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ALISVERIS MERKEZLERINDE TUKETICi HAKLARI FARKINDALIK DUZEYI
UZERINE BiR ARASTIRMA: KONYA ORNEGI!
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Giliniimiizde, tiiketici haklar1 ulusal ve uluslararasi diizeyde biiylik 6nem kazanmistir. Arastirmanin temel amaci,
aligveris merkezlerinden mal ve hizmet satin alan Konya halkinin 7.11.2013 tarihinde yiiriirlige giren “6502
sayili Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun” un tiiketicilere saglanan tiiketici haklarindan haberdar olup
olmadiklarmin belirlenmesidir.

Bu calismada, tiiketicilerin bilgi ve farkindalik diizeyi seviyesine karar vermek i¢in Konya’daki alisveris
merkezlerinde 1498 tiiketiciyle bir anket gerceklestirilmistir. Arastirma sonucunda ankete katilanlarin tiiketici
haklar1 konusunda bir kanun varligin bildikleri ancak bu kanunda saglanan temel haklardan istenen seviyede
bilgi sahibi olmadiklar1 anlasilmaktadir. Diger boyutlar arastirmada tartisilmaktadir. Gelir diizeyi, yasam yeri ve
medeni durum tiiketicilerin bilgi ve farkindalik diizeyini etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici Haklari, Tiiketici Biling Diizeyi, Ayipli Mal.

A RESEARCH ON THE LEVEL OF THE KNOWLEDGE AND AWARENESS OF
CONSUMERS RIGHTS IN SHOPPING MALLS IN KONYA

Abstract

Nowadays, consumer rights are gaining great significance at national and international levels. The objectives of
this study is to determine knowledge and awareness level of consumers in shopping malls in Konya about
Consumer Protection Act, numbered 6502, has been enacted and became effective on 7.11.2013 in Turkey.

In this study, to decide consumer knowledge and awareness, a questionnaire was fulfilled with 1498 consumers
in shopping malls in Konya. At the end of the study, it is concluded that; Consumers are aware about Consumer
Protection Act but they don’t know how they use their rights properly. Income level, living place and marital
status affect knowledge and awareness level of consumers.

Keywords: Consumer Awareness, Consumer Rights, Goods and Services, Defective goods.

GIRIS

Tiiketici, bir mal veya hizmeti ticari veya mesleki olmayan amaglarla edinen, kullanan veya
yararlanan gercek ya da tiizel kisidir. 6502 Sayil1 Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanuna
gore tiiketici: Ticari veya mesleki olmayan amaglarla hareket eden gercek veya tiizel kisidir®.
Tiikoder’e gore tiiketici, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel gereksinimlerini karsilayabilmek i¢in
nihai bir mal ve hizmeti satin alip kullanan ya da kendi kendine iiretip kendisi kullanan ve
higbir miibadeleye sokmayan kisi, kurum ve ailedir (Tiikoder, DPT,OiK:1).

19.ylizyildan once tliketici kavrami, bugiinkli anlamindan uzak, mal ve hizmet satin alan
ihtiyaclarini gideren kisiler olarak adlandirilir ve buna “alic1” denilirdi. Giinlimiiz anlaminda
tiketici, 19. ylizyildan sonra ortaya ¢ikan bir kavramdir. Bunun nedeni sanayi devrimiyle el
emegi yerine makinenin gegmesi ve seri iiretime gegisle, artan iiretim ve insanlarin ihtiyaglari
disinda iirlin satin almalar1 ve adeta bir tiiketim ¢ilginligi yasamalari sonucunda klasik
anlamda tiiketici ya da alicidan farkli bir tiiketici tipinin olusmasidir (Aslan:1996:1).
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Sanayi devrimiyle, diinyada yasanan bu gelismeler karsisinda tiiketiciler giderek daha fazla
mal satin alirken beraberinde ¢esitli magduriyetler yasamaya baslamislardir. Satin aldiklar
triinlerin fiyat, kalite, giivenligi gibi konularda yeterli bilgiye sahip olamayan tiiketicilerin,
ayiph irlnler karsisinda ne yapacaklarini kime miiracaat edeceklerini bilmeyince, tiim
tilkelerce tiiketicinin korunmasi konusu genel kabul gérmiis bir konu olarak ele alinmstir
(Aslan, 1996: 29).

Tiiketicinin korunmasi resmi anlamda, ilk defa ABD baskani J. Kennedy tarafindan 15 mart
1962 tarihinde, ABD Kongresinde yaptigi tarihi konusmada ele alimmistir (Ede ve
Calcich,1999:113). J. Kennedy Kongre’de yaptigi konusmada: Tiiketicinin de bir hakki
oldugu ve bu hakkin bir insan hakki kapsaminda ele alinmast gerektiginin” altim ¢izerek,
“Tiiketicinin vazge¢ilmez temel haklarinin; giivenlik hakki, bilgi edinme hakki, se¢me hakki
ve temsil edilebilme haklart” oldugunu tiim diinyaya ilan etmistir (Gole, 1983: 24; Tokol,
1977:18; Erding, 2011: 2). Kennedy’nin tiiketicinin sahip oldugu temel haklar1 ilan
etmesinden sonra Avrupa iilkeleri ile diinyanin diger iilkelerinde de bu tiiketici haklar1 yanki

uyandirmis ve bu yonde etkili sonuglar doguran bir yaklagimin temelleri atilmistir
(Skinner,1990: 673).

TEMEL TUKETIiCi HAKLARI

Giiniimiizde hemen hemen tiim diinya iilkelerince kabul goren temel tiiketici haklar1,1985
yilinda Birlesmis Milletler Genel Kurulunda “Uluslararasi Tiiketici Birlikleri Orgiitii”niin
Onerisiyle oybirligi ile kabul edilmis, bu haklar Tiirkiye tarafindan da onaylanmistir.
Tiiketicilerin uluslararasi anayasasi niteliginde olan “Tiiketicilerin Korunmasi Ilkeleri
Rehberini olusturan bir dizi ilkeler kabul edilmistir. Tiiketici Birlikleri Orgiitii tarafindan
gelistirilen Evrensel Tiiketici Haklar1, 5 Temmuz 1986 tarihinde Avrupa Birligi tarafindan da
onaylanarak kabul edilmistir (Hippel, 1986: 23; Demir, 2001: 22; Tiipadem,
www.tupadem.hacettepe.edu.tr):

1.Temel gereksinimlerin giderilmesi hakk1

2. Giivenlik ve giiven duyma hakk1

3. Mal ve hizmetlerin serbest¢e secilmesi hakki
4. Bilgi edinme hakk1

5. Egitilme hakki

6. Tazmin edilme hakki

7. Sesini duyurma(temsil)hakki

8. Saglikli bir ¢evreye sahip olma hakkidir.

Tiirkiye’de Tiiketici Haklar Ile lgili Mevzuat

Tiirkiye’de tiiketici haklari ile ilgili mevzuatin temelini, Insan Haklar1 Evrensel Beyannamesi,
B.M. Tiiketici Haklar1 Evrensel Beyannamesi ile 8§ Temel Tiiketici hakki olusturmaktadir.
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Ayrica, 1982 Anayasa’sinin 172.maddesinde: “Devlet, tiiketicileri koruyucu ve aydinlatici
tedbirleri alir, tiiketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini tesvik eder.” denilerek tiiketici
haklart ayn1 zamanda Anayasa’yla da giivence altina alinmaktadir.

-1982 Anayasasi’nin 172. maddesi(dogrudan), m.167 ve m.171(dolayl).

-1995 yilinda “4077 Sayili Tiiketicinin Korunmast Hakkinda Kanun ile degisik, 6502 Sayil1 --
-6502 sayili ve 7.11.2013 tarihli Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun

-Rekabetin Korunmasi Hakkinda Kanun,

-Bor¢lar Kanunu

-Tiirk Ticaret Kanunu

-Tiirk Ceza Kanunu.

-Umumi Hifzissthha Kanunu ile Tiirkiye Tiiketici Orgiitleri, Tiiketici dernekleri, Tiiketici ve
Rekabetin Korunmasi1 Genel Miidiirliigli, Sanayi ve Ticaret Bakanlii, Tiiketici Konseyi,
Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti, Reklam Kurulu, Tiiketici mahkemeleri gibi kuruluslarca
korunmaktadir (www.tupadem.hacettepe.edu.tr, www.mevzuat.adalet.gov.tr/ntml/862.html).

LITERATUR

Literatiirde tiiketici haklar biling diizeyi konusunda gerek yurt i¢inde gerekse yurt disinda
yapilmis bir¢cok calisma bulunmaktadir. Tiirkiye’de tiiketici haklari ile tiiketici bilinci
dogrultusunda ilk bilimsel ¢alisma 1984 yilinda Borak tarafindan yapilmis ve tiiketicilerin
kendilerine kanunla saglanan tiiketici haklarindan haberdar olmadiklari, biling diizeylerinin
cok diisiik oldugu ortaya konulmustur.

Sahin ve Kor (2009) tarafindan yapilan diger bir c¢alismada ise, tiiketici biling diizeyi,
cinsiyete ve yasa gore farklilik gostermedigi, egitim, gelir diizeyi acisindan farklilik gésterdigi
belirlenmis, tiniversite mezunu 2001-2500 YTL arasinda gelire sahip, 51-60 yas grubundaki
emekli ve erkek tiiketicilerin, haklarimi arama konusunda digerlerine gore daha bilingli
tiiketiciler oldugu ortaya konulmustur.

Donnelly ve White (2013), tarafindan Irlanda’daki tiiketicilerin, tiiketici haklar1 konusunda
bilgi ve farkindalik diizeyinin belirlenmesi amaciyla Irlanda’nin Cork sehrinin farkl
lokasyonlarinda Kasim ve Aralik aylarinda, 262 tiiketiciyle yiiz ylize anket yontemi
uygulanarak yapilan caligmada; her 4 tiiketiciden 3’1 (%77) tiiketici haklarini bildiklerini,
%11°1 ise kuskulu olduklarini ifade etmislerdir. Ayni arastirma 2008 yilinda da yapilmis, 0
zaman elde edilen bulgularla karsilastirildiginda, tiiketicilerin %701 tiiketici haklar
konusunda kendilerinden emin olduklari, %181 ise kuskulu olduklarini ifade etmislerdir.
Kaynak ve Akan (2011), tarafindan yapilan diger bir caligmada, tiiketicilerin biyiik
cogunlugu tiiketicilerin korunmasina iliskin var olan bir kanundan haberdar olduklari, egitim
diizeyi arttik¢a tiliketicinin korunmasi amaciyla var olan kanundan haberdar olma oranmi da
arttig1 gérilmiistiir.

2003 yilinda Mert (2004) tarafindan yapilan ¢alismada, tiiketicilerin % 12,9’u tiiketici
haklarim1 hi¢ bilmedikleri, % 48,8’inin de az bildikleri % 28,3’tintin de iyi bildikleri
gorilmiuistir.

Babaoglu (2007) tarafindan yapilan ¢alismada ise tiiketicilerin % 37,8’ tiiketici haklarini
bilmedikleri ortaya c¢ikmistir. Tiketicilerin %84,8’inin  ayipli mal veya hizmetle
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karsilagtiginda ¢oziim igin bagvuracagi yerleri bilmedikleri, %2,8’inin “Evrensel 8 Temel
Tiiketici Hakki’nmi bildikleri, % 77,3’iiniin” Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetleri’ni hig
duymadigini, %75,8’inin tiikketiciyi koruma amagl sivil toplum kuruluslarini bilmedikleri
gorilmiistiir.

Uner ve arkadaslar1 (2007), tarafindan Ankara’da bulunan iki lisede yapilan ¢alismada
Ogrencilerin %85’ aldiklar iiriin ayipli ¢iktifinda ilk basvuru yeri olarak satin aldig1 yeri
gostermislerdir. Altunistk vd. (2004), tarafindan yapilan c¢alismada ise tiiketicilerin
%18,7’sinin tiikketici haklarin1 6grenme ihtiyaci hissettiklerini ifade etmislerdir.

Varsova’da, 2009 yilinda, Rekabet ve Tiiketici Koruma Ofisi’nin Avrupa Birligi’nin
destekledigi bir calismada, tliketici haklar1 bilgi diizeyi sorgulanmis, tiiketicilerin pazarda,
bankada, tatilde ve internette tiiketici haklarimi bilip bilmedikleri arastirilmistir. Bulunan
sonuglar, 2007 yilinda yapilan arastirma ile kiyaslaninca Tiiketicilerin internet/mail order
aligverisi, direk satislar/satis temsilcileri satislart konusunda 2007 yilinda yapilan ¢alismaya
gore %3-4 daha bilinglendigi goriilmustiir.

ARASTIRMANIN AMACI VE METODOLOJISI

Arastirmanin amaci, aligveris merkezlerinden mal ve hizmet satin alan tiiketicilerin “6502
sayil1 Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun”un sagladig1 tiiketici haklar bilgi diizeyini
ve tiiketici haklari farkindalik diizeyinin belirlenmesidir. Calisma Konya’da bulunan, énemli
ti¢ aligveris merkezi olan Real, Kule Site ve Kent Plaza’ya gelen 17-45 yas araliginda
tilkketiciler arasindan rastgele segilen 1498 katilimciyla yiiz yiize anket ydntemiyle
gergeklestirilmistir.

Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK), "Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi” 2013 sonuglarina
gore, Konya’nin schir niifusu 2.079.225’tir. Arastirmanin ana kiitlesini Konya schir
niifusundaki 17-45 yas araliginda olan tiiketiciler olarak belirlenmistir. Konya ilinde bu yas
araliginda olan 1.100.000 civarinda tiiketici oldugu hesaplanmis, anket ana kiitlesinin yaklagik
binde 15’ini olusturan 1666 katilimciya uygulanmis, anketlerden 168 tanesi saglikli cevap
almamadig i¢in iptal edilmistir. Kalan 1498 anket verisi kullanilarak sonuglar analiz
edilmistir.

Arastirmanin sorularmin analizinde once katilimcilarin demografik bilgileri incelenmistir.
Ardindan en ¢ok tiikettikleri tirin - hizmetler ve en ¢ok sikayet ettikleri tirin- hizmetler
hakkindaki isaretlemeleri incelenmistir. Bu veriler analiz edilerek tiiketicilerin tiiketim
egilimleri ve sikayetleri konusunda sonuclar c¢ikartilmistir. Arastirmanin ikinci boliimiinde
tilketicilere “6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun” un sagladigi tiiketici
haklar1 diizeyine yonelik 8 sorunun da bulundugu 17 adet soru sorulmustur. Bu sorulara
tilketiciler “evet-hayir- fikrim yok” yanitlarindan birini segerek cevap vermislerdir. Bu
cevaplar ortalama, medyan, standart sapma, yiizde hesaplar1 ile analiz edilerek sonuglar
grafiklendirilmistir. Arastirmanin 3. Boliimiinde tiiketicilerin farkindalik diizeyini Slgen 9
soru vardir. Bu sorular 5 li likert dlcegi ile degerlendirilmistir. Olgekte hi¢ katilmama 1 ve
kesinlikle katilma 5 anlamindadir. Bu boliimiin 1,2,3 ve 4. Sorulari olumsuz oldugundan
puanlamast 5,4,3,2,1 seklinde yapilmistir. Bu boliimiin analizinde SPSS 17.0 programi
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yardimiyla, faktor analizi, Mann Whitney U testi, Kruskal Wallis testi, Barlett kiiresellik testi
kullanilan istatistiksel analiz yontemleri olmustur.

Arastirmamin  Hipotezleri: Arastirma kapsaminda gelistirilen hipotezler asagida
siralanmuastir.

Hipotez 1: Cinsiyete gore tiiketici haklari farkindalik diizeyleri arasinda fark vardir.

Hipotez 2: Yas gruplarima gore tiiketici haklar1 farkindahk diizeyleri arasinda fark
vardir.

Hipotez 3: Medeni duruma gore tiiketici haklar1 farkindahk diizeyleri arasinda fark
vardir.

Hipotez 4: Yasamilan yere gore tiiketici haklar1 farkindalik diizeyleri arasinda fark
vardir.

Hipotez 5: Gelir diizeyine gore tiiketici haklar1 farkindahk diizeyleri arasinda fark
vardir.

ARASTIRMA BULGULARI

Orneklemin Ozellikleri: Calismanin 6rneklemi Konya ilinde bulunan alisveris merkezlerine
gelen tiiketicilerden secilmistir. Bu baglamda 1498 katilimciyla anket galismasi yapilmustir.
Aragtirmaya katilan tiiketicilerin demografik ozellikleri hakkinda bazi bilgiler asagidadir.
Aragtirmaya katilanlarin cinsiyet yiizdelerine ait bilgiler asagida grafik 1'de goriildiigi gibi,
erkek ve kadin oranlar1 dengelidir.

= Men mWomen

Grafik 1:Orneklemin cinsiyete gore dagilim yiizdesi.

Grafik 2’de Orneklemde yas gruplarimi temsil eden yeterli sayida katilimer oldugu
goriilmektedir.
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Grafik 2: Orneklemin Yas Gruplarina Dagilimu.

Asagida tablo 1 ‘de arastirmaya katilanlarin medeni durumlart verilmektedir. Tablo 1°de
goriildiigi gibi katilimeilarin % 44°1 evli,% 45’1 bekar ve % 6’s1 bosanmuistir. Ayri
yasayanlarin orani ise % 4 diir. Katilimcilardan evli olanlarin %44 gibi yiiksek oranda olmast
sonuclarin giivenirligi agisindan oldukea tatmin edicidir.

Tablo 1: Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumu.

Say1 Yiizde
Evli 659 44%
Bekar 681 45%
Bosanmig 93 6%
Ayri 53 4%
Gegersiz 12 %1
Toplam 1498 100

Not: 12 katilime1 bu soruya cevap vermemistir.
Asagidaki grafik 3’te katilimcilarin yasadiklari yer gosterilmektedir. Buna gore,

katilimeilarin %74 yakin biiyiik bir kisminin ilde, %19’u ilgelerde % 3’1 de kasabada
yasamaktadir.
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Grafik 3: Katilimcilarin Yasadiklar: Yer Bilgisi.
Not: 18 katilimc1 bu soruya cevap vermemistir.

Grafik 3’te de goriildiigii gibi, katilimcilarin yaklasik %95 inin tiikketimin yogun oldugu biiyiik
merkezlerde yasayanlardan olugmasi anket sonuglarinin tiiketicilerin gergek diislincelerini
yansitacagi olarak yorumlanmalidir.

Asagidaki tablo 2’de arastirmaya katilanlarin egitim durumlar1 verilmektedir. Tablodan da
anlasildig: gibi arastirmaya katilanlarin %34’ ortaokul, %29’u lise %33’ liniversite
mezunudur. Lisanstistii egitimlilerin orani ise %2 dir. Ankete katilanlarin egitim durumlari
iilke geneline uygun bir 6rneklem olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 2: Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumlart.

Say1 Yiizde
Ortaokul 510 34%
Lise 429 29%
Universite 494 33%
Lisansiistii 28 2%
Gegersiz 34 %2
Toplam 1498 100

Not: Grafik 3’de gosterildigi gibi 34 katilimc1 bu soruya cevap vermemistir.

Asagidaki grafik 4’de katilimcilarin aylik gelir guruplarina gore dagilim sayilari
verilmektedir.

146


http://www.akademikbakis.org/

AKADEMIK BAKIS DERGISI
Say1: 68 Temmuz — Agustos 2018
Uluslararast Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi
ISSN:1694-528X iktisat ve Girisimcilik Universitesi, Tiirk Diinyas:
Kirgiz — Tiirk Sosyal Bilimler Enstitiisii, Celalabat — KIRGIZISTAN
http://www.akademikbakis.org

45
40

35

30

25

20

15

10

9]

o

400-1000 1000-1500 1500-2000 2000 ve Usti Gegersiz

m Katihmce % si

Grafik 4: Arastrmaya Katilanlarin Aylik Gelirleri (TL).

Grafik 4’te gosterildigi gibi 123 katilimc1 bu soruya cevap vermemis ve gegersiz sayilmistir.
Katilimeilarin gelir gruplarma gore dagilimi iilke genelindeki gelir gruplarina uygundur.
Anketin sonuglar1 toplumdaki tiim gelir gruplarinin goriis ve tutumlarini yansitacaktir.

Asagidaki tablo 3’te katilimcilarin mesleklere gore dagilimlar: verilmektedir. Mesleklere
gore dagilimda %26 oran ile isgilerin ilk sirada yer aldig1, % 14 oranla memurlarin ikinci

sirada geldigi goriilmektedir.

Tablo 3: Arastrmaya Katilanlarin Meslegi.

Say1 Yiizde
Isci 394 26%
Ciftei 86 6%
Memur 203 14%
Esnaf 162 11%
Diger 620 41%
Toplam 1498 100

Katilimcilarin %40’ 1 Gicretlilerden olugmaktadir. 620 katilimci ise bu soruya diger olarak
cevap vermistir.

Asagidaki tablo 4’de arastirmaya katilanlarin ikamet ettikleri ev bilgisine gore sayilar1 ve
yiizdeleri verilmektedir. Tabloda goriildiigii gibi katilimeilarin % 41’1 kirada, % 47’si kendi
evinde oturmaktadir.

Tablo 4: Arastirmaya Katilanlarin Ikamet Ettikleri Ev Bilgisi.

Say1 Yiizde
Kira 616 41
Kendi evi 706 47
Diger 176 12
Toplam 1498 100
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Diger yanitt veren 176 katilmcinin &grenci yurtlari, lojman vb. yerlerde ikamet ettikleri
diigiiniilmektedir. Katilimcilar arasinda kiraci- ev sahibi orani dengelidir.

Tablo 5’te katilimcilarin en ¢ok tiikettikleri iiriin guruplar tercih ve yiizdeleri verilmektedir.
Katilimcilara asagidaki tabloda goriildiigii gibi {iriin gruplarindan hangilerini en c¢ok

tiikkettikleri sorulmus ve ii¢ tanesini 6ncelik belirtmeden se¢meleri istenmistir.

Tablo 5: Arastrmaya Katilanlarin En Cok Tiikettikleri Uriin Gruplart.

Say1 Yiizde
Yiyecek 1743 39%
Temizlik 636 14%
Kozmetik 459 10%
Elektronik 458 10%
Beyaz esya 228 5%
Kitap 233 5%
Kirtasiye 125 3%
Ev Esyasi 190 4%
Ayakkabi 178 4%
Ev egyalari 120 3%
Diger 124 3%
Toplam 4494 100

Tablo 5°te goriildiigii gibi katilimceilar en ¢ok % 40’a yakin Yiyecek {irlinleri tiikettikleri, bunu
temizlik, kozmetik ve elektronikler gibi tirlinler takip ettigi goriilmektedir.

Asgidaki tablo 6’da katilimcilarin en ¢ok sikdyet ettikleri {irlin guruplarinin yiizdeleri
verilmektedir. Katilimcilarin bazilari 1, bazilar1 2, bazilart da 3 {irtin grubu hakkinda sikayette
bulunmustur. Ankete katilanlardan toplam 2086 sikayet alinmistir. Tablodaki yiizde oranlari
alinan sikayetlerin toplami iizerinden hesaplanmstir.

Tablo 6: Arastirmaya Katilanlarin En Cok Sikdyetci Olduklar: Uriin Gruplar:.

Say1 Yiizde
Yiyecek 478 23%
Gida 465 22%
Giyim 361 17%
Beyaz esya 224 11%
Otomotiv 214 10%
Eglence 172 8%
flag 155 7%
Gegersiz 17 1%
Toplam 2086 100%

Grafik 5’te katilimcilarin en ¢ok tiikketmis olduklar1 {irtinler ile en ¢ok sikayet etmis olduklar
ilk 5 iiriin gurubunun ytizdeleri verilmektedir.
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Grafik 5: Arastirmaya katilanlarin en ¢ok tiikettigi ve en ¢ok sikdyet ettigi ilk 5 iirtin gruplart (%).

Grafik 5’te goriildiigi gibi ilk sirada olan yiyecek-gida gurubu sikayet listesinde de ilk sirada
yer almaktadir. Giyim esyalarindaki sikayetler de oldukga dikkat ¢ekicidir. Beyaz esya
sikayetleri de tiiketim oraninin iki katin1 gegtigi gortilmektedir.

Tablo 7°de Arastirmaya katilanlarin en ¢ok tiikettikleri hizmet guruplari yer almaktadir. Buna
gore, en ¢ok tiiketilen hizmet gurubu olarak ulasim % 21 oran ile ilk sirada, saglik % 20 oran
ile ikinci sirada, egitim ise liglincii sirada yer almaktadir. Katilimeilarin 399 unun toplu
tagimay1 tercih etmeleri de 6nemli olmaktadir.

Tablo 7: Arastirmaya Katilanlarin En Cok Tiikettikleri Hizmetler.

Say1 Yiizde
Ulasim 576 21%
Saglik 536 20%
Egitim 439 16%
Toplu Tagima 399 15%
Eglence 214 8%
Haberlesme 216 8%
Banka 151 6%
Resmi Kurumlar 92 3%
Ozel kurumlar 50 2%
Gegersiz 8 0%
Toplam 2681 100%

Not: Arastirmaya katilanlara tablodaki trilinlerden liger sikayet tercihi yapmalar: istenmistir.
Baz1 katilimcilar 1, bazilar1 2, bazilar1 da 3 iiriin hakkinda sikayette bulunmustur. Ankete
katilanlardan toplam 2681 sikayet alinmistir. Tablodaki yilizde oranlari alinan sikayetlerin
toplamu tizerinden hesaplanmustir.

Asagidaki tablo 8’de arastirmaya katilanlarin en ¢ok sikayetc¢i olduklar1 hizmet guruplari
verilmektedir. Tabloda goriildiigii gibi en ¢ok sikayetci olunan hizmet gurubu %39 oran ile

saglik sektorii olmustur. Egitim hizmetlerinden sikayet orani ise % 34 olarak goriilmektedir.

Tablo 8: Arastirmaya Katilanlarin En Cok Sikdyetci Olduklar: Hizmet Gruplart.

Say1 Yiizde

Saglik 607 39%
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Egitim 535 34%
Giivenlik 404 26%
Gegersiz 5 0%

Toplam 1551 100%

Not: Arastirmaya katilanlara tablodaki iirtinlerden tiger sikayet tercihi yapmalar: istenmistir.
Bazi katilimecilar 1, bazilar1 2, bazilar1 da 3 iirlin hakkinda sikayette bulunmustur. Ankete
katilanlardan toplam 1551 sikayet alinmustir. Tablodaki yilizde oranlari alinan sikayetlerin
toplamui tizerinden hesaplanmustir.

Grafik 6’da arastirmaya katilanlarin en ¢ok tiikettigi ve en ¢ok sikayet ettigi ilk 3 hizmet
guruplarinin yilizdeleri yer almaktadir.
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Grafik 6: Arastirmaya Katilanlarin En Cok Tiikettigi ve En cok Sikayet Ettigi [lk 3 Hizmet Gruplar
(%).
Grafik 6’da goriildiigli gibi en cok tiiketilen hizmet gurubu olarak ulasim ilk sirada yer
almaktadir. Saglik, egitim iki ve {igiincli sirada yer almaktadir. En ¢ok sikayet edilen {iriin
gurubu olarak saglik ilk sirada, egitim ikinci sirada yer almaktadir. Buna gore, tiiketimde ilk
sirada olan ulasim hizmetleri sikayet listesinde yer almamaktadir. Saglik ve egitim hizmetleri

tiiketim oranlarindan daha fazla sikayet aldig1 goriilmektedir.

Tiiketici Haklan Bilgi Diizeyi Ile Tlgili Goriisler

Aragtirmada 6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun™un

sagladigt

tuketici

haklar1 bilgi diizeyini 6lgen sorulara verilen yanitlarin da oldugu tiiketici goriisleri 9. - 25.

tablolarda verilmistir.

Tablo 9: Goriis 1

Ulkemizde tiiketici haklarma iliskin ayr1 bir yasa oldugundan haberiniz var nm? Say1 Yiizde
Evet 893 60%
Hayir 457 31%
Fikrim yok 139 9%
Gegersiz 9 1%
Toplam 1498 100%
Katilimeilarin % 60’1 kendilerini koruyan tiiketici yasalarindan haberdardir.
Tablo 10: Goriis 2
| Ulkemizde tiiketici haklarinimn yeterince korunduguna inaniyor musunuz? | Sayt | Yiizde |
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Evet 415 28%
Hayir 779 52%
Fikrim yok 291 19%
Gegersiz 13 1%
Toplam 1498 100%
Tiiketici haklarinin yeterince korunduguna olan inang oldukea diisiiktiir (%28).
Tablo 11: Goriis 3

Sizce tiiketici haklar1 denilince, tiiketicinin bozuk, ayipli mal almasi durumunda ..

- Say1 Yiizde
haklarmi aramas1 mi akla gelmelidir?
Evet 735 49%
Hayir 468 31%
Fikrim yok 260 17%
Gegersiz 35 2%
Toplam 1498 100%

Tablo 12: Goriis 4

“Tiiketici haklarimla ilgili bilgiye ulasamiyorum” dediginiz oluyor mu? Say1 Yiizde
Evet 586 39%
Hayir 573 38%
Fikrim yok 282 19%
Gegersiz 57 4%
Toplam 1498 100%

Evet ve hayir yiizdeleri dengelidir. Katilimcilar bilgiye nasil ulasacaklar1 hakkinda kararsizlik

gostermektedir.

Tablo 13: Goriis 5

Tiiketici mahkemelerine bagvurmada iicret alinmamasi sizce tiiketicilerin

korunmasini mi1 amaglamaktadir? Say Yiizde
Evet 798 53%
Hayir 385 26%
Fikrim yok 297 20%
Gegersiz 18 1%
Toplam 1498 100%
Tablo 14: Goriis 6

Internet ortaminda da satin alinan bir malin 7 giin i¢inde iade etme hakkinizin .

- . Say1 Yiizde
oldugunu biliyor musunuz?
Evet 682 46%
Hayir 568 38%
Fikrim yok 225 15%
Gegersiz 23 2%
Toplam 1498 100%
Bu konuda bilgi diizeyi yetersiz.

Tablo 15: Goriis 7

ALQ 175 tiiketici haklar1 telefon numarasini hi¢ aradiginiz oldu mu? Say1 Yiizde
Evet 320 21%
Hayir 992 66%
Fikrim yok 153 10%
Gegersiz 33 2%
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| Toplam | 1498 | 100% |
Katilimcilarin tiiketici haklar1 konusunda girisimde bulunma egilimi diistiktiir.

Tablo 16: Goriis 8

Ti_ik_et_icinin bilgilendirilmesi amaciyla diizenlenen bir toplantiya katilmak ister Say1 Yiizde
misiniz?
Evet 680 45%
Hayir 569 38%
Fikrim yok 235 16%
Gegersiz 14 1%
Toplam 1498 100%
Katilimcilarin tiiketici haklar1 konusunda bilgi alma ¢abalar yetersizdir.

Tablo 17: Goriis 9
Tiirk mallarinin barkod numaralarmin 869 la basladigini biliyor musunuz? Say1 Yiizde
Evet 526 35%
Hayir 752 50%
Fikrim yok 184 12%
Gegersiz 36 2%
Toplam 1498 100%
Katilimcilarin bilgi diizeyi yetersiz oldugu goriilmektedir.

Tablo 18: Goriis 10
“Her aligverise ¢ikarken bir ihtiyag listesi hazirlamak benim adetimdir” diyebiliyor Say1 Yiizde
musunuz?
Evet 608 41%
Hayir 654 44%
Fikrim yok 191 13%
Gegersiz 45 3%
Toplam 1498 100%
Bilingli tiiketici aligkanligr yeteri kadar gelismemistir.

Tablo 19: Goriig 11
Ulkemizdeki tiiketici derneklerinin ne is yaptiklarini biliyor musunuz? Say1 Yiizde
Evet 462 31%
Hayir 644 43%
Fikrim yok 363 24%
Gegersiz 29 2%
Toplam 1498 100%
Katilimcilarin yaklasik %70 inin tiiketici dernekleri hakkinda bilgisi yoktur.

Tablo 20: Goriig 12
Sizce tilkemizde bulunan tiiketici dernekleri tiiketici haklarini yeteri kadar koruyor .
mu? Say1 Yiizde
Evet 336 22%
Hayir 590 39%
Fikrim yok 494 33%
Gegersiz 78 5%
Toplam 1498 100%

Katilimeilarin yaklagik %70 inin tiiketici derneklerine giiveni yoktur.

Tablo 21: Goriis 13
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Bir arkadasiniz ayipli bir mal satin aldiginda, ona bir tiikketici mahkemesine S ..
. ayl Yiizde
bagvuruda bulunmasimi 6nerir misiniz?
Evet 806 54%
Hayir 430 29%
Fikrim yok 217 14%
Gegersiz 45 3%
Toplam 1498 100%

Katilimcilar tiiketici mahkemelerine bagvurmayi gegerli bir yol olarak gérmektedir.

Tablo 22: Gorii 14

“Satin alman ayipli bir malin; cayma, bedeli kadar indirim isteme, sézlesmeden ..
donme ve iicretsiz tamir isteme gibi haklarin oldugunu “ biliyor musunuz? Say Yiizde
g g Y
Evet 587 39%
Hayir 655 44%
Fikrim yok 238 16%
Gegersiz 18 1%
Toplam 1498 100%
Tablo 23: Goriis 15
Satin alinan bir malin garanti belgesi, Tiirkce tanitma ve kullanma kilavuzu yoksa o .
. ., o Say1 Yiizde
mal ayipl bir mal sayilir.” Bunu biliyor musunuz?
Evet 594 40%
Hayir 647 43%
Fikrim yok 241 16%
Gegersiz 16 1%
Toplam 1498 100%
Tablo 24: Goriis 16
Son bir yilda “Tiiketici Sorunlart Hakem Heyeti” ya da “Tiiketici Mahkemeleri”’ne ..
. Say1 Yiizde
hi¢ bagvuruda bulundunuz mu?
Evet 357 24%
Hayir 933 62%
Fikrim yok 157 10%
Gegersiz 51 3%
Toplam 1498 100%
Tablo 25: Goriis 17
Taksitle satin alinan bir mal erken 6dendiginde vade faizi kadar indirim isteme .
- . Say1 Yiizde
hakkinin oldugunu biliyor musunuz?
Evet 539 36%
Hayir 646 43%
Fikrim yok 236 16%
Gegersiz 77 5%
Toplam 1498 100%

6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun” un sagladigi tiiketici haklar1 bilgi
diizeyini 6lgen sorulara katilimcilarin verdikleri yanitlar Tiiketici Haklart Bilgi diizeylerini
gosterdigi i¢in bu gortslerle ilgili verdikleri yanmitlar (Bu boliimiin 8 sorusu) ayri olarak
incelenmis, bu konudaki veriler grafik 7°dedir.

Asagidaki grafik 7’de arastirmaya katilanlarin tiiketici haklari bilgi diizeyini 6lgen sorulara
verdikleri olumlu yanitlarin yiizdeleri verilmektedir.
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Grafik 7: Arastirmaya Katilanlarin Tiiketici Haklari Bilgi diizeyini 6lcen goriislere verdikleri olumlu
yanit yiizdeleri.

Grafik 7°de goriildiigii gibi aragtirmaya katilanlarin iilkemizde bir Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun’u %60 oranla bildikleri ancak bu kanunla kendilerine saglanan haklar
konusunda bilgi diizeylerinin oldukca yetersiz oldugu (Ortalama olarak % 42) goriilmektedir.
Grafikten anlasildigi gibi ankete katilanlarin tiiketici haklar1 bilgi diizeylerinin istenen
seviyede olmadigi, kendi haklarini korumak igin girisimde bulunma oranlar1 da oldukga diisiik
oldugu ve sikayetlerin azaltilmasi i¢in katilimcilarin bilgi diizeylerinin artirilmasi gerektigi
ortaya ¢ikmaktadir.

Arastirma Hipotezlerine iliskin Degerlendirmeler

Arastirmaya katilanlarin tiiketici haklar1 farkindalik diizeylerini tespit etmek amaciyla Tablo
26'daki maddeler besli likert dlgegi seklinde sorulmustur. Olgekte hi¢ katilmama 1 ve
kesinlikle katilma 5 anlamindadir. 1,2,3 ve 4. Sorularin puanlamasi 5,4,3,2,1 seklinde
yapilmustir. Uygulama sonuglarina gore anket maddelerine verilen yanitlar faktor analizine
tabi tutularak anketin bu bdliimiiniin gegerlilik-glivenirlik analizi yapilmistir.

Tablo 26: Tiiketici Haklar: a Farkindalik Diizeyi Maddelerinin faktor analiz sonuglart

. wvarras | Cronbach
Faktor Yiikleri
Tiiketici Haklarn Farkindahk Diizeyi Maddeleri Alfa

1 2 3

1.En ¢ok reklami yapilan mal en ucuz ve en kaliteli maldir. 0741

2.Saticiin “satilan mal geri alinmaz” demeye hakki vardir. 0.73

3.Tiiketici sorunlar1 hakem heyetine bagvuruda mutlaka olumlu sonug alinir 697 | 0567

4.Taksitle satin aliman bir malin tiiketici hakki yoktur. 0,419

5.Ayipl mala yonelik sikayetlerin internet ortaminda da yapilmasinda olumlu 0.778

sonug alinabilir '

6.Bir mala ait mensei, muhtevasi gibi bilgiler mutlaka okunmali ona gore karar | 0,596
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verilmelidir

7.Satin alacaginiz bir iiriiniin fiyatini bagka yerlerde de kontrol etmek, ona

gore satin almak bilingli bir tiiketici davranisidir 0,752

8.Bir malin, etiket fiyati ile kasa fiyat1 arasinda fark varsa, etiket fiyatinin

gegcerli olmasi dogru bir uygulamadir 0,715

9.Ay1ph bir malm 30 giin i¢inde satic1 firmaya bildirme yiikiimliligi vardir 0,712

Notlar : i. Orneklemin madde / degisken degerlerinin tutarliligi igin Kaiser-Meyer-Olkin
degeri 0,728 diizeyinde bulunmustur. Bartlett kiiresellik testinde ki kare degeri 1547,358 ve
p<0,01 oldugundan faktor analizine gegilmistir.

ii. Faktor analizinde {i¢ bilesenin toplam varyansin %54,068 ini karsiladig1 goriilmiis,

iii. Olgegin giivenirliligini gdsteren Cronbach's Alpha degeri 0,567> 0,5 olarak bulunmustur.

Anket uygulamasina gore katilimcilarin tiimiiniin maddelerden aldiklar1 ortalamalar tablo
27’de verilmistir.

Tablo 27: Arastirmaya Katilanlarin Tiiketici Haklari Farkindalik Diizeyi.

Tiiketici Haklar1 Farkindalik Diizeyi Maddeleri Ort. Std.Sap.
1.En ¢ok reklami yapilan mal en ucuz ve en kaliteli maldir. 3,93 1,28
2.Saticinin “satilan mal geri alinmaz” demeye hakki vardir. 3,58 1,38
3.Tiiketici sorunlar1 hakem heyetine basvuruda mutlaka olumlu sonug alinir 3,33 1,23
4.Taksitle satin alinan bir malin tiikketici hakk1 yoktur. 3,67 1,40
5.Ayiplt mala yonelik sikayetlerin internet ortaminda da yapilmasinda olumlu sonug
almabilir 2,82 1,33
6.Bir mala ait mensei, muhtevasi gibi bilgiler mutlaka okunmali ona gore karar
verilmelidir 3,27 1,57
7.Satin alacaginiz bir iiriiniin fiyatini bagka yerlerde de kontrol etmek, ona gore satin
almak bilingli bir tiikketici davranisidir 3,51 1,46
8.Bir malm, etiket fiyati ile kasa fiyat1 arasinda fark varsa, etiket fiyatinin gecerli
olmast dogru bir uygulamadir 3,21 1,42
9.Ayiph bir malm 30 giin i¢inde satici firmaya bildirme yiikiimliiliigii vardir 3,53 1,36
Katihmcilarn toplam test puanlarina gore 30,8 5,88

Notlar ;: i. N = 1498

En ¢ok desteklenen goriis 3,93 ortalama ile " En ¢ok reklami yapilan mal en ucuz ve en
kaliteli maldir” olmustur. Standart sapmanin da diisiik olmas1 bu konuda tiiketicilerin birbirine
yakin disiindiiglinii, hemfikir oldugunu gostermektedir. Katilimcilarin ortalama olarak en
diistik puan1 “Ayipli mala yonelik sikayetlerin internet ortaminda da yapilmasinda olumlu
sonu¢ alinabilir.” maddesine vermesi bu konuda yapilan uygulamalarin yetersiz oldugunu
gostermektedir. En yiliksek standart sapma degerinin “Bir mala ait mensei, muhtevas1 gibi
bilgiler mutlaka okunmali ona gore karar verilmelidir.” maddesinde olmasi tiiketicilerin bu
konuda u¢ yargilara sahip oldugunun, bazisinin buna hi¢ dikkat etmediginin gostergesidir.
Katilimcilar toplam 45 puan iizerinden ortalama 30,8 puan almast (%68) farkindalik
diizeylerinin iyiye yakin oldugunu gostermektedir.

Aragtirmaya katilanlarin Tiiketici Haklar1 Farkindalik Diizeylerinin cinsiyete gore degisip
degismedigi de arastirilmis, sonuglar asagida tablo 28’de gosterilmektedir.

Tablo 28: Cinsiyete Gore Tiiketici Haklari Farkindalik Diizeyi

Erkek Kadmn Mann Whitney
Maddeler (n=799 ) (n=686) U Testi

155



http://www.akademikbakis.org/

AKADEMIK BAKIS DERGISI
Say1: 68 Temmuz — Agustos 2018
Uluslararasi Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi
ISSN:1694-528X iktisat ve Girisimcilik Universitesi, Tiirk Diinyas:
Kirgiz — Tiirk Sosyal Bilimler Enstitiisii, Celalabat — KIRGIZISTAN
http://www.akademikbakis.org

Ort. S.S. Ort. S.S. z p
En ¢ok reklami yapilan mal en ucuz ve en kaliteli 3,89 131 3.96 1.4 632 528
maldir.
Szigzlimn satilan mal geri alinmaz” demeye hakk1 3,63 138 353 137 1563 118

Tiiketici sorunlar1 hakem heyetine bagvuruda mutlaka 3,32 1,26 3,36 118 -370 711
olumlu sonug alinir

Taksitle satin alinan bir malin tiiketici hakk: yoktur. 3,66 1,41 3,67 1,38 -,104 ,917
Ayipli mala yonelik sikayetlerin 1qt§rnet ortaminda da 2.86 1,32 2.75 134 | -1477 140
yapilmasinda olumlu sonu¢ aliabilir

Bir mala ait mensei, muhtevasi gibi bilgiler mutlaka
okunmali ona gore karar verilmelidir

Satin alacaginiz bir {iriiniin fiyatin1 bagka yerlerde de
kontrol etmek, ona goére satin almak bilingli bir tiiketici 3,51 1,47 3,50 1,46 -,108 914
davranigidir

Bir maln, etiket fiyat1 ile kasa fiyat1 arasinda fark varsa,
etiket fiyatinin gecerli olmasi dogru bir uygulamadir
A“y11311 bulrnrflillll’l 30 giin i¢inde satic1 firmaya bildirme 3,51 1,39 3,56 1,32 -310 757
yiikiimliligl vardir

Katihmcilarin toplam test puanlarina gore 3,43 1,39 3,42 1,35 | -,451 ,652
Not i. K-S normallik testi sonuglarina gore hem erkeklerin D(799) =0,069, p = 0,000 hem de
kadinlarin D(686) =0,073, p = 0,000 puanlari normal dagilima uygun degildir. Bu nedenle
parametrik olmayan Mann — Whitney U testi uygulanmistir.

3,28 1,51 3,23 | 1,47 -, 728 ,467

3,23 1,42 3,20 1,43 -,406 ,684

Ii. Maddelerin her biri i¢in ve katilimcilarin toplam puanina gére Mann Whitney U Testi ayri
ayr1 uygulanmigtir. Tablodan goriildiigii gibi bunlarin her biri i¢in  p>0,05 dir. Yani kadin ve
erkek gruplari arasinda maddelerde ve anketin tiimiinde farkindalik olarak anlamli fark
yoktur,

Hipotez 1: Cinsiyete gore tiiketici haklar1 farkindalik diizeyleri arasinda fark vardir. (Hipotez
ret Sonug: Cinsiyete gore farkindalik diizeylerinde belirgin bir fark yoktur).

Arastirmaya katilanlarin Tiiketici Haklar1 Farkindalik Diizeylerinin yas gruplarina gore
degisip degismedigi arastirilmistir. Veriler normal dagilim gostermedigi i¢in ve tigten fazla
yas grubu oldugu i¢in bu calisma Kruskal-Wallis testi ile sonug¢landirilmistir. Sonuglar
asagida tablo 29°da goriilmektedir.

Tablo 29: Yas Gruplarma Gore Tiiketici Haklari Farkindalik Diizeyi

Yas Gruplan

17-20 21-27 28-35 35-45 KWZ‘E?S' -
Maddeler (n=350) (n=518) (n=270) (n=347)
Ort. | SS.| Ort. | SS. | ort. | SS.| ort. [ SS.| H D

En ¢ok reklamu yapilan mal en ucuz

. 398 | 130 394 |1,25| 395 |124| 3,83 |1,32| 3,294 ,349
ve en kaliteli maldir.

Saticinin “satilan mal geri alinmaz”

demeye hakki vardr, 3,71 | 138 | 358 |136| 359 |138| 345 |139 | 7,179 ,066

Tiiketici sorunlar1 hakem heyetine

basvuruda mutlaka olumlu sonug 327 | 131 336 |122| 3,39 1,13 | 3,31 | 1,23 ,990 ,804
alinir

Taksitle satin alnan bir maln 366 | 1,40 | 3,68 | 1,39 | 364 | 144 | 366 |1,38| ,155 | ,985
tiiketici hakki yoktur.

Ayipli mala ydnelik sikayetlerin 279 1136 | 283 |133| 2,79 | 127 | 2,83 | 1,35 ,331 ,954
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internet ortaminda da yapilmasinda
olumlu sonug alinabilir

Bir mala ait mensei, muhtevasi gibi
bilgiler mutlaka okunmali ona gore
karar verilmelidir

3,35

1,46

3,25

1,50

3,19

1,52

3,32

1,80

1,866

,601

Satin alacaginiz bir iiriiniin fiyatini
baska yerlerde de kontrol etmek, ona
gore satin almak bilingli bir tiiketici
davranigidir

3,43

1,46

3,45

1,48

3,52

1,49

3,69

1,41

7,145

,067

Bir malm, etiket fiyat1 ile kasa fiyat1
arasinda fark varsa, etiket fiyatinin
gecerli olmasi dogru bir uygulamadir

3,12

1,44

3,24

1,36

3,21

1,41

3,31

1,49

3,299

,348

Ay1pli bir malin 30 giin iginde satic1
firmaya bildirme yiikiimliiliigii vardir

341

1,41

3,53

1,39

3,48

1,32

3,68

1,29

6,509

,089

Katihmcilarin toplam test
puanlarina gore

30,73

6,09

30,86

5,84

30,78

5,90

31,06

5,86

,401

,940

Not: (i) Hem tek tek maddelerde, hem de toplam puan iizerinden yapilan analizlerde p > 0,05
bulunmustur. Yani yas gruplar1 arasinda maddelerde ve anketin tiimiinde farkindalik olarak
anlamli fark yoktur.

Hipotez 2: Yas Gruplarina gore tiiketici haklar farkindalik diizeyleri arasinda fark vardir.
(Hipotez ret. Sonug: Yas gruplarina gore farkindalik diizeyinde bir fark olduguna dair kanit
yoktur).

Arastirmaya katilanlarin  Tiiketici Haklar1 Farkindalik Diizeylerinin - medeni
durumlarmma gore degisip degismedigi arastirlmistir. Sonuglar asagida Tablo 30°da
goriilmektedir.

Tablo 30: Medeni Duruma Gére Tiiketici Haklar: Farkindalik Diizeyi

Medeni Durum

Evli Bekar Bosanmis Kruskal-
Maddeler (n=659) (n=681) (n=03) | Aym (=83  Walli
Ort. | SS. | Ort. | SS | Ort. | SS. | Ort. S.S H p
En cok reldam yapilan malen | 5 g9 | 4 595 | 396 | 1280 | 396 | 1,188 | 404 | 1,344 | 269 | 441
ucuz ve en kaliteli maldir.
Saticinin “satilan mal geri 356 | 1,382 | 355 | 1,378 | 3,61 | 1,319 | 411 | 1,296 | 10,89 | ,012
alinmaz” demeye hakki vardir.
Tiiketici sorunlar1 hakem
heyetine bagvuruda mutlaka 3,30 | 1,205 | 3,33 | 1,244 | 3,47 | 1,166 | 3,72 1,277 7,16 | ,067
olumlu sonug alinir.
Taksitle satm alnan bir malin | 3 56| 4 367 | 364 | 1427 | 382 | 1421 | 387 | 1,316 | 283 | 419
tiiketici hakk1 yoktur. EKSI ' ' ' ' ' ' ' ' ' '
Ayiplt mala yonelik sikayetlerin
internet ortaminda da 287 | 1320 | 281 | 1,349 | 263 | 1,232 | 2.66 | 1,372 | 358 | 310
yapilmasinda olumlu sonug
alinabilir
Bir mala ait mensei, muhtevast
gibi bilgiler mutlaka okunmali 3,19 [ 1663 | 3,34 | 1,468 | 3,20 | 1,515 | 3,68 1,541 10,11 | ,018
ona gore karar verilmelidir
Satin alacaginiz bir {iriiniin
fiyatmi baska yerlerde de 358 | 1,429 | 341 | 1,491 | 352 | 1457 | 402 | 1,352 | 11,83 | ,008

kontrol etmek, ona gore satin
almak bilingli bir tiikketici
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davranigidir

Bir mahn, etiket fiyati ile kasa
fiyat1 arasinda fark varsa, etiket

) b 3,26 | 1,428 | 3,17 | 1,406 | 3,00 | 1,399 | 3,58 | 1,586 8,04 | ,045
fiyatinin gegerli olmasi dogru
bir uygulamadir
Ayipli bir malin 30 giin iginde
satic1 firmaya bildirme 3,56 | 1,313 | 3,48 | 1,361 | 3,62 | 1,436 | 3,66 | 1,663 4,15 | ,245
yiikkiimliligt vardir
Kathmetlarin toplam test | 35 g6 | 5747 | 30,69 | 5,881 | 30,84 | 6,422 | 33,34 | 6,223 | 11,064 | 011

puanlarina gore

Not: (i) Tabloda p siitununda koyu olarak belirtilen maddelerde ve toplam puan {izerinden
yapilan analizlerde p < 0,05 ¢ikmistir. Bu maddeler tabloda koyu olarak belirtilmistir. Bunlar
anlamli farkin oldugunu gésteren maddelerdir.

ii. Medeni durumu ayri1 olanlar diger gruplara gore daha yiiksek farkindalik diizeyine sahiptir.
Ciinkii tabloda p < 0,05 olan maddelerde bu grup daha yliksek ortalamalar almistir. Bu da
toplam test puaninda daha yiiksek puan (yaklasik %6 ) almalarina yol agmistir. Ayrica median
testi de uygulanmis, medeni hali ayr1 olanlarin sira ortalamalarinin séz konusu sorularda
farkliliklar gosterdigi bu testtede ortaya konulmustur.

Hipotez 3: Medeni duruma gore tiiketici haklar1 farkindalik diizeyleri arasinda fark vardir.
(Hipotez kabul, medeni durumu ayr1 olanlarin diger gruplara gore tiiketici haklar1 farkindalik
diizeyleri daha yiiksektir.)

Arastirmaya katilanlarin Tiiketici Haklar1 Farkindalik Diizeylerinin yasadiklart yere
gore degisip degismedigi incelenmistir. Sonuglar asagida Tablo 31°de goriilmektedir.

Tablo 31: Yasanilan Yere Gore Tiiketici Haklar: Farkindalik Diizeyi

Yasanmilan Yer
Kasaba Kruskal-
Maddeler 11 (n=1113) Ilge (n=285) (n=44) Koy (n=37) Wallis
Ort. | SS. | Ort. S.S. Ort. | SS.| Ort. | SS. H p
En ok reklamu yapilan malenucuz | 595 | 1 57 | 386 | 131 | 382 | 1,33| 373 |1.33| 2103 | 551
ve en kaliteli maldir.
Saticinin “satilan mal gerialmmaz” | 555 | 139 | 366 | 140 | 375 |124| 359 | 140 | 2479 | 479
demeye hakki vardir.
Tiiketici sorunlar1 hakem heyetine
basvuruda mutlaka olumlu sonug 3,33 | 1,23 | 3,39 1,21 350 [ 111 2,84 | 1,28 | 6,377 | ,095
alinir
Taksitle satin alinan bir maln 371 | 1,37 | 360 | 149 | 382 |132| 278 | 147 | 15177 | 002
tiiketici hakki yoktur.
Ayipli mala yonelik sikayetlerin
internet ortaminda da yapilmasinda 282 | 133 | 2,74 1,36 284 | 126 | 3,11 | 1,24 | 2,947 | ,400
olumlu sonug alinabilir
Bir mala ait mensei, muhtevasi gibi
bilgiler mutlaka okunmali ona gore 3,28 | 160 | 3,21 1,49 355 | 142 3,16 | 1,36 | 2,509 | 474
karar verilmelidir
Satin alacaginiz bir tiriiniin fiyatini
baska yerlerde de kontrol etmek, 357 | 147 | 333 | 1.42 | 364 | 1,40 | 3.08 |1.38 | 12,362 | ,006
ona gore satin almak bilingli bir
tiikketici davranigidir
Bir malm, etiket fiyat1 ile kasa 328 | 143 | 303 | 1,43 | 305 | 1,35| 308 |134| 8217 | 042
fiyat1 arasinda fark varsa, etiket
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fiyatinin gegerli olmasi dogru bir
uygulamadir

Ay1pli bir malin 30 giin iginde satic1
firmaya bildirme yikiimliliga 358 | 1,34 | 341 1,40 | 3,45 | 128 | 3,05 | 145 | 8337 |,040
vardir

Katihmcilarin toplam test

puanlarina gire 31,07 | 595 | 30,21 | 583 | 31,41 | 501 | 28,43 | 5,25 | 11,730 | ,008

Not: (i) Tabloda p siitununda koyu olarak belirtilen maddelerde ve toplam puan {izerinden
yapilan analizlerde p < 0,05 olarak bulunmustur. Bu maddeler tabloda koyu olarak
belirtilmistir. Bunlar anlamli farkin oldugunu gosteren maddelerdir.

ii. Yasam yeri kOy olanlar diger gruplara gore daha diisiik farkindalik diizeyine sahiptir.
Ciinkii tabloda p < 0,05 olan maddelerde bu grup genelde daha diisiik ortalamalar almistir. Bu
da toplam test puaninda daha diisiik puan (yaklasik %6 ) almalarina yol acmistir. Ayrica
median testi de uygulanmig, yasam yeri kOy olanlarin sira ortalamalarinin séz konusu
sorularda farkliliklar gésterdigi bu testte de goriilmiistiir.

Hipotez 4: Yasanilan yere gore tiiketici haklari farkindalik diizeyleri arasinda fark vardir.
(Hipotez kabul, yasam yeri koy olanlarin iiketici haklar1 farkindalik diizeyleri diger gruplara
gore diistiktiir.)

Aragtirmaya katilanlarin Tiketici Haklar1 Farkindalik Diizeylerinin aylik gelirlerine gore
degisip degismedigi arastirilmistir. Sonuglar asagida Tablo 32°de goriilmektedir.

Tablo 32: Aylik Gelire Gore Tiiketici Haklar: Farkindalik Diizeyi

Aylik Gelir Diizeyi
Maddeler 400-1000 1000-1500 1500-2000 | 2000 veiistii | Kruskal- Wallis
(n=590) (n=408) (n=250) (n=127)
Ort. | SS. | Ort. | SS. | Ort. | SS. | Ort. S.S. H p

En ¢ok reklami yapilan mal en ucuz

o 395 (129 | 398 | 1,21 | 369 | 1,36 | 3,78 1,19 12,972 ,005
ve en kaliteli maldir.

Saticinin “satilan mal geri alinmaz”

demeye hakki vardir, 354 | 1,47 | 3,72 | 1,29 | 3,40 | 1,36 | 3,67 | 1,29 8,854 ,031

Tiiketici sorunlar1 hakem heyetine
basvuruda mutlaka olumlu sonug 3,22 | 1,22 | 3,46 | 1,15 | 3,62 | 1,23 | 3,54 1,20 17,766 ,000
alinir

Taksitle satin alinan bir malin

tiiketici hakki yoktur. 3,77 | 1,42 | 3,68 | 1,40 | 3,39 | 1,28 | 3,45 | 1,37 23,813 ,000

Ayipli mala yonelik sikayetlerin
internet ortaminda da yapilmasinda 296 | 1,36 | 2,80 | 1,31 | 2,54 | 1,26 | 2,45 1,30 28,905 ,000
olumlu sonug alinabilir

Bir mala ait mensei, muhtevasi gibi
bilgiler mutlaka okunmali ona gore 355 | 1,46 | 329 | 1,73 | 2,73 | 1,51 | 2,83 1,47 65,854 ,000
karar verilmelidir

Satin alacaginiz bir iiriiniin fiyatin
baska yerlerde de kontrol etmek, ona
gore satin almak bilingli bir tiiketici
davranigidir

383|140 | 341|150 | 302|132 320 | 144 76,926 ,000

Bir maln, etiket fiyat1 ile kasa fiyat1
arasinda fark varsa, etiket fiyatinm 3,47 | 1,42 | 3,20 | 1,40 | 2,82 | 1,41 | 3,05 1,37 40,796 ,000
gecerli olmasi dogru bir uygulamadir

Ay1pli bir malin 30 giin iginde satic1

firmaya bildirme yiikiimliiliigii vardir 362 | 135|351 | 139|332 | 140 | 346 | 1,36 8,506 ,037
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Katihmcilarin toplam test 31,9 31,0 28,4 29,4

puanlarina gore 2 575 5 2 1

6,03 5,66 5,63 70,285 ,000

Not: (i) Tabloda p siitununda koyu olarak belirtilen tiim maddelerde ve toplam puan
tizerinden yapilan analizlerde p < 0,05 olarak bulunmustur. Bu maddeler tabloda koyu olarak
belirtilmistir. Bunlar anlamli farkin oldugunu gosteren maddelerdir.

ii. Aylk gelir diizeyi Tiiketici Haklar1 farkindalik diizeyleri tlizerinde belirli bir ayrim
olusmasina etki etmektedir. Aylik gelir diizeyi 1500TL altinda olanlar ile 1500TL tizerinde
olanlarin sorulardan aldiklar1 ortalamalar arasinda belirginlik olusturacak kadar fark vardir.
Bu ayrim toplam test puani iizerinden yapilan analizlerde belirginlesmektedir. Ayrica median
testi de uygulanmis, aylik geliri 1500 TL altinda olan gruplarin, iistiinde olan gruplardan
Tiiketici Haklar farkindalik diizeylerinin daha yiiksek oldugu sira ortalamalarinin yiiksekligi
ile de teyid edilmistir.

Hipotez 5: Gelir diizeyine gore tiiketici haklar1 farkindalik diizeyleri arasinda fark vardir.
(Hipotez kabul, gelir diizeyi i¢in 1500TL siir olarak belirlenmis ve farkindalik diizeyi bu
sinirin Ustiinde azalirken, altinda yiikseldigi goriilmiistiir).

DEGERLENDIRME VE SONUC

Konya ilinin 3 aligveris merkezlerinde 1498 katilimciyla yapilan bu anket ¢alismasinda
orneklemin tilke genelindeki kadin-erkek dagilimina, yas gruplarina, gelir gruplarina uygun
oldugu ve tiiketicilerin “6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun” un kendilerine
sagladigr tiiketici haklari bilgi diizeyinin ortalama olarak %42 seviyesinde oldugu, bunun da
diistik oldugu goriilmiistiir. Asagida grafik 8 ‘de gorildigi gibi arastirmaya katilanlarin
iilkemizde tliketici haklarin1 koruyan bir kanunun varligindan haberdar olduklar1 fakat bu
kanunla kendilerine saglanan temel tiiketici haklarindan istenilen seviyede bilgi sahibi
olmadiklar1 anlasilmaktadir.

60%

49% 46%

399% A40%

36%

Grafik 8: Ankete katilanlarmm 6502 sayil Tiiketicinin Korunmasit Hakkinda Kanun” un sagladigi
tiiketici haklart élgen sorulardaki basart yiizdeleri.

Tiiketicilerin en ¢ok tiikettikleri iiriin grubunun yiyecek —gida iirlinleri oldugu, bu iiriinlerin
hem tiiketim listesinde hem de sikayet listesinde ilk sirada yer aldigi goriilmiistiir. Burada
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yiyecek-gida grubunda irili ufakli binlerce iireticinin denetiminin zorlugunun sikayetlerin bu
ol¢iide biiylik cikmasinda etkin oldugu disiiniilmektedir. Ancak giyim ve beyaz esya
sikayetlerin dikkat ¢ekici yiikseklikte ¢ikmasi bu alandaki denetimlerin yetersizligini ortaya
koymaktadir. En c¢ok tliketilen hizmet gruplarindan olan ulasim hizmetlerinin sikayet
listesinde yer almamasi dikkat ¢ekici oldugu goriilmektedir. Saglik hizmetlerinde yapilan
iyilestirmelere ragmen bu sektdr %23 sikayetle birinci sirada sikayet almaktadir. (Grafik-6)
Egitim hizmetleri de %22 sikayet orani ile en ¢ok sikayet alan hizmetler listesinde ikinci
siradadir. Glivenlik konusunda sikayetler dikkat c¢ekici diizeyde oldugu goriilmektedir.

Aragtirmanin hipotezlerinin incelenmesi sonucunda tiiketicilerin tiiketici haklar1 farkindalik
diizeyleri arasinda cinsiyete ve yas gruplarina gore bir fark olmadigi goriilmiistiir. Buna
karsin tiiketicilerin medeni duruma gore, yasanilan yere gore ve gelir diizeyine gore tiiketici
haklar1 farkindalik diizeyleri arasinda fark oldugu goriilmiis, arastirmada medeni durumu ayri
olanlarin diger gruplara gore daha yiiksek farkindalik diizeyine sahip oldugu, bunun nedeni,
ayri yasayan Kkisilerin biitge sikintisi ya da tiim aligverisleri kendisinin yapmasindan
kaynaklanabilecegini diisiindiirmektedir. Yasam yeri kdy olanlarin farkindalik diizeylerindeki
disiikliigiin nedeni, bir¢ok tiikketim mallarin1 kendilerinin iiretmelerine, sehirlerde yasayanlara
gore daha az tikketmelerinden kaynaklanabilecegini sdylemek miimkiin olmaktadir. Gelir
diizeyine gore tiiketici haklar1 farkindalik diizeyleri arasinda kirilma noktasi gelirin 1500 TL
olmasidir. Yani aylik gelir diizeyi 1500 TL altinda olan tiiketicilerin farkindalik diizeyi, 1500
TL’nin {istiinde olan tiiketicilerden belirgin olarak daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
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