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FONKSIYONELLIGI: HAK ARAMA DAVRANISI ve BILGI,
BILINC, TUTUM ILISKISI
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OZET

Bu ¢alisma, tiiketicilerin satin aldiklari her hangi bir iiriiniin ayipli ya da hatali
¢ikmasi durumunda pazarda sergiledikleri hak arama davranisini incelemektedir.
Tiiketicinin bilgi ve biling diizeyleri ile hak aramaya yonelik tutumlarinin hak arama
davranis1 iizerindeki etkileri sorgulanmaktadir. Bu amagla, kadin 6gretmenlerden
olusan 268 tiiketiciyi igeren bir anket uygulamasi ile veriler toplanmistir. Elde edilen
veriler faktor ve regresyon analizleriyle incelenmistir. Tiiketicilerin hak arama
davranislarinin, sahip olduklart haklara iliskin bilgi diizeyi ile dogrudan iligkili oldugu
goriilmiigtiir. Bilgi ve biling diizeyi, hak aramaya yonelik tutumu &nemli Olciide
agiklamakta ve tutum da davraniga ayni yonde yansimaktadir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici Haklar1, Tiiketici Bilinci, Tutum, Tiiketicinin Korunmasi

ABSTRACT

The Functionality of Consumer Rights: An Analysis of The
Relationship Among Knowledge, Consciousness, Attitude, and
Actual Behavior Towards Demanding Consumer Rights

This study examines the responses of consumers to protect them from
deceptive or harmful activities of companies in market process. Also, the background of
consumers’ demanding behaviors were investigated. In this context, the objective of the
study is to determine the relationship among consumers’ knowledge towards their rights
created by law, the consciousness level, the attitude towards demanding the rights, and
actual behaviors for protecting their rights. A survey has been conducted with 268
women teachers through a structured questionnaire. Data were analyzed through factor
and regression methods. The findings of the study reveal a clear relationship among the
level of consumer knowledge and consciousness with attitude towards actual behaviors
for demanding the rights. A strong relationship was also found between attitude and
actual behaviors for consumer rights.
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GIRIS

Pazardaki degisim ya da miibadele siirecinin iki basrol oyuncusu iireticiler
ve tiiketicilerdir. Her iki taraf pazardaki degisim siirecinin problemsiz bir sekilde

devam etmesi i¢in karsilikli hak ve sorumluluklara sahiptir. Ancak zaman zaman
iireticilerin bilingli ya da bilingsiz olarak iiretim/satis asamasindaki hatalar1 veya
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bilin¢li olarak yaptiklar1 yanlis uygulamalar tiiketicilerin magduriyetine sebep
olabilmektedir.

Pazar siireclerinin igleyisi sirasinda, tiiketicilerin iireticiler karsisinda kendi
haklarim korumak agisindan bireysel olarak yapacaklar1 girisimler bireysel
¢oziimler gelistirilmesine yardimci olabilecektir. Ancak genel olarak bakildiginda
tiim tiiketicilerin lehine bir durum yaratmak ve bdylece iireticilerle tiiketiciler
arasindaki giic esitsizligini dengelemek icin daha kapsamli yaklagimlar
gerekmektedir. 1lk olarak, tiiketicilerin birey olarak degil grup olarak hareket
etmeleri hem mevcut problemlerde hem de gelecekte ortaya c¢ikabilecek muhtemel
problemlerde tiiketicilere ait haklarin korunmasini ve yaptirim giicii elde edilmesini
saglayabilecektir. Sundugu liriin ve hizmetlerde bilingli ya da bilingsiz olarak hata
ya da ayip bulunan bir {ireticinin tiriinlerini boykot ederek satin almama davranisi
gostermek ya da tiiketici dernekleri gibi Orgiitlenmeler ile bireysel giicleri
birlestirerek pazarda belirleyici bir rol almak bu duruma uygun 6rneklerdir. Ayrica
her hangi bir hak magduriyeti s6z konusu oldugunda zararin nasil tazmin
edileceginin belirlenmesi ag¢isindan kamu otoritesi tarafindan konan hukuki
diizenlemelere ihtiyag duyulmasi ka¢imilmazdir. Bunun da 6&tesinde, hangi
durumlarin bir magduriyet anlamina gelecegi herkes i¢in gecerli olacak sekilde net
olarak tammlanmalidir.  Iste bu noktada gelismis toplumlarin aralarindaki
problemleri ¢ozmek iizere gelistirdikleri hukuk sisteminin bir parcasi olarak tiiketici
haklarmin da devlet tarafindan diizenlenmesi ve garanti altina alinmasi geregi
ortaya ¢ikmaktadir. Ulkemizde de 2003 yilinda vyiiriirliiliige giren 4822 sayil
Tiiketici Koruma Kanunu’nun ilgili maddeleri pazar siireclerinde hangi durumlarin
bir magduriyet olacagim belirtmis ve bu magduriyetlerin dnlenmesi igin tiiketiciye
saglanan haklar1 diizenlenmistir. Kanun’un bir diger énemli parcasi da, her tiirlii
diizenlemeye ragmen yine de ortaya c¢ikabilecek olan magduriyetlerin nasil
giderilecegine dair net bilgiler ve yaptirimlar igermesidir.

Tiiketicilerin satin aldiklar1 dirlinler ya da hizmetler konusunda
karsilagtiklar1 her hangi bir problem ya da magduriyet durumunda kendilerini
koruyabilmeleri i¢in oncelikle hangi haklara sahip olduklarimi bilmeleri gereklidir.
Bu durum, olast magduriyetler karsisinda korunabilmenin ve hatta magduriyetler ile
yiiz yiize gelmemenin temel bir 6n sartidir. Bilgi edinme ya da &grenme siireci
tiikketicilerin egitim diizeyleri, haklarim1 koruma konusundaki hassasiyetleri, biling
diizeyleri, kamu ve sivil toplum kuruluslarmin tiiketicileri bilgilendirme
faaliyetlerinin etkisi gibi farkl1 etkenler tarafindan sekillendirilebilecek bir siirectir.

Tiiketicilerin sahip olduklar1 haklar ve onlarn nasil kullanacaklar
konusunda bilgilenmeleri iki muhtemel sonug doguracaktir. flk olarak bireysel
anlamda tiiketicilerin yiiz yiize geldikleri magduriyetler ortadan kaldirilabilecektir.
Satin aldiklar1 bir {iriin ya da hizmetin iiretici tarafindan vaat edildigi gibi olmamasi
durumunda ugradiklar zarar tazmin edilebilecektir. Tiiketicilerin sahip oldugu bilgi
diizeyi, onlar iiretici ya da saticilr karsisinda daha korunakli bir hale getirecektir.
Ikinci olarak, tiiketicilerin bilgi diizeyindeki artis biling diizeyini de yiikseltecek ve
bu da pazar sisteminin dinamiklerini daha etkin bir sekilde isler hale
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getirebilecektir. Ornegin, genel anlamda iiriin ve hizmet kalitesi yiikselmesi,
igletmelerin “tiiketici refahi”m 6n plana alarak faaliyetlerini tasarlamalar1 genel
ekonomiyi dolayl1 olarak pozitif yonde etkileyecek bir gii¢ olarak tanimlanabilir.

Yukaridaki acgiklamalar g¢ergcevesinde bu caligma, bireylerin birer tiiketici
olarak kendilerine saglanan haklar konusunda ne kadar bilgi sahibi olduklarini ve
bu durumun hak arama tutum ve davramislarina nasil yansidigini belirlemeyi
amaglamaktadir. Bu baglamda, tiiketicilerin kendilerine kanunla saglanan haklar
bilip bilmedikleri, ayrica, sahip olduklar tiiketici bilincinin yeterli olup olmadig: ve
her iki degiskenin (bilgi — biling) hak arama davranmigina yonelik tutumlari iizerine
yaptigi etki ele alimacaktir. Bdylece bu c¢aligma, tiiketicilerin hak arama
davramglarinin nasil gekillendigi ve hangi bi¢imlerde ortaya ¢iktifi iizerinde
durmaktadir.

1.Tiiketici Koruma Kavramn ve Bu Kavramu One Cikaran
Faktorler

Insanligin varolusu ile baslayan iiretim ve tiiketim faaliyetlerinde zaman
icinde rollerin daha net bir sekilde belirginlesmesi ve 6zellikle iireticilerin organize
olarak ekonomik ac¢idan daha giiclii hale gelmeleri zaman zaman tiiketicilerin
magdur olmalar1 sonucunu dogurmustur (Akipek, 2001; 23-31). Ureticilerin,
tiiketicilerin zarar gorme ihtimalini diistinmeden pazarda sergiledikleri bir takim
davraniglar ya da {ireticiler ve tiiketiciler arasinda yasanan ¢ikar g¢atigmalar
pazardaki anlayiglarn tiiketicilerin lehine degismesi geregini ortaya ¢ikarmistir. S6z
konusu bu tarihsel siiregte “tiiketicinin korunmasi1” kavrami gelismeye baslamigtir.

Tiiketicinin korunmasi kavramini, tiiketicilerin magduriyetine sebep olan
uygulamalara kars1 tiliketicilerin haklarii korumak {izere bagimsiz tiiketici
orgiitlerinin, hiikiimetlerin ve iretici igletmelerin yiiriittiikleri faaliyetler dizisinin
bir biitiinii olarak ifade etmek miimkiindiir (Mucuk, 1990: 4-5). Bdylece bu
faaliyetler bir dizisinin bir sonucu olarak, magduriyet yasayan ya da satin aldiklar
iirlin veya hizmetteki kusurlar nedeniyle memnuniyetsizlik duyan tiiketiciler ¢oziim
bulma, zarar1 tazmin etme veya iade etme haklarimi elde etmek amaciyla organize
bir sekilde bir araya gelebilirler (Buskirk ve Rothe, 1970: 61-65).

Pazarda iireticiler ve tiiketiciler arasinda oOrgiitlenme ve gii¢ acgisindan
mevcut farkliligin tiiketiciler aleyhine asikar bigcimde biiyiik olmasi tiiketicilerin
zarar gdrmesinin ilk nedenlerinden biri olarak ifade edilebilir. Ureticiler kendi
¢ikarlarmi koruma konusunda hassas hatta ekonomik ve sosyal politikalari
etkileyecek kadar giiclii ve organize olmus bir yap1 gosterebilirler. Kimi zaman bu
yap1 tekellesmeye kadar giderek, pazarda rekabet olusumunu engelleyebilir. Oysa
pazarda rekabet sartlarmmin olusmasi genelde ekonomi iizerinde olumlu etkiler
yaparken Ozelde tiiketiciler icin daha iyi pazar sunumlarinin ortaya c¢ikmasini
saglayacaktir. Pazarda benzer iiriin ve hizmetler sunan isletmeler arasinda yasanan
rekabet, tiiketicilerin talep ettikleri {iriin ve hizmetlerin hem nitelik hem de nicelik
olarak daha iyi tretilmesine neden olacaktir. Asir1 fiyat artisglar1 Onlenerek
tiikketicilere sunulan fiyatlar istikrar gosterebilecektir (Clark, 1961: 63-65). Aksi
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durumda ise tiiketici haklarina saygi duymak veya tiiketicinin korunmasindan
bahsetmek giiclesecektir.

Isletmecilik ve 6zel olarak pazarlama anlayislarinda tarihsel siireg iginde
meydana gelen degisimler; tiiketicinin ve onun beklentilerinin karsilanmasi
konusunun, isletme faaliyetleri arasindaki Oncelik siralamasinda hak ettigi yere
gelmesi ile sonuglanmustir. Tiiketiciye yonelik olma ya da miisteri odaklilik olarak
tamimlanan bu anlayigta amag, tiiketici ihtiyaglarimi belirlemek ve bu beklentilere
uygun olan {iriin ve hizmet tasarimlar1 gelistirmek hatta bunun da ilerisinde
tiikketicilere iistiin bir deger sunabilmektir (Tek, 1999:19). Siiphesiz bu anlayis
tiiketici haklarina saygili ve onlar1 korumaya 6zen gosteren igletme stratejilerinin
gelistirilmesini giindeme getirmektedir.

Tiiketicinin fayda maksimizasyonu ya da tiiketici refahi agisindan
bakildiginda, iirlin fiyatinin alternatifler arasinda en diisiik diizeyde olmasi gibi
finansal gostergeler tek basina yeterli kabul edilemez. Aym anda {irliniin
fonksiyonelliginin ve tiiketici i¢in yarattifi degerin de en iist diizeyde olmasi
gerekmektedir. Uriin fonksiyonelligi ve tiiketici degeri kavramlarii {iriin ve
hizmetlerin magduriyet yaratici noktalardan arindirilmis olma diizeyi olarak ele
almak miimkiindiir. Dolayistyla, {irlin ve hizmetlere iligkin bilgiler bir yandan
finansal ve bir yandan da niteliksel bilgileri igermektedir. Iste bu bilgi kaynaklarina
ulasim acisindan iletisim teknolojilerindeki gelismeler bireyler arasi bilgi
aligverisinin ¢ok daha etkin bir sekilde yapilmasina imkan vermektedir. Tiiketiciler
arasindaki etkili bilgi paylasimi hem iiriin ve hizmetlere iliskin somut gdstergelerle
ilgili olabilmekte hem de diger tiiketicilerin yasadiklar1 olumsuzluklarin
Ogrenilmesini saglamaktadir. Bu baglamda, bilgi paylasiminin cok iist diizeyde
gerceklestigi giinlimiizde, tiiketicilerin pazarda karsilagabilecekleri magduriyetlere
ve bunlarin nasil Onlenebilecegine dair bilgileri edinmeleri de giindeme
gelebilecektir.

Tiim diinya’da bireylerin egitim seviyesindeki genel yiikselisin bir sonucu
olarak hijyen kurallarindan trafik kurallarma, ¢evre duyarliliklarindan beslenme
bicimlerine kadar hemen her konuda toplumsal bilingclenmenin de arttig1
gozlenmektedir. Bilingli tiiketicinin, se¢im siirecinde saglikli 6n bilgilere sahip
olmasindan ya da nasil davramp nasil davranmamas: gerektigi konusunda yetkin
olacagindan, kendisini aldatici veya yamiltici pazarlama sunumlarina karsi
koruyabilme becerisi daha iist diizeyde olusabilecektir. Siiphesiz tiiketicilerin
kendilerini koruyabilmeleri i¢in sahip olduklar1 haklarin neler oldugunu ve hak
arama siirecini net olarak bilmeleri gereklidir. Diger bir ifade ile tiiketicilerin sahip
olduklar1 haklar konusunda gerekli bilgiler ile donanarak bilingli hale gelmeleri
gerekir.

Mevcut durumu tespit etmek iizere yapilan arastirmalar tiiketicilerin sahip
olduklar1 haklar konusundaki bilgi diizeylerinin diisitk oldugunu gostermektedir.
Kanibir ve Saydan (2006) tarafindan yiiriitiilen ve ailenin satin alma kararinda
etkileri daha baskin oldugu i¢in ev hanimlariin hedef kitle olarak belirlendigi
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(n:352) bir arastirmada katilimcilarin %65’inin Tiiketici Kanunu’nun kendilerine
tamidiklar1  haklardan haberdar olmadiklar1 belirlenmigtir. Egitim diizeyleri
acisindan bakildiginda 6rneklemin %431 lise, %20’si {iniversite mezunu olmak
lizere egitimli bir kesim olmalarina ragmen Tiiketici haklar1 konusunda bilgi
diizeyinin diisiik oldugu goériilmektedir. Ayni konuda bir baska arastirma Tiiketici
ve Cevre Egitim Vakfi (TUKCEV) ve Hacettepe Universitesi isbirligi ile
yiirtitiilmiistlir. Tiirkiye genelinde 12 ilde, yapilan “Tiiketicinin Korunmasi ve
Tiiketici Haklarina Tliskin Biling Diizeyi Arastirmas” konulu ¢aligmada
katilimeilarla yiiz yiize goriisiilerek bilgiler toplanmistir. Mart-2009’da agiklanan
aragtirma sonuglarma gore tiiketicilerin % 37,8 1 yasal haklarimdan haberdar
degildir. Arastirmanin diger carpict sonuglarina gore tiiketicilerin % 77,3 i
Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetleri’ni hi¢ duymamustir. Tiiketicilerin %75,3” i
bolgelerinde  tiikketiciyi  koruma  amagh  sivil  toplum  kuruluslarim
bilmemektedir. Tiiketicilerin %84,8’1 ayipli mal veya hizmetle karsilastifinda
¢Ozlim i¢in bagvuracagl merciyi bilmemektedir (www.haberortak.com).

Tiiketiciler ister birey ister grup halinde olsun, pazarda faaliyet gosteren
igletmelerin anlayiglarim daha modern daha tiiketici odakli bir hale doniistiirme
potansiyeline sahip en belirleyici 6gedir. Bu sonucun gergeklesebilmesi tiiketicilerin
sahip olduklar1 haklar konusundaki biling diizeyleri ve bu haklar1 kullanma
isteklilikler ile dogrudan iliskilidir. Yasal diizenlemelerin destegi ile birlikte
tiikketiciler bir baski unsuru olarak varliklarindan ve beklentilerinden isletmeleri
haberdar edebilirlerse, isletmeler de tiiketici koruma konusuna gereken 6nemi ve
0zeni gostermek zorunlulugunu hissedeceklerdir.

2. Tiketici Haklar ve Yasal Giivenceler

Tiiketici haklari; tiiketicilerin orgiitlii miicadelesi ve girisimleri sonucunda
elde ettikleri kazamimlarla, devletin bu alanda yapmis oldugu diizenlemeler ve
firmalarin almg olduklar1 o6nlemler toplamu olarak tamimlanmaktadir (DPT,
1995:8). Tiiketiciler orgiitlenmek ve haklarim elde edebilmek amaciyla tarihsel
siirecte kayda deger bir miicadele sergilemislerdir.

1950-1960’11 yillar aras1 gelismis ekonomilerde yer alan isletmeler daha
ziyade iiretim fonksiyonu iizerine odaklanarak faaliyetlerini planladiklari i¢in
tiikketici beklentilerindeki degisimler izlenememistir. Bu durumun sonucu olarak
artan miisteri tatminsizligi ve miisteri bilinci “tiiketicinin korunmas1” olarak
adlandirilan bir akimin dogmasina neden olmustur (Stearns, 2001:11). “Tiiketicinin
Yararmi Korumak I¢in Programlarin Giiglendirilmesi” adi verilen ve ABD Devlet
bagkan1 John F. Kennedy tarafindan Amerikan Kongresine 15 Mart 1962de sunulan
mesaj ile temel tiiketici haklarimin varligi resmen kabul edilmistir (Ede ve Calcich,
1999: 113). Boylece Bagkan Kennedy tiiketicinin korunmasi hareketinin
onciiliigiinii yapan 6nemli kisilerden biri olmustur. Avrupa’da ise Avrupa Birliginin
temeli olan Avrupa Konseyinin 5 Aralik 1973 tarihli karar tasarisinda tiiketici
haklar1 konusunda 6n program ele alinmistir. 14 Nisan 1975 tarihinde Konsey
tarafindan onaylanan “Tiiketici Enformasyon ve Koruma Programu” yiiriirliige
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girmistir. Bu programda belirlenen tiiketici haklar1 bes baslik altinda toplanmustir.
Bu siirecin devaminda 1981 yilinda Avrupa Toplulugu Konseyi tiiketici haklarini
yeniden gozden gegirerek 2. ve 3. Tiiketici Koruma Programlarinm1 onaylamistir.
Nihai olarak 1985 yilinda Tiirkiye nin de taraf oldugu Birlesmis Milletler Evrensel
Tiiketici Haklar1 Bildirgesi yaymlamistir. Bu bildirgede tiiketici haklari; Temel
ihtiyaglarin karsilanmasi hakki, Saglik ve giivenlik hakki, Bilgi edinme hakki,
Egitilme hakki, Zararlarin giderilmesi hakki, Saglikli bir ¢evrede yasama hakki,
Ekonomik ¢ikarlarin korunmasi hakki, Se¢me hakki ve Temsil edilme hakki (sesini
duyurma hakki) olarak sekiz baglik olarak sekillendirilmistir (TSE, 2002).

Cesitli kaynaklara gore Anadolu’da tiiketicinin korunmasi ve tiiketici

haklart ile ilgili ilk uygulamalar Selguklu ve Osmanli Devletleri zamanina kadar
uzanmaktadir. Bu donemlerde yaygin olarak organize olan Ahi Birlikleri tiiketici
haklarinin korunmasi konusunda 6nemli fonksiyonlara sahiptir. Toplumsal diizen
acisindan ¢esitli gorevleri olan bu birlikler 6zellikle mesleki ahlak kiiltiirii olusumu
dolayisiyla tiiketiciye saygi ve onu korumaya yodnelik anlayiglarin gelismesi
konusunda oOnemli bir rol oynamustir. Lonca organizasyonlar1 da benzer
fonksiyonlar1 yerine getirmistir (DPT, 1995:36). 1502 yilinda II.Beyazit Han
doneminde yayimlanan “Bursa, Istanbul ve Edirne Thtisdib Kanunnameleri” tiiketici
koruma konusunda belirli diizenlemeler getiren ilk yazili belgelerden biri olarak
kabul edilmektedir. Kanunun maddelerinden bir o6mek su sekildedir
(www.osmanli.org.tr):
“Ve mahkeme karariyla yiyecek ve igecek ve giyecek ve hububut ki; ¢arsida ve
pazarda vardir, gozediliib her meslek sahibi teftis oluna. Eger terazuda ve kilede ve
arsunda eksiik bulunursa, muhtesib (belediye baskani) haklarindan gele. Etmekgiler,
standart olarak alinan etmegi narh lizere pak isleyeler, eksik ve ¢ig olmaya. Etmek
icinde kara bulunursa ve ¢ig olursa, tabanina let uralar; eksiik olursa tahta kiilah
uralar veyahud para cezasi alalar. Ve her etmek¢inin elinde iki aylik, en az bir aylik
un buluna. Ta ki, aniden bazara un gelmeyiib Miisliimanlara darlik gostermeyeler.
Eger muhalefet edecek olurlarsa, cezalandirila. Eyle olicak ekmek gayet eyii ve ar
olmak gerekdir.”

Osmanlr’da tiiketici korunmas: konusunda nasil bir anlayis benimsendigi
incelendiginde “iiretici-dagitici-tiiketici” gii¢ dengesini saglamaya yonelik bir bakis
acist ile ve kontrol mekanizmalarimin gelistirildigi sdylenebilir. S6z konusu ii¢
tarafin temsilinde ise devlet, esnaf temsilcileri ve tiiketici temsilcileri olarak sehrin
ileri gelenleri ya da yashlarin rol aldiklar1 goriilmektedir (Ferman: 1993: 53-54).
Cumbhuriyet sonras1 donemde; genel olarak 1980’lere kadar daha ziyade kapali,
devletci ve ithal ikameci bir anlayisin benimsendigi sdylenebilir. 24 Ocak
kararlarinin ardindan daha liberal bir ekonomik anlayisin benimsenmesi serbest
rekabetin Onilinii acnustir. Bu silire¢ pazarda biiylik degisimler yasanmasini
beraberinde getirmistir. Bu donemde Avrupa ve ABD gibi gelismis ekonomilerde
tiikketici bilinglenmesindeki artisa paralel olarak tiiketici hareketleri adindan s6z
ettirmekteydi. Bu hareketin de etkisiyle 1985 yilinda BM Evrensel Tiiketici Haklar1
Bildirgesine taraf olunmasiyla Tiirkiye’de tiiketici hareketleri ivme kazanmustir.
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Tiiketici haklar ile ilgili yasal diizenlemeler ve tiiketici derneklerinin kurulmasi ile
ilgili ¢aligmalar iz kazanmuistir (Deniz, 2003). Tiiketicinin korunmasina yonelik
olarak ¢ikarilan ilk yasal diizenleme 6 Eyliil 1995°te yiiriirliiliige giren 4077 sayili
“Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun’dur” (TKHK). Bu kanun Onemli
diizenlemeler getirmesine ragmen igerik olarak 6zellikle uygulamada yeterince agik
olmadig1 i¢in yeniden diizenlenmesine ihtiya¢ duyulmustur. Bu ¢ergevede yeniden
goriisiilen ve lizerinde gerekli diizenlemeler yapilan 4822 sayili “Tiiketici Koruma
Hakkinda Kanunda Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun” 14 Mart 2003’de Resmi
Gazete’de yayimlanarak yliriirlii§e girmistir. Bu yeni kanun ile tiikketici kavrami
yeniden tammlanmig, tiiketici kredileri, tiiketicin satin aldigi herhangi bir malin
ayipli olmas1 durumunda tiiketicinin neler yapabilecegi, taksitli satiglar, kapidan
satiglar ve tliketici hakem heyetlerinin gorev ve sorumluluklari, internet yoluyla
satig gibi pek cok konuda yeni diizenlemeler getirmistir. Boylece kiiresellesen
diinya ekonomisinde Tiirk tiiketicilerini hak ihlallerine kars1 daha iyi korumak,
ayrica Ulusal Hukuk diizenlemelerini Avrupa Birligi Hukuk diizenlemelerine
uyumlu hale getirmede bir adim daha atilmstir.

3.Tiiketici Bilinci, Tutum ve Hak Arama Davrams iliskisi

Tiiketicilerin korunmasinda tiiketicilere saglanan yasal gilivencelerin varlig
ve yaptirim giicli onemli bir yer tutar (Lysonski ve Durvasula, 2003: 385). Ancak
tilketiciler sahip olduklar1 haklarin farkinda degillerse s6z konusu yasal
mekanizmalar1 isletemeyeceklerdir. Bu durum, pazar sisteminin isleyisinde
igletmelerin yapacaklar1 sunumlar iizerinde tiiketicilerin sahip olduklar1 “gelistirici”
yondeki etkiyi azaltacaktir. Kisaca hem tiiketiciler beklenen faydalar1 elde
edemeyecekler hem de ekonomik sistem {izerinde amacglanan pozitif yonlii
degisimler beklenen diizeylere ulasamayacaktir. Muhtemel bu olumsuz sonucun
olusmamasi i¢in izlenecek yol tiiketicilerin sahip olduklar1 haklar konusunda
bilinglendirilmesidir. Sahip olduklar1 haklar konusunda bilgi sahibi olan, egitilen,
organize olan tiiketiciler giiclii bir yap1 olusturabilecektir.

Biling kavrami, en genel anlamda “farkindalik” olarak tamimlanabilir
(Tulving, 1985: 1-12). Canli varliklarin kendilerinin ve ¢evrelerinde olan olaylarin
farkinda olmas, bilgili olma ya da uyanik olma anlamlarinda kullamlabilir. Sosyal
bilimlerde biling kavrami, insan zihninin kendi durumu, edimleri, sezgileri ile
bireyin diinyayla ve kendisiyle iligkisinin bir karmasi olarak ifade edilebilir. Bilingli
olmak, daha 6nce farkinda olmadig: seylerin bilgi edinme sonrasi farkina varmaktir.
Bu bilinglenme siireci sonunda bireyin sahsi degerlendirmesine goére davranig
degisikligi beklenir. Bu acidan biling, davramisa anlam katan bir durumdur
(Loewenstein, 2001: 499-505). Diger bir deyisle, biling mekanizmasi ¢alistirildiktan
sonra, davranig anlam kazanmaktadir. Buradan hareketle, rastgele olusan
davranmglar hari¢ tutuldugunda, belli hedeflere yonelik olarak tasarlanan
davranislarin, biling faktoriiniin bir fonksiyonu olacagini sdylemek miimkiindiir.

Bilingli tiiketicinin kim oldugu ya da bilingli tiiketicinin satin almalarinda
nasil davramglar gostermesi beklendigi incelendiginde ilk sirada gelen nitelikler;
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mal ve hizmet satin alirken temel ihtiyacimt 6n planda tutuma ve hakkini bilme,
haklarina sahip ¢ikma ve savunma gelmektedir (www.tiiketicihaklari.org.tr).
Tiiketici haklarindan haberdar olma diizeyi ve hak arama siklig1 arasindaki iliskiyi
arastiran c¢aligmalarinda Kanibir ve Saydan (2006:119) bu iki degisken arasinda
anlaml bir iligski oldugunu belirlemislerdir. Aragtirmanin 6rneklemini olusturan ev
hanimlarimin kanunun verdigi haklardan haberdar olma diizeyi arttik¢a hak arama
cabalar1 siklagmaktadir. Bu sonug tiiketicilerin farkindalik diger bir deyisle
bilinglenme diizeylerinin hak arama davramginin ortaya c¢ikmasindaki etkisini
gostermektedir. Pazar ortaminda tiiketicilerin hak arama davramsi incelerken
davranig bilimlerinin insan tepkilerini agiklamada kullandiklar1 tutum kavramimn
bu cercevede degerlendirilmesine ihtiyag vardir. Bireyin her hangi bir obje ya da
diisiinceye yonelik olumlu ya da olumsuz tepki verme egilimi olarak tamimlanan
tutum (fslamoglu ve Altumsik, 2008: 135) her hangi bir uyarictya yonelik tepkilerin
ya da insan davramslariin sekillenmesinde rol oynamaktadir. Tutumlar belirli bir
olay, obje veya kisiye has olmayip daha ¢ok genel egilimi yansitan
degerlendirmelerdir (Solomon ve dig., 1999: 122). Tutumlar yapilar1 geregi
degismez degillerdir, elde edilen yeni bilgilerin yorumlanmasiyla daha 6nceden
gelistirilmis tutumlarin degismesi beklenir. Buradan hareketle tiiketici bilinglenmesi
arttik¢a tliketicilerin hak arama konusundaki tutumlarinin olumlu yénde gelismesi
ve bu durumun tiiketicinin hak arama davranisim siklastirmasi beklenir. Elde edilen
veriler lizerinde uygulanan uygun analiz teknikleri ile arastirma modelinde yer alan
bu iligkiler incelenmistir.

4.Arastirmanin Amaci, Model, Orneklem, Yontem ve Olcek
4.1 Amag

Tiiketici haklar1 her hangi bir pazarda sistemin igleyisi ve aksamamasi
acisindan belirleyici bir role sahiptir. Tiketici haklarmmin korunmasma ve
yerlestirilmesine iligkin mekanizma ne kadar verimli isletilebilirse pazarda faaliyet
gosteren isletmeler de stratejilerini belirlerken tiiketiciye saygi ve onu koruma
konusunu o derecede dikkate alacaklardir. Bu siirecin isleyisinde tiiketicilerin
bireysel olarak haklarina sahip ¢ikmalar1 ve bunu igsellestirmeleri 6dnemli bir
asamay1 olusturmaktadir. Bu ¢ercevede bu c¢aligmanin amacy; tiiketicilerin
haklarina ne derece sahip ¢iktiklarini anlayabilmek ve s6zkonusu haklara sahip
¢ikma davranisinin hangi faktorler ile iligkili oldugunu ortaya koyabilmektir. Diger
bir ifade ile tiiketicilerin hak arama davramigimin olusmasi ya da olusmamasinda
tiiketicilerin kendi haklar ile ilgili bilgi diizeyleri, bu konudaki tiiketici bilinci ve
hak aramaya yonelik tutum arasindaki olas1 iliskileri incelemek, bu caligmanin
temel amacini olusturmaktadir.
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4.2 Arastirma Modeli ve Hipotezler

Tiiketic
i Biling
Diizeyi

Hak

Tiketici

Haklar1 Arama
Bilgi Navranici
Diizevi

H1: Tiiketici Bilinci ile Tiiketici Haklarina iliskin Bilgi Diizeyi Arasinda Pozitif
Yénlii Bir Iliski Vardir.

H2: Tiiketicinin Hak Aramaya Yo6nelik Tutumu ile Tiiketici Haklarma iliskin Bilgi
Diizeyi Arasinda Pozitif Yonlii Bir fliski Vardir.

H3: Tiiketicinin Hak Aramaya Yo6nelik Tutumu ile Tiiketici Biling Diizeyi Arasinda
Pozitif Yonlii Bir iliski Vardir.

H4: Tiiketicinin Hak Arama Davranisi ile Tiiketici Biling Diizeyi Arasinda Pozitif
Yénlii Bir Iliski Vardir.

HS: Tiiketicinin Hak Arama Davranisi ile Hak Aramaya Y 6nelik Tutumu Arasinda
Pozitif Yonlii Bir iliski Vardir.

H6: Tiiketicinin Hak Arama Davranist ile Tiiketici Haklarma Iligkin Bilgi Diizeyi
Arasinda Pozitif Yonlii Bir iliski Vardir.

4.3 Orneklem

Bu arastirma i¢in, pazar siireclerinde yer alan tiim yetigkinler (¢ocuklar ya
da temel egitim diizeyindeki gengler kavramsal yetiler bakimindan tam bir zihinsel
donamma sahip olmamalarindan dolayr hari¢ tutulmaktadir) arastirma evrenini
olusturmaktadir. Bununla birlikte, sinirlandirma yapma zorunlulugundan dolay1, bu
evreni olusturan ¢ok cesitli gruplar arasindan kadin tiiketicilerden veri elde etme
yaklasimu tercih edilmistir. Bunun baglica nedeni, kadinlarin gerek kendi biitgelerini
harcama siirecinde ve gerekse ev biitgelerinin harcanmasinda oynadiklar: aktif
roldiir. Bu baglamda kadin tiiketiciler, pazar siire¢lerinde olduk¢a 6nemli oyuncular
grubudur. Kadin tiiketici kitleleri arasinda da 6zellikle kendilerine ait bir geliri
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bulunan ve aym zamanda egitimli bir grubu temsil eden dgretmenler secilmistir.
Boylece, toplumu sekillendiren énemli bir kitlenin bu konudaki durumunun tespit
edilmesinin daha kapsamli degerlendirmelere yardimer olacag: diisliniilmiistiir. Bu
baglamda caliymamn Orneklemi Bursa il merkezinde Milli Egitim Miidiirliigiine
bagl ilkdgretim okullarinda calisan kadin 6gretmenlerdir. Kasim — 2008 donemi
itibariyle il merkezinde yer alan okullardan rastgele 15 tanesi secilerek, bu
okullarda gorev yapan Ogretmenlerden temas saglanabilenen 268 Ogretmen bu
¢aligmanin 6rneklemini olusturmustur.

4.4 Yontem, Olcek ve Giivenilirlik Analizi

Aragtirma  kapsamunda gereksinim duyulan veriler birincil veri
niteligindedir. Ayn1 zamanda 6rneklemin genis bir kitleden olusmasi, veri toplama
sikintilarmi  glindeme getirmektedir. Bu nedenle, genis kitlelerden birincil veri
toplamada en fonksiyonel yontem durumundaki anket uygulamasi tercih edilmistir.
Anket uygulamas1 yilizyiize goriismeler yoluyla gerceklestirilmistir. Caligmanin
temel yonelimi olan hak arama davranmisi ve bu davramsin muhtemel faktorler ile
iligkisi baglaminda 4 boliimden olusan 36 ifade gelistirilmistir. Anket formuna son
sekli verilmeden 6nce 20 6gretmeni kapsayan pilot test yapilarak, anlasilirlik diizeyi
analiz edilmistir. Bu durum anket formunun gecerlilik diizeyi i¢in gerekli bir
asamadir. Ifadeler 5 noktali Likert 6lcegi bigiminde katilimeilara sunulmustur.

Olgegin giivenilirlik analizi igsel tutarlihigi gosteren Cronbach Alfa
katsayis1 yoluyla incelenmistir. Olgek, tiim ifadeleri kapsayacak sekilde bir biitiin
olarak ele alindiginda Cronbach Alfa katsayis1 0.766 olarak ortaya c¢ikmaktadir.
Aragtirma modelini olusturan ana degiskenlerin her biri tek tek ele alindiginda ise;
tiiketici bilgisi degiskeni i¢in 0.804, tiiketici bilinci degiskeni icin 0.739, tutum igin
0.703 ve hak arama davranist igin de 0.822 seklinde olusmaktadir.

Tiiketicilerin kendilerine saglanan haklara sahip cikabilmeleri i¢in ilk
asama hangi haklara sahip olduklarimi bilmeleridir. Bu baglamda, anket formunun
1. bolimii, tiiketicilerin kanunla kendilerine saglanan haklara iliskin bilgililik
durumunu ele almaktadir. Tiiketici haklarma yonelik olarak tiiketici bilgisini
sorgulayan ifadeler su sekildedir:

1) Evrensel tiiketici haklarmin neler oldugunu biliyorum.

2) Tiketici Koruma Kanunu’nun varligim biliyorum.

3) Tiiketici Koruma Kanunu’nun bana sagladig: haklardan haberdarim.
4) Alo 175 tiiketici hattim biliyorum.

5) Satin aldigim bir iriinle ilgili bir sorunumu saticiyla ¢ézemezsem,
nereye basvurabilecegimi biliyorum.

6) Bulundugum yerde tiiketici dernegi olup olmadigim biliyorum.

7) Tiiketici sikayetleri ile ilgilenen mahkemeyi biliyorum.
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8) Kapidan satislarda cayma hakki oldugunu biliyorum.

9) Satin aldigim bir iiriin ayipli/kusurlu ¢ikmasi durumunda 30 giin i¢cinde
iirlinden vazgeg¢ip bedelini isteyebilecegimi biliyorum.

10) “Tiiketici sorunlar1 hakem heyeti”’nin gorevlerini biliyorum.

11) “Tiiketici sorunlar1 hakem heyeti”’ne nasil ulagacagim biliyorum.

Tiiketici haklarimin pazar siireglerinde kullanim tiiketicilerin bu konuda
gosterecekleri duyarlilik ile yakindan iliskilidir. Bir baska deyisle, kanunla saglanan
haklar ancak tiiketicilerin bu haklar giindeme getirmeleri ile hayata gecgebilecektir.
Tiiketicilerin kendilerine saglanan haklara pazar siireclerindeki fiili kosullarda sahip
¢ikmalar1 ve olasi bir magduriyette giiclii bir bicimde hak talebinde bulunmalari,
genel anlamda tiiketici bilincini gerektirmektedir. Herhangi bir magduriyet
durumunda ya da olasilifinda, her seyden once bir birey olarak sahip oldugu dogal
bir hakkin gasp edildigini bilmek ve muhatap olunan satict ya da isletmenin bu
davramgina sessiz kalmamak, tiiketici bilincinin bir yansimasidir. Bu caligma
kapsaminda tiiketici bilincini sorgulamak amaciyla, biling kavramimn tanimindan
hareket ederek hazirlanan 11 degisken bulunmaktadir.

Tiiketicilerin, karsilagtiklar1 olumlu ifade ya da Onermeleri kendi
yasamlarinda uygulamasalar bile otomatik olarak onaylama egilimleri dikkate
alinarak, tiiketici bilincini sorgulayan ifadelerdeki olumlu anlam gizlenmistir.
Boylece, tiiketici bilincini Olgebilmek i¢in Onceden belirlenen olumlu ifadeler
olumsuz bir goriiniimle katilimcilara sunulmustur. Bu baglamda, tiiketici bilincini
Olcmeye yonelik ifadelerdeki doniisiimii su sekilde gostermek miimkiindiir:

Ilk ifade (i): Zarar gormemek igin tiiketici haklarmnin bilinmesi gerekir.

Déniistiiriilmiis ifade (DI): Tiiketici haklarmi bilmek zarar gdrmeyi
engellemez.

Ii: Tiiketiciye saglanan haklar 6nemli ya da 6nemsiz diye ayrilamaz.

DI: Tiiketiciye saglanan bazi haklar 6nemli bazilar1 ise dnemsizdir.

[i: Magduriyet durumunda itiraz etmek, sonucu degistirebilecek bir
adimdir.

DI: itiraz etmek genellikle sonucu degistirmeyecektir.

[i: Tiiketici, sahip oldugu haklar1 kullanma konusunda talepkar olmalidir.

DI: Tiiketicinin, sahip oldugu haklari kullanma konusunda talepkar olmasi
Onemsizdir.
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Ii: Tiiketici haklarmin yerlesmesi i¢in herkesin bu haklara sahip ¢ikmasi
sarttir.

DI: Herkesin bu haklara sahip ¢ikmasi, tiiketici haklarimin yerlesecegi
anlamina gelmez.

Ii: Magduriyet ve aldatilmalar, kanunla saglanan haklar yoluyla asilabilir.

DI: Kanunla saglanan haklar, magduriyet ve aldatilmalar1 dnlemez.

ii: Kanunla saglanan giivenceleri giindeme getirmek saticilart kizdiracag
i¢in risklidir.

DI: ifade doniistiiriilmedi.

Ii: Tiiketici haklar1 i¢in kanun giivencesi tiiketiciyi giiclii kilar.

DI: Tiiketici haklar1 i¢in kanun giivencesi tiiketiciyi giiclii kilmaya yetmez.

Ii: Isletmelerin yaniltici-magduriyet olusturucu her tiirlii eylemine dnemli-
Onemsiz ayrimi yapilmadan tepki gosterilmelidir.

DI: Isletmelerin yanltici-magduriyet olusturucu eylemleri 6nemsiz
diizeyde ise tepki gostermeye gerek yoktur.

Ii: Tiiketicilerin, haklarim korumak igin “Tiiketici Koruma Kanunu”nu
okumalar: gerekir.

DI: Tiiketicilerin, haklarmi korumak icin “Tiiketici Koruma Kanunu’nu
okumalar1 gerekli degildir.

ii: Herhangi bir magduriyet saticiyla ¢dziimlenemiyorsa, parasal maliyeti
diisiik olsa bile, ilgili mercilere sikayet edilmelidir.

DI: Herhangi bir magduriyet saticiyla ¢dziimlenemiyorsa ve parasal
maliyeti diisiik diizeyde ise, ilgili mercilere sikayet etmeye gerek yoktur.

Aragtirma modeli ¢ercevesinde ele alindiginda, tiketicinin hak aramaya
yonelik tutumu degiskeni bir yandan bagimh degisken ve diger yandan da
hak arama davramist agismdan bagimsiz degisken durumundadir. Hak
aramaya yonelik tutumu inceleyebilmek amaciyla 8 ifade gelistirilmistir.
Bu ifadeler sunlardir:
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D)
2)
3)
4)

3)

6)

7)

8)

Tiiketici haklarim giindeme getirmekten hoslanirim.
Tiiketici haklarim giindeme getirmek dogru bir yaklasimdir.
Tiiketici haklarim kullanmak toplumsal gelismeye katkidur.

Kanun gilivencesindeki tiiketici haklari, problemi ¢6zmek icin
gereklidir.

Satici, tiiketiciyi magdur eden tutumunda kararliysa, tiiketici haklari
kanunla saglansa bile fayda etmez.

Saticiyla yasanan bir anlagsmazlik durumunda tiiketici haklarini
giindeme getirmek, problemi daha da zorlastirir.

Herhangi bir anlagmazlikta, kanundaki tiiketici haklarini hatirlatma
davranis1 “itici” olacaktir.

Satictyla ¢oziimlenemeyen en kiiclik bir magduriyette bile kanunla
saglanan haklar1 giindeme getirmek, gereksiz bir duyarliliktir.

Bu ¢alismada incelenen temel degisken; tiiketicilerin hak arama davranist

ve

bu davramigsin sekillenmesinde belirleyici olan faktorlerin neler

oldugudur. Dolayisiyla hak arama davranisi bu ¢aligmadaki temel bagimh
degisken olarak ele alinmaktadir. Temel degisken olan bu nihai davranist
Olcebilmek amaciyla 6 ifade s6zkonusudur. Bu ifadeler su sekildedir:

D
2)
3)
4)
5)

6)

Sorun yasadifim bir aligveriste fiyat ucuz ise hak aramak ile
ugragmam.

Aligveris siirecinde bir magduriyet yasar ve sorunu ¢dzemezsem, yine
de ilgili mercilere bagvurmam.

Aldigim iiriin ya da hizmetler ile ilgili bir sorun yasarsam, kanunun
bana sagladigi haklar1 sonuna kadar kullamrim.

Aldigim bir {iriin ya da hizmette sorun yasarsam, sadece magazaya
bagvurarak bir ¢6ziim ararim.

Herhangi bir magduriyet yasarsam, tiiketici haklarimi giindeme
getirmeye cesaret edemem.

Satict magduriyetimi gidermeye yanagmiyorsa, kanuni yollara
bagvuracagim soyleyip tehdit ederim.




Akademik Fener 15

5.VERILERIN ANALIiZi VE BULGULAR
5.1Demografik ve Tanmimlayic1 Ozellikler

Bu arastirma kapsaminda kendilerinden veri saglanan katilimeilar Bursa il
merkezinde milli egitim midiirliigline bagl ¢esitli ilkdgretim okullarindaki kadin
ogretmenlerdir. Orneklemi olusturan ogretmenlere iliskin veriler Tablo 1’de
sunulmaktadir. Burada, Ogretmenlerin bireysel gelir diizeyinin birbirlerine ¢ok
yakin olacag: diisiiniilerek, bireysel gelir yerine hane halk: geliri, katilimcilarin yasi
ve egitim diizeyleri sorgulanmgtir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler

.. n

Demografik Ozellikler %

(268)

Yas <30 52 19.4
30 -39 77 28.7
40 - 49 81 30.2
50 ve tizeri 58 21.6
Hane Halki Geliri <1500 79 29.4
(TL) 1500 — 3000 122 45.5
3000 > 67 25.0
Egitim Diizeyi Onlisans 58 21.6
Lisans 149 55.5
Lisansiisti 61 22.7

Orneklem yas itibariyle degerlendirildiginde, en biiyiik grubun (% 58.9) 30
— 49 yas araliginda bulundugu goriilmektedir. 30 yasin altindaki grup meslege yeni
girmis dgretmenler olup, orneklemdeki en kiigiik dilimi olusturmaktadirlar. il
merkezindeki okullarda genellikle kidemli 6gretmenlerin gérev almasi, gorece geng
kadin Ogretmenlerin orneklem iginde daha diisiik diizeyde kalmasina neden
olmustur. Katilimeilarin gelir diizeylerine bakildiginda, gorece yliksek gelir
diizeyindeki grubun, en kiiciik grup oldugu dikkat cekmektedir (% 25).
Katilimcilarin egitim diizeylerine bakildiginda gorece kiiciik bir grubun (% 21.6)
onlisans diizeyinde egitim aldig1 goriiliirken, biiyiik bir cogunlugun aldig1 egitim ise
lisans diizeyindedir. Lisans diizeyinde aldig1 egitimi lisansiistii diizeye tasiyarak
gelistiren grup ise yine drneklem i¢inde kiiglik bir grubu olusturmaktadir (% 22.7).
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Bu calisma, tiiketicilerin pazar siire¢lerinde hak arama davramslarina
iligkin olarak dort temel degisken arasindaki etkilesimleri tespit etmeye yoneliktir.
Bununla birlikte, s6zkonusu degiskenler arasindaki etkilesimlerin arka planim
gosterebilmek amaciyla, her bir degisken grubu i¢in 6rneklemden elde verilerin
ayrica aktarilmasi gerekli goriilmiistiir. Bu agidan, 6rneklemin her bir degisken
grubuna iliskin degerlendirmeleri Tablo 2°de 6zetlenerek sunulmaktadir. Tablo 2,
bu caligmanin ana yapisini olusturan hipotetik modeldeki degiskenlere iligskin olarak
orneklemin i¢inde bulundugu fiili durumu yansitmaktadir. Modelde yer alan dort
temel degisken arasinda en olumsuz goriintii (2.29) hak arama davramgi igin
sozkonusu olmugtur. Bu degiskenin, modeldeki nihai sonu¢ (¢ikt1) oldugu dikkate
alindiginda, orneklemi olusturan katiimcilarin (ki bu katilimcilarm 6gretmen
oldugu unutulmamalidir) hak arama davranisi agisindan olduk¢a olumsuz bir fiili
durum sergiledikleri anlagilmaktadir. Bu degisken baglaminda olusan standart
sapma katsayisinin da (0.68) en diisiik katsay1 olarak ortaya ¢ikmasi 6rneklemin bu
acidan birbirine oldukg¢a benzedigine isaret etmektedir.

Tiiketicilerin, sahip olduklara haklara iliskin bilgi diizeyleri incelendiginde
hemen hemen tiim katsayilarin olumsuzluk ifade ettigi goriilmektedir. Buradan
hareketle, 6rneklem grubunun sahip olduklar1 haklar1 biiyiik oranda bilmediklerini
net olarak sdylemek miimkiindiir. Bu degisken grubuna iligkin standart sapmanin da
gorece diigiik olmas1 (0.75) 6rneklemi olusturan tiiketicilerin bir biitiin olarak alt
diizeyde bilgiye sahip olduklarim agiklamaktadir. Bu verilerin saglandigi kitlenin
O0gretmenler olmasi ve toplumun egitimli kesimini temsil etme nitelikleri g6z 6niine
alindiginda, genis toplum kesimlerinin durumu ile ilgili beklenti ise daha da
olumsuz olmaktadir.

Tablo 2: Tiiketici Bilgisi, Tiiketici Bilinci, Tutum ve Hak Arama
Davrams1 Acisindan Orneklemin Goriiniimii
Degiskenler Ort. Deg. St. Sapma

Tiiketici Bilgisi 3.83 0.75
S1 3.98 1.16
S2 2.59 0.79
S3 3.68 0.91
S4 4.04 0.62
S5 3.84 0.86
S6 3.06 1.04
S7 3.98 0.51
S8 4.36 0.48
S9 4.41 0.66

S10 4.18 0.58

S11 4.09 0.72




Akademik Fener

Tiiketici Bilinci* 3.25 0.88

S1 2.61 1.24

S2 2.12 1.31

S3 3.58 0.76

S4 3.83 1.05

S5 4.11 0.82

S6 3.08 0.79

S7 2.81 0.53

S8 2.70 0.91

S9 3.26 1.02

S10 4.03 0.67

S11 3.66 0.62

Tutum* 2.71 0.90

S1(T) 2.83 0.77

S2 (T) 2.26 0.83

S3 (T) 2.02 0.70

S4 (T) 2.89 1.29

S5 2.39 0.40

S6 3.08 0.92

S7 3.25 1.13

S8 2.97 1.21

Hak Arama 2.29 0.68
Davramsi*

S1 3.17 0.88

S2 2.26 0.56

S3 (T) 2.09 0.47

S4 2.33 0.81

S5 3.04 0.95

S6 (T) 1.93 0.41

Not: Tiim degiskenler 5 noktali Likert 6lgegi ile ol¢tilmiistiir.
(1= Kesinlikle katiliyorum .....: 5= Kesinlikle katilmiyorum)
* [fadeler olumsuz olarak kurgulanmistir.

(T) : S6zkonusu ifadeler ters kodlama yapilarak analize alimustir.
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Modeldeki degiskenler arasinda en olumlu goriiniim tiketici bilinci
baglaminda ortaya ¢ikmmgtir. Tiiketici bilincini sorgulayan ifadelerin biitiiniiyle
olumsuz olmasi, bu ifadeleri katilmama durumunu “olumlu bir durum” haline
getirmektedir. Bu baglamda tiiketicilerin, biling agisindan en azindan “olumsuz
olmayan” bir yap1 sergilediklerini s6ylemek miimkiindiir. Bununla birlikte, tutum
degiskeni “gorece olumsuz” bir duruma isaret etmektedir. Bu degisken i¢in
orneklemden saglanan veriler, tiiketicilerin hak aramaya iliskin olarak “olumsuza
egilimli” (2.71) bir degerlendirmeye sahip olduklarim1 gostermektedir. Tutum
degiskenini Olgmek icin kullamilan ifadeler bu olumsuz degerlendirmenin
gerekgelerine de 151k tutmaktadir. Ornegin, “saticinin, tiiketicinin magduriyetini
gidermemede kararli olmasi durumunda” kanunla saglanan haklarin da fayda
etmeyecegi goriisiine katilim derecesi (S5; 2.39) ve bu ifade i¢in olusan standart
sapma katsayisinin (0.40) tiim katsayilar i¢cinde en kiiciik olmasi, tiiketicilerde
kanunun yaptirim giiciine yonelik bir inangsizliga isaret etmektedir. Ote yandan,
tiiketicilerin haksizliga ugrama durumunda dahi, sahip olduklar1 haklar1 giindeme
getirmekten hoslanmadiklarina dair gii¢lii bir bulguya ulagilmstir (S1; 2.83). Buna
dayanarak, orneklemi olusturan bireylerin “hak iddia etme” davramsim “sikintili”
olarak degerlendirdikleri s6ylenebilecektir.

“Tiiketicinin hak aramaya yonelik tutumu” degiskeni bu ¢aligmada 8 farkl
soru ile sorgulanmaktadir. Bununla birlikte, futum degiskeninin hangi alt boyutlarla
ele alinabilecegini anlayabilmek icin, bu degiskeni sorgulayan ifadelere Teme!
Bilesenler Faktér Analizi uygulanmgtir. Faktor analizi, belli bir yapiy1 dlgebilmek
icin gelistirilmis olan bir 6lgegi meydana getiren degiskenlerin kendi aralarindaki
benzerligini ve yakinligini ortaya koymaktadir (Altunisik ve dig, 2007: 222-223).
Diger bir ifadeyle, incelenen sozkonusu yapimin hangi boyutlar {izerinden
incelenebilecegini gostermektedir. Dolayistyla, genel bir analiz yerine daha spesifik
ve daha net bulgulara kap1 agmaktadir.

Tablo 3, “tutum” degiskenine iliskin faktor analizinin sonuglarim
gostermektedir. Tiiketicinin hak aramaya yonelik tutumunu oOlgmek iizere
gelistirilmis olan ifadelere uygulanan faktér analizi, tutum degiskeninin 2 ayri
boyutta ele alinmasi gerektigini isaret etmektedir. Bunlar, “uzaklik” ve “taraftarlik”
olarak adlandirilmistir.
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Tablo 3: Hak Aramaya Yonelik Tutum Boyutlar

Faktorler

Faktor
Yiikleri

Varyansin

Aciklanan
% si

Cronbach
Alfa

Faktor 1: Uzakhk Umitsizlik

Saticiyla ¢oziimlenemeyen en kiigiik bir magduriyette bile
kanunla saglanan haklar1 giindeme getirmek, gereksiz bir
duyarliliktir.

Satici, tiiketiciyi magdur eden tutumunda kararliysa,
tiiketici haklar1 kanunla saglansa bile fayda etmez.

Saticiyla yasanan bir anlagmazlik durumunda tiiketici
haklarini giindeme getirmek, problemi daha da zorlastirir.

Herhangi bir anlagsmazlikta, kanundaki tiikketici haklarimi
hatirlatma davranis1 “itici” olacaktir.

,898

, 781

,709

,611

49.61

0.902

Faktor 2: Taraftarhk Pozitif tutum

Tiiketici haklarmi giindeme getirmek dogru bir
yaklagimdir.

Tiiketici haklarint kullanmak toplumsal gelismeye
katkidir.

Aligveris sirasinda tiiketici haklarmi giindeme getirmekten
hoslanirim.

Kanun giivencesindeki tiiketici haklari, problemleri
¢ozmek icin gereklidir

Toplam Ac¢iklanan Varyans

,881

L7137

,699

,586

33.28

82.89

0.755

Rotasyon Yontemi : Varimax Rotasyonu
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Degeri: 0.872
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Tutum degiskenini agiklayan birinci boyut; hak arayisina yonelik olumsuz
ve cesaret kirict bir i¢- degerlendirmeyi yansitmaktadir. “Uzaklik” olarak
adlandirilan bu boyut, tablo 3’e gore varyansin % 49.61’ini agiklamaktadir. Diger
taraftan, ikinci boyut ise hak arayisimna yonelik pozitif ve destekleyici bir ig-
degerlendirmeyi temsil etmektedir. “Taraftarlik” olarak adlandirilan bu boyut ise
varyansin % 33.28’ini ifade etmektedir. S6zkonusu 2 boyutun toplam olarak
acikladig1 varyans % 82. 89 gibi yiiksek bir diizeye ulasirken, her iki boyut i¢in
hesaplanan Cronbach Alfa degerleri de (sirasiyla, 0. 902 ve 0.755) bu boyutlarin
istatistiksel giivenilirliklerine isaret etmektedir (Hair, ve dig., 1998).

Aragtirma modelinde, temel sonug degiskeni olarak ele alinan tiketicilerin
hak arama davramsi 6 farkli ifade iizerinden sorgulanmaktadir. Bu ifadeler
cercevesinde, hak arama davranisi degiskeninin daha net bulgulara olanak
saglayacak bigimde nasil ele alinmasi gerektigini ortaya koyabilmek igin faktor
analizi yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen istatistiksel yapt Tablo 4’te
sunulmaktadir.

Tablo 4: Hak Arama Davramsi Boyutlar:

= i &
= s 2
S 5§ 3
= = <
Faktorl 2 =5 =
aktorler he” =z g
o] o ® S
= < > @)
Faktor 1: Tlgisizlik 50.55  0.771
Aligveris siirecinde bir magduriyet yasar ve sorunu
¢ozemezsem, yine de ilgili mercilere basvurmam. 822
Herhangi bir magduriyet yasarsam, tiiketici haklarini
giindeme getirmeye cesaret edemem. 771

Sorun yasadigim bir aligveriste fiyat ucuz ise hak aramak  ,690
ile ugrasmam.

Aldigim bir {irlin ya da hizmette sorun yasarsam, sadece
magazaya bagvurarak bir ¢dziim ararim. 583
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Faktor 2: Aktif Rol

39.96

Saticit magduriyetimi gidermeye yanagmiyorsa, kanuni ,801
yollara basvuracagimi sdyleyip tehdit ederim.

Aldigim iiriin ya da hizmetler ile ilgili bir sorun
yasarsam, kanunun bana sagladig1 haklar1 sonuna kadar
kullanirim.

Toplam

Aciklanan Varyans

,768

90.51

0.792

Rotasyon

Yontemi : Varimax Rotasyonu

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Degeri: 0.803

Sekil 2:

Arastirma modelinin nihai gériiniimii

Bilgisi

Tiiketici
Haklar1

Tiiketici
Bilinci

Demografik .
Faktorler* F-P

v llgisizlik

Hak Arama /

Davranist

Aktif Rol

Taraftarlik

Uzaklik

* Hane halki geliri, yas ve egitim diizeyi
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5.2 DEGISKENLER ARASI iLiSKiLER: REGRESYON
ANALIZI

Caligmamin  6nceki boliimlerinde acgiklandig1 iizere, bu arastirma
tiiketicilerin hak arama davranisi ile bu davramgin arka planindaki degiskenleri ele
almaktadir. Bu baglamda, nihai bir davrams olan hak arama davrams1 iizerinde etki
yapabilecegi varsayilan ¢esitli degiskenlerin kendi aralarindaki etkilesimi ve nihai
davramisa etkisi tespit edilmeye c¢aligilmaktadir. Dolayisiyla, degiskenler kendi
aralarindaki etkilesimlerde bagimli ve bagimsiz degiskenler olarak fonksiyon
goriirken, model bir biitiin olarak ele alindiginda ise hak arama davranisi aragtirma
modelindeki temel bagimli degisken olmakta, diger tiim degiskenler de bagimsiz
degiskenleri olugturmaktadir. Bagimli ve bagimsiz degiskenlerin sdézkonusu oldugu
bu modelin glindeme getirdigi olas1 iliskiler, bir dizi regresyon analizi yoluyla test
edilmistir. Bu c¢ercevede bes ayr1 regresyon modeli ele almmistir. Bunlardan
ilkinde, tiiketicilerin kendilerine kanun yoluyla saglanan haklara iliskin bilgililik
durumlarinin tiiketicinin bu konudaki bilincine yaptig1 etki incelenmektedir. ikinci
ve lclincii modelde, tiiketicilerin hak arama davramgina yonelik tutumlarimin
tiikketici  bilgisi ve tiiketici bilincinden etkilenme durumu incelenmektedir.
Dérdiincii ve besinci model ise, arastirmanin temel bagiml degiskeni olan hak
arama davranisimin bagimli degiskenlerle olan iliskisini analiz etmektedir. Son iki
regresyon modelinde, sekil 2°de sozkonusu edilen tiim degiskenler yer almustir.
Demografik faktorler, kukla degiskenler atanarak regresyon analizi i¢in uygun hale
getirilerek analize dahil edilmistir.

Bagimli degiskenler y; . ys ve bagimsiz degiskenler de x; X5 olmak
iizere, her bir modele iliskin regresyon formiilii su sekildedir:

Model 1: Tiiketici Bilinci ile Tiiketici Bilgisi Bagimsiz Degiskeni Arasindaki Iliski

vi=atPhixitphaxet+ &

Model 2: Tiiketicinin Hak Aramaya Yo6nelik Tutumu Degiskeninin Birinci Faktor
Boyutu (Uzaklik) ile Tiketici Haklar1 Bilgisi ve Tiketici Bilinci Bagimsiz
Degiskenleri Arasindaki Iligki.

2=at+tBixitprxot Bixst+ g

Model 3: Tiiketicinin Hak Aramaya Yonelik Tutumu Degiskeninin ikinci Faktor
Boyutu (taraftarlik) ile Tiiketici Haklar1 Bilgisi ve Tiiketici Bilinci Bagimsiz
Degiskenleri Arasindaki iliski.

Visat+tPixitPrxotBixst g
Model 4: Tiiketicinin Hak Arama Davraniginin Birinci Faktor Boyutu (ilgisizlik) ile

Tiiketici Bilgisi, Tiiketici Bilinci ve Tiiketici Tutumu Bagimsiz Degiskenleri
Arasimdaki Iligki

Vs=at+tPBixithxotBixst Paxst PsXs+ g
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Model 5: Tiiketicinin Hak Arama Davranisiin fkinci Faktor Boyutu (aktif rol) ile
Tiiketici Bilgisi, Tiketici Bilinci ve Tiketici Tutumu Bagimsiz
Degiskenleri Arasindaki Iligki

ys=a+tPBixi+tBaxatBixst BaxgtPsxst g
Kurulan birinci model ve bu model iizerinden elde edilen istatistiki sonuglar tablo

5’de gosterilmektedir. Bu modelde F degeri 88.603°1in 0.001 anlamlhilik diizeyinde
gecerli oldugu goriilmektedir.

Tablo 5: Tiiketici Bilinci ile Tiiketici Bilgisi Arasindaki liskinin Regresyon
Analizi Sonuglari

Standartlastiriinms
Katsayilar t Anlamhhk

Model 1  R*:0.532  F: 88.603" Beta

st. hata: 0.338 n: 268

(Sabit) (.102)

Tiiketici Bilgisi 351 2.417 013

Yas II* 052 1.331 118

Yas III° 064 1.397 .101

Yas IV¢ -.152 -2.583 011

Egitim I -.169 -3.166 .002

Egitim I1I° 018 .586 584

Gelir I' -.203 -3.113 .002

Gelir I1# 013 410 633

Bagiml1 Degisken: Tiiketici Bilinci
*0.001 anlamlilik diizeyi
a:30—-39,b:40—-49, c: 50 ve iistii ; d: 6nlisans , e: lisansiistii ; f: 1500 TL den diisiik ,
g: 1500 — 3000 TL
Bu modelde bagimli degisken tiiketici bilinci ve bagimsiz degisken olan

tiiketici bilgisi arasindaki iligki analiz edilmistir. Demografik faktorler ise kukla
atamalardan dolay1 genisletilmis olarak gosterilmistir . Model 1, H1 hipotezinin

" Bu galismadaki tiim regresyon modelleri boyunca, demografik faktérlerin incelenmesi
kukla degiskenler lizerinden yapilmistir. Bu baglamda, baz kategorileri s6zkonusudur.
Tim regresyon modelleri i¢in bu baz kategorileri su sekilde siralanmaktadir: yas igin:
Yas I (30 yas altindakiler) ; egitim i¢in: Egitim II (lisans mezunlari) ; gelir diizeyi igin:
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kabul edildigini gostermektedir. Bagimsiz degisken durumundaki tiiketici bilgisinin
bagimli degisken durumundaki tiiketici bilinci degiskenine ait varyanst % 53.2
oraninda acikladig1 anlagilmaktadir. Diger bir ifade ile tiiketici bilinci degiskeninin
% 53’uiniin tiiketici bilgisine bagl oldugunu sdylemek miimkiindiir. Demografik
faktorler incelendiginde, Yas I grubu baz alindiginda, Yas II ve Yas III grubunun
modele katki anlaminda bir farklilik tagimadigi fakat Yas IV grubunun negatif
yonde bir etki olusturdugu goriilmektedir. Bu baglamda, orneklemde yer alan
gorece en yash grup (50 yas ve lizeri) ile gorece en geng grup (30°dan geng)
arasinda tiiketici bilinci agisindan negatif yonlii ve anlaml bir fark bulunmustur.
Yine benzer sekilde, lisans mezunlar1 (Egitim II) ile lisansiistii mezunlar1 (Egitim
M) farkhilhik gostermezken, Onlisans mezunlan tiiketici bilinci acgisindan negatif
yonde farkli gostermektedir. Gelir diizeyinde ise, gorece alt gelir grubunun yine
negatif yonde ve anlaml bir farklilik gostermesi s6zkonusudur. Diger bir ifade ile,
alt gelir grubunda olmak ile tiiketici bilinci arasinda negatif bir iliski saptanmustir.

Hak arama davranigina yonelik tutum degiskeni i¢in yapilan faktor analizi
(bkz. Tablo 3), bu degiskenin iki ayr1 boyutta incelenebilecegini gdostermisti. Bu
cercevede, futum degiskeninin birinci faktér boyutu olan wzaklik ile bagimsiz
degiskenler arasindaki iliskinin analiz sonug¢lar1 model 2’de sunulmaktadir (Tablo
6).
Tablo 6: Tiiketici Tutumu ile Bagimsiz Degiskenler Arasindaki iliskinin
Regresyon Analizi Sonuclari

Standartlastiriinms
Katsayilar t Anlamhhk

Model 2 R*:0.521  F:97.017 Beta

st.hata: 0.263 n: 268

(Sabit) (.263)

Tiiketici Bilgisi -.398 -2.371 017

Tiiketici Bilinci - 224 -2.119 026

Yas IT* -.014 - .506 611

Yas III° 032 1.136 391

Yas IV¢ 120 1.988 .046

Egitim I .068 1.244 240

Egitim I1I° .040 1.214 252

Gelir I' 217 2.008 .037

Gelir 118 031 1.128 402

Gelir III (3000 tI’den yiiksek).



Akademik Fener 25
Bagimli Degisken: Uzaklik
Model 3 R%: 0.442  F:70.102°
st.hata: 0.402 n: 268
(Sabit) (.336)
Tiiketici Bilgisi 305 8.346 .000
Tiiketici Bilinci 519 11.672 .000
Yas II* 047 1.236 247
Yas III° .008 171 .804
Yas IV® -.113 -2.028 .034
Egitim I 012 244 731
Egitim I1I° .029 306 622
Gelir I' .066 1.198 313
Gelir 118 .005 .098 911

Bagimli Degisken: Taraftarlik

*0.001 anlamlilik diizeyi
a:30—-39,b:40—-49, c: 50 ve iistii ; d: 6nlisans , e: lisansiistii ; f: 1500 TL den diisiik ,
g: 1500 — 3000 TL

Model 2°de ele alinan degiskenler arasi iligskilerin p < 0.001 diizeyinde
anlamli oldugu goriilmektedir. Diger bir ifade ile sdzkonusu iliskiler rastlantisal
degildir. Model 2 ve model 3 bir arada incelendiginde H2 ve H3 hipotezlerinin
kabul edildigi anlasilmaktadir. Bagimsiz degiskenlerin modeli agiklama kabiliyeti
% 52.1 diizeyindedir. Elde edilen sonucglara gore, olumsuz tutum olan uzaklik
bagimli degiskenini agiklayan en 6nemli faktor tiketici bilgisidir. Tiiketici bilinci
ise ikinci sirada gelmektedir. Her iki degiskenin katsayi isaretlerinin negatif olmasi,
bilgi ve biling diizeyi ile uzaklik degiskeni arasinda negatif yonlii bir iligskiye isaret
etmektedir. Buradan hareketle, tiiketici bilgisi ve biling diizeyi azaldik¢a hak
aramaya yonelik olumsuz tutum artacaktir. Demografik faktorlere bakildiginda, yas
gruplar1 arasinda gorece en yasl grubun (Yas IV) ve gelir bazinda da gorece diisiik
gelirli tiiketicilerin (Gelir 1) diger gruplara goére farklilastigim sdylemek
miimkiindiir. Hem Yas IV hem de Gelir I igin olusan katsayilarin pozitif olmasi,
yilksek yas ve diisikk gelir diizeylerinin olumsuz tutuma katki yaptigim
agiklamaktadir.
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Tiiketici tutumu degiskeninin ikinci faktér boyutu olan taraftarlik ile
bagimsiz degiskenler arasindaki iligki model 3’te ele alinmaktadir (Tablo 6). Elde
edilen F degerinin (70.102) p < 0.001 olmasi, modeli istatistiksel agidan anlaml
kilmaktadir. Hak aramaya yonelik olumlu tutum olan taraftarlik degiskenini tiiketici
bilgisi ve tiiketici bilinci ile tahmin etmek istatistiksel olarak miimkiindiir. Analiz
sonucu, tiiketici bilinci ve tiiketici bilgisinin hak aramaya ydnelik olumlu tutum
(taraftarlik) lizerinde giiclii (6nem diizeyi: 0.000) ve pozitif belirleyiciler oldugunu
gostermektedir. Elde edilen R” degeri (0.44) taraftarligi tahmin etmedeki varyansin
% 44’linlin bu degiskenler yoluyla aciklanabilecegini ifade etmektedir. Demografik
faktorler incelendiginde sadece gorece en yash gruptaki katilimcilarin farklilik
gosterdigi ve katsay1 igaretinin negatif oldugu lizerinde durulmalidir. Buna gore,
ileri yas grubu ile taraftarlik arasinda negatif iliski s6zkonusudur. Katilimeilarin
egitim ve gelir diizeyindeki farkliliklar ise taraftarlik acismmdan anlaml bir farkliliga
neden olmamaktadir.

Daha once de belirtildigi iizere bu aragtirmanin temel bagimli degiskeni
tiikketicilerin hak arama davramglaridir. Hak arama davramisinin birinci faktor
boyutu olan ilgisizlik degiskeni ile caliymada ele alinan tiim bagimsiz degiskenler
analize tabi tutulmus ve ulagilan istatistiksel sonuclar model 4’te sunulmustur
(Tablo 7).

Tablo 7: Tiiketicinin Hak Arama Davramsi ile Bagimsiz Degiskenler
Arasindaki Iliskinin Regresyon Analizi Sonuclar

Standartlastiriinmg
Katsayilar t Anlamhhk

Model 4 R*:0.663 F:107.655 Beta

st.hata: 0.331 n: 268

(Sabit) (.209)

Tiiketici Bilgisi -.291 -2.443 016

Tiiketici Bilinci -.503 -3.016 .000

Uzaklik 544 3.347 .000

Taraftarlik -.331 -2.521 013

Yas II* 052 877 414

Yas III° .094 1.391 227

Yas IV¢ 160 1.988 041

Egitim I .103 1.693 091

Egitim I1I° -.006 -.302 733

Gelir I' 177 2.014 032

Gelir II® -.019 -.927 .367
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Bagimh Degisken: {lgisizlik
Model 5 R%:0.719  F:112.232°
st. hata: 0.287 n: 268
(Sabit) (.377)
Tiiketici Bilgisi 2.196 8.167 .000
Tiiketici Bilinci 601 3.441 .000
Uzaklik - 384 -2.393 016
Taraftarlik 1.272 5.801 .000
Yas IT* 074 1.116 372
Yas III° .109 1.714 081
Yas IV° - 228 -2.135 .033
Egitim I 017 922 401
Egitim I1I° .009 863 432
Gelir I' -.161 - 1.998 .040
Gelir 118 012 879 408

Bagimli Degisken: Aktif Rol

*0.001 anlamlilik diizeyi
a:30—-39,b:40—-49, c: 50 ve iistii ; d: 6nlisans , e: lisansiistii ; f: 1500 TL den diisiik ,
g: 1500 — 3000 TL

Model 4’te F=107.655 ve p < 0.001 oldugu icin model anlamli kabul
edilmektedir. Bagimli degisken ilgisiz/ik ile birlikte analiz edilen tiim bagiml
degiskenlerin modele anlamli katki sagladigr goriilmiistiir. S6zkonusu bagimsiz
degiskenler, hak aramaya yonelik ilgisiz/ik davramgindaki degisimin % 66’sin1
aciklamaktadir. Bununla birlikte bagimsiz degisken katsayilarinin negatif olmasi
(uzaklik degiskeni harig¢), bu bagimsiz degiskenlerle ilgisizlik arasinda negatif bir
iligkiyi ortaya koymaktadir. Uzakltk degiskeninin modele en biiyiik katkiy1
saglamasi ve bu katsaymin pozitif olmasi anlamlidir. Bu sonug, tiiketicilerdeki
olumsuz tutumun davramslart da olumsuzlastirdigimn agik bir kanit1 olmaktadir.
Uzaklik bagimsiz degiskeninin ardindan ikinci biiylik etki tliketici bilinci
degiskeninden gelmektedir (t: -3.016 ; p: 0.000). Bu sonug, tiiketici bilinci azaldik¢a
tiiketicide hak aramaya yonelik ilgisizligin arttigim acikca gostermektedir.
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Tablo XX3’te sunulan model 5 ise hak arama davramgindaki olumluluk
durumunu ifade eden aktif rol bagimli degiskeni ile tiim bagimsiz degiskenlerin
iligkisini analiz etmektedir. Analiz sonuglarina goére, bagimsiz degiskenlerin tiimii
aktif rol degiskeni iizerinde anlamli bir etki yapmaktadir. S6zkonusu bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskeni agiklama oram1 % 71.9 olup, bu oran oldukga
yilksek ve tatmin edici olarak nitelendirilebilir. Hak arama siirecinde aktif rol
oynama davranis1 lizerinde en biiyiik katkinin tiketici bilgisi degiskeninden geldigi
goriilmektedir (t: 8.167 ; p: 0.000). Buna gore, tiiketici bilgisindeki artis hak arama
davranmisinin da aktiflesmesine yol a¢gmaktadir. Bu durumu, tiiketici bilgisindeki
artisin tiiketiciyi giliclendirdigi ve nasil davranacagi konusunda net bir yol haritasi
sagladigr seklinde ele almak miimkiindiir. Ikinci biiyiik katki ise olumlu tutumdan
(taraftarlik) gelmektedir (t: 5.801; p: 0.000). Tiiketicilerdeki hak aramaya yonelik
olumlu tutum (taraftarlik), davranis1 da giiglii bir sekilde belirlemektedir. Tiiketici
bilinci degiskeni iiclincli sirada gelmesine ragmen cift tarafli bir etkiye sahip
olduguna dikkat edilmelidir. Bir yandan dogrudan bir bagimsiz degisken olarak,
aktif rol degiskeni lizerinde anlamli katki yaparken diger taraftan da taraftariik
degiskeni ilizerinden katki saglamaktadir (bkz. Tablo 6, model3). Model 4 ve model
5 bir arada ele alindiginda H4, HS5 ve H6 hipotezlerinin kabul edildigi
goriilmektedir.

Demografik degiskenler incelendiginde ise, gorece en yasl grup (Yas IV) ve
gorece diigiik gelir (Gelir I) diizeyindeki tiiketicilerin digerlerine gore farklilagtig
anlagilmaktadir. Her iki grubun katsayisinin da negatif olmasi1 dikkat ¢ekicidir.
Burada ortaya ¢ikan sonug, ileri yaglardaki tiiketicilerle diisiik gelir grubundaki
tiiketicilerin hak arama davraniglarinin olumsuz yonde olustuguna isaret etmektedir.

SONUC

Bu caligmada, 6gretmen olan kadin tiiketicilerin sergiledikleri hak arama
davranisi, sosyal psikolojide insan davranigim agiklamada kullanilan biling ve
tutum kavramlari ¢ergevesinde ele alinmigtir. Caligma kapsaminda ele alinan biling,
tiiketici bilinci olup tiiketici haklar1 konusunda bireylerin farkindalik diizeylerini
belirtmektedir.

Bugiin gelinen noktada, diinyanin bir¢ok bolgesinde toplumlar “tiiketim
toplumu” olarak tarif edilebilecek bir goriiniime ulasmustir. Gelismekte olan 6nde
gelen ekonomilerden biri olan Tiirkiye’de de durum farkli degildir. Tiiketim
faaliyetlerinin biitiin canlilif1 ile gerceklestigi boyle bir pazarda tiiketim siirecinin
her asamasmin c¢agdas anlayislarla gerceklestirilmesi igin c¢esitli Onkosullar
gerekmektedir. Isletmecilik faaliyetlerinin tiiketici refahini en ist diizeye tastyacak
bicimde yapilmasi ¢agdas anlayisin bir ifadesidir. Bu anlayisin bir ifadesi de
tiikketicide magduriyet yaratacak her tiirlii isletme faaliyetlerinden kaginilmasidir.
Bu baglamda, cagdas anlayislarin yaygin bicimde uygulanabilmesi i¢in 6n kosullar
“merkezi otoritenin yapacagi diizenlemeler” ve “yiiksek bir tiiketici bilincine sahip
olmak”tir. Ote yandan, gelistirilen diizenleyici mekanizmalar konusunda tiiketiciler
bilgi sahibi olmadiklarinda, uygulama alaminda bir baski unsuru eksik kalacaktir.
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Tiirkiye’de tiiketicilere kanunla saglanan haklar ve gilivenceler konusunda
tiikketicilerin yeterli bilgi sahibi olmadiklarma dair giiclii isaretler bulunmaktadir. Bu
caligma kapsaminda ulagilan bulgular da bu yonde ortaya c¢ikmmstir. Caligmada
kendilerinden veri saglanan kitle, toplumun egitimli kesimini olusturan
Ogretmenlerden olugmasina ragmen, kanun gilivencesindeki tiiketici haklarina dair
bilgilerinin oldukga alt diizeylerde kaldig1 goriilmiistiir. Nitekim buna paralel olarak
hak arama davramisinda da belirgin diizeyde bir olumsuzluk tespit edilmistir. Bu
durum, sahip olunan haklarin bilinmemesi durumunda buna yonelik 6zel bir
davranisin da olamayacagi seklindeki mantiksal 6nermeyi agik¢a dogrulamaktadir.
Yine benzer sekilde, kanun giivencesindeki tiiketici haklarma dair somut bilgiye
sahip olma diizeyinin tiiketici biling diizeyini de olumlu olarak etkiledigi
belirtilmelidir. Tiiketicilerde hak aramaya yonelik olarak olusan tutumun olumlu ya
da olumsuz olmas: tiiketicilerin kanunun igerigine dair bilgilik durumlarina ve
biling diizeylerine acik¢a bagimlidir.

Bu durumda, tiiketici magduriyetlerinin engellenmesi ve igletmelerin
tiikketiciyi istismar edici uygulamalar terk etmeleri i¢in sadece kanun yapmanin
yeterli olamayacagi anlasilmaktadir. Bu sonucgla baglantili olarak, merkezi otoriteyi
temsil eden kurumlar tarafindan tiiketicilerin egitilmesi, bilgilendirilmesi ve hak
arama prosediiriiniin detayl olarak 6gretilmesi gerekmektedir. Diger bir ifade ile,
bu konunun sosyal pazarlama kapsaminda bir “fikir pazarlamas1” yaklagim ile ele
alimmas tiiketici haklarm {ilke glindemine yerlestiren ve eski diisiinme bigimlerini
de zihinlerden silen bir agamay1 ifade edecektir. Okullarda tiiketici haklar1 dersleri
konulmasi, televizyonlarda israrli programlar yapilmasim saglayacak diizenlemeler
gelistirilmesi, tiiketiciyi magdur eden isletmelerin kamuoyuna teshir edilmesi, ilgili
kanun maddesini ve icerigini tiiketicilere hatirlatacak olan pratik dokiimanlarin
hazirlanarak belirli araliklarla dagitilmasi, merkezi otoritenin sorumlulugunun bir
parcast olarak ele alinmalidir. Ancak bu ve benzeri uygulamalar dizisiyle, tiiketiciyi
korumak i¢in yapilan kanuni diizenlemeler gii¢lii bir zemine kavusacaktir.
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