Yontemi

Arastirmanin ana kiitlesi, tiiketici sifatim tasiyan ve pazar siireglerinde
isletmelerle muhatap olan, satin alma faaliyetlerinde bulunan tiim bireylerden
olusmaktadir. Tiiketici haklar1 ve tiiketicinin korunmasi konusu tiim bireyleri
ilgilendirdiginden, tiiketici kimligine sahip herkes s6z konusu arastirmanin dogal bir
iiyesi durumundadir. Bununla birlikte arastirmanin yapilabilirligi ve bilimselligi
sinirlandirmay1 ve belirli bir cerceve c¢izmeyi gerekli kilmaktadir. Bir yandan
sinirlandirma yapilirken, diger yandan da sonuclarin genellestirilebilir olmasi ayri bir
kaygt boyutunu olusturmaktadir. Hem sinirlandirma hem de genellestirilebilirligin bir
arada saglanabilmesi bakimindan, istatistiksel gecerlilik cercevesinde, sosyal bilimler
arastirmacilart tarafindan kabul edilen say1 olan 384 (Altunisik, Coskun ve
Yi1ldinm:2006) tiiketiciye ulasilabilmesi hedeflenmistir. Bu amacla kolayda 6rnekleme
yontemi kullanilarak Goénen Ilgesi Ortadgretim kurumlarinda gérev yapan 6gretmenler
ile bu okullardaki Ogrencilerin velileri aragtirmanin Orneklemi olarak secilmistir.
Ogretmenlerin egitim durumunun genel olarak iiniversite diizeyinde olmasi ve buna
karsilik 6grenci velilerinin genel olarak daha alt diizeyde bir egitim ortalamasina sahip
olduklar1 diisiincesi ile kiyaslamali analizlerin de yapilabilece§i Ongoriilmiistiir.
Hazirlanan anket formlar1 séz konusu kitleye Gonen Ilce Milli Egitim Miidiirliigii
araciligi ile ulastirilmistir. Gonen Milli Egitim Miidiirliigiiniin okullara gonderdigi resmi
yazi calismanin sonunda EK’te sunulmaktadir. Ayni resmi yazi yoluyla 6grenci
velilerine de ulasilarak, anket formunu doldurmalar1 talep edilmistir. Bu yolla, 384
sayisina ulagabilmek i¢in, muhtemelen cevaplanmayacak ya da kullanilabilir durumda
olmayacak olan formlar da hesaba katilarak toplam 1000 anket formu dagitilmistir.
Genel olarak sosyal bilimlerde arastirma yapmanin zorlugu ve bireylerin anket
doldurma egiliminin olmamasi bu ¢alismay1 olumsuz yonde etkilemis ve dagitilan 1000

anket formundan ancak 288 adedi geri donmiistiir. Anketlerin geri doniis oran1 % 28,8
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olup, yapilacak analizler i¢cin kullanilabilir nitelikte olanlarin sayis1 ise 240 olarak tespit

edilmistir.

3.3. Arastirmada Kullanilan Anket Formu

Sosyal bilimlerde kesin tanimlama ve siirlandirmalarin yapilabilmesinin
miimkiin olmamasi, bu alanda yapilan caligmalarda genis kitlelerden veri toplamada en
onemli handikap1 olusturmaktadir. Elde edilen verilerin standart hale getirilebilmesinde
en pratik yontem; standartlastirilmis alternatifleri en bastan cevaplayicilara sunmaktir.
Bu amacla, sosyal bilimlerde yaygin bigcimde veri toplama yontemi olarak kullanilan
anket yontemi bu calismada da tercih edilmistir. Anketler, 6gretmenler tarafindan okul

ortaminda doldurulmus olup, 6grenci velileri ise evde doldurup teslim etmislerdir.

Konuya iligkin pazarlama literatiirii taranarak dort bolimden olusan bir anket
formu gelistirilmistir. Kullanilan anket formu ¢alismanin sonunda EK’te sunulmaktadir.
Birinci, ikinci ve tgiincii boliimdeki sorularin tamami bes noktali Likert olcegi
biciminde yoneltilmistir. S6z konusu ii¢ boliimde toplam 24 adet soru bulunmaktadir.
Ayrica dordiincii boliimde ¢oktan secmeli 8 adet soru sorulmaktadir. Boylece anket
formu 32 adet soru ve demografik degiskenlerden tesekkiil etmistir. 5 noktali Likert
Olcegi dogrultusunda cevap araligini olusturan ifadeler ve rakamsal karsiliklari su

sekildedir:

1: Kesinlikle Katilmiyorum

2: Katilmiyorum

3: Ne Katiliyorum ne de Katilmiyorum

4: Katiliyorum

5: Kesinlikle Katiliyorum

Anket formunun birinci boliimiinde “Bilingli Tiiketicinin  Profili ve

Cevaplayicilarin Bu Profil Cercevesinde Kendilerini Konumlandirmalari”na iliskin
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sorular grubu bulunmaktadir. Bu boliimdeki soru sayisi; 4’er sorudan olusan iki alt

grup halinde 8’dir. Birinci boliimde cevaplayicilara sunulan 8 ifade asagida

sunulmaktadir:

1-

Bilingli tiiketici aligveris sirasinda zarar géormemek (magdur olmamak) igin
sahip oldugu tiiketici haklarin1 bilir.

Zarar gordiigiinde (magdur oldugunda) itiraz eden (sesini yiikselten) tiiketici
bilingli tiikketicidir.

Bilingli tiiketici, magdur oldugunda hakkin1 aramasin bilir.

Bilingli tiiketici, herhangi bir magduriyete ugradiginda, (sorununu saticiyla
cOzemiyorsa) nereye bagvuracagini bilir.

Aligveris sirasinda zarar gormemek igin, sahip oldugum tiiketici haklarim
biliyorum.

Aligveris sirasinda magdur oldugumda ya da magdur olma ihtimali ortaya
ciktiginda kuvvetlice itiraz ederim.

Aligveris sirasinda herhangi bir magduriyete ugrarsam (ya da magduriyet
ihtimali oldugunda) sahip oldugum haklarimi savunmasini bilirim.

Aligveris sirasinda herhangi bir magduriyete ugradifimda sorunumu satici ile

cOzemiyorsam nereye bagvuracagimi bilirim.

Anket formunun ikinci boliimii, “Tiketici Haklarina Hgi ve Tiiketici Haklar

Kanunu'na Iliskin Genel Bilgi” diizeyini olcmeye yoneliktir. Bu boliimde

cevaplayicilara 3 ve 8 sorudan olusan iki alt boliim halinde 11 ifade sunulmustur. Bu

ifadeler su sekilde siralanmaktadir:

1-

Tiiketici, bir magduriyet yasadiginda haklarim1 koruyabilmek icin izlemesi
gereken prosediirii onceden 6grenerek hazir olmalidir.

Tiiketici haklarim1 konu edinen sosyal aktivitelerle (toplanti, seminerler)
ilgilenirim.

Tiiketici haklariyla ilgili TV ve gazete haberlerine 6zel ilgi duyarim.

Tiiketici Kanunu, tiikketiciye 6nemli haklar saglamaktadir.

Tiiketici Kanununun bana sagladigi haklardan genel olarak haberdarim.
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6

Tiiketici Haklar1 Kanununun nelerden bahsettigini merak ettigim icin kanunu
bulup okudum.
7

Tiiketici Haklari Kanunundan bir niisha elimde (evimde, ulasabilecegim
herhangi bir yerde) bulundururum.

8

Tiiketici Haklar1 Kanunu tiiketiciye, aligveris sirasinda zarar gdrmemesi icin
izleyecegi yolu dgretir.

9- Tiiketici derneklerinin faaliyetlerini ve duyurularin takip ederim.

10-Tiiketici derneklerinin ne ise yaradigini biliyorum.

11-Bulundugum yerde tiiketici derneginin olup olmadigini biliyorum.

Uciincii  boliimde ise, “Tiiketici Haklar1 Baglaminda Davramssal Tepki”
sorgulanmaktadir. Bu bolimde katilimcilara 5 soru yoneltilmektedir. S6z konusu

sorular asagidaki gibi siralanmaktadir:

1- Yaptigim aligveriste magdur olsam bile, hak arama cabalarimin sonug
verecegine inanmiyorum.

2- Aldigim iiriinler ucuz ise, hak aramaya degmez.

3- Satin aldigim {iriinlerden dolayr magduriyet yasadigimda ya da aldatildigimda
nereye sikayet edecegimi ve yasal yollar1 bilmedigim i¢in, hakkimi aramaya
devam etmem.

4- Cekingen oldugum icin, haksizliga ugrasam bile sikayet etmekte zorlanirim.

5- Aligveris sirasinda herhangi bir magduriyet durumunda, kanunun bana sagladigi

haklar1 giindeme getiremem.

Anket formunun dordiincii boliimii ise ¢oktan secmeli sorulardan olusan
“Tiiketici Haklarn Kanunu’nun Sagladign Haklardan Haberdar Olma Diizeyi ni
sorgulamaktadir. Bu cercevede katilimcilara bircok soru yoneltmek miimkiindiir.
Bununla birlikte, anket formunun uzunlugu ve muhtemel cevaplandirilma siiresi gibi
kaygilarla yalnmizca genel mahiyette 8 adet soru ile yetinilmistir. Sorular asagida

gosterilmektedir (Alternatif cevap siklart EK’te sunulan Anket Formunda izlenebilir) :
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1- Alo Tiiketici Hattinin numarasi nedir?

2- Satin aldigimiz malin ayipli oldugunu anladiginizda mali kag giin icerisinde iade
etme veya degistirme hakkimiz vardir?

3- Satici ile yaptiginiz goriigmeler sonucunda sorununuz ¢éziime kavusmamissa
nereye bagvurmaniz gerekir?

4- Tiiketici sikayetleri ile ilgilenen mahkeme hangisidir?

5- Tiiketici haklarin1 gbzeten ve satici ile tiiketici arasindaki uyusmazliklart en geg
bir ay icerisinde mahkeme dis1 ¢dziime kavusturan merci hangisidir?

6- Garanti siiresi icinde kalmak kaydiyla, bir y1l icerisinde; ayn1 arizanin ikiden
fazla tekrarlanmasi halinde; tiiketici malin iicretsiz degistirilmesini ya da bedel
iadesini talep edebilir mi?

7- Tiiketici, kapidan satiglarda cayma hakkina sahip midir? Sahipse kag¢ giindiir?

8- Etiket fiyat1 ile kasa fiyat1 arasinda fark olmasi durumunda ve kasa fiyati etiket

iizerindeki fiyattan yiiksek ¢ikarsa, hangi fiyat esas alinmalidir?

Anket formunun besinci ve son bolimiinde ise cevaplayicilara iligkin

demografik faktorler sorgulanmaktadir.
3.4. Arastirmanmin Problemi, Sinirlar: ve Hipotezleri

Isletmelerin pazarlama faaliyetleri karsisinda tiiketicinin korunmasini ele alan bu
arastirmanin temel problemi; tiiketiciye saglanan haklarin tiiketici tarafindan
bilinirligini ve bu bilinirlikte tiiketicinin icinde bulundugu demografik kosullarin
etkisini degerlendirmektir. Diger bir ifade ile tiiketicilerin sosyo-kiiltiirel diizeyi ile
tiikketici haklarinin farkindaligi arasindaki iliskiyi incelemek ve bu durumun tiiketicinin

korunmasina yonelik yansimalarini tespit etmektir.

Cevaplayicilarin 6nemli bir boliimiiniin egitimcilerden olusmasi ve cesitli
toplum kesimlerinin genis bir bicimde bu arastirmada kapsanamamasi boylece genis bir
cesitliligin orneklem cercevesinde saglanamamis olmasi, bu arastirmanin sinirini
olusturmaktadir. Ayrica, pazarlama literatiiriindeki ¢alismalarin yardimiyla hazirlanan
anket formunda One c¢ikarilan faktorler ve yoneltilen sorular da arastirmanin sinirlarini

belirleyen bir diger faktordiir. Mevcut sorularin yani sira boyle bir arastirmada
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sorulmast gereken bircok soruyu giindeme getirmek miimkiindiir. Bununla birlikte,
anketin cevaplanabilirligi ve degerli bilgi saglayabilirligi anket formunda yer alan
sorularin da daraltilmasim zorunlu kilmistir. Bu zorunluluk, ayn1 zamanda 6nemli bir
stnirlilik kaynagidir. Arastirma, tiiketim siireclerinde 6zgiirce hareket etme kabiliyetleri
ya da imkanlar1 gelismemis olan c¢ocuk tiiketicileri disarida birakmaktadir. Cocuk
tiketicilerin korunmasi; ‘“pazarlama etigi” cercevesinde ayrica ve Ozel olarak
incelenmesi gereken biiylik bir arastirma alanini olusturmaktadir. Bu c¢alisma ise,
kendilerine saglanan kanuni haklar takip edebilme yetisine sahip yetiskin tiiketicileri

ele almaktadir.

Yukarida agiklanan faktorlerin disinda arastirmaya iliskin herhangi bir sinirlama

bulunmamaktadir.

Aragtirmanin temel varsayimina gore, tiikketicinin korunmasi (magduriyetlerin
onlenmesi) ile bilingli tiiketici profili arasinda temel bir iliski bulunmaktadir. Bilin¢li

tiikketici profili ise tiiketici haklarinin farkinda olma diizeyi ile iliskilidir.

Tiiketici haklar1 ve tiiketicinin korunmasi ile ilgili olarak pazarlama teorisine
katki saglayacak bir altyapi kurmaya c¢alisan bu arastirmada olusturulan hipotezler

asagida sunulmaktadir:
BIRINCI GRUP HIPOTEZLER
Hla : “Bilingli tiiketicinin tanimlanmasi egitim diizeyine gore farklilik gosterir.”
H1b: “Bilingli tiiketicinin tanimlanmasi gelir diizeyine gore farklilik gosterir”
Hlc: “Bilingli tiikketicinin tanimlanmasi yas grubuna gore farklilik gosterir.”
H1d: “Bilingli tiiketicinin tanimlanmasi cinsiyete gore farklilik gosterir.”
IKINCI GRUP HIPOTEZLER
H2a: “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu

egitim diizeyine gore farklilik gosterir”.
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H2b: ” Bilingli tiikketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu

gelir diizeyine gore farklilik gosterir”

H2c : “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu

yas diizeyine gore farklilik gosterir”.

H2d: “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu

cinsiyete gore farklilik gosterir”.
UCUNCU GRUP HiPOTEZLER

H3a: “Tiiketici haklar1 baglaminda, tiiketicilerin ortaya koyacaklar1 davranissal

tepki egitim diizeyine gore farklilik gosterir”.

H3b: “Tiiketici haklar baglaminda, tiiketicilerin ortaya koyacaklari davranissal

tepki cinsiyete gore farklilik gosterir”.
3.5. Arastirmanin Sonuclar ve istatistiksel Analizler

Aragtirma kapsaminda elde edilen verilerin incelenmesinde SPSS 13 istatistiksel
paket programi kullanilmistir. Verilerin analizinde oncelikle degiskenlere iliskin olarak
ortaya c¢ikan ortalama ve standart sapma degerleri incelenmis ve ardindan varyans
analizi yapilarak arastirmanin hipotezleri test edilmistir. Hipotez testlerinin ardindan,
anket formunda son boliimii olusturan ve tiiketicilerin sahip olduklar1 haklar
konusundaki somut bilgilerini sorgulayan ¢oktan se¢meli sorular ise frekans analizi

yoluyla incelenmektedir.

Verilerin analizinden 6nce, incelemeye konu edilen verilerin toplandig: kitlenin
demografik ozelliklerinin verilmesi gerekmektedir. Bu uygulama, okuyucularin
degerlendirmesini netlestirecek temel bir ara¢ niteligindedir. Bu arastirmanin
ormeklemini teskil eden katilimcilara iliskin demografik veriler tablo 6’da

sunulmaktadir.
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Tablo 3.1. Ornekleme iliskin Demografik Veriler

Cinsiyet n %
Kadin 110 45.8
Erkek 130 554.2
TOPLAM 240 100.0

Egitim Diizeyi n %o
fkogretim 33 13.8
Lise 55 22.9
Universite 139 57.9
Lisansiistii 13 5.4
TOPLAM 240 100.0

Gelir Diizeyi n %0
500 YTL den az 31 12.9
500 - 1500 YTL 139 57.9
1500 YTL den 68 28.3
yiiksek
Belirtilmeyen 2 0.8
TOPLAM 240 100.0
Yas n %0
30 dan kiigiik 28 11.6
30-39 81 33.7
40 - 49 74 30.8
50 ve tizeri 39 16.2
belirtilmeyen 18 7.5
TOPLAM 240 100.0

Tablo 3.1., katthmcilarin cinsiyet dagilimlarmin goreceli olarak dengeli
oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte egitim diizeyine bakildiginda, 6rneklemin
yaridan fazlasinin (% 63,3) iiniversite egitimi aldigi anlasiimaktadir. Universite
diizeyinde egitim alan kitlenin biiyiikliigii, bu arastirmaya veri saglayan tiiketicilerin
cogunun 6gretmen olmasindan kaynaklanmaktadir. Ote yandan % 36,7°lik bir kisim da
daha alt diizeylerde egitime sahip olduklarim belirtmis olup, bu grubun biiyiik

cogunlugu da dgrenci velilerinden olusmaktadir. Orneklemin sahip oldugu gelir diizeyi
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incelendiginde, yaklagik 1/3’ii goreceli olarak yiiksek gelir (1500 YTL’den yiiksek)
diliminde yer almaktadir. Kiiciik bir tiiketici grubu ise (%12,9) goreceli olarak en diisiik
diizeydeki gelire sahip oldugunu belirtmistir. Orneklemin biiyiik bir boliimii (% 57,9)
goreceli olarak orta diizey gelir biciminde adlandirilabilecek gelir diliminde
bulunmaktadir. Yas dagilimlan incelendiginde ise, katilimcilarin biiyiik bir boliimiiniin

(% 64,5) orta yas grubunda yer aldiklar1 goriilmektedir.

S6z konusu demografik ozelliklere sahip 6rnek kiitleden saglanan veriler SPSS
13 paket programi yardimiyla analiz edilmis ve sonuclar siniflandirilarak ele alinmistir.
Yapilan siniflandirmanin temel gerekgesi; ¢esitli soru gruplarinin aslinda tek bir
degiskeni 6lgmeye yonelik olmasindandir. Dolayisiyla, arastirma boyunca, bu soru

gruplan tek ana baglik altinda toplanarak incelenmektedir.
3.6. Giivenilirlik Analizi

Herhangi bir arastirma siirecinde giivenilirlik, gerceklestirilen 6lgme faaliyetinin
hatadan bagimsiz kalma derecesini aciklayan istatistiksel bir terimdir. Alan
arastirmalarinda kullanilan 6lgeklerin giivenilirligi cesitli yontemlerle test edilmektedir.
Bu yontemler arasinda en yaygin olarak kullamilanlardan biri Cronbach Alfa
katsayisidir. S6z konusu katsayinin 0,70 ve iizerinde olmast durumunda arastirma 6lcegi
ve dolayisiyla bu 6lcek iizerinden elde edilen sonuglar giivenilir kabul edilmektedir. Bu
arastirmada kullanilan olgegin ilk 24 sorusu i¢in Cronbach Alfa katsayist 0.743 ve

anlamlilik diizeyi de 0.003 olarak hesaplanmustir.
3.7. Bulgular

Daha o6nce de belirtildigi gibi bu arastirmanin temel amaci; tiiketicinin
korunmasinda tiiketici haklarinin bilinirliginin roliinii incelemektir. Tiiketiciye saglanan
haklarin tiiketiciler tarafindan bilinirligi icin bir 6n sart niteliginde olan faktor;
tiikketicilerin Oncelikle konuya ilgi duymalaridir. Bu durum tiiketici biling diizeyinin
temel bir gostergesidir. Bu baglamda, tiiketicilere saglanan haklarin bilinme diizeyi
sorgulanmadan Once, katilimcilardan “bilingli tiiketicinin profilini” tarif etmeleri

istenmistir. Diger bir ifadeyle, katilimcilarin bilingli tiiketici profilini bilip bilmedikleri
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ve dolayisiyla bilingli tiiketici kavramina iligkin genel bir kiiltiire sahip olup olmadiklar
sorgulanmigtir. Bir sonraki asamada ise “bilincli tiiketici profili c¢ercevesinde”
tiikketicilerin kendi mevcut durumlarini tanimlamalan istenecek ve iki durum arasinda

kiyaslama yapilacaktir.

Bilincli tiiketici profilinin ortaya konmasi igin, Likert 6lgegi kullanilarak

katilimcilara sunulan 4 ifade sunlardir:

1- Bilingli tiiketici aligveris sirasinda zarar gormemek (magdur olmamak) icin sahip
oldugu tiiketici haklarin bilir.

2- Zarar gordiigiinde (magdur oldugunda) itiraz eden (sesini yiikselten) tiiketici
bilingli tiikketicidir.

3- Bilingli tiiketici, magdur oldugunda hakkini aramasini bilir.

4- Bilingli tiiketici, herhangi bir magduriyete ugradiginda, (sorununu saticiyla

cOzemiyorsa) nereye bagvuracagini bilir.

Bilingli tiiketici profiline yonelik s6z konusu 4 ifade icin 6rneklemden alinan

cevaplarin genel goriiniimii tablo 3.2.’de gosterilmektedir.

Tablo 3.2. Bilingli Tiiketicinin Profili

n Ortalama Deger Standart Sapma
S1 236 4.25 0.97
S2 234 4.13 1.10
S3 234 4.18 1.02
S4 240 4.06 1.03

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olgegi ile oOl¢iilmiis olup, burada I=kesinlikle
katulmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.

Tablo 3.2.°de sunulan genel goriiniime gore, katilimcilar bilingli tiiketiciye
iligkin benzer bir degerlendirmeyi paylasmaktadirlar. Buna gore, 6rneklem grubunda
yer alan bireyler, bilingli tiiketicinin nasil bir nitelige sahip olmasi gerektigini
bildiklerini gostermektedirler. Sunulan 4 ifadenin hicbirinde ortalama deger “4.00
(katiliyorum)” diizeyinin altina diismemistir. Ozellikle birinci ifade olan “ Bilingli
tiikketici aligveris sirasinda zarar gormemek (magdur olmamak) i¢in sahip oldugu

tiikketici haklarim bilir” yargisina katilim oran1 oldukca yiiksek ¢cikmistir (4.25). Bu ifade
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icin standart sapmanin da bu gruptaki en diisiik diizeyde olusmasi (0.97), katilimcilarin
tilketicinin korunmasi ile tiiketici haklar1 arasinda dogrudan bir bag kurduklarini
gostermektedir. Katilmcilarin bu gruptaki tiim sorulara verdikleri cevaplar, 6rneklemin
zihin diinyasinda konuya iliskin teorik altyapinin mevcut oldugunu agikca ortaya

koymaktadir.

Bilingli tiiketicinin niteliklerine iliskin yukaridaki degerlendirmelerden sonra,
katilimcilardan bu cercevede kendi konumlarmi tanimlamalarn istenmistir. Boylece,
tiikketicilerin sahip olduklar teorik bilgiyi pratige tasiyip tasimadiklar1 ya da pratige
tasiyabilme diizeyleri karsilastirmali olarak gézlemlenebilecektir. Bu amagla, 6rneklemi

olusturan tiiketicilere yoneltilen soru grubu su sekildedir:

1- Aligveris sirasinda zarar gormemek icin, sahip oldugum tiiketici haklarini
biliyorum.

2- Algveris sirasinda magdur oldugumda ya da magdur olma ihtimali ortaya
ciktiginda kuvvetlice itiraz ederim.

3- Aligveris sirasinda herhangi bir magduriyete ugrarsam (ya da magduriyet
ihtimali oldugunda) sahip oldugum haklarimi savunmasini bilirim.

4- Aligveris sirasinda herhangi bir magduriyete ugradigimda sorunumu satici ile

cOzemiyorsam nereye bagvuracagimi bilirim.

Katilimcilarin, yukarida tablo 3.2.°de gosterilen bilingli tiiketici tarifi
cercevesinde, kendilerini nasil konumlandirdiklarina iliskin veriler tablo 3.3. de

sunulmaktadir.

Tablo 3.3. Bilingli Tiiketici Profili Cergcevesinde Katilimcilarin Konumu

n Ortalama deger Standart sapma
S1 234 3.11 1.29
S2 235 3.89 1.06
S3 240 3.52 0.96
S4 236 3.01 1.38

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olcegi ile Olclilmiis olup, burada [=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.
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Katilimcilarin ortaya koydugu genel goriiniim, uygulamada tiiketicilerin bilingli
tilketici davranis1 sergileyebilecekleri konusunda iyimser olmayr zorlastirmaktadir.
Tablo 3.3.’de goriildiigii gibi, tiiketiciler tarafindan hemen higbir ifade i¢in olumlu bir
fiili durum belirtilmemistir. En yiiksek ortalamaya (3.89) sahip olan ifadeyi de
(Algveris sirasinda magdur oldugumda ya da magdur olma ihtimali ortaya ¢iktiginda
kuvvetlice itiraz ederim), aslinda, tiiketicilerin geleneksel ve dogal bir tepkisi olarak
degerlendirmek miimkiindiir. Diger taraftan, bilingli tiiketicinin ortaya ¢cikmasinda ve
tiikketicinin korunmasinda en temel faktor olan “sahip olunan tiiketici haklarini biliyor
olmak” konusunda, olumlu bir goriintii s6z konusu degildir (ort. deg: 3.11). Yine benzer
sekilde, herhangi bir magduriyet durumunda tiiketicinin nereye basvuracagini bilmesi
ve ayn1 zamanda igletmelerin de tiiketicinin bu niteliginden haberdar olmast; tiiketicinin
korunmasinda olduk¢a Onemli bir faktordiir. Fakat bu durumu sorgulayan ifade icin
katilimcilardan gelen cevaplar, bu soru grubundaki en diisiikk ortalama degerin (3.01)
olugmasina neden olmustur. Bu goriiniim, tiiketicinin korunmas1 agisindan yapilacak
tartismalarda ve gelistirilecek politikalarda iizerinde 6zellikle durulmasi gereken bir

fotograftir.

Tablo 3.2. ve Tablo 3.3., diger bir ifade ile tiiketicilerin “bilingli tiiketici tarifi”
ve “kendi durumlari’”m ortaya koyduklar1 degerlendirmeler yan yana getirildiginde, iki
durum arasindaki fark agikca goriilebilmektedir. Tablo 3.4., sz konusu iki durum

arasindaki karsilastirmay1 gostermektedir.

Tablo 3.4. Bilingli Tiiketici ve Bu Agidan Orneklemin Goriiniimii

Idealize Edilen Durum Mevcut Durum
(Bilingli Tiiketici Tarifi) (Katihmcilarin Konumu)
S1 4.25 3.11
S2 4.13 3.89
S3 4.18 3.92
S4 4.06 3.01

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olgegi ile oOl¢iilmiis olup, burada I=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.
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Tablo 3.4.°e gore, katilimcilar tiikketim siirecinde zarar gormemek ya da magdur
olmamak icin tiiketici haklarinin bilinmesi gerektigi hususunda kuvvetli bir kanaat
(4.25) ortaya koymalarina ragmen, sahip olduklar haklar konusunda ciddi bir bilgiye
sahip olmadiklarin1 ifade etmislerdir (3.11). Yine benzer bi¢cimde, “Bilingli tiiketici,
herhangi bir magduriyete ugradiginda, (sorununu saticiyla ¢Ozemiyorsa) nereye
basvuracagini bilir” (4.06) derken, kendileri i¢in aynt durumun gegerli olmadigini da
gostermislerdir (3.01). Bu durum, katilimcilarin, tiiketici haklarina iliskin olarak bilingli
tiikketicinin “nasil olmasi” gerektigini bildiklerini ama uygulamada buna gore kendilerini

bicimlendirmediklerini anlatmaktadir.

Katilimcilarin genel degerlendirmeleri ve genel goriintimleri bu sekilde ortaya
cikmasina ragmen, Ornek kiitle kendi icinde homojen bir grup niteliginde degildir.
Katilimcilar farkli egitim, gelir yas ve cinsiyet gruplarindan gelmektedir. Bu durum, sz
konusu gruplardan birinin digerlerinden farkli olabilecegi sorusunu akla getirmektedir.
Diger bir ifade ile grubun genel olarak yaptigi bilingli tiiketici tarifi oldukg¢a pozitif olsa
da, grup i¢inde farkli altyapiya sahip olan bir ya da daha fazla grubun degerlendirmeleri
farklilik arz edebilecektir. Kisaca, egitim, gelir, yas ve cinsiyet farkliliklart agisindan alt

gruplarin mukayeseli bir sekilde incelenmesi bilimselligin bir geregidir.

Tablo 3.5., orneklemi olusturan katilimcilarin bilingli tiiketici tariflerini “egitim
diizeyi” faktorii agisindan siniflandirarak gostermektedir. Boylece, her bir ifade igin

egitim diizeyinin etkisini ve bu etkinin istatistiksel degerini izleme imkani1 olusmaktadir.
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Tablo 3.5. Bilincli Tiiketici Tarifi Acisindan Grup Ici Farkliliklar (Egitim

Diizeyi Bazinda)

ik
ogretim

Lise

Universite

Lisansiistii

SD

Anlamhhk
diizeyi

Bilingli tiiketici
aligverig sirasinda
zarar  gormemek
(magdur olmamak)
¢cin sahip oldugu
tiikketici  haklarim
bilir.

3.71

3.61

4.59

4.69

21.88

0.000

Zarar gordiigiinde
(magdur
oldugunda) itiraz
eden titketici
bilingli tiiketicidir.

3.03

4.14

4.34

4.70

15.77

0.000

Bilingli tiiketici,
magdur oldugunda
hakkini aramasini
bilir.

2.81

4.01

4.56

4.54

40.24

0.000

Bilingli tiiketici,
herhangi bir
magduriyete
ugradiginda,
sorununu saticiyla
cOzemiyorsa
nereye
basvuracagini bilir.

3.18

3.56

4.42

4.53

24.55

0.000

Not: Tablodaki skorlar

5 noktali

Likert o6lcegi

katulmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.

ile

Olciilmiis

olup,

burada

1=kesinlikle

Tablo 3.5, aragtirmanin 1. grup sorularimi olusturan 4 ifadenin tamaminda da,

egitim diizeyi baz alindiginda, grup icinde istatistiksel olarak anlamli farkliliklar

bulundugunu gostermektedir. ifadelerin hepsinde en diisiik istatistiksel ortalama

“ilkdgretim mezunu” tiiketicilerin cevaplarinda ortaya ¢ikmistir. Benzer sekilde “lise

mezunu” olan tiiketiciler de “ilkdgretim mezunu” olan katilimcilardan daha pozitif bir

tarif yapmalarina ragmen “iiniversite ve lisansiistii egitimi almis olan” katilimcilarin

gerisinde kalmiglardir.

Katilimcilara yoneltilen s6z konusu 4 ifade, tek bir ana bashik olan “bilingli

tiikketici tarifini” 6lgmek icin sunulmus olup, tiim sorularin ortalamasi her bir grubun
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bilingli tiiketici tarifini aciga c¢ikarmaktadir. Diger bir ifade ile sorulara verilen
cevaplarin aritmetik ortalamasi her bir egitim diizeyi icin genel bir goriiniim ortaya
koymaktadir. Katilimcilardan alinan cevaplarin alt gruplar bazinda aritmetik ortalamasi

tablo 3.6.’da goriilmektedir.

Tablo 3.6. “Bilin¢li Tiiketici Profili” Tarifinin Aritmetik Ortalama Tablosu
(Egitim Diizeyi Bazinda)

n Ortalama deger Standart sapma
[kogretim 33 3.20 0.86
Lise 55 3.84 0.58
Universite 139 4.47 0.54
Lisansiistii 13 4.61 0.34
TOPLAM 240 4.15 0.75

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert ol¢egi ile oOl¢iilmiis olup, burada I=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.

[Ikogretim ve lise mezunlari ile iiniversite ve lisansiistii mezunlar1 arasindaki
fark acik¢a izlenebilmektedir. Alt gruplar arasindaki bu farkliliklarin, ¢alismamizin
birinci hipotezi cercevesinde test edilmesi, bilimsel mantigin bir geregidir. Bu
cercevede calismanin birinci hipotezi ve bu hipoteze iliskin test sonuclar asagida

sunulmaktadir.
Hla: “Bilingli tiiketicinin tanimlanmasi egitim diizeyine gore farklilik gosterir.”

HO : “Bilingli tiiketicinin tanimlanmasi egitim diizeyine gore farklilik

gostermez.”

Tablo 3.7. Hla Hipotezi I¢in Varyans Analizi Sonug Tablosu

ANOVA
Kareler Serbestlik F Anlamhhk
Toplamm derecesi Diizeyi
Gruplar arasi 48.486 3 44.559 0.000
Grup i¢i 79.795 236
TOPLAM 128.281 239

Tablo 3.7.’de sunulan varyans analizi sonuclari, orneklem igerisinde egitim

bazinda olusan alt gruplarin “bilingli tiiketici” tarifleri arasinda istatistiksel olarak
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anlamli bir farklilik oldugunu agiklamaktadir (F: 44.559 ; sd: 3; p < 0.001). Bu durum,
“egitim diizeyi” faktoriiniin “bilincli tiiketici” kavramina bakis acisinda Onemli bir
belirleyici oldugunu gostermektedir. Boylece H1a hipotezi kabul edilmis ve HO hipotezi
ret edilmistir. Egitim diizeyi bazindaki alt gruplar arasindaki bu farkliligin hangi
gruplardan geldigini, diger bir ifadeyle hangi gruplarin benzesip hangi gruplarin
farklilastigin1 net olarak gorebilmek icin, ANOVA testinin bir tamamlayicist

durumunda olan Scheffe analizi yapilmistir.

Scheffe
Subset for Alpha=0.05

Egitim Diizeyi n 1 2 3
fkogretim 33 3.201
Lise 55 3.849
Universite 139 4.472
Lisanstistii 13 4.613
Onem diizeyi 1.000 1.000 0.866

Birinci hipoteze iliskin Scheffe analizine gore, bilingli tiiketici tarifi agisindan
istatistiksel olarak birbirinden farkli olan ii¢ ayri grup olusmustur. Universite ve
lisansiistii egitimi alan tiiketicilerin cevaplarinin biiyiilk oranda birbirin benzedigi
goriilmektedir. Ote yandan ilkégretim mezunu tiiketiciler en diisiik ortalama ile ayr1 bir
grubu, lise mezunu tiiketiciler de goreceli diisiik bir ortalama ile ikinci grubu meydana

getirmislerdir. Egitim diizeyi, s6z konusu kavrama bakis acisini degistirmektedir.

Bir diger demografik faktor olan “gelir diizeyi” tiiketicilerin cesitli konulara,
yada daha kapsayici bir ifadeyle, yasama bakis acisin1 degistirebilmektedir. Gelir
diizeyine bagl olarak farkli yasam bicimleri gelistirmek ve farkli tecriibeler edinmek,
cesitli kavramlar da farkli agilardan ele alma sonucunu dogurabilecektir. Bu baglamda,
bilingli tiiketici tarifinin gelir diizeyine gore degisip degismedigini incelemek igin,

birinci grup hipotezler arasinda yer alan Hla hipotezi ileri siiriilmiistiir.
H1b: “Bilingli tiiketicinin tanimlanmasi gelir diizeyine gore farklilik gosterir”

HO : “Bilingli tiiketicinin tanimlanmasi gelir diizeyine gore farklilik gdstermez”
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S6z konusu hipotezleri gelir diizeyi bazinda analiz edebilmek icin, oncelikle
gelir diizeyine gore orneklemin simiflandirilmasi ve her bir alt grup i¢in olusan ortalama
degerlerin hesaplanmasi gerekmektedir. ANOVA testi, her bir grubu temsil eden
ortalama degerler iizerinden yapilacaktir. Tablo 3.8, drneklemin gelir diizeyi bazinda
siniflandirilmasin1 her bir gruba ait ortalama degerleri gostermektedir. Burada gelir
gruplar rakamlarla degil, daha genel bir ifade olmasi i¢in “diisiik-orta-yiiksek gelir”

olarak adlandirilmustir.

Tablo 3.8. Bilingli Tiiketici Tarifi A¢isindan Grup Igi Farkliliklar (Gelir Diizeyi
Bazinda)

*Diisiik **(Orta **+Yiiksek F SD Anlamhhk
gelir gelir gelir diizeyi

Bilingli tiiketici aligveris 3.96 4.43 4.07 4.89 2 0.008
sirasinda zarar
gormemek (magdur
olmamak) icin sahip
oldugu tiiketici haklarin
bilir.

Zarar gordiigiinde 3.51 4.33 4.04 7.66 2 0.001
(magdur oldugunda)
itiraz  eden tiiketici
bilingli tiiketicidir.

Bilingli tiiketici, magdur 3.73 4.38 4.01 6.65 2 0.002
oldugunda hakkini
aramasini bilir.

Bilincli tiiketici, 3.96 4.19 3.82 3.13 2 0.046
herhangi bir
magduriyete
ugradiginda, sorununu
satictyla  ¢dzemiyorsa
nereye  bagvuracagini
bilir.

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olcegi ile Olgiilmiis olup, burada I=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.
* <500 YTL, ** 500 — 1500 YTL, ***> 1500 YTL

Tablo 3.8.’e gore gelir diizeyi bazinda her bir ifade i¢in gruplar arasinda anlamhi
farkliliklar bulunmaktadir. Diisiik gelir diizeyine sahip bireyler goreceli olarak daha
cekimser bir yaklasim sergilemektedirler. Bununla birlikte, tablodaki son ifade olan

“Bilingli tiiketici, herhangi bir magduriyete ugradiginda, sorununu saticiyla
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cOzemiyorsa nereye basvuracagimi bilir” ifadesine katilm agisindan, yiiksek gelir
grubundaki bireylerin diger gruplara gore daha olumsuz bir goriintiiye sahip olduklari

goriilmektedir.

Gelir diizeyi bazinda ii¢ ayr1 grupta yer alan bireylerin verdikleri cevaplara
iligkin genel grup ortalamalar1 ve her bir gruba 6zgii bakis acis1 ise tablo 3.9.°da

sunulmaktadir.

Tablo 3.9. “Bilin¢li Tiiketici Profili” Tarifinin Aritmetik Ortalama Tablosu
(Gelir Diizeyi Bazinda)

n Ortalama deger Standart sapma
Diisiik gelir 31 3.76 0.85
Orta gelir 139 4.31 0.68
Yiiksek gelir 68 4.03 0.77
TOPLAM 238 4.15 0.75

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert 0lcegi 1=kesinlikle

katilmiyorum...5=kesinlikle katilryyorum, bi¢imindedir.

ile olctilmiis olup, burada

Yukarida sunulan ortalama deger rakamlarina gore, diisiik gelir grubu bilingli
tiketiciyi tarif ederken diger gelir gruplarmma gore ‘“daha zayif” vurgulamalar
yapmaktadirlar. Buna karsilik, gorece yiiksek gelir gruplarinin daha gii¢lii bir tonda
pozitif yonlii cevaplar verdikleri goriilmektedir. Bununla birlikte, goézlemlenen bu
farkliliklarin istatistiksel olarak da anlamli olup olmadigi HIlb hipotezinin ANOVA
yontemiyle incelenmesi sonucunda agiga ¢ikacaktir. Tablo 3.10, H1b hipotezine iliskin

ANOVA sonuclarini raporlamaktadir.

Tablo 3.10. H1b Hipotezi I¢in Varyans Analizi Sonug Tablosu

ANOVA
Kareler Serbestlik F Anlamhhk
Toplam derecesi Diizeyi
Gruplar arasi 8.693 2 8.052 0.000
Grup ici 118.219 235
TOPLAM 126.912 237

ANOVA analizi sonucuna gore, H1b hipotezi kabul edilmekte ve HO ret
edilmektedir. (F: 8.052; sd: 2; p < 0.001). Diger bir ifade ile, bilingli tiiketici kavramina
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bakis acis1 gelir diizeyine gore degismektedir. Farkliligin, gelir diizeyi bazinda hangi
grup ya da gruplardan kaynakladigimin anlasilmasi icin Scheffe testinden

yararlanilmistir. Scheffe test sonuglart agagida sunulmaktadir.

Scheffe
Subset for Alpha= 0.05
Gelir Diizeyi n 1 2
Diisiik gelir 31 3.766
Orta gelir 139 4313
Yiiksek gelir 68 4.032
Onem diizeyi 1.000 0.152

Scheffe test sonucu, diigiik gelir grubundaki tiiketicilerin gorece yiiksek
diizeydeki diger gelir gruplarindan farklilastigini ifade etmektedir. Bu durum, gelir
diizeyi arttikca tiiketim siirecinde edinilen tecriibelerin “bilingli tiiketici” kavramini
anlamaya katkida bulundugunu gostermektedir. Ortaya ¢ikan sonug, ayni zamanda,
toplumsal tabakalardaki farkli sosyo-kiiltiirel diizeylerin ve bu diizeylerin gelir ile olan

iligkisinin bir yansimasi olarak kabul edilebilir.

Calismanin birinci grup hipotezleri arasinda yer alan iiclincii hipotez ise, yas
faktoriintin bilingli tiiketici kavramina bakis acisim1 degistirebilme potansiyelini konu
edinmektedir. Yas faktorii, dogrudan dogruya bireylerin yasam tecriibesini arttirip
azaltan bir faktordiir. Bu baglamda, “tiiketim tecriibesi” ya da “bir tiiketici olarak
edinilen tecriibeler” 1s181nda cesitli yas gruplarinin “bilingli tiiketici” kavramina yonelik
olarak ulastigi sonuclar, sahip oldugu birikimlerin farkli olmas1 beklenebilir.

Dolayisiyla calismanin tigiincii hipotezi su sekilde belirlenmistir:

Hlc: “Bilingli tiiketicinin tanimlanmasi yas grubuna gore farklilik gosterir.”
HO : “Bilingli tiiketicinin tanimlanmas1 yas grubuna gore farklilik géstermez.”

Hipotezin genel olarak test edilmesinden 6nce, bu hipotez i¢in hazirlanmis olan
sorular grubunda katilimcilardan gelen cevaplar yas faktorii bazinda siniflandirilmistir.

Ayrica her bir ifade i¢in yas gruplari arasinda istatistiksel acidan anlamli bir fark olup
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olmadig da izlenebilecektir. Yas gruplarina gore cevaplarin dagilimi ve her bir ifade

i¢in istatistiksel sonuglar tablo 3.11.’de sunulmaktadir.

Tablo 3.11. Bilingli Tiiketici Tarifi Agisindan Grup Ici Farklhiliklar (Yas
Gruplan Bazinda)

Gengler
(30 dan
kiiciik)

30’lu yas
grubu
(30-39)

40’h yas
grubu
(40-49)

50’li yas
grubu ve
iizeri

SD

Anlamhhk
diizeyi

Bilingli tiiketici  aligveris 3.60 4.38 4.41 4.21 6.09 3 0.001
sirasinda zarar gormemek
(magdur  olmamak) icin
sahip oldugu tiiketici
haklarint bilir.

Zarar gordiigiinde (magdur 4.13 4.04 4.19 4.22 0.316 3 0.814
oldugunda) itiraz  eden

tiiketici bilingli tiiketicidir.

Bilingli tiiketici, magdur 3.65 4.23 4.42 4.12 4.493 3 0.004
oldugunda hakkini aramasini

bilir.

Bilingli tiiketici, herhangi bir 3.53 4.10 4.24 4.14 3.969 3 0.009
magduriyete  ugradiginda,
sorununu satictyla
¢dzemiyorsa nereye

basvuracagini bilir.

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert 0lcegi burada I=kesinlikle

katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.

ile olctilmiis olup,

Tablo 3.11.’de goriildigii gibi 4 ifadenin {iicii i¢cin katilimcilardan alinan
cevaplar, yas gruplart bazinda farklilasmaktadir. Tiim gruplarin benzer cevap verdigi
tek ifade “zarar gordiigiinde ya da magdur oldugunda itiraz eden tiiketici bilingli bir
tiiketicidir” ifadesidir. Orneklemi olusturan tiim yas gruplari, gerektiinde itiraz
edebilmenin bilingli tiiketici kavraminin bir pargasi oldugunu belirtmektedirler. Bu
ifade icin biitiin gruplarin cevap ortalamasi 4.00 iin iizerindedir. itiraz etme davranisi
tiikketicilerin ¢ogunlukla dogal bi¢cimde gelistirdikleri ve geleneksel bir tepki big¢imi
olarak ele alinabilir. Bu baglamda, bu arastirmaya katilan tiiketicilere de olduk¢a tanmidik
gelmesi ihtimali bulunmaktadir. Bununla birlikte, itiraz etme davranigi tiiketicinin
korunmas1 siirecinde bir baglangic noktasimi temsil ettigi icin, katilimcilarin hemen
tamaminin bu ifadeye olumlu yaklasimi Onemli bir altyapr faktoriiniin varhigini

gostermektedir.
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Cevaplarin gruplar arasindaki dagilimina iliskin detayli gosterimin ardindan, s6z
konusu 4 ifadenin 6lcmeye calistigi ana baslik olan “bilingli tiiketici tanim1” agisindan,

gruplarin genel goriintimii ise tablo 3.12.’de sunulmaktadir.

Tablo 3.12. “Bilin¢li Tiiketici Profili” Boyutunun Aritmetik Ortalama Tablosu
(Yas Gruplar1 Bazinda)

n Ortalama deger Standart sapma
Gengler 28 3.73 0.75
30’1u yas grubu (30-39) 81 4.17 0.81
40’11 yas grubu (40-49) 74 4.31 0.69
50’li yag grubu ve iizeri 39 4.16 0.65
TOPLAM 222 4.15 0.75

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olgegi ile oOl¢iilmiis olup, burada I=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilryyorum, bi¢imindedir.

Tablo 3.12.°ye gore bilingli tiiketiciyi en kuvvetli vurgulayan grup 40’1 yas
grubu (40-49) olarak ortaya ¢cikmistir. Bu grup i¢in olusan ortalama deger (4.31), diger
gruplara kiyasla oldukca pozitiftir. Diger taraftan, “gencler” olarak adlandirilan grup
(20’1i yas grubu) daha biiyiik yas gruplar ile karsilastirildiginda belirgin diizeyde geride
kalmaktadirlar. Gruplarin yukarida tablo 3.12.°de gosterilen bu genel goriintimleri
cercevesinde calismanin Hlc hipotezi ANOVA yontemiyle test edilmistir. ANOVA

sonugclari ise tablo 18’de sunulmaktadir.

Hlc: “Bilingli tiikketicinin tanimlanmasi yas grubuna gore farklilik gosterir.”
HO : “Bilingli tiiketicinin tanimlanmas1 yas grubuna gore farklilik géstermez.”

Tablo 3.13. Hic Hipotezi icin Varyans Analizi Sonug Tablosu

ANOVA
Kareler Serbestlik derecesi F Anlamhhik
Toplam Diizeyi
Gruplar arast 6.910 3 4.199 0.007
Grup i¢i 119.589 218
TOPLAM 126.499 221

Yapilan varyans analizi sonucuna gore Hlc hipotezi kabul ve HO hipotezi ret
edilmistir (F: 4.199; sd: 3; p < 0.01). Buna gore, bilingli tiiketici kavramina bakis agisi

yag faktoriinden onemli Olciide etkilenmektedir. Diger bir ifadeyle, yas faktorii soz

85



konusu kavrama bakis acisinin olugsmasinda onde gelen bir belirleyicidir. Bu noktada,
farkliligin hangi yas grubu ya da gruplarindan kaynaklandigin1 gorebilmek i¢in, veriler

iizerinde Scheffe testi yapilmistir. Scheffe test sonuclan su sekilde olusmustur.

Scheffe
Subset for Alpha= 0.0
Yas gruplan n 1 2

Gengler (30’dan kiigiik) 28 3.732

50’1i yas grubu ve iizeri 39 4.160 4.160
30’lu yas grubu (30-39) 81 4.179
40’11 yas grubu (40-49) 74 4.314
Onem diizeyi 0.056 0.804

Varyans analizinin tamamlayicis1t olarak yapilan Scheffe testinin sonuglarma
gore, yas gruplart bazinda iki ana alt grup olusmustur. Bu gruplardan birinde (1
numarali grup) “gencler” ile “50’li yas grubu ve iizeri” bir araya gelmistir. Bununla
birlikte, 50’1i yas grubu diger grup icinde de ele alinabilecektir. 1 ve 2 numarali
gruplarin kendi igcinde gosterdikleri benzerlik (homojenite) incelendiginde “50’li yas
grubu ve iizeri” 2 numarali grupta yer almalidir. Zira bu grup, 6nemli bir homojenite
katsayisina (p: 0.804) sahip goriinmektedir. Sonug olarak, “gencler” olarak adlandirilan
20’1i yas grubundaki katilimcilar daha biiyiik yastaki diger gruplara gore daha ¢cekimser
bir durus sergilemektedirler. Bu durum, geng tiiketicilere yonelik 6zel calismalarin
gerekliligine isaret etmektedir. Bu 06zel calismalar; seminerler, egitimler, duyurular,
iletisim-yonlii kampanyalar vb. programlar olabilir. Boylece, yas faktorii etkisiyle uzun

stirede kazanilabilecek tecriibelerle ulasilacak sonuclar daha kisa siirede aliabilecektir.

Birinci grup hipotezleri arasinda yer alan son hipotez (H1d) cinsiyet faktoriiniin
bilingli tiiketici kavramina yaklasimdaki belirleyiciligini incelemektedir. Cinsiyet
faktoriiniin etkisiyle bireyler ¢esitli olgulara farkli anlamlar yiikleyebilmektedirler. Ayni
zamanda, bir takim olgulara aym anlamlar yiiklense bile bunlarin diizeyleri ve atfedilen
onem dereceleri farklilasabilmektedir. Bunun temel nedeni, kadinlar ve erkeklerin ¢cogu
durumda farkli onceliklere ve farkli endiselere sahip olmalarindandir. Bununla birlikte,
cinsiyetler arasindaki oncelik farkliliklar1 ya da endise ¢esitlilikleri toplumdan topluma

degisiklik gosterebilir. Bu nedenle, bu calismadaki katilimcilarin Tiirk toplumunun bir
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parcasi oldugu hatirlanarak, s6z konusu hipotezin Tiirk tiiketicileri agisindan ileri
striildiigiinii hatirlatmakta yarar bulunmaktadir. Bilingli tiiketici kavramina bakis

acisindan H1d hipotezi su sekilde gelistirilmistir:
H1d: “Bilingli tiiketicinin tamimlanmasi cinsiyete gore farklilik gosterir.”
HO : “Bilingli tiiketicinin tanimlanmasi cinsiyete gore farklilik géstermez”

Hipotezin test edilebilmesi igin katilimcilardan alinan cevaplar cinsiyetler
bazinda smiflandirilmistir. Boylece her bir ifade icin cinsiyetler arasindaki fark ayri ayri
izlenebilecektir. Cevaplarin cinsiyetlere gore dagilimi detayli olarak tablo 3.14’te

gosterilmektedir.

Tablo 3.14. Bilingli Tiiketici Tarifi A¢isindan Grup I¢i Farklihiklar (Cinsiyet
Bazinda)

Kadin Erkek t SD Anlamhhk

diizeyi
Bilingli tiiketici aligveris sirasinda zarar 4.19 4.30 -0.862 234 0.389
gormemek (magdur olmamak) i¢in sahip
oldugu tiiketici haklarin bilir.
Zarar gordiigiinde (magdur oldugunda) 3.96 4.28 -2.227 232 0.030
itiraz eden tiiketici bilingli tiiketicidir.
Bilingli tiiketici, magdur oldugunda 4.00 433 -2.457 232 0.016
hakkini aramasini bilir.
Bilingli tiiketici, herhangi bir 4.01 4.10 -0.612 238 0.541
magduriyete  ugradiginda, sorununu
satictyla ¢dzemiyorsa nereye
basvuracagini bilir.

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olcegi ile Olclilmiis olup, burada [=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.

Tablo 3.14, biitiin ifadeler icin erkeklerin kadinlardan daha belirgin bir
degerlendirmeye sahip olduklarimi gostermektedir. Kadin tiiketicilerin ozellikle *“Zarar
gordiigiinde (magdur oldugunda) itiraz eden tiiketici bilingli tiiketicidir” ifadesine
verdikleri tepkinin, diger cevaplardan daha zayif oldugu dikkat cekmektedir. Nitekim
bu ifadeye verilen cevaplar acisindan kadinlar ve erkekler arasinda istatistiksel agidan
anlamli bir fark bulunmustur (p: 0.030). Bununla birlikte her iki grup da, “bilin¢li bir
tiikketicinin sahip oldugu haklar1 bilmesi gerektigi” (p: 0.389) noktasinda ve “bilingli bir

tilkketici magduriyete ugradiginda nereye bagvuracagini bilir” ifadesini degerlendirmede
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(p: 0.541) istatistiksel acidan bir benzerlik icindedirler. Ote yandan kadin ve erkek
katilimcilar arasinda ortaya c¢ikan en anlaml fark “Bilingli tiiketici, magdur oldugunda
hakkinmi aramasini bilir” ifadesinin degerlendirilme bi¢ciminde goriilmektedir (p: 0.016).
Her iki grup da pozitif bir degerlendirme i¢inde bulunmakla birlikte, erkek tiiketiciler bu

ifadeye ¢ok daha kuvvetli bir katilim sergilemislerdir.

Kadin ve erkek katilmcilarin bu 4 ifade agisindan genel goriintimleri ise tablo
3.15.’de verilmektedir. Yukarida detaylar1 verilen soz konusu 4 ifade aym seyi (bilingli
tiikketici profili) 6lcmeye yonelik oldugu i¢in, bu ifadelerin ortalamasi ayni zamanda
cinsiyet gruplarinin da genel goriiniimiinii olusturmaktadir. Gruplarin genel goriiniimii

daha sonra yapilacak olan hipotez testi icin de temel zemin fonksiyonunu gorecektir.

Tablo 3.15. “Bilin¢li Tiiketici Profili” Boyutunun Aritmetik Ortalama Tablosu
(Cinsiyet Bazinda)

n Ortalama deger Standart sapma
Kadin 110 4.05 0.77
Erkek 130 4.23 0.73
TOPLAM | 240 4.15 0.75

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olcegi ile Olclilmiis olup, burada [=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.

Tablo 3.15.°deki genel goriiniim her iki cinsiyet grubunun da olduk¢a olumlu
ve belirgin bir degerlendirmeye sahip olduklarim1 gostermektedir. Hem kadin hem de
erkek katilimcilar bilingli tiikketicinin nasil olmasi gerektigi konusunda kavramsal bazda
yetkinlik icinde olduklarim gostermislerdir. Bununla birlikte, iki grup arasinda
istatistiksel olarak farklilik olup olmadigina bakmak icin t-test yontemi ile hipotez test

edilecektir.

Katilimcilarin bilingli tiiketici kavramina yaklagimlarinin cinsiyete gore degisip

degismedigini anlamak icin yapilan t-test analizi sonuglari tablo 3.16.”’da sunulmaktadir.

H1d: “Bilingli tiiketicinin tamimlanmasi cinsiyete gore farklilik gosterir.”

HO : “Bilingli tiiketicinin tantmlanmasi cinsiyete gore farklilik géstermez”
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Tablo 3.16. H1d Hipotezi I¢in t-test Sonug Tablosu

t - degeri sd Anlamhlik diizeyi
Bilingli tiiketici
tanimlamasi agisindan -1.875 238 0.06
cinsiyetler arasi farklilik

Iki grup arasindaki farkhiliklar1 inceleyen t-test analizi, bu arastirmanin
orneklemini olusturan kadin ve erkek tiiketiciler arasinda bilingli tiiketici kavramina
bakis acgisindan anlamh bir fark bulmamistir (p > 0.05). Bu cercevede, calismanin 4.
Hipotezi olan H1d hipotezi ret edilmistir. Diger bir ifade ile “cinsiyet faktorii” bilincli
tiikketici kavramuni tarif etme noktasinda 6nemli bir belirleyici degildir.

Calismanin ikinci grup hipotezleri, birinci gruptaki sorulara verilen cevaplarla
iligkilidir. Bu gruptaki hipotezler i¢in ayrica 4 ifade katilimcilara yoneltilmistir. 3.
Bolimiin baginda tiim hipotezler ve anket formunda yer alan ifadeler topluca
gosterilmis olsa da, bu asamada ikinci grup hipotezlerini ve soru ifadelerini yeniden
hatirlatmak, okuyucu icin bir kolaylik saglayacaktir. Ifadeler ve hipotezler ve su
sekildedir;

1- Algveris swrasinda zarar gérmemek icgin, sahip oldugum tiiketici haklarim
biliyorum.

2- Aligveris sirasinda magdur oldugumda ya da magdur olma ihtimali ortaya
ciktiginda kuvvetlice itiraz ederim.

3- Aligveris sirasinda herhangi bir magduriyete ugrarsam (ya da magduriyet
ihtimali oldugunda) sahip oldugum haklarimi savunmasini bilirim.

4- Aligveris sirasinda herhangi bir magduriyete ugradi§imda sorunumu satici ile

cOzemiyorsam nereye bagvuracagimi bilirim.

H2a: “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu
egitim diizeyine gore farklilik gosterir”.

H2b: ” Bilingli tiikketici tanimina uygun bir tiikketici kimligine sahip olma durumu
gelir diizeyine gore farklilik gosterir”

H2c : “Bilingli tiiketici tantmina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu
yas diizeyine gore farklilik gosterir”.
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H2d: “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu
cinsiyete gore farklilik gosterir”.

Katilimcilar her ne kadar birinci grupta kendilerine yoneltilen ifadelere “katilim”
gostermis olsalar da, bu goriislerini gercek hayatta ne kadar uyguladiklar1 ya da
uygulayamadiklari, tespit edilmesi gereken gercegin diger bir yiiziinii olusturmaktadir.
Boylece, sahip olunan goriisler ile fiili davramislarin karsilastirilmast da miimkiin
olacaktir. Bu grupta yer alan hipotezler, katilimcilarin diisiince ve davranis uyumunu

demografik faktorler ile iligkilendirerek incelemektedir.

Tablo 3.17, katihmcilarm “bilingli tiiketici tarifi cercevesinde” ortaya koyduklar

fiili durumu egitim diizeyi bazinda detaylandirarak gostermektedir.

Tablo 3.17. Bilingli Tiiketici Davramis1 Acisindan Grup i¢i Farkliliklar (Egitim
Diizeyi Bazinda)

ik Lise | Universite | Lisansiistii F SD | Anlam-
Ogretim hhk
diizeyi
Aligveris sirasinda zarar 2.81 3.00 3.25 3.23 1.332 3 0.265
gormemek (magdur
olmamak) i¢in  sahip
oldugum titketici
haklarini biliyorum.

Zarar gordiiglimde 3.51 341 4.08 4.07 6.931 3 0.000
(magdur oldugumda)
kuvvetlice itiraz ederim

Aligveris sirasinda 2.30 2.83 3.73 4.30 20.911 3 0.000
herhangi bir magduriyete
ugrarsam (ya da
magduriyet ihtimali
oldugunda) sahip
oldugum haklarimi
savunmasini bilirim.
Aligveris sirasinda 1.39 2.14 3.09 3.16 20.439 3 0.000
herhangi bir magduriyete
ugradigimda, sorunumu
satictyla  ¢ozemiyorsam
nereye bagvuracagimi
bilirim.

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olcegi ile Olgiilmiis olup, burada I=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.

Tablo 3.17°ye bakildiginda genel olarak diisiik ortalama degerler goze
carpmaktadir. Bu goriintii zihinlerdeki diisiincelerle fiili durumun Ortiismedigini isaret

etmektedir. S0z konusu 4 ifadenin tigiinde, gruplar arasinda istatiksel olarak anlamli
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farkliliklar bulunmustur. Bununla birlikte, gruplar arasinda fark bulunamayan tek ifade
“tliketici haklarimin biliniyor olma diizeyini” inceleyen birinci ifadedir (p > 0.05). Bu
ifade aym1 zamanda tiiketicinin korunmasi ic¢in temel unsur niteligindedir. Ciinkii sahip
oldugu haklar1 bilmeyen bir tiiketicinin kendisini isletmelerin yanlis uygulamalarindan
etkili bir sekilde koruyabilmesi miimkiin degildir. Zira, sahip olunan haklar genel bir
cerceve ve saglam bir zemin fonksiyonu gérmektedir. Katilimcilardan alinan cevaplara
bakildiginda her ne kadar iiniversite ve lisansiistii egitimi almis bireyler gorece yiiksek
ortalamaya sahip goriinseler de, ilkdgretim ve lise grubuyla aralarinda anlamli bir
farklilik bulunamamistir. Bu durum, egitim diizeyi fark etmeksizin, Orneklemin

kendilerine sunulan tiiketici haklarin1 bilmediklerini acikca gostermektedir.

Yukarida detaylan gosterilen soz konusu 4 ifadenin tamami “bilingli tiiketici
tarifi cercevesinde bilingli tiiketici davranisi” degiskenini Olgmeye caligmaktadir.
Dolayisiyla bu ifadelerin alt gruplar bazindaki aritmetik ortalamasi her bir egitim
diizeyinin genel goriiniimiinii verecektir. Bu genel goriiniim bir sonraki asamada ise
hipotez testi icin kullanilacaktir. Farkli egitim diizeyindeki gruplarin genel gériinimii

tablo 3.18.’de verilmektedir.

Tablo 3.18. “Bilin¢li tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahiplik”
Boyutunun Aritmetik Ortalama Tablosu (Egitim Diizeyi Bazinda)

n Ortalama deger | Standart sapma
fkogretim 33 2.52 0.56
Lise 55 2.83 0.77
Universite 139 3.55 0.72
Lisansiistii 13 3.64 0.45
TOPLAM 240 3.24 0.82

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olgegi ile oOl¢iilmiis olup, burada I=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.

Tablo 3.18, “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiikketici kimligine sahiplik”
acisindan en olumsuz goriintiilye sahip grubun ilkogretim diizeyinde egitim alanlar
oldugunu ortaya koymaktadir. Bu grubu takip eden ikinci grup ise lise mezunu
tiiketicilerdir. Universite ve lisansiistii grubu ise genel olarak “giiclii bir olumluluk
sergilemeseler de” diger iki gruba kiyasla goreceli bir olumluluk icgindedirler. Bu

tabloya gore, egitim diizeyi yiikseldikce bilingli tiiketici kimligine sahiplik diizeyi de
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artmaktadir. Bununla birlikte, egitim diizeyinin belirgin yada 6nemli bir belirleyici olup
olmadig1 H2a hipotezinin test edilmesi ile anlasilacaktir. H2a hipotezinin test edilmesi
icin gruplar arasi farklilign arastiran ANOVA yontemi kullanilmistir. Test sonuglar

tablo 3.19. olarak gosterilmektedir.

H2a: “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu

egitim diizeyine gore farklilik gosterir”.

HO : “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu

egitim diizeyine gore farklilik gostermez”

Tablo 3.19. H2a Hipotezi I¢in Varyans Analizi Sonug Tablosu

ANOVA
Kareler Toplamm Serbestlik derecesi F Anlamlilik Diizeyi
Gruplar arasi 40.042 3 26.695 0.000
Grup i¢i 109.998 236
TOPLAM 150.040 239

Tablo 3.19.°da gosterilen varyans analizi sonuglarina gore, egitim diizeyi
bazinda olusan gruplar arasinda “bilingli tiiketici kimligine sahiplik” acisindan
istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir (F: 26.695; P < 0.001). H2a hipotezi kabul
edilmistir. Buna gore egitim diizeyi, bilingli tiikketici kimligine sahip olma agisindan
onemli ve fark yaratan bir belirleyicidir. Gruplar arasindaki benzerlikler ve farkliliklart
inceleyebilmek igcin, ANOVA yonteminin tamamlayicist olan Scheffe testine

basvurulmustur. Scheffe test sonuglar1 asagida verilmistir.

Scheffe
Subset for Alpha=0.05

Egitim Diizeyi n 1 2
Tkogretim 33 2.523

Lise 55 2.833

Universite 139 3.557
Lisanstistii 13 3.645
Onem diizeyi 0.438 0.974

Scheffe tablosuna gore egitim diizeyi bazinda birbiri i¢inde benzerlikler tagiyan
iki ana grup bulunmaktadir. Bunlar; “Ilkogretim ve lise mezunlari” ile “iiniversite ve
lisansiistii mezunlar1”dir. Iki ana grup arasinda belirgin bir farklilik goze ¢arpmaktadir.
Bu tablo; bilingli tiiketiciler insa etmek i¢in toplumun biitiin kesimlerinin genel egitim

diizeyini yiikseltmenin kacinilmaz bir gorev oldugunu ortaya koymaktadir.
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Arastirmanin ikinci grup hipotezleri arasinda yer alan ikinci hipotez (H2b),
“bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma” durumu acisindan
gelir diizeyinin belirleyiciligini ele almaktadir. Gelir diizeyinin tiiketici davraniglarini
belirleyebilmedeki potansiyel giicii, birinci gruptaki hipotezler aciklanirken izah
edilmisti (bkz. H1b hipotezinin gerek¢esi). Bu bakimdan yeniden benzer agiklamalara
girilmeyecektir. Aragtirmanin H2b hipotezi, gelir diizeyinin “bilingli tiiketici tanimina
uygun bir tiiketici kimligine sahip olma” da etkili bir belirleyici oldugu varsayim ile

sekillendirilmistir. Bu ¢ercevede H2b hipotezi su sekildedir;

H2b:  “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma

durumu gelir diizeyine gore farklilik gosterir”.

HO : “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu

gelir diizeyine gore farklilik gostermez”.

S6z konusu hipotezi incelemek i¢in Oncelikle anket formunda ikinci grupta yer
alan ifadeler “gelir diizeyi bazinda” smiflandirilmistir. Boylece her bir ifadeye farkli
gelir grubundaki katilimecilarin tepkileri karsilastirmali olarak izlenebilecektir. Gelir
gruplarindan alinan cevaplar ve her bir ifade i¢in gruplar arasi farkliliklar tablo 3.20.’de

gosterilmistir.

Tablo 3.20. Bilingli Tiiketici Davramisi Agisindan Grup I¢i Farkliliklar (Egitim
Diizeyi Bazinda)

Diisiik Orta Yiiksek F SD Anlamhhik
gelir gelir gelir diizeyi

Aligverig sirasinda zarar gérmemek 2.44 3.17 3.10 3.928 2 0.021
(magdur olmamak) icin sahip
oldugum tiiketici haklarini
biliyorum.

Zarar gordiigiimde (magdur 2.77 3.77 3.58 7.916 2 0.000
oldugumda) kuvvetlice itiraz ederim

Aligveris sirasinda herhangi  bir 2.83 3.51 3.86 7.490 2 0.001
magduriyete ugrarsam (ya da
magduriyet ihtimali oldugunda)
sahip oldugum haklarimi
savunmasini bilirim.

Aligveris sirasinda herhangi  bir 2.35 2.62 2.56 0.492 2 0.612
magduriyete ugradigimda,
sorunumu  saticiyla ¢dzemiyorsam
nereye bagvuracagimi bilirim.

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olgegi ile oOl¢iilmiis olup, burada I=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.
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Tablo 3.20., katilimcilara sunulan 4 ifadenin 3’iinde alinan cevaplarin gelir
diizeyine gore farklilastigini bildirmektedir. En belirgin farkliik “zarar gordiigiimde
(magdur oldugumda) kuvvetlice itiraz ederim” ifadesinde ortaya ¢ikmaktadir (p: 0.000).
Gelir diizeyi en diisiik olan grupta yer alan bireylerin itiraz etme davramisi oldukca
giicsiizdiir. Bu durum, gelir diizeyindeki yiikselisin aym1 zamanda bir sosyal cesaret
psikolojisini de beraberinde getirdigini diisiindiirmektedir. Itiraz davranisi, tiiketicinin
korunmasi siirecinde kritik faktorlerden birisidir. Magduriyete ugrayan ya da ugrama
ihtimali bulunan tiiketicilerin kendilerini koruma siireci “itiraz davranis1” ile
baslayacaktir. Bu davranmisin giicsiizliigii ise, tiiketici korunmasi siirecinin de zaafa
ugramasi anlamina gelmektedir. Bu bakimdan, diisiik gelir diizeyindeki tiiketicilerin
sergiledikleri cesaretsizlik, onlari magduriyete ve etik dist1 davramslarla muhatap
olmaya acik kilmaktadir. Diger taraftan, gelir gruplar1 arasinda herhangi bir farkin
olusmadigr gozlenen tek ifade  “aligveris sirasinda herhangi bir magduriyete
ugradigimda, sorunumu saticiyla ¢Ozemiyorsam nereye basvuracagimi bilirim”
ifadesidir. Tiim gruplarda olusan ortalama degerlere bakildiginda, gelir gruplarinin hig
biri herhangi bir magduriyet durumunda nereye bagvuracaklarin1 bilmemektedirler. S6z
konusu goriintii, hangi gelir diizeyinde olursa olsun, katilimcilarin isletmelerin yanlig

uygulamalan karsisinda etkili bir siire¢ yonetimi yapamayacaklarini igaret etmektedir.

Yukarida detayli cevap dagilimlar1 verilen farkli gelir gruplarmin “bilingli
tiikketici tantmina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma” agisindan genel goriiniimleri
ise tablo 3.21.’de gosterilmektedir. Sunulan 4 ifade i¢in farkli gelir gruplarindan alinan

cevaplarin aritmetik ortalamasi, her bir grup i¢in genel ortalamayi olusturmaktadir.

Tablo 3.21. “Bilin¢li tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahiplik”

Boyutunun Aritmetik Ortalama Tablosu (Gelir Diizeyi Bazinda)

n Ortalama deger | Standart sapma
Diistik gelir 29 2.60 0.80
Orta gelir 128 3.25 0.82
Yiiksek gelir 65 3.27 0.72
TOPLAM 222 3.17 0.82

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olcegi ile Olciilmiis olup, burada [=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.
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Tablo 3.21. tiiketicilerin gelir diizeyi yiikseldikge bilingli tiiketici kimligine sahip
olma diizeyinin de arttigini ortaya koymaktadir. Ortaya cikan tablo, gelir diizeyinin
bilingli tiikketici kimligine sahip olmada belirgin bir etki yaptigina isaret etmekle birlikte,
bu etkinin istatistiksel olarak kabul edilir olup olmadig1 hipotez testi sonucunda ortaya
cikacaktir. Bu amacla, H2b hipotezi icin ANOVA testi uygulanmistir. Sonuglar Tablo

3.22.’de gosterilmektedir.

H2b:  “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma

durumu gelir diizeyine gore farklilik gosterir”.

HO : “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu

gelir diizeyine gore farklilik gostermez”.

Tablo 3.22. H2b Hipotezi I¢in Varyans Analizi Sonug Tablosu

ANOVA
Kareler Toplamu | Serbestlik derecesi F Anlamhlik Diizeyi
Gruplar arasi 11.017 2 8.784 0.000
Grup i¢i 137.330 219
TOPLAM 148.499 221

ANOVA test sonucunda HO hipotezi ret edilerek, H2b hipotezi kabul edilmistir
(F: 8.784; sd:2; p < 0.000). Buna gore, bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici
kimligine sahip olma agisindan “gelir diizeyi” istatistiksel acidan 6nemli ve anlamli bir
belirleyicidir. Gruplar arasindaki farkliligin hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigim1 anlayabilmek icin Scheffe testi yapilmistir. Sheffe testi sonuglari

asagida sunulmaktadir:

Scheffe
Subset for Alpha=0.05
Gelir Diizeyi N 1 2
Diisiik gelir 29 2.603
Orta gelir 128 3.259
Yiiksek gelir 65 3.273
Onem diizeyi 1.000 0.996
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Scheffe testi, orta ve yiiksek gelir gruplarinin birbirine benzedigini (p: 0.996) ve
diisiik gelir grubunda yer alan tiiketicilerin ise farklilastigim1 bildirmektedir. Gelir
diizeyinin artmasi bir yandan sosyo-kiiltiirel zenginlesmeyi beraberinde getirmekte,
diger yandan da sosyal cesareti arttiric1 bir etki yapabilmektedir. Genel olarak sosyo-
kiiltiirel zenginlik ve medeni cesaret, tiiketim siirecine de tiiketicinin daha bilingli
hareket etmesi yoniinde pozitif bir etki saglamaktadir. Bu noktada yapilmasi gereken,
diisiik gelir diizeyindeki bireyleri de 6zel olarak cesaretlendirici egitim politikalarinin
gelistirilmesi ve onlara da medeni cesaret asilayici mesajlar1 iceren iletigim
kampanyalarinin diizenlenmesidir.

Aragtirmanin ikinci grubunda bulunan hipotezlerin iiciinciisii ise, “bilingli
tilkketici tanimina uygun bir tiikketici kimligine sahip olma” agisindan yas faktoriiniin
belirleyiciligi {izerinde durmaktadir. Bu baglamda gelistirilen H2c hipotezi su
sekildedir:

H2c : “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu
yas diizeyine gore farklilik gosterir”.

HO : “Bilingli tiiketici tammina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu
yas diizeyine gore farklilik gostermez”.

H2c hipotezini inceleyebilmek i¢in, 6rneklemden alinan cevaplarin yas gruplari
baz alinarak smiflandirilmasi gerekmektedir. Bu cercevede yapilan siniflandirma tablo
3.23.’de sunulmaktadir. Siniflandirilmis veriler yoluyla, yas gruplann arasindaki

degerlendirme farkliliklar1 ya da benzerliklerini izlemek miimkiin olacaktir.
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Tablo 3.23. Bilingli Tiiketici Davrams1 Ag¢isindan Grup I¢i Farklihklar (Yas

Gruplar Bazinda)
Gengler 30’lu 40’h 50°li yas F SD | Anlam
(30 dan yas yas grubu ve -hihk
kiiciik) grubu | grubu iizeri diizeyi

(30-39) | (40-49)
Aligveris sirasinda zarar 2.84 3.01 3.11 3.16 6.09 3 0.001

gormemek (magdur

olmamak) i¢in  sahip

oldugum tilketici

haklarini biliyorum.

Zarar gordiigiimde 3.37 3.35 3.93 3.56 0.316 | 3 0.814

(magdur oldugumda)
kuvvetlice itiraz ederim

Aligveris sirasinda 3.71 3.40 3.65 3.28 4.493 3 0.004
herhangi bir magduriyete

ugrarsam (ya da

magduriyet ihtimali

oldugunda) sahip

oldugum haklarim

savunmasini bilirim.

Aligveris sirasinda 2.40 3.01 2.60 3.02 3.969 3 0.009

herhangi bir magduriyete
ugradigimda, sorunumu
satictyla  ¢6zemiyorsam
nereye bagvuracagimi
bilirim.

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olcegi ile Olclilmiis olup, burada [=kesinlikle
katulmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.

Bilingli tiiketici kimligine sahip olma agisindan, yas gruplar bazinda her bir
ifadeye verilen cevaplar, 4 ifadenin 3’tinde grup iginde farkliliklar olustugunu
gostermektedir. Ote yandan farklilik olusmayan tek ifade “itiraz etme davranisi” olarak
ortaya ¢ikmistir. En biiyiik farklilik ise “tiiketici haklarim bilme diizeyinde” ortaya ciksa
da, burada da en gii¢lii ortalamanin 3.16 olmas1 grubun genel olarak iyi ya da istenen bir

durumda olmadigini ifade etmektedir.

Ele alinan 4 ifadenin aritmetik ortalamasi alinarak her bir yas grubu icin genel
goriiniim tespit edilmistir. Boylece grup ici farkliliklar ya da benzerlikler en genel
anlamda takip edilebilecektir. H2c yi test etmek iizere alt gruplara iliskin aritmetik

ortalamalar tablo 3.24.’de gosterilmektedir.
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Tablo 3.24. “Bilin¢li tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahiplik”
Boyutunun Aritmetik Ortalama Tablosu (Yas Gruplar1 Bazinda)

n Ortalama deger Standart sapma
Gengler 32 3.08 0.67
30’lu yas grubu (30-39) | 74 2.99 0.79
40’11 yas grubu (40-49) | 75 3.31 0.82
50’li yas grubu ve tizeri | 41 3.28 0.92
TOPLAM 222 3.17 0.81
Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olcegi ile Olclilmiis olup, burada [=kesinlikle

katulmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.

Yas gruplar bazinda tablo 3.24.’de sunulan bu genel goriiniim, H2c hipotezinin
test edilebilmesi icin temel bir veri teskil etmektedir. Bu veriye dayali olarak, bilingli
tilketici kimligine sahip olma acisindan yas gruplari arasinda farklilik arayan H2c
hipotezi ANOVA testi yoluyla incelenmigtir. ANOVA sonug tablosu tablo 3.25. olarak

sunulmaktadir.

H2c : “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu

yas diizeyine gore farklilik gosterir”.

HO : “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu

yas diizeyine gore farklilik gostermez”.

Tablo 3.25. H2c Hipotezi i¢cin Varyans Analizi Sonug Tablosu

ANOVA
Kareler Toplamm Serbestlik F Anlamhihk
derecesi Diizeyi
Gruplar arasi 4.564 3 2.288 0.079
Grup ici 144.954 218
TOPLAM 148.499 221

H2c i¢in yapilan varyans analizi sonucunda, yas faktoriiniin istatistiksel olarak
anlam yaratan Onemli bir belirleyici olmadigi goriilmektedir. H2c hipotezi kabul
edilmemistir (F: 2.288; sd: 3; p > 0.05). Orneklemde yer alan cesitli yas gruplarinin
davraniglar1 ya da ortaya koyduklar1 tepkiler birbirine benzemektedir. Yas faktoriine

dayal1 bir farklilasma s6z konusu olmamaktadir.

Ikinci grup hipotezlerinin sonuncusu ise, “bilingli tiiketici tanimina uygun bir

tilkketici kimligine sahip olma” acisindan cinsiyet faktoriiniin belirleyiciligi iizerinde
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durmaktadir. Erkek ve kadin tiiketicilerin farkli 6nceliklere ve duyarliliklara sahip olma
bicimi, biling¢li tiiketici kimligine sahip olma noktasinda kendini gosterebilecektir. Bu
baglamda gelistirilen H2d hipotezi, cinsiyet faktoriiniin 6nemli ve anlamli bir belirleyici

olacagini beklemektedir. Bu beklenti 1s1ginda H2d hipotezi su sekilde ifade edilmistir;

H2d: “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu

cinsiyete gore farklilik gosterir”.

HO : “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu

cinsiyete gore farklilik gdstermez”.

S6z konusu hipotezi analiz etmek iizere, katilimcilardan alinan cevaplarin
cinsiyetler dikkate alinarak siniflandirilmasi yapilmistir. Bu yolla, 4 ifadenin her birinde
cinsiyetler arasinda ortaya c¢ikan farklihlk ya da benzerlikler detayli olarak
gozlenebilecektir. Her bir ifade i¢in cinsiyet gruplarindan gelen cevaplarin ortalama

degerleri tablo 3.26.’da sunulmaktadir.

Tablo 3.26. Bilingli Tiiketici Davranis1 Ac¢isindan Grup I¢i Farkliliklar (Cinsiyet
Bazinda)

Kadin | Erkek t SD Anlamhihk
diizeyi

Aligveris sirasinda zarar | 2.87 320 | -1.936 232 0.054

gormemek (magdur olmamak)
icin sahip oldugum tiiketici
haklarini biliyorum.

Zarar  gordiigimde  (magdur | 3.44 3.69 | -1.522 233 0.129
oldugumda) kuvvetlice itiraz
ederim

Aligveris sirasinda herhangi bir | 3.42 3.59 -1.010 238 0.313
magduriyete ugrarsam (ya da
magduriyet ihtimali oldugunda)
sahip oldugum haklarimi
savunmasini bilirim.

Aligveris sirasinda herhangi bir | 2.27 2.81 | -3.130 233 0.002
magduriyete ugradigimda,
sorunumu saticryla
cozemiyorsam nereye
basvuracagimi bilirim.

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olgegi ile oOl¢iilmiis olup, burada I=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir
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Tablo 3.26., katilimcilara yoneltilen 4 ifadenin yalnizca 1 tanesinde cinsiyetler
arasinda farklilik olustugunu rapor etmektedir. Bu ifade “herhangi bir sorun c¢iktifinda
hak aramak icin nereye basvurulacagini bilme” durumunu sorgulamaktadir.
Goriilmektedir ki, her iki grup da bu anlamda olduk¢a olumsuz bir goriintiiye sahiptirler
(ortalama degerler; sirasiyla, 2.27 ve 2.81). Hem kadin hem de erkek tiiketiciler bir
sorun ciktiginda nereye basvurulacagini bilme agisindan iimit verici bir durumda
degildirler. Ancak bununla birlikte erkek tiiketicilerin durumu gérece pozitif olarak
adlandirilabilir. Nitekim istatistiksel analiz sonucunda kadin ve erkek tiiketiciler
arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p < 0.005). Diger ifadelerin tiimiinde

ise her iki cinsiyet grubundan gelen cevaplar birbirine benzemektedir.

Kadin ve erkek katilimcilarin s6z konusu 4 ifade i¢in genel goriiniimleri ise tablo
3.27.’de verilmektedir. Bu tablo, H2d hipotezinin test edilebilmesi i¢in bagvurulacak

olan t-test yontemi icin de temel veriyi teskil edecektir.

Tablo 3.27. “Bilin¢li tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahiplik”

Boyutunun Aritmetik Ortalama Tablosu (Cinsiyet Bazinda)

n Ortalama Standart sapma
deger
Kadin 105 3.00 0.78
Erkek 119 3.32 0.82
TOPLAM 240 3.17 0.81

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olcegi ile Olclilmiis olup, burada [=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.

Tablo 3.27.’ye gore erkek tiiketiciler kadinlara kiyasla goreceli olarak daha
pozitif bir durus ortaya koymuslardir. Bununla birlikte her iki cinsiyet grubu da agik bir
olumluluk icinde degillerdir. Bu durum, her iki cinsiyet agisindan da fiilen bilin¢li
tilkketici kimligine sahiplik noktasinda arzu edilmeyen bir gercege isaret etmektedir.
Diger bir ifade ile bilincli tiiketici kimligine sahip olamayan bireylerin, tiiketim
siirecinde isletmelerin yanlis uygulamalan karsisinda kendilerini korumalar1 miimkiin
degildir. Cinsiyet gruplar1 acisindan ortaya cikan fark tablo 3.27.’de gosterilmekle
beraber, bu farkin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini incelemek icin t-test
yontemiyle hipotez test edilmistir. Tablo 3.28, gruplar arasi farkliligi inceleyen t-test

sonucunu ifade etmektedir.
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H2d: “Bilingli tiiketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu

cinsiyete gore farklilik gosterir”.

HO : “Bilingli tiikketici tanimina uygun bir tiiketici kimligine sahip olma durumu

cinsiyete gore farklilik gdstermez”.

Tablo 3.28. H2d Hipotezi I¢in t-test Sonu¢ Tablosu

t- degeri sd Anlamhlik diizeyi
Bilingli titketici
kimligine sahiplik -2.982 222 0.003
acisindan
cinsiyetler arast
farklilik

Yapilan t-test analizi gruplar arasindaki farkliligin istatistiksel olarak anlaml bir
fark oldugunu ifade etmektedir. Bu durumda HO hipotezi ret edilerek H1 hipotezi kabul
edilmektedir. S6z konusu hipotez sonucuna gore “cinsiyet faktorii” bilingli tiiketici
kimligine sahip olmada belirleyici v onemli bir faktordiir. Bu sonucun muhtemel
nedenleri {izerinde diisiiniildiigiinde, erkek tiiketicilerin genel olarak tiikketim
siireclerinde daha rasyonel davraniglar sergileme egilimleri akla gelmektedir. Bununla
birlikte, unutulmamalidir ki her iki grup da olumlu bir goriintiiden uzaktir. Sadece
karsilastirmali olarak bakildiginda erkek katilimcilar “goreceli olumlu” bir konumda
bulunmaktadirlar. Her iki grubun sergiledigi genel durus, tiiketicinin korunmasi

acisindan parlak olmayan bir durumdur.

Katilimcilarin bilingli tiiketici kavramina bakiglar1 ve bilingli tiiketici olma
diizeyleri incelendikten sonra, arastirmanin bu asamasinda, tiiketim siirecinde onlari
yanlis uygulamalardan koruyacak olan tiiketici haklarina “ilgi gosterme diizeyleri” ve
bu baglamda tiiketici haklar1 kanununa iliskin genel bilgileri sorgulanmaktadir.
Tiiketicilerin kendilerine saglanan haklara gosterecekleri ilgi, tiikketim siirecinin diger
cephesi olan isletmeler tarafinda da dogrudan “diizeltici ve uyaric1” etki yaratacaktir.
Zira, kendi haklar1 konusunda ilgili olan tiiketiciler, isletmelerin yanlis ya da etik dist
davranislar1 karsisinda isletmeleri kamuoyunda zor durumda birakabileceklerdir. Ote

yandan ‘“ilgili” bir tiiketici kitlesi, kendilerine saglanan kanuni haklar1 da 6grenme

101



egiliminde olacak ve sonug olarak da tiiketicinin korunmasinda en énemli asama olan
“tliketicinin inisiyatif almas1” gerceklesebilecektir. Bu ¢ercevede, katilimcilara onlarin
ilgi ve bilgi diizeylerini Olcecek toplam 11 ifade yoneltilmistir. Bu ifadelerden ilk 3
tanesi katilimcilarin tiiketici haklarmna ilgisini ve ardindan gelen 8 ifade de “tiiketici

haklar1 kanunu”na yonelik genel bilgi diizeylerini sorgulamaktadir.

Tiiketici haklarina yonelik genel ilgi diizeyini 6lgmek amaciyla katilimcilara

sunulan 3 ifade sunlardir:

1- Tiiketici, bir magduriyet yasadiginda haklarim1 koruyabilmek icin izlemesi
gereken prosediirii onceden 6grenerek hazir olmalidir.

2- Tiiketici haklarim1 konu edinen sosyal aktivitelerle (toplanti, seminerler)
ilgilenirim.

3- Tiiketici haklariyla ilgili TV ve gazete haberlerine 6zel ilgi duyarim.

Orneklemi olusturan alt gruplardan gelen cevaplarin detayli incelemesine
ge¢cmeden Once, katilimcilarin bir biitiin olarak ortaya koyduklar goriintii tablo 2.29.’da

gosterilmektedir.

Tablo 3.29. Orneklemin Tiiketici Haklarina ilgisi

n Ortalama deger Standart Sapma
S1 234 3.79 1.13
S2 227 2.81 1.11
S3 237 3.30 1.23

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olgegi ile oOl¢iilmiis olup, burada I=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.

Tablo 3.29.°a gore, Ornek kiitleden alman cevaplar hicbir ifadede 4.00
(katiliyorum) diizeyine ulagsmamistir. Yalmzca 1. ifadede tiiketicinin 6nceden gerekli
prosediirleri 6grenerek hazir olmasi gerektigi konusunda olumlu durusa en yakin
goriintli ortaya ¢cikmistir. Aslinda bu ifade, daha sonraki 2 ifade icin bir test sorusudur.
Asil ifadeler olan “tiiketici haklarin1 konu edinen sosyal aktivitelerle (toplanti,
seminerler) ilgilenirim” ve “tiiketici haklanyla ilgili TV ve gazete haberlerine 6zel ilgi

duyarim” ifadeleri oldukca diisiik ortalamalar gostermektedir. Ozellikle, tiiketici
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haklarim konu edinen aktivitelerle ilgilenme diizeyinin oldukg¢a diisiik ¢cikmast (2.81)

dikkat ¢ekicidir.

Tiiketici haklarina olan ilgi diizeyinin demografik faktorler acisindan
degerlendirilmesi asagidaki tablolarda gosterilmistir. ik olarak, egitim diizeyinin fark
yaratma potansiyeli incelenmektedir. Egitim diizeyi farklilastikca tiiketicilerin genel ilgi
diizeyinin de farklilagip farklilagmadigi, cevap aranan temel sorudur. Tablo 3.30, egitim

diizeyi agisindan olusturulan siniflandirmay1 gostermektedir.

Tablo 3.30. Tiiketici Haklarina Duyulan Ilginin Egitim Diizeyine Gore
Farklilasma Durumu

ik Lise | Universite | Lisansiistii F SD | Anlamhhk | Fark
ogretim diizeyi
S1 2.62 3.53 4.13 4.15 21.120 | 3 0.000 1£2,3,4
S2 2.22 2.15 2.50 3.07 2.956 3 0.033 1,2,3#4
S3 2.24 2.34 3.67 4.00 29.318 3 0.000 1,2#3,4
Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert ol¢egi ile Olgiilmis olup, burada [=kesinlikle

katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.

Elde edilen verilere gore, 1. Ifade olan “tiiketicinin gereken prosediirii 6nceden
Ogrenerek hazir olmasi1 gerektigi” konusunda yalmzca ilkogretim diizeyinde egitim
almis tiiketiciler olumsuz bir degerlendirmeyi yansitmis olup, diger gruplar daha olumlu
bir goriintii sergilemislerdir. Istatistiksel olarak da ilkdgretim haricindeki gruplar
birbirine benzemektedir. Ote yandan 2. Ifade, katilimcilarin oldukca olumsuz bir
goriintiisiinii yansitmaktadir. Higbir egitim diizeyi grubu tiiketici haklarin1 konu edinen
faaliyetlerle ilgilenmemektedir (en yiiksek ortalama: 3.07). Bununla birlikte lisansiistii
grubu gorece yiiksek bir ortalama ile digerlerinden ayrilmaktadir. “Tiiketici haklariyla
ilgili haberlere 6zel ilgi duyma” durumunu inceleyen son ifadede ise iiniversite ve
lisansiistii  egitim  grubunun ilkogretim ve lise mezunlarindan farklilastig
gozlenmektedir. Her 3 ifade de 6zellikle lisansiistii grubunun ve ardindan da iiniversite
grubunun genel ortalamalarinin yiiksek olmasi ve istatistiksel sonuglar egitim diizeyinin

fark yaratan bir faktdr oldugunu gostermektedir.

Tiiketici haklarina duyulan ilginin cinsiyete gore farklilasma durumu ise

incelenmesi gereken bir diger konudur. Cinsiyet faktorii bircok konuda bakis acisini
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degistirebilen bir faktor durumundadir. Bu yiizden cinsiyet faktorii etkisinin goz ardi
edilmesi c¢aligmanin bilimselligine zarar verecektir. Tablo3.31, tiiketici haklarina
duyulan ilgiyi sorgulayan ifadelere verilen cevaplan cinsiyet agisindan siniflandirarak

gostermektedir.

Tablo 3.31. Tiiketici Haklarma Duyulan Ilginin Cinsiyete Gore Farklilasma
Durumu

Kadin Erkek t SD Anlamhihk
diizeyi
S1 3.64 3.92 -1.882 232 0.061
S2 2.17 2.43 -1.777 225 0.077
S3 2.73 3.00 -1.755 235 0.080

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olgegi ile oOlgiilmiis olup, burada I=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.

Tablo 3.31. incelendiginde, hicbir ifadede kadin ve erkek katilimcilar arasinda
fark olusmadigi goriilmektedir. Her iki cinsiyet grubunun da ozellikle 2. ifadede
“oldukga diisiik” ve 3. ifade de “diisiik” ortalamalar1 dikkat cekmektedir. Cinsiyet
faktoriintin etkisiyle kadin ve erkekler arasinda bircok konuda farkli bakis agilart
gelistirildigi hatirlandiginda, tiiketici haklarina ilgi baglaminda “ortak ilgisizlik™ ilging
ve oldukca olumsuz bir durumdur. Bu durum, tiiketicinin korunmasi agisindan da

onemli bir zorluk gostergesidir.

Tiiketici haklarma gosterilen ilgi baglaminda katilimcilarin genel olumsuz
goriintiis, tiiketicinin korunabilirligi konusunda bircok sey anlatsa da, bu aragtirmanin
bir parcasi olarak, katilimcilarin Tiiketici Haklar1 Kanunu hakkindaki bilgi diizeyleri
ayrica incelenmistir. Tiiketicinin korunmasi siirecinde en kritik faktorlerden biri;
tiikketicilerin kendilerine kanunla saglanmis olan haklardan haberdar olma diizeyleridir.
Kanuni haklarinin farkinda olan tiiketici ayn1 zamanda isletmelerin yanlis ya da etik dis1
davraniglar1 karsisinda “giiclii tiikketici” dir. Dolayisiyla, kanun hakkindaki bilgi diizeyi
yiiksek olan bireyler, tiiketicinin korunmasi siirecine en biiyiik katkiy1 saglayacak olan

bireylerdir.

Bu cercevede, arastirmanin orneklemini olusturan tiiketicilerin “tiiketici haklar

kanunu”na yonelik genel bilgileri egitim diizeyi ve cinsiyet faktorleri ile
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iligkilendirilerek incelenmektedir. Egitim diizeyi dikkate alinarak, katilimcilardan gelen
cevaplar siniflandirilmis ve tablo 3.32.’de sunulmustur. Tabloda yer sikintis1 nedeniyle
ifadeler acik olarak yazilmadigi icin, tabloyu sunmadan once ifadeleri hatirlatmakta

yarar bulunmaktadir.

1- Tiketici Kanunu, tiikketiciye dnemli haklar saglamaktadir.
2- Tiiketici Kanununun bana sagladigi haklardan genel olarak haberdarim.
3- Tiiketici Haklar1 Kanununun nelerden bahsettiini merak ettigim icin kanunu

bulup okudum.

4- Tiketici Haklarni Kanunundan bir niisha elimde (evimde, ulasabilecegim

herhangi bir yerde) bulundururum.

5- Tiiketici Haklarnn Kanunu tiiketiciye, aligveris sirasinda zarar gdrmemesi icin
izleyecegi yolu ogretir.

6

7

8

Tiiketici derneklerinin faaliyetlerini ve duyurularm takip ederim.

Tiiketici derneklerinin ne ise yaradiginm biliyorum.

Bulundugum yerde tiiketici derneginin olup olmadigini biliyorum.

Tablo 3.32. Tiiketici haklar1 kanunu hakkinda genel bilgi ve egitim diizeyi

iligkisi
ilk Lise Universite Lisansiistii F SD | Anlamhlik Fark
ogretim Diizeyi
S1 2.45 3.49 3.97 4.50 5.901 3 -0.001 1#£24#3,4
S2 2.54 2.67 2.89 2.92 1.182 3 0.317 Fark yok
S3 1.57 1.69 1.78 1.89 0.917 3 0.434 Fark yok
S4 1.48 1.59 1.76 1.94 0.714 3 0.120 Fark yok
S5 3.58 3.84 3.93 4.30 3.409 3 0.031 1£2,3,4
S6 1.48 1.84 1.94 1.76 1.129 3 0.338 Fark yok
S7 2.57 2.34 3.03 3.38 7.098 3 0.000 1,243,4
S8 2.36 2.37 2.71 3.00 2.350 3 0.073 Fark yok

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olcegi ile Olciilmiis olup, burada [=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.

Tablo 3.32.de tiiketici haklar1 kanunu hakkinda katilimcilara yoneltilen 8 genel
ifade, egitim diizeyleri bazinda karsilastirmali olarak verilmektedir. Her bir egitim
grubunun olusturdugu ortalama deger iizerinden her bir ifade i¢in varyans analizi

yapilmis ve gruplar arasi farkliliklar ve benzerlikler gosterilmistir. 8 ifadenin 5
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tanesinde katilimcilar hangi egitim diizeyinde olurlarsa olsunlar benzer cevaplar
vermisler ve gruplar arasinda istatistiksel olarak anlaml bir fark meydana gelmemistir.
Boylece, 5 ifade igin tiim egitim diizeyleri benzer bir durus sergilemektedirler.
Bunlardan o6zellikle 2-3-4 numarali ifadeler dikkat cekmektedir. Ornegin, tiiketici
haklarinin sagladigi haklardan genel olarak haberdar olma” (S2) acisindan farkli egitim
diizeyinden gelen bireyler arasinda bir fark bulunmamistir. Bu ifade icin olusan
ortalama deger rakamlarina dikkat edilirse hepsi de “goreceli negatif** rakamlardir.
Buradan hareketle denilebilir ki, egitim diizeyleri ne olursa olsun katilimcilar, tiiketici
haklar1 kanununun sagladigi haklardan habersizdir. Bu durum, “giicsiiz tiiketicilerin
varligina” isaret etmektedir. Benzer sekilde “merak ettigi i¢in kanunu okuyan” (S3)
tiiketicilere neredeyse rastlanmamaktadir. “Ilgili kanunu elinde bulunduran” (S4)
tilketici kitlesi icin de aymi seyi rahatlikla soylemek miimkiindiir. “Tiiketici
derneklerinin faaliyetlerini takip etme” (S6) acisindan bakildiginda, biitiin gruplardaki

ortalama degerlerin 2.00 (katilmiyorum) diizeyinin altinda gerceklestigi goriilmektedir.

Egitim diizeyi bazinda ortaya cikan farkliliklar incelendiginde ise, ozellikle
iiniversite ve lisansiistii grubundaki katilimcilar tarafindan “kanunun 6nemli haklar
getirdigi bilgisi” (S1) s6z konusu olmaktadir. “Tiiketici derneklerinin ne ise yaradigini
bilme” (S7) agisindan da yine ayn1 durumun gegerlidir. Her iki ifadede de ilkogretim ve

lise mezunu katilimcilar oldukca olumsuz bir goriiniim yansitmiglardir.

So6z konusu 8 ifade cinsiyet faktorii baz alinarak ayrica incelenmistir. Bu yolla,
tiikketici haklar1 kanunu hakkindaki genel bilgi diizeyinin cinsiyet faktoriine gore degisip
degismedigi sorusuna cevap aranmaktadir. Katilimcilardan alinan cevaplar cinsiyet
bazinda siiflandirilmis ve her bir ifade icin t-test analizi yapilmistir. Bdylece her bir
ifade icin cinsiyet faktoriiniin farklilik olusturma giiciinii incelemek miimkiin olacaktir.

Cinsiyete gore siniflandirilmig veriler tablo 3.33.”de gosterilmektedir.
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Tablo 3.33. Tiiketici haklar1 kanunu hakkinda genel bilgi ve cinsiyet iliskisi

Kadin Erkek t SD Anlamhlik diizeyi
S1 3.72 393 -1.587 231 0.114
S2 2.56 2.77 -1.498 238 0.136
S3 1.72 1.89 -1.195 238 0.233
S4 1.64 1.80 -1.432 230 0.154
S5 3.86 3.79 0.562 238 0.575
S6 1.80 1.82 -0.159 235 0.874
S7 2.58 2.70 -0.923 238 0.357
S8 2.28 2.50 -1.672 238 0.096

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olgegi ile oOl¢ilmiis olup, burada I=kesinlikle
katilmiyorum...5=kesinlikle katilyyorum, bi¢imindedir.

Tablo 3.33, katilimcilara yoneltilen 8 ifadenin higbirinde cinsiyetler arasinda bir
fark olusmadigin1 gostermektedir. Biitiin ifadelere verilen cevaplar agisindan her iki
cinsiyet grubu da istatistiksel olarak birbirine benzer bir goriiniime sahiptir. Yine
tablonun biitiiniinde yer alan rakamlara dikkat edildiginde tablonun hemen tamaminin
olduk¢a diigiik ortalamalardan olustugu goriilmektedir. Gerek kadin katilimcilar ve
gerekse erkek katilimcilar, “tiikketici haklart kanunu’na iliskin genel bilgi diizeyi
bakimindan” olumsuz bir goriintii icinde birbirlerine benzemektedirler. Tiiketici haklar
kanunu’nun “giiclii ve giiclendirilmis” tiiketiciler icin bir temel zemin olusturdugu
diisiiniildiigiinde, katilmcilarin bir biitiin olarak bu temel zeminden habersiz olduklar
goriilmektedir. Bu durum “giiglii ve giiclendirilmis” tiiketicilerin olusturulmasi ve
dolayistyla tiiketicinin korunmasinda onemli bir siirecin insa edilmesi i¢in, baslangic

noktalarindan birine de isaret etmektedir.

Anket uygulamasinin ii¢lincii agamasinda ise, katilimcilarin “Tiiketici Haklar
Baglaminda Davranmigsal Tepkileri” sorgulanmaktadir. Bu boliimde katilimcilara 5 ifade

sunulmustur. Bu ifadeler asagidaki gibi siralanmaktadir:

1- Yaptigim aligveriste magdur olsam bile, hak arama c¢abalarimin sonug
verecegine inanmiyorum.

2- Aldigim iiriinler ucuz ise, hak aramaya degmez.

3- Satin aldigim iiriinlerden dolayr magduriyet yasadigimda ya da aldatildigimda
nereye sikayet edecegimi ve yasal yollar1 bilmedigim icin, hakkimi aramaya

devam etmem.
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4- Cekingen oldugum icin, haksizliga ugrasam bile sikayet etmekte zorlanirim.
5- Alsveris sirasinda herhangi bir magduriyet durumunda, kanunun bana sagladigi

haklar giindeme getiremem.

Bu asamada yukarnidaki ifadelere dayali olarak calismanin digiincii grup

hipotezleri gelistirilmistir. Bu hipotezler sunlardir:

H3a: “Tiiketici haklar1 baglaminda, tiiketicilerin ortaya koyacaklari davranissal

tepki egitim diizeyine gore farklilik gosterir”.

H3b: “Tiiketici haklar1 baglaminda, tiiketicilerin ortaya koyacaklar1 davranigsal

tepki cinsiyete gore farklilik gosterir”.

Tiiketim siireci iginde tiiketicilerin ortaya koydugu bir¢ok davranigsal tepki
bulunmaktadir. Yiiksek fiyatlar karsisinda gosterilen tepkiler, istenen iiriiniin
bulunmayis1 sonrasindaki tepkiler, cesitli hosnutsuzluklar sonucunda rakip firmalar
arasinda gecis yapma davranislan gibi tiiketici hareketleri bunlar arasinda sayilabilir. Bu
arastirmada inceleme konusu yapilan tiiketici tepkileri ise “tiiketici haklar1 baglaminda

ortaya konulabilecek tepkiler” dir.

H3a hipotezini analiz etmeden Once, yukarida verilen 5 ifade i¢in katilimecilarin
verdikleri cevaplar egitim diizeyi bazinda simiflandirilmistir. Bdylece her bir ifade igin
her bir egitim diizeyinde sergilenen davramigsal tepkiler karsilastirmali olarak
incelenebilecektir. Tablo 3.34, tiiketicilerin “tiiketici haklar1 baglamindaki davramissal

tepkilerini” egitim diizeyi ile iliskilendirerek gostermektedir.

Tablo 3.34. Davranissal Tepki ve Egitim Diizeyi iliskisi

" Ilk, Lise | Universite | Lisansiistii F SD Anlil mh!lk Fark
ogretim diizeyi
S1 2.30 2.36 3.53 3.54 17.064 3 0.000 1,2#£3,4
S2 2.62 2.69 2.77 2.90 1.686 3 0.171 Fark yok
S3 2.00 2.07 2.12 222 2.356 3 0.084 Fark yok
S4 2.45 2.37 3.93 4.15 10.978 3 0.000 1,2#£3,4
S5 1.30 1.59 1.66 1.69 0.921 3 0.431 Fark yok

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olcegi ile Olciilmiis olup, burada [=kesinlikle
katlryorum...5=kesinlikle katilmiyorum, bicimindedir. (Diger gruplardaki sorularin aksine bu boliimdeki
sorular “ters kodlama” yontemi ile kodlanmistir)

108



Tablo 3.34."e gore, tiiketicilere yoneltilen 5 ifadenin yalnizca 2 tanesinde egitim
diizeyi bazinda gruplar arasinda farklilik ortaya cikmistir. Birinci ifade olan (S1)
“Yaptigim aligveriste magdur olsam bile, hak arama c¢abalarimin sonug¢ verecegine
inanmiyorum” yaklagimi ilkdgretim ve lise mezunu grupta “kabul” goriirken, iiniversite
ve lisansiistii grupta goreceli bir olumluluk goriillmektedir. Bu ifadenin
degerlendirilmesinde iki ana grup ortaya cikmaktadir; bu gruplar “yiiksek 6grenim
gorenler” ile “yiiksek 6grenim gérmeyenler” seklinde ifade edilebilir.

Dordiincii ifade olan (S4) “Cekingen oldugum ig¢in, haksizliga ugrasam bile
sikayet etmekte zorlaninm” ifadesinin degerlendirilmesinde de ayni durum goze
carpmaktadir. Sikayet etme davranis1i agisindan “yiiksek Ogrenim” diizeyindeki
katilimcilar ile ilkégretim ve lise diizeyindeki katilimcilar arasinda belirgin bir fark
bulunmaktadir (p < 0.001).

Tiiketicinin korunmasinda, tiiketicinin birey olarak sahip oldugu biling diizeyi
siirecin 6nemli bir belirleyici niteligindedir. Ciinkii tiiketici biling diizeyinin diisiik
oldugu bir ortamda, tepki gosterme davranisi da beklenemeyecektir. Bu gruptaki sorular
arasinda tiiketici biling diizeyinin gostergelerinden biri olarak “‘aldigim iiriinler ucuz
ise, hak aramaya degmez” ifadesi (S2) katilimcilara yoneltilmistir. Tablo 3.34, bu
ifadeyi degerlendirme acisindan katilimcilar arasinda anlamli bir fark olmadigim
gostermektedir. Bu durum, igsellestirilmis bir tiiketici bilincinin hi¢bir egitim
diizeyinde mevcut olmadigina isaret etmektedir. Benzer bir durum {igiincii ifade icin de
gecerlidir. Burada da egitim diizeyi fark etmeksizin tiiketicilerin “gerekli prosediirleri
bilmemekten dolayr” hak arama davranigimi siirdiirmedikleri anlagilmaktadir. Bu
gruptaki son ifade olan “tiiketici haklarin1 giindeme getirememe davranisi” egitim
diizeyi ne olursa olsun, tiim gruplar i¢in onaylanmaktadir. Bu durum, daha 6nceki soru
gruplarindaki analizlerle birlikte ele alindiginda siirpriz sayilamaz. Zira, daha onceki
sorularda katilimcilarin, kendilerine kanunla sunulmus olan haklardan habersiz
olduklart tespit edilmisti. Sahip olduklar1 haklardan habersiz olan bireylerin bu haklar

giindeme getirmeleri de beklenemez.

Tablo 3.34.’de gosterilen 5 ifadenin tiimii de “davramigsal tepki” ana bagligin

Olcmeye yonelik oldugundan, bu ifadelerin aritmetik ortalamasi, egitim diizeyi bazinda
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gruplarin genel goriiniimiinii olusturacaktir. Tablo 3.35, s6z konusu 5 ifade i¢in egitim

diizeyine gore gruplarin aritmetik ortalamasini gostermektedir.

Tablo 3.35. Tiiketici Haklar1 Baglaminda Davranigsal Tepkiler (Egitim Diizeyi
Bazinda)

n Ortalama Standart
deger sapma
ko gretim 33 2.13 0.48
Lise 52 2.21 0.57
Universite 131 2.80 0.45
Lisansiistii 12 2.90 0.37
TOPLAM 228

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olgegi ile oOl¢iilmiis olup, burada I=kesinlikle
katiliyorum...5=kesinlikle katilmiyorum, bigimindedir. (Diger gruplardaki sorularin aksine bu boliimdeki
sorular “ters kodlama” yontemi ile kodlanmugtir)

Tablo 3.35.’te gosterilen ortalama degerler, genel olarak olumsuz bir goriintii
vermektedir. Bununla birlikte gruplar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadiginin

incelenmesi icin, tablo3.35.’te yer alan veriler lizerinden ANOVA testi yapilmistir.

Analiz sonucu olusan degerler, tablo 3.36.”da sunulmaktadir.

H3a: “Tiiketici haklar1 baglaminda, tiiketicilerin ortaya koyacaklari davranissal

tepki egitim diizeyine gore farklilik gosterir”.

HO: “Tiiketici haklar1 baglaminda, tiiketicilerin ortaya koyacaklar1 davramssal

tepki egitim diizeyine gore farklilik gostermez”.

Tablo 3.36. H3a Hipotezi icin Varyans Analizi Tablosu

ANOVA
Kareler Toplam Serbestlik F Anlamhhk
derecesi Diizeyi
Gruplar arasi 11.119 3 15.773 0.000
Grup ici 52.636 224
TOPLAM 63.755 227

Varyans analizi sonucunda ortaya ¢ikan tablo HO hipotezinin ret edilerek H3a

hipotezinin kabul edildigini gostermektedir (F: 15.773; sd: 3; p < 0.001). Buna gore
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egitim diizeyi, tiiketici haklar1 baglaminda tiiketicilerin ortaya koyacaklar1 davranigsal
tepkiyi belirleyen ve istatistiksel a¢idan Onemli bir faktordiir. Gruplar arasindaki
farkliliklan yada benzerlikleri gorebilmek icin Sheffe testinden yararlanilmistir. Scheffe

test sonucu asagida gosterilmektedir.

Scheffe

Subset for Alpha=0.05
Egitim Diizeyi n 1 2
fkogretim 33 2.13
Lise 52 2.21
Universite 131 2.80
Lisansiistii 12 2.90
Onem diizeyi 0.340 0.124

Scheffe test sonucuna gore, yiiksek Ogrenim goren tiiketiciler ile daha alt

diizeydeki egitime sahip olan tiiketiciler ayr1 ayr1 gruplar olusturmuslardir.

Aragtirmanin bu boliimiindeki ikinci hipotez olan “tiiketici haklar1 baglaminda,
tilkketicilerin ortaya koyacaklan davramigsal tepki cinsiyete gore farklihik gosterir”
yargisini analiz edebilmek i¢in, s6z konusu 5 ifadeye verilen cevaplar “cinsiyet faktorii”
bazinda yeniden siiflandirilmistir. Her bir ifade i¢in cinsiyet bazinda ortaya c¢ikan

goriiniim tablo 3.37.”de sunulmaktadir.

Tablo 3.37. Davranissal Tepki ve Cinsiyet iliskisi

Kadin Erkek t SD Anlamlihk
diizeyi
S1 2.32 2.58 -0.89 238 0.930
S2 3.39 2.27 0.140 233 0.889
S3 2.47 2.53 -0.966 238 0.335
S4 2.68 3.01 -1.539 238 0.031
S5 1.67 1.60 0.560 231 0.776

Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olgegi ile oOl¢iilmiis olup, burada I=kesinlikle
katiliyorum...5=kesinlikle katilmiyorum, bigimindedir. (Diger gruplardaki sorularin aksine bu boliimdeki
sorular “ters kodlama” yontemi ile kodlanmugtir)

Tablo 3.37, davramssal tepkiyi 6l¢mek i¢in tiiketicilere sunulan 5 ifadenin kadin
ve erkek katilimcilar tarafindan degerlendirilme bicimlerini gostermektedir. Tabloya

gore, 5 ifade arasindan yalmzca 1 ifade igin (S4: Cekingen oldugum igin, haksizliga
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ugrasam bile sikayet etmekte zorlanirnim) kadin ve erkek katilimcilar arasinda anlamli
bir fark olduguna isaret etmektedir (p < 0.05). Kadin ve erkek katilimcilarin genel
goriinimiinii ortaya koyabilmek icin, s6z konusu ifadelere verdikleri cevaplarin

aritmetik ortalama tablosu hazirlanarak tablo 3.38.’de sunulmustur.

Tablo 3.38. Tiiketici Haklann Baglaminda Davramgsal Tepkiler (Cinsiyet

Bazinda)

n Ortalama Standart
deger sapma
Kadin 107 2.49 0.54
Erkek 121 2.39 0.51
TOPLAM 228
Not: Tablodaki skorlar 5 noktali Likert olgegi ile oOl¢iilmiis olup, burada I=kesinlikle

katulryorum...5=kesinlikle katilmiyorum, bicimindedir. (Diger gruplardaki sorularin aksine bu boliimdeki
sorular “ters kodlama” yontemi ile kodlanmistir)

Tablo 3.38, davranigsal tepki baglaminda her iki grubun da olduk¢a olumsuz bir
goriintii ortaya koydugunu gostermektedir. Calismamizin iiciincii grup hipotezlerinden
olan H3b hipotezini test edebilmek i¢in tablo 3.38’de yer alan veriler temel teskil
edecektir. Katilimcilarin, tiikketici haklar1 baglaminda ortaya koyacaklari davramissal
tepkilerin cinsiyet faktoriine gore farklilagsacagini ileri siiren H3b hipotezi igin t-test

analizi yapilmistir. Test sonucunda olusan degerler tablo 3.39.’de sunulmaktadir.

H3b: “Tiiketici haklar1 baglaminda, tiiketicilerin ortaya koyacaklar1 davranissal

tepki cinsiyete gore farklilik gosterir”.

HO : “Tiiketici haklar1 baglaminda, tiiketicilerin ortaya koyacaklar1 davranissal

tepki cinsiyete gore farklilik géstermez”.

Tablo 3.39. H3a Hipotezi icin t-test Sonu¢ Tablosu

t- degeri sd Anlamhlik diizeyi
Davranigsal  tepki
acisindan -2.239 226 0.126
cinsiyetler arast
farklilik

Tablo 3.39.’da olusan degerler, H3b hipotezinin ret edildigini ve HO hipotezinin

kabul edildigini gostermektedir. Buna gore, tiiketicilerin tiiketici haklar baglaminda
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ortaya koyacaklar1 davramigsal tepki cinsiyete gore degismemektedir. Diger bir ifadeyle,
cinsiyet bu noktada belirleyici bir faktor degildir. Kadin ve erkek katilimcilar,
davranigsal tepki baglaminda olduk¢a benzer ve negatif yonlii genel bir yaklagim iginde

bulunmaktadirlar.

Hipotez testlerinin ardindan, arastirmanin bu boliimiinde anket formunun son
kisminda tiiketicilere yoneltilen coktan seg¢meli sorulara verilen cevaplar ele
alimmaktadir. Calismanin bu noktasina gelinceye kadar, katihmcilarin bilingli tiiketici
kavramina hangi mesafede durduklar c¢esitli hipotez testleri ve hesaplanan ortalama
degerler yoluyla aciga ¢ikmis bulunmaktadir. Bununla birlikte, bu boliimde yer alan
coktan secmeli sorular, tiiketicilerin kendilerine sunulan haklarla ilgili somut bilgi
diizeyini de aciga c¢ikaracaktir. Bu beklenti dogrultusunda, katilimcilara 8 adet soru

yoneltilmistir. Bu sorular su sekildedir:

1- Alo Tiiketici Hattinin numarasi nedir?

2- Satin aldiginiz malin ayipli oldugunu anladiginizda mali ka¢ giin igerisinde iade
etme veya degistirme hakkiniz vardir?

3- Satic1 ile yaptiginiz goriismeler sonucunda sorununuz ¢oziime kavusmamigsa
nereye bagvurmaniz gerekir?

4- Tiiketici sikayetleri ile ilgilenen mahkeme hangisidir?

5- Tiiketici haklarin1 gozeten ve satici ile tiikketici arasindaki uyusmazliklar1 en geg
bir ay icerisinde mahkeme dis1 ¢oziime kavusturan merci hangisidir?

6- Garanti siiresi icinde kalmak kaydiyla, bir yil igerisinde; aymi arizanin ikiden
fazla tekrarlanmasi halinde; tiiketici malin iicretsiz degistirilmesini ya da bedel
iadesini talep edebilir mi?

7- Tiiketici, kapidan satislarda cayma hakkina sahip midir? Sahipse kag¢ giindiir?

8- Etiket fiyat1 ile kasa fiyat1 arasinda fark olmasi durumunda ve kasa fiyat1 etiket

iizerindeki fiyattan yiiksek ¢ikarsa, hangi fiyat esas alinmalidir?

So6z konusu 8 soruya verilen cevaplari ¢esitli bicimlerde incelemek miimkiindiir.
Bu calismada katilimcilardan alinan cevaplar egitim diizeyi bazinda incelenecektir.
Aragtirmanin bu boliimiine gelene kadar katilimcilarin genel olarak biling ve bilgi

diizeylerinin duisiiklugii cesitli asamalarda goriilmiistii. Bu bakimdan burada, tiiketici
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haklaria iliskin somut bilgi seviyesinin egitim diizeyine gore degisip degismedigi
iizerinde durulmaktadir. Her bir soruya verilen cevaplar egitim diizeyi baz alinarak

siiflandirilmistir. Sonuglar topluca tablo 3.40.’da sunulmaktadir.

Tablo 3.40. Katilimcilarin Tiiketici Haklarina iliskin Somut Bilgileri (Egitim
Diizeyi Bazinda)

Alo Tiiketici hattinin numarasi kagtir?

Bilmiyorum Yanhs Dogru

n (%) cevap (%) cevap
(%)
fkogretim 33 81.8 9.1 9.1
Lise 55 81.8 7.3 10.9
Universite 139 77.7 5.0 17.3
Lisansiistii 13 84.6 - 154

Satin aldigimiz malin ayipli oldugunu anladiginizda mal kag giin igerisinde iade

etme veya degistirme hakkiniz vardir?

Bilmiyorum Yanhs Dogru

n (%) cevap (%) cevap
(%)
fkogretim 32 81.8 6.1 9.1
Lise 53 67.3 9.1 20.0
Universite 134 63.3 18.7 14.4
Lisansiistii 12 64.5 154 154

Satic1 ile yaptiginiz goriismeler sonucunda sorununuz ¢odziime kavusmamissa

nereye bagvurmaniz gerekir?

Bilmiyorum Yanhs Dogru

n (%) cevap (%) cevap
(%)
ko gretim 33 48.4 36.3 15.3
Lise 55 49.1 36.4 14.5
Universite 136 56.8 7.9 33.1
Lisansiistii 13 76.9 - 23.1
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Tiiketici sikayetleri ile ilgilenen mahkeme hangisidir?

Bilmiyorum Yanhs Dogru

n (%) cevap (%) cevap
(%)
fkogretim 33 72.6 21.2 6.2
Lise 55 72.7 16.4 10.9
Universite 139 59.7 13.7 26.6
Lisansiistii 13 38.5 154 46.2

Tiiketici haklarmi gozeten ve satici ile tiiketici arasindaki uyusmazliklari en geg

bir ay icerisinde mahkeme dis1 ¢oziime kavusturan merci hangisidir?

Bilmiyorum Yanhs Dogru

n (%) cevap (%) cevap
(%)
[kogretim 33 72.7 18.2 9.1
Lise 55 69.1 14.5 16.4
Universite 135 56.1 4.3 36.7
Lisansiistii 13 53.8 154 30.8

Bir iiriin garanti siiresi kapsamindayken, bir yil igerisinde; ayn1 arizanin ikiden
fazla tekrarlanmasi halinde; tiiketici iiriiniin iicretsiz degistirilmesini yada bedel iadesini

talep edebilir mi?

Bilmiyorum Yanhs Dogru

n (%) cevap (%) cevap
(%)
Tkogretim 33 54.5 39.4 6.1
Lise 55 76.4 20.0 3.6
Universite 139 73.4 13.7 12.9
Lisansiistii 13 69.2 154 154

Tiiketici, kapidan satiglarda cayma hakkina sahip midir? Sahipse kag¢ giindiir?

n Bilmiyorum Yanhs Dogru
(%) cevap (%) cevap
(%)
[kogretim 28 64.3 32.1 3.6
Lise 52 78.8 15.3 5.8
Universite 135 71.9 10.1 18.0
Lisansiistii 13 92.3 7.7 -
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Etiket fiyati ile kasa fiyati arasinda fark olmasi durumunda ve kasa fiyati etiket

iizerindeki fiyattan daha yiiksek cikarsa, hangi fiyat esas alinir?

Bilmiyorum Yanhs Dogru

n (%) cevap (%) cevap
(%)
fkogretim 33 54.5 39.3 6.1
Lise 55 70.9 21.8 7.3
Universite 139 54.7 22 432
Lisansiistii 13 84.6 7.7 7.7
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SONUC

Bu caligmanin amaci; tiiketicilerin satin alma siireclerinde, isletmelerin kar
maksimizasyonunu saglamak adina sergiledikleri olas1 haksizliklara, nasil tepki

verdiklerini ve sahip olduklar1 haklar1 bilme diizeylerini incelemektir.

Giintimiizde isletmeler cesitli satis politikalariyla, pazar paylarim arttirmak,
yiiksek kazanclar elde etmek amaciyla tiiketicileri etik olmayan yontemlerle kendi
cikarlar dogrultusunda yonlendirebilmektedir. Bu da tiiketicileri bir¢ok yonden magdur

durumda birakmaktadir.

Tiiketicilerin isletmelere nazaran zayif olduklari nokta sadece ekonomik yonden
degildir. Satin aldiklar1 iiriinler hakkinda isletmeler kadar bilgi sahibi olmamalari,
pazara yon verecek diizeyde orgiitlii olamamalar, karsilastiklan cesitli magduriyetlerde
haklarim nasil aramalan gerektigi konusunda yeterli bilgiye sahip olmamalar

isletmeleri, tiiketiciler karsisinda daha giiclii kilmaktadir.

Tiiketicilerin ihtiyaglarini giderecek mal ve hizmetler hakkinda dogru bilgiye
sahip olabilmesi ve dogru tercihler yapabilmesi, isletmelerin etik olmayan satig
politikalari; aldatici reklam ambalajlama, etiketleme gibi konularda bilgilendirilmesi,
ugradiklar1 maddi ya da manevi zararlarinin giderilmesi i¢in nerelere bagvurabilecekleri

neler yapabilecekleri konusunda aydinlatilmasi biiyiik onem arz etmektedir.

Isletmelerin pazarlama uygulamalar1 karsisinda tiiketicilerin korunabilmesi icin
devletler ve sivil toplum orgiitleri dnemli ¢calismalar yapmaktadirlar. Ancak egitilmemis
veya tiiketim bilinci olusturulmamis bir toplumun haklar1 sadece devletin diizenleme-
leriyle korunamaz. Bu konuda asil 6nemli olan nokta hem isletmelerin hem de
tiikketicilerin kendi sorumluluklarinin farkina varmalaridir. Ciinkdi bilgili ve haklar
konusunda bilingli tiiketiciler sayesinde isletmelerin iiretim faaliyetleri, iilkenin refah ve
verimlilik seviyesini arttiracak sekilde yonlendirilmis ve iilke ekonomisi de kalkinmig

olacaktir.

117



Tiiketicilerin, piyasadaki tiriinler hakkinda bilgi sahibi olur ve isletmeler gibi iyi
organize olurlarsa sorunlar1 c¢oziimlenebilir. Tiiketicilerin giiclii bir Orgiitlenme
saglayabilmeleri i¢in gereken yasal ve idari alt yapinin olusturulmasi bu konudaki bir

takim engellerin agilmas1 gerekmektedir.

Tiiketicinin korunmasi yolunda atilan adimlarin temelinde; tiiketici ile
iretici/saglayici/satic1 arasinda bulunan adaletsizligi ortadan kaldirmak vardir. Ama
yaptigimiz alan arastirmasi sunu gosteriyor ki tiiketiciler; yasalarin kendilerine saglanan
yasal haklarin farkinda, bilincinde degillerdir. Egitim diizeyleri ne olursa olsun
tiikketicilerin, haklar1 konusunda genel bir cehalet s6z konusudur. Bunun altinda yatan
nedenler olarak {iretici/satic1 ile tiiketici arasindaki giic dengesizligini, tiiketicilerin
yasal ve idari prosediirde hak arama ¢abalarinin ge¢ sonug verecegine olan inanglarini,
hak arama yollarinin mesakkatli olacagi 6nyargilarin1 bu konuda sosyo-kiiltiirel yapinin

olusmamis olmasini sayabiliriz.

Bu nedenle devlet bir yandan tiiketiciyi koruyan yasalar olustururken bir yandan
da toplumu bu konuda bilgilendirmeli, egitimini saglamalidir. Bunu da ilkégretimden
itibaren gerek okullarda gerekse halk egitim merkezlerinde orgiin egitimler vererek ya
da toplumun her kesimine hitap edebilmek icin kitle iletisim araclarindan yararlanarak
bir egitim programimin takip ederek gerceklestirmeli halkin konuya ilgisini dikkatini

arttiracak caligsmalar yapmalidir.
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EK-1

ANKET

TUKETICININ KORUNMASI VE TUKETIiCi HAKLARI

KONUSUNDAKI BIiLGi DUZEYININ “KORUNMADAKI ROLU”

Degerli katilimct,

Bu anket, siz degerli katilimcilarin aligverisleriniz esnasinda sahip oldugunuz
“tiiketici haklar1 konusundaki bilgi diizeyinin korunmadaki roliinii” 6grenmek icin
tasarlanmistir. Bu konudaki bakis a¢iniz, olumlu ya da olumsuz olabilecektir. Her iki
durumda da bunun nedenlerini arastirmak ve buradan bir fikir edinebilmek ve bunlara
dayanarak bilimsel bir calisma yapmak, temel hedefimizdir. Buradan elde edilecek
veriler herhangi bir ticari projede degil, sadece bilimsel yayinlarda kullanilacaktir.
Anket formunu doldurarak, bu bilimsel cabaya destek olacagimizi tmit ediyor,

saygilarimizi sunuyoruz.

1.

[0 Kadin

2.

O ilkokul

[0 Erkek

Egitim Diizeyi

O Orta Ogretim O Universite O Lisans Usti

3. Gelir Diizeyi

[ 500 YTL denaz [] 500-1500 YTL [ 1500 YTL den yiksek

4. Yas
[ 25 ten diisiik [ 25 - 35 arasi [ 36-45 arasi [0 46 ve tzeri
5. (Sadece Bayanlar tarafindan doldurulacaktir )

[ Ev hanmimi [ Bir kurumda galigiyor
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BOLUM 1

[}
o E £ £ § § o §
x 2 2 E 5 5 |5
S| 2 283 = |2
2s | = ®2°E E |2E
Y © 5] = - - v =
= | ¥ | &8 g 2 i
Bilingli tuketici alisveris sirasinda zarar gérmemek (magdur
olmamak)icin sahip oldugu haklari bilir. [ [ [ [ [
Zarar gordiginde (magdur oldugunda) itiraz eden (sesini ylkselten)
tiketici bilingli tiketicidir. [ O [ [ [
Bilingli tiiketici, magdur oldugunda hakkini aramasini bilir. L] L] L] L] L]
Bilingli tOketici, herhangi bir magduriyete ugradiginda, (sorununu
saticiyla ¢ézemiyorsa) nereye bagvuracagini bilir. [] O [] [] []
Alisveris sirasinda zarar gérmemek icin, sahip oldugum tiketici
haklarini biliyorum. [ [ [ [ [
Alisveris sirasinda magdur oldugumda ya da magdur olma ihtimali
ortaya ¢iktiginda kuvvetlice itiraz ederim. L] O L] L] L]
Aligveris sirasinda herhangi bir magduriyete ugrarsam (ya da
magduriyet ihtimali oldugunda) sahip oldugum haklarimi ] ] L] ] ]
savunmasini bilirim.
Alisveris sirasinda herhangi bir magduriyete ugradigimda sorunumu
satici ile gbzemiyorsam nereye bagvuracagimi bilirim. ] ] ] ] ]
BOLUM 2
[}
o E £ £ § § o §
x 2 2 E 5 5 |5
S | 2 283 = |2
2s | = ®2°E E |gE
Y © 5] = - - v =
e N I - T i
Tuketici, bir magduriyet yasadiginda haklarini koruyabilmek igin [ [
izlemesi gereken proseduri énceden 6grenerek hazir olmalidir.
Tuketici haklarini  konu edinen sosyal aktivitelerle (toplanti,
seminerler) ilgilenirim. [ O [ [ [
Tiketici haklariyla ilgili TV ve gazete haberlerine 6zel ilgi duyarim. L] L] L] L] L]
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Tiiketici Kanunu, tiiketiciye dnemli haklar saglamaktadir. L] [ L] L] L]
Tuketici Kanunu’nun bana sagladigi haklardan genel olarak [ H [ [ [
haberdarim.
Tuketici Haklari Kanunu’nun nelerden bahsettigini merak ettigim igin
kanunu bulup okudum. [ O [ [ [
Tuketici Haklari Kanunundan bir nlsha elimde (evimde,
ulasabilecedim herhangi bir yerde) bulundururum. [] O [] [] []
Tulketici, Haklarn Kanunu tiketiciye, alisveris sirasinda zarar
gbérmemesi igin izleyecegdi yolu dgretir. [ O [ [ [
Tuketici derneklerinin faaliyetlerini ve duyurularini takip ederim. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Tlketici derneklerinin ne ise yaradigini biliyorum. [] [ ] [] [] []
Bulundugum yerde tiiketici derneginin olup olmadigini biliyorum. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
BOLUM 3
()]
o £ £ £ g g (] :Es
x 3 2 E 5 5 |5
<9 S @203 > |E>
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Yaptigim alisveriste magdur olsam bile, hak arama c¢abalarimin
sonug verecegine inanmiyorum. [] O [] [] []
Aldigim driinler ucuz ise, hak aramaya degmez. L] L[] L] L] L]
Satin aldigim drinlerden dolayr magduriyet yasadigimda ya da
aldatildigimda nereye sikayet edecegimi ve yasil yollari bilmedigim ] ] ] ] ]
icin, hakkimi aramaya devam etmem.
Cekingen oldugum icin, haksizliga ugrasam bile sikayet etmekte
zorlanirim. [ O [ [ [
Aligveris sirasinda herhangi bir magduriyet durumunda, kanunun [ H [ [ [

bana sagladigi haklari gindeme getiremem.
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BOLUM 4

1- Alo Tiiketici Hattinin numarasi nedir?
a) Bilmiyorum

b) 175

c) 150

Satin aldiginiz mal veya hizmet, etiketinde, tanitma ve kullanma kilavuzunda belirtilen, satic1 tarafindan
vaat edilen, standardinda saptanan nitelikleri tasimiyorsa ve kullamim amaci bakimindan beklenilen
faydalar1 tasimiyorsa bu mal veya hizmet ayiplidir.

2- Satin aldiginiz malin ayipli oldugunu anladiginizda mal kag giin icerisinde iade etme veya degistirme
hakkiniz vardir?

a) Bilmiyorum

b) 15 giin

c) 1ay

3- Satic1 ile yaptigimz goriismeler sonucunda sorununuz ¢oziime kavusmamigsa nereye basvurmaniz
gerekir?

a) Bilmiyorum

b) Zabita Midiirligii’ ne

c) Sanayi ve Ticaret Il Miidiirliigii’ne

4- Tiiketici sikayetleri ile ilgilenen mahkeme hangisidir?
a) Bilmiyorum

b) Sulh ve Ceza Mahkemeleri

¢) Asliye Hukuk Mahkemesi

5- Tiiketici haklarim gozeten ve satici ile tiiketici arasindaki uyusmazliklar1 en ge¢ bir ay igerisinde
mahkeme dis1 ¢6ziime kavusturan merci hangisidir?

a) Bilmiyorum.

b) Boyle bir merci bulunmamaktadir. Tiiketici satict aleyhine dava agmak durumundadir.

¢) Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti

d) Belediyeye baglh Tiiketici Koruma Komisyonu

6- Garanti siiresi icinde kalmak kaydiyla, bir yil icerisinde; aym arizamn ikiden fazla tekrarlanmasi
halinde; tiiketici malin iicretsiz degistirilmesini ya da bedel iadesini talep edebilir mi?

a) Bilmiyorum

b) Evet

c) Hayir

7- Tiiketici, kapidan satislarda cayma hakkina sahip midir? Sahipse ka¢ giindiir?
a) Bilmiyorum.

b) Imzalanms bir sozlesmeden cayilamaz.

¢) Cayma hakki vardir, 7 giindiir.

d) Cayma hakki vardir, 15 giindiir.

e) Cayma hakki vardir, 30 giindiir.

8- Etiket fiyat:1 ile kasa fiyat1 arasinda fark olmasi durumunda ve kasa fiyat1 etiket tizerindeki fiyattan
yiiksek ¢ikarsa, hangi fiyat esas alinmalidir?

a) Kasa fiyat1 esas alinir, ¢iinkii etiket tizerindeki fiyat yanlis yazilmis olabilir.

b) Tiiketici lehine olan fiyat esas alinir

¢) Miisteri ile satic arasindaki diyalog sonucuna goére karar olusur.
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EK-2

BALIKESIR UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI BASKANLIGI

KONU : Anket Uygulamas: Izin Talebi 29.05.2008
SAYI 34

KAYMAKAMLIK MAKAMINA
GONEN

Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali’nda yijiksek lisans
ogrencisi olan 200212507018 numaral Fiisun KAYALI, Yrd. Dog. Dri Hiiseyin KANIBIR
damgmanhiginda “Tiiketicinin Korunmasi ve Tiiketici Haklar1 Konusundaki Bilgi Diizeyinin
Tiiketicinin Korunmasindaki Rolii” baglig1 altinda bir tez ¢aligmas: yiiriitmektedir.

S6z konusu tezin bir pargasi olan “saha aragtirmasi” i¢in, ekte sunulan anket formunun
Gonen Ilge Milli Egitim Midiirliigii’ne baglh tiim orta 6gretim kurumlarindaki 6gretmenlere
uygulanmasini ihtiyag bulunmaktadir. R

Bu konuda gerekli iznin verilmesi hususunu olurlarimza arz ederim.

. Yrd. IYog. Dr. Sima NART
Isletme Anabilim Dal Bagkan Yardimeist

Kaymakam

EK: Anket Formu Ornegi (1 adet)

i
g B A e A
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EK-3

Tloo MG T Si¢im Mitdivlii s
Iige Milli Egitim Midurligi
Sayr :B.08.4.MEM.4.10.10.01-31 /3% 02/06/2008
Konu :Anket Uygulamasi.
KAYMAKAMLIK MAKAMINA

Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dah’nda yiiksek lisans
dgrencisi olan ve Ilgemiz Mirciler Ticaret Meslek Lisesi Muhasebe ve Finansman Ogretmeni
Fisun KAYALL Yrd. Dog. Dr. Hiiseyin KANIBIR’in damgmanhiginda “Tiiketici Korunmasi ve
Tiiketici Haklann Konusundaki Bilgi Diizeyinin Tiiketicinin Korunmasinda Roli” baslif: altinda bir
tez gahymas: yiiriitmekte olup, s6z konusu tezin bir pargast olan “saha aragtirmasi” igin, ekteki

P ~r LTV Ly ey o e e
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anket formunun ligemiz Lis€ V€ UCngl UxKuiarnaa gorevii iaareci ve Ogreumeniere uyguianiniasi
Miidiirliigiimiizce uygun goriilmektedir.

Makamlarinizca da uygun goriildiigii takdirde olurlarimza arz ederim.

Tbrahith TUNCER
Miidiir V.

EK:
Anket (3 sayfa) -

OLUR

02/06/2008

Kurtulug Mah K1zilay Cad.126.Sok.No.1 Génen 10900 BALIKESIR Ayrintili bilgi igin: K. BALABAN V.HK.i
Telefon: (0266) 762 3997 Faks: (0266) 762 1119
e-posta 12951 1@meb.k12.tr Elektronik Ag:http://gonenl0.meb.gov.tr
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EK-4

T.C. 3
GONEN KAYMAKAMLIGI
Tige Milli Egitim Miidirligi

Say1 :B.08.4MEM 4.10.10.01-311/3735 04.06.2008
Konu :Anket Uygulamas:

Anket Uygulamasi ile ilgili 02/06/2008 tarih ve 3639 sayrh Kaymakamitk oluru ve eki
Anket Formu ilisikte gonderilmigtir.
Bilgilerinizs ve Anket Formlarmm okulunuz idareci ve ogretmenlerince doldurularak

10/06/2008 tarihine kadar Miidiirliigamiize gonderilmesim rica edenim.

Miudiir a.
Sube Mudiirii
EKLER:
1-Kaymakamilik oluru
2-Anket Formu
DAGITIM:
Lise ve Dengi Okul Miidirtiiklerine.

04/06/2008 Y HK.I. KEMAL BALABAN 0

04/06/2008 Jef MUSTAFA DAG '3 ‘

Kurtulug Mah Kizilay Cad.126.Sok No:1 Gonen 10900 BALIKESIR Aynnnh Bilgi icin irtibat: K BALABAN VHKI
Telefon:(0 266) 762 39 97 Faks:(0 266) 762 11 19
e-posta: 129511(@meb k12 tr Elektronik A$: hitp:/gonen10.meb.gov.tr
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OZGECMIS

1978 yilinda Bandirma’da dogdu. ik, Orta ve Lise egitimini Bandirma’da
tamamladi. 2000 yilinda Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Isletme-
Muhasebe-Ticaret Egitimi Boliimii Muhasebe Finansman Anabilim Dali’ndan mezun
oldu. Halen Génen Mirciler Ticaret Meslek Lisesinde Muhasebe-Finansman Ogretmeni

olarak gorevine devam etmektedir.
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