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OZET
Bu calismanin amaci iilkemiz tiiketicilerinin tiiketici haklart konusundaki biling diizeylerinin ortaya
konmasi ve aligveris baglaminda karsilagilan sorunlara karsi verilen tepkilerin incelenmesi ve iilkemizde
tiiketicilerin tliketicinin korunmasina yonelik mevcut faaliyetlerin degerlendirilmesidir. Calismanin sonuglari
iilkemizde tiiketicinin korunmasina ydnelik faaliyetlerin daha ¢ok yasal diizenleme ve orgiitleme baglaminda
agirhik kazandigr ve tiiketicilerin bilinglendirilmesi baglaminda kat edilmesi gereken daha ¢ok mesafenin
oldugunu ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici Haklari, tiiketicinin korunmasi, Tiirkiye.

ABSTRACT
The purpose of this study is to examine consumers’ level of consciousness about consumer rights, the
responses to problems encountered during shopping experiences and to assess consumers’ evaluation of current
efforts on consumer protection issues. Findings indicate that consumer protection issues in Turkey tend to
emphasize legal ve organizational aspects of consumer protection efforts and we have a long way to go in terms
of consumers’ education on consumer rights.
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1. GiRiS

Giiniimiiz pazarlarinin en belirgin 6zelligi pazari olusturan unsurlarin dinamik bir sekilde etkilesim
icinde oldugu ve teknolojik gelismelerin tetikledigi her yeni gelismenin kiiresellesme dalgasi yardimiyla kendini
her alanda gosterdigi goriilmektedir. Artan pazar dinamizmine paralel olarak tiiketici sikayetlerinde artis ve
bunun dogal bir sonucu olarak da tiiketicinin korunmasina yonelik girisimlerde artiglar gézlenmistir.

Tiiketici haklar1 ve tiiketicilerin korunmasin yonelik faaliyetlerin etkinligi ve yayilma hizi 6zellikle de
1980°li yillarda artan iletisim imkanlari (Internet) ile daha da artmis ve tiiketici bilinglenmesinde gériiniir bir
degisimin yasandig1 one siiriilmektedir (Altunisik ve dig. 2003). Tiiketicinin korunmasina yonelik ilk
calismalarin bagta ABD olmak iizere gelismis batili iilkelerde ortaya ¢iktigi ve son yillarda da gelismekte olan
diger iilkelere de sigradig goriilmektedir.

Tiiketici haklar1 ve tiiketicinin korunmasina yonelik gelismelerin batili iilkelerde son derece ilerlemis
oldugu goriilmektedir. Ancak iilkemizde bu konudaki girisimlerin son on yil zarfinda hareketlenme gosterdigi
gozlenmektedir (Demirel, 2004). Son yillarda iilkemizde tiiketicinin korunmasina yonelik yasal diizenlemelerde
hizlanma kaydedilirken, ayn1 amaca yonelik ¢ok sayida resmi, yari resmi kurum ve kurulus kimlik kazanirken,
bir ¢ok sivil toplum orgiitii de tiiketici haklar1 ve tiiketicinin korunmasina yonelik cesitli faaliyetlere 6nderlik
etmektedirler.

Yasal ve orgiitsel baglamdaki bu gelislerin beklenen amaca ulagmada etkili olup olmadigi, yani
tilketicinin korunmasina ve egitilmesine yonelik gayretlerin tiiketici bilinglenmesine ne derece yardimci oldugu
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konusunda tatminkar bilgilere ulasmak miimkiin olamamaktadir. Tiiketicinin korunmasina yonelik girisimlerin
daha ¢ok tiiketici sikayetlerinin ¢oziimiine yonelik diizenlemeler ve tiiketicinin gordiigii zararin tazminine ve
miisterilerin aligveriglerinde dikkat etmeleri gereken hususlarin agiklanmasina yonelik oldugu izlenmektedir.
Tiiketici Haklar1 ve tiiketicinin korunmasina yonelik faaliyetlerin etkinligine yonelik ve Tirk tiiketicisinin
bilinglenme seviyesine iliskin ¢aligsmalarin sinirli oldugu gézlenmektedir.

2. TUKETiCi HAKLARININ ORTAYA CIKISI VE EVRENSEL TUKETiCi HAKLARI

Tiiketim faaliyeti insanligin dogusu ile baslamugtir. Onceleri kendisi hem iireten hem de tiiketen
tilketicinin korunmasi geregi pek hissedilmemis, ancak toplumda zaman iginde rollerin ayrilmasi, iireticilerin
ozellikle ekonomik yonden giiclenmesi ve kisa siirede orgiitlenmeye baslamasi nedeni ile tiiketiciler giderek
magdur olmug ve tiikketicinin korunmasi kavrami gelismeye baslamigtir (Akipek, 2001).

Tiiketici hareketinin batili kaynaklara gére 1800’lii yillarda ABD’de basladigi kabul edilir. Anadolu
Selguklu ve Osmanli dénemlerinde faaliyet gosteren “Ahilik” o6rgiitlerinde kaliteli, ucuz iiretim ve tiiketicilerin
korunmasinin ilke edinildigi goriiliir (Ozdemir, 1999). Osmanli déneminde ise 1502 Bursa Kanunnamesi ile
tiiketici hareketinin basladig1 kabul edilmektedir.

Osmanli doneminin ardindan Cumhuriyet doneminde tiiketici hareketi ile ilgili kayda deger bir gelisme
yasanmamistir. 1980°lere kadar kapali, devlet¢i ve ithal ikameci bir anlayis benimseyen ekonomik diizende
tiiketiciler mal ve hizmetleri karaborsada kuyrukta bekleyerek elde edebilmislerdir. Ancak Turgut Ozal’in
iktidara gelmesi ile liberallesme egilimine giren ekonomimizde serbest rekabetin baslamasi ile ekonomik hayatin
yani sira sosyal hayatta da biiyiik degisimler yasanmistir. Ekonomide artan rekabet, firmalar arasinda tiiketicinin
ilgisini ¢cekmeyi amaglayan acimasiz bir yarisg baglatmistir. Bunun en iyi bilinen yolu reklam yoluyla tiiketicilere
ulagsmaktir. Bu donemde, Avrupa ve ABD’de tiiketici hareketi yiikselen bir deger olarak ekonomideki belirleyici
konumunu almaktaydi. Bu gelismelerin sonucunda iilkemizde tiiketici haklar1 kavrami tartisilmaya baglanmistir.
1985 yilinda Birlesmis Milletler Evrensel Tiiketici Haklari Bildirgesine taraf olunmasiyla tiiketici haklar
alanindaki ¢alismalar hiz kazanmis ve pek ¢ok dernek kurulmustur (Deniz, 2003).

Avrupa Birligine uyum konusunda atilan ilk adimlardan biri tiiketici haklari konusunda yapilan ilk
yasama c¢alismasi olan 1995 yilinda yiiriirlillige giren Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda kanun olmustur.
Yiriirlilige giren kanun gergevesinde; hangi mallarin kanun kapsaminda oldugu, ayipli mal ve hizmetlerin neler
oldugu, ay1p tagtyan mal ve hizmetlerde tiikketicinin haklarinin neler oldugu ve ¢6ziim organlari diizenlenmistir.

Ulkemizin de taraf oldugu 1985 tarihli Birlesmis Milletler Evrensel Tiiketici Haklar1 Bildirgesine gore 9
adet temel ve evrensel tiiketici hakki vardir. Bunlar sirasiyla asagidaki gibi siralanabilir (Tiiketici Haklar
Dernegi El Kitabi, 1998):
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Temel ihtiyaglarin karsilanmasi hakki: Barinma,
1sinma, aydinlanma, igecek ve kullanacak su bulma,
haberlesme, ulasim tiiketicilerin en temel
ihtiyaglaridir. Her tiiketici, bu temel ihtiyaglarin
karsilanmasini talep edebilir.

Saghk ve giivenlik hakki: Satisa sunulan her tiirlii
mal ve hizmetin insan yasami ve saglig1 agisindan
kullanicisina zarar vermeyecek durumda olmasidir.

Bilgi edinme hakki; Tiiketicinin mal ve hizmeti
satin alirken dogru karar verebilmesinin saglanmasi
icin tiiketicinin gerekli bilgilere ulasabilmesi ve
zararl, yaniltici reklamdan, etiketten, ambalajdan
korunmasidir.

Egitilme hakki: Tiiketicinin hak ve ¢ikarlarini
koruyabilmesi, tiiketici bilincine sahip olmasi i¢in
egitim kurumlarinda egitilmesidir.

Zararlarin giderilmesi hakki: Satin alinan mal
veya hizmetten dolay: tiiketicinin ugramis oldugu
zararin giderilmesi, o mal veya hizmetin yeniden
tiiketiciye ulagtirilmasidir.

Saghkh bir cevrede yasama hakki: Saglik
kosullarina uygun bir ¢evrenin olusumunda iilke ve
dogal kaynaklarin dogru kullanimu ile ¢evrenin
korunmasi, temiz ve saglikl bir sekilde gelecek
nesillere birakilmasidir.

Ekonomik ¢ikarlarin korunmasi hakki:
Tiiketiciye kiyaslama imkani verecek gesitte mal ve
hizmetin en uygun fiyattan sunulmasi, satis sonrast
her tiirlii teknik destek ve servisin tiiketiciye
ulagtirilmasidir.

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

Temsil edilme, 0rg1’itlenme, Sesini duyurma
hakki: Yukarida sayilan haklarin elde
kullanilabilmesi, tiiketicilerin haklarini
koruyabilmeleri, magduriyetlerinin giderilmesinde
bir araya gelerek giic birligi olugturmalar1 ve
hiikiimetlerin ekonomik ve siyasi politikalarinda
dikkate alinma ve kamu kurumlarinda temsil
edilebilmesidir.
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Tiiketiciler giinlimiizde bu haklara sahiptir, ancak yapilan arastirmalar ¢ogu tiikketicinin bu haklara sahip
oldugunun farkinda olmadigint géstermektedir. Tiiketicileri haklar1 konusunda bilgilendirmek, haklarini nasil
kullanacaklarii 6gretmek tiiketici egitimi ile gergeklesebilecektir (Ersoy 2001). Tiiketicinin bilgilendirilmesi ve
egitilmesi siirecinde tiiketici derneklerine dnemli gorevler diismektedir.

Tiiketici egitimi; bireyin mevcut ekonomik ve kisisel kaynaklar1 ile istek ve ihtiyaglarini tatmin
edebilecek diislince, anlayis ve bilgilenme diizeyine gelmesi seklinde tanimlanmaktadir. Tiiketici egitimi,
tilketicilerin haklarimin neler oldugunun bilincine varmalarin1 saglamaktadir. Tiiketici egitiminin igerisinde yer
alan tiiketici haklart; temel ihtiyaclarin giderilmesi hakki, giivenlik hakki, bilgi edinme hakki, se¢me hakki,
temsil edilme hakki, tazmin edilme hakki, egitilme hakki, saglikli bir gevreye sahip olma haklarindan olusur.

Tiiketicinin bilgilendirilmesi ise, dogrudan se¢im yapabilmesi i¢in mal ve hizmetler hakkinda gerekli ve
saglikli 6n bilginin saglanmasi, aldatict ve yaniltici reklamlar, etiketleme ve ambalajlama, ekonomik ¢ikarlarin
korunmasi ve tazmin edilme haklarina iliskin islemler konusunda aydinlatilmasidir (Anon 2001).

3. CALISMANIN AMACI

Bu calismanin amaci, aligveris baglaminda tiiketici ne derece bilingli davranis sergilediklerini ve
karsilastiklar1 sorunlarin ¢oziimiine iliskin bagvurulun tutum ve davraniglar, tiiketici haklar1 ve tiiketicinin
korunmasin iligkin gelismelerin ne derece takip edildigi, tiiketicinin korunmasi adina yiiriitilmekte olan
calismalarin (yasal diizenlemeler, tiiketici derneklerinin faaliyetleri vb.) nasil algilandig1 ve degerlendirildiginin
ortaya konmasidir.

4. ARASTIRMA METODOLOJISi

Bu ¢aligmada metodoloji olarak anket uygulamasi benimsenmistir. Veri toplama araci olarak kullanilan
anket formunun olusturulmasinda mevcut literatiir bilgileri, tiikketicilerle derinlemesine miilakatlar ve tiiketici
koruma konusunda faaliyet gdsteren sivil toplum oOrgiitii iiyeleri ile tiiketici korumaya yonelik web sayfalarmin
icerikleri incelenerek elde edilen bilgilerden yararlanilmistir. Anket uygulamasi Sakarya ve Kocaeli illerinde
Haziran-Temmuz 2004 tarihinde yapilmistir. Aragtirma baglaminda dagitilan elle dagitilan toplam 500 anketten
380 tanesi geri donmiis olup, bunlardan 363 tanesi analiz i¢in uygun bulunmustur. Analizle SPSS programi
kullanilarak yapilmustir.

5. VERI ANALIZi

Arastirma baglaminda toplanan verilerin analizi dért baslik altinda yapilmaktadir. Ik kisimda
katilimcilarin demografik 6zellikleri verilmistir. Ikinci kisimda ise tiiketicilerin alisveris aliskanliklar1 ve
davramislarina iliskin bilgiler verilmektedir. Ugiincii kisimda tiiketici biling seviyesine iliskin bilgiler yer
almaktadir. Son kisimda ise birer miisteri olarak tiiketicilerin aligveriglerinde karsilastiklar1 sorunlar kargisinda
verdikleri tepkiler ile iilkemizdeki tiiketicinin korunmasma yonelik faaliyetlere karst tutumlar ve
degerlendirmeler incelenmektedir.

5.1. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Arastirma kapsaminda yer alan katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 1’de 6zetlenmektedir. Buna
gore katilimcilarin yaklasik %61’inin erkek ve yarismim da 35 yasm altinda oldugu goriilmektedir. Benzer
sekilde katilimcilarin Yaklasik %44 tiniin lise mezunu ve %32’sinin ise iniversite mezunu olup ve yaklasik
%651 evlidir. Mesleki acidan katilimcilar arasinda ev hanimlar1 ve isgilerin agirlikta oldugu gézlenmesine
ragmen ¢esitli meslek gruplarinin 6rneklem de temsil edildigini sdylemek uygundur.
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Tablo 1: Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Frekans Yiizde Demografik Ozellikler Frekans Yiizde
Cinsiyet Bayan 140 39 Medeni durum | Evli 231 66.4
Bay 219 61
Yas ;2 yas alt1 }3; igz Bekar 117 33.6
tisti K .
— - nk.}’flS \t/.e Hst 16 2.7 Mesleki durum | Memur 30 8.3
Egitim Diizeyi ogreum : Ev Hanimi 89 22.6
Ortaokul 40 11 Tsci 32 227
Lise 160 44.2 Serbest Meslek 40 11
Universite 116 32 Esnaf 35 97
mezunu Ogrenci 21 5.8
Emekli 30 8.3
Diger 35 9.7

5.2.Tiiketicilerin Alisveris Davranislar

Cesitli aligveris davraniglar1 agisindan bakildiginda katilimcilarin biiyiik cogunlugunun (%66.2) plansiz
aligveris yapma egiliminde oldugu izlenimi vermektedir. Katilimcilarin sadece %34’liniin kampanya ve
indirimleri her zaman takip ettigi ve benzer sekilde sadece %38.1’inin aligverislerinde her zaman pazarlik yapma
egiliminde oldugunu ifade etmektedir.

Aligveriste arastirma ve bilgi kullanimina yonelik olarak katilimcilarin biiyiik ¢cogunlugunun (%72.4)
aligverislerinde her zaman fis veya fatura aldig1, ve benzer sekilde %60.9’unun her zaman son kullanma tarihine
baktig1 gériilmektedir. Ancak, katilimcilarin sadece %37-38’inin her zaman satin aldiklari iiriinlerin gramajlarina
baktiklar1 ve 6dedikleri ile aldiklar1 fisleri karsilastirdiklar1 anlagilmaktadir.

Tablo 2: Katihmcilarin ¢esitli ahsveris davranislarini sergileme sikhigi

Her zaman Nadiren Hicbir zaman

Frekans % Frekans % Frekans %
Aligverige ¢ikmadan dnce liste yapar misiniz 122 33.8 180 50.1 58 16.1
Kampanya ve indirimleri takip eder misiniz? 121 34 200 56.2 35 9.8
Satin aldigmiz {iriinlerin son kullanma tarihine 218 60.9 111 31 29 8.1
bakar misiniz
Aligveris sonrast fig yada fatura alir misiniz 257 72.4 89 25.1 9 2.5
Aligveriglerinizde pazarlik yapar misiniz 135 38.1 190 53.7 29 8.2
Satin aldigimiz {iriiniin gramajina bakar misiniz 136 384 166 46.9 52 14.7
Algverislerinizde aldiginiz iirliniin fiyat: ile 134 375 176 49.3 47 132
yazar kasa figini kargilasgtirir misiniz

Tiiketici aligveris davraniglart baglaminda Tablo 3’teki bilgilerin Tablo 2°de verilen bilgilerle paralellik
arzettigi goriilmektedir. Katilimeilarin yaklagik %56.5’inin ucuz olsa da taklit {irtinler satin almama egiliminde
oldugu anlasilmaktadir. Benzer sekilde %60’a yakin bir tiiketici grubunun {irlinii begenmesi durumunda fazla
diisiinmeden satin alma egiliminde oldugunu sdylemek miimkiindiir. Insanlarin kapidan alisveris konusunda son
derece temkinli oldugu (yaklasik %78) gozlenmektedir. Benzer sekilde insanlarin biiylik cogunlugunun (yaklagik
%80) ¢ok aligveris yapmanin tiiketici bilinci kazandirmadigi diisiincesinde oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 3: Katihmcilarin Alisveris Davramislar

Hig Fikrim Tamamen
Katilmiyorum Yok Katiliyorum
Davrams sekli Katilmiyorum Frekans % Frekans Frekans % Katliyorum
Frekans % % Frekans %
Algverislerimde her zaman pazarlik yaparim | 21 - (%5.8) 74 - (%20.6) 38 - 176 - (%40.9) | 50 - (%13.9)
(%10.6)
Her zaman planl aligveris yaparim 24 - (%6.8) 72 - (%20.3) 45 - 150 - (%42.3) | 64 - (%18)
(%12.7)
Bir tiriinii satin almadan 6nce ¢esitli 14 - (%3.9) 46 - (%12.8) | 28 - (%7.8) | 175 - (%48.6) | 97 - (%26.9)
magazalari gezerim
Ucuz olmast durumunda taklit iiriinleri 76 —(%21.1) | 124 - (%34.4) | 54 - (%15) | 80- (%22.2) | 26-(%7.2)
almay tercih ederim
Cok begendigim bir {iriin olursa diigiinmeden 30 - (%38.5) 114 - (%32.3) 47 - ( 122 - (%34.6) | 40 - (%11.3)
hemen alirim %13.3)
Cok aligveris yapan kisi bilingli tiiketicidir 147 - (%41.6) | 134 - (%38) | 27 -(%7.6) | 30- (%8.5) | 35- (%4.2)
Kapidan yapilan satislardan higbir zaman 30 - (%8.4) 48 - (%13.5) 36 — 109 - (%30.6) | 133-(%37.4)
aligveris yapmam (%10.1)

5.3. Tiiketici Bilin¢ Seviyesi

Arastirma baglaminda ankette katilimcilarin tiiketici bilinglilik seviyesini ortaya koymaya calisan bazi
sorular yoneltilmistir. Bu sorulara verilen cevaplar Tablolar 4-12’de 6zetlenmektedir. Buna gore, katilimcilarin
bilingli tiiketici kavraminda be anladiklarma bakildiginda iki ana bakis agisinin oldugu izlenmektedir.
Katilimeilarin %40’ min bilingli tiiketiciyi haklarini bilen kisi olarak tanimladig1 ve diger %40’ min ise tiiketici
bilincini ihtiyaglar1 dogrultusunda alisveris yapan kisi olarak algilandigi anlasilmaktadir. insanlarm sadece
%15’inin ise magdur oldugu durumlarda tepki veren kisi olarak tanimlama egiliminde oldugu goriillmektedir.

Tiiketici bilinglendirilmesinde radyo, TV gibi medya araglari ile gazetelerin tiikketici kdselerinin etkili
oldugu goriilmektedir. Kulaktan kulaga bilgilerin de tiiketici haklarinin 6grenilmesinde 6nemli rol oynamaktadir.
Ancak, 6nemli olan nokta ise katilimcilarin %18.7’sinin 6grenme ihtiyaci hissetmedigidir.

Tablo 4 : Sizce, bilingli tiiketici kimdir? Tablo S: Tiiketici haklarinin 6grenildigi bilgi kaynaklar:
Frekans % Frekans %
I.L;l'(etlcl olarak haklarini bilen 145 40.1 Ogrenme geregi duymadim 67 187
isi

Thtiyaclart dogrultusunda 143 395 Gazetedeki tiiketici koselerinden 81 22.6

aligveris yapan Kisi Tiiketici koruma kanununu okudum 17 4.7

Magdur old}lgunda sessiz 51 14.1 Tiiketici dernegine bagvurdugum 10 2.8

kalmayan kisi zaman 0grendim

Tiiketici dernegine bagvuran 14 39 _

Cok aligveris yapan 9 2.5 Internet 20 5.6
Brosiirlerden 13 3.6
Radyo, TV 88 24.5
Tanidiklarimin anlattiklarindan 63 17.5

Katilimcilarin sadece %26.8’inin tiiketici olarak haklarindan haberdar oldugu ve ¢ok kiiglik kisminin
nereye sikayette bulunacagi konusunda bilgi sahibi oldugu gézlenmektedir. Bu durum Tablolar 6-12°de net bir
sekilde ortaya konmaktadir. Bu durum tablolarda koyu renklerle vurgulanmaya calisilmistir. Katilimcilarin
yarisinin bulunduklar1 yerde herhangi bir sikayet merciinin olup olmadigi konusunda da bilgisinin olmamasi
tiiketici bilincinin seviyesini ortaya koymada dnemli ipucu vermektedir.

Tablo 6: il/ilgelerde Tiiketici Sikayetlerinin Coziimii Tablo 7: Tiiketici olarak haklar1
Konusundaki Yetkili Merci Hakkindaki Cevaplar konusundaki bilgi seviyesi
Frekans % Frekans %
Tiiketici dernekleri 104 29.1 hi¢ bilmiyorum 30 8.3
Sanayi ve Ticaret 11 Miidiirliigii 62 17.4 ¢ok az bilgim var 194 53.6
Tiiketici sorunlar1 Hakem Heyeti 39 10.9 Biliyorum 97 26.8
Bilmiyorum 152 42.6 fikrim yok 41 11.3
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Tablo 8: Asagidakilerden hangisi tiiketicilerin
temel haklarindan biri DEGILDIR?

Frekans Y%
Dava etme hakk: 5 1.4
Bilgi edinme hakki 7 2
Tazmin edilme hakki 27 7.6
Egitim hakki 98 27.5
Sesini duyurma hakki 31 8.7
bilmiyorum 188 52.8
Tablo 10: Herhangi bir tiiketici koruma
derneginin sitesinin ziyaret edilip edilmedigi
Frekans Y%
Evet 16 4.5
tiiketici derneklerinin internet 24 6.7
sitelerinin oldugunu bilmiyorum
Hayir 267 74.4
incelemeye gerek duymadim 52 14.5

Tablo 12: Kapidan yapilan satiglarda, {iriiniin ne kadar zaman icersinde {iriinii iade edebilme
hakk1 olduguna dair bilgi diizeyi

Tablo 9: Bulunulan yerde tiiketici koruma

derneginin olup olmadig1 hakkinda bilgi sahipligi

Frekans %
Var 151 14.8
Yok 25 6.9
Bilmiyorum 185 51.2

Tablo 11: Giyim iiriinlerinde garanti
siiresinin ne olduguna iliskin bilgi diizeyi

Frekans %
1 yil 87 24
1,5 yil 20 5.5
2 yil 40 11
bilmiyorum 215 59.4

Frekans %

3 giin 13 3.6

5 gilin 5 1.4

7 giin 91 25.3

10 giin 25 6.9

15 giin 41 114
30 giin 21 5.8
Bilmiyorum 164 45.6
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5.4. Ahsveriste Karsilasilan Sorunlara Kars1 Tepkiler ve Tiiketici Koruma Faaliyetlerine Kars1
Tutumlar

Tiiketici bilincinin énemli isaretlerinden biri de aligveris esnasinda karsilagilan sorunlara ve tiiketici olarak haklarinin
ihlal edilmesi veya aligveristen dolay:r zarara ugratilmasi durumunda sergiledikleri davranis bigimleri ve tiiketicinin
korunmasina ydnelik girisimlere karsi tutumlar ve degerlendirmelerdir. Bu baglamda bakildigindan katilimcilarin yaklasik
%’lnilin satictya bagvurarak sorunun giderilmesi ve zararin tazmin edilmesini isteme yoniinde oldugu gériilmektedir.
Katilimeilarin %10’unun saticiy1 protesto etme egiliminde oldugu ve ayn1 magazadan tekrar aligveris yapmama yolunu tercih
edecekleri goriilmektedir. Katilimcilarin ¢ok kiigiik oraninin (%15 civarinda) {iretici firmaya basvurma egiliminde oldugu
anlasilmaktadir (Tablo 13-14).

Aligveriste sorun yasanmasi durumunda tiiketicilerin sergiledikleri davranis bigiminin {iriin ¢esidine, fiyatina ve
iriiniin tiiketici agisindan onemine bagli olarak degistigi Tablo 15°te ortaya konmaktadir. Satin alinan {iriiniin toplam
bedelinin ¢ok diisiik olmasi durumlarinda (yumurta, domates, ¢ikolata vb.) insanlarin sikayet etmek yerine durumu g6z ardi
etme veya 6nemsememe egiliminde olduklari goriilmektedir. Ancak iiriin bedelinin artisina bagli olarak tazmin edilme ve
sorunun giderilmesi yolunda cesitli gayretlere (saticiya sikayet etme, degistirme vb.) bagvuruldugu gézlenmektedir. Kisacasi,
tilketicinin 6demek durumunda oldugu bedel (maddi, manevi, psikolojik, vb.) arttik¢a tiiketicilerin hakkini arama veya
tazmin edilme duygusunun ve davraniginin arttig1 goriilmektedir.

Tablo 13: Satin alinan iiriiniin hatali/ayiph Tablo 14: Satin alinan iiriinlerle ilgili
olmasi durumunda verilen tepkiler tercih edilen sikayet mercileri
Frekans % Frekans %
higbir sey yapmam 18 5 nereye bagvuracagimi bilmiyorum 14 39
magazaya gotiiriir sorunu 275 76.4 iiretici firmaya bagvururum 53 14.8
gozmelerini isterim tiiketici dernegine bagvururum 23 6.4
1ilge tiiketici konseyine bagvururum 3 0.8 higbir sey yapmam 19 53
Uretici firmay: arar sikayetimi 23 6.4 satin aldigim yere basvururum 244 68
bildiririm il/ilge tiiketici konseyine 6 1.7
bir daha ayn1 magazadan aligveris 38 10.6 bagvururum
yapmam
ne yapacagimi bilmiyorum 3 0.8

Tablo 15: Cesitli iiriinlere ve fiyat seviyelerine gore sergilenen sikayet davramislari

R Geri Fiyati ucuz
Uriin Fiyat1 (TL) Hicbir gotiiriir Bir daha aym oldugu icin Satici ile tartisir
sey yapmam degistiririm yere gitmem atarim hakkimi ararim
Frekans % Frekans % Frekans % Frekans % Frekans %
Yumurta 150.000 116 -32.4 61-17 68- 19 90-25.1 23-6.4
1kg domates 400.000 103-28.7 81-22.6 81-22.6 66- 18.4 28-7.8
Cikolata 1.000.000 110- 30.6 135-37.6 63-17.5 28-17.8 23-6.4
Oyuncak 3.000.000 108- 30 184-51.1 32-89 18-5 18-5
Penye 7.500.000 66-18.3 213-59.2 42-11.7 12-3.3 27-7.5
Pastaneden alinan 15.000.000 31-8.6 186- 51.7 81-22.5 11-3.1 51-14.2
PASTA
Spor Ayakkabisi 50.000.000 47-13.1 246- 68.5 11-3.1 3-0.8 52-14.5
Fotograf makinesi | 80.000.000 46-12.8 233-64.9 16-4.5 6-1.7 58-16.2
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Tablo 16: Tiiketici koruma derneklerinin
fonksiyonelligine yonelik degerlendirmeler

Frekans %
Evet 119 33.1
hayir 78 21.7
fikrim yok 139 38.7
tiiketici dernegine nasil 23 6.4
bagvurulacagini bilmiyorum

Ankete katilan tiiketiciler, karsilagtiklart gikayetleri igin tiiketici derneklerine bagvurma konusunda daha oOnce
yasamadiklar tecriibelerinden olsa gerek bu konuda fikrim yok cevabini isaretlemeyi tercih etmiglerdir (Tablo 16).

Benzer sekilde katilimeilarin %60-70’inin sorunlarini herhangi bir mercie sikayet etmeksizin ¢6zme yolunu tercih
etmektedir. Aslinda bu durum tiiketicilerin tiiketicinin korunmasin yo6nelik girisimlerin etkinliginin neden az oldugunu ve
tilketicinin bilinglendirilmesi yonelik girisimlerin beklenen amaca ulasamadiginin bir gostergesi olarak diisiiniilebilir (Tablo
17).

Tablo 17: Tiiketici koruma konusundaki tutumlar

Hic¢ Tamamen

ifade Katilmiyorum | Katilmiyorum | Fikrim Yok Katihyorum Katihyorum

Frekans % | Frekans % Frekans % Frekans % Frekans %
Ulkemizde tiiketicinin korundugunu 91 25.9 116 33 67 19 61 17.3 17 4.8
diistiniiyorum
Sikayetlerimi tiiketici dernegine 22 6.2 58 163 70 19.7 170 47.8 36 10.1
bagvurmadan ¢dzebiliyorum
Ulkemizde tiiketici haklar1 yeterince 14 3.9 29 8.1 44 123 165 46.2 105 294
bilinmiyor

6. SONUCLAR VE DEGERLENDIRME

Bu caligmanin bulgulart genel olarak ele alindiginda asagidaki sonuglari ¢ikarmak miimkiindiir. Buna
gore; lilkemizde

3 tiiketicinin korunmasina yonelik faaliyetlerin yeterli olmaktan uzak oldugu

3 son on yilda yapilan ¢aligmalarin iki boyutta ele alinmasi gerektigi, yasal diizenlemeler ve
tiiketici bilinglendirilmesi gerektigi

3 tilketicinin korunmasina yonelik yasal diizenlemeler ve orgiitlenme baglaminda yapilan

calismalar ile tiiketicinin bilinglendirilmesine yonelik caligmalarin dengesiz yiiridiigii, baska bir ifade ile,
titketici bilinglenmesi boyutunun ¢ok geride kaldigi,

¥ digsal etkileyicilerin satin alma kararlarinda 6nemli rol oynadigi

¥ tiiketici bilinglendirilmesinde basin ve medyanin en etkili yonlendiriciler oldugu

¥ tiketicilerin aligverislerde yasadiklar1 sorunlar karsisindaki tepkilerinin daha ¢ok
durumsal faktorlere gore degisiklik gosterdigi

3 tiiketicinin korunmasina yonelik girisimlerin 6neminin tam olarak anlagilmamis oldugu ve
bu girisimlerin takdir edilemedigi

3 tiiketicilerin biiyiik cogunlugunun tiiketici olarak haklarindan haberdar olmadigi sonucuna

varmak miimkiindiir.

Sonug olarak, iilkemizde tiiketiciler tiiketici olarak haklar1 konusunda yetersince bilgi sahibi olmadiklari
ve tiiketicinin korunmasina yonelik yasal ve Orgiitsel diizenlemelerin yaninda tiiketicinin bilinglendirilmesine
yonelik faaliyetlerin artirilmasi gerekmektedir. Tiiketici bilinglendirilmesinde iyilestirme yapilmaksizin ortaya
konacak tiim girisimlerin etkinliklerinin sinirlt olacagi aciktir.
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