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OZET

Bu calismada, AB standartlari c¢ercevesinde hazirlanan ve
uygulamaya konulan Tiiketici Haklari Kanunu’'nda tiiketicilerin korunmasi
adina, kendilerine sunulan haklardan tiiketicilerin haberdar olma durumlar:
ele alinmaktadir. Bu baglamda, geniy tiiketici kitlelerinin 6nemli bir kesimini
temsil eden ve tiiketim siirecinde onemli bir role sahip olan ev hamimlarinin,
tiiketici haklart konusundaki ve ‘Tiiketici Haklari Kanunu ile saglanan
giivenceler’ hakkindaki bilgi diizeyleri sorgulanmaktadir. Sahip olunan
bilginin, aymi zamanda biling diizeyinin de bir temeli ve gdostergesi oldugu
diisiincesinden hareketle, tiiketici bilinci tizerinde durulmaktadir. Zira, klasik
pazarlama anlayiglarint modern anlayis ve uygulamalara doniistiirecek asil
giig, tiiketicinin biling diizeyidir.

ABSTRACT

In the Study, the consciousness level of consumers about the rights
supplied to them in the name of law of Consumer Rights which is prepared
and applied with the EU standarts is tried to be dealed. In this respect,
housewifes who constitute a wide consumer mass and have great importande
in the consumption process are studied for their information level in the
guarantees ensured by law of Consumer Rihgts and consumer rights. With
the idea that information level possessed is a basis and indicator of
consiousness level, consumer consiousness is studied. The main power which
converts classical marketing comprehensions into modern comprehensions
and applications is the consiousness levels of consumers.
Tiiketici bilinci, Tiiketici haklari, Tiiketicinin korunmasi.
Consumer consciousness, Consumer Rights, Protection of Consumer
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1. GIRIS

Modern isletmecilik anlayisinda, isletme faaliyetlerinin temel amaci
bireylerin istek ve gereksinimlerini karsilayarak uzun donemli kar
maksimizasyonuna ulagmaktir. Bu durum “miisteri odaklilik” kavrami ile
ifade edilmektedir'. Su halde tiiketici odakli bir isletmenin amaci; tiiketici
ihtiyag ve isteklerini tim pazarlama faaliyetlerinin odak noktasi yapan
gerekli orgiitsel diizenlemelerle, tiiketiciyi kararlarin merkezine alan bir
tutumu, biitiinlesmis bir bigimde tiim isletme bélim ve personeline
benimsetmek ve boylece koordineli ¢calismalarla tiiketicileri miimkiin olan en
iyi sekilde tatmin ederek satislari ve karliligi uzun vadeye tagimayi temel
almaktir. Burada iki farkli boyut hemen g6ze carpmaktadir: Birincisi;
isletmelerin asil amaci olan kar maksimizasyonu ve uzun donemlilik, ikincisi
de; asil hedefe ulagabilmede sosyal kabule sahip bir ara¢ olarak tiiketici
tatmininin gerceklestirilmesidir. Istek ve gereksinimleri karsilanan tiiketiciler,
ayn1 zamanda isletmelerin nihai hedeflerinin de en kuvvetli destekleyicileri
niteligine ulasacaklardir. Bununla birlikte, s6z konusu anlayisin isletmeler
tarafindan kolaylikla kabul gordiigiinii sdylemek miimkiin degildir. Bir
vizyon ifadesi olan bu durum ancak son donemlerde yayginlasan modern
pazarlama felsefesiyle birlikte yerlesmektedir. Bir¢ok konuda oldugu gibi bu
konuda da gelismis lilkelerle, gelismekte olan ve gelismemis {ilkeler arasinda
anlayislarin evrimi noktasinda agama farkliliklar1 yaganmaktadir.

Benzer bir durum, tiiketicinin korunmasi ve tiiketici haklar
acisindan da gecerlidir. Modern pazarlama felsefesinin yaygin bigimde
kabulii ve igsellestirilmesiyle tiiketicilere ve tiiketim stirecine yoOnelik
algilamalar da cagdas normlara kavugmaktadir. Bununla birlikte, ekonomik
acidan giiclii ve orgiitlii tiretici ve satic1 karsisinda tiiketicilerin korumasiz
birakilmamasi  i¢in  devletler ve  Orgiitler organize c¢aligmalar
gerceklestirmektedirler. Amag, tiiketicinin firmalar karsisinda
giiclendirilmesi (consumer empowerment), giiclendirilmis tiiketicinin ve
potansiyel sonuglarinin firmalar tarafindan algilanmasinin saglanmasi ve
sonugta da bu durumun {iretim, pazarlama ve satis sonrasi siireclere dogal
bicimde yansimasidir. Clinkii gliglendirilmis birey modern toplumun temel
hedeflerindendir’.

Geligsmekte olan iilkeler sinifinda yer alan Tiirkiye’de de tiiketiciler
bircok sorunla birlikte yasamaktadirlar. Ureticilerin standartlara aykiri, hatal
mal ve hizmetler iiretmesi, bu gibi firmalarin yeterince denetlenmemesi, satis
stirecinde tiiketicilerin bilgi eksikliginden kaynaklanan suistimaller siklikla
gozlemlenmektedir. Tiiketicilerin sahip olduklart haklardan haberdar
olmamalari, haklarini arayacak bilince ulagsmamalari, sikayet ve basvuru
aligkanliginin gelismemis olmasi, bu olumsuz tabloyu ortaya c¢ikaran
muhtemel nedenler olarak belirtilebilir.

Bu ¢ergevede bu caligmanin amaci, tiiketicilere saglanan ve yasalarla
teminat altina alinan haklardan tiiketicilerin ne derece haberdar oldugunu

Yavuz ODABASI, Satis ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, Sistem
Yayncilik, Istanbul, 2000, s. 22.

2 http://www. fact-index.com/m/mo/modernity.html
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ortaya koymaktir. Ciinkt “gli¢lendirilmis tiiketicilere” ulasma yolunda
belirleyici olan, yalnizca birtakim haklarin saglanmasi degil, ayn1 zamanda
bunlarin neler oldugunun toplum tarafindan bilinmesi ve igsellestirilmesidir.
Dolayistyla tiiketicilerin bilgi ve algilama diizeyi, uygulamanin etkinligini
belirleyen temel boyutlardan biridir.

2. TUKETICI HAKLARININ ORTAYA CIKISI VE
EVRENSEL TUKETICi HAKLARI

1960°li yillarin ilk donemlerinde o yila kadar birikmis tiiketici
tatminsizliginin dogal bir sonucu olarak ve genel bilinglenme diizeyinin de
artmasiyla, Once ABD’ de ve daha sonra Avrupa’da klasik pazarlama
anlayigina kars1 bir tepki olarak “tiiketicinin korunmas1” olarak adlandirilan
bir toplumsal akim baslamustir’. Baskan John F. Kennedy ABD kongresine
sundugu “Tiiketicinin Yararin1 Korumak i¢in Programlarin Giiglendirilmesi”
admi verdigi bu mesajda; temel tiiketici haklariim varligini resmen kabul ve
beyan ederek bunlari korumak igin gii¢lii hiikiimet eylemleri 6nermis ve bunu
yasalastirmistir. ‘Kennedy’s Bill” olarak adlandirilan bu yasa ile Tiiketicilere;
giivenlik hakki, bilgilendirilme hakki, se¢gme hakki ve temsil edilme sesini
duyurma hakkini verilmig ve diger bir ¢ok iilkenin yasalarina da bu haklar
dayanak olusturmustur®. Tiiketici yandashgi diger bir ifadeyle tiiketici
haklarinin varligi, {dretici ve saticilarin karsisinda nispi olarak daha zayif
durumda bulunan tiiketicilerin pazardaki giiclerini arttirmay1 amaglayan bir
sosyal hareket veya akim olarak goriilmektedir’. Tiiketicinin korunmasi ile
ilgili yapilan tanimlarin ¢ogunda tiiketicinin korunmasi kavramindan;
tilketicilerin orgiitlenmeleri, sosyal bir giic olmalari, alim-satim isleminde
glicsiiz tarafi temsil eden tiiketicinin pazardaki giiciiniin arttirilmasi, pazara
sunulan iiriin ve hizmetler yoluyla yasam kalitesinin ylikseltilmesine yonelik
faaliyetler vurgulanmaktadir®.

Bazi yazarlar ise bunlardan ¢ok, biitiin bunlart sonug¢ olarak ortaya
cikartacak olan tiiketicinin egitimi iizerinde odaklanmaktadirlar’. Tiim bu
yaklagimlarda tiiketici iizerinde yogunlagilmakta fakat tliketici haklarini

3 Peter N STEARNS, Consumerism in World History: The Global
Transformation of Desire, Routledge Publication, London, 2001, s.11.

* F. EDE, S. CALCICH ,“African American Consumerism: An exploratory
Analysis and Classification”, American Business Review , 1999 v:17, n:1, s.113.
; J. S. SKINNER, Marketing, Houghton Mifflin Company, 1990, s.673.

5 F. KOTLER, G. ARMSTRONG, Principles of Marketing, International Edition,
Printice Hall, 1996, s. 669.

® Neil RAVENSCROFT, “Leisure, consumerism and active citizenship in the UK”,

Managing Leisure, 1996, vol 1, N 3, s.163. ; Anne CRONIN, “Consumer

rights/cultural rights: a new politics of European belonging”, European Journal

of Cultural Studies, 2002, vol. 5, No 3, s. 307.

Sue MCGREGOR, “Towards a rationale for integrating consumer and citizenship

education”, Journal of Consumer Studies & Home Economics, 1999,Vol 23, Is

4, s.207. ; Kristine D TOWER, “Consumer-centered Social Work Practice:

Restoring Client Self- determination”, Secial Work, 1994, vol: 39, n:2,s. 191.
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korumaya yonelik kuruluslara yeterince yer verilmemektedir. Halbuki,
tiiketicinin korunmasi sadece tiiketiciyi korumayr degil, onunla ilgili
orgiitlenmeleri ve 6zellikle ona nasil yardim edilecegini de i¢ine almalidir.
Bu yondeki bir goriise gore tiiketicinin korunmast; tiikketicinin haklarina zarar
veren uygulamalara karsi bu haklari korumak i¢in, hiikiimetin, igletmelerin ve
bagimsiz orgiitlerin giderek genisleyen faaliyetleri dizisidir® .

Batil1 kaynaklar tarafindan tiiketici haklar1 hareketinin 1960’larda
ABD’ de basladigi kabul edilmekle birlikte, bir diger goriise gore de’ 1502
yilinda II. Bayezit Han tarafindan yaymlanan “Bursa Kanunnamesi”
tiiketici haklarin1 koruma adina somut standartlar getiren ve bdylece tiiketici
haklart konusunu toplumun giindemine tastyan ilk harekettir. Bu hareketin
gliniimiizdeki en somut ifadesi 1985 tarihli Birlesmis Milletler Evrensel
Tiiketici Haklar1 Bildirgesi’dir'®. Ulkemizin de taraf oldugu bu bildirge ile
tiiketicinin;

O Temel Ihtiyaclarin Karsilanmas1 Hakki (Barimma,
1sinma, aydinlanma, icecek ve kullanilacak su bulma, haberlesme,
ulasim tiiketicilerin en temel ihtiyaglaridir. Her tiiketici, bu temel
ihtiya¢larin karsilanmasini talep edebilir),

Q Saghk ve Giivenlik Hakki (Satigsa sunulan her tiirli
mal ve hizmetin insan yasami ve sagligt agisindan kullanicisina
zarar vermeyecek durumda olmasi),

O Bilgi Edinme Hakkn (Tiketicinin mal veya hizmeti
satin alirken dogru karar verebilmesinin saglanmasi igin tiiketicinin
gerekli bilgiye ulasabilmesi ve zararli ve yaniltici reklamdan,
etiketten, ambalajdan korunmasi),

O Egitilme Hakki (Tiketicinin hak ve ¢ikarlarini
koruyabilmesi, tiiketici bilincine sahip olmasi igin egitim
kurumlarinda egitilmesi),

Q Zararlarimn Giderilmesi Hakki ( Satin aliman mal
veya hizmetten dolay1 tiikketicinin ugramis oldugu zararin
giderilmesi, o mal veya hizmetin yeniden tiiketiciye ulastiriimast),

QO Saghkh Bir Cevrede Yasama Hakki ( Saglk
kosullarina uygun bir c¢evrenin olusumunda iilke ve tabiat
kaynaklarinin da dogru kullanimi ile ¢evrenin korunmasi, temiz ve
saglikli bir ¢evrenin yarinlara birakilmasi),

0 Ekonomik Cikarlarmin  Korunmas1  Hakki
(Tiiketiciye kiyaslama imkani verecek ¢esitte mal ve hizmetin en
ucuz fiyattan sunulmasi, satis sonrast her tiirlii teknik destek ve
servisin tiiketiciye ulagtirilmasi)

8 {smet MUCUK, Pazarlama Ilkeleri, Tiirkmen Kitabevi, 1999,istanbul, s.373.
Remzi ALTUNISIK/Kazim MERT/Sima NART, “Tiirkiye’de tiiketici koruma
faaliyetleri”, 3. Ulusal Bilgi, Ekonomi ve Yonetim Kongresi, Osmangazi
Universitesi, 2004, Eskisehir.

Sue MCGREGOR, “Towards Adopting a Global Perspective in the Field of Consumer
Studies”, Journal of Consumer Studies and Home Economics, 1998, v:22,n:2,s.112.

10
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O Secme hakkn: Tiiketicilerin ¢esitli iiriin ve hizmetlere
istedikleri zaman ulagabilmeleri anlamindadir. Rekabetin tam olarak
islemedigi pazarlarda devlet aksaklilarin giderilmesi i¢in yapacagi
diizenlemeler ile uygun kalite ve fiyatlarda mal ve hizmetlerin
tiiketicilere sunulmasini saglamalidir.

O Temsil Edilme, Orgiitlenme, Sesini Duyurma Hakki
(Yukarida sayilan bu haklarin yerine getirilebilmesi, tiiketicilerin
haklarint koruyabilmeleri, magduriyetlerinin giderilmesinde bir
araya gelerek giicbirligi olugturmalar1 ve hiikiimetlerin ekonomik ve
siyasi politikalarinda dikkate alinma ve kamu kurumlarinda temsil
edilme olmak tizere sekiz temel ve evrensel tiiketici hakki oldugu
kabul edilmistir.

Bu bildirgede sayilan temel haklarin izdistimini ulusal
hukukumuzda da gormek miimkiindiir. Basta Anayasanmn 172. maddesi
olmak tizere, 4077 sayili (2003 yilindaki revizyon ile 4822 sayili) Tiiketicinin
Korunmas: Hakkinda Kanun, 4054 sayili Rekabetin Korunmasi Hakkinda
Kanun’da yer alan diizenlemeler ile tilkemizdeki tiiketici hareketinin, 1985
tarihli Bildirge ile uyum i¢inde olmast amaglanmistir.

Tiiketicilere sunulan bu evrensel beyanname ile, sahip olduklari
haklarin g¢ergevesi genel olarak ¢izilmis, bu beyanname i1s1ginda demokrasi
acisindan gelismis olan iilkeler kendi i¢ islerinde olusturduklari yasalar ile
tiiketicisinin haklarin1 korumuslardir. Ancak yapilan arastirmalar c¢ogu
tiiketicinin bu haklara sahip oldugunun farkinda olmadigmi gostermektedir''.
Ttiketicileri sahip olduklar1 haklar konusunda bilgilendirmek, haklarini nasil
kullanacaklarini dgretmek, ancak tiiketicinin egitimi ile
gerceklesebilecektir'?.

3. TUKETIiCIiNiN KORUNMASININ NEDENLERI

Tiiketicinin korunmasi ihtiyaci, temelde pazar ekonomisi sisteminin
tam olarak islememesinden kaynaklanir. iktisatgilar ideal olarak, tam isleyen
bir serbest pazar kavrami cercevesinde tiiketicilerin pazardaki tiim mallar
hakkinda eksiksiz bilgiye sahip olacaklarini, iireticilerin de tiiketici istek ve
ihtiyaglarim1  belirleyip ~ Uretimlerini  bu  talepler  dogrultusunda
yonlendirileceklerini kabul ederler. Ancak giinlimiizde bu varsayimlar
gerceklesmemekte, sayisiz nedenlerle tiiketiciler tam bilgi bir yana, ¢ogu kez
ortalama bilgi diizeyine bile ulasamamaktadirlar'?.

Geligmis iilkelerde tiiketici hareketleri 1960’larda tehlikeli ve
sagliksiz triinler iretilmesi ve tiiketiciyi yaniltici, onun bilingli kararlar
almasini engelleyici uygulamalar iizerine yogunlagmisti. 1980’lerde ise daha

""" TSE Tiiketici Biilteni, Ekim 2002 Y1l:14, sayr:171.

'2 Fatma ERSOY, “Tiiketici Egitiminde Tiiketici Haklarmmn Yeri ve Onemi”,
Standart, 2001, N: 471,s.23.; G. HELLMAN-TUITERT,* Promoting Consumer
Education in Schools”, Swedish Consumer Agency, Stockholm,1999, s.3.

13 ismet MUCUK, Pazarlama Ilkeleri, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul 2000, s. 378.
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kaliteli tirtinler iiretme ve tiiketicilerin aligverislerde 6dedikleri paranin tam
karsihgii almasi, tiiketici hareketinin temel konulari halini almustir'.
1990°1ara gelindiginde, tliketiciyi korumaya verilen énem iki sosyal boyutu
icine alacak sekilde gelismistir. Bu boyutlar ekonomik cevrede yasanan
carpikliklar ve haksizliklar ile fiziki ¢evre kalitesindeki bozulmalardir.

Her ne kadar rekabeti korumaya yonelik ¢esitli yasalarin var oldugu
bilinse de uygulamada rekabeti engellemeye yonelik trost yapilanmalar
oldugu goriilmektedir. Oysa rekabetin artmasiyla rakiplerin sayisi da artacak
ve tiiketicilerin en temel haklarindan birisi olan segme hakki yerine getirilmis
olacaktir. Bu sebeple trost yapilanmalari engelleyen her tiirlii girisim veya
trostlere  kargi  girisilen miicadeleler tiiketici haklarinin  igerisinde
degerlendirilmektedir'®. Bununla birlikte dogal ¢evredeki fiziksel bozulmalar,
hava- su- giiriiltii kirliligi, radyoaktif maddelerden enerji tiretimi gibi konular
ve bunlart engelleyici girigimler de tiiketici haklarinin bir pargasini
olusturmaktadir.

Tiiketici  yakinmalarmin ~ ve  tatminsizliklerinin, tiiketicinin
korunmasi  psikolojisini olusturdugunu belirten Stanton'®, tiiketicinin
korunmasinin; tatminsizliklere ve gerceklesmeyen umutlara bir tepki
oldugunu ileri sirmektedir. Aaker ve Day (1982) ise', tiiketicinin korunmasi
kavramini; temelde insan haklarina aykirt olan uygulamalardan tiiketicileri
korumak i¢in hiikiimetlerin, isletmelerin ve sivil toplum orgiitlerinin
giristikleri organize faaliyetler baglaminda tartismaktadir. Bir baska
yaklagimda ise, tiiketicinin korunmasinin, 6zel ve kamu isletmeleri ile devlet
tizerinde yasal, ahlaki ve ekonomik agilardan baskilar olusturmak suretiyle
tiikketiciye yardim etmeye ve onu korumaya g¢aligan sosyal bir gii¢ oldugu
belirtilmektedir'®.

Tiiketicinin ~ korunmasini  gerektiren baslica nedenler soyle
siralanabilir'” :

1- Tiketiciler satin aldiklar1 mallar veya hizmetlerden memnun
kalmamakta, umduklarini bulamayinca da psikolojik huzursuzluk
duymaktadirlar. Reklamlarda tanitildigi gibi fonksiyonlarini yerine
getiremeyen iirtin ve hizmetler veya garanti gibi konularda tiiketici
tatminsizlikleri ve sikayetleri olduk¢a yaygindir

2- Aym ihtiyac1 karsilamak tiizere ¢esitli marka, etiket ve ambalaj
icinde birbirine ¢ok benzeyen iiriinlerin pazara sunulmasi tiiketicileri

'Y B.NICOULAUD, Applied Linear Statistical Models, Richard D Irwin Inc,
1987, s.7.

5 David. A AAKER, George S. DAY, “A Guide to Consumerism”, Marketing
Management, 1997, v:6,n: 1,s. 5.

' William J. STANTON, Fundementals of Marketing, McGraw Hill Education,
NewYork,1991.

7 David A. AAKER, George S. DAY, Consumerism: Search For The Consumer
Interest, Free Pres, New York 1982.

'8 L.E BOONE , L.D. KURTZ, Contemporary Marketing, 7th Ed, The Dryden

Pres, Orlando,1992,s. 61.

Tuncer TOKOL, Pazarlama Yénetimi, 6. Basim, Uludag Universitesi, 1995.
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sasirtmakta zihinlerini karigtirmakta ve mallarin degeri hakkinda da
kusku uyandirmaktadir.

3- Tiketiciler pazarda mevcut mallarin markalari, fiyatlar1 ve kaliteleri
hakkinda gerekli bilgiye sahip olamamakta, yeterince fiyat ve kalite
karsilagtirmalart yapamamaktadirlar. Bu durum, basta, ara sira satin
alinan ama teknolojik degisme gosteren ve nitelikleri tam olarak
acik olmayan mallarda olmak {izere, sasirmalara ve yanlis se¢im
dolayisiyla tatminsizliklere yol agmaktadir.

4- Tiketiciler satin alma konusunda yeterli teknik bilgi ve egitimden
yoksun olduklarindan yaniltici reklamlarin, kendi duygularinin veya
cevrelerinin etkisiyle hareket etme egilimi gostermektedirler. Bu
egilim de her satin alma isleminde dikkatli, titiz bir inceleme ve
degerlendirme yapmaya olanak birakmamaktadir. Zaten mallarin
cogu karsilagtirma ve degerlendirme icin teknik bilgi ve beceriyi
gerektirmektedir.

5- lsletmelerin kendi mallar1 ve hizmetleri hakkinda bilgi verici
olmaktan ¢ok duygusal nitelikli veya yaniltict reklamlara
yonelmeleri tiiketicilerin dogru se¢im yapmalarini zorlagtirmaktadir.

Aragtirmacilarin bir kismi, tiiketicinin korunmasinin, ancak ona
saglanan yasal giivencelerin  buyukligii ve yaptinm giici ile
gergeklestirilebilecegini ileri siirmekte®, diger bir kismi®' ise tiiketicilerin
egitilmesi, bilgilendirilmesi, biling ve kiiltiir diizeylerinin yiikseltilmesi ile bu
anlayisin uzun vadede kendi dinamikleriyle isleyen kalici bir yapiya
dontstiiriilebilecegini  savunmaktadirlar. Bu goriise gore, “tiiketicinin
giiglendirilmesi” yoluyla korunma bilincinin gelistirilmesi sozkonusudur®.
Tiiketici haklar1 konusunun giindemde tutulmasi, yasal otoriteler tarafindan
kontrol edilmesi; uzun vadede kalict bir bigimde yerlestirilmesi gereken bu
anlayis i¢in, temel bir zemin anlamina gelmektedir.

4. TUKETICININ KORUNMASI YASASININ GETIRDIGI
HAKLAR

Ulkemizde, Tiiketici Yasast 1995 yilinda “4077 sayil Tiiketicinin
Korunmas1 Hakkinda Kanun” olarak yuriirliige girmistir. Bu kanun, 2003
yilinda 4822 sayili kanunla giiniin gereksinimlerine uygun ve daha cagdas
hale getirilmistir.

20 g, LYSONSKI, S.DURVASULA, “Should Marketing Managers Be Concerned
About Attitudes Towards Marketing And Consumerism In New Zelland? A
Longitudinal View”, European Journal of Marketing, 2003, 37( %), s.385.

2l Carol BRENNAN,Katrina RITTERS, “Consumer education in the UK: new

developments in policy, strategy and implementation”, International Journal of

Consumer Studies, 2004, 28 (2), s. 97.

R. MANSELL, Consumer Citizen Rights and Expectations: Commercialising

Advanced Communication Services in The Information Society, University of

Sussex Publication Office,1997, s.13.

22
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14 Haziran 2003 tarihinde 6nemli 6l¢tide degistirilerek yiiriirlige
giren yasa, tiiketici kredilerinden ayipli mala, taksitli satigtan kapidan satisa,
promosyondan tiiketici hakem heyetlerine, kamusal hizmetlerden, reklamlara
kadar bir ¢ok konuda yeni diizenlemeler getirmektedir. Yapilan tiim bu
degisikliklerin amaci, Ulusal Hukuk’u Avrupa Birligi Hukuku’na uyumlu
hale getirmek ve kiiresellesen yeni ekonomik diizende ortaya ¢ikan yeni hak
ihlallerine kars1 koruma mekanizmasi getirmektir.

Eski yasada bulunmayan pek ¢ok haklar bu yeni yasada mevcuttur.
Genel olarak Getirilen haklar kisaca sdyle agiklanabilir® :

Tiiketici yasasinin uygulanacagi mallar tasinir mallar, konut ve tatil
amagli tasinmaz mallar ve elektronik ortamda kullanilmak {izere hazirlanan
yazilim ses ve goriintii vb gibi gayri maddi mallar girmektedir.

Ayipl bir malin iadesi 15 giinden 30 giine ¢ikarilmistir. Yine ayiph
malda tiiketicinin se¢imlik haklart 5 e ¢ikarilmistir. Bu haklar Sozlesmeden
donme - Malin ayipsiz misliyle degistirilmesi - Ayip oraninda bedel indirimi
- Ucretsiz onarim isteme tazminat talep etme hakkidur.

Devre tatil ve paket turlar yasa kapsamina alinmistir. Kampanyali
satiglarda satis bakanlik izni ile yapilacaktir bakanlik hangi tiir satiglarin izne
tabi olacagini uyulmasi gereken usiil ve esaslari tespit edecektir. Malin ve
hizmetin teslim siiresi 12 ay’t ge¢meyecek konutlarda bu siire 30 ay1
agmayacaktir. Tiiketici 6ddemelerini bitirdikten sonra malin veya hizmetin
ifast en ge¢ 1 ay i¢inde yapilmak zorundadir.

Kapidan satiglarda 7 giinlik cayma siiresi dolmadan, tiiketiciden
pesinat ve bor¢ senedi alinmayacaktir. S6zlesme tarihi tiikketicinin el yazistyla
yazilacaktir.

Internet ortamindaki satislar ilk kez yasa kapsamina alimustir.

Streli yaymnlarda promosyon kampanyalart kiiltiir tirtinleriyle
smirlandirilmistir. Promosyon konusu iiriiniin son kupon tarihinden en ge¢ 30
glin sonra teslim edilmesi zorunludur.

Garanti stiresi 1 yildan 2 yila ¢ikarilmistir. Yasa, ithalatgr veya
imalatg1 isletmelere ithal ettikleri veya lrettikleri sanayi mallar1 i¢in garanti
belgesi diizenlemeyi zorunlu kilmaktadir. Ithal sanayi mallarinin tanitma ve
kullanma kilavuzlarinin aslina uygun Tiirkce c¢evirisi ile, yurt icinde
iretilenlerin de bakim, onarim ve kullanimini gosteren tanitma ve kullanma
kilavuzlartyla birlikte sunulmasi zorunludur

Yasanin uygulanmasiyla ilgili olarak ¢ikacak her tiirlii ihtilafa
tiiketici mahkemelerinde bakilmasi 6ngériilmiistiir. Bu mahkemeler nezdinde,
tiiketiciler; tiiketici orgiitleri ve bakanlik¢a acilacak davalar her ttirlti resim ve
harctan muaftir. Tiketici davalari, tiiketicinin ikametgahi mahkemesinde de
acilabilecektir.- Bakanhigm ve Tiiketici Orgiitlerinin genel tiiketici sorunlari
hakkinda dava agmasi hakki bu yasa ile getirilmistir.

3 Resmi Gazete, 14. 06. 2003.
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Sozkonusu yasa ile iilkemiz ge¢ de olsa gelismis tilkelerle paralellik
gosteren bir yasaya sahip olmustur. Ancak ¢ok 6nemli bir noktanin gézden
kagirilmamasi gerekmektedir. Tiiketicinin korunmasi konusunda duyarli olan
iilkeler, bir yandan yasalar ¢ikarirken, diger yandan da her olanagi kullanarak
tiiketiciyi egitmek i¢in ciddi girisimlerde bulunmaktadirlar. Ornegin ABD’de
matematik dersinin — ilk ve orta 6gretimde- ‘genel matematik’ ve ‘tiiketici
matematigi’ olarak ayrilmasi, her eyaletin tiikketici egitim programlar1 ve
tiiketici egitimi tiiziikkleri hazirlamasi ya da her yil iilke diizeyinde ‘tiiketici
yeterlilikleri testi’ uygulanarak sonuglara gore tiiketici egitim programlarinin
gelistirilmesi bunun bir gostergesidir™. Tiiketici yalnizca yasalarla ya da
polisiye 6nlemlerle korunamaz. Koruma hareketine tiiketici bizzat katilmali
ve kendi kendini koruyabilecek biling diizeyine ulagmalidir. Ortaya konulan
yliksek biling diizeyi, iiretici ve saticilar tizerinde dogal bir baski unsuruna
doniisecektir. Bu ise ancak egitimle gergeklesebilir.

5. METODOLOJi
5.1. Amac ve Hipotezler

Tiketici haklari, tiim diinyada, isletme stratejilerini ve faaliyetlerini
modern toplum normlarina uyumlu hale getiren temel argiimanlardan biridir.
Her seyden oOnce tiiketicilerin, bireyler olarak bu anlayiga sahip ¢ikip
cikmamalari, s6z konusu anlayisin yerlesmesinde ve toplumsal anlamda
“igsellestirilmesinde” en 6nemli asamay1 olusturmaktadir.

Bu c¢ergevede, bu calismanin iki temel amaci vardir. Bunlardan
birincisi; tliketici haklar1 anlayisinin  yerlesmesinde sadece yasalarin
cikarilmasinin yeterli olmadig1, yasalarin ve tiiketiciye kazandirdigi haklarin
hak sahiplerine duyurulmasi gerekliliginin en az yasanin ¢ikmasi kadar
onemli oldugu diistincesini sorgulamak; ve ikinci temel amag, tiiketicilerin
temel gereksinim, saglik ve giivenlik haklari, hileli-aldatici veya yaniltict
bilgi-reklam ve etiketlerden korunabilme, orgiitlenme, sesini duyurabilme,
egitilme ve ¢esitli tirlin ve hizmetlere istedikleri zaman ulasabilme haklari ile
ilgili bilgi diizeylerini ortaya koymaktir. Kisaca c¢agdas tiiketici olma
yolunda, zarara ugradigi zaman sikayetci olabilme, memnun kaldiginda ise
tesekkiir edebilme gibi davranislar1 gosterebilme adina kendi haklari ile ilgili
bilgi ve alg1 diizeyini sorgulamaktir.

Bu c¢alismada, ev hanimi olan tiiketicilerin pazar ortaminda
yasadiklart magduriyetler karsisinda haklarini aramaya yonelik olarak ortaya
koyacaklart tepkinin, sahip olduklart biling diizeyi ile iligkili oldugu
varsayllmaktadir. Biling diizeyi ise egitim diizeyine goére ortaya c¢ikar. Bu
acidan, calismanin birinci hipotezi su sekildedir:

** M.BASOGLU “Para Harcamanin Gelismemis Sanati”, Para Dergisi, Kasim
2003, s.35.
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H1: Satin alma ve tiiketim siirecinde karsilagilan magduriyetler
sonrasinda, hak arama ¢abasinda bulunma sikligi ile
tiiketicilerin egitim diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tuketiciler ¢esitli durumlarda haklarini arayabilirler. Bununla
birlikte bu durum ulasilacak sonucun tatmin ediciligini garanti etmemektedir.
Bu durumda, tiiketicilerin, haklarim1 aramaya devam etme konusunda
gosterecekleri  kararlilk  ve  cesaret, sonucun tatmin ediciligini
belirleyebilecektir. Bilingli davranma konusundaki kararlilik ve cesaret ise
egitim diizeyini akla getirmektedir. Bu baglamda ¢alismanin ikinci hipotezi
sOyledir:

H2: Hak arama ¢abalari sonucunda ulasilan tatmin diizeyi ile
egitim diizeyi arasinda anlaml bir iliski vardir.

Tiiketicilerin, yiiz yiize geldikleri magduriyetlerin telafi edilebilmesi
icin ortaya koyacaklar1 hak arama davranisi ve bilingli davranma
konusundaki kararlilik ve cesaretleri, egitim diizeyinin yanisira, kanun
yoluyla sahip olduklar1 haklardan haberdar olmalari ile miimkiin olabilir.
Kanun yoluyla getirilen gtivenceler, tiiketiciyi, hak arama siirecindeki
kararlilik agisindan motive edebileceginden sonugtaki tatmin diizeyini de
etkileyebilecektir. Bu agidan ¢aligmanin ti¢iincii hipotezi su sekildedir:

H3: Hak arama c¢abaswyla ulasilan tatmin diizeyi ile Tiiketici
Kanunu’nun verdigi haklardan haberdar olma diizeyi arasinda
anlaml bir iligki vardr.

Tiiketicilerin, tiiketim siirecinde yasadiklart magduriyetler karsisinda
hak arama tepkileri, bu konuda onlara yapilacak tesvik ve telkinlerle iliskili
olabilir. Sozkonusu tesvik ve telkinler, ancak tiiketicileri kanunen
destekledikleri ve gli¢lendirdikleri 6l¢tide anlamli olacaktir. Bu durumda,
tiiketicilerin,  kendilerine saglanan giiclii desteklerden haberdar olma
diizeyleri, hak arama davranisina bagvurma sikliklarini etkileyebilecektir.
Buradan hareketle ¢alismanin dordiincii hipotezi su sekildedir:

H4: Tiiketici Kanunu 'nun verdigi haklardan haberdar olma diizeyi
ile hak arama siklig1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

5.2. Ornekleme Siireci

Tiiketici haklarmin bilinme diizeyini arastiran bu ¢aligmada, hedef
kitle olarak ev hanimi olan tiiketiciler se¢ilmistir. Tiiketim faaliyetlerinin
sekillenmesinde ve tiiketime ayrilan biit¢enin kullanilmasinda kadinlarin
roliinii ortaya koyan c¢ok sayida calisma ve veri bulunmaktadir™. Bu
caligmalarla ulasilan sonuglar, erkegin, aile ile ilgili kararlarda genelde daha

% KR EVANS, T.CHRISTIANSEN,“The Impact Of Social Influence And Role
Expectations On Shopping Center Patronage Intentions”, Academy of Marketing
Science Journal,1996,24(3), s. 208. ; S.COMMURI, J. W. GENTRY,
“Opportunities for Family Research in Marketing”, Academy of Marketing
Science Review, 2000, v:20, s.3.
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etkin olmasina ragmen, tilketim davranisinin sekillenmesinde ve satin alim
kararlarinda kadinlarin daha belirleyici oldugudur.

DPT tarafindan 1988 yilinda yapilmis bir arastirmaya gore®, kadinin
satin alim siirecindeki aktif rolii oldukea yiiksek diizeydedir. Karafakiogluna
gore’’ ozellikle dayanikli tikketim mallari sézkonusu oldugunda kadin
tiiketiciler belirgin bigimde one ¢ikmaktadir. Islamoglu® ise, kadinlarin
ozellikle alternatifler arasinda se¢im asamasinda belirleyici oldugunu ileri
siirmektedir. Yapilan ¢alismalarin hemen tamami, kadimnlarin tiiketim
siirecindeki etkinliklerini ele alirken, sdzkonusu kitlenin tiiketici haklarini
nasil algiladiklar1 ve bu konudaki bilgi diizeyleri ise tizerinde durulmayan bir
alan1 temsil etmektedir.

Bu ¢ergevede, calismanin ana kiitlesi Bandirma ilgesinde yasayan ev
hanimlaridir. Bandirma’nin, ilge olmasina ragmen, 113 bin niifusuyla bir¢ok
il ile ayn1 diizeyde ve ekonomik diizey agisindan da birgok ili geride birakan
bir yerlesim birimi olarak, temsil yetenegine sahip oldugu diistiniilmektedir.
Aile harcamalarini yonlendirme ve satin alma eylemindeki biiylik etkisi de
dikkate alinarak, hedef kitle olarak ev hanimlar1 secilmistir. Ancak ana
kiitlenin tamamina ulagsmak c¢esitli kisitlamalar nedeniyle miimkiin
olamayacagindan evreni temsilen tesadiifi 6rneklem sonucu 400 ev hanimina
anket uygulanmustir. Ornek kiitlenin segiminde kullanilan temel kriter,
s6zkonusu ev hanimlarinin herhangi bir kurumda ¢alismiyor olmalaridir.

5.2.1. Yontem

Veri toplama yontemi olarak, aragtirma amacina uygunluk agisindan,
anket yontemi seg¢ilmistir. Arastirma amacina ulagabilmek i¢in dogrudan
iletisim yontemi kullanilmast uygun bulunmustur. Anket formunun
hazirlanmas1 asamasinda Oncelikle, tiiketici haklari kapsamini olusturan ana
konularin sorgulanmasi disiiniilmiistir. Bu baglamda, tiiketici haklar
konusunda evrensel kabul edilen temel ilkelere ve Tiirkiye’deki Tiiketici
Haklar1 Kanunu’na iligkin bilgi diizeyini belirleyecek bir anket formu
yapilandirilmistir. 20 kisilik bir 6rnek grup {lizerinde yapilan testlerde; ev
hanimlarinin anket uygulamasina yatkinliktan uzak bir goériintii sergilemeleri
ve bundan dolay1 da hazirlanan anket formunun tamamlanmasinin ¢ok uzun
zaman almasi sonucu, ev hanimlarinin arastirmaya verdikleri tepkinin
olumsuz yonde gelistigi ve sonucta da verimli bir ¢aligmanin olusmadigi
gozlemlenmistir. Bu 6n sonu¢ paralelinde, arastirma; evrensel tiiketici
haklarinin daha dar bir kapsamini konu alan Tiiketici Haklar1 Kanunu’nun
icerigi ¢ercevesinde smirlandirilmistir. Boylece, sorularin ne 6lgiide
anlagildiklar1 denendikten sonra anket uygulanmis oldugundan, sorularin

% T BERKSOY.E. KONGAR, istanbul Halkimn Dayamkh Tiiketim Mallari
Sahipligi ve Edinme Bicimleri, ITO Yayinlari, istanbul 1992, s.17.

27 M.KARAFAKIOGLU, “Satin Alma Kararlarinda Aile Uyelerinin Rolleri Uzerinde
Bir On Arastirma”, Pazarlama Dergisi, 1980. s. 27.

2 A. Hamdi ISLAMOGLU, “Aile iginde Kullamlan Dayanikli Tiiketim Mallarinin
Satin Alma Karar Siirecinde Aile Uyelerinin Rolleri Mallarin Niteligine Gore
Degisiyor mu?”, Pazarlama Diinyasi, Kasim/Aralik 1996, s. 24.
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daha saglikli cevaplandirilmasi saglanmigtir. 400 adet anket formu
hazirlanmis olup 48’1 analize elverisli olmadig icin ¢ikarilmig, dolayisiyla,
352 adet anket formu incelenmistir. Elde edilen tiim cevaplar bilgisayar
ortamina aktarilarak SPSS 11.5 programu ile ¢6ziimlenmistir.

6. BULGULAR
6.1. Ornek Kiitleye fliskin Demografik Ozellikler

Arastirmaya konu olan ev hanimlarinin yas dagilimlari ve egitim
diizeyleri tablo-1’de gosterilmistir. Ev hanimlarmin yas dagilimlarina
bakildiginda % 45.5 lik dilimle orta yas ev hanimlarinin biiyiik kitleyi
olusturdugu goriilmektedir. Yine 352 ev hanimindan lise mezunlari en biiyiik
grubu ( % 43.2) olusturmaktadir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler

YAS N %
18-25 33 94
26-35 88 25.0
36-45 160 45.5
46-55 60 17.0
55 lizeri 11 3.1
Toplam 352 100.0
EGITIM
Tlkokul 54 15.3
Ortaokul 126 35.8
Lise 152 432
Universite 20 5.7
TOPLAM 352 100.0

6.2. Verilerin Analizi

Ev hanimlarina; tiiketicilere biiyiik haklar saglayan 4822 sayili
Tiiketiciyi Koruma Kanunu’ndan haberdar olup olmama durumlari sorulmus
ve elde edilen sonu¢ tablo 2 de gosterilmistir. Buna gore, bu haklardan
tamamen haberdar olan ev hanimlar1 ¢ok kiigiik bir grubu olusturmaktadir
(%3.69). Yiizde 65’lik btiyiik bir kesim ise bu haklardan haberdar
olmadiklarini belirtmistir. Bu durum arastirmanin amaci agisindan 6nemli bir
ipucunu da icerisinde barindirmaktadir.

Tablo 2: Tiiketici Kanununun Verdigi Haklardan Haberdar Olma

Oranlari
N %
Evet 13 3.69
Hayir 229 65.05
Kismen 110 31.26
TOPLAM 352 100.0
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Ote yandan, sozkonusu tiiketiciler igin “tiiketici haklar’”m
giindemlerine getirecek olaylar yasayip yasamadiklari, sorgulanmasi gereken
bir alani olusturmaktadir. Ciinkii yukarida da gortildigt gibi biyiik bir kitle
(% 65) tuketici haklari’ndan habersizdir. Bu ¢ergevede, tiiketicilere tirtinlerle
ilgili “magduriyet yasama” durumlari sorulmustur. Satin alim ve tiiketim
stirecinde tiiketicilerin % 9’luk bir kismi sik stk magduriyet yasarken, biiytik
bir kesim bu magduriyetlerle “zaman zaman” karsilastiklarin1 ifade
etmektedir. Ev hanimlarinin sadece % 2.56’ lik kismi ise satin almis olduklart
{irlin veya hizmetlerde hicbir sorun yasamadiklarini belirtmektedir. Bu durum
Tablo 3’te gosterilmektedir.

Tablo 3: Tiiketicilerin Magduriyet Yasama Sikliklar1

n %
Sik sik 32 9.09
Zaman zaman 311 88.35
Hicbir zaman 9 2.56
TOPLAM 352 100.0

Bu veriler, aragtirma kapsamindaki ev hanimlarinin biiytk bir
¢ogunlugunun en az bir kez satin almis olduklari iiriin ve hizmetlerden
magdur olduklarini gostermektedir. Bu durum tiiketici haklari konusundaki
bilgi diizeylerinin sorgulandig: tablo:2 deki verilerle (kismen yada hig¢ bilgi
sahibi olmayanlar % 96.4) bir arada degerlendirildiginde, ev hanimi
roliindeki tiiketicilerin hem magduriyetler yasadiklari, hem de bu
magduriyetleri 6nleyici bir tedbir olarak gerekli bilgi donanimina sahip
olmadiklar1 anlasilmaktadir.

Ev hanimlarindan, satin alim ve tiiketim siirecinde kendilerini hak
aramaya yoOnelten muhtemel faktorleri 6nem derecelerine goére siralamalart
istenmistir (en Onemli:1, en Onemsiz: 5). Alinan yanitlara gore Onem
dereceleri siralamasi tablo 4’te gosterilmektedir. Buna gore, “aldatilmig
olmak” hak arama yoniinde ev hanimlarini harekete gecirebilecek en 6nemli
faktor olarak goriilirken, “diger tiiketicilere érnek olma” faktori belirleyici
bir faktor olarak dikkate alinmamaktadir.

Tablo4: Ev Hamimlarint Hak Aramaya Yonelten Faktorlere
Verilen Onem Diizeyleri

Hak aramaya Etki Eden Faktorler Onem Diizeyi
Aldatilmis Olmak 1.65
Uriin Fiyatinin Yiiksekligi 1.89
Haksiz Kazanci Engellemek 2.67
Diger Tiiketicilere Ornek Olmak 3.78

Ev hanimlariin, tiiketiciler olarak, haklarini aramama durumunda
etkili olan olas1 faktorlerin onem diizeyine gore siralamasi tablo 5°de
goriilmektedir. (en 6nemli:1, en 6nemsiz:5)
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Tablo 5 : Ev hanimlarinin Hak Aramamalarinda Etkili Olan
Faktorlerin Onem Diizeyleri

Hak Aramamaya Etki Eden Faktirler Onem diizeyi
Sonuc cikmaz diisiincesi 2.00
Izlenecek yolun bilinmemesi 2.94
Haklarin bilinmemesi 2.98
Uriin fiyatinin ucuzlugu 3.13
Yasal Siirenin Uzunlugu 3.80

Buna gore, ev hanimlarinin hak aramama egilimlerinde belirleyici
olan en Onemli faktor; yapilacak girisimlerden sonu¢ alinamayacagi
seklindeki karamsar diisiincedir. Boyle bir disiincenin zihinlerde yer
etmesinin nedenleri ise bagli bagina bir sosyolojik arastirma konusu
olabilecek niteliktedir. Ev hanimlarinin hak aramama davraniglarinin énemli
bir kaynagi ise “hak aramak icin izlenecek yol ve yontemlerin
bilinmemesi”dir. Bu sonug tiiketicilerin egitim gereksinimini de acike¢a isaret
etmektedir. Yasal silirenin uzunlugu en Onemsiz faktér olarak ortaya
¢ikmistir. Bu sonucun, tiiketicinin biling diizeyinin yetersiz olmasindan
kaynaklandig1 diisiiniilmektedir. Clinkii hak arama siirecinde yasal siirenin
uzunlugu tiiketicileri, en azindan psikolojik agidan, caydirabilecek bir
niteliktedir. Nitekim, 15 milyon niifuslu istanbul’da iki hakimli tek tiiketici
mahkemesi bulunmaktadir. Bu mahkemede 2003 yilindan 3.000, 2004
yilindan ise 3.500 adet dosya sirada beklemekte, mahkemeye basvuran bir
tiiketici bir yildan 6nce durugma tarihi alamamaktadir (Stimer, 2004:2).

Tablo 6: Ev Hanimlarinin Satin Alim ve Tiiketim Siirecinde Hak

Arama Sikliklari
n %

Cogunlukla 161 45.73
Nadiren 161 45.73

Hig 21 5.96
Toplam 343 97.42

Cevapsiz 9 2.58
TOPLAM 352 100.0

Ev hanimlarmna, tiiketim siirecinde yasadiklari magduriyetler
karsisinda hak arama sikliklar1 soruldugunda, yalnizca kiigiik bir grubun (%
6.3) magduriyetlerine ragmen hi¢ hak arama davraniginda bulunmadiklart
goriilmistiir. Bununla birlikte, arastirma kapsamindaki ev hanimlarinin %
45.73 lik buyiik bir kismi1 karsilagtiklar1 her hangi bir problemde haklarini
aramaktadirlar Yine de, “nadiren” hak arayan tiiketicilerin oraninin dikkat
cekici diizeyde yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo 7: Hak Arama Girisimlerinin Sonucunda Ulasilan Tatmin

Diizeyi
n %
Tatmin Edici 96 29.81
Kismen Tatmin edici 140 43.47
Tatmin Edici Degil 86 26.72
TOPLAM 322 100.0

Hak arama g¢abasinda bulunan 322 ev hanimindan sadece % 29.81
lik bir kism1 hak arama ¢abalar1 sonucunda tiimiiyle tatmin edici bir neticeye
ulagsmiglardir.. Ulastiklart sonucu higbir sekilde tatmin edici bulmayan
tiiketicilerin oran1 ise % 26.72 tiir. Kismen tatmin olanlar %43.47’lik bir
kismi olusturmaktadir. Boylece satin alim sonras1 magduriyetlerle karsilasip
bu magduriyetlerini kismen veya hi¢ gideremeyenler bir arada
degerlendirildiginde % 65 gibi kayda deger bir yiizde ile biiyiikliik ile

kargilagilmaktadir. Bu da hak arama faaliyetlerinin sonug¢ itibariyle
etkinlikten uzak oldugu goriistinii akla getirmektedir.

6.3. Hipotezler

Hipotez 1

Ho: Satin alma ve tiiketim siirecinde karsilasilan magduriyetler
sonrasinda, hak arama ¢abasinda bulunma sikligi ile
tiiketicilerin egitim diizeyleri arasinda anlamli bir iliski yoktur

Hi: Satin alma ve tiikketim stirecinde karsilasilan magduriyetler
sonrasinda, hak arama ¢abasinda bulunma sikligi ile

titketicilerin egitim diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 8: Hak Arama Cabasinda Bulunma Sikliginin Tiiketicilerin
Egitim Diizeyi Ile iliskisi
df Asymp. Sig. (2-sided)
98,426 (a) 6 ,000
X*>,000 Hi Kabul Edilir

Value

Ki-kare

Yapilan ki-kare testi sonucuna goére 0.05 dnem diizeyinde hak arama
sikligi ile tiiketicilerin egitim diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardir. Bu
sonuca gére Hi hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 9: Egitim * Hak Arama Siklig1

Hak Arama Sikhgi
gﬁlztg; Cogunlukla Nadiren Hic Toplam
flkokul 8 (%14.8)| 38 (%70.3) |8 (%14.8) 54
Ortaokul 28 (%23.7) | 82 (%69.4) |8 (%6.7) 118
Lise 108 (%71)| 38 (%25 |6 (%3.9) 152
Universite | 17 (%85)] 3 (%15 [0 (%0) 20
Toplam 161 161 22 344
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Capraz tabloda goriilecegi gibi egitim seviyesi ile hak arama sikligi
arasinda dogru yonlii bir iligki goze carpmaktadir. Egitim seviyesi arttik¢a
hak arama siklig1 da artmaktadir. Calisma kapsaminda yer alan tiniversiteli ev
hanimlarmin % 85 lik kisminin haklarini ¢gogunlukla aradiklar belirlenmistir.

Hipotez 2

Ho: Hak arama c¢abalari sonucunda ulagilan tatmin diizeyi ile

egitim diizeyi arasinda anlamli bir iligki yoktur

Hi: Hak arama c¢abalari sonucunda ulagilan tatmin diizeyi ile

egitim diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir

Tablo:10 Hak arama ¢abalar1 ve Tatmin Diizeyi

Value df
14.726 (a) 6

Asymp. Sig. (2-sided)
,022

Ki-kare

X?>,022 Hi Kabul Edilir

Yapilan ki-kare testi sonucuna gére 0.05 6nem diizeyinde hak arama c¢abalari
sonucunda ulagilan tatmin diizeyi ile egitim seviyesi arasinda anlamli bir
iliski vardir. Bu sonuca gére Hi hipotezi kabul edilir

Tablo 11: Egitim Diizeyi * Sonug

Sonu¢

Egitim . . . Kismen Tatmin Edici

Dlgizeyi Tatmin Edici | ¢, Edici Degil Toplam
flkokul 6 (%13) 20 (% 434) 20 (%434 46
Ortaokul |36  (%32.7) | 47 (% 42.7) |27 (%24.5) 110
Lise 44 (%30.1) | 65 (% 44.5) |37 (% 25.3) 146
Universite |10 (% 50) 8 (%40) |2 (%10) 20
Toplam 96 140 86 322

Yukaridaki ¢apraz tabloya bakildiginda, hak arama ¢abalar1 sonucu
tatmin olma diizeyi agisindan en biiyiik kitlenin tiniversiteli ev hanimlarinin
oldugu gortilmektedir. Bu da egitim diizeyi yiikseldik¢e haklardan haberdar
olan ve ne istedigini bilen kitlenin sonuca daha kolay ulagtigin1 gosterir ki bu
sonug ki-kare analizinde test edilmis ve kabul edilmistir.

Hipotez 3

Ho: Hak arama c¢abasiyla ulagilan tatmin diizeyi ile Tiketici
Kanunu’nun verdigi haklardan haberdar olma diizeyi arasinda
anlamli bir iligki yoktur.

: Hak arama cabasiyla ulasilan tatmin dizeyi ile Tiketici
Kanunu’nun verdigi haklardan haberdar olma diizeyi arasinda
anlamli bir iligki vardir.
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Tablo 12: Haklardan haberdar olma ile hak arama ¢abasinda ulagilan
sonug

Value Df Asymp. Sig. (2-sided)
Ki-kare 14,848 (a)| 4 ,005
X?>,005 Hi Kabul Edilir

Yapilan ki-kare testi sonucuna gore 0.05 6nem diizeyinde, “kanunun
verdigi haklardan haberdar olma diizeyi” ile “hak arama cabasiyla ulasilan
tatmin diizeyi” arasinda anlamli bir iliski vardir. Bu sonuca gore Hi hipotezi
kabul edilir. Sonucun bu sekilde ¢ikmasi, hangi haklara sahip oldugunu bilen
tiiketicilerin, eylemlerinde daha kararli ve daha etkin olduklarini ortaya
koymaktadir.

Tablo 13: Haklardan haberdar olma * Hak arama ¢abasinda ulasilan

sonug
Hak arama cabasinda ulasilan sonu¢
Haklardan Tatmin Kismen Tatmin
Haberdar Edici Tatmin Edici Toplam
olma Edici degil

Evet 8 (%615 |4 (%3071 (%7.6) 13
Hayir 57 (%26.5) |89 (%41.4) 169 (%32.1) 215
Kismen 31 (%32.9) |46 (%48.9) |17 (%]18.1) 94
Toplam 96 140 86 322

Yukaridaki capraz tabloda goriilecegi gibi haklardan haberdar olan
toplam 13 ev haniminin yaklasik % 93 liik bir kism1 hak arama ¢abasi sonucu
kismen veya tamamen tatmin olmuslardir. Bu sonug, haklardan haberdar
olan tiiketicilerin hak arama ¢abasinda daha net bir sonuca ulastiini, daha
dogrusu ne yaptigint bilen tiiketicinin sonuca daha kolay ulastigini
gostermektedir. Yukarida verilen ki-kare analizi de bu sonucu dogrular
niteliktedir.

Hipotez 4

Ho: Tiketici Kanunu’nun verdigi haklardan haberdar olma diizeyi
ile hak arama siklig1 arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Hi: Tiketici Kanunu’nun verdigi haklardan haberdar olma diizeyi
ile hak arama siklig1 arasinda anlamli bir iligki vardir

Tablo 14: Haklardan haberdar olma diizeyi ile hak arama siklig1

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Ki-kare 56,423 (a)| 4 ,000
X*>,000 HiKabul Edilir

Yapilan ki-kar testi sonucuna gore 0.05 onem diizeyinde Tiiketici
kanununun verdigi haklardan haberdar olma diizeyi ile hak arama siklig
arasinda anlamli bir iligki vardir. Bu sonuca gére Hi hipotezi kabul edilir.
Analiz sonuglarina gore ev hanimlarinin, kanunun verdigi haklardan haberdar
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olma diizeyi yiikseldik¢e hak arama ¢abalart da siklagsmaktadir. Bu sonug,
tiiketiciyi bilgilendirme ve egitme eyleminin 6nemini agik¢a gostermektedir.

Tablo 15: Haklardan Haberdar Olma * Hak Arama siklig1

Hak Arama Sikhigi
g:::gg:in()lma Cogunluk Nadiren Hic Toplam
Evet 7 (%53.8) |6 (%46.1) |0 (%0) 13
Hayir 77 (%33.6) | 138 (%60.2) | 14 (%6.1) 229
Kismen 77(%75.4) |17 (%16.6) |8 (%7.8) 102
Toplam 161 161 22 344

Capraz tabloya bakildiginda tiiketiciye verilen haklardan haberdar
olan ev hanimlarinin % 100’1 haklarini arar durumdadir. Bu, kanunun onlara
verdigi haklardan haberdar olan tiiketici kitlesinin haklarina daha fazla sahip
c¢iktigint ve ulasilacak sonugtan daha fazla emin olduklarinin bir
gostergesidir. Bu nedenle haklardan haberdar olan ev hanimlarinin yarisindan
fazlas1 magduriyet durumlarinda cogunlukla haklarii arar bir eylem
sergilemiglerdir.

7. SONUC ve ONERILER

Bir toplumda tiiketicilerin ulastigi biling diizeyi; o toplumdaki
pazarlama uygulamalarinin kalite ve anlayis diizeyini dogrudan etkileyen bir
faktordiir. Bir pilot calisma niteligini tasiyan bu arastirmada, bireyi
hiyerarginin en ist noktasina yerlestiren ve onu ¢ok genis haklarla donatan
tiiketici haklar1 kanunun algilanma ve anlagilma diizeyi ve buna bagl olarak
da sahip olunan haklarin kullanilabilme yetenegi arastirilmigtir. Bu amag
cercevesinde, toplumumuzda arka planda kalan ama aslinda sahip oldugu
sorumluluk ve gerceklesen eylemlerdeki fonksiyonellikleri agisindan
toplumsal sekillenmenin 6nemli bir belirleyicisi durumundaki ev
hanimlarinin, yasa ile elde edilen kazanimlardan haberdar olma ve bu haklari
uygulayabilme yetkinlikleri tizerinde durulmustur.

Pazardaki tim isletmecilik anlayislarini  ¢agdas normlar
cergevesinde doniistiirebilme potansiyeline sahip olan tiiketicilerin genel
biling diizeyi acisindan bakildiginda, ev hanimlarinin tiiketici haklar
konusunda yasa ile saglanan kazanimlara iliskin bilgi diizeylerinin oldukca
disik seviyede oldugu goriilmiistir. Bu durum pazarda hakim olan
isletmecilik anlayislar1 i¢in de onemli bir ipucudur. Ciinkii, satin alma ve
tiketim  slirecindeki  olast  suiistimallerin  ve  sonugta tiiketici
magduriyetlerinin azaltilabilmesi tiiketicinin biling diizeyi ile dogrudan
iligkilidir. Bu ¢ercevede ele alindiginda ev hanimlarinin yansittigi genel
goriinim en azindan simdilik {imit verici olmaktan uzaktir. Tiiketicilerin
kendi haklarini bilmemeleri hak arama olgusunu da islevsiz kilmaktadir.

Tiiketicinin arzu ve ihtiyaglarina uygun mal ve hizmetlerin
tiretilmesi ve bu gergevede yasal diizenlemelerin getirilmesi gerekli olmakla
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birlikte yeterli degildir. Aslinda yapilmasi gereken, tiiketicinin aldatilinca ne
yapacagl konusunda degil, aldatilmamak i¢in neler yapacagt ve olayin tiim
taraflar1 olarak nelerin yapilmast gerektigi konusunda donanimli hale
getirilmesidir. Bu da egitilmis tiiketici ile miimkiin olur. Tiiketici egitiminin
baglica amaci, gelecekte ve bugiin, daha yiiksek bir yasam memnuniyeti
diizeyine ulagmak icin bireyi ve aileyi yeterli/yetkin kilmaktir.

Gelismis iilkelerin birgogunda, tiiketicilerin sorunlarla kars1 karsiya
kaldiklar1 ve kalabilecekleri fark edilip, bunlarin asilmasi igin tiiketicinin
egitilerek donanimli kilinmas1 amaciyla egitim etkinliklerinin yiiriitiilmesi
dikkat ¢ekmektedir. Tiiketicinin korunmasi olgusunun ve tiiketici haklarinin
kagit iizerinde kalmamasinin, biiylik 6lciide tiiketicinin bilinglendirilmesiyle
dogru orantili oldugu bunun ise, tiiketiciyi gerek okul ig¢inde gerekse okul
disinda egitmekle olabilecegi diisiincesi, bugiin bir¢cok gelismis iilkede kabul
goren bir disiincedir. Clinkii tiiketicinin yalnizca yasalarla ve polisiye
Onlemlerle korunamayacagi, asil olanin bir zihniyet devrimi oldugu ve
bununda ancak egitimle gergeklesebilecegi anlasilmigtir. <’ Tiiketici haklarini
nasil koruyabiliriz?’’ sorusuna verilebilen en net, en ciddi ve en gergekei
yanit ‘Tiiketici Egitimi’dir. Tiiketicinin korunmasi yaklagimi, 21. yiizyilin
terminolojisine dayandirilacak olursa, sdylenebilecek en anlamli ifade,
tiiketicinin korunmasinin bir insan hakki oldugudur.
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