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Degerli Bilim Insanlart,

Dergimizin 9. Cilt 3. Sayust ile Isletme Bilimi Alaninin farkly disiplinlerinden
caligmalart sizlere sunmaktan gurur duyuyoruz. Dergimizin bu cildinde farkli
disiplinlerden farkli arastirma yontemleri ile hazirlanmig zengin bir icerik
mevcuttur. Uretim Yonetimi, Pazarlama, Orgiitsel Davrams, Saglik Yonetimi,
Saglik Turizmi, Acil Afet Yonetimi gibi farkli disiplinlerden gelen ¢alismalarda 6lcek
uyarlama, bibliyometrik analizler, nicel veri analizi, nitel arastirma ve derleme
yontemleri ile yazilmis yedi makale mevcuttur.

Dergimizin ilk makalesi “Yesil Verimlilik Kavraminin Bibliyometrik Analizi”
baslikli calismadir. Erding KOC ve Ahmed Thsan SIMSEK 'in kaleminden cikanbu
calisma yesil verimlilik alaminda son yillarda artan calismalara paralel olarak
yapuan calismalar arasindaki iliskilerin, onemli alt konularin ve alanda yeni
yonelimlerin belirlenmesini amaclamaktadir. Bibliyometrik analiz yontemi ile
hazirlanan calisma yesil verimlilik kavramu ile ilgili onemli bir calismadir.

Emre YILDIRIM ve Kazim MERT tarafindan yazilan “Raf Ve Kasa Fiyati
Uyumsuzlugu: Tiiketici Tutumlarmun Incelenmesine Yonelik Bir Arastirma”
baghikly makale etik ve hukuk dis1 isletme uygulamalarindan biri olan raf ve kasa
fiyatr  uyumsuzluguna yonelik tiiketici tutumlarimin incelenmesi amaciyla
hazirlanmigtir. Raf ve kasa fiyati uyumsuzlugu farkindaligr konusunda tiiketicilerin
hala ciddi bir eksiklie sahip oldugu sonucunu ortaya koyan c¢alisma énemli bir
probleme dikkat cekmektedir.

“Kisi-Orgiit Uyumunun Is Tatmini ve Is Stresi Uzerine Etkisinde Affetmenin
Aract Rolii: Saglik Calisanlar: Uzerine Bir Arastirma” baslikli makale Gizem
YILDIRIM, Sennur ASIKOGLU, Hasan Hiiseyin UZUNBACAK. ve Tahsin
AKCAKANAT tarafindan yazilmistir. Bu ¢alismada, saghik calisanlarimin kisi-
orgiit uyumlarinin, is tatmini ve is stresi iizerindeki etkisinde, affetmenin aracilik
roliiniin olup olmadigimin tespit edilmesi amaclanmstir. COVID-19 pandemisi
nedeniyle olagamn iizerinde c¢aba sarfeden saghik calisanlarimin  mevcut
durumlarmmin  tespit edilmesi onemli oldugundan, calismanmin alana  katki
sagladi§ina inamlmaktadur.

“Termal Saglik Turizminde Imaj Hizmet Kalitesi Ve Tekrar Tercih Iligkisi”
bashkli makale Fuat YALMAN ve Tekin SANCAR tarafindan hazirlanmgtir.
Ulkemizin kalkinmasimda 6nemli bir pay: oalcagr diisiiniilen saglik turizminin
aragtirmalara konu edilmesinin iilke kalkinmasina da katki saglayacagr agiktir. Bu
baglamda termal amaclh seyahat eden bireylerin imaj ve hizmet kalitesi algilari ile
tekrar tercih etme davramslar arasindaki iliskilerin belirlenmesi amaciyla
gerceklestirilen bu calismanin alan igin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Necla YILMAZ, Pinar OKE KARAKAYA ve Seda SONMEZ tarafindan
gerceklestirilen  “Ast Tereddiidii Olgegim'n Tiirkce Gegerlik Ve Giivenirligi”
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calismast Ast Tereddiidii Olgeginin Tiirkce gecerlik ve giivenirlik calismasin
yapmak amaciyla gerceklestirilmistir. Tiirk toplumunun ag: tereddiitlerini 6lgmek
icin kullamlabilecek bir oOlgegin ozellikle giiniimiizde yasanan COVID-19 asist
tereddiitii gibi halk sagligini dogrudan ilgilendiren asilama ¢alismalarina iliskin
halkin terreddtiilerinin belirlenmesi ve bunlarla miicadele edilmesi acisindan 6nem
tastmaktadir.

Sedat BOSTAN ve Merve YAMAN YUCE nin hazirlammnis oldugu “Ayvactk
Depremi Uzerinden Afet Lojistigi Konusunda Uzman Goriigleri” bashikli makale
2017 Canakkale, Ayvacik depremi sonrast ortaya ¢ikan ihtiyaglarin giderilmesi icin
afet lojistik faaliyetlerini yiiriiten birim yoneticileri ve uzmanlarin goriisleri alinarak
afet lojistigi  faaliyetleri hakkinda derinlemesine bilgi edinilmesi amactyla
hazirlannugtir. Nitel arastirma yontemleri ile hazirlanan makale bir deprem iilkesi
olan Tiirkiye icin 6nem arz etmektedir.

Dergimizin bu sayisimn son makalesi “Akilli Saglik Ekosistemi Ve Giincel
Uygulama Ornekleri” baslikli makaledir. Taskin KILIC ve Nurperihan TOSUN
tarafindan hazirlanan derleme niteligindeki makale; akilli saglik ekosistemi ve giincel
uygulama orneklerinin incelenerek degerlendirilmesi amacryla kaleme alinmgtir.

Yukarida ozet olarak aktarilan makale icerikleri dikkate alindi§inda dergimizin
son sayisininda Isletme Bilimi'ne ve Isletme Bilimi ile alakali diger disiplinlere katk:
saglayacak zengin bir icerige sahip oldugunu soylemek miimkiindiir. Bu vesile ile
boylesine zengin bir icerik hazirlanmasinda katkisi olan basta makale yazarlar: ve
makaleyi incelemek icin kiymetli vakitlerinden fedakarlik eden hakemlerimiz olmak
iizere dergi yayin kurulumuza ve dergi sekreteryamiza minnetlerimizi sunariz.
Gelecek yaymalrimizda da Isletme Bilimine katki saglayabilme amacimizdan
vazgegmeyeceimizi beyan eder, vyeni sayilarnmizda siz degerli yazar ve
okuyucularimizla tekrar bulusmay: iimit ederiz.

Saygilarimizia. ..

Prof. Dr. Mahmut AKBOLAT
Editor
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RAF ve KASA FIYATI UYUMSUZLUGU: TUKETICi
TUTUMLARININ INCELENMESINE YONELIK BIiR
ARASTIRMA

Emre YILDIRIM

Sakarya Universitesi,
emreyildirim@sakarya.edu.tr
ORCID ID: 0000-0001-8703-7743

Kazim MERT

Sakarya Universitesi,
kmert@sakarya.edu.tr
ORCID ID: 0000-0001-6762-6946

0z
Amag: Bu ¢alismada, etik ve hukuk dis1 isletme uygulamalarindan biri olan raf ve
kasa fiyat1 uyumsuzluguna yoOnelik tiiketici tutumlarmin incelenmesi
amaglanmistir. Tiiketicilerin mevzuat farkindaliklari Olgiilerek ilgili durum
karsisinda sergiledikleri davramisin ve calisanlarin hizmet yeterliliklerinin bu
siirecteki onemi ortaya ¢ikarilmaya ¢alisilmistir.
Yontem: Arastirmada nicel veri toplama yontemlerinden anket yontemi kullanilmis
olup kolayda 6rneklemeden yararlanilmistir. Arastirma kapsamina yalnizca daha
onceden gida marketlerinde en az 1 kere raf ve kasa fiyati uyumsuzlugu durumunu
tecriibe eden katilimcilar dahil edilmistir. Toplamda 391 adet anket SPSS 20
programi ile analiz edilmistir.
Bulgular: Katilimcilarin yarisindan fazlasinin hala belirli bir farkindaliktan ve hak
arayisindan uzak oldugu bulgusuna ulasilmistir. Raf ve kasa fiyat1 uyumsuzluguna
konu olan iiriinler i¢cinde gida tirtinleri toplamda %73,2 ile bag1 cekmektedir. Raf ve
kasa fiyatti uyumsuzluguna yonelik mevzuat farkindalii olan tiiketiciler
farkindaliga sahip olmayanlara kiyasla bu siirecten daha olumsuz etkilenmektedir.
Sonug: Raf ve kasa fiyat1 uyumsuzlugu farkindaligi konusunda tiiketicilerin hala
ciddi bir eksiklige sahip oldugu sonucuna ulagilmaktadir. Ozellikle, yiiksek fiyath
iirinlerin etiket fiyatlarinin kasith olarak diisiik gosterilmesi yoluyla tiiketicilerde
satin alma diirtiisii olusturulmaya calisilmasi, bu durumu daha da etik ve hukuk
dis1 bir hale getirmektedir.
Anahtar Kelimeler: Raf, Kasa, Fiyat Farki, Farkindalik, Tutum

Makale Gelis Tarihi/Received for Publication :23/09/2021
Revizyon Tarihi/ 1th Revision Received :26/10/2021
Kabul Tarihi/Accepted :11/12/2021
Atifta Bulunmak Icin:

Yildirim, E. ve Mert, K. (2021). Raf Ve Kasa Fiyati Uyumsuzlugu: Tiiketici Tutumlarinin
Incelenmesine Yonelik Bir Arastirma. Isletme Bilimi Dergisi, 9(3), 419-439.
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SHELF AND CASH REGISTER PRICE MISMATCH: A
RESEARCH TOWARDS INVESTIGATION OF
CONSUMER ATTITUDES

ABSTRACT

Aim: In this study, it is aimed to examine consumer attitudes towards shelf and cash
register price mismatch, which is one of the unethical and illegal business practices.
In addition, the importance of consumers’ behavior in the face of the relevant
situation and the service adequacy of the employees in this process has been tried to
be revealed by measuring the awareness of the legislation of the consumers.

Method: In the study, questionnaire method, which is one of the quantitative data
collection methods, was used by benefiting from the convenience sampling. Only
participants who have experienced at least one shelf and cash register price
mismatch in food stores before were included in the scope of the research. A total of
391 questionnaires were analyzed with the SPSS 20 program.

Findings: It has been found that more than half of the participants are still far from
a certain awareness and seeking rights. Food products lead the way with a total of
73.2% among the products that are subject to shelf and cash register price mismatch.
Consumers who are aware of the legislation regarding shelf and cash register price
mismatch are more adversely affected by this process than those who do not.

Results: It is concluded that consumers still have a serious deficiency in awareness
of shelf and cash register price mismatch. In particular, trying to create an impulse
buying in consumers by deliberately displaying the high-priced products’ shelf
prices low makes this situation even more unethical and illegal.

Keywords: Shelf, Cash Register, Price Mismatch, Awareness, Attitude

I.GIRIS

Perakendecilerde yer alan iirtin raflarinin, tiiketicilerin satin alma
kararlar1 {izerinde Onemli etkileri bulunmaktadir. Raflarin yerlesiminin,
trlinlerin raf igindeki diizenlerinin ve siralamasinin, markalarin satig
olanagini dogrudan etkilemesi (Underhill, 2009), markalar aras1 rekabette
baz etik problemlerin ortaya gtkmasina zemin hazirlamaktadir. Oyle ki bu
durum, raf bedeli, raf ticreti gibi isimler altinda giiclii markalarin, {iriinlerini,
tiiketicilerin dogrudan fark edebilecekleri raflarda ve raf boltimlerinde teghir
etmeleri yoluyla, kiiciik girisimleri rekabet edilebilir durumdan
uzaklastirmasma yol agmistir (Yildirim & Mert, 2020). Bununla birlikte,
markalarin, raflarda yer hakk: edinebilmek igin 6dedigi bu ticretlerin gogu
zaman perakendeciler tarafindan talep edilmesi, bu etik dis1 durumun diger
boyutunu olusturmaktadir (Perakende, 2011).
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Perakendecilikte, raflarin diizeni ve ftrtinlerin teshiri kadar raf
tizerinde yer alan bilgilendirici etiketlerin ({ir{in etiketi, indirim etiketi, fiyat
etiketi vb.) kullaniminin da tiiketici memnuniyetini ve dolayisiyla satin alma
kararlarin1 dogrudan etkiledigi goriilmektedir (Biilbiil et al., 2016). Hatta
fiyat etiketi bulundurulmasinin  Oneminin, tiiketicilerin magaza
degerlendirmelerinde diger faktorlerden daha 6n planda oldugu ortaya
cikmistir (Ozer et al., 2007). Ozellikle, fiyata duyarli olan tiiketicilerin, rafta
yer alan {riinleri fiyat etiketleriyle birlikte degerlendirmeleri (Akgiil &
Giines, 2019), bu durumu daha net bir sekilde gozler oniine sermektedir. Bir
triin satin alirken tasarruf edecegi her bir kurusu diisiinen tiiketici,
dolayisiyla satin alma kararini da fiyat etiketlerine gore sekillendirmektedir.

Bu baglamda, raflara yerlestirilen fiyat etiketlerinin en az varligi
kadar dogru fiyati yansitmasi da oldukca onemlidir. Diger taraftan,
perakendeciler de tiiketicilerde istedikleri satin alma davraniglarini
olusturabilmek igin kasitli olarak fiyat etiketleri araciliiyla tiiketici algilarini
yanlis yonlendirme yoluna gidebilmektedir (Yildirrm & Mert, 2019). Etik
bakis agisindan uzak bu tip uygulamalar, firmalarda kisa donemde daha
fazla kar elde edecegi diislincesi olustursa da (Abdelnour et al., 2020)
tiikketiciler tarafindan firmalara kars: giiven probleminin dogmasina neden
olmaktadir (Yildirim & Mert, 2019). Raf fiyatinin kasa fiyatindan daha diisiik
tutulmas: yoluyla isletme lehine olusan asimetrik bilgi, bu noktada,
tiiketicilerin siire¢ten olumsuz etkilenmesiyle sonuglanmaktadir (Nagle et
al., 2010; Ozdemir, 2011).

Bu calismada, etik dig1 fiyatlandirma uygulamalarindan biri olan raf
ve kasa fiyati uyumsuzlugu konusu ele alinmus, tiiketicilerin bu etik dist
uygulama karsisinda sergiledikleri tutumlarin incelenmesi amaglanmugtir.
Literatiirde, dogrudan raf ve kasa fiyati uyumsuzlugunu konu alan oldukga
sinirli sayida ¢alisma olmasi, var olan mevcut ¢alismalarin ise yontem ve
katki bakimindan nitel arastirma yaklasimini benimsemeleri (Yildirim, 2020;
Yildirrm & Mert, 2020), bu arastirmanin ana motivasyon kaynagmni
olusturmaktadir. Dolayisiyla, nicel aragtirma tasariminin benimsendigi bu
¢alismanin, Yildirim (2020) ve Yildirim & Mert (2020) tarafindan yapilan
calismalarin sonuglarin1 zenginlestirmesi ve literatiire katki saglamasi
beklenmektedir.

IL. LITERATUR TARAMASI

Fiyat, tiiketicilerin, ihtiyaglarini tatmin etme amaciyla isletmelerin
triin ve hizmetlerine yonelik 6dedikleri bedel olarak tanimlanmaktadir
(Alturisik et al., 2014). Bir fiyatin etik olarak kabul edilebilmesi igin
tiiketicilerin bahsi gecen bu bedeli 6demeye goniillii olmalari gerekir (Nagle
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et al., 2010). Dolayisiyla, tiiketicilerin 6deyecekleri fiyat tutarmin farkinda
olmalar1 ve bu tutara raz1 olmalar1 ancak ve ancak fiyat etiketlerinin varlig:
ile miimkiin olabilmektedir. Bu durum, asimetrik bilgiden kaynaklanan
magduriyetleri onleyebilmek amaciyla 29044 sayili Fiyat Etiketi Yonetmeligi
ile diizenleme altina alinmis ve fiyat etiketlerinin bigimi, konumu gibi
diizenlemeler isletmelerin inisiyatifine birakilmamistir. 29044 sayili Fiyat
Etiketi Yonetmeligi'ne gore, perakende satisa sunulan mallarin vergiler
dahil satis fiyatlarinin tiriinlerin iizerine yahut kolaylikla goriilebilecek raf
vb. yerlere asilmasi zorunludur. Dahasi, bu etiketlerde yer alan bilgilerin,
karisikliga sebebiyet vermeyecek ve aldatici olmayacak sekilde yazilmasi
gerekmektedir (Resmi Gazete, 2014).

Ancak, bu kanuni zorunluluga ragmen, Esen ve Akca (2016)
tarafindan yapilan bir aragtirmada, etiket uygulamasina riayet edilmedigi ve
ilgili uygulamanin, isletmelerin oldukca az bir béliimii tarafindan yerine
getirildigi ortaya cikarilmugtir. Isletmeler tarafindan keyfi olarak goz ardi
edilen bu durum, ciddi etik problemlerin olusmasina zemin
hazirlamaktadir. Bununla birlikte, fiyat etiketlerinin tirtinlere yahut raflara
ilistirilmesi elbette etik problemleri engellemede tek basina yeterli degildir.
lgili etiketlerin kolaylikla okunabilecek, goriinebilecek durumda olmalar1
gerektigi gibi kasa fiyatlariyla da tutarlilik saglamas sarttir. Aksi durumda,
raf ve kasa fiyati uyumsuzlugundan kaynaklanan hem hukuki hem de etik
baska problemler ortaya ¢ikmaktadir.

Raf ve kasa fiyati uyumsuzlugu, “lriinlerin raflarinda yahut
tizerlerinde konumlandirilan fiyat etiketlerinde belirtilen fiyatla, kasada
O0deme noktasinda belirtilen fiyatlar arasindaki tutarsizhik” olarak
tanimlanmaktadir (Yildirim, 2020: 124). Cogu zaman hukuki ve etik bir
probleme neden olan bu wuygulama, isletmelerin ¢ikar saglamaya
calismasindan kaynaklanmaktadir. Oyle ki iiriinlerin raf fiyatlar1 asil kasa
fiyatlarindan gerek kasithh olarak gerekse etiket giincellemesinin ya da
diizenlemesinin heniiz yapilmamis olmasi sebebiyle daha diisiik seviyelerde
tutularak tiiketicilerde satin alma diirtiisii olusturulmaya ¢alisilmaktadir.
Ancak, bu durum da hem 29044 say1li Fiyat Etiketi Yonetmeligi (Md. 10) hem
de 6502 sayili Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun (Md. 54) ile
diizenlenmistir (Resmi Gazete, 2013; Resmi Gazete, 2014). Hgili maddelerde
“Malin satis fiyat: ile kasa fiyat1 arasinda fark olmasi durumunda tiiketici
lehine olan fiyat uygulanir.” ibaresi yer aldigindan, bahsi gecen raf ve kasa
fiyati arasindaki uyusmazlikta dusiik fiyatin uygulanarak tiiketici
magduriyetinin 6niine gegilmesi amaglanmaktadir.

Literatiire bakildiginda, raf ve kasa fiyatt uyumsuzlugu ile ilgili
oldukga kisith sayida calismanin var oldugu dikkat cekmektedir. Yildirim ve
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Mert (2019) tarafindan yapilan ve fiyatlandirma etigi konusu altinda
incelenen ¢alismada raf ve kasa fiyati uyumsuzluguna dair 6nemli kesifsel
ciktilar mevcuttur. Ugﬂi arastirmanin sonuglarina gore; tiiketicilerin 6nemli
bir kisminin bodyle bir durumda kendilerini kandirilmig/aldatilmig
hissedecegi, bu durum karsisinda kayitsiz kalmayarak tepkilerini iletecegi,
sikayet edecegi ve dolayisiyla iiriinii de satin almaktan vazgegecegi (%77)
goriilmektedir. Satin almaktan vazgegenlerin oranmin hayli yiiksek olmast,
esasinda, tiiketicilerin raf ve kasa fiyat1 uyumsuzlugu durumunda kanuni
haklarmi bilmiyor olmasindan kaynaklanmaktadir. Nitekim bu kanuni
hakkini bilen ve arayanlarin oram yalnizca %?7,1 olarak gerceklesmistir. Bu
sonugtan hareketle, yaklasik %93’liikk bir oranin hakkini aramadig:
diisiiniildiiglinde, hem kanuni hem de etik agidan hak farkindalig1 ve hak
arama kavramlarmin ne denli 6nemli oldugu ortaya ¢itkmaktadir.

Yildirim (2020) tarafindan yapilan ve dogrudan raf ve kasa fiyati
uyumsuzlugunu konu edinen diger bir calismada, tiiketici sikayetleri
incelenmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda, raf ve kasa fiyati
uyumsuzlugu ile kargilasan tiiketicilerin, kaba ve saygisiz calisan
davraniglarina maruz kaldiklari, aradaki fiyat farkini sorguladiklarinda,
gorevlilerin bu durumu gecistirmek tiizere gesitli bahaneler (etiketi
degistirmeyi unutmusuz, cebimizden o6demek zorunda kaliyoruz vb.)
urettigi ve bunlarin da tiiketicilerde aldatilma hissi olusturdugundan,
siirecin memnuniyetsizlikle sonuglandig1 goriilmektedir. Ayrica, firmalarin
haksiz kazang elde ettigini diisiinen tiiketicilerin bu durumla daha once de
siklikla karsilastiklari sonucuna ulasilmistir. Raf ve kasa fiyati
uyumsuzlugunun perakende magazalarinda siklikla meydana gelmesi de
yine ayni aragtirmanin sonuglarinda yer almaktadir. Tiiketicilerin yalnizca
%14’tintn ilgili kanun maddesinden haberdar olmas: ve uyusmazlikta
yalnizca %6’smim bu kanuni ve etik disi uygulamay: yetkili mercilere
tasiyacagini soylemesi, maalesef isletmelerin keyfi uygulamalarina devam
etmesine zemin olusturmaktadir.

Buradan hareketle, raf ve kasa fiyatt uyumsuzlugunu konu edinen
bu calismada, tiiketicilerin ilgili duruma yonelik tutumlarmin incelenmesi
amaglanmistir. Yildirim ve Mert (2019) ile Yildirim (2020) tarafindan yapilan
calismalarin kesifsel nitelikte olmasi, dolayisiyla herhangi bir nicel analize
dair bulgunun ve sonucun yer almamasi, bu konu ile ilgili literatiirde 6nemli
bir bosluk olusturmaktadir. Bu ¢alisma ile hem literatiirdeki bu boslugun
kapatilmasi hem de bahsi gegen nitel ¢calismalarin sonuglariin daha ileriye
tasinarak tiiketicilerin bu konuda bilinglendirilmesi planlanmaktadir.
Yildirim ve Mert (2019) ile Yildirim (2020) tarafindan yapilan arastirma
sonuglar1 baglaminda belirlenen hipotezler asagidaki gibidir:
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H1: Tiiketicilerin raf ve kasa fiyati uyumsuzluguna yonelik tutumlar1
mevzuat farkindaligina gore farklihik gostermektedir.

H2: Tiiketicilerin market ¢alisanina yonelik tutumlari ile raf ve kasa
fiyati uyumsuzluguna yonelik tutumlar1 arasinda bir iliski vardir.

H3: Tiiketicilerin raf ve kasa fiyati uyumsuzlugu durumunda
sergiledikleri davranisi ile gelecege yonelik niyetleri arasinda bir iliski
vardir.

IIl. YONTEM

Arastirmada nicel veri toplama yoOntemlerinden anket yontemi
kullanilmigtir. Anket formu doért boliimden meydana gelmektedir. ilk
boliimde, katilimcilarin raf ve kasa fiyati uyumsuzlugu konusundaki biling
seviyelerini Ol¢meye ve raf ve kasa fiyati uyumsuzlugunun yasandigi
markete, iirline yonelik sorular yer almaktadir. Ikinci béliimde, market
¢alisanlarina yonelik tutum ile raf ve kasa fiyati uyumsuzluguna yonelik
tutuma iliskin sorulara yer verilirken, {iglincii boliimde katilimcilarin raf ve
kasa fiyati uyumsuzlugu durumunda sergiledikleri davraniglar ve gelecege
yonelik niyetlerini 6l¢meye iligkin sorulara yer verilmistir. Son boliimde ise
katilmcailarin  demografik Ozelliklerini 6l¢gmeye yarayan sorular yer
almaktadr.

Anket formunda kullanilan “market ¢alisanina yonelik tutum (MC)”
Olceginde yer alan 9 ifadeden 3 tanesi Jayawardhena ve Farrell'in (2011)
calismasindan uyarlanmis, kalan 6 ifade ise Yildirirm ve Mert (2019) ile
Yildirim (2020) tarafindan gergeklestirilen calismalarin bulgularindan
hareketle tiiretilmistir. Anket formunda kullanilan “raf ve kasa fiyati
uyumsuzluguna yonelik tutum (RKFU)” 6lgegi ise literatiirde daha énceden
boyle bir 6lgek kullanilmadigi igin yine Yildirim ve Mert (2019) ile Yildirim
(2020)  tarafindan  gergeklestirilen = ¢alismalardan  yararlanilarak
gelistirilmistir. Olgeklerin gelistirilmesi siirecinde Karakog¢ ve Dénmez’'in
(2014) calismasindan yararlanilmistir. Bu kapsamda oncelikle, ifadelerin
sade ve anlasilir olmasina dikkat edilmis, ifadelerden bir madde havuzu
olusturulmus ve uzman goriisiine basvurulmustur. Ardindan, ifadelerin,
Ol¢tilmek istenen olguyu ol¢lip 6l¢gmediginin anlasilabilmesi amaciyla bir
pilot calisma uygulanmistir. Gegerlilik ve giivenilirlik testlerinin ardindan,
yap1y1 bozan ifadeler dlgeklerden ¢ikarilmistir. Bu baglamda, bu ¢alismanin
literatiire katkilarindan birisinin de ilgili 6lgeklerin gelistirilmesi oldugu
ifade edilebilir. Bu arastirma kapsaminda bahsi gegen 6lgeklerde kullanilan
ifadeler Tablo 1’de gosterilmistir.
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Tablo 1. Olceklerde Kullanilan ifadeler
Kod ifade*

MC1 Diizgiin bir iletisim kurmustur.

MC2 Asagilayic bir tutum sergilemistir.

MC3 Beni yeterince bilgilendirmistir.

MC4 Samimiyetsiz bir tutum sergilemistir.

MC5 Tersleyici bir sekilde davranmuistir.

MC6 Magduriyetimi giderecek bir bi¢cimde yardim etmistir.
MC7 Benimle sesini yiikselterek iletisim kurmustur.

MC8 Nazik bir sekilde davranmustur.

MQC9 Agresif bir tutum gostermistir.

Market Calisanina
Yoénelik Tutum

RKFU1 Marketin haksiz kazang sagladigin diistiniiriim.

£

B RKFU2 Bu durum karsisinda kandirilmis/aldatilmis

ﬁ hissederim.
“:; é RKEFU3 Bu durum bende markete yonelik bir giivensizlik
= _% olusturur.
% >t; RKFU4 Bu durum aradaki fiyat farkini sorgulamama neden
’\'é g olur.
: i:? RKEUS Bu durum tiiketicilerde bir maddi kayip
s N olusturmaktadir.

E RKFU6 Uriinii satin almamanin daha makul olacagini

% diastntram.

RKFU7 Cogu zaman bu durumun farkina bile varmam.
* MC1, MC3 ve M(C8 kodlu ifadeler Jayawardhena ve Farrell'in (2011)
calismasindan uyarlanmis olup diger tiim ifadeler bu c¢alisma kapsaminda

arastirmacilar tarafindan gelistirilmistir.

Anket, Sakarya Universitesi Etik Kurulu'nun 08.06.2021 tarih ve E-
61923333-050.99-33878 sayil1 onaymn takiben 09.06.2021-30.06.2021 tarihleri
arasindaki 3 haftalik siire i¢inde online platformda uygulanmistir. Online
anketlerde orneklem cercevesinin c¢izilmesinin miimkiin olmamasindan
dolay1 kolayda Ornekleme yonteminden yararlanilmistir. Arastirma
kapsamina yalnizca daha 6nceden gida marketlerinde en az 1 kere raf ve
kasa fiyati uyumsuzlugu durumunu tecriibe eden katilimcilar dahil
edilmistir. Anket uygulama siireci sonunda 44 farkli sehirden toplam 441
adet katilimcrya ulasilmistir. Ancak, online anket platformuna birden fazla
giris yapilmasi, yapir market, kozmetik market vb. kapsam disi
perakendecilerde karsilasilan duruma yonelik tutumlarin belirtilmesi ve
anketin isteksiz doldurulmas: gibi sebeplerle 50 anket elenerek, toplamda
391 adet anket SPSS 20 programi ile incelenmek iizere analize dahil
edilmisgtir.
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IV. ANALIZ ve BULGULAR

Tablo 2’den katiimcilarin demografik ozellikleri incelendiginde,
cinsiyet dagiliminda birbirine yakin oranlar ¢tkmakla birlikte ¢ogunlugun
kadinlardan olustugu goriilmektedir. Egitim durumunda ise lise ve
tiniversite mezunlarinin agirhigr (toplam %70,5) 6ne ¢ikmistir. Meslek
degiskeni ele alindiginda, %43,2 ile calismayanlarin agirlikta oldugu, bunu
takiben 0zel sektor ¢alisanlarinin da yaklasik %35lik bir paya sahip oldugu
bulgusuna ulasilmistir.

Tablo 2. Demografik Ozellikler

f %
Cinsiyet Erkek 181 46,3
Kadin 210 53,7

Tkokul 30 7,7

Ortaokul 29 7,4
Egitim I:ise 154 39,3
Onlisans 44 11,3
Universite 122 31,2

Lisanstistii 12 3,1
] Evli 206 52,7
Medeni Hal = | 185 47,3
Ozel Sektor 138 35,3

Kamu Sektorii 25 6,4

Meslek Serbest Meslek 35 9
Emekli 24 6,1
Calismiyor 169 43,2

Bununla birlikte, gelir grubunda en diisiik gelire sahip olan katilimci
650 TL’lik gelir beyan ederken en yiiksek gelir 30.000 TL olarak
gerceklesmistir. Ortalama gelir ise 5632 TL’dir. Son olarak, katilimcilarin
yaslarina bakildiginda ise ortalama yas 33,5 olarak hesaplanmis olup yasi en
kiigtik olan katilimci 15, en yiiksek katilimci ise 72 yasindadir.

Tablo 3. Mevzuat Farkindalig:

f %
Tiiketici lehine olan fiyat esas alinir. 192 49,1
Kasa fiyat1 esas alinir; ¢iinkii etiket fiyat1 yanlis yazilmis 142 36,3
olabilir.
Miigteri ile satic1 arasindaki diyaloga gore karar verilir. 57 14,6

Tablo 3 katilimcilarin raf ve kasa fiyatt uyumsuzlugu durumunda
sahip olduklar1 mevzuat farkindaligina iligkin bulgular1 gostermektedir. Bu
baglamda, tiiketicilerin neredeyse yarisinin ilgili durum karsisinda tiiketici
lehine olan fiyatin esas alinmasi gerektiginin farkinda oldugu ve 6502 sayil
Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun'un kendilerine taridigi haklar:
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konusunda belirli bir biling seviyesine sahip olduklar: ifade edilebilir. Diger
taraftan, etiket fiyatindaki yanlisliktan dolay1 kasa fiyatinin esas alinmasi
(%36,3) ve duruma gore karar verilmesi (%14,6) gerektigini belirten
tiiketicilerin ilgili kanun ve yonetmelikten haberdar olmadigi/bilmedigi
goriilmektedir. Buradan hareketle, %49,1'lik bir oramin mevzuat
farkindaligina sahip oldugu ve aksine, %50,9'luk bir kesimin de mevzuat
farkindaligina sahip olmadig1 sdylenebilir.

Tablo 4. Market ve Uriin Kategorisi

Market Tiirii f %  Kategori Adr* f %

Ulusal 251 67,8 Gida (Yiyecek) 194 54,6

Yerel 100 275 Kozmetik & Kisisel 53 14,9
Bakim

Uluslararast 17 4,7  Gida (icecek) 35 9,9
Gida (Siviyag) 31 8,7
Temizlik 24 6,8
Ev Gerecleri 18 51

Toplam 370 100 Toplam 355 100

*10’dan daha az sayidaki gozlemler tabloya dahil edilmemistir.

Tablo 4'ten raf ve kasa fiyati uyumsuzlugunun yasandigr market
tiirleri ve ilgili duruma konu olan tiriinler incelendiginde, agirligin %67,8 ile
ulusal market zincirlerinde oldugu 6n plana gikmaktadir. Raf ve kasa fiyat1
uyumsuzlugunun wulusal marketlerde daha ¢ok karsilasilmasi, ilgili
marketlerin tiim Tiirkiye’'ye yayilmis ve sayica fazla olmasindan kaynakh
oldugu ifade edilebilir. 44 farkli sehre dagilmis olan katihmcilarin genis
yelpazesi bu durumu destekler niteliktedir.

Diger taraftan, raf ve kasa fiyati uyumsuzluguna konu olan
triinlerde gida kategorisi yiyecek, icecek ve siviyag olarak 3 alt gruba
ayrilmistir. Agirlik %54,6 ile her ne kadar yiyecek {iriinlerinde olsa da
siviyag fiyatlarindaki artislar ve buna bagl etiket hileleri, ilgili tirtinlerin
glintimiiz sartlarinda ayr1 olarak degerlendirilmesini zorunlu kilmistir.
Genel gida kategorisinin toplamda %73,2 ile oldukca ytiksek bir paya sahip
oldugu goriilmektedir. Hemen ardindan yaklasik %15’lik bir orana sahip
kozmetik ve kisisel bakim iiriinleri gelmektedir.
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Tablo 5. Faktor ve Giivenilirlik Analizi Sonuglar1*

Kod Faktor KMO ve Aciklanan Cronbach’s
Yiikii Bartlett Varyans (%) Alpha
MGS8 0,885
s MG9 0,861
g E MC1 0,822
& 5 MG5 0,811  KMO: 0,920
G MC7 0,789 Bartlett: 62,065 0,920
g E MGC2 0,768 0,000
5 S MC4 0,754
= MG3 0,704
MC6 0,673
5  RKFU2 0842
g B . RKFU3 0,780
v g 2 ¢ RKFUL 0758 KMO: 0,781
v E B : RKFU5 0,601 Bartlett: 45,411 0,740
3 g RKFU4 0,573 0,000
= ¢ RKFU6 0,471

* RKFU7 kodlu ifadenin faktor yiikii 0,360 olarak hesaplandigindan faktor
analizinden ¢ikarilmistir.

Hipotez testleri oncesinde dlgeklere uygulanan giivenilirlik ve faktor
analizi sonuglar1 Tablo 5'te yer almaktadir. Tablodan gortilebilecegi iizere,
market ¢alisanina yonelik tutum 6lgegi ile raf ve kasa fiyati uyumsuzluguna
yonelik tutum Olgeginin her ikisinin de Cronbach’s Alpha giivenilirlik
katsayilarinin 0,70"in {izerinde ¢ikmasi, ilgili 6lgeklerin giivenilir oldugunu
teyit etmektedir (Coskun et al., 2017). Bununla birlikte, 6lgeklerin KMO ve
Bartlett test sonuglar: incelendiginde, faktor analizi yapabilme yeterliligine
erisildigi goriilmektedir (Cogkun et al., 2017). Bu dogrultuda uygulanan
faktor analizi sonucunda, market calisanina yonelik tutum Olgeginin 9
ifadeden, raf ve kasa fiyat1 uyumsuzluguna yonelik tutum 6lgeginin ise 6
ifadeden olustugu bulgusuna ulasilmistir.

Tablo 6. H1 Hipotezi icin Bagimsiz Ornekler T-Testi

f Ortalama t sig. Kabul/Ret
Mevzuat Var 192 3,53 .
Farkindalir Yok 199 3,33 2454 0015 Kabul
* sig.<0,05

Tiiketicilerin raf ve kasa fiyati uyumsuzluguna yonelik tutumlarinin
mevzuat farkindaligina gore farklilik gosterip gostermedigini ortaya
cikarabilmek ve bu dogrultuda H1 hipotezini sinamak amaciyla Bagimsiz
Ornekler ~ T-Testinden yararlamilmigtir. Tablo 6’daki  bulgular
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incelendiginde, raf ve kasa fiyati uyumsuzlugu durumunda ne yapacagimni
bilen ve ilgili mevzuat hakkinda farkindaliga sahip olan bireyler ile herhangi
bir farkindaliga sahip olmayanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
fark ortaya c¢kmistir (sig.=0,015<0,05). Buradan hareketle, mevzuat
farkindaligina sahip olan tiiketicilerin, raf ve kasa fiyati uyumsuzlugu
durumunda siirecten daha olumsuz etkilendigi ifade edilebilir.

Tablo 7. H2 Hipotezi i¢cin Korelasyon Analizi

Market Calisanina

Yonelik Tutum S1g: Kabul/Ret

Raf ve Kasa Fiyat1

Uyumsuzluguna -0,315 0,000%** Kabul

Yonelik Tutum

*** sig.<0,001

H2 hipotezini sinamak amaciyla gergeklestirilen korelasyon analizi
sonuglar1 Tablo 7’de verilmistir. Bu baglamda tablo incelendiginde, market
¢alisanina yonelik tutum ile raf ve kasa fiyati uyumsuzluguna yonelik tutum
arasinda istatistiksel olarak anlamli (sig.=0,000<0,001) ve negatif yonlii
dogrusal bir iligskinin varlig: tespit edilmistir. Bir baska ifade ile raf ve kasa
fiyatlari arasinda ortaya ¢ikan uyumsuzluk neticesinde tiiketicilerin yasadig1
olumsuz deneyimler, market g¢alisanlarinin siirece olumlu yaklasimlar:
sayesinde ortadan kalkabilmektedir.

Tablo 8. H3 Hipotezi i¢in Ki-Kare Analizi

Raf ve Kasa Fiyat1
Uyumsuzlugu Durumunda
Gelecege Yonelik Niyet* Eta Kabul/Ret
Tepki Tepki
Var Yok Toplam
Raf ve Kasa Tepki 235 11 246
Fiyat1 Var (%95,5)  (%4,5)
Uyumsuzlugu  Tepki 94 51 _
Durumunda Yok (%64,8)  (352) 145 0406 Kabul
Sergilenen 329 62
Davranis* Toplam o 011y (%159 ot

***sig.<0,001; * Ankete katilan bireylerden, raf ve kasa fiyati uyumsuzlugu
ile karsilastiklarinda ne yaptiklarini secenekler dahilinde belirtmeleri istenmistir.
Bunun yaninda, ayn1 durum ile gelecekte tekrardan karsilagsmalar: ihtimalini goz
oniine aldiklarinda ne yapacaklar1 sorulmugtur. Daha sonra bu segenekler tepki
gosterme durumlarina gore “Tepki Var” ve “Tepki Yok” olarak kodlanmigtir.
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Tablo 8, katihmailarin raf ve kasa fiyat1 uyumsuzlugu durumunda
daha onceden sergiledikleri davranis ile bu durumla gelecekte tekrar
karsilagtiklarinda gergeklestirmeyi diistindiikleri eylem arasindaki iliskiyi
gostermektedir. Bahsi gegen degiskenler arasindaki iligki 0,001 seviyesinde
anlamli olup iliskinin derecesi %40,6 olarak hesaplanmistir.

Capraz tablo incelendiginde, raf ve kasa fiyat: uyumsuzluguna daha
onceden tepki gosteren katilimcilarin ¢ogunlugunun (%95,5) ilgili durumla
tekrar kargilastiklarinda tepki gostermeye devam edecekleri goriilmektedir.
Bunun yaninda, raf ve kasa fiyati uyumsuzluguna daha dnceden hig tepki
gostermemis olan %64,8'lik bir katihlma kitlesinin ise gelecekte ayni
durumla karsilastiklarinda bu kez tepki gosterecegi bulgusuna ulasilmistir.
Bu degisimi, tiiketicilerin kanuni ve etik agidan hak arama davranislarindaki
gelisim ile agiklamak miimkiindiir. Diger taraftan, hem daha 6nceden tepki
gosteren (%4,5) hem de gostermeyen (%35,2) katilimcilarin gelecekte benzer
durum karsisinda yine tepkisiz kalacaklar1 ortaya ¢ikmistir. Bu durumun
muhtemel sebepleri Grafik 1’de gosterilmistir.

Hakkimi arayarak etiket fiyatindan satin alirim.

Uriinii birakip marketten ayrilinm.

Tartisma yasanmamas! igin satin alinim.

Sikayetvar platformu Gzerinde paylasinm.

Sosyal medyada paylasinim.

Yetkili mercilere® sikayet ederim.

Market vetkililerine sikayet ederim.

Market calisanini uyararak fiyat etiketini dizeltmesini isterim.
Cekindigim igin market calisanlanna bir sey soylemem.

Vakit kaybi yasamamak igin tepki vermem.

Prosediir/siireg ile ilgili ugrasm ak iste medigim igin sesimi cikarmam.

Aradaki fiyat farkinin miktarina gére karar veririm.

Bir daha o marketten kesinlikle ahsveris yapmam.
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Grafik 1. Raf ve Kasa Fiyat1 Uyumsuzlugu Durumunda Gelecege Yonelik
Niyetler

* Yetkili merciler; Tiiketici Hakem Heyeti, Ticaret Bakanligi, Cimer vb.

Raf ve kasa fiyati uyumsuzlugu ile tekrar karsilastifinda tepki
gostermeyecegini belirten katilimcilarin, tepkisiz kalmalarmimn muhtemel
nedenleri Grafik 1'den incelendiginde, katilimcilarin hak arama davranigin
bir vakit kaybi olarak gordiikleri, prosediir ve siire¢ ile ugrasmak
istemedikleri, haklarin1 aramaktan c¢ekindikleri ve market calisanlar1 ile
herhangi bir tartisma yasanmamas: i¢in ugrasmak istemedikleri ortaya
¢ikmistir. Bununla birlikte, katilimcilarin 6nemli bir kisminin raf ve kasa
fiyati uyumsuzluguna konu olan fiyat farkinin tutarina gore karar verecegini
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belirtmis olmasi, esasinda, diisiik tutarlar s6z konusu oldugunda, bu
tutarlarin perakendecilere ek gelir olarak kaldigin1 da dogrular niteliktedir.

V. SONUC ve ONERILER

Raf ve kasa fiyati uyumsuzluguna yonelik tiiketici tutumlarmin
incelenmesini amaglayan bu c¢alismada, katilimcilarin 44 farkli sehre
dagildig1 goriilmektedir. Agirlik her ne kadar Istanbul, Sakarya ve Kocaeli
gibi Marmara Bolgesi'nde yer alan biiyiiksehirlerde olsa da bircok farkl
sehirden katilm saglanmasi, sonuglarin zenginligi agisindan 6nemli bir
faktor olarak degerlendirilmektedir. Nitekim bu durum, ulusal marketlerin
yani sira Ozellikle yerel marketlerde karsilagilan raf ve kasa fiyati
uyumsuzluguna yonelik tiiketici tutumlarindaki cesitliligin  ortaya
cikarilmasinda 6nemli bir gorev iistlenmektedir. Yerel marketlerde raf ve
kasa fiyati uyumsuzlugu ile karsilasan %27,5’lik bir katiimci orani bu
durumu desteklemektedir.

Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular incelendiginde,
katilmailarin raf ve kasa fiyati uyumsuzlugu durumunda ne yapilmasi
gerektigine yonelik biling seviyesinin, bir bagka ifade ile mevzuata yonelik
farkindaliklarinin, %49 civarinda oldugu goriilmektedir. Diger bir acidan,
katilimcilarin yarisindan fazlasimin hala belirli bir farkindaliktan ve hak
arayisindan uzak oldugu ifade edilebilir. Yildirim (2020) ile Yildirim ve Mert
(2019) tarafindan yapilan calismalarda ortaya c¢ikan diisiik farkindalik
seviyeleri ile birlikte ele alindiginda, raf ve kasa fiyati uyumsuzlugu
farkindaligr konusunda tiiketicilerin hala ciddi bir eksiklige sahip oldugu
sonucuna ulagilmaktadir. Bu noktada, egitim kurumlari, tiiketici dernekleri
ve bakanliklar gibi kuruluslara biiyiik bir gorev diismektedir. Ilkokul
seviyesinden iiniversite seviyesine kadar egitimin her kademesinde
verilecek dersler ile tiiketicilerde olusturulacak farkindalik seviyesi, hak
gaspmin ve dolayisiyla ekonomik zararm oniine gegilmesinde 6nemli bir
etken olacaktir.

Raf ve kasa fiyati uyumsuzluguna konu olan iiriinler incelendiginde,
gida trlinlerinin toplamda %73,2 ile bas1 cektigi goriilmektedir. Gida
kategorisi iginde ise siviyag {irlinline ayri bir bashik acilmasi gerekli
goriilmiistiir. Covid-19 salgmi ile baslayan, ozellikle Agustos 2020’den
itibaren ytiikselise gecen ve Aralik 2020 itibariyle %50’lere dayanan fiyat
artislarmin (Deveci, 2021) bu durumda etkisi oldugu soylenebilir. Bir
tiiketicinin sikayetinde bahsettigi tizere (Sikayetvar, 2021), yiiksek fiyath
uriinlerin etiket fiyatlar1 kasith olarak diisiik gosterilerek tiiketicilerde satin
alma dirtiisii olusturulmaya calisilmaktadir. Bu noktada, gerek kasith
uygulamalarin gerekse etiket giincellemesi, dikkatsizlik vb. nedenlerle
gerceklesen yanlis etiketlemelerin Oniine gegilebilmesi igin elektronik
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etiketlemeden faydalanilabilir. Elektronik fiyat etiketlerinin kullanilmasi
yoluyla raf ve kasa fiyatlarinin stirekli olarak birbirleriyle tutarli olmasi ve
fiyatlarin tiiketiciler tarafindan daha adil algilanmas: saglanabilir (Bozkurt
Bekoglu & Ergen, 2016; Garaus et al., 2016).

Tiiketici tutumlar1 ele alindiginda ise raf ve kasa fiyati
uyumsuzluguna yonelik mevzuat farkindalig: olan tiiketicilerin farkindaliga
sahip olmayanlara kiyasla bu siirecten daha olumsuz etkilendigi ortaya
¢ikmistir. Farkindalik seviyesine paralel olarak sorgulayan ve hak arayisina
giren tiiketici, kendini kandirilmis hissederek marketlerin bu durumdan
haksiz kazang elde ettigini diistinmektedir. Bu durum da marketlerin kisa
vadede elde ettigi kazanctan ziyade uzun vadede miisteri
memnuniyetsizligine ve miisterilerde giiven kaybina neden olmaktadir
(Retail ~ Insight, 2019). Memnun kalmayan migterilerin bu
memnuniyetsizliklerini bagkalarina aktardigi, aktarilan bu olumsuz
deneyimlerin marka imaji ve satin alma niyeti tizerindeki yikic1 etkileri
diisiiniildiigtinde (Yu et al., 2018), firmalarin gerek kasith gerekse yanhshkla
yaptig1 bu uygulamadan vazge¢mesi gerekmektedir.

Bununla birlikte, raf ve kasa fiyati uyumsuzlugu ortaya ciktiginda
miisteri kayiplarinin hizlica telafi edilmesi, etik ve hukuk dis1 bu tip
uygulamalarin gelecekte tekrarlanmamasi miisteri giiveninin kazanilmasini
saglayacaktir. Bu noktada ise direkt miisterilerle iletisimde olan ¢alisanlara
biiyiik bir gorev diismektedir. Yildirim (2020) tarafindan yapilan ¢alismada
oldugu gibi tiiketicilere kaba ve saygisizca yaklasan ¢alisanlarin, raf ve kasa
fiyat1 farkindan dolay1 daha fazla {icret ddemek zorunda kalan ve siirecten
zaten memnuniyetsiz olan tiiketicilerin memnuniyetsizlik derecelerini daha
da artirdig1 diisiiniildiigtinde, miisterilere yonelik olumlu yaklagim yasanan
magduriyetlerin telafi edilmesini saglayacaktir. Buradan hareketle,
calisanlara verilecek hizmet ici egitimler ile en basta raf ve kasa fiyati
uyumsuzlugunun ortaya ¢ikmamasi igin siirekli olarak fiyat takibinin ve
kontroliiniin saglanmasi onerilmektedir. Ortaya cikabilecek raf ve etiket
fiyat1 farklarinda ise 6502 sayil Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun ve
29044 sayilh Fiyat Etiketi Yonetmeligi kapsaminda tiiketicilerin lehine
yonelik islemlerin yapilmasi saglanabilir. Bu noktada, ¢alisanlarin da
mevzuat farkindaliklarinin artirilmasina yonelik egitimlerin verilmesi
oldukca 6nemli goriilmektedir.

Calisanlarin  hizmet yeterlilikleri ve mevzuata yonelik biling
seviyeleri artirnlmadiginda, gelecekte tekrarlanacak muhtemel raf ve kasa
fiyati uyumsuzlugu durumunda, tiiketicilerin tepki gosterme egilimlerinin
de artacagr goriilmektedir. Raf ve kasa fiyati uyumsuzlugunun gelecekte
yeniden meydana gelmesi durumunda, katilimcilarin yaklasik %16’sinin
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yine de tepkisiz kalacagini beyan etmesi ise hak arama davranisinin bir vakit
kayb1 olarak goriilmesinden ve siirecle ugrasimak istenmemesinden
kaynaklanmaktadir. Bu durumda, aradaki farkin azligi veya ¢oklugundan
ziyade tiiketicilere bunun kanuni bir hak arayisi oldugu diisiincesinin
benimsetilmesi yerinde olacaktir. Bu farkindalik seviyesinin saglanmasinda,
bahsi gegen egitimlerin yararl olacag: diisiiniilmektedir.
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SHELF AND CASH REGISTER PRICE MISMATCH: A
RESEARCH TOWARDS INVESTIGATION OF
CONSUMER ATTITUDES

EXTENDED ABSTRACT

In retailing, it is seen that the use of informative labels (product labels,
discount labels, price tags, etc.) on the shelf directly affects consumer
satisfaction and therefore purchasing decisions, alongside the display of the
products and shelving system (Biilbiil et al., 2016). Moreover, the importance
of having a price tag is more prominent than other factors in consumers'
store evaluations (Ozer et al, 2007). In particular, the price-sensitive
consumers' evaluations of the products on the shelf with their price tags
(Akgiil & Giines, 2019) reveal this situation more clearly. Accordingly,
consumers who consider every penny they will save while purchasing a
product, shape their purchasing decisions according to price tags.

It is very important that the price tags placed on the shelves reflect the correct
price as much as their presence. On the other hand, retailers may
deliberately mislead consumer perceptions through the price tags in order
to create purchasing behavior they want (Yildirim & Mert, 2019). Although
such practices, which are accord with the ethical approach, create the idea
that companies will gain more profit in the short term (Abdelnour et al.,
2020), they cause distrust in consumers towards companies (Yildirim &
Mert, 2019). Asymmetric information occurred in favor of the business by
keeping the shelf prices lower than the cash register prices culminates in
consumers being negatively affected by the process (Nagle et al., 2010;
Ozdemir, 2011).

Shelf and cash register price mismatch is defined as “the discrepancy
between the prices stated on the price tags on the shelves or on the products
and the prices stated at the cash register” (Yildirim, 2020: 124). This practice,
which often causes a legal and ethical problem, is due to the fact that
businesses try to gain economic benefits. So much so that companies try to
create purchasing behavior in consumers by keeping the shelf prices of the
products at lower levels than the actual cash register prices, either
intentionally or because they have not yet updated or adjusted the price tags.
However, this ethical problem is regulated by both the Price Tag Regulation
No. 29044 (Art. 10) and the Consumer Protection Law No. 6502 (Art. 54)
(Resmi Gazete, 2013; Resmi Gazete, 2014). The relevant articles say “In case
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of a difference between the selling price of the goods and the cash register
price, the price in favor of the consumer is applied.” Therefore, it is aimed to
prevent consumer victimization by applying the low price in the discrepancy
between the shelf and cash register prices.

In the literature, it is noteworthy that there are very limited studies on the
topic of shelf and cash register price mismatch. According to the research
conducted by Yildirim and Mert (2019), a significant portion of consumers
will feel deceived in such a situation. Moreover, this deception makes
consumers to react and complain that results in stopping purchasing the
relevant products (77%). Considering that approximately 93% of the
participants in the research do not seek their rights, it becomes clear how
important the concepts of rights awareness and seeking justice. In another
study made by Yildirim (2020), which directly deals with the shelf and cash
register price mismatch, it is seen that such discrepancies frequently occur in
retail stores. Unfortunately, the fact that only 14% of consumers are aware of
the relevant law article (Consumer Protection Law No. 6502 / Art. 54) and
only 6% of them say that they will apply to the competent authorities creates
the basis for businesses to continue their illegal and unethical practices.

Moving from here, in this study which deals with the shelf and cash register
price mismatch, it is aimed to examine the attitudes of consumers towards
the relevant situation. The qualitative nature of the previous studies
conducted by Yildirim and Mert (2019) and Yildirim (2020), the absence of
any quantitative analysis findings and results, creates an important gap in
the literature. With this study, it is planned to close this gap and to raise the
awareness of consumers on this issue by moving the results of the
abovementioned qualitative studies further. The hypotheses developed in
the context of the research conducted by Yildirim and Mert (2019) and
Yildirim (2020) are as follows:

H1: Attitudes of consumers towards the shelf and cash register price
mismatch differ according to the awareness of the legislation.

H2: There is a relationship between consumers' attitudes towards the store
employee and towards the shelf and cash register price mismatch.

H3: There is a relationship between the current behavior of consumers and
their future intentions in case of shelf and cash register price mismatch.

In this study, the data was collected via questionnaires which consist of four
parts. In the first part, there are questions about measuring the level of
awareness of the participants about the shelf and cash register price
mismatch, and the questions about the product and the store where the
relevant discrepancy is experienced. In the second part, questions about the
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attitude towards the store employees and the shelf and cash register price
mismatch are included, while the third part consists of questions about the
current behavior of the participants and their future intentions in the case of
shelf and cash register price mismatch. In the last part, there are questions to
measure the demographic characteristics of the participants. The
questionnaires were applied on an online platform and the convenience
sampling method was adopted. Only participants who have experienced the
shelf and cash register price mismatch in food stores at least once before were
included in the study. At the end of the process, a total of 441 participants
from 44 different cities in Turkey were reached. After the control and
elimination step, a total of 391 questionnaires were analyzed with the SPSS
20 program.

When the demographic characteristics of the participants are examined, it is
seen that the majority of them are women (53.7%). In terms of education
level, a total ratio of 70.5% of high school and university graduates comes
into prominence. Considering the occupation types, non-workers
predominate with 43.2%, and followed by private sector employees having
a share of approximately 35%. Besides, the age distribution ranges from 15
to 72, while income varies from 650 TL to 30.000 TL. When it comes to shelf
and cash register price mismatch, this issue is mostly seen in the national
food store chains (67.8%), additionally in the food category with a ratio of
73.2%.

Considering the awareness of the legislation that the participants have in
case of shelf and cash register price mismatch, almost half of the consumers
are aware of the fact that the price in favor of the consumer must be applied
and they have a certain level of awareness about the rights granted to them
by the Consumer Protection Law No. 6502. On the other hand, it is seen that
the consumers who stated that the prices in favor of cash register must be
applied due to some labeling mistakes (36.3%) and decisions should be made
according to the situation (14.6%), are not aware of the relevant laws and
regulations. Thus, it can be said that 49.1% of the participants have
awareness of the legislation which means 50.9% have not on the contrary.

Hypotheses test results show that consumers who have awareness of
legislation are negatively affected more from this unethical and illegal
practice, compared to whom have not (H1 accepted). Moreover, negative
experiences of consumers in the case of shelf and cash register price
mismatch can be eliminated with the help of positive approaches showed by
store employees (H2 accepted). Finally, consumers who have reacted to shelf
and cash register price mismatch practice before say that they are going to
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complain when they encountered such a problem again in the future (H3
accepted).

As a result, consumers still have a serious lack of awareness about shelf and
cash register price mismatch. At this point, organizations such as educational
institutions, consumer associations and ministries have a great
responsibility. The awareness level to be created in consumers with the
lessons to be given at all levels of education from primary school to
university will be an important factor in preventing unfairness and economic
loss. In the meantime, electronic and dynamic labeling can be used to
prevent mislabeling due to deliberate practices and various reasons such as
tag update, aversion to labor etc. The use of electronic price tags can ensure
that shelf and cash register prices are consistent with each other and that
prices are perceived more fairly by consumers (Bozkurt Bekoglu & Ergen,
2016; Garaus et al., 2016).

After all, when consumer attitudes are examined, consumers feel deceived
and think that the retail stores acquire illegally from this business practice.
As Retail Insight (2019) stated, this issue causes long-term customer
dissatisfaction and loss of trust in customers rather than the short-term gain
of the retail stores. Considering that dissatisfied customers tell their negative
experiences to others, and the destructive effects of these experiences on
brand image and purchase intention (Yu et al., 2018), companies should
abandon such practices which they have done intentionally or mistakenly.
At this point, increasing the level of awareness of employees regarding
service qualifications and legislation will prevent possible repetitive shelf
and cash register price mismatch problems in the future.
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