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0Z

Mersin’de yasayan tiiketicilerin tiiketici haklar: konusundaki biling diizeylerini etkileyen faktorleri
belirlemek amaciyla gerceklestirilen bu calismanin ilk boliimiinde, tiiketici haklar: arastirma alaninda
yapilan ¢alismalarin incelendigi literatiir taramast yapilnustir. Ikinci boliimde ise, Mersin’de yasayan
tiiketicilerin haklarini koruma konusundaki biling diizeylerini etkileyen faktorler aragtirilmaktadir. Bu
amacgla gerceklestirilen saha aragtirmasinda, Mersin’de yasayan 720 tiiketici ile, yiiz-yiize goriisme
yontemi kullanilarak anketler yapilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgulara gore; Mersin ilinin
merkez ilcelerinde yasayan tiiketicilerin gelirleri, egitim diizeyleri ve yaslari, tiiketici olarak haklarin
koruma bilincini etkilemektedir. Tiiketicilerin haklari konusunda sahip olduklar: biling diizeyi,
vaslarina ve cinsiyetlerine gore farklilik gostermemekte, egitim, gelir diizeyi ve meslek degiskenleri
acisindan farkliliklar bulunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici haklari, Tiiketicilerin haklarint koruma bilinci.

A RESEARCH WHICH ANALYZES THE FACTORS EFFECTING
CONSUMER CONSCIOUSNESS ABOUT CONSUMER RIGHTS FROM
THE POINT OF CONSUMERS WHO LIVE IN MERSIN

ABSTRACT

The objective of this study is to determine the factors effecting consumer consciosness about
consumer rights from the point of consumers who live in Mersin. In the first part of this study, a
literature analysis is realized in the context of consumer rights. In the second part of the study, we
realized a fieldwork in order to analyze the factors effecting consumer consciousness. In this fieldwork,
questionnaires are fulfilled by face-to-face interviews which is conducted with 720 consumers who live
in Mersin. At the end of the research it has been concluded that, consumers income, education level
and age affects the consumers’ conciousness about consumer rights. Also, consumers’ consciousness
about consumer rights in different age and sex groups does not show any significant difference. A
significant difference in consumer consciousness has been determined in different education, income
and occupation groups of consumers.
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1. GIRIS

Giintimiizde tiiketiciler, piyasada ¢ok sayida benzer liriinlerle, ayni iiriin i¢in farkli satig noktalarinda
farkli fiyatlarla, kalitesi diigiik iiriinlerle ve yaniltici reklamlarla karsi karsiya kalmaktadir. Giiglii
tireticiler ve saticilar kargisinda goreceli olarak zayif taraf olan tiiketiciler, satin aldiklari iiriinlerde
ve/veya hizmetlerde herhangi bir sorunla kargi karsiya kalmalari durumunda ne yapabileceklerini,
nerelere bagvurabileceklerini bilememekte ve magdur olmaktadirlar. Tiiketicilerin satin aldiklari
tiriinler ve/veya hizmetlerde karsilagtiklart sorunlar nedeniyle magdur olmamalari i¢in sahip olduklari
haklar1 ve bu haklarini nasil kullanabileceklerini bilmeleri gerekmektedir.

Tiiketicinin korunmasinin temel amaci, tiiketicinin piyasada iiriin ve hizmet saglayan iiretici ve
saticilarla olan iligkilerinde, zayif tarafi olusturan tiiketicileri korumak, onlarin refahi i¢in gereken
onlemlerin alinmasini saglamaktir. Bu onlemlerin alinmasi i¢in diinyadaki tiim devletler, isletmeler,
tiikketiciler, resmi ve/veya goniillii tiiketici orglitleri ve basin ve yayin kuruluslar ¢caba gostermektedir.

Calismanin amaci, tiiketici haklari, tiiketici bilinci ve bu bilinci etkileyen faktorleri inceleyen
caligmalar1 analiz etmek, bu baglamda Mersin'in merkez ilcelerinde yasayan tiiketicilerin, tiiketici
haklar1 konusundaki biling diizeylerini demografik faktorlerin (gelir, egitim, yas ve meslek) etkileyip-
etkilemedigini arastirmak ve tiiketicilerin haklarimi koruma bilincini 6l¢meye yonelik bir olcek
gelistirmektir. Caligmada, tiiketicilerin haklarint koruma bilinci kavraminin icinde, tiiketicilerin
haklarin1 bilme ve bilmenin yani sira bir sorunla kargilagtiklarinda haklarini korumak igin sahip
olduklar bilgileri uygulama davraniglar: birlikte incelenmektedir.

2. TUKETICIi HAKLARINI ve TUKETICILERIN HAKLARI ILE ILGILi BILINC
DUZEYLERINI INCELEYEN CALISMALAR

Pazarlama bilim dali ile ilgili yazin incelendiginde, tiiketici haklar1 ve tiiketicilerin haklarin1 koruma
bilinci konularida, 39 yildir bilimsel ¢alismalarin yapildig1 goriilmektedir. Ulkemizde de yapilan bu
caligmalarin bir boliimii kavramsal, bir boliimii ise saha arastirmasi da bulunan uygulamali
caligmalardir. Literatiir incelemesinin yapildig: bu boliimde oncelikle kavramsal, ardindan uygulamali
caligsmalar ayri ayr1 incelenecektir.

ABD’de 1960’11 yillarin ikinci yarisindan itibaren ortaya ¢ikan tiiketicinin korunmasi konusu, Day ve
Aaker tarafindan 1970 yilinda gerceklestirilen bir teorik calisma ile incelenmigtir. Bu makalede
yazarlar, tiiketici yandaghg: ve tiiketici haklari konularini bilimsel olarak incelemekte; tiiketici
yandaghig1 kavraminin hizla genisledigini, bu genislemenin nedenleri olarak, isletmeler ve pazarlama
ilgili etik sorunlarin yani sira, tiiketicilerin sosyo-ekonomik sorunlar1 gostermislerdir. Ayrica, onemli
sosyal sorunlarin c¢oziimiinde de tiiketici yandagli§i konusunun kilit rol oynayabilecegini ileri
siirmektedirler (Day-Aaker, 1970, s. 12-19).

Tiirkiye de tiiketicilerin korunmasi konusu ile ilgili calismalar ilk defa 1970 yilinda Ticaret Bakanli§1
tarafindan diizenlenen “Tiiketici Sorunlart Semineri” ile bilimsel olarak ele alinmistir. Bu seminerden
sonra da tiiketicilerin korunmasi icin birtakim caligmalar yapilmistir. Bu amagla, ilk olarak Ticaret
Bakanlig1 tarafindan 1971 yilinda “Tiiketicinin Korunmasi Igin Ticaret Konusu Uriin ve Faaliyetlerin
Diizenlenmesi” konusunda bir yasa tasarist hazirlanmigtir. 1975 yilinda DPT tarafindan, Ticaret
Bakanlig1’na sunulmak tizere, tiiketicilerin korunmasi konusunda bir rapor hazirlanmistir. 1976 yilinda,
“Tiiketici Halkin Korunmasina ve Tiiketici Birliklerinin Kurulmasina Iligkin Yasa Tasaris1” TBMM ne
sunulmus, ancak tasar1 yasalagamamistir. Ayni yil, yine Ticaret Bakanligi’nin girisimiyle “Tiiketicilerin
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Korunmas1” konusunda bir panel diizenlenmis ve bu panelde konu ayrintili olarak tartigilmustir.
Ulkemizde 1980 yilinda serbest piyasa ekonomisine gecilmesi ile birlikte tiiketicinin korunmasina
yonelik caligmalar hiz kazanmig, bu konuda bir yasal diizenlemeye ihtiya¢c duyulmustur. Konuyu
bilimsel anlamda tartisip, bu yasal diizenlemeye zemin hazirlamak amaciyla 1980°li yillardan itibaren
tilkemizde yapilan calismalar hiz kazanmistir. Mucuk tarafindan 1990°da iilkemizde yayinlanan
kavramsal ¢alismada, tiiketicinin korunmasinin anlamina ve bu konuda oncii rol iistlenen ABD’deki
1960’lar 6ncesi ve sonrasi gelismelere deginilmistir. Ayrica, Uluslar aras1 Tiiketici Birlikleri Orgiitii
tarafindan 15 Mart’in Diinya Tiiketici Haklar1 Giinii olarak kabul edilmesinin 6nemini vurgulamigtir
(Mucuk, 1990, s. 19-21).

Yine 1990 yilinda Mazlum tarafindan gerceklestirilen calismada, gelismis iilkeler kadar gelismekte olan
tilkelerin de tiiketici haklar1 konusuna sahip ¢cikmasi gerektigi vurgulanmigtir. Bu amagla tiiketicilerin
orgiitlenmelerinin énemli oldugu, bu &rgiitlerin serbest pazar ekonomisinin gelismesine olumlu katkida
bulunacagi belirtilmistir. Ayrica, tiiketici haklar1 konusunda iilkemizde yasal bogluklarin bulunduguna
ve Tiketici Haklar1 Yasasi’nin en kisa siirede c¢ikartilmasinin gerekliligine dikkat ¢ekilmistir (Mazlum,
1990, 5.13-19).

Pirtini ise 1993’de yayinlanan makalesinde, tiiketicinin korunmas1 konusunu farkli bir bakis acisindan
degerlendirerek, sosyal pazarlama anlayisi ile birlikte incelemistir. Bu makalede, sosyal pazarlama
anlayiginin gelismesi i¢in, devlet kurumlarinin ve isletmelerin tiiketiciyi koruma cabalarinin yaninda
tiiketici orgiitlerinin de kurulmasinin gerekliligi vurgulanmustir (Pirtini, 1993, s. 32-36).

4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun 1995’de yiiriirliige girmeden Once yapilan
caligmalar yasal diizenlemeye yol gosterici nitelikte olmustur. Kanunun yiiriiliige girmesi ile birlikte bu
kanunun tiiketicilere getirdigi haklar1 ve isletmelere yiikledigi sorumluluklar: agiklayan caligmalarin
sayist da artmistir. Bu amagla yapilan bir calismada Battal Tiiketicinin Korunmast Kanunu ile
diizenlenen yenilikleri, tiiketicilere sagladigi haklari, {iretici ve saticilara getirdigi miikellefiyetleri
incelemigtir (Battal, 1995, s. 2-12).

Glimriik Birligi’ne giris siirecinin tartisilmaya baglanmasi ile birlikte bu konuda yeni caligmalar
yapilmaya baslanmuigstir. Bagaran 1996’da Giimriik Birligi’ne girmeye calisan iilkemizde faaliyet
gosteren goniillii tiiketici Orgiitlerinin yapilar1 ve faaliyetleri anlatilarak bu orgiitlerin yeni bir
yapilanmayla nasil daha dinamik bir yapiya kavusturulabilecekleri tartisilmistir (Bagaran, 1996, s. 18-
22).

2000°1i yillarda tiiketicinin egitiminin ne kadar onemli oldugunu vurgulamak amaciyla Hayta’nin
2006’da yaptig1 calismada, tiiketicilerin sahip olduklar1 evrensel haklara ve bu haklar konusunda
tiiketicilerin bilgilendirilmesinde egitimin roliine deginilmistir (Hayta, 2006; 239-250).

Hayta 2007°de ise tiiketicilerin korunmasinda tiiketici orgiitlerinin roliinii ve Onemini, tiiketici
orgiitlerinin pazarlar {izerindeki etkilerini, iilkemizde ve uluslar arasi diizeyde faaliyet gosteren tiiketici
orgiitlerini incelemis ve diinyanin farkli iilkelerinde yer alan ulusal orgiitlenmeler icin kavramsal bir
cercevede sunmustur (Hayta, 2007, s. 13-20).

Literatiirde yer alan uygulamali caligmalar agsagida 6zetlenmisgtir:

Barksdele ve Darden Ingiltere’de tiiketici haklar1 konusunda dnemli saha arastirmalar1 yapmuglardir,
1972 yilinda yayimnlanan ¢alismalarinda, isletmelerin pazarlama faaliyetleri ve 6zellikle de reklamlar
yoluyla tiiketicilere haklar1 konusunda bilgi verip-vermediklerini incelemislerdir. Calismada,
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tilketicilerin bilgi diizeyini cinsiyet, yas, ailedeki birey sayisi, ¢ocuk sayisi, meslek, siyasi egilim,
yasadig1 bolge ve ilin biiyiikliigii faktorlerinin etkileyip-etkilemedigi de arastirilmaktadir. Arastirmaya
katilan 354 tiiketicinin bilgi diizeylerinin cinsiyete, ailedeki birey sayisina, ¢ocuk sayisina, meslege,
yagsadig1 bolgeye ve ilin biiyiikliigline gore degismedigi, yasa ve siyasi egilime gore ise degistgi
saptanmistir. Buna karsilik, geng tiiketicilerin % 72'si, 55 yas ve iizerindeki tiiketicilerin % 47,5'i
isletmelerin tiiketici problemleri ile ilgilenmediklerini diisiinmektedirler. Tiiketicilerin % 774",
devletin, tiiketicilerin korunmasi i¢in daha fazla diizenleme yapmasi gerektigini belirtmislerdir. Ayrica,
arastirmaya katilan muhafazakar egilimli tiiketicilerin % 61.7'si, ve liberal egilimli siyasi goriise sahip
tilketicilerin % 89,6's1 Tiiketici Sikayetleri Biirosu'nun sikayetlerini dikkate almadiklarimi ifade
etmiglerdir (Barksdale-Darden, 1972, s. 29-32) .

Cunningham ve Cunningham'in 1976 yilinda ABD'de yapmis olduklar1 calismada, tiiketicilerin sahip
olduklar1 haklar konusundaki bilin¢ diizeyinin Olciilmesi amaglanmistir. Bu baglamda, tiiketicileri
kanunlarin mi1, yoksa haklar1 konusunda sahip olduklar1 bilgilerin mi korudugu incelenmisgtir.
Arastirmaya katilan tiiketicilerden % 64,5'inin tiiketici haklar1 konusunda bilgi sahibi olduklari, %
35,5'inin ise bu konuda bilgi sahibi olmadiklar1 saptanmigtir. Tiiketicilerin sahip olduklari haklarla ilgili
bilgi diizeylerinin gelir gruplarma gore farklilik gosterdigi belirlenmistir. Satin aldiklar1 bir iiriin
ve/veya hizmetle ilgili sorunla karsilastiklarinda haklarim1 koruma konusunda, egitimi orta ve st
diizeyde olan tiiketicilerin, diisiik egitim diizeyindeki tiiketicilere kiyasla daha bilingli olduklari
saptanmigtir (Cunningham-Cunningham, 1976, s. 63-68).

Diamond, Ward ve Faber’in 1976 yilinda gerceklestirdikleri calisma ile, ABD'de yasayan farkli sosyo-
ekonomik statiilere sahip tiiketicilerin satin aldiklari iiriin ve hizmetlerle ilgili karsilagtiklart sorunlarin
tanimlanmasi, tiiketicilerin isletmeler ile ilgili sikayetlerinin ve sikayet sikliklarinin oSlgiilmesi
amaglanmigtir. Analizler, satig dncesi, satig ve teslim siireci, iiriin performansi, garanti, servis ve iadeler
konularmi  kapsayan 6 kategoride gerceklestirilmigtir. Yiiksek sosyo-ekonomik statiide yer alan
tiiketiciler daha ¢ok reklam, satin alma ve iiriiniin dagitim ile ilgili sorunlarla karsilastiklarini, orta gelir
grubu ise cogunlukla {iriin ve/veya hizmetlerin satin alinmasi ve dagitimu ile ilgili konularda sorunlar
yagadiklarint bildirirken, diisiik sosyo-ekonomik statiideki tiiketiciler ise ¢ogunlukla satig sonrasi
hizmetler ve tamir konularinda sorunlar yasadiklarini belirtmislerdir (Diamond vd., 1976, s. 58-62).

Jobber ve Bendelow tarafindan 1979 yilinda, Ingiltere'de tiiketicilerin sahip olduklari haklar ve biling
diizeyleri konusunda bir calisma yapilmistir. Bu calismada, tiiketicilerin sahip olduklar1 haklari
bilmeleri acisindan sosyo-ekonomik gruplar arasinda farkliliklara rastlanilmis, yas gruplarina ve
cinsiyete gore ise farkliliklar saptanmamuistir. 100 tiiketiciden 61’inin bir sorunlar1 bulunmasina ragmen,
bu tiiketicilerden sadece % 2 sinin sikayet icin Tiiketici Danigma Biirosu’na gittigi belirlenmistir.
Ayrica, bu calismaya katilan tiiketicilerin sahip olduklar1 haklar1 uygulama konusunda diisiik bir biling
diizeyine sahip olduklari tespit edilmistir (Jobber-Bendelow, 1979, s. 118-119).

Dickinson ve Shaver tarafindan 1982 yilinda ABD’de tiiketicilerin sahip olduklart haklar konusunda ne
diizeyde bilgi sahibi olduklarini ve bir sorunla kargilagtiklarinda sahip olduklar: bilgileri kullanip-
kullanmadiklarin1 6lgmek amaciyla bir ¢calisma yapilmistir. Bu ¢aligmada, tiiketicilerin sahip olduklari
egitim diizeyi bakimindan, iiniversite veya yiiksek egitimli olanlarin lise ve altinda egitim diizeyine
sahip olanlara kiyasla daha bilincli tiiketiciler olduklari bulunmustur. Sahip olduklar1 haklar
uygulamalar1 agisindan, calisan bayanlarin bilin¢ diizeyi ev kadinlarindan daha yiiksek ¢ikmugtir.
Kentlerde ve kirsal kesimlerde yasayan tiiketiciler arasindaki farklar incelendiginde, sehir
merkezlerinde yagayan tiiketicilerin sahip olduklar1 biling¢ diizeyinin kasaba ve kirsal kesimde yasayan
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tiiketicilere oranla daha yiiksek oldugu saptanmugtir (Dickinson-Shaver, 1982, s. 251-252).

Bu konuda iilkemizde saha aragtirrmasi ile desteklenen ilk bilimsel ¢aligma, 1984 yilinda Borak
tarafindan gerceklestirilmistir. Calismada Istanbul’un 14 farkli bolgesinde yasayan 466 kadin
tilketicinin 11 iirlin ve 2 hizmeti satin alirken 6nem verdikleri Olgiitler, en ¢cok memnuniyetsizlik
yagadiklar1 {riinler/hizmetler, memnuniyetsizlik durumunda sikayette bulunup-bulunmadiklar ve eger
sikayet etmiyorlar ise neden etmedikleri, tiiketiciyi koruma faaliyetlerini hangi kurumlarin yiiriitmesi
gerektigi ile ilgili goriisleri, tiiketicilerin yasal haklari ile ilgili bilgi diizeyleri, haklar1 konusunda bilgi
veren ve sikayetlerini dinleyen, ¢6ziim bulan kurumlarla ilgili algilamalar1 incelenmistir. Tiiketicilerin
en cok tatminsiz olduklar: ilk ii¢ iiriin / hizmet grubu su, elektrik ve sehir ici tagimacilik olarak
siralanmaktadir. Satin aldig1 {irlinden/hizmetten tatmin olmayan tiiketicilerin % 27,5’1 sikayette
bulunmustur. Sikayette bulunmayan % 72,5’lik tiiketici grubuna neden sikayet etmedikleri
soruldugunda, bu grubun % 50,8’i “hicbir seyin degismeyecegini bildigim i¢in sikayet etmedim”
ifadesine yanit vermislerdir. Arastirmaya katilan tiiketicilerin % 57,51 tiiketiciyi koruma faaliyetlerini
yiirlitmekle ©ncelikli olarak devletin sorumlu oldugunu belirtmislerdir. Tiiketicilerin % 51,8’i bir
sorunla karsilastiklarinda hangi yasal haklara sahip oldugunu bilmekte, % 49.0’u tiiketici haklari
konusunda bilgi veren kurumlart ve % 50,1°’i de tiiketici sikayetlerini inceleyen kurumlari
tanimaktadirlar. Bu arastirmadan elde edilen sonuglar genis bir bakis agisiyla analiz edildiginde,
incelenen tiiketici grubunun sahip olduklari haklar ve bu haklar1 koruma konusundaki biling
diizeylerinin diisiik oldugu goriilmektedir (Borak, 1984, s. 81-97).

Agbonifoh ve Edoreh'in 1986 yilinda Nijerya’da yaptiklar1 bir calismada, tiiketicilere bir satin alimdan
sonra herhangi bir memnuniyetsizlik, zarar veya kayip yasayip-yasamadiklari; eger yasadilarsa bunu
gidermek i¢in neler yaptiklarina yonelik sorular sorulmustur. Cevaplayicilarin % 77 4'li alig veriglerinde
bir zararla karsilasmislardir. Bunlarin % 53,04’ bu durumu sadece arkadaglarina anlatmakla yetinmis,
% 31,741 satic1 veya iireticiye sikayette bulunmus, kalan % 15,22’si ise bu durumu resmi kurumlara
veya tiiketici derneklerine sikayet etmistir (Agbonifoh-Edoreh, 1986, s. 43-49). Bu sonug aragtirmanin
yapildig1 yillarda, Nijerya’da yagayan tiiketicilerin sahip olduklar1 haklar1 bilme ve bu haklar1 kullanma
konusunda biling diizeylerinin ¢ok diisiik oldugunu gostermektedir.

Kilig 1993 yilinda gerceklestirdigi ¢alismanin ilk boliimiinde, dayanikli tiikketim {iriinlerinde tiiketici
tatmini ve sikayet davranig1 konusunu aragtirmigtir. Tiiketici tatmini ve gikayet davranigi kavramlarini,
tiiketici tatmin diizeyinin sikayet etme iizerindeki etkisini ve tiiketici sikayetlerinin olugmasina zemin
hazirlayan faktorleri incelemistir (Kilig, 1993a, s. 29-37). Calismanin ikinci boliimiinde, tiiketicinin
sikayet davraniginin olusum kosullarimi belirlemek amaciyla Tiiketici Sikayet Davranisi Modeli
gelistirmistir. Caligmada ayrica onerilen modeli test etmek amaciyla Istanbul’da beyaz esya kullanan
tiikketicilerle bir saha aragtirmasi yapilmistir. Bu aragtirmaya katilan tiiketicilerin % 55,2’sinin
memnuniyetsizliklerini sikayet ettikleri ve tiiketicilerin sadece % 15,4 iiniin sikayet i¢in resmi yollara
bagvurduklar1 belirlenmistir. Resmi kanallardan sikayet etmeyi karmasik ve zaman alic1 bulduklari,
nereye bagvuracaklarini bilmedikleri ve bagvursalar bile bir yarar1 olacagini diisiinmedikleri igin
sikayette bulunmadiklari saptanmistir (Kili¢, 1993b, s. 22-38).

Borak tarafindan Istanbul’da yapilan ve 1995 yilinda yaymlanan bir ¢alismada, tiiketiciyi koruma
politikalarinin iilkemizdeki tarihsel gelisimi, Avrupa Birligi’'ne giris siireci nedeniyle Tiiketicinin
Korunmasi Yasasinda yapilan degisiklikler incelenmistir. Ayrica calismada, Istanbul’'un 14 farkli
bolgesinde yasayan tiiketiciler ile 1983 yilinda ve 1990 yilinda gergeklestirilen iki ayr1 saha
arastirmasindan elde edilen veriler karsilastirilmistir. Tiiketicilere 11 iirin ve 2 hizmetle ilgili satin
alirken aradiklar1 en onemli kriterler, tatmin olunmayan {iriin ve hizmetlerle ilgili olarak sikayetlerde
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bulunup-bulunmadiklari, sikayetlerde bulunulmamasinin nedenleri, tiiketiciyi koruma faaliyetlerini
yiirlitmesi gereken kurumlarla ilgili tiiketici goriisleri, tiiketicilerin yasal haklari ile ilgili bilgi diizeyleri,
haklar1 konusunda bilgi veren ve sikayetlerini dinleyen, ¢6zlim bulan kurumlarla ilgili algilamalar1 ve
11 iiriinle ve 2 hizmetle ilgili karsilagabilecekleri sorunlar ve bu sorunlart ¢6zmek icin yapabilecekleri
davraniglarla ilgili sorular yoneltilmistir. 1983 yilinda tiiketicilerin en cok tatminsiz olduklari ilk ii¢
lirlin / hizmet grubu su, elektrik ve sehir i¢i tagimacilik olarak siralanirken, 1990 yilinda ise ilk {i¢ siray1
dayanikli tiiketim iirlinleri, su ve elektrik hizmetleri ve saglik hizmetleri almaktadir. Satin aldig:
tiriinden/hizmetten tatmin olmayan tiiketicilerin 1983 yilinda % 27,5’i sikayette bulunurken, % 72,5’i
tatmin olmadig1 halde sikayette bulunmamistir. 1990 yilinda ise sikayette bulunanlarin orant % 42,7’ ye
yiikselmigtir. Tiiketicilerin en onemli sikayet etmeme nedenleri ise, sikayet etseler bile hicbir seyin
degismeyecegini diisiinmelerine dayanmaktadir. 1983 ve 1990 yilinda yapilan her iki saha
arastirmasinin karsilastirilmast sonucunda, Tiirk tiiketicilerinin yasal haklari konusundaki bilgi ve
yasadiklar1 sorunlar1 sikayet etme diizeylerinin diisiik seviyede oldugu belirlenmistir (Borak, 1995:
123-151).

Mert tarafindan 2003 yilinda iilkemizde 10 ili (Ankara, Antalya, Balikesir, Bursa, Sakarya, Eskisehir,
Istanbul, Kastamonu, Karabiik ve Diizce) kapsayan bir ¢alisma ile, tiiketicilerin bilingli tiiketici
kavramindan ne anladiklar1 ve alig verislerine nasil yansittiklar, tiiketici haklar1 konusunda hangi
konularda, ne seviyede bilgili olduklar1 aragtirilmigtir. Saha aragtirmasidan elde edilen sonuclara gore;
cevaplayicilarin % 12,9’u tiiketici olarak haklarini hi¢ bilmemekte, %48,8’1 ¢cok az bilmekte, % 28,3’i
iyi bilmekte ve % 10’u da bilgisinden emin degildir. Bu arastirmaya katilan bireylerin tiiketici olarak
hangi haklara sahip olduklarim ¢ok iyi bilmedikleri belirlenmistir. Ayrica, aragtirmaya katilan
tiiketicilerin karsilastiklar1 sorunlar1 ¢ézmek igin, Tiiketicinin Korunmast Yasasi’'nmin kendilerine
tanimis oldugu haklar konusunda yeterince bilgi sahibi olmadiklar1 saptanmigtir (Mert, 2004: 318-323).

Ersoy ve Nazik 2004 yilinda Ankara’da yaptiklari bir calismada, 12-14 yaglar1 arasindaki ilkdgretim
ogrencilerinin karsilagtiklari tiiketici sorunlarini, tiiketici egitimi konularina yonelik bilgi ve tutumlarini
olcmeye calisilmiglardir. Bu amagla arastirmacilar tarafindan “tiiketici egitimi bilgi testi” ve “tiiketici
egitimi tutum Olcegi” gelsitirilmistir. Bilgi ve tutum puanlarina gére O6grencilerin tiiketici egitimi
konusunda sahip olduklar: bilin¢ diizeyleri; egitim gordiigli sinif, aile geliri, cinsiyet ve annelerinin
egitim durumuna bagl olarak ol¢iilmiistiir. Arastirmadan elde edilen bulgular ile, gelecegin eriskinleri
olacak giiniimiiziin cocuk ve genglerine 6rgiin egitim kurumlar: tarafindan tiiketici egitimi verilmesinin
gerekliligi giin 15181na ¢ikartilmistir (Ersoy-Nazik, 2006: 313-328).

Tok tarafindan 2007 yilinda Dogu Karadeniz Bolgesi illerinde (Bayburt, Giresun, Giimiishane, Rize ve
Trabzon) yapilan bir ¢alismada ise Avrupa Birligi’ne girig siirecinde tilkemizdeki tiiketicilerin
haklarmin ne kadar farkinda olduklari, bu haklarin ne o6l¢iide uygulandigi, hukuksal bagvuru
bilin¢lerinin ne diizeyde oldugu incelenmis ve AB iilkeleri ile kiyaslamalar yapilmistir. Arastirmaya
katilan tiiketiciler, tiiketici haklar1 konusunda yeterince bilgilendirilmediklerini, bu nedenle bilgi
diizeylerinin diisiik oldugunu ve bir sorunla karsilastiklarinda hangi yasal organlara hangi kosullarda
bagvuracaklarini bilmediklerini ifade etmislerdir. Bu sonug, tilkemizde yeni binyilda halen tiiketicilerin
sahip olduklar1 haklar konusunda bilgilendirilmelerinde, bir sorunla karsilastiklarinda haklarini arama
bilincine sahip olmalarinda ve yasal diizenlemelerin uygulanmasinda eksiklikler bulundugunu
gostermektedir (Tok, 2007: 178-184).
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3. MERSIN'DE YASAYAN TUKETICILERIN HAKLARINI KORUMA BILINCINI
ETKILEYEN FAKTORLERIN BELIRLENMESINE YONELIK BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci, Kapsam ve Kisitlar:

Ulkemizde yayinlanan tiiketici haklar1 konusundaki ¢alismalar incelendiginde, pek ¢ok ilde (Ankara,
Antalya, Balikesir, Bayburt, Bursa, Diizce, Eskisehir, Giresun, Giimiishane, Istanbul, Kastamonu,
Karabiik, Rize, Sakarya ve Trabzon) bu konuda bilimsel arastirmalarin yapildig: literatiir incelemesinde
goriilmektedir. Boyle bir arastirmanin Mersin’de daha 6nce hi¢ yapilmamis olmasi aragtirmacilarin
temel ¢ikis noktasini olusturmaktadir. Bu baglamda aragtirmanin amaci, Mersin'in merkez ilgelerinde
yasayan tiiketicilerin, satin aldiklari bir iiriinle / hizmetle ilgili sorunlar yagadiklarinda haklarin1 koruma
konusunda sahip olduklart bilin¢ diizeylerini 6l¢mek, yas, egitim, gelir ve meslek gibi demografik
faktorlerin tiiketicilerin haklarini koruma bilincini etkileyip-etkilemedigini incelemek, bu amagcla bir
olcek gelistirmek ve tiiketicilerin korunmasi icin faaliyet gdsteren kuruluglara da yol gosterici agilimlar
saglamaktir.

Arastirmadan elde edilecek sonuglar, yalniz Mersin ilinin merkez ilgelerinde (Akdeniz, Mezitli,
Toroslar, Yenisehir) yasayan tiiketicileri kapsamaktadir. Maddi kisitlar nedeniyle, arastirma Mersin’in
tiim ilgelerinde gerceklestirilememistir. Bu nedenle, arastirma sonuglariin Mersin’in tiim ilgelerine ve
tiim iilkeye genellenmesi de miimkiin degildir.

3.2. Arastirmanin Modeli

Arastirmada, aragtirmanin amacina uygunlugu bakimindan Tanimlayict Arastirma Modeli kullanilmigtir
(Kurtulug, 2004, s. 310). Literatiir taramasindan elde edilen sonugclar, tiiketicilerin gelir, egitim diizeyi,
yas ve mesleklerinin, satin aldiklari iiriin / hizmetlerle ilgili sorunlar yasadiklarinda haklarim koruma
bilincini etkiledigini gostermektedir (Diamond vd., 1976, s. 58-62; Cunningham-Cunningham, 1976, s.
63-68; Jobber-Bendelow, 1979, s. 118-119; Dickinson-Shaver, 1982, s. 251-252).

Bu arastirmaya katilan tiiketicilerin gelir ve egitim diizeyleri, yaglari, meslekleri ve haklarini koruma
konusundaki biling diizeyleri arastirma modelini olusturan degiskenlerdir. Yukarida belirtilen
degiskenler arasindaki baglantilar: inceleyen bir ¢izim agagida sunulmusgtur.

Gelir \
Egitim e Tiiketicilerin
_»| Haklarini Koruma
Yas / Bilinci
Meslek

Cizim 1. Tiiketicilerin Haklanini Koruma Bilincini Etkileyen Ogeler
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Cizim 1 temel alinarak olusturulan aragtirmanin hipotezleri asagida sunulmustur.

3.3. Arastirmamin Hipotezleri

H1=Mersin ilinin merkez ilcelerinde yasayan tiiketicilerin gelir diizeyleri haklarini koruma bilinglerini
etkilemektedir.

H2=Mersin ilinin merkez ilcelerinde yasayan tiiketicilerin egitim diizeyleri haklarimi koruma
bilinglerini etkilemektedir.

H3=Mersin ilinin merkez ilgelerinde yasayan tiiketicilerin yaglart haklarint koruma bilin¢lerini
etkilemektedir.

H4=Mersin ilinin merkez ilcelerinde yasayan tiiketicilerin meslekleri haklarin1 koruma bilinglerini
etkilemektedir.

H5=Mersin ilinin merkez il¢elerinde yagsayan farkli egitim diizeyindeki tiiketiciler arasinda haklarini
koruma bilinci acisindan farkliliklar vardir.

H6=Mersin ilinin merkez ilcelerinde yasayan farkli gelir diizeyindeki tiiketiciler arasinda haklarini
koruma bilinci acgisindan farkliliklar vardir.

H7=Mersin ilinin merkez il¢celerinde yasayan farkli yas gruplarindaki tiiketiciler arasinda haklarini
koruma bilinci ac¢isindan farkliliklar vardir.

H8=Mersin ilinin merkez il¢elerinde yasayan farkli mesleklerdeki tiiketiciler arasinda haklarii koruma
bilinci agisindan farklhiliklar vardir.

H9=Mersin ilinin merkez ilgelerinde yasayan kadin ve erkek tiiketiciler arasinda haklarin1 koruma
bilinci agisindan farklhiliklar vardir.

3.4. Veri Toplama Yontemi

Aragtirmada veri toplamak icin 33 sorudan olugsan bir anket formu kullanilmigtir. Anket formundaki
sorularin hazirlanmasinda, bu konuda tilkemizde ve yurt diginda gerceklestirilmis arastirmalarin anket
sorularindan da yararlanilmistir (Mert, 2004, s. 318-323; Dickinson-Shaver, 1982, s. 251). Anket
sorularinin agik ve anlagilir olup olmadigim tespit etmek amaciyla on test yapilmistir. Bu test
sonucunda, aragtirmanin giivenilirligini azaltan, acik ve anlasilir olmayan sorular ve yanitlar
belirlenerek, bazi sorularda degisiklikler yapilmistir. Son sekli verilen anket iki boliimden olugmaktadir.
Birinci boliimde yer alan sorular, genel olarak cevaplayicilarin tilkemizde uygulanan tiiketici haklari
konusundaki bilgi diizeylerinin belirlenmesine yoneliktir. Anketin ikinci boliimiinde yer alan sorular
ise, tliketicilerin haklar1 ile ilgili sahip olduklar1 bilgileri ne diizeyde uyguladiklarmin o6lgmeyi
amaglamaktadir. Bu boliimde yer alan 12 soru “Tiiketici Bilinci Olgegi” gelistirmek amaciyla
hazirlanmigtir. Son 6 soru ise, cevaplayicilarin sosyo-ekonomik durumlarmi 6grenmek amacini
tasimaktadir.

Aragtirmada, 720 anket, Mersin il merkezinde faaliyet gosteren toplam 15 adet magazaya (Adese,
Cetinkaya, Groseri, Giiven, Migros, Sok ve Meris magazalarinin ve/veya alig veris merkezlerinin
subeleri de dikkate alinarak) esit olarak dagitilmig, her magazada ve/veya alis veris merkezinde 48
anket gerceklestirilmistir. Anketler, 20 Temmuz — 20 Agustos 2007 tarihleri arasinda &zel olarak



Mersin’de Yasayan Tiiketicilerin Tiiketici Haklan Konusundaki Biling Diizeylerini Etkileyen 113
Faktorleri Inceleyen Bir Arastima

egitilmis 20 anketor tarafindan yiiz yiize gériisme yontemi kullanilarak yapilmistir. Anketorler, Iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi Isletme Béliimii 4. sinif 6grencilerinin Pazarlama Arastirmasi dersini almig
olanlar arasindan secilmis ve anket konusunda 4 saatlik ek bir egitime tabi tutulduktan sonra
uygulamalara baglamiglardir. Anketler, yukarida ad1 gecen her magaza ve/veya alig veris merkezinde ve
subelerinde saat 10:00-21:00 arasinda uygulanmigtir. Bu anket formlarindan 704 adedi gecerli
sayllmistir. Eksik ve yanlig doldurulmug 16 adet anket degerlendirme dis1 tutulmusgtur.

3.5. Ornekleme Yontemi ve Uygulanmasi

Mersin ilinin merkezinde Akdeniz, Mezitli, Toroslar ve Yenisehir ilceleri bulunmaktadir. Aragtirmanin
evrenini bu dort ilgenin belediye sinirlart i¢inde yasayan bireyler olusturmaktadir. Ornek biiyiikliigiiniin
belirlenmesinde Mersin il merkezinin niifus verilerinden yararlanilmistir. Tiirkiye Istatistik
Kurumu’nun 2000 yili niifus sayimi verilerine gore Mersin ilinin toplam niifusunun 1.651.400 kisi
oldugu belirlenmistir (Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2000). Bu niifusun 714.784 Kkisisi Mersin ilinin
merkez il¢elerinde yasamaktadir (www.mersin.gov.tr.).

Biiyiik ana kitleler icin kabul edilebilir 6rnek biiyiikliiklerinin belirlenmesine yonelik arastirmalarda N
= 100.000 oldugunda, n = 384 birim yeterli sayilmaktadir (Sekaran, 2003, s. 253). Bununla birlikte,
arastirmada, 714.784 kisiden olusan Mersin il merkezinde yasayan niifusun % O1’ine ulagmak
hedeflenmistir. Bu amacla, Mersin il merkezinde yasayan 714.784 tiiketici aragtirma kapsamina dahil
edilmis, kolayda 6rnekleme yontemi ile secilen 720 tiiketici ile anketler gerceklestirilmistir.

3.6. Veri Degerlendirme Yontemi

Aragtirmada, gelistirilmeye calisilan Olgege iliskin 12 sorudan olusan verilerin Normal Dagilim
gosterip-gostermedigini incelemek amaciyla Shapiro-Wilk Testi yapilmistir. Aragtirmanin 6rnek hacmi
bu testin uygulanabilmesi icin 6n kogsul olan 7 < n < 2000 &l¢iitiine uydugu icin bu test kullanilmigtir.
Teste iligkin veriler Boliim 3.7.’de Tablo 1°de yer almaktadir. Likert 6l¢egi kullanilan ve tiiketicilerin
haklarin1 koruma bilincini 6lgmeye calisan 12 ifadeye ait veriler normal dagilim gostermedigi igin
istatistiksel analizlerde parametrik olmayan testler kullanilmistir. Bu arastirmaya katilan bireylerin,
tiikketicinin korunmas1 konusundaki biling diizeyleri ile yukarida modelde belirlenmis olan degiskenler
arasindaki iligkiler normal dagilim gostermeyen verilere uygulanan Korelasyon Analizlerinden
(Spearman korelasyon katsayisi1) yararlanilarak incelenmistir. Ankete katilan ve farkli egitim, gelir, yas
ve mesleklere sahip bireyler arasinda sahip olduklart haklarint koruma bilinci agisindan farkliliklar
bulunup-bulunmadigini belirlemek amaci ile de parametrik olmayan testlerden Kruskal-Wallis H Testi
uygulanmistir (Kurtulug, 2004, s. 329-335; Ozdamar, 2004, s. 498 ve 537-538; Nakip, 2005, s. 243-
254). Kadm ve erkek tiiketiciler arasinda haklarin1 koruma bilinci agisindan farklilik bulunup-
bulunmadigini incelemek i¢in yine T-Testinin parametrik esdegeri olan Mann Whitney U Testinden
yararlanilmistir (Biiyiikoztiirk, 2002, 149-152).

3.7. Likert Olcekli Verilerin Dagilimina ve Giivenilirligine iliskin Analizler

Calismada, tiikticilerin sahip olduklar1 haklar konusunda biling diizeylerini 6lgmeye calisan, Likert
Olceginin kullanildig1 12 ifadeye (degiskene) iliskin verilerin Normal dagilima uygunlugunu belirlemek
icin yapilan Shapiro-Wilk (S-W) Testinin sonuglari asagida Tablo 1°de yer almaktadir.
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Tablo 1. Likert Olgekli Verilerin Dagilimini Gisteren Shapiro-Wilk Testi Sonuglar
Shapiro-Wilk Testi

ifadeler (Degiskenler)

S-w
Istatistigi sd P
D1 - Satin aldigim elektronik iiriin, giysi vb. garanti belgesini satictya mutlaka onaylatir, daha
sonra saklarim. 0,286 704 0,001
D2 — Satin aldigim elektronik iiriin, giysi vb. kullanim kilavuzlarini iiriinleri kullanmadan 6nce
mutlaka okurum. 0,397 704 0,001

D3 - Satin aldigim iiriiniin kullanma kilavuzunu okumadan saklar, gerektiginde okurum.
0,281 704 0,001

D4 - Kullanim kilavuzundaki agiklamalar karmagik oldugu i¢in hi¢ okumam. 0,263 704 0,001
D5 - Satin aldigim ¢abuk bozulabilen iiriinlerin son kullanma tarihini dikkatle incelerim.

0,723 34 0,010
D6 — Alig veriglerimde fis yada faturami her zaman alirim. 0,715 34 0,010
D7 — Alig veriglerinde satin aldig1 iiriiniin fiyat: ile yazar kasa figini her zaman kargilastiririm.

0,676 34 0,010
D8 — Tiiketici olarak yasal haklarimin neler oldugunu bilirim. 0,494 34 0,010
D9 — Satin aldigim bir iiriinle/hizmetle ilgili sorunlar yasadigimda hakkimi ararim. 0,767 34 0,010
D10 — Ulkemizde yiiriirliikte olan tiiketicileri korumaya yonelik yasal diizenlemeler ¢ok iyi
uygulanmaktadir. 0,879 34 0,010
D11 — Ulkemizde tiiketiciyi koruma dernekleri tiiketicileri bilinglendirmek icin ¢ok iyi
calismaktadirlar. 0,610 34 0,010
D12 — Ulkemizde vatandaslar tiiketici haklari konusunda kKitle iletisim araglari ile ¢ok iyi
bilgilendirilmektedirler. 0,850 34 0,010

p < 0,05 oldugu i¢in, aragtirmada, tiiketicilerin bilin¢ diizeyi hakkinda toplanan veriler Normal dagilim
gostermemektedir. Likert 6lcegi kullanilan verilerin normal dagilmamasinin en 6nemli nedeni olarak
verilerin toplanmasinda kolayda 6rnekleme yonteminin kullanilmis olmasi gosterilebilir.

Anket uygulamasi tamamlandiktan sonra, anket formu ile elde edilen Likert olcekli verilerin
giivenilirligini incelemek ve bu verilerden bir tiiketici biling 6lcegi gelistirmek amaciyla giivenilirlik
analizi yapiImistir. Giivenilirlik analizi i¢in Cronbach Alpha katsayis: kullanilmigtir.

Tablo 2°de Likert 6lcekli 12 ifadenin giivenilirlik analizinde kullanilan Ifade — Toplam Istatistikleri
Tablosu goriilmektedir.

Tablo 2. Likert Olgekli ifadelerin Giivenilirlik Analizinde Kullanilan Ifade — Toplam
Istatistikleri Tablosu

Ifadeler Ifade Ifade Diizeltilmis Coklu Ifade
(Degiskenler) Cikarildiginda Cikarildiginda ifade Korelasyon Cikarilldiginda
Ortalamadaki Varyanstaki Toplam Karesi Cronbach
Degisim Degisim Korelasyon Alpha
D1 42,9048 30,1773 02197 0,1773 0,6672
D2 41,6733 31,3327 0,1575 0,1555 0,6504
D3 42,5810 27,9821 02091 0,1533 0,6807
D4 43,6193 30,9445 00174 0,2400 0,7550
D5 41,7557 29,2375 03878 04415 0,5107
D6 41,7784 29,5924 03577 0,5032 0,5358
D7 41,7457 29 4075 0,3960 0,5525 0,5508
D8 41,5611 29,7687 04181 0,6781 0,5213
D9 41,5426 29,5373 04754 0,7102 0,5852
D10 42,9048 30,1773 02197 0,1773 0,5472
D11 43,0668 29,4906 02762 0,1953 0,5071
D12 43,0980 27,7813 03840 0,3564 0,5057
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Ugiincii siitunda yer alan diizeltilmis ifade toplam korelasyonlari her bir degiskenin diger degiskenlerle
olan korelasyon iligkisini gdstermekte olup, bu siitundaki en yiiksek korelasyon iligkisine sahip olan
degisken “satin aldigim bir iirlinle/hizmetle ilgili sorunlar yasadiimda hakkimi ararim” ifadesine
karsilik gelen D9 degiskenidir. Tablonun en son siitununda yer alan ifade gruptan c¢ikarildiginda
Cronbach Alpha’daki degisimi gosteren veriler incelendiginde, D1, D2, D3 ve D4 degiskenlerinin
cikarilmast halinde Cronbach Alpha degerinin yiikselecegini gostermektedir. Bu siitunda yer alan ve
cikarildiginda katsayist en diisiikk olan ifade D9 degiskenine karsilik gelmektedir. Bu durum D9
degiskeninin bu 6l¢egin en 6nemli degiskeni oldugunu gostermektedir.

Likert olgekli 12 ifadenin ortalamalar1 arasinda faklilik bulunmadigini gosteren Hotelling T2 testi
sonuglar1 Tablo 3’de yer almaktadir.

Tablo 3. Hotelling T?> Testi Sonuclan

Hotelling
T 2 Degeri F sd1 sd2 p
188945 169,32 11 69 0,000

Hotelling T2 testi sonuclar1 bir biitiin olarak 12 ifadenin ortalamalar1 arasinda fark oldugunu
gostermektedir. Bu farkin anlamli olup-olmamasi giivenilirlik testinin agamalarini etkilememektedir.

Gelistirilmeye calisilan ve 12 sorudan olusan Ol¢egin Giivenilirlik analizinde kullanilan Alpha
katsayisina iligkin veriler Tablo 4’de goriilmektedir.

Tablo 4. Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Cronbach Alpha Standardize Ifade
Degeri Cronbach Alpha Degeri Sayisi
0,6281 0,6976 12

Standardize Cronbach Alpha degerinin giivenilir bir diizeyde cikmasma karsin, daha yiliksek bir
giivenilirlik diizeyi elde edebilmek icin Tablo 2’de belirlenen D1, D2, D3 ve D4 degiskenleri veri
setinden cikartilarak, giivenilirlik analizi tekrar yapilmistir. Bu analizin sonuglari Tablo 6’da
goriilmektedir.

Ayrica, anket formunda yer alan 12 Likert 6lcekli sorudan bir Tiiketicilerin Haklarim1 Koruma Bilinci
Olcegi gelistirmek ve bu dl¢egin alt boyutlarini belirlemek amaciyla Faktor analizinden yararlanilmigtir
(Hair vd., 2006, s. 777-778). Gergeklestirilen Aciklayict Faktor Analizinin doniigiim uygulanmig faktor
modeli matrisi agagida Tablo 5’de goriilmektedir.
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Tablo 5. Déniisiim Uygulanmis Faktor Modeli Matrisi

Faktorler
Degiskenler Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3
D1 0,250 0,294 -0,290
D2 0319 0,142 0,120
D3 -0,054 0466 -0,047
D4 0,268 0374 0,070
D5 0,769 0,098 0,176
D6 0,779 0,042 0,086
D7 0,801 0,027 0,040
D8 0,860 0,057 0,051
D9 0,877 0,033 0,239
D10 0,008 0,678 0.054
DIl 0012 0,839 -0,050
D12 0,116 0,683 -0,008

Tablo 5°de Faktor 1 ile korelasyon iligkisi en yiiksek olan degiskenler, D5, D6, D7, D8 ve D9’dur.
Faktor 2 ile en giiclii korelasyon iligkisi olan degiskenler ise D10, D11 ve D12’dir. D1, D2, D3 ve D4
degiskenlerinin 3 faktor ile de korelasyon iligkisi bulunmamaktadir. Bu 4 degisken veri setinden
cikartildiktan sonra 8 degisken ile tekrar gergeklestirilen Faktor Analizinin sonuglar1 ve Giivenilirlik
analizi ile elde edilen giivenilirlik katsayilar1 (Cronbach Alpha) Tablo 6’da yer almaktadir.

Tablo 6’da Faktor 1’de yer alan D5, D6, D7, D8 ve D9 degiskenleri Bilingli Tiiketici Davraniginin
Ozellikleri, Faktor 2°de yer alan D10, D11 ve D12 degiskenleri ise Bilingli Tiiketicinin Davranigini
Etkileyen Yasal ve Cevresel Faktorler olarak adlandirilmugtir.

Tablo 6. Tiiketicilerin Haklarimi Koruma Bilinci Olceginin Aciklayict Faktir Analizi
Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Faktor Aciklanan Cronbach
FAKTORLER Yiikleri Varyans Alpha
Faktor 1: Bilincli Tiiketici
Davramsmm Ozellikleri 0,486 0,883
D5 - Satin aldigim cabuk bozulabilen diriinlerin son
kullanma tarihini dikkatle incelerim. 0,769
D6 - Alis veriglerimde fis yada faturami her zaman 0,785
alirm.
D7 — Alis veriglerinde satin aldig iiriiniin fiyati ile yazar 0,822
kasa figini her zaman kargilagtiririm.
D8 — Tiiketici olarak yasal haklarimin neler oldugunu 0,860
bilirim.
D9 — Satin aldigim bir iiriinle/hizmetle ilgili sorunlar 0,888
yagadigimda hakkimi ararim.
Faktor 2: Bilingli Tiiketicinin Davramsim Etkileyen
Yasal ve Cevresel Faktorler 0,308 0,635
D10 — Ulkemizde yiiriirliikte olan tiiketicileri korumaya 0,666
yonelik yasal diizenlemeler cok iyi uygulanmaktadir.
D11 - Ulkemizde tiiketiciyi  koruma  dernekleri 0,825
tiiketicileri bilinglendirmek i¢in ¢ok iyi caligmaktadirlar.
D12 — Ulkemizde vatandaslar tiiketici haklar1 konusunda 0,636
kitle iletigsim araglari ile cok iyi bilgilendirilmektedirler.
Tiiketicilerin Haklarmi Koruma Bilinci Olgeginin
Genel Giivenilirligi Standardize o = 0,755
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Tiiketicilerin haklarimi koruma bilincinin ol¢iildiigii Likert dlcekli 8 sorudan olusan veri setinin genel
giivenilirligi 0,755 > 0,70 oldugu i¢in, dlcegin genel giivenilirlik diizeyinin oldukga yiiksek oldugu
ifade edilebilir.

4.8. Arastirmadan Elde Edilen Bulgular

Tablo 7°de aragtirmaya katilan tiiketicilerin demografik 6zellikleri yer almaktadir.

Tablo 7. Arastirmaya Katilan Tiiketicilerin Cegsitli Demografik Ozelliklerine Gire

Dagilim

Yas Frekans % Cinsiyet Frekans %
20 yas ve alt1 99 14,1 Kadin 391 555
21-30 yas 158 224 Erkek 313 445
31-40 yas 127 180 Toplam 704 100,0
41-50 yas 149 212
51-60 yas 112 159 Gelir Frekans %
61 yas ve tizeri 59 84 500 YTL den az 77 109
Toplam 704 100,0 501-1000 YTL 139 19,7
Meslek Frekans % 1001-1500 YTL 159 22,6
Ev Hanimi 134 190 1501-2000 YTL 122 173
Memur 115 163 2001-2500 YTL 127 18,0
Serbest Meslek 106 15,1 2501 YTL ve iizeri 80 114
Emekli 119 169 Toplam 704 100,0
Isci 121 172
Ogrenci 96 13,6 Egitim Frekans %
Diger 13 18 Tlkogretim 241 342
Toplam 704 100,0 Lise 171 243

Universite Ogrencisi veya 260 369
Medeni durum Frekans % Mezunu
Evli 399 56,7 Yiiksek Lisans ve Doktora 32 4.6
Bekar 305 433 Toplam 704 100,0
Toplam 704 100,0

Aragtirmanin ilerideki asamalarina temel olugturacak olan demografik ozelliklere yonelik dagilim
tablosu incelendiginde, yas degiskeni 6 farkli grupta incelenmistir. Aragtirmaya katilan tiiketicilerin yas
gruplarma gore dagilimina bakildiginda, en fazla katilim % 22 4 orani ile 21-30 yas araligindaki tiiketici
grubuna aittir. Aragtirmaya katilan tiiketicilerin mesleki dagilimlarina bakildiginda, % 19 ile en fazla ev
hanimlari ile anket yapilmigstir. Cevaplayicilarin % 56,7°si evli, % 43,3’ii bekardir. Ayrica, % 55,51
kadin, % 44,51 erkektir. Gelir gruplar agisindan, ankete en fazla katilimi1 % 22,6 ile 1001-1500 YTL
gelir grubundaki tiiketiciler yapmislaridir. Arastirmaya katilanlarin egitim diizeylerine iligkin dagilimlar
ise goyledir: % 34,2’ si ilk6gretim, % 24,3’ lise, % 36,9°u liniversite 6grencisi veya mezunu, % 4,6’s1
yiiksek lisans / doktorasini yapmakta ya da tamamlamis olan tiiketicilerden olugmaktadir.

Tablo 8’de tiiketicilerin haklarimi koruma bilinci 6lgeginde yer alan 8 adet ifadeye ait ortalama ve
standart sapma degerleri yer almaktadir.
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Tablo 8. Tiiketicilerin Haklarini Koruma Bilinci Olgegine Ait Verilerin Tamimlayict
Istatistiksel Analiz Sonuclarn

Aritmetik Standart
FAKTORLER n Ortalama Sapma
Faktor 1: Bilingli Tiiketici e
Davramsgmm Ozellikleri X 45079
D5 - Satin aldigim cabuk bozulabilen driinlerin son 704 44290 0,8961
kullanma tarihini dikkatle incelerim.
D6 — Al verislerimde fis yada faturami her zaman
alirim. 704 44062 0,3811
D7 — Alig veriglerinde satin aldigi iiriiniin fiyat: ile yazar 704 44389 0,8529
kasa fisini her zaman kargilagtiririm.
D8 — Tiiketici olarak yasal haklarimim neler oldugunu
bilirim. 704 4,6236 0,7574
D9 — Satin aldigim bir iirinle/hizmetle ilgili sorunlar
yasadigimda hakkimi ararim. 704 4.,6420 0,7233
Faktor 2: Bilingli Tiiketicinin Davramsim Etkileyen .
Yasal ve Cevresel Faktorler X 32282
D10 — Ulkemizde yiiriirliikte olan tiiketicileri korumaya
yonelik yasal diizenlemeler ¢ok iyi uygulanmaktadir. 704 3,1179 1,0609
D11 - Ulkemizde tiketiciyi koruma dernekleri
tiiketicileri bilinglendirmek i¢in ¢ok iyi calismaktadirlar. 704 3,0866 1,1562
D12 — Ulkemizde vatandaslar tiiketici haklari konusunda
kitle iletigim araclari ile cok iyi bilgilendirilmektedirler. 704 34801 1,2632
5 = Tamamen katiliyorum 4 = Kismen katiliyorum 3= Kararsizim
2 = Kismen katilmiyorum 1 = Tamamen katilmiyorum

Tablo 8’de yer alan 8 ifadenin en yiiksek aritmetik ortalamaya ve en diisiik standart sapmaya sahip olani
“satin aldigim bir iiriinle/hizmetle ilgili sorunlar yasadigimda hakkimi ararim” ifadesidir. Bu ifadenin
Tablo 2’de de 6lgegin en 6nemli ifadesi oldugu belirlenmigti. Tanimlayici istatistiksel analizler de bu
bulguyu desteklemektedir.

Aragtirmaya katilan 704 tiiketicinin yukarida gelistirilen Tiiketicilerin Haklarini Koruma Bilinci
Olgeginde yer alan 8 Likert 6lgekli soruya verdikleri yanitlarm aritmetik ortalamalari alinarak, bu 8
degisken tek bir “tiiketicilerin haklarimi koruma bilinci” degiskeninde birlestirilmistir. Bu birlestirme
isleminden sonra Korelasyon Analizleri gerceklestirilmistir (Biiylikoztiirk, 2002, 15-16). Tiiketici
bilincine yonelik Likert 6lcekli veriler normal dagilim gostermedigi i¢in, egitim degiskeni nominal, yas
ve gelir ise oransal dlgekli fakat normal dagilima sahip olmadiklarindan Korelasyon Analizleri igin
Spearman Korelasyon Katsayis1 kullanilmistir (Malhotra, 2007, s. 542; Ozdamar, 2004, s. 521-523;
Neter vd., 1996, s. 651-653). Korelasyon analizlerine iliskin veriler Tablo 9°da goriilmektedir.
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Tablo 9. Gelir, Yas ve Egitim Degiskenleri ile Tiiketicilerin Haklarini Koruma Bilinci
Arasindaki Iligkileri Gosteren Korelasyon Analizi Sonuclar
Gelir ’ Egitim ‘ Yas Meslek

Spearman Korelasyon Katsayis1 Degerleri

Tiiketicilerin

Haklarmi 0,242 0,084 0,146 0,039
Koruma Bilinci

p 0,001* 0,026* 0,001* 0,295%*
n 704 704 704 704

(*) p =0,05 (iki yonli)
(**)p >0,05 (iki yonlii)

Tiiketicilerin gelirleri, egitim diizeyleri ve yaslar1 ile haklarini koruma bilinci arasinda istatistiksel
acidan anlamli iligkiler bulunmus (p < 0,05) ve H1, H2 ve H3 hipotezleri kabul edilmistir. Bagka bir
ifadeyle, aragtirmaya katilan tiiketicilerin gelirleri, egitim diizeyleri ve yaslari, tiiketici olarak haklarini
koruma bilincini etkilemektedir. Tiiketicilerin meslekleri ile haklarin1 koruma bilingleri arasinda ise
istatistiksel acidan anlamli bir iligki bulunmadigindan H4 hipotezi red edilmistir (p > 0,05).
Tiiketicilerin meslekleri haklarini koruma bilincini etkilememektedir.

Tablo 6’da Faktor 1 olarak adlandirilan bilingli tiiketici davraniginin 6zellikleri ile Faktor 2°de yer alan
bilingli tiiketicinin davraniglarini etkileyen yasal ve cevresel faktorlerden olan, iilkemizde yiiriirliikte
olan tiiketicileri korumaya yonelik yasal diizenlemelerin ¢ok iyi uygulanmasi, tiiketici derneklerinin
yazili ve sozli faaliyetleri ve Kkitle iletisim araglarinin yayinlari arasindaki iligkiler Tablo 10’da
incelenmektedir.

Tablo 10. Bilingli Tiiketici Davramsimin Ozellikleri ile Tiiketicilerin Davranisin
Etkileyen Yasal ve Cevresel Faktirler Arasindaki Iliskileri Gisteren Korelasyon Analizi

Sonuclan
Yasal Tiiketici Kitle iletisim
Diizenlemelerin Derneklerinin Araclarmm
Uygulanmasi Faaliyetleri Yaymlar
Spearman Korelasyon Katsayisi Degerleri
Bilingli Tiiketici
Davramsinin Ozellikleri 0,046 0,335 0,159
P 0,222%* 0,001* 0,001°*
n 704 704 704

(*) p <0,05 (iki yonlii)

(**)p >0,05 (Iki yonli)
Bilingli tiiketici davraniginin 6zellikleri olarak kisaca ifade edilebilen, “tiiketicilerin haklarim1 koruma
bilinci 6l¢egi’nin 1 nolu faktoriiniin alt degiskenleri olan; tiiketicilerin bir Uiriinii / hizmeti satin alirken,
dayaniksiz bir {iriin ise son kullanma tarihini incelemeleri, fis yada faturalarin1 almalari, fisi aldiktan
sonra lirliniin fiyati ile figini kontrol etmeleri, tiiketici olarak yasal haklarimi bilmeleri ve bir sorunla
karsilagtiklarinda haklarin1 aramalar1 davraniglart ile iilkemizde tiiketici haklari ile ilgili yasal
diizenlemelerin ¢ok iyi uygulaniyor olmasi arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliski
bulunmamaktadir (p > 0,05). Baska bir ifadeyle, bilingli tiiketicilerin davraniglari yasal diizenlemelerin

iyi veya kotii uygulanmasindan etkilenmemektedir. Bilingli tiiketici davraniginin 6zellikleri ile tiiketici
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derneklerinin yazili ve sozlii faaliyetleri ve kitle iletisim araglarinin yayinlar1 arasinda istatistiksel

acidan anlamli bir iligski saptanmistir (p < 0,05). Tiiketici derneklerinin yazili ve sozlii faaliyetleri ve

kitle iletisim araclarinin yayinlari, tiiketicilerin sahip olduklar1 haklar konusunda bilin¢lenmelerine

destek olmaktadir.

Aragtirmaya katilan ve farkli egitim, gelir, yag ve meslek gruplarina sahip tiiketicilerin haklarini koruma
bilinci acisindan aralarinda farkliliklar bulunup-bulunmadigini incelemek amaciyla, veriler Normal
dagilim gostermedigi icin Kruskal-Wallis H Testi kullanilmistir. Bu farkliliklar1 ve analiz sonuglarini
gosteren tablolar agagida yer almaktadir.

Tablo 11. Farkli Egitim Diizeylerine Gore Tiiketicilerin Haklarini Koruma Bilincini
Gosteren Kruskal-Wallis H Testi Sonuclan

Ortalama Aritmetik

Siralama Ortalama
Egitim diizeyi n Degeri
Ik gretim 241 30343 3,04
Lise 171 378,68 3,40
Universite Ogrencisi veya Mezunu 260 38437 3,53
Yiiksek Lisans ve Doktora 32 323,20 344
Toplam 704

Kruskal-Wallis Hdegeri = 26,561 ;sd=4; a=0,05; p=0,000

Kruskal-Wallis H Testi sonuglarina gore, tiiketicilerin haklarini koruma konusundaki biling diizeyleri
sahip olduklar1 egitim diizeyine gore onemli farkliliklar gostermektedir (p < 0,05). Bagka bir ifadeyle,
egitim diizeyi yiiksek kigiler ile egitim diizeyi diisiik kisiler arasinda haklarini koruma bilinci agisindan
onemli derecede farklilik bulunmaktadir. Bu nedenle H5 hipotezi kabul edilmektedir.

Ortalama siralama degeri verilerine gore, arastirmaya katilan tiiketicilerden en yiiksek ortalama
siralama degerine sahip olan grup, iiniversite dgrencisi veya mezunu tiiketicilerdir. Bu sonuca ve
aritmetik ortalama verilerine bakildiginda, tiiketici haklarint bilme konusunda en bilingli tiiketiciler,
tiniversite 6grencisi veya mezunu egitim diizeyindeki tiiketicilerden olugmaktadir.

Tablo 12. Farkli Gelir Gruplarina Gore Tiiketicilerin Haklarnini Koruma Bilincini
Gosteren Kruskal-Wallis H Testi Sonuclan

Ortalama Siralama Aritmetik
Gelir n Degeri Ortalama
500 YTL den az 77 300,85 3,03
501-1000 YTL 139 32297 3,09
1001-1500 YTL 159 360,53 340
1501-2000 YTL 122 328,82 3,18
2001-2500 YTL 127 399,48 351
2501 YTL ve iizeri 80 399,08 3,50
Toplam 704

Kruskal-Wallis Hdegeri = 23,071 ;sd=5; a=0,05; p=0,000

Kruskal-Wallis H Testi sonuglarina gore, tiiketicilerin haklarint koruma konusundaki biling diizeyleri
kisilerin sahip olduklar1 gelire gére onemli diizeyde farklilik gostermektedir (p < 0,05). Farkli gelir
diizeyine sahip tiiketiciler, sahip olduklar1 haklari koruma agisindan farkli biling diizeyine sahip
olduklarindan H6 hipotezi kabul edilmektedir.
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Ortalama siralama degeri verilerine gore, arastirmaya katilan tiiketicilerin gelir gruplarina gore tiiketici
haklarin1 bilmeleri konusunda en yiiksek ortalama siralama degerine sahip olan tiiketici grubu 2001 —
2500 YTL gelir grubuna sahip olan tiiketicilerdir.

Tablo 13. Yas Gruplarina Gire Tiiketicilerin Haklarini Koruma Bilincini Gdisteren
Kruskal-Wallis H Testi Sonuclar

Ortalama Siralama Degeri | Aritmetik
Yas n Ortalama
20 ve alt1 99 334,51 3,18
21-30 158 351,40 328
31-40 127 337,76 320
41-50 149 363,11 334
51-60 112 378,78 341
61 ve iizeri 59 340,69 320
Toplam 704

Kruskal-Wallis H degeri =4,356 ; sd=5; 0=0,05; p=0,499

Kruskal-Wallis H Testi sonuclarina gore, tiiketicilerin haklari koruma konusundaki biling diizeyleri
yaglarina gore farklilik gostermemektedir (p > 0,05). Bagka bir anlatimla, bireylerin yagh veya geng
olmalari tiiketici olarak haklarin1 koruma konusunda daha fazla bilince sahip olmalar: iizerinde etkili
degildir. Bu nedenle H7 reddedilmistir.

Ortalama siralama deger verilerine gore, en yiiksek Ortalama Siralama Deger = 378,78 olarak 51-60 yas
araliginda goriilmektedir. Hem ortalama siralama degerine ve hem de aritmetik ortalama verilerine
gore, tiikketici haklarmi bilme konusunda en bilingli tiiketiciler 51-60 yas grubundaki tiiketicilerdir.

Tablo 14. Meslek Gruplarina Gore Tiiketicilerin Haklarinit Koruma Bilincini

Gosteren Kruskal-Wallis H Testi Sonuclarn

Ortalama Aritmetik

Siralama Ortalama
Meslek n Degeri
Ev Hanim 134 32403 3,13
Memur 115 369 40 336
Serbest Meslek 106 33946 323
Emekli 119 381,95 344
isci 121 339,69 321
Ogrenci 96 34507 322
Diger 13 307,35 3,08
Toplam 704

Kruskal-Wallis Hdegeri =16,099; sd=6; a=0,05 ; p=0,013
Kruskal-Wallis H Testi sonuglaria gore, tiiketicilerin haklarini koruma konusundaki biling diizeyleri
sahip olduklar1 meslege gore farklilik gostermektedir (p < 0,05). Bagka bir ifadeyle, farkli mesleklere
sahip tiiketiciler haklarin1 koruma ac¢isindan farkli biling diizeylerine sahip olduklarindan H8 kabul
edilmistir.

Ortalama siralama degeri verilerine gore, tiiketici haklarin1 bilmeleri konusunda en yiiksek ortalama
siralama degerine sahip olan tiiketici grubu ise emekli tiiketicilerin bulundugu gruptur. Aritmetik
ortalama verilerine gore de, en yiiksek degere 3,44 ile emekliler sahiptir. Bagka bir ifadeyle,
arastirmaya katilan tiiketicilerden haklarint koruma konusunda en bilingli grubu islerinden emekli
olmus tiiketiciler olusturmaktadir.
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Aragtirmaya katilan tiiketicilerin haklarint koruma bilincinin cinsiyete gore farklilik gdsterip-
gostermedigini incelemek icin Mann-Whitney U Testi kullanilmistir. Cinsiyet ve tiiketici bilinci
degiskenlere ait veriler normal dagilim gdstermediginden, t-testinin parametrik olmayan esdegeri olan
bu testten yararlanilmisgtir.

Tablo 15. Cinsiyete Gore Tiiketicilerin Haklarint Arama Bilincini Gdosteren Mann-
Whitney U Testi Sonuclan

Ortalama Aritmetik
Cinsiyet n Siralama Ortalama
Degeri
Kadin 391 348,53 325
Erkek 313 35746 331
Toplam 704 3,28

Mann-Whitney U Degeri = 59680,500; sd=1; a=0,05; p=0,572

Mann-Whitney U Testi sonuclarina goére, tiiketicilerin haklar1 koruma konusunda bilin¢ diizeyleri
cinsiyete gore farklilik gostermemektedir (p > 0,05). Bu nedenle H9 reddedilmektedir.

Ortalama siralama degeri sonuglarina gore; erkek tiiketicilerin ortalama siralama degeri kadinlarin
degerinden yiiksektir. Aritmetik ortalama verileri de bu sonucu desteklemektedir. Bu durumda, tiiketici
olarak haklarini koruma konusunda erkek tiiketicilerin bayanlardan daha bilingli oldugu ifade edilebilir.

5. SONUC

Tiiketicilerin kisisel, sosyal ve ekonomik ozellikleri, onlarin satin aldiklari iiriin ve/veya hizmetlerde
tatminsizlik yasadiklarinda sikayet edip etmeyeceklerini ve buna bagh olarak hangi hareket tarzlarini
sececeklerini belirleyen onemli faktorlerdir. Literatiirde yapilan caligmalarda da gelir, egitim, yas,
meslek ve cinsiyet gibi kisisel, sosyal ve ekonomik degiskenler tiiketicilerin haklarini koruma bilincini
etkileyebilen en 6nemli faktorler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Mersin ilinin merkez ilcelerinde yagayan tiiketicilerin, tiiketici olarak haklarin1 arama bilincini
etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla gerceklestirilen bu ¢aligmadan asagida yer alan bulgular elde
edilmistir.

Tiiketicilerin gelirleri, egitim diizeyleri ve yaslari, haklarin1 koruma bilincini etkilemekte iken,
cinsiyetleri ve meslekleri etkilememektedir. Tiiketicilerin bir iiriinii / hizmeti satin alirken, dayaniksiz
bir iiriin ise son kullanma tarihini incelemeleri, fig / faturalarini almalari, fig / faturalarimi aldiktan sonra
tiriiniin fiyat1 ile fisini kontrol etmeleri, tiiketici olarak yasal haklarini bilmeleri ve bir sorunla
karsilastiklarinda haklarini aramalar1 davraniglari, iilkemizde tiiketici haklari ile ilgili yasal
diizenlemelerin ¢ok iyi uygulaniyor olmasi nedeniyle yapilan davraniglar degildir. Bu davraniglar
haklar1 konusunda bilingli tiiketicilerin sergiledikleri davraniglardir. Tiiketici derneklerinin yazili ve
sozlii faaliyetleri ve kitle iletisim araglarinin yayinlari, tiiketicilerin sahip olduklar1 haklar konusunda
farkindalik yaratarak, davranislarini olumlu yonde etkilemekte ve daha bilingli olmalarin
saglamaktadir. Tiiketici haklar1 konusunda tiiketicilerin sahip olduklar1 biling diizeyi, kisilerin sahip
olduklar cinsiyete ve yasa gore farklilik gostermezken, egitim, gelir diizeyi ve meslek acisindan
farkliliklar bulunmaktadir. Cinsiyet, yas ve meslek degiskenleri temelinde elde edilen sonuglar,
Cunnigham-Cunnigham ve Dickinson- Shaver’in yapmis olduklar1 ¢aligmalarin sonuglar ile benzerlik
gostermektedir.
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Tiiketici olarak sahip olduklar1 haklari korumada egitim diizeyi acisindan en bilingli tiiketici grubunu
tiniversite 6grencisi veya mezunu tiiketiciler; gelir gruplar: arasinda ise, 2001-2500 YTL gelir grubuna
sahip tiiketiciler olusturmaktadir. Yas degiskenine gore, arastirmaya katilan yas gruplarindan tiiketici
haklar1 konusunda en bilingli tiiketiciler 51-60 yas grubundaki tiiketicilerdir. Meslek gruplarina gore ise
en bilingli tiiketici grubu emekli tiiketicilerdir. Yag ve meslek degiskenlerinin her ikisinin de tiiketici
olarak haklarin1 koruma bilinci yoniinden en bilingli grup olarak emekli tiiketicileri gdstermesi
onemlidir. Emekli tiiketicilerin, diger calisan meslek gruplaria kiyasla alig verise ayiracaklari1 daha
fazla zamanlar1 bulundugundan, iiriinlerin/hizmetlerin son kullanma tarihlerini, kullanma kilavuzlarini
dikkatle inceleyebilmektedirler. Yine bu grup tiiketiciler, satin aldiklari iirtinlerle ilgili olarak sorunlarla
kargilastiklarinda, iade, degistirme vb. islemlerle daha fazla ilgilenebilmektedirler. Arastirmaya katilan
erkek tiiketicilerin, kadin tiiketicilere oranla tiiketici haklarini bilmeleri konusunda daha biling¢li
olduklar1 belirlenmistir.

Caligma sonucunda, Mersin’in merkez ilcelerinde yasayan ve haklarini koruma konusunda biling sahibi
olan bir tiiketicinin profili séyle cizilebilir. Universite mezunu 2001-2500 YTL arasinda bir gelire sahip,
51-60 yas grubunda, emekli ve erkek tiiketiciler, haklarini arama konusunda en bilingli tiiketicilerdir.

Bu aragtirma, Mersin ilinin merkez ilcelerinde (Akdeniz, Mezitli, Tororslar ve Yenisehir) yasayan
tilketiciler ile gergeklestirildiginden, yalnmizca bu ilgelerde yasayan tiiketicilerin goriislerini
yansitmaktadir. Aragtirmanin kapsaminin genisletilmesi ve Tiirkiye'nin tiim illerini kapsayacak bicimde
yapilmasi, iilkemizde halen uygulanan ve gelecekte uygulanacak tiiketiciyi koruma politikalar
caligsmalarina biiyiik katkilar saglayacaktir.
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