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Tiiketicinin Korunmasinda Tiiketici Bilin¢ Diizeyinin Onemi:
Hane Halklar1 Uzerine Bir Uygulama
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Consumer Protection: An Application on Households

Selahattin Kaynak=* ve Yusuf Akan s
Bayburt Universitesi Ve Gaziantep Universitesi

Ozet

Rekabet¢i bir piyasanin olugmast ve tiiketicilerin korunmasinda bilginin ve yasal
diizenlemelerin 6nemi her gecen giin artmaktadir. Bir bireye veya topluma bir
hakkin taninmasi kadar, o hakkin varliginin bilinmesi ve kullanilmast da énemlidir.
Bu ¢aligmanin amaci, devletin ¢ikarmis oldugu yasalar, firmalarin tiiketici merkezli
iiretim ve satig politikalart ve tiiketici derneklerinin tiiketiciyi koruma gabalari
konusunda tiiketicilerin biling diizeyini belirlemektir. Bu amaglar dogrultusunda bir
anket caligmasi yapilmis ve elde edilen veriler analiz edilmistir. Yapilan analizler
tiiketicilerin biiytik bir kisminin devletin ve firmalarin tiiketici merkezli iiretim ve
satig politikalar ile tiiketici dernek ve vakiflarinin ¢abalarindan haberdar olmakla
birlikte, yeterli bir biling diizeyinde olmadiklarini gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici Bilinci, Tiiketicinin Korunmasi, Tiiketici haklari.

Abstract

The importance of legislation and knowledge in the protection of consumers and
establishment of a competitive market has been increasing more and more. For an
individual or society to be aware of use his/her rights is as important as to be given
those. The aim the present study is to determine the level of awareness of the
consumers about the government legislations, consumer originated production and
sale politicies of companies, and the efforts of the consumer societies to protect the
consumers. For this purpose a survey study was carried out and the data was
analyzed. Our results indicate that most of the consumers are aware of the
consumers oriented production and sale policies of government and companies and
the efforts of the consumer societies (associations); however, the level of the
awareness was not enough.
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l. GIRIS

Ekonomi biliminde, tiiketici, tiikketim ve tiiketim ile ilgili konular énemli bir
yer tutmaktadir. Tiiketici davraniginin agiklanmasi, iktisat¢ilarin uzun siireden beri
ilgi duyduklar1 bir konu olmustur. Tiiketiciler satin alma kararlarin1 verirken ¢ok
sayida faktoriin etkisi altinda kalmaktadirlar. Bu faktorlerin baslicalari; gelir, servet
diizeyi, faiz orani, fiyatlar, beklentiler, gelir dagilimi, enflasyon, bireylerin egitim
durumlari, meslekleri ve yaglari, tasarruflar, gecmis tiikketim, teknoloji ve sosyo-
kiiltiirel faktorler olarak sayilabilir. Ayrica tiiketicilerin tiikettigi mal ve hizmetler
ayn1 zamanda bireyin toplum igindeki konumunun ve dolayisiyla gelir durumunun
da bir gostergesi kabul edilmektedir (Tar1 ve Pehlivanoglu, 2007: 197).

Tam rekabet piyasasinin 6zelliklerinden biri de iiretici, tiiketici ve faktor
sahiplerinin piyasa hakkinda tam bilgi sahibi olmalaridir. Ancak uygulamada
tiiketiciler hep dezavantajli pozisyonda kalmiglardir (Baykan, 1997: 16). Satin
aldig1 mal ve hizmetler hakkindaki yanilgisi, Kalite fiyat mukayesesinin gii¢ hale
gelmesi, piyasada cok sayida mal ve hizmetin bulunmasi ve yaniltici reklamlar
sonucu tiiketiciler, bir¢cok riskle karsi karsiya bulunmaktadir. Bu baglamda
tiiketicilerin korunmasini gereklilik haline getirmektedir.

Tiiketicinin korunmasi olgusu hukuk, iktisat ve sosyoloji gibi bir¢ok bilim
dalinin ilgilendigi karmagik bir yapiya sahiptir. Gegmisi Babil ve Roma
donemlerine kadar uzanan tiiketicilerin korunmasia yonelik diizenlemeler 19.
Yiizyllda ABD’de telaffuz edilmeye baslamis ve 1950-1960°11 yillarda toplumsal
bir problem olarak ortaya ¢ikmustir. Tiirkiye’de ise 1970’11 yillarda giindeme giren
bu konu “4077 Sayili Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun” ile 1995 tarihinde
yurtirlige girmistir (Baykan, 1997: 9). S6z konusu Kanun ile ilgili son degisiklikler
de 2003 yilinda yapilmistir. Tiiketici haklar1 ve tiiketicilerin korunmasina yonelik
faaliyetlerin etkinligi ve yayilma hizi artan iletisim imkanlar ile daha da artmis ve
tiikketici bilinglenmesinde goriiniir bir degisimin yagsanmustir. Tiiketici haklar1 ve
tilketicinin korunmasia yonelik faaliyetler bat1 iilkelerinde olduk¢a ileri
boyutlardadir. Tirkiye’de ise bu konudaki girisimlerin son yillarda ciddi bir
ilerleme iginde oldugu gézlenmektedir (Altunisik vd., 2004: 475).

Tiiketicinin korunmasi, tiiketiciye saglanan haklarla miimkiin olmaktadir.
“Tiiketici Haklar1” deyimi kisaca, tiiketicilerin orgiitlii miicadelesi ve girigimleri
sonucunda elde ettikleri kazanimlarla, devletin bu alanda yapmis oldugu
diizenlemeler ve isletmelerin almis oldugu 6nlemler toplamidir (iinliiénen ve yayli,
1999: 117-140).

Bir bireye veya topluma bir hakkin taninmasi kadar, o hakkin varliginin
bilinmesi ve kullanilmasi da dnemlidir. Giiniimiizde tiiketiciler bu haklara sahip
olmalarina ragmen, yapilan arastirmalar gostermektedir ki cogu tiiketici kendilerine
taninan haklarin farkinda degildir (Hayta, 2006: 240).
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Tiiketici egitimi, bireyi giinliik yasantisinda mevcut kaynaklardan maksimum
fayda ve tatmin saglamay1 basaracak beceri, anlayis ve diisiiniis tarzina
hazirlamaktadir (Yener, 1990: 19). Ayrica tiiketicilerin konumunu iyilestirmek ve
hak ve ¢ikarlarim1 korumak i¢in tiiketici egitiminin temel bir gereklilik oldugu
diistiniilmektedir. Tiiketici egitiminin amaci sadece mal ve hizmet piyasalarinda
tiikketicilerin bilgi sahibi olmalarmi saglamak degildir. Ayn1 zaman tiiketicilerin
bilgi ve becerilerini gelistirmeye doniik, mevcut iirlinler igerisinde saglikli olani
secebilme, yasam kalitesini artirma ve sorumluluk sahibi bir tiiketici biling diizeyini
artirma olmalidur.

Tiiketicilerin talepleri ne kadar ¢ok karsilanirsa tiiketiciler 0 kadar ¢ok tatmin
olurlar, bu da firmalara aym diizeyde geri yansir. Tiiketiciler bunu bagkalariyla
paylastiklarinda firmalar daha biiyiik kitleleri mutlu etme sansina sahip olurlar.
Hemen her sektorde rekabetin yogun vyasandigi bir ortamda firmalarin
beklentilerinin karsilanmasi ancak tatmin edilen bir tiiketici potansiyeline sahip
olmakla miimkiindiir. Ayrica firmalarin karsisinda eskiye nazaran ne istedigini bilen
¢ok daha bilingli tiiketiciler bulunmaktadir. Tek bir miisteri dahi isletmeler igin
yasamsal Oneme sahiptir. Bu isin anahtar1 ise tiiketiciyi anlamak ve ona
beklentilerinin 6tesinde mal ve hizmet sunmaktan gegmektedir.

II. LITERATUR ARASTIRMASI

Tiiketicilerin tiiketim davraniglart ve tiiketim harcamalar1 sosyo-kiiltiirel,
ekonomik ve demografik faktorler gibi birgok faktorden etkilenmektedir. Bu
faktorler tiiketicilerin kisiliklerinin ve hayat tarzlarinin, tutum ve davraniglarinin
olugmasinda da etkili olabilmektedir. Tiiketicinin karar siirecini etkileyen bu
faktorlerin yaninda tiiketim davranigi izerinde etkili olan baska faktdrler de vardir.
Bunlar arasinda; yasam tarzi, roller ve statiiler, motivasyon, inan¢ ve tutumlar gibi
birgok faktor sayilabilir (Tar1 ve Pehlivanoglu, 2007: 197)

Tiiketici sikayeti, korunmasi ve haklar1 gibi konular, iktisat, hukuk ve
pazarlama literatiiriinde ele alinan konular arasinda yer almaktadir. Yapilmis birgok
calismalarda yas, cinsiyet ve egitim gibi demografik ozellikler ile tiiketicilerin
sikayet davraniglari arasinda bir iligkinin oldugunu goriilmektedir (Day and Landon,
1977, Han vd., 1995). Ancak farkl: kiiltiire sahip tiiketicilerin sikayet¢i davranislar
ve tutumlari farklilik géstermektedir (Liu vd., 1997; Liu and Mcclure, 2001).

Egitim bireyin kendine o0zgii bir takim davranis kaliplart edinmesini
saglayarak kisilerin yasam tarzlarim ve tiikketim davramislarini etkilemektedir.
Egitim seviyesi ile tiiketicilerin hak ve bilinci arasinda dogrusal bir iliski vardir.
Tiiketicilerin yasal diizenlemelerin varlig1 ile ilgili bilgi diizeyleri ve egitim
durumlar1 arasinda iligki olup olmadigin1 belirlemek amaciyla yapilan bir
calismada, egitim diizeyi diistiik¢e tiiketicileri koruma amaciyla var olan yasalardan
haberdar olma oraninin da diistigii goriilmiistir (Usta, 2001: 100). Egitim seviyesi
yiiksek olan tiiketiciler memnuniyetsizliginin giderilmesi i¢in neyi nasil ve nerede
yapacaklarimi bildikleri i¢in daha siklikla sikayetgi bir tavir sergilemektedirler.
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Ancak Amerika’daki Meksikalilar {izerine yapilan bir ¢aligmada daha disiik
egitimli tiiketicilerin daha sikayetci bir tavir sergilemeleri de dikkat cekici
bulunmustur (Edgecombe vd., 1975; Herrman vd., 1975; Mayer and Morganosky,
1987; Han vd., 1995; Day and Landon, 1977). Ancak bir ¢ok ¢aligmada egitim
seviyesi arttikca tiiketicilerin haklari, biling diizeyleri ve sikayet¢i bir tutum
sergilemeleri de artmaktadir (Gronhaug and Zeltman, 1981; Morganowsky and
Buckley, 1987; Lam and Tang, 2003).

Farkli yas gruplarindaki tiiketicilerin tiiketim davraniglar1 da farklilik
gostermektedir. Bir cok ¢alismada geng niifusun yaslilara nazaran daha sikayetci bir
tutum sergiledikleri goriilirken (Herrman vd., 1975; Day and Landon, 1977),
Singapur’da yapilmis bir ¢alismada ise farkli bir sonu¢ gozlemlenmistir (Han vd.,
1995). Baska bir ¢alismada ise daha yasl, iyi egitimli ve yiiksek gelire sahip
tiiketicilerin geng, daha az egitimli ve diisiik gelirli tiiketicilere nazaran satin
aldiklar1 mal ve hizmetlerde yasamis olduklari memnuniyetsizligin giderilmesi i¢in
daha hassas olduklar1 sonucuna varilmistir (Sujithamrak and Lam, 2005). Lam ve
Tang (2003) ve Day veLandon (1977)’a gore 18-44 yas araligindaki tiiketiciler 45
ve lizeri yas grubuna mensup tiiketicilerden daha sikayet¢i tavir sergiledikleri
gozlenmistir. Morganowsky ve Buckley tarafindan yapilan bir ¢alismada da, yasli,
disiik gelir ve egitim diizeyine sahip tiiketicilerin memnuniyetsizligin
algilanmasinda daha pasif olduklar1 ve gereken tepkiyi vermedikleri sonucuna
ulagilmigtir (Morganowsky and Buckley, 1987).

Cinsiyet ile tiiketicinin sikayet¢i davraniglart ve hak-bilingleri arasinda bir
iliskinin olup olmadigina dair yapilmis ¢alismalarda farkli sonuglar elde edilmistir.
Yapilan bir ¢calismada erkek tiiketicilerin % 81,9’unun tiiketicilerin korunmasina
iliskin kanunun varligindan haberdar oldugu, buna karsin bu oranin kadinlarda %
63,6 oldugu goriilmiistiir. Bu sonuca gore bilgi diizeyi ile cinsiyet arasinda 0.05
o6nem diizeyinde bir iliski bulunmus ve Cramer’s V katsayisi da 0.18 olarak
hesaplanmistir (USTA, 2001: 101). Babakus (1991) ve Reiboldt (2002) yapmis
olduklar1 c¢alismalarda erkeklerin kadinlara nazaran memnuniyetsizliklerini
gidermek icin haklarin1 daha fazla aradiklar1 sonucuna ulagmuslardir. Lam/Tang
(2003) ve DeFranco ve arkadaslar1 (2002) tarafindan yapilmis bir ¢alismada ise
tiiketicilerin cinsiyeti ile sikdyetci davranislar arasinda anlamli bir fark olmadig
goriilmiistir. Heung/Lam (2003) ise bayan tiiketiciler ile lisans ve lisans iistii
egitime sahip tiiketicilerin, erkek ve diisiik egitimli tiiketicilerden daha sikayet¢i
tavir sergilediklerini ortaya kosmuslardir. Keng Richamond/Han, (1995) da aym
meslekteki kadinlarin, erkek meslektaglarina goére daha sikayetci bir tutum
sergilediklerini belirtmislerdir.

Tiiketicilerin biling diizeyini belirlemek amaciyla yapilan bir calismada
katilimcilarin %40°1 kendilerini bilingli olarak kabul ederken, bunlardan sadece
%15’inin magdur oldugu durumlarda tepki verdikleri gériilmiistiir. Ayni ¢alismada
katilimcilarin sadece %26,8’inin tiiketici olarak haklarindan haberdar oldugu ve
nereye sikayette bulunacagi konusunda bilgi sahibi oldugu goézlemlenmistir.
Katilimeilarin %18,7’si tiiketici haklarin1 6grenme ihtiyact hissetmistir (Altunigik
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vd., 2004: 480). Ayrica tiiketicilerin biyiik bir kismi (%77,4) kendilerini koruma
amagli ¢ikarilan yasal diizenlemelerin varligindan haberdar olmakla birlikte, bu

taninan haklarin neler oldugunu bilenlerin orani1 (%16) oldukca disiiktiir (Usta,
2001: 97).

Mal ve hizmet satin almada sorun yasanmast durumunda tiiketicilerin
sergiledikleri davranig bigimi; iirlin ¢esidine, fiyatina ve iirlinlin tliketici agisindan
Oonemine bagli olarak degismektedir. Satin alinan iriiniin toplam bedelinin ¢ok
diisiik olmasi1 durumlarinda insanlarin sikayet etmek yerine durumu goz ardi etme
veya Onemsememe egiliminde olduklar1 goriilmektedir. Ancak iirlin bedelinin
artigina bagli olarak tazmin edilme ve sorunun giderilmesi yolunda ¢esitli gayretlere
(satictya sikayet etme, degistirme vb.) basvuruldugu gozlenmektedir. Kisaca,
tiikketicinin 6demek durumunda oldugu bedel (maddi, manevi, psikolojik, vb.)
arttikca tiiketicilerin hakkini arama veya tazmin edilme duygusunun ve davranigimin
arttigr gorilmektedir (Altunigik vd., 2004: 482). Ayrica tiiketicilerin 1rk, istihdam
durumu, aile tipi (Bearden and Mason, 1984) ve medeni durumu (Keng vd., 1995)
ile sikayetci davranislari arasinda 6nemli bir iligki olmadig1 gériilmiistiir.

ITI. ARASTIRMANIN METODOLOJISI
A. Ornek Biiyiikliigiiniin Belirlenmesi

Calismada kullanilan veri seti, Erzurum il merkezinde yasayan ve 20 yas iistii
tilketicilere uygulanan bir anket yardimiyla elde edilen yatay kesit verilerinden
olusmaktadir. Ornek kiitlenin biiyiikliigiiniin belirlenebilmesi igin kolayda
ornekleme yontemi kullanilmistir (Kurtulus, 1998: 235). n = n(1- & )/(e/Z)2. %95
giiven araliginda e = %5 hata payi1 ile n = 384 olarak belirlenmistir.

Diger taraftan, ayni kosullar altinda bu ¢alismada s6z konusu olan ana kiitleyi
temsil edecek minimum Jrnek biiyikliginin T. Yamane’de yaklasik 394 oldugu
tespit edilmistir (Ozer, 2004: 142).

Minimum 6rnek biiyiikliigiiniin bu sekilde belirlenmesine karsin, miimkiin
oldugunca daha fazla 6rnekle calismak ve bazi anketlerin tutarsiz ya da eksik
cevaplanabilecegi dikkate alinarak bu caligmada 600 anketin uygulanmasi yoluna
gidilmistir. Anket uygulamasi yapildiktan sonra eksik ve bos olan anketler
ayiklanmig ve geriye 530 anket kalmustir. Bu say1 hedeflenen 384 sayisindan
oldukca fazladir. Bu da aragtirmanin daha giivenilir olmasi agisindan Onem
tagimaktadir. Hedeflenen 600 anketin 530’1 gegerli sayilarak, bunlardan elde edilen
yatay kesit veriler ¢oziimlemeye tabi tutulmustur. Boylece, bu saha c¢alismasinda
%90,5°lik  bir tamamlanma oranina ulasmistir. Veriler 13,0 SPSS paket
programindan analize tabi tutulmustur.

B. Veri Toplama Yontem ve Araci

Erzurum’da yasayan tiiketicilerin profilini belirlemek ve tiiketicilerin
faydalarim1 maksimize etmelerinde etkin bir rol oynayan tiiketici politikalarindan
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tiikketicilerin ne kadar haberdar olduklarin1 belirlemeyi amaclayan bu caligsmada
birinci elden veriler, anket yontemi ile elde edilmistir. Arastirma kapsamindaki
tilketicilerin - Erzurum’da farkli sosyo-ekonomik diizeye sahip 6zellikteki
cevrelerden secilmesine 6zen gosterilmistir. Arastirmada kullanilan anket formu
tiikketiciler tarafindan anlasilabilecek sekilde, konu ile ilgili kaynaklar ve daha 6nce
yapilmig benzer arastirmalardan yararlanilarak diizenlenmistir.

Hazirlanan anket baslica iki kisimdan olugmaktadir. Birinci kisim bireylerin
demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorulardan olusmaktadir. Bu kisimda
ankete katilan bireylerin cinsiyeti, medeni durumu, yasi, ailedeki birey sayisi,
egitim durumu, ¢alisma durumu, meslegi ve ailenin aylik gelir durumu sorulmustur.
Ikinci kisim, satin almis olduklari mal ve hizmetten memnun kalmamalari
durumunda, bu memnuniyetsizliklerini gidermek icin devletin ¢ikarmis oldugu
yasalar, firmalarin tiiketici merkezli olusturdugu birimler, sivil orgiitler tarafindan
kurulan dernekler ve tiiketicilerin bizzat kendilerini korumada sahip oldugu egitim
ile ilgili sorular mevcuttur. Bu kisimda ise ankete katilan tiiketicilerin iilkemizde
tiikketicileri korumak i¢in bir kanunun olup olmadigini, varsa bu kanun kapsaminda
haklarim bilip bilmedikleri ve tiiketicilerin korunmasinda yasal diizenlemelerin
yeterli olup olmadig ile ilgilidir. Ayrica giiniimiizde tiiketici odakli faaliyetlerde
bulunan firmalarin olusturdugu 800°li hatlardan faydalanip faydalanmadiklari,
titketici haklarimi koruma amaglhi kurulan sivil tiiketici derneklerine {iye olup
olmadiklari, kendilerini koruma amagli bir egitim alip almadiklari, herhangi bir
egitim programina katilma istekleri ve kendilerini bu konuda bilingli olarak goriip
gormedikleri de sorulmustur. Anket cevaplayicilarla yiiz yiize goriisilerek
uygulanmgtir.

Hazirlanan anketler, tesadiifi olarak secilen bir tiiketici grubuna pilot olarak
uygulanmus, tiiketicilerin elestiri ve Onerileri dikkate alinarak ankete son hali
verilmistir. Hazirlanan anketler bir grup lisans 6grencisi ve arastirmacilar tarafindan
14-27 Temmuz 2008 donemini kapsayan 14 giinliik siire i¢erisinde uygulanmustir.

C. Arastirma Hipotezleri

Aragtirma kapsaminda belirlenen hipotezler asagida siralanmugtir.
H1: Cinsiyet ile tiiketici bilinci arasinda iliski vardir.
Hi,: Cinsiyet ile sahip oldugu yasal haklardan haberdar olma arasinda iliski vardir.
Hip: Cinsiyet ile tiiketicilerin yeterince korunduguna dair diisiince arasinda iligki vardir.
Hi.: Cinsiyet ile magduriyetin giderilmesi igin gosterilecek ¢aba arasinda iligki vardir.
H2: Egitim diizeyi ile tiiketici bilinci arasinda iligki vardir.
Hy.: Egitim diizeyi ile sahip oldugu yasal haklardan haberdar olma arasinda iliski vardir.
Ha,: Egitim diizeyi ile fayda elde etmek i¢in ¢aba sarf etme arasinda iligki vardir.
H,.: Egitim diizeyi ile kendilerini bilingli tiiketici olarak gérme arasinda iligki vardir.
H3: Gelir diizeyi ile tiiketici bilinci arasinda iliski vardir.
Hs,: Gelir diizeyi ile sahip oldugu yasal haklardan haberdar olma arasinda iliski vardir.
Hap: Gelir diizeyi ile magduriyetin giderilmesi igin gosterilecek ¢aba arasinda iligki
vardir.
Hac: Gelir diizeyi ile tiiketici egitimi alma istegi arasinda iligki vardir.
H4: Calisma durumu ile tiiketici bilinci arasinda iligki vardir.
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Hy,: Caligma durumu ile sahip oldugu yasal haklardan haberdar olma arasinda iligki vardir.
Hyp: Caligma durumu ile tiikketici egitimi istegi arasinda iligki vardir.
Hy: Caligma durumu ile kendilerinin bilingli tiiketici olarak gérme arasinda iligki vardir.

IV. VERILERIN ANALIZI
A. Arastirma Orneginin Demografik Ozellikleri

Ankete katilanlarin demografik Ozellikleri ile ilgili sonuglar Tabloda 1’de
sunulmustur.

Tablo 1 Tiiketicilerin Demografik Ozellikleri

Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Cinsiyet Ogrenim durumu
Kadin 200 37,7 Ilkokul 87 16,4
Erkek 330 62,3 Ortaokul 52 9,8
Medeni durum Lise 149 28,1
Evli 396 74,7 Onlisans 60 11,3
Bekar 134 25,3 Lisans 144 27,2
Yas Lisanstistii 38 7,2
20-25 99 18,7 Meslek
26-30 103 19,4 Memur 227 428
31-35 104 19,6 Esnaf 45 8,5
36-40 93 17,5 Ciftci 2 0,4
40 ve iizeri 131 24,7 Isci 73 13,8
Ailedeki birey sayisi Serbest 153 28,9
1 7 1,3 Emekli 30 5,7
2 31 5,8 Ailenin aylk geliri
3 91 17,2 500 YTL ve alt1 48 9,1
4 154 29,1 501 -1.000 YTL 187 35,3
5 137 25,8 1.001 - 1.500 YTL 155 29,2
6 ve lizeri 110 20,8 1.501 - 2.000 YTL 72 13,6
Calhisma durumu 2.001 - 2.500YTL 35 6,6
Calistyor 385 72,6 2.501 YTL ve usti 33 6,2
Calismiyor 145 27,4 Toplam 530 100

Tablo 1’e bakildiginda; cevaplayicilarin %62,3’liniin erkek, %74,7’sinin evli

ve %72,6’smin calisanlardan olustugu gorilmektedir. Yas dagilimi bakimindan
%24.7 ile 41 ve lizeri yas grubuna dahil olanlar, %29,1 ile ailedeki birey sayis1 4
kisi olanlar, %28,1 ile lise mezunlari, %42,8 ile memurlar ve %35,3 oranla 501—
1.000 YTL’lik gelire sahip olanlar ilk siray1 almaktadir. Cevaplayicilarm %37,7’si
kadin, %25,3’1 bekar ve %27,4’li ¢aligmayanlardan olugsmaktadir. Yas dagilimi
bakimindan %17,5 ile 36-40 yas grubuna dahil olanlar, %1,3 ile ailedeki birey
sayist 1 kisi olanlar, %7,2 ile lisansiistii mezunlari, %0,4 ile giftciler ve %6,2 oranla
2.501 ve tistii gelire sahip olanlar son sirada yer almaktadir.

Bu bolimde devletin ¢ikarmis oldugu yasalar, firmalarin tiiketici merkezli
iretim ve satig politikalar1 ve tiiketici derneklerinin tiiketiciyi koruma ¢abalari
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tiikketiciler tarafindan bilinip bilinmedigi ve cinsiyet acisindan herhangi bir farkin

olup olmadig1 incelenmistir.

Tablo 2 Cinsiyet ile Tiiketici Bilinci Arasindaki Iliski

Kadin (%) Erkek (%) Toplam (%) 2

Ulkemizde tiiketici haklarmi korumak i¢in bir kanun var mi1?

Evet 83,5 83,6 83,6

Hayir 16,5 16,4 16,4

Toplam 100,0 100,0 100,0 0,002
Sizce lilkemizde tiiketiciler yeterince korunuyor mu?

Evet 75 11,8 10,2

Hayir 69,5 75,8 73,4

Bilmiyorum 23,0 12,4 16,4

Toplam 100,0 100,0 100,0 11,428
Satin aldiginiz bozuk, arizali, ayipli bir mal ve hizmetteki tiiketici haklarini biliyor
musunuz?

Evet 46,7 52,5 50,3

Hayir 53,3 475 49,7

Toplam 100,0 100,0 100,0 1,414
Firmalarin olusturdugu 800’ 1ii hatlar1 arayip sorunuzu ilettiginiz oldu mu?

Evet 23,0 16,4 18,9

Hayir 68,5 73,6 71,7

Bu hatlardan haberim yok 8,5 10,0 94

Toplam 100,0 100,0 100,0 3,662
Herhangi bir tiiketici dernek ya da vakfina tiye misiniz?

Evet 0,5 0,6 0,6

Hayir 99,5 99,4 99,4

Toplam 100,0 100,0 100 0,025
Tiiketici egitimi ve korunmasi ile ilgili bir egitim aldiniz mi1?

Evet 2,0 3,0 2,6

Hayir 98,0 97,0 97,4

Toplam 100,0 100,0 100,0 0,514
Tiiketici egitimi ve korunmast ile ilgili bir egitim programina katilmak ister misiniz?

Evet 76,0 74,5 75,1

Hayir 24,0 25,5 24,9

Toplam 100,0 100,0 100,0 0,141
Bilingli bir tiikketici oldugunuzu kabul ediyor musunuz?

Evet 48,5 45,2 46,4

Hayir 51,5 54,8 53,6

Toplam 100,0 100,0 100,0 0,561

“p<0.05
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Tablo 2’de goriildiigii lizere; cevaplayicilara tiiketicilerin korunmasina iligkin
var olan bir kanundan haberdar olma durumu soruldugunda, kadin ve erkeklerin
vermis olduklar1 cevaplar oldukca birbirine yakindir. Dolayisiyla iilkemizde
tilketicileri korumak icin bir kanunun var olup olmadigina iliskin disiinceleri
itibariyle erkek ve kadinlar arasinda bir fark yoktur (x~ = 0,002; sd=1; p=0,967).

Dolayisiyla Hy, hipotezi reddedilmistir.

Tirkiye’de tiiketiciler yeterince korunuyor mu? sorusuna erkekler
kadinlardan daha yiiksek evet cevabi verirken, bu kanundan haberdar olmayan
kadinlarin orami erkeklerden daha fazladir. Yapilan x~ analizi sonucunda

Tiirkiye’de tiiketicilerin korunduguna iliskin soruda distinceleri itibariyle erkek ve
kadinlar arasinda istatistiki agidan bir fark vardir (x~ = 11,428; sd=2; p=0,003) ve

bu nedenle de Hy, hipotezi kabul edilmistir.

Iktisat kuraminda tiiketicilerin amac1 fayda elde etmek ana amaci ise bu
faydayr maksimum diizeye c¢ikarmaktir. Dolayisiyla bu amacin gergeklesmesi,
titketicilerin satin almis oldugu mal ve hizmetlerin beklentilerine uygun olmasini
gerektirmektedir. Satin aldigt malin bozuk, arizali, ayipli kisacasi beklentilerine
cevap vermemesi durumunda, bu magduriyetin giderilmesi i¢in tiiketicilerin sahip
oldugu yasal haklar bulunmaktadir. Bu konuya iliskin soruya verilen cevaplarda
haklarini bilme durumu agisinda erkelerin orani kadinlardan daha yiiksek olmasina
karsin, istatistiki agidan aralarinda bir fark olmadig goriilmiistiir (x* = 1,414;

sd=1; p=0,234).

Gilinlimiizde tiiketici merkezli mal ve hizmet {ireten ve satan firmalarin bu
amagcla tiiketicilerin daha kisa siirede ve iicretsiz olarak sorunlarini iletebilme
amaciyla kurmus olduklar1 0 800’lii hatlar bulunmaktadir. Genel olarak bu hatlar
arayanlarin orani % 18,9 iken, aramayanlarin oran1 % 71,7°dir. Bu hatlardan hig
haberdar olmayanlarin oram ise % 9,4°tiir. Yapilan x~ analizinde 0 800’lii hatlara

iliskin soruda erkek ve kadinlar arasinda istatistiki agidan bir fark bulunmamaktadir
(x= = 3,662; sd=2; p=0,160). Bu sonuca gére H;. hipotezi reddedilmistir.

Tiiketicilerin korunmasinda 6nemli bir yeri olan tiiketici dernek ve vakfina
ilye olanlarm sayist % 0,6 iken, iiye olmayanlarin orani %99,4’tiir. Bu durum ya
tilketici dernek ve vakiflarin yeterince kendilerinin tanitamadiklarim ya da
tilketicilerin bu tlir kurumlara oldukg¢a ilgisiz davrandiklarini gostermektedir.
Yapilan x” analizinde tiiketici dernek ve vakiflarina iiye olma durumuna iliskin

soruda erkek ve kadmlar arasinda istatistiki agidan bir fark yoktur (x* =0,025;
sd=1; p=0,875).

Tablo 2°de goruldigu lzere, tiketicilerin korunmast ve egitimiyle ilgili
herhangi bir egitim almayanlarin orani %97,4’tiir. Yapilan x ~ analizinde tiiketicinin

korunmasi amaciyla bir egitim alip almadiklarina iliskin soruda erkek ve kadinlar
arasinda istatistiki a¢idan bir fark yoktur (x~ =0,514; sd=1; p=0,473).
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Tiiketici egitimi ve korunmasi ile ilgili bir egitim programina katilmak
isteyenlerin oran1 hem erkek hem de kadinlar agisinda oldukca yiiksektir. Yapilan
x ~analizinde tiiketici egitimi ve korunmasi amaciyla bir programa katilmaya iliskin

soruda erkek ve kadmlar arasinda istatistiki agidan bir fark yoktur (x* = 0,141;
sd=1; p=0,707).
Bilingli bir tiiketici olup olmadiklarina iliskin soruda hayir cevabi verenlerin

orant hem erkek hem de kadinlarda evet cevabina nazaran daha yiiksektir. Yapilan
%" analizinde bilingli bir tiiketici olup olmadiklarma iliskin soruda erkek ve

kadinlar arasinda istatistiki agidan bir fark yoktur (x 2 =0,561; sd=1; p=0,454).

Farki 6grenim diizeyindeki tiiketicilerin tiiketici bilinci durumlart Tablo

3’de sunulmustur.

Tablo 3 Ogrenim Diizeyi ile Tiiketici Bilinci Arasindaki Iligki
Ilkokul ~ Ortaokul Lise Onlisans Lisans Lisansiisti Toplam

X

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Ulkemizde tiiketici haklarimi korumak i¢in bir kanun var mi1?

Evet 72,4 80,8 81,9 85,0 88,2 100,0 83,6

Hayir 27,6 19,2 18,1 15,0 11,8 0,0 16,4

Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 18,31
Sizce iilkemizde tiiketiciler yeterince korunuyor mu?

Evet 9,2 7,7 10,1 13,3 6,9 23,7 10,2

Hayir 58,6 76,9 73,8 70,0 83,3 68,4 73,4

Bilmiyorum 32,2 15,4 16,1 16,7 9,7 7,9 16,4

Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 32,94
Satin aldiginiz bozuk, arizali, ayipli bir mal ve hizmetteki tiiketici haklarini biliyor musunuz?

Evet 36,5 58,6 49,2 52,9 52,8 55,3 50,3

Hayir 63,5 40,5 50,8 47,1 47,2 44,7 49,7

Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 7,10
Firmalarin olusturdugu 800’ 1ii hatlar1 arayip sorunuzu ilettiginiz oldu mu?

Evet 6,9 9,6 19,5 18,3 20,1 52,6 18,9

Hayir 69,0 84,6 71,8 76,7 72,9 47,4 71,7

Bu hatlardan 24,1 58 8,7 50 6,9 0,0 9,4

haberim yok

Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 63,30
Herhangi bir tiiketici dernek ya da vakfina liye misiniz?

Evet 0,0 0,0 0,7 1,7 0,7 0,0 0,6

Hayir 100,0 100,0 99,3 98,3 99,3 100,0 99,4

Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 2,37
Tiiketici egitimi ve korunmasi ile ilgili bir egitim aldiniz m1?

Evet 0,0 1,9 4,0 3,3 3,5 0,0 2,6

Hayir 100,0 98,1 96,0 96,7 96,5 100,0 97,4

Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 5,10

Tiiketici egitimi ve korunmasi ile ilgili bir egitim programina katilmak ister misiniz?
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Evet 62,1 78,8 76,5 73,3 82,6 68,4 75,1

Hayir 37,9 21,2 23,5 26,7 17,4 31,6 24,9
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 13,83*

Bilingli bir tiiketici oldugunuzu kabul ediyor musunuz?

Evet 39,1 53,8 40,9 61,7 42,4 65,8 46,4

Hayir 60,9 46,2 59,1 38,3 57,6 34,2 53,6
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 17,13
"p<0.05

Tiiketici haklarimi korumak kanunundan haberdar olma durumu ile egitim
diizeyi arasinda dogru yonlii bir iliski bulunmaktadir. Lisansiistii egitime sahip
olanlari %100’{ kanunun varligindan haberdar iken, ilkokul mezunlarindan sadece
%72,4’ti kanunun varhigindan haberdardir. Yapilan x” analizinde tiiketicinin

korunmasi amactyla bir kanunun var olup olmadigina iliskin soruda, farkli egitim
diizeyine sahip olanlar arasinda istatistiki ac¢idan bir fark vardir (x= = 18,310;

sd=5; p=0,003). Bu sonuca gore Hy, hipotezi kabul edilmistir.

Genel olarak farkli egitim diizeyine sahip tiiketicilerin biiylik bir kism
tiikketicinin korunmasi1 amaciyla var olan kanundan haberdar olmakla birlikte,
tiketicilerin  %73,4’ii  mevcut kanunla Tirkiye’de tiiketicilerin yeterince
korunmadigina inanmaktadirlar. Tablo 3’de de goriildiigii iizere farkli egitim
diizeyine sahip olanlar agisindan en fazla lisansiistii egitime sahip olanlar bu
kanunla tiiketicinin korunduguna inanmaktadir. Ancak bu oran oldukga diisiiktiir.
Yapilan % analizi sonucunda Tiirkiye’de tiiketicilerin yeterince korunduguna

iliskin dustinceleri itibariyle farkli egitim diizeyine sahip olanlar arasinda istatistiki
acidan bir fark vardir (xx = = 32,940; sd=10; p=0,000).

Satin aldign malin bozuk, arizali, ayipli kisacasi beklentilerine cevap
vermemesi durumunda, bu magduriyetin giderilmesi i¢in tiiketicilerin sahip oldugu
yasal haklarin1 bilme durumu agisindan farkli egitim diizeyine sahip olanlar
arasinda istatistiki acidan bir fark yoktur (x* = 7,107; sd=5; p=0,213).

Tiiketici beklentilerinin karsilanmamasi durumunda tiiketicilerin daha kisa
slirede ve ticretsiz olarak sorunlarini iletebilme amaciyla firmalar tarafindan
Kurulmus olan 0800’li hatlar1 arma orani egitim diizeyi arttikga artmaktadir.
Lisansiistii egitime sahip olanlardan 0800’lii hatlar1 arayanlarin oran1 %52,6 iken,
bu oran ilkokul mezunlarinda %6,9’dur. Yapilan x* analizinde 0800’lii hatlari
araylp sorunlarmi iletme durumuna iliskin farkli egitim diizeyindeki tiiketiciler
arasinda istatistiki agidan bir fark vardir (x: = 63,301; sd=5; p=0,000) ve bu

nedenle de H,, hipotezi kabul edilmistir.

Yapilan x° analizinde tiiketicilerin korunmasinda tiiketici dernek ve

vakiflarina Giye olma durumuna iligkin olarak farkli egitim diizeyindeki tiiketiciler
arasinda istatistiki a¢idan bir fark bulunmamaktadir (x* =2,370; sd=5; p=0,796).
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Benzer bir durum tiiketicinin korunmasma iliskin bir egitim alip almadiklarina
iliskin durum igin de gegerlidir (x = =5,106; sd=5; p=0,403).

Tiiketici egitimi ve korunmasi ile ilgili bir egitim programima katilmak
isteyenlerin oran1 oldukga yiiksektir. Yapilan x~ analizinde tiiketici egitimi ve
korunmasi amaciyla bir programa katilmaya iliskin diisiinceleri itibariyle farkli
egitim diizeyindeki tiiketiciler arasinda istatistiki a¢idan bir fark vardir (x° =

13,830; sd=5; p=0,017).

Tiiketicinin korunmasinda en etkili faktorlerden biri de tiiketicilerin
kendilerini korumalaridir. Ancak bu da sahip olunan biling diizeyi ile iliskilidir.
Lisansiistli egitimine sahip olanlarin %65,8’1 kendilerini bilingli kabul ederek ilk
sirada yer alirken, ilkokul mezunlarinin sadece %39,1’i kendilerini bilingli kabul
ederek son sirada yer almaktadir. Bu duruma iliskin yapilan analizde bilingli bir
tiikketici olup olmadiklarma iliskin diisiinceleri itibariyle farkli egitim diizeyindeki
tiiketiciler arasinda istatistiki agidan bir fark vardir (x* = 17,131; sd=5; p=0,004).

Dolayisiyla Hye hipotezi kabul edilmistir.

Farkli gelir grubuna dahil tiiketicilerin tiiketici bilinci durumlar1 Tablo 4’de
sunulmustur.

Tablo 4 Gelir Diizeyi ile Tiiketici Bilinci Arasindaki Iliski

500 ve 501-1.000 1.001-1.500 1.501-2.000 2.001-2.500 2.500ve Toplam

alt1 (%) (%) (%) (%) (%) usti (%) (%)
Ulkemizde tiiketici haklarini korumak i¢in bir kanun var mi?
Evet 77,1 78,1 84,5 88,9 94,3 97,0 83,6
Hayir 22,9 21,9 15,5 11,1 5,7 3,0 16,4
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 14,42"
Sizce tilkemizde tiiketiciler yeterince korunuyor mu?
Evet 12,5 9,6 58 13,9 17,1 15,2 10,2
Hayir 58,3 73,3 80,6 70,8 65,6 72,7 73,4
Bilmiyorum 29,2 17,1 13,5 15,3 14,3 12,1 16,4
Toplam .00,0 .00,0 00,0 00,0 00,0 00,0 .00,0 5,53
Satin aldiginiz bozuk, arizali, ayipli bir mal ve hizmetteki tiiketici haklarini biliyor musunuz?
Evet 43,2 48,6 48,1 57,8 57,6 53,1 50,3
Hayir 56,8 51,4 51,9 42,2 42,4 46,9 49,7
Toplam 0,0 .00,0 00,0 00,0 00,0 00,0 00,0 1,401
Firmalarin olusturdugu 800’ lii hatlar1 arayip sorunuzu ilettiginiz oldu mu?
Evet 125 12,8 20,0 26,4 28,6 30,3 18,9
Hayir 56,3 80,2 71,6 65,3 68,6 63,6 71,7
Bu hatlardan 31,3 7,0 8,4 8,3 2,9 6,1 9,4
haberim yok
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 42,90
Herhangi bir tiiketici dernek ya da vakfina tiye misiniz?
Evet 0,0 0,5 0,0 1,4 2,9 0,0 0,6
Hayir 100,0 99,5 100,0 98,6 97,1 100,0 99,4

Toplam 100,0  100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 547



Kaynak, S. ve Akan, Y. / Sos. Bil. D. 10(1) (2011):41- 61 53

Tiiketici egitimi ve korunmasi ile ilgili bir egitim aldiniz m1?

Evet 2,1 11 3,2 4,2 2,9 6,1 2,6

Hayir 97,9 98,9 96,8 95,8 97,1 93,9 97,4

Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 1000 421
Tiiketici egitimi ve korunmast ile ilgili bir egitim programina katilmak ister misiniz?

Evet 60,4 76,5 74,2 73,6 88,6 81,8 75,1

Hayir 39,6 23,5 25,8 26,4 7,8 18,2 24,9

Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 10,06
Bilingli bir tiiketici oldugunuzu kabul ediyor musunuz?

Evet 479 44,9 40,0 52,8 57,1 57,6 46,4

Hayir 52,1 55,1 60,0 47,2 42,4 42,4 53,6

Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 1000 7,22

"p<0.05

Tablo 4’te de goriildiigii lizere hane halkinin gelir diizeyi arttikca, tiiketici
haklarini korumak i¢in var olan kanundan haberdar olma diizeyi de artmaktadir. Ust
gelir grubuna dahil olanlarin kanundan haberdar olma oranm1 %83,6 iken, en diigiik
gelir grubuna dahil olanlarda bu oran % 77,1°dir. Yapilan x~ analizinde
tiiketicilerin korunmasi amaciyla hazirlanan bir kanunun var olup olmadigina iligkin
diisiinceleri itibariyle farkli gelir grubunda olanlar arasinda istatistiki agidan bir fark
vardir (x: = 14,421; sd=5; p=0,013). Bu sonuca gore Hz, hipotezi kabul edilmistir.

Genel olarak farkli gelir grubundaki tiiketicilerin %73,4’t Tirkiye’de
tiiketicilerin yeterince korunmadigina inanmaktadir. Yapilan x~ analizi sonucunda
Tirkiye’de tiiketicilerin yeterince korunup korunmadigina iligkin diislinceleri
itibariyle farkli farkli gelir grubunda yer alan tiiketiciler arasinda istatistiki ag¢idan
bir fark bulunmamaktadir (x = = 15,539; sd=10; p=0,114).

Satin aldigt malin bozuk, arizali, ayipli kisacasi beklentilerine cevap
vermemesi durumunda bu magduriyetin giderilmesi i¢in tiiketicilerin sahip oldugu
yasal haklarini bilme oran1 %50,3 iken, bilmeme orani %49,7°dir. Nitekim yapilan
analiz sonucunda farkli gelir diizeyine sahip olan tiiketiciler arasinda istatistiki
agidan bir farkin olmadigini goriilmektedir (x= = 3,401; sd=5; p=0,638).

Tiiketici beklentilerinin karsilanmamasi durumunda, tiiketicilerin daha kisa
stirede ve iicretsiz olarak sorunlarimi iletebilmeleri amaciyla firmalar tarafinda
kurulmus olan 0800’14 hatlari arama orani gelir diizeyi arttikga artmaktadir.
Yapilan x analizinde 0800°lii hatlar1 arayip sorunlari iletme durumuna iliskin
farkli gelir diizeyine sahip tiiketiciler arasinda istatistiki agidan bir fark vardir
(x* = 42,900; sd=5; p=0,000).

Tiiketicilerin korunmasi amaciyla kurulan dernek ve vakiflara iiye olma
durumu iilkemizde oldukga diisiik bir diizeydedir. Yapilan x ~ analizinde farkli gelir
grubunda yer alan tiiketiciler arasinda istatistiki acidan bir fark bulunmamaktadir
(l': =5,477; sd=5; p=0,360). Benzer bir durum tiiketicinin korunmasina iliskin bir
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egitim alip almadiklarina iligkin durum icin de gegerlidir (1‘3 =4,218; sd=5;
p=0,518) ve bu nedenle de H3, reddedilmistir.

Tiiketici egitimi ve korunmasi ile ilgili bir egitim programina katilmak
isteyenlerin orami oldukca yiiksektir. Bu durum, tiiketicilerin magduriyetlerini
herhangi bir egitim programi almamalarimin sonucu olarak gordiiklerini
diisiindiirmiistiir. Yapilan x* analizinde tiiketici egitimi ve korunmasi amaciyla bir

programa katilmalaria iligkin diisiinceleri itibariyle farkli gelir diizeyindeki
tilketiciler arasinda istatistiki agidan bir fark yoktur (x * =10,067; sd=5; p=0,073).

Tiiketicinin korunmasinda en etkili faktorlerden biri de tiiketicilerin
kendilerini korumalaridir. Gelir diizeyi agisindan bakildiginda; tiiketicilerin
%46,4’1 kendilerinin bilingli kabul ederken, 53,6’s1 bu konuda kendisini yetersiz
olarak gérmektedir. Bu duruma iliskin yapilan analizde bilingli bir tiiketici olup
olmadiklarina iliskin diisiinceleri itibariyle farkli gelir diizeyindeki tiiketiciler
arasinda istatistiki agidan bir fark yoktur. (x* = 7,220; sd=5; p=0,205). Dolayisiyla

Hs. hipotezi reddedilmistir.

Calisan ve calismayan tiiketicilerin tiiketici bilinci durumlar1 Tablo 5°de
sunulmaktadir.

Tablo 5 Calisma durumu ile Tiiketici Bilinci Arasindaki iliski

Calisan (%)  Cahismayan (%) Toplam (%) x©

Ulkemizde tiiketici haklarini korumak icin bir kanun var m?

Evet 87,0 74,5 83,6

Hay1r 13,0 25,5 16,4

Toplam 100,0 100,0 100,0 12,053"
Sizce iilkemizde tiiketiciler yeterince korunuyor mu?

Evet 10,4 9,7 10,2

Hayir 76,9 64,1 73,4

Bilmiyorum 12,7 26,2 16,4

Toplam 100,0 100,0 100,0 14,046
Satin aldiginiz bozuk, arizali, ayipli bir mal ve hizmetteki tiiketici haklarini biliyor

Evet 49,9 51,9 50,3

Hayir 51,9 48,1 49,7

Toplam 100,0 100,0 100,0 0,131
Firmalarin olusturdugu 800’ 1ii hatlar1 arayip sorunuzu ilettiginiz oldu mu?

Evet 20,0 15,9 18,9

Hayir 12,7 69,0 71,7

Bu hatlardan 7,3 15,2 9,4

haberim yok

Toplam 100,0 100,0 100,0 8,131"
Herhangi bir tiiketici dernek ya da vakfina liye misiniz?

Evet 0,5 0,7 0,6

Hayir 99,5 99,3 99,4

Toplam 100,0 100,0 100,0 0,054
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Tiiketici egitimi ve korunmasi ile ilgili bir egitim aldiniz mi?

Evet 2,3 3,4 2,6

Hayir 97,7 96,6 97,4

Toplam 100,0 100,0 100,0 0,505
Tiiketici egitimi ve korunmasi ile ilgili bir egitim programina katilmak ister misiniz?

Evet 77,4 69,0 75,1

Hay1r 22,6 31,0 24,9

Toplam 100,0 100,0 100,0 4,009
Bilingli bir tiiketici oldugunuzu kabul ediyor musunuz?

Evet 44,7 51,0 46,4

Hayir 55,3 49,0 53,6

Toplam 100,0 100,0 100,0 1,713
"p<0.05

Bu kisimda devletin ¢ikarmis oldugu yasalar, firmalarin tiiketici merkezli
iretim ve satig politikalar1 ve tiiketici derneklerinin tiiketiciyi koruma cabalari,
tiikketicilerin yasal haklarin1 bilip bilmedikleri ve calisan tiiketicilerle galismayan
tiikketiciler arasinda herhangi bir farkin olup olmadig ele alinmistir. Tablo 5’de de
goriildigli lizere tiiketicilerin korunmasina iliskin bir kanundan haberdar olma
durumu soruldugunda g¢alisanlardan %87’si kanunun varligindan haberdar iken, bu
oran caligmayanlarda %74,5’tir. Yapilan analiz sonucunda; tiiketicilerin korumasi
amaciyla hazirlanan bir kanunun var olup olmadigina iliskin diisiinceleri itibariyle
calisanlar ve ¢aligmayanlar arasinda istatistiki agidan bir fark oldugu goriilmistiir
(x: =12,053; sd=1; p=0,001). Bu sonuca gore Hy, hipotezi kabul edilmistir.

Calisma kapsamindaki hem calisgan hem de ¢alismayan tiiketicilerin biiyiik
bir kismi Tiirkiye’de tiiketicilerin  korunduguna inanmamaktadir. Ancak
tiikketicilerin korunduguna iligkin olarak ¢alismayan tiiketicilere nazaran ¢alisanlarin
oran1 daha fazladir. Yapilan x® analizi sonucunda Tiirkiye’de tiiketicilerin

korunduguna iliskin diisiinceleri itibariyle calisan ve caligmayan tiiketiciler arasinda
istatistiki agidan bir fark vardir (x“ = 14,046; sd=2; p=0,001).

Iktisat kuraminda tiiketicilerin amaci fayda elde etmek, ana amaci ise bu
faydayr maksimum diizeye ¢gikarmaktir. Bu amacin gerceklesmesi ise tiiketicilerin
satin almig oldugu mal ve hizmetlerin beklentilerine uygun olmasimi
gerektirmektedir. Satin aldigt malin bozuk, arizali, ayipli kisacasi beklentilerine
cevap vermemesi durumunda, bu magduriyetin giderilmesi igin tiiketicilerin sahip
oldugu yasal haklara iliskin soruya verilen cevaplarda haklarimi bilme durumu
acgisindan calisanlarla calismayanlar arasinda istatistiki agidan bir fark olmadigi
goriilmiistiir (x* = 0,131; sd=1; p=0,718).

Glinlimiizde tiiketici merkezli mal ve hizmet iireten ve satan firmalarin bu
amacla tiiketicilerin daha kisa siirede ve iicretsiz olarak sorunlarini iletebilme
amaciyla kurmus olduklar1 0 800°1ii hatlar1 ¢alisanlar, ¢alismayanlara nazaran daha
fazla aramaktadir. Ayrica bu hatlardan haberi olmayanlarin oram ¢aliganlarda %7,3
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iken, bu oran ¢aligmayanlarda %15,2°dir. Yapilan x? analizi sonucunda 0 800’lii

hatlara iliskin diisiinceleri itibariyle ¢alisanlarla ¢aligmayanlar arasinda istatistiki
acidan bir fark vardir (x© = 8,131; sd=2; p=0,017).

Calisma kapsamindaki tiiketicilerin %99,6’siin tiiketicilerin korunmasinda
onemli bir yeri olan tiiketici dernek ve vakiflarina liye olmadiklar1 goriilmektedir.
Yapilan x* analizinde tiiketici dernek ve vakiflarina iiye olma durumuna iligkin

olarak ¢alisanlar ve c¢aligmayanlar arasinda istatistiki acidan bir fark
bulunmamaktadir (x~ =0,054; sd=1; p=0,816). Yine tiiketicinin korunmasi

amaciyla bir egitim alip almadiklarma iliskin olarak ¢alisanlar ve caligmayanlar
arasinda istatistiki a¢idan bir fark yoktur (x“ =0,505; sd=1; p=0,477).

Tiiketici egitimi ve korunmasi ile ilgili bir egitim programima katilmak
isteyenlerin orani ¢alisanlarda %77,4 iken, bu oran ¢alismayanlarda %69,0’dur.
Yapilan x“ analizinde tiiketici egitimi ve korunmasi amaciyla bir programa

katilmaya iligkin olarak ¢alisan ve ¢aligmayan tiiketiciler arasinda istatistiki ag¢idan
bir fark vardir (x* = 4,009; sd=1; p=0,045) ve bu nedenle de Hy, hipotezi kabul

edilmistir.

Son olarak ¢alisan ve calismayan tiiketicilerin kendilerini bilingli olarak
goriip gormedikleri sorulmus ve yapilan x° analizinde bilingli bir tiiketici olup

olmadiklarina iliskin diisiinceleri itibariyle calisan ve c¢aligmayan tiiketiciler
arasinda istatistiki agidan bir fark olmadigi gorilmistir (x° = 1,713; sd=1;
p=0,191). Dolayistyla Hy hipotezi reddedilmistir.

SONUC

Tiiketicilerin profilini ve tiiketicilerin faydalarini maksimize etmelerinde
etkin bir rol oynayan tiiketici politikalarindan tiiketicilerin ne kadar haberdar
olduklarin1 belirlemeyi amaglayan bu c¢alismanin bulgulari genel olarak ele
alindiginda su sonuglara ulagilmistir.

Demografik ozellikler agisindan cevaplayicilarin %62,3’1 erkek, %74,7’si
evli ve %72,6’s1 ¢alisanlardan olusmaktadir. Yas dagilimi bakimindan %24.7 ile 41
ve lizeri yas grubuna dahil olanlar, %29,1 ile ailedeki birey sayis1 4 kisi olanlar,
%28,1 ile lise mezunlari, %42,8 ile memurlar ve %35,3 oranla 501-1.000 YTL’lik
gelire sahip olanlar ilk siray1 almaktadir. Cevaplayicilarin %37,7’si kadin, %25,3’1
bekar ve %27,4’1 ¢alismayanlardan olusmaktadir. Yas dagilimi bakimindan %17,5
ile 36-40 yas grubuna dahil olanlar, %1,3 ile ailedeki birey sayis1 1 kisi olanlar,
%7,2 ile lisansiistii mezunlari, %0,4 ile ¢iftciler ve %6,2 oranla 2.501 ve iistii gelire
sahip olanlar son sirada yer almaktadir.

Tiiketicilerin biiyiikk cogunlugu tiiketicilerin korunmasina iligkin var olan bir
kanundan haberdar olmakla birlikte tiiketicilerin yeterince korunduguna
inanmamaktadirlar. Egitim diizeyi arttik¢a tiiketicinin korunmasi amaciyla var olan
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kanundan haberdar olma orani artmaktadir. Lisansiistii egitime sahip olanlarda bu
oran %100 iken ilkokul mezunlarinda bu oran %72,4 tiir. Benzer durum gelir
diizeyi ve calisma durumu i¢in de gegerlidir. Yiiksek gelire sahip olanlar ve
calisanlarin kanundan haberdar olma orani yiiksektir.

Tiiketicilerin daha kisa siirede ve ticretsiz olarak sorunlarimi iletebilme
amaciyla firmalarin kurmus olduklar1 0 800°li hatlar1 kadinlar, lisansiistii egitime
sahip olanlar, yiiksek gelirliler ve ¢alisanlar daha ¢ok aramaktadir.

Tiiketicilerin %99,4’1i herhangi bir tiiketici dernek veya vakfina tiye olmayip
%97,4’1 tiiketicinin korunmasi ve egitimiyle ilgili herhangi bir egitim almamustir.
Universite mezunlarinin ve galisanlarm biiyiik bir kismu tiiketicinin korunmasi ile
ilgi bir egitim programin katilmak istemektedirler. Tiiketici egitimi ve korunmasi ile
ilgili bir egitim programina katilma istegi, c¢alisanlar ve calismayanlar ile farkli
egitim diizeyine sahip olanlar arasinda istatistiki agidan farklilik géstermemistir.

Genel olarak tiiketicilerin yarisindan fazlasi kendilerini bilingli tiiketici olarak
gormemekle birlikte, lisansiistii egitimine sahip olanlarin %65,8’1 kendilerini
bilingli kabul ederek ilk sirada yer alirken, ilkokul mezunlarinin sadece %39,1°1
kendilerini bilingli kabul ederek son sirada yer almaktadir.
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The Importance of the Consumer Awareness Level in Consumer Protection:
An Application on Households

Consumer is an economical unit determining which and how much good is
to be purchased. According to the aim, it can be either an individual or households.
The main reason of consumer’s demanding good and service is the idea of
benefitting. In economy science, consumer, consumption and the subjects about
consumption take an important place. Describing consumer behavior has been an
interesting subject for economics for a long time. The consumers are affected by
many factors while deciding on purchase.

Consumers try to behave rationally while purchasing good and service, and
demand to meet their own needs ideally by goods and services. However it is not
always like that, the consumers are alone in the market and need to be protected.
The term of protecting the consumer is defined differently. Generally, protecting the
consumer is defined as an movement or currency aiming to increase the power of
the consumer who is relatively weaker then the producer or seller.

Growth of firms, providing pure competition with a rational operability,
consumer requests and demands that are getting more complex, and the efforts of
fulfilling these have always put forward the subject of consumer protection and
made it one of the actual and dynamic subjects of the contemporary world. On the
other hand, monopolistic activities’ becoming widespread and the markets forces
coming out as a result of this have suppressed the consumer. For this reason, the
subject matter is how and by whom will the consumer be protected instead of
whether to protect or not. Also, one of the qualities of pure competition market is
the full competence of producer, consumer and factor owners. But when it comes to
application, the consumers are always disadvantaged. The consumers are under
many risks as a result of the false good and service purchasing, having difficulty in
comparing quality and power, presence of many good and service in the market,
and delusive advertisements. In this respect, protecting the consumer is an
important requirement.

The consumer rights and effectiveness, and spreading speed of the activities
aiming to protect consumers have increased more by better communication
opportunities, and there has been an observable change in consumer awareness. The
consumer rights and the activities aiming to protect consumers are in an advanced
stage in western countries. In Turkey, it is observed that the enterprises about this
subject have been in a serious progress in recent years. Protection of the consumer
is possible by the rights provided to the consumer.

The consumer training provides an individual with a point of view to get
highest benefit and satisfaction from the present sources in daily life. Also,
consumer training is thought to be a basic necessity for conditioning the places of
consumers and protecting their rights. The aim of consumer training is not
providing the consumers just in good and service markets. At the same time, it must
be directed to improve the consumers’ knowledge and skills of choosing the best
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one among the present products, improving life quality and being aware of the
responsibilities.

The consumers are satisfied to what extent their demands are supplied, and
this positively turns back to the firm. When the consumers share this with
somebody else, the firms have the chance of satisfying more people. In an
environment where is intense competition, meeting the requirements of the firms
could be possible just by having a full satisfied consumer potential. Also, there are
more conscious consumers against firms. Even just one consumer has a vital
importance for the firms. The key for this matter is understanding the consumers
and supplying them good and service beyond the expectation.

In order to create a competitive market and protect the consumer, the
importance of knowledge and legal legislations increase day by day. Being aware of
and benefitting from a right is as important as providing a right to an individual or a
community. The aim of this study is determining the level of consumer
consciousness about the laws, the firms’ consumer centered production and sales
policies, the efforts of consumer associations for protecting the consumers. In
accordance with this purpose, the data has been gathered by survey method from
the first hand to determine the consumer profile living in Erzurum, and determining
the consumer’s awareness of consumer policies that play an important role in
maximizing the consumers’ benefits. It has been paid attention to choose the
applicant consumers from different environments. The survey form used for the
research has been formed to be understood by the consumers by benefitting from
sources and previous researches about the subject.

As a result of the analyses, it has been observed that there is no difference
between males and females in terms of their ideas about the existence of a law for
consumer protection. Also, taking into consideration that the yes answer to the
question “Are consumers protected enough in Turkey?” is higher in males, it can be
seen that there is a statistical difference between males and females in terms of their
ideas about whether consumers are protected enough in Turkey or not. Most of the
consumers are aware of a law protecting the consumers; however they think that it
is not enough. As the education level increase, the awareness of the law aiming to
protect consumers increase. While the rate is %100 in postgraduate degree, it is
%72 in primary school graduates. There is a similar situation between income level
and working condition. Those who have higher income and work are more aware of
the law. Generally, while most of the consumers don’t consider themselves as
conscious consumers, at the first place, %65 of postgraduates consider themselves
as conscious, and at the last place just %39 of primary school graduates consider
themselves as conscious. It can be observed that most of the consumers are aware of
the state’s and firms’ consumer centered sales policy and the efforts of consumer
associations; however their level of consciousness is not enough.



