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TÜKETlcl GÖZÜYLE TÜKErlcl KoRuNMAslNA lLlşKlN AoANA lL
MEBKEZ|NDE YAP|LAN BlR SAHA ARAŞTlRMAsl

so.8p ÇABuK'

l- GlRlş

Günümüzde çağdaş pazarlamanln Uygulandlğı ülkelerde ön€mle
üzgrind€ durUlan konulardan birisi d9 'tüketici korunmasl'd!r. Tükotici
korunmasl, tukoticiIorln istek vg ihtiyaçlarlnln yeterincg tatmin
sdilm6m€sinden ve aldalllmalarlndan kaynakIanmakladlr. standartIa,a
sağllk vo güv€nlik aç|slndan uymayan kalitgsiz mallar, sat|ş sonrasl
hizmeilorin yotgrsizliğİ, malla.a ilişkln verilmesi gereken teknik bilgi,
boşluğu, aldaılc| vg yanlltlcı reklamla., laksitli v€ indiimli sallşlarda
aldallaı uygulamalar, €ksik ,9kabettgn kaynaklanan aynl marka mahn
doğişik ygrlerde değişik liyatlarla sat!şa sunulmasl gibi birçok konularda
tükelicaler zarar oörmektedirler.

BU çal|şmamlzda, tükolicil€rin haklar|nln ko,Unmaslna ilişkin
olarak yapIlmaslnl ist€dikleri faaliy€tlerin belirl€nmosi amaçlanm|ştlI.
gu amici yönglik olarak tukoticil€rin tüketici korunmasl hakklndaki
görtişleri saptana.ak ön€riler sunuımuşlur.

ll. TüKETlcl KoRuNıtlAslNDA TüKETlclNlN RoLü

Tük€rici19.in korunmasl, çok yöntü bir olaydlr. gu konudaki
laaliyeıler devl8t, işlgtm€ ve tüketici birimleri üaraflndan orüak bir çaba
ıle -yürüı!lür. gii burada €sas itibariyI€ tükelicilerin tük9tici
kofunmaslndaki rolle.i v€ yeİine gstirm9leri gereken 

'aaliyellerİ 
ü29.inde

duracağlz. Tabiiki burada lüketicilo.in, sahip olduklarü haklal vs
üsülenmole.İ oer€ken sorumlulUklarln bilincind9 olup olmadlkları önem
taşlmakladlr.

Tük€ticilerin güVenlik, bilgi edinme, seçme ve temsil 8dilme
haklarlna sahip olduklan ilk dera ABD eski başkanl John K9nnedy
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taraflndan 15 Mart 1962 tarihinde ilan edilmişıi(1). Ülkemizde ve
9e|işmekto olan diğgr ülkolerdg dg tüketiciler sözkonusu bu haklara
kavuşturulmalldı.. Kuşkusuz k6ndi haklaalnl arayabilmele.i ve
savunabİlmelgri için tüketicilerin eğililmiş v€ daha da önemlisi
bilinçlenmiş olmalarl gerekmektedir. Tüketicilerin en !ulndan basln-yayln
o.ganlannl takip ed€bilecek düzeyde bir eğitam görmüş, kuılandıklarl mal
ve hizmet|erin kalitesi, fiyall vs kendilerine sağlayacağl fayda ile allernatif
maliyeti değerlendirebilec€k ölçüd€ bilgili Ve biİinçIi oImalarl gergkir.
Tüketicilere, haklallntn korunmaslna ilişkin bilinçlenme, okul öncesi ve
okul slralarlndakj çağlarda .vorilmelidir.'Tükeiicilik" konusunda
öğrencilerjn eğililmesiyle, bilgili vg bilinçli ıüketicile. ve/veya toplumsal
sorumIuluk sahibi ü.eticiler yetişmiş olacaktlr. Bunun için, gelişmiş
0lkelerde yapllagelen iükelici koruma taaliyetleri ve deneyimlerinden
ülkemizde de yararlanIlabilir. Örneğin, öğrencilere tüketjci haklarlnln
korunmasI v6 bu konuda tüketicilere düşen sorumluluklal hakklnda
hazlrlanacak broşü., film, dergi ve kitaplar ile gençlere bu konuda bilgi
vorecek uzmanlann yelişlirilm9si yararll olacaktl.. Ancak, ülkemizde
eğitim düzeyi çok düşük olduğu için okul içi eğilim kadar, okul dlş| eğitime
do gereken önem verilmelidi.. Tükeıici haklar|nln korunmaslna yönelik
kitap, de.gİ, bloşür vo benze.i yaylnlardan yararlanmanln yanlslra, basln
V€ yayln organlarlnln da tükelici19rin kendi haklarl konusunda
bilinçlendirilmelerine yardlmcl olmalarI gerekm€klgdir. Ancak, okul d|şİ
eğitimde en önemli görev, tükgıici barliklerine düşmekıedir.

ABD ile diğer gelişmiş ülkelerde, ıüketici haklarl tüketiciler
laraflndan kurUlan ve devletçe desıeklenen tüketici birlikleri tarafından
korunmaktadlr. BU birliklerin milyonlarca üyesinin bulundUğu
bilinmektedir. Ülkemizde de gönüllü tükelici ko.uma birlikleri
kurulabilir. Tüketicilerin bireysel bağlmslz dernekle. kurmalarl, tükelici
korunmaslnda önemli bir adlm olabili(2). Ancak, kurulacak tüketici
birlik|erinin 

'aaliyetlerin€ 
sahip çlkacak ve destek vergcek bir t0kelici

topluluğU yoksa, tüketici birlikle.inin b|r anlamI olmayacaktIr. Nitekim,
1982 Anayasa'slnIn t72. maddeŞinde, tüketici birliklerinin kurulma5lna
izin verilmesine rağmen buoüne kadar ülkemizde lükelici haklarInI
koruyacak eıkin bir birlik oIUşlurulmamlŞlür. Gerçi ,|975'de lstanbUl'da
"Pazarlamacllar Derneği', 1977'de Ankala'da'Tüketiciyi Koruma Derneği"
kuruImUşsa da, bunlarIn lüketicilerin haklaltnın korUnmaslnda pek
başarllı olduklarl söylenemez.

(1). David A. Aak€l and G6olg€ s,Day, 'consum€rismj Search lor lhs consumel
lnleresl'. Th€ Froo Pless, NY,, ]971, s,24.

{2). Elden€l Kaynak. 'Tü*iy€'d€ Tükaıicilorin Korunmaslnda Yaldlmcl Araç
o|arak Gönüllü Tükğlici Ö.gütlori D€neyimi', Pa2allama Delgisi, sayl:3,
1079, s.13.
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Tük€lici haklarlnl korumaya yönolik dernekleıin başaıllı
olabilmgleri için amaçla[lna Uygun çalışmalarl g8rekmaktodi.. Bu amaçlaf
şu şokildo öz€tlenob|li(3).

- Tük6tİcilorin pazarl vg mallarün özglllk18rinl bller€k satIn
almalarlne yaİdlmcl o|mak,

_ Ksndi hak v€ çll.€.lannl korumada vg aydlnlatllmalarlnda ya.dlmcı
olmak.- Tükgticll€rln çlkarlar|na uygun düşmgyen mal vo hizmotlor
konusunda onlarl uyarmak, bu tür mal vo hizmoülorin tgşhir edilmeleri
yönündo çaba gösıormgk, buna karşlllk kalit8li mal v8 hizmetlerin
lanllllmaslna yardımcl o|mak,

- Reklamlarln özolliklg çocuklar 026rindgki olumsuz gtkil€rinin
önlenm9sin9 çaİşmak,- G6roksiz, is.afa yol açan rekIamlarl önleyici giraşiml€rd9
bulunmak,

- TRT'nin genolIiklg tüm tOkoticilarin izl€y€bilocakl€ri saatIgrdo,
basln vs yayün organlatın|n da tokoticiloİin dikkaııni çokebilocok ş€kildo
sadg v€ anlaşlllr bir dillo oğil|ci, ğğrelici, aydlnlatlcl v8 bıl9i vorici
konuıara ygr v€İmglo.ini sağlamaya çaİşmak,

_ Tükgtlcilgr a.asında dayanlşmayl sağlamak ve
- TOk€ticl|grin ç|karları doğrUllusunda d€vleti vo diğ9r kamu

kuruluşlarlnı €lkll€m€ktir.
Bütün bUnlara ok olarak ıük6tici şikaygülorinin g9rgkli morcalere

iletilm€si sağlanm8lldlr. lşlgtmsl9rln bünyelorinde bUlunmaslnı
afzuladülmIz tük€tici şlkayetloİini dinleyscek olan bölümI€r, tük€ticiler
adlna blr birliklan ggl8cek ş|kaysüI8ri işl€tm8 yöngtıcilerins
ulaşt|racaklardlr. Böylec€ işl€tm€ faallyet v6 polltikalannln saptanmaslnda
lüketicilgrin d6 görüşlorlnin dikkate alı nasl sağlanmlş olacakllr.

Yukaİlda sayllan faaliyetlgrin yerine o6ıirilmosind€ tüketici
blrliklgrinin t6meld6n yukarl doğrU bir o.oanizasyon çgrçgvesindo
oluşturulmasında layda vardır. Bu o.oanizasyon, lüketim koop8ratifleri,
tüketici d6rnokleri; mahaliı idar6lor|n tanzİm satlş birimleri i|g halk
pazarlarl, iükotici danlşma birimi ve bu bi.imin bağlı olduğu bir üst kamu
biİimindgn oluşmalIdl.. Ayİlca, tük9iici haklarInln korunmaslna yönelik
bir araşı|rma biriminin kululmasl da yerindg olacakt!(a). Bu.ada önemli
bir husus da, bu birliklo.in yet€rli yelki vs bütç9lerle donatllmalarlnın

Tanju Özığrk, 'P.ı.rl.m. Ekonom|.1 v. Tük.llcll.rln Kolunnı.l",
ls|anbul Üniversilesi lşl€tm€ Fakültosi Pazarlama Enslilğsai Yayını, lsıanbul,

1981, s. 101.

Daha 96niş bilgi için bk2., Tanju Özlü , 'Tİrkiyo'd€ Tükoticilorin

Kolunmasl: sorunıar ve Çözümlef, P.z.ll.n. D.to1.1, sayl:3, lslanbll,
1981. s 10.

(3).

(4).
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sağlanmas|d|r. Bu konuda, lzmir belediyesince kurulan lanzim satlş birimi
(TANSAŞ), çallşmalarlnda tüketici lehine başarlll sonuçlar alarak güzel bir
örnek oluştu.mUştur, Diğer illerimizde de, ilgili or9anlarca bu tür
birliklerin kurulabilmesi mümkündü..

Tükoıim kooperatifleiinin de üretici ile tükeliciler arasında yer alan
aracl saylslnln yükselmosini önlemede ve piyasa fiyaıınI dengelemed€ki
rolleri inkar edilom€z. Gelişmekle olan ü|kelerde aracllar, tüketicilerin
teşkilatlanma, eğililme ve bilinç|enmo eksjkliklerind€n yararlanarak aşlr|
kazanç sağlamakta ve tüketicileri aldatma yoluna gitmekledirl€r. Bu durum,
koop€raıifl€r araclllğlyla önlenmelidir. Ayrlca, lüketim kooperaıiflerinden
beklenen sadec€ lükeıicile.e piyasa fiyatlnln altlnda mal ı€min etmek
değildk. Gerektiğinde etkin bir depolama sistemi ile ucuza temin eıtiği
mallan depolayarak üyelerine uygun zamanlarda ucuz ve kaliteli olarak
sunmak, tüketiciler araslnda yardlmlaşma Ve dayanlşmayl sağlamakıür.
Kooperatifler sadece üretici veya en yakln toptancldan satln aldlklarl
malları maliyel fiyatına yakln bk fiyatla Şatmakla yeiinmeyip kendileri
bizzal kalitoli mallar üreterek satmak yoluna da oidebilirle(s). Kü§aca,
kooperatiflerden beklenen, ürelici/aracl ile tükelicileran, lijketicilik
hakklnda varolan larkll yaklaşlmlarlndan doğan aksak|ıkIarl orıadan
kaldl rmalarldlr.

Tüketicile. ile üreticile.in, lükeıici korunmasl hakkInda ayrl
yaklaş|mlarl olmakla beraber gelişmiş ülkelerde yapllan araşllrmalarda bu

konuda bir tikil bi.liğinin var olduğU saplanmışhr(6). Bu da geçen ylllar
zarlında, gelişmiş ülkete.de ıükelici haklalıntn korunmasl bilincine her
iki tarafça varIldlğlnl 9östermekledir. zaten, özendirici tiir yol kendilerine
9öslerildiği takdirde lükeIici ile üretici, birbirini karşıllklı iki düşman
gibi görmek yerine uzlaşmaya gidecekIerdi(7). Balinçli bir eğiıim melodu
ve yaklaş|ml ile ile.aki ylllarda ülkemizde de üreticilerin v€ alacllalln,
aldlklan eğilim ve bilgi doğrultusunda tüketicjye daha iyi hızmel sunmalall
ve onlarI bilgilendirmeleri mümkündü..

Etkin tüketici bi.liklerinin kurulmaslnda tükeiici laaliyellerinin
yanlslra devletin öncülüğü ve desleği şarltIr. Nilekim 3-4 Marl 1986
larihlerinde lslanbul'da yapllan "Tükelicilelin Korunmasl LJlusal
Konrerans|"nda al|nan bir karara göre, ülkemizde ıükelicilsrin korunmasl

(5). Bahliyar uzunoğlu, 'Tğkoticilorin Örgİtl€ndirilmosi (Toşkilaı|and|.Ilma5l)',.

P.z..|ama Darglal, sayl:1, 1983, s.16.

(6). Hira.n c.Ba*sda|o and warr€n A. Fronch, 'Re5pon§6 to coGumeriğm: How

chanoa is p€lceived by tolh §id€s', ıl.s.u, Bu.ln... Toplc., Michigan

state univor6i|y, sPring, vol:23, Numbor:2, 1975, s.59.

(7). E3er Boral, 'Tokoiicibrin Ko.un.nasl, Ükemi2 Ag§ından Ön mi,

Uyğulamadaki Gelb.rle|er, E|eşııribİ, Öneri|€.', Açlk olurum, B.nı. Y.
Eıonornık Yorunl.. D.rg|al, Aral|k, 1984, sayl:'|2. 5.3:}.



için hem ıüketici bi.lik ya da dg.neklerinin kurulmasl hem de bir tğkeıici
ko.uma kanununun çlkarllmasl ön 9örülmüştür.

TüketIciler, kendi haklarlnI koruyacak birlikle, kurmanIn yantslra,
bu faaliyeIlerin surekliliğini ve başallslnl devam eılirmek iQin tUm
ıük9ticilerden geIocek desleğe muhtaçllr. Nitekim. lzmir'li ev hanlmlarlnln
1975 yıllnda €t fiyatlartnın düşürülmesine iIişkin giliştikleri
faalayetlerin önemi büyüklür. Amerika'da ve dİğe. gelişmiş ü|k9lerde ev
kadlnlallnln yönoltikle.i bir taklm birlikl€rin, ü16licil€rin lükotici
ç|karlna |ors düşen tutum ve davranlşlannl saptadıklar| anda ilgili mall
boykot etmsk ş€k|inde ü.eticile.i Uyardlklarl ve hatla bazI firma|arl
piyasadan çekilmey€ zolladlklarl yaşanan bir olaydll. Ülkemizde iss ön
ödomeli |aksitli sailşlara umuı bağlaylp en güvenilk firmalarln bile
vaallerini yerine gelirmgdiğini gören tükslicilerin alıernatif çarolEr
aradlkları 9örü|mek|edir, on ödemeli ıaksiıli sal|şlara önerilen bir
alıernatif 'lüketiciısrin çekiliş dayanlşmasl" olmaktadl(8). sözkonusu
dayanlşmada birbirine güvenen belirli sayldaki tüketicinin yardlmlaşma
amacly|a bi. araya gelm€si €sasllr. Bu tükeıici grubunda he( ay her
tükelicinin belirli bir miktar parayl içlerinden bir kişiye Verilmgk üzere
orlaya koymasl gerekir. Toplanan paranln her ay kime vorileceği çekilecek
kurayla belirlenecektir. Tabi burada her ay verilecek para miktarl, TL'nln
bugünkü değe.i göz önüne alIna(ak hesaplanmalldlr. Asllnda, lüketicilerin
ürelicilerden kaynaklanan aksakllklar karşıslnda alternatif çarelel aramak
ye.ine gerekli uyarllarl yapabilecek bir birlik kurmalan ge.eki.. Bu
birliğin, etkin laaliyelle.d€ buIunabilmesi için dg, yasal yetki v9
sorumluluklarla donattlmasl zorunludur.

lll. ARAşT|RMA YÖNTEırl

Bu çalışma, kısltll jmkanlar nedeniyls ve daha sonra bu konuda
çalışma yapmak isteyecek araşllrmacılala lŞık tulmasl düşüncesiyle
keşifsel bir araşlırma niteliğind€ ge.çekleşlirilmiştir. Adana il merkezinde
yaşayan tüketicilor araştlrmamlzln ana kültesini olu§tUrmuŞtur. Bu ana
kütle üzerinde daha önce yapılan bir araştlİmadan elde edilgn örnek
islatisıikleranden ya'?,lana,ak örnek çapl 238 olarak hesaplanmlştlr(9).
Çoşiıli noksanllk|arl nedeniyle geçersiz sayılabilecek anketıeİ olabileceği
dikkate allnarak örnek çapl 238'den _300'9 yükseltilmiştir. Adana ili,
tük€ticiIerinin sosyo-kültürel ve ekonomik durumlarl oöz önün€ allna.ak
Adana ili dört böloeye ayr|l.nlştlr. Önceden beli.lenen örnek çapl, örnek

Erciyo§ ÜniveGit€si lkıi§adi v6 ldai 8ilimlol Faküli€si Delgi§i, sayı 9, (aslm 199]

(8). M€ral Tam€l, 'İükelicil€rin Ç€kiliş Dayanlşmasl", culnhuİly.l oer01.1,
29 ocak 1989, sayı: 153. s,15.
(9). sedal Uslu v6 Aİi Kala, "Adana llinde Fa*ll G€l]. Gruplallndaki Tükelicijolin

Enflasyondan Elkilenm€ Dorecsl9ri', Ç,Ü. lkılledl v. ldarl glllmı.r
Faküll..l D6rolsl, sayı]1, 1987, s. 147,
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(l0). Hiram c. Bark9dale V6 williem
Ma*6ling and consurno.i6m'
Vol:36. No:/t, 6.33,

büyüklükl6rln€ 0öro dağdllmlşlIr. Ö.n€ğe girmgsi ggreken birİmlel her
bölgodg ygr alan somt muhtarilklarlnln kaylt detierlo.inden belli biİ
slraya göro saplanmışla.dlr. Bu yönısmlg şaplanan 300 anketlgn 10
tanaslnin kullanllamayacak llurumda olduğu görülmüştür. göyl€co, çaİşma
29o ankenon elde €dilon bu|gulara dayandlr|lmlşılr.

Ankot lormunda tükeıici|srin "l0kotici korunmasl' hakklndakl 0örüş
vo tutUmlarlnln b9lirl9nebilmgsı için 11 adgt ya.gl cümlasi
ogliştirilmiştir. Yargı cümlelgrinin geliştirilmesindo Hiram c.Barksdaıe
vo william B.Dard6rı'in 'consumor Allltudas Toward Mark€ting and
consumerism' adll makaleslnd6n yafarlanllmlştlr(10). cevaplaylcllardan
bu yargI cüm|slg.ini 5 aralIkll bir ölçgkte doğerlendirmelgri istonmişlir.
Ara§tırmada bulgularln değerlendirilmesi slrasında "karalslzlm' seçoneği
dikkal€ al|nmamlştlr. Çünkü, cevaplaylclla.ln bu soçoneği işaİotl6rken
aşağıdaki varsaylmlann etkisinde ka|mış olabilgcok|gri düşünülmüştür:

'- 
Yargl cümIesini anlayamama

2- cevap vermeyi r€ddoıme
3- Konu hakklnda ki ygterli bilgiye sahlp olmama.
Mülakal €snaslnda cevaplaylcllarln ilk karşlIaştIklaİl seçon6kten

8 ilonmgl€ri ilg moydana 9olecok hatalarün otkisini 8zallabilmek için,
onbir yalgı cümlosinin ilk boşi "keslnlikle aynl fikirdeyim' soçoneği il€,
diğgr 

'altlal ise 'keslnlikl€ zIt fikirdoyim' sgç€noği il€ başlatllmlştlr. Bu
çallşma ülkg genolind€ yapllmad|ğlndan, bu19ularln daha anlamı bir şokilde
aeğerlendirilobilmosi için hor bk yarol cümle§i 'Aynl Görüşl€ olanıar" Vo
'Karşll Görüşt€ olanlar' olmak üıer€ iki grupta dgğ9rlendi.ilmişlir.

lv. BuLGuLAR vE YoRUu

Tablo l d9 ankeüg kaıllan tük8ıicilorin Eörüşleri, verdiklefj cov8plar
doğlultUsunda yüzd8ı€r ilibaliyl€ göslorllmİştir. lşlglmgl€rIn tükelici
p.obl€mto.ine karşl oünümüzde eskiy6 oranla daha duya.ll olduklarl.
bk{nci yargı cümlesine olan o/oss'lik katlllmdan anlaşllmakıadlr. He. n8
kadar tukgticil€r, .işl€tmelerin oünümüzde oskiy€ oranla lüketici
şikayetl€rine karşl daha dUya.lI olduğUnu kabul edlliyo.|arsa da, bu
husustakİ lşletmo çabalarlnln yetorsiz olduğunu, üçüncü ya.gı cümlesine

"/.45'lik bir oranla katllmamakla vurgulam!şlardlr.
Buna ek olarak. lüketicilerin %61'lik klsml salln aldık|ar| malIarda

h6rhangi b|r problsmle karş|laştükIarlnda bUnlarI değiştirmelerinin zor
olduğunu bolirto.gk çabalar!nIn yslersiz kald|ğını belinmişlo.dir- Uçüncii
yarga cüml€sinl des|ekIomek amaclyla hazlrlanan dördüncü yargl cümlesine

R.Dalden'consumel Atliludes Toward

Jouh.l o' ıl.rk.tlng, o6tob6l, 1972.
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Erdye. Üni,rorsiis§i lhisadi vo ldıİi lİlirİ{sr Fakolleri o€l§ili, sar 9. r€3.m 1991

tüketicileran %85'i aşan kIsml kalIlarak yukarldaki bulgularl
doğrUlamlşlardlr.

Tükeiicilerin yakIaş|k %60'l, tüketici korunmaslnın ülkemizd€
şimdiy€ kadar işlehe faaliygl ve politikalar|nın değiştirilmesinde önemli
bir rol oynamadlğlnl belirımişlerdir. Ancak, tüketici kolunmaslnln
işletmeler tarar|ndan elg a|lnması gerekgn bir konu olduğuna inandlklannl
altlncl yarol cümlgsing %93'lük bir kaıllma ile kanlllamlşla.dlr.

Yedinci ve sekizinci yar€| cümlelerine, tüketici|orin %90'l aşan bir
çoğunluğu.kalllmak|a, tüketici korunmaslnln sad€ce devletçe çlkarllacak
yasalardan beklenilm9mosini ve tüketici bİrlikl€rinin kurulmasInln
gerekliliğin6 inandIklarlnl belirımişle.dir.

Tüksticile. dokuzuncu yargl cümlesine verdikloİi c€vaplarla tükelici
kolunmaslnln, üıkemizdg önemsiz bir konu olarak gö.ü|düğünü, ancak,
önceki yargl cümlelerinden anlaşllacağl üzere bU konunun önemle el€
allnmaslnIn da gerektiğini düşündükle,ini ilade eımişlerdir.

onuncu ve onbirinci yargI cümleleri birbirini deŞtekleyen ya.gl
cüml€leridir. Her iki yargl cümlesine de %85'in üzerind€ bir katllma
görülmektedir. Yani, üretici firmalarla. ilgili şikayetlerin lirmalara
ileüiImosi ve bundan bir sonuç allnamazsa, şikayeı konusu olan malın bir
daha saıln allnmaslyla firmalarln cezalandünlmasının uygun olacağını
kabul etmişlerdir.

Tükgtlci Kaİakierisıiklaıine Göİe Ya.gl cümlgleİinin Ana|aıi

Çallşmada ele allnan belli başll dört karaklerisliklen (yaş, cinsiyet,
geıir ve aiıe büyüklüğü) ikisinin yani farkll cınsiyel ve farkll aiıo
bııyıiııtiğıntin cevaplar üzerinde önemli bir elkisi olmam|ştll. Yani. larkll
cinsiyet ve larkll aile büyüklüğüne sahip lükelicilelden elde edilen
cevablaı araslndaki farkllllğın bU iki laklölden kaynaklanmadlğl
anlaştlmlşıll. Ancak farkll yaş ve 

'arkll 
gelire sahip l0keıici|erden alınan

cevaplar a.aslndaki |arklllığln özellikle bu iki 
'aklördon 

kaynakland|ğl
saptinmlŞülr. Bu larkllllklar iki laklör için şu şekilde incelenebilir:' Gelir 

'aktölü 
e|e atlndlğlnda yüksek g€li. sahibi olan tükelicilerin

çoğu ikinci yargl cüml€sinde, halalI mallar| değişıirmele.inın oldukça
ioÜy oEuğunu belirtmişlerdir. Yine aynı grup dö.düncü yargI cümlesine de
kalllmayarak, şikayetlerinin giderİlebi|diğini beıirlmişl€rdir.

Yaş faktö.ü dikkate aİndğtnda ank€le kal|lan tüketicileİden 35 yaşln
alt|nda olanlann büyük çoğunluğunun beşinci, aItüncl. sekizinci, onuncu ve
onbirinci yargl cüml€lerine ıamamen katlldlklarl bolirlenmişlir.
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V. soNuç

Tükeıica korUnmaslnln lükeliciler lalarlndan ne şekilde algılandığınl
anlamaya yönelik yapllan bu çallşmanln sonıJÇlarl ile ülke duz;vinde'birgenollemeye gidilemez, Ancak, bu konuda iaıısacaı risiıeıJ' ori 

-ıiıir
vermesi açıs|ndan faydall o|unabi|il. Çallşmamızda 

'eıoe eoıin tırıgriarJan

- Tükelici korunmasl kavlamlnln artlk tüketicile. ıarartndan
önemsenen bir konu olduğu anlaşllmlşllt,

Tüketicileıin büyük çogunluğunun. lükeıici kolunmaslnün sadece
oevlel,.ıalarlndan çlkarllacak yasalaldan bekleniImemesi gerektiğine
inandlklall ve lükelicilerin kulacaklarl ıükelici blrliklerine -oe 

ihıiyaç
duyulduğu ortaya çlkmlşiır.

_ Tüketicalerin, saıın aldlkları mallara ilişkin şikayelleranin, kendikullanlm haıalarlndan kaynaklanmadlgı ııaıde tirmiıar ıaıitınoan
9|oenlmedıgü an|aŞılmlşllr,

- Şikayellerini bizzaı ü.elici liİmaya düJyurmak isleyen ve bıJ
§ikayelle.in giderilmemosi karşıslnda iirmaları ilgili miııal., saıin
almamakla cezalandülmayl düşünen bir tükeıici killesinin oıuştuğu tesbit
ed ilm işl ir.

. Tukelıciler. işlelmeleüın eskiye oranla tükelIci sikavelIerivIe dahalazla ilgilendiklerini kabul eImekle birlikle, işleımelelin' bı.ı ionudakı
çabalarlnln yetelsi2 oıduğUnu da ifade etmişlerdii,- lşletmelerin, taaliyel ve polilikalarlnı sapıarken a.lIk lükelacj hak
Ve görüşlerini de dikkate almatart gerekliğinin tüketicilerce anlaşlldlğl
orlaya çlkrnışıı..

özEr

Bu çallşma, günümuzde 9ündemde olan ıukellci korunmaslnln
lükellci|el Iarallnclan nasül algllandtğl ve bu konuda neler yapılmasl
gerekiiğine..ilişkin gdrü§lerj orıaya koymayl amaçlamaklaaır. Çaiışina içingerekli veriler Adana il me*ezinde labakalı olnekleme kulıaniıariı anietyönıemi ile lesbil edilmlşlir. ÇaIlşma sonucunda, lükeıicj kolunmasl
kavİamlntn ele alınmasl geleken önemli bir konu olduğu. şikayellerlni dile
9İllT!i|"l ve" şikayellerini ilelebllecek ilgili bir mak;m 

-arayan 
biikıılenln oluŞluğıJ, ürellm ve pazarlama ile lloili lükeıicileüe vanslvansorunlalla iŞlelmeleüin yelelince ilgilenmedikleri Ve ou 'neJeıe

tükelicilerin hakıa.lnı arayan bir tükaıici b.rliğine ihliyaç oııyouiıari
sapıanm lşlla,
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