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ONSOZ

Sosyal bilimlerin toplumsal degisimlerden, diger bilimlere gore daha fazla
etkilenmesi, bu alanda daha fazla ve daha titiz caligmalarin yapilmasina neden
olmustur. Insanin fizyolojik ve davranissal degisimi, sosyal bilimlere dahil olan tiim
disiplinlerin zaman igerisinde kendini yenilmesine ve degistirmesine sebep olmustur.
Bu baglamda kisisel ve toplumsal degisimleri siirekli takip etmek, bu degisimler
tizerinde analizler yapmak ve bu analizlere dayanarak yorumlarda bulunup, bilimsel
cercevede degisimlere anlam katmak sosyal bilim arastirmalarinin temelini

olusturmustur.

Insandaki ve toplumdaki bu degisimlerin 6lgiimiinii ve analizini yapmak ve
matematiksel veriler 1s1ginda bunlara birer anlam katmak her ne kadar zor gibi
goriinse de, bilime ve insanhi§a faydali bir seyler sunmanin vermis oldugu haz,
yapilan tiim g¢abalara bir anlam katmaktadir. Bu baglamda bu ¢aligmada harcanan
zaman, sarf edilen caba ve akitilan terin, bilim ve insanlik adina bir fayda saglamanin
vermis oldugu mutluluk ve gurura doniismesi, belki de yapilan ¢alismaya en biiyiik

anlami katmaktadir.

Yasamis olduklart magduriyet sonucunda hakkini hukuk 6niinde arayan tiim
tiiketicilere siikranlarimi sunarim. Ayni zamanda, yiiksek lisans egitimim siirecinde
benden higbir destegini eksik etmeyen sevgili arkadaslarima, gerek tez donemimde
gerekse ders donemimde engin bilgilerini benimle paylasan ve bana yardimci olan

degerli damigman hocam Dr. Ogr. Uyesi Duygu Firat’a tesekkiirii borg bilirim.

Yusuf Gokhan YILDIZ
Kocaeli, 2019
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OZET

Tiiketici ve tiiketici davraniglar1 pazarlama agisindan biiylik 6neme sahiptir. Bu
nedenle pazarlama kararlarmin alinmasindan, pazarlama strateji ve politikalarinin
belirlenmesine kadar olan tiim siirece tiiketicilerin sergilemis olduklar1 davranis ve

tutumlar dahil edilmektedir.

Giliniimiizde isletmelerin en temel amaglarindan birisi mevcut miisterilerini
devamli hale getirerek, miisteri stirekliligini saglamak ve faaliyetlerine daha etkin bir
sekilde devam etmektir. Bu baglamda isletmeler i¢in miisteri memnuniyeti ve
miisteri tatmini olduk¢a Onemlidir. Tiiketicilerin bir iiriin satin alma siirecinde
sergilemis oldugu biling diizeyi ve satin alma sonrasi agamada, iiriinle ilgili yasamis
oldugu soruna tiiketici haklar1 baglaminda goéstermis oldugu davranissal tepkinin
boyutu da isletmelere miisteri memnuniyetinin saglanmasi konusunda ipuclar

vermektedir.

Bu calismada, tiiketicilerin bir marka ya da liriine yonelik gosterdigi olumsuz
tepkinin, tiikketici haklar1 baglaminda ne diizeyde ortaya konuldugu ve tiiketicilerin,
tiketici haklar1 konusundaki bilgi ve biling diizeylerinin sosyo demografik
degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigi ele alinmistir. Bu baglamda
calismanin birinci boliimiinde tiiketici davranmislari, ikinci boliimiinde ise tiiketici
haklar1 konulart ele alinmistir. Calismanin son bdliimiinde ise aragtirmanin
metodolojisine, verilerin analizine ve yorumlanmasina yer verilmistir. Arastirmanin
sonucunda tiiketici haklarina yonelik sergilenen tutum ve davraniglarin ozellikle
egitim durumu, gelir diizeyi ve yas gruplart degiskenlerine gore farklilik gosterdigi
saptanmistir. Ayni zamanda Tiiketici Sorunlari Hakem Heyetine yonelik bilgi
diizeyinin de egitim durumu, yas gruplar1 ve gelir diizeyi degiskenleri ile iliskili
oldugu sonucuna ulasilmigtir. Aligveriste sergilenen biling diizeyinin de aym

degiskenlere gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Tiketici Davraniglari, Tiiketici Haklari, Sosyo Demografik
Degiskenler

Vi



ABSTRACT

Consumers and consumer behavior are of great importance in terms of
marketing. Therefore, starting from the marketing decision-making process to the
determination of marketing strategies and policies, the attitudes of consumers are

included in the marketing process.

Today, companies continue their activities more effectively by ensuring
customer continuity. This is one of the most basic objectives of the enterprises. In
this process, customer satisfaction and customer satisfaction are very important
concepts for enterprises. The extent of the behavioral response of consumers towards
consumer rights during purchasing a product also provides clues for ensuring

customer satisfaction in enterprises.

In this study, the level of negative reaction against a brand or a product is
presented in terms of consumer rights, and whether consumers' knowledge and
awareness levels on consumer rights differ according to socio-demographic
variables. In the first part of this study, consumer behaviors and secondly consumer
rights issues are examined. In the last part of the study, the methodology of the
research, analysis and interpretation of the data were made. As a result of the
research, it was found that attitudes and behaviors towards consumer rights differed
according to the variables of education, income level and age groups. However, it
has been concluded that the level of knowledge for the Arbitration Committee of the
Consumer Problems is also related to the educational status, age groups and income
level variables. It has been determined that the level of consciousness that consumers

present during shopping varies according to the same demographic variables.

Key Words: Consumer Behavior, Consumer Rights, Socio-Demographic Variables
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GIRIS

Isletmelerin en temel fonksiyonu bir iiriin iiretmek ve bu {iriinii en nihayetinde
tilkketiciye ulastirmaktadir. Zaman igerisinde her ne kadar bu siliregcte birtakim
degisimler meydana gelsede, isletmeler bu islevi tarihleri boyunca yapmaya devam
etmiglerdir. Bu yilizden iiretmek ve pazarlamak isletmelerin karliligi, stirekliligi ve

verimliligi i¢in en 6nemli islevlerden biri haline gelmistir.

Glinlimiizde tretim ve pazarlama anlayisinda meydana gelen degisimle
beraber, tiiketici kavrami da degismistir. Uretim odakli bir pazarlama anlayisinin
zamanla toplum ve tiiketici odakli olmasi, yapilan tiim pazarlama cabalarinda

tilkketicinin merkeze konulmasina neden olmustur.

Gilinlimiiz pazarlama anlayisinin odak noktas tiiketicidir. Bu yiizden, isletmeler
pazarlama politika ve stratejilerini tiliketicilerin istek, ihtiyag, arzu ve beklentilerine
gore belirlerler. Tiiketicinin bu kadar 6énemli oldugu pazarlama diinyasinda, tiiketici
davraniglarinda meydana gelen degisimleri takip etmek, bu degisimleri analiz etmek
ve Olcmek, daha sonrasinda ise bu analizleri yorumlayarak, tiliketicilerin

beklentilerine uygun mal, hizmet ve fikir iretmek 6nemli bir hal almistir.

Tiiketici, modern pazarlama anlayisinda her ne kadar merkeze konulsa da,
isletmelerin etik olmayan pazarlama faaliyetleri, kaliteyi goz ardi etmeleri, miisteri
beklentilerini tam anlamiyla karsilayamamalar1 gibi bir¢ok sebepten dolay: tiiketici
mal ve hizmet satin aliminda ya da satin aldiktan sonra birtakim magduriyetler
yasamaktadir. Yasanan bu magduriyetler, tiiketicileri maddi ve manevi olarak zarara
ugratsa da, bu magduriyetler ayni zamanda tiiketicinin bilinglenmesini de

saglamaktadir.

Tirkiye’de de son zamanlarda gerek yazili ve gorsel basin araciligiyla gerekse
devlet tarafindan yaymlanan kamu spotlariyla tiiketiciler siirekli olarak bilinglendiril-
meye calisilmaktadir. Tiketicinin bilingclenmesiyle beraber, mal ve hizmet satin
aliminda yasanan magduriyetlerin giderilmesinde, hukuki yollara bagvuru sayis1 da

her gecen giin artis gostermektedir.

Tirkiye’de her il merkezinde ve bircok ilgede en az bir tiiketici hakem heyeti

bulunmaktadir. Tiketicilerin bilinglenmesi, tiiketici hakem heyetlerine bagvuru sayi-
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sin1 da arttirmaktadir. Tiiketici hakem heyetlerinin disinda, tiiketici danigma hatlari
da tiiketicilere, yasamis olduklar1 magduriyet konusunda yardimci olmaktadir ve
hatta teknolojinin gelismesiyle birlikte birgok tiiketici, basvurularmi Internet

araciligiyla yapabilmektedir.

Her ne kadar tiiketicilerin bilinglenmesine yonelik ¢alismalar yapilsa da birgok
tiikketici, mal ve hizmetlerle ilgili olarak yasamis olduklari magduriyeti hukuki
yollarla ¢6zme yoluna gitmemektedir. Hatta bir¢ok tiiketici magdur olsa bile, gerek
satict gerekse liretici firmayla yasamis oldugu sorunu illegal yontemlerle ¢ozmeye
kalkmaktadir. Buna iligskin olarak tiiketicilerin bilingli ya da bilingsiz davranmasinin
altinda birgok faktor yer alabilir. Bu faktorler arasinda, tiiketicinin daha 6nce yasamis
oldugu magduriyetin hukuki yollarla ¢6ziime kavusmamasi, tiiketicinin, tiiketici hak-
larina iliskin yasalardan haberdar olmamasi ya da tiiketici haberdar olsa bile, bu
hakki nasil kullanacagina iliskin yeterli bilgiye sahip olmamasi, tiiketicinin i¢inde

yasamis oldugu toplumun deger ve normlari sayilabilir.



BIiRINCi BOLUM

1. TUKETICI DAVRANISLARI

Sanayi devriminden Once, emek yogun bir iiretim anlayist s6z konusuydu.
Sanayi devrimiyle birlikte emek yogun iiretim, yerini makine yogun bir iiretime
birakti. Kas giiciine dayali bir liretim sisteminde, mal ve hizmet iiretimi yeterli talebi
karsilayamiyordu. Bu yiizden tiiketicilerin tercihleri ve beklentileri kisitliyd.
Uretilen mal ve hizmet miktarmin az olmasi, tiiketiciler icin ihtiyac yaratacak bir
ortam da olusturmuyordu. Sanayi devrimiyle birlikte, seri iiretime gecilmesi, {iretilen
mal ve hizmet miktarini artirmis, bununla birlikte ihtiya¢ yaratacak bir ortama zemin

hazirlamistir.

Tlim pazarlama siirecleri incelendiginde, pazarlama anlayisinin iiretimden
tiketime dogru evrildigi goriilmektedir. Pazarlamanin tamamen tiretim odakli
oldugu iiretim anlayis1 doneminde, “ne iiretirsem iireteyim, onu satarim” goriisii
hakimdi. Bu yiizden tiiketicinin ihtiyaglari, istekleri, arzu ve beklentileri, pazarlama
stireclerine ¢ok fazla dahil edilmiyordu. Ancak pazarlama anlayisinin tiretim odakl
bir anlayis olmaktan siyrilip, tliketicinin ihtiyag, istek, arzu ve beklentilerini goz
oniinde bulundurdugu, tiiketicinin merkeze konuldugu giiniimiiz modern pazarlama
anlayisina gelindiginde, tliketici kavraminin Onemiyle birlikte, tiiketicilerin

sergilemis oldugu tutum ve davraniglari da 6nemli kilmstir.

Modern pazarlama anlayisi, neredeyse tiim pazarlama siireclerine tiiketiciyi
dahil etmistir. Tiketicilerin de§isen davranislari, tutumlari, beklentileri, arzular1 ve
algilari, alinan pazarlama kararlarinin kilit noktast olmustur. Pazarlama igin
tilkketicinin bu kadar 6nemli oldugu bir donemde, isletmelerin pazarlama politika ve
stratejilerinin belirlemesinde en bilimsel ve rasyonel yontem, kuskusuz tiiketici

davranislarin1 dikkate almak olacaktir.

Insanin sosyal bir varlik olmasi, yasamis oldugu cevredeki olaylara ve

durumlara kars1 bir tutum gelistirmesi, davranigsal olarak zamanla degismesi gibi



unsurlar, insanlar i¢in mal ve hizmet {ireten isletmelerinde, insanlarda meydana gelen
bu degisimleri takip etmeleri gerekliligini ortaya ¢ikarmistir. Bu yiizden tiiketici
davraniglari, sadece pazarlama fonksiyonu i¢in degil, bir biitiin olarak isletmenin tiim
fonksiyonlar1 i¢in biliylilk 6nem arz etmektedir. Tiiketiciyi anlamak, tiiketicinin
ihtiyaclarina, isteklerine, arzu ve beklentilerine gore hareket etmek, basarili ve dogru

bir pazarlama yonetiminin olmazsa olmaz kurallardan biridir.
1.1. TUKETICi DAVRANISLARININ TANIMI

Tiketici kavramima yonelik birgok kisi tarafindan farkli tanimlamalar
yapilmaktadir. Bu kavrama iligkin tek bir tanimdan s6z edemesek de tiiketici
kavramina iligkin ortak nokta tiiketicilerin hissedilen bir ihtiyagtan dolay1 hareket
etmelidir. Bu baglamda tiiketiciyi, mal ve hizmetleri tamamen kisisel ya da ailesel
gereksinimleri i¢in kullanan ve tiiketen kisiler olarak tanimlama mimkiindiir
(Aktaran: Erdem, 2006: 69). Tiiketici davramiglari ise; tiiketicilerin kisilerin, mal,
hizmet ve fikirleri se¢mesi, satin almasi, satin almis oldugu iiriinleri tiiketmesi ve

tiiketim sonrast degerlendirmesi ve elden ¢ikarmasi gibi unsurlari inceleyen bilim

dali olarak tanimlanabilir (Kog, 2016: 38).

1.2. TUKETiCi DAVRANISININ OZELLIKLERIi

Her tiiketici, mal ve hizmet satin alimi Oncesinde veya mal ve hizmet satin
alimi sirasinda ve sonrasinda birbirinden farkli davranig ve tutumlar sergileyebilir.
Ornegin; ayn1 otelde, aym standartlara sahip odalarda kalan iki tiiketiciden biri igin
otel hizmeti ¢ok kaliteli iken, digeri i¢in orta ya da diisiik kaliteli olabilir. Ya da
otelin konaklama fiyati tiiketicilerden biri i¢in yiiksek iken, digeri i¢in ortalama bir

fiyat olabilir.

Tiiketici davranislar: pek ¢ok farkli 6zellige sahiptir. Bunlar (Aktaran: Yaman,
2013: 80):

o Tiiketici davranisi giidiilenmis bir davranistir.

e Tiiketici davranis1 dinamik bir siirectir.

o Tiiketici davranisi ¢esitli faaliyetlerden olusur.

e Tiiketici davranisi karmasiktir ve zamanlama acisindan farkliliklar
gosterir.

e Tiketici davranisi farkli rollerle ilgilenir.
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e Tiiketici davranisi ¢evreden etkilenir.
e Tiiketici davranis1 farkli kisilikler i¢in farklilik gosterir.

Tiketici davraniglarinin temelini, tiiketicilerin sergilemis oldugu satin alma
davraniglart olusturur. Tiiketiciler herhangi bir mal ve hizmete karsi satin alma
davranigini, satin almadan 6nce baslayarak, satin alma sonrasina kadar sergiler. Yani
satin alma davranist sadece bir iirlinlin veya hizmetin satin alimi1 esnasinda

gerceklesmez.

Tiiketicilerin satin alma davranisini etkileyen bir¢ok faktor s6z konusudur. Bu
faktorler; tiiketicilerin yasam tarzi, kisilik 6zellikleri, sosyo — ekonomik ve sosyo —
kiiltiirel yapilari, aile yapilari, referans aldiklar1 gruplar olarak 6zetlenebilir. Tiiketici
davraniglarinin  bu kadar c¢ok degiskenden etkilenmesi, Ozellikle pazarlama
disiplininin, tiiketici davraniglarint etkileyen bu degiskenleri g6z Onilinde
bulundurmasi gerekliligini ortaya koyar. Ciinkii neredeyse yapilan tiim pazar
arastirmalarinda tiiketici davranislarim1 etkileyen bu degiskenler birer Olciit olarak

kullanilir.
1.3. TUKETICi DAVRANISI MODELLERI

Tiiketici davranist modeli denildigi zaman ilk akla gelen kisi psikolog Kurt

Lewin’dir. Lewin’1n gelistirmis oldugu tiiketici davranis1 modeli asagidaki gibidir:
Davranis = f(Kisisel Faktorler, Cevresel Faktorler)

Lewin’a gore tiiketici davranislari, kisisel ve c¢evresel faktorlerin bir
fonksiyonudur. Bu faktorlerde meydana gelen degisimler, tiiketici davraniglarini da
dogrudan etkilemektedir. Lewin’nin tiiketici davraniglarin1 agiklamaya yonelik
olarak gelistirdigi bu modelin bir sonucu olarak uyaricit — tepki modeli agiklamalari
gelistirilmistir. Bu acgiklamalara gore birtakim uyaricilara maruz kalan tiiketici,
kisisel ve cevresel faktorlerin etkisiyle uyarici ya da uyaricilara karsi tepki
vermektedir (Aktaran: Aslan, 2016: 20). Sekil 1.1°de uyarici — tepki (kara kutu)

modeli gosterilmistir.



Sekil 1.1: Uyaric1 — Tepki Modeli

Pazarlama Diger Tiiketicinin Kara Tiiketicinin Yamtlari
Uyaricilar1 | Uyaricilar Kutusu
Uriin Ekonomik
Fiyat Teknolojik |$ Tiiketicinin | Tiiketici Uriin Segimi

5 " Ozellikleri Karar Marka Secimi
Dagitim Politik Stireci Satic1 Segimi
Tutundurma | Kiiltiirel Satin Alma Zamani

Satin Alma Miktari

Kaynak: (Solomon vd, 2005: 255)

Bu model, pazarlama ve diger uyaranlarin tiiketicinin kara kutusuna girdigini
ve tliketicilerin bu uyaranlara kars1 bazi1 tepkiler tirettigini gosterir (Kotler vd, 2005:

255).

Tiiketici davraniglarini anlamaya ve agiklamaya c¢alismakta ekonomistler,
psikologlar ve sosyologlar 6ncii rol oynamislardir. Daha sonralari ise tiiketici
davraniglarina yonelik aciklama ve ¢alismalar pazarlamacilar tarafindan takip
edilmeye baglanmistir. Tiketici davranislarini agiklayan yaklasimlar geleneksel
(aciklayici) yaklasimlar ve tanimlayici yaklasimlar olarak iki kategoriye ayrilir
(Klahed ve Jerasiy, 2008: 50). Klasik tiiketici davranis1t modelleri, bir tiiketicinin bir
iirtin ve hizmeti ya da bir markay1, neden digerlerine tercih ettigini agiklayan tiiketici
davranisi modelleridir. (islamoglu, 2014: 118). Tanimlayici tiiketici davranist

modelleri ise, agiklayici tiiketici davranist modellerinden farkli olarak, dogrudan

dogruya tiiketici davraniglarini agiklayan modellerdir.
1.3.1. Klasik (Ac¢iklayici) Tiiketici Davranisi Modelleri

Aciklayic1 tiiketici davramist modelleri, Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi
Modeli, Marshall’mm Ekonomik Modeli, Pavlov’un Ogrenme Modeli, Freud’ian

Model ve Weblen’in Gosteris¢i Tiiketim Modeli’dir.



1.3.1.1. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Modeli

Maslow’un TIhtiyaclar Hiyerarsisi Modeli’'ne gore, tiiketiciler ihtiyaglarimi
oncelik — sonralik iligkisine gore karsilarlar. Eger tiiketiciler bir alt basamaktaki
thtiyacini karsilarlar ve bu ihtiyactan doyum alirlarsa bir iist basamaktaki ihtiyaci

karsilamaya gecerler. Sekil 1.2°de bu ihtiyaglar hiyerarsik olarak siralanmistir.

Sekil 1.2: Maslow’un Thtiyaclar Hiyerarsisi

Kaynak: (Solomon vd, 2006: 99)

Maslow’a gore, tiiketiciler i¢in en Oncelikli ihtiya¢lar; uyumak, dinlenmek,
yemek yemek, su i¢gmek gibi fizyolojik ihtiyaglardir. Tiiketici bu ihtiyaglari
kargiladiktan sonra, hiyerarsinin bir list basamaginda olan barinmak ve korunmak
gibi giivenlik ihtiyaglarim1 karsilar ve daha sonra bir iist basamak olan sosyal

ihtiyaclara gecer ve gereksinimlerini bu hiyerarsiye gore karsilar.

Tiiketici  davranislarinin -~ zamanla  degismesiyle birlikte, tiiketicilerin
ihtiyaclarim1 karsilama yontemleri de degisiklige ugramistir. Gliniimiizde birgok
tilkketici, Maslow’un modelinde bahsettigi gibi belli bir hiyerarsik diizene gore

ihtiyaglarin1 gidermemekte, basamaklar arasinda gegisler yaparak gereksinimlerini
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karsilamaktadirlar. Mesela Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi Modeli’nde ikinci
basamakta yer alan gilivenlik ihtiyacin1 karsilamayan bir tiiketici, bu basamagi
atlayarak, sosyal ihtiyaclarim1 karsilama yoluna gidebilir. Tiiketicilerin ev satin

almadan, araba satin almasi buna 6rnek olarak gosterilebilir.

Bir¢ok kisi ve disiplin tiiketiciyi farki olarak nitelendirmistir. Tablo 1.1°de
tiiketici tiplerine iliskin olarak farkli agiklamalarda bulunan kisiler ve disiplinler

verilmigtir.

1.3.1.2. Marshall’in Ekonomik Modeli

Marshall’in  Ekonomik Modeli, tiiketicilerin mal ve hizmet satin alirken
rasyonel hareket ettiklerini varsayan bir modeldir. Marshall’in rasyonel ekonomik
adam fikrini destekleyen varsayimlar asagidaki gibidir (Stone ve Desmond, 2006:
45):

e Piyasada her bir arac1 6zerk olarak hareket etmektedir.

e Tiiketiciler ekonomik kosullar hakkinda tam bilgiye sahiptirler.

e Tiiketicilerin sabit tercihleri vardir.

o Tiiketiciler faydalarint maksimum diizeye ¢ikarmak i¢in harekete gecerler.
e Firmalar, belirli bir iirline yonelik her tiirlii ihtiyaci karsilayabilmektedir.

e Tiiketiciler, satin alma hareketine ge¢gmeden oOnce her alternatifi

degerlendirirler, mantikli ve kapsamli davranis sergilerler.

Bu modele gore, tiiketiciler satin alma karar1 verirken akilct ve rasyonel
davrandiklarindan bilingli hesaplamalara dayanarak bir satin alma karar1 verirler ve
gelirlerine gore kendilerine en fazla fayda saglayacak bigcimde davranis sergilerler.
Marshall’a gore, tiiketiciler rasyonel hareket ettiginden, hem zevklerini géz Oniinde
bulundurur hem de mal ve hizmetin fiyatin1 dikkate alirlar. Bu teoriye Marshall’in
Fayda Modeli de denilir. Marshall’in bu kuramdan yola ¢ikarak onermis oldugu
ekonomik modeli “parasal 6l¢ek” ile degerleme esasina gore gelistirilmistir. Yani
Marshall’a gore tiiketiciler, kendilerine en iyi ¢ikar1 saglayacak sekilde davraniglarini

yonlendirirler (Papatya, 2005: 223 — 224).

Marshall’in Ekonomik Modelinde tiiketici faydasini maksimize etmeye

calisirken sadece fiyat faktoriinii géz Onlinde bulundurur. Bu yiizden bu model,
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tikketicilerin davranigsal yoOniinii ¢ok fazla dikkate almamaktadir. Ciinkii
pazarlamacilara gore, tiiketici davranislarini sadece fiyat gibi tek bir degisken degil;
kisisel, sosyal ve psikolojik bir¢ok degisken etkilemektedir (Tungkan, 2012: 148). Bu
baglamda Marshall’in Ekonomik Modeli’nde tiiketicilerin davraniglarinin fiyatla

siirlandiridigi sdylenebilir.

1.3.1.3. Pavlov’ian Model

Bu modelde tiiketici tercihlerinde ©6grenmenin O6nemli bir etken oldugu
savunulmaktadir. Tiiketicinin bir markay1, diger bir markaya neden tercih etmesinde
etki eden 6grenme temeline dayanmaktadir (Islamoglu, 2014: 120). Ogrenme,
bireyin istegine, yetenegine ve uyaricilarin yogunluguna bagli olarak olusan davranis
degisikligi olarak ifade edilebilir (Aktaran: Papatya, 2005: 224). Bu modele 6grenme

konusunda da yer verildigi i¢in burada fazla agiklanmamastir.

1.3.1.4. Veblen’nin Gosteris¢i Tiiketim Modeli

Iktisatcilarin birgogu Marshall’in Ekonomik Model’ini benimserken, Veblen
toplumsal antropolojiden etkilenerek bireyi i¢inde yasamis oldugu gruplarin ve alt
kiiltiirlerin standartlarina ve genel olarak yasamis oldugu cevredeki genel kiiltiir
kurallarma ve davranislarina uyum saglayarak hareket eden toplumsal bir hayvan
olarak tanimlamistir (Papatya, 2005: 224). Veblen’nin bu modelinde gosteris ve giic
on plandadir. Yani tiiketici bir tirlin satin aldiginda birtakim rasyonel dlgiitler yerine
o lriiniin goriniimiinii degerlendirmekte ve satin alma kararin1 buna gore

vermektedir (Islamoglu, 2014: 121).

1.3.1.5. Freud’ian Model

Bu model, tiiketicilerin sergilemis olduklar1 davranislarda psikolojik etmenlerin
etkili oldugunu ifade etmektedir. Freud’a gore, insan davranislarinin bir¢gogu, kisinin
fiziksel ihtiyaglarinin tatmin etme istegi ve toplumun sorumlu bir {iyesi olarak
listlenmis olunan gorevlerin catismadan kaynakladigin ileri siirmektedir (Solomon
vd., 2006: 100). Freud’un psikoanalitik kuramina gore kisiligi olusturan {i¢ boyut s6z
konusudur. Bu boyutlar: ilkel benlik, benlik ve {ist benliktir. Bu ii¢ boyutta kisinin

davraniglarini biiytlik 6l¢iide yonlendirmektedir.



1.3.2. Tammmlayici Tiiketici Davranis1 Modelleri

Glinlimiiz modern pazarlama anlayisinda, klasik anlayistan farkli olarak
tiikketicilerin davramiglarini sadece fiyat gibi tek bir degisken etkilememektedir.
Tiketicilerin davraniglarini etkileyen bircok faktor so6z konusudur. Bu faktorleri

asagidaki 4 temel grupta toplayabiliriz:

(1) Sosyal Faktorler
(2) Psikolojik Faktorler
(3) Kisisel Faktorler
(4) Kiiltiirel Faktorler
Bu faktorler sekil 1.2°de alt basliklari ile gosterilmektedir.

Sekil 1.3: Tiiketici Davramislarim Etkileyen Faktorlerin Ayrintih Modeli

Kiiltiirel Sosyal Kisisel Psikolojik

Faktorler Faktorler Faktorler Faktorler
LY A LY A LY e L A
Yas ve
—  Kiiltiir — Iéeferans —  Yasam — Motivasyon
ruplari Déneiisii
Onglisli
= Alt Kiiltiir — Aile —  Meslek —  Algilama
Roller ve Ekonomik o
= Sosyal Sinif | Statiiler m Kosullar = Ogrenme

S

Inang ve
Tutumlar

= Yasam Tarzi

|| Kisilik ve
Benlik

Kaynak: (Kotler, 1984: 125).
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1.3.2.1. Kiiltiirel Faktorler

Tiiketici davraniglarint etkileyen en onemli faktorlerden birisi kiiltlirdiir. Bu
anlamda hedef pazarlarda, Kkiiltiirel faktorlerin tiiketici davraniglarini ne dlgiide
etkilediginin bilinmesi gerekir (Mazlum, 2010: 54). Kiiltiirel faktorler kiltiir, alt

kiiltiir ve sosyal siif olmak tizere ii¢ baslik altinda incelenmektedir.

1.3.2.1.1. Kiiltiir

Tiiketici davraniglarinin anlagilmasinda hayati bir 6nem tasiyan kiiltiir, bir
toplumun ortak hafizasi olarak diisiiniilebilir. Ayn1 zamanda kiiltiir, bir 6rgiitiin ya da
bir toplumun {iyeleri arasindaki ortak anlamlar, ortak degerler, normlar, ritiieller ve
gelenekler olarak da ifade edilebilir (Solomon vd, 2006: 498 — 499).Tiiketici satin
alma kararlar1 genellikle dis faktorlerden etkilenmektedir, bu dis faktorlerden birisi
de kiiltiirdiir. Kiiltiir, bireylerin davranislarindan tutumlarina kadar bircok degiskeni
icinde barindiran, genis kapsamli bir kavramdir. Kiiltiir, giyecek, yiyecek, mobilya,
tagit gibi somut kavramlar1 kapsadigi gibi, yasalar, egitim ve refah gibi soyut
kavramlart da kapsamaktadir. Kiiltiirel degerlerin insanlarin yagsaminda biiyiik bir yer
kaplamas1 ve insanlarin davranig kaliplarinin olugsmasinda etkili olmasi, bu

faktorlerin satin alma kararlarimizi etkilemesine neden olmustur (Mucuk, 1998: 81).

Bir bireyin arzu ve davraniglarinin en temel belirleyicisi kuskusuz ki kiiltiirdiir.
Bir birey ¢ocuklugundan itibaren bircok kiiltiirel deger ve davramslar edinir ve
edinmis oldugu bu davramislar1 bircok yerde sergiler. Ornegin, Amerika’da biiyiiyen
bir ¢ocuk su degerlerle kars1 karsiya gelmektedir: Faaliyet, verim ve pratiklik,
gelisme, materyal, rahatlik, ferdiyetcilik, hayvanseverlik, genglik, ulagsmak ve basari
(Kotler, 2000: 161).

Her bolgenin kiiltiirel degerlerinin birbirinden farkli olmasi, farkl kiiltiirlerde,
farkli tiiketim davranislarmin sergilenmesine neden olmustur. Insanlar yasamis
oldugu toplumun bir iiyesi olduklarindan, toplumun kiiltiirel degerlerine de uyum
saglamak isterler. Bu uyum siirecinde bireylerin sergilemis olduklar1 davranis ve
tutumlar, o toplumun bir pargasi olduklarini kanitlamak ic¢in harcanan ¢abalarin bir

parcasidir.
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Kiiltiir duragan degil, siirekli olarak hareket halinde olan degerler biitiiniidiir.
Kiltiir eski fikirleri, yeni fikirlerle harmanlayarak siirekli olarak gelismektedir
(Solomon vd, 2006: 500). Kiiltiirel degerler ve gelenekler her ne kadar siirekli olarak
hareket halinde olsa da, bir toplumun veya bir Orgiitiin sahip oldugu kiiltiirel
degerler, aniden, bir sicrayisla degisime ugramaz. Bu yiizden bir topluma ait olan

titketim kiiltiirii de birden degisime ugramaz.

Kiiltiir bireylerin ve ailelerin yasam tarzinin gelismesinde Onemli rol
oynamaktadir. Kiiltiirin sahip oldugu o6zellikleri asagidaki gibi siralamak

miimkiindiir. (Aktaran: Erdem, 2006: 74).

e Kiiltiir olusturulur.

o Kiiltiir gelenekseldir.

o Kiiltiir uyumdur.

o Kiiltiir 6grenilir.

o Kiiltiir toplumsaldir.

o Kiiltiir fonksiyoneldir.

e Kiiltiir bir ihtiyaci karsilar.

o Kiiltiir 6rgilitlenme ve biitliinlesmedir.

e Kiiltiir zamanla degisebilir.

e Kiiltiir benzerlik oldugu kadar farkliliktir.
e Kiiltiir toplum iiyelerince paylasilan deger ve normlar biitliniidiir.

e Kiiltlir deger yiikliidiir.

Farkl kiiltiirlerdeki toplumlar, olay ve durumlara, objelere, renklere, ifadelere
ve soOzcliklere farkli anlamlar yiikleyebilirler. Bu yiizden her kiiltiire ayni1 imge,
sembol ve mesajla hitap etmek dogru bir yaklasim olmayacaktir. Tablo 1.1°de

sembollerin ve renklerin farkli kiiltiirlerde ne ifade ettikleri gosterilmistir.
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Tablo 1.1: Sayilar, Renkler ve Diger Sembollerin Anlamlari

Uzak doguda 6lim ya da yasi sembolize ederken, Amerika’da saflik ve

Beyaz mutlulugu cagristirir.
Mor Birgok Latin Amerika tilkesinde 6liimle iligkilendirilmektedir.
Mavi Hollanda’da kadilikla, Isve¢ ve Amerika’da erkeklikle iliskilendirilir.
Almanya ve Nijerya’da sansizlik ve olumsuzluk, Romanya, Danimarka ve
Kirmizi  Arjantin’de olumlu duygular1 ¢agristirir. Cin’de gelinler kirmizi1 giyerler, ama
Fransa ve Ingiltere’de kirmizi erkegin rengidir.
Sar1 Fransa’da sadakatsizligi simgelerken, Meksika’da Oliimiin isareti olarak
Cicekler sayilmaktadir.
ggﬁéak Ingiltere’de 6liimii ima eder.
. Kenya, Gana ve Singapur’da sanssizlik; Cek Cumhuriyeti, Hindistan,
Yedi (7) . o . e
Nikaragua ve Amerika’da sansin simgesidir.
.. Hong Kong, Tayvan ve Kore’de olumsuz, Kolombiya’da ise olumlu olarak
Ucggen
algilanmaktadir.
Baykus Hindistan’da kotii sansin simgesi iken, Amerika’da aklin simgesidir.
Geyik Brezilya’da escinselligi simgeler, Amerika’da incelik ve nazikligi

simgelemektedir.

Kaynak: (Aktaran: Elden, 2009: 430).

1.3.2.1.2. Alt Kiiltiir

Her kiiltiir, kendi igerisinde daha 6zel ve daha kiigiik alt kiiltiirlerden olusur.
Alt kiiltiir; dil, din, milliyet, etnik koken, aile yapisi, cinsiyet gibi bir¢ok unsurdan
meydana gelmektedir. Bu unsurlar1 su sekilde agiklayabiliriz (Aktaran: Kog, 2016:

406):

Alt kiiltiir sadece milletler arasinda farklilik gostermez. Ayni iilkede hatta ayn1

Din: Hristiyan, Miisliiman, Yahudi, Budist, vb.

Gelir: Zengin, orta gelirli fakir vb.

Cinsiyet: Erkek, kadin gibi.

Meslek: Miiteahhit, 6gretmen, doktor, beyaz yakali, mavi yakali vb.
Cevre: Biiyiik sehir, kiigiik sehir, kentsel / kirsal kesim vb.
Milliyet: Tiirk, Ingiliz, Alman vb.

Irk: Beyaz, zenci, Asyal1 vb.

Yas Grubu: Cocuklar, gencler, yetiskinler, orta yaslilar

Aile Tipi: Bosanmis, tek anne/baba, anne — baba, ¢ocuksuz ve ¢ocuklar

bolgede bile farkli alt kiiltiirlere rastlanabilir. Ornegin, Karadeniz Bolgesi’nde

13



yasayan insanlar daha ¢ok deniz mahsulleri ve sebze ile beslenirken, Dogu Anadolu
Bolgesi’nde yasayan insanlar daha ¢ok etli yemekleri tercih ederler. Belli bir alt
kiiltiir sinifinda olan tiiketicilerin tiiketim davranislari da birbirine benzemektedir.
Ornegin, aym meslek grubunda olan bireylerin tiiketim davramslar1 arasinda
benzerlikler vardir. Yine kirsal ve kentsel alanlarda yasayan tiiketicilerin davranislar
arasinda da farkliliklar go6zlemlenebilir. Kirsal yasam alanlarinda yasayan
tiikketicilerin sosyo ekonomik statiileri, kentsel alanlarda yasayanlardan genel
anlamda daha distktiir. Bu ylizden kirsal alanlarda yasayan tiiketiciler temel
ihtiyaclarin1 karsilayabilecek diizeyde aligveris yaparken, kentsel alanlarda yasayan
tilketicilerin gelir diizeyi daha yiiksek oldugundan dolay: istekleri dogrultusunda

aligveris yaparlar.

1.3.2.1.3. Sosyal Simif

Sosyal smiflar, belli kriterler itibariyle farkli kategorilerde yer alan gruplardir.
Sosyal siniflar daha genel anlamda, sosyal hiyerarside benzer pozisyonlarda bulunan
bir kategori veya kisiler olarak tanimlanabilir. Mucuk’a gore sosyal sinif, bir toplum
icerisinde ayn1 yasam tarzina sahip, benzer davranis bi¢cimlerini benimseyen, egitim

ve gelir dlizeyi bakimindan benzerlik gdsteren homojen alt gruplar olarak ifade

edilmektedir (2007: 45 — 46).

Belirli bir toplumdaki insanlari, farkli toplumsal simiflara bélmek i¢in temel
Olciitler arasinda; zenginlik, meslek, gelir diizeyi, gelirin kaynagi, cinsiyet, aile
gecmisi, egitim vb. sayilabilir (Doda, 2005: 71). Giddes’e gore, iist sinif, orta sinif ve
isci smifi olmak iizere {i¢ toplumsal siif bulunmaktadir. Ust sinifta bulunanlar, miilk
sahibi olan, zengin ve varlikli kisiler, orta siniftaki kisiler ise nispeten egitim diizeyi
daha yiiksek ve belirli bir alanda uzmanlasmis kisilerden olusmaktadir. Isci sinifin1
ise, bir iicret karsiliginda calisan, diger siniflara gore gelir seviyesi ve egitim diizeyi
daha diistik olan bireylerden olusturmaktadir (Arslan, 2004: 133). Sosyal siniflar
arasinda kesin cizgiler yoktur. Sosyal smiflarin belirlenmesinde 0l¢iit olarak
kullanilan gelir diizeyi ve gelirin kaynagi, egitim diizeyi, meslek gibi unsurlar
zamanla degisebileceginden, bireylerin iginde bulunmus oldugu sosyal siiflar da
degisebilir. Bir kisi bir iist sinifa gecebilecegi gibi, bir alt sinifa da gegebilir. Bu

yizden degisen smifla beraber, bireyin tiiketim davraniglar1 da degisiklige
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ugrayabilir. Ancak sosyal smif degisikligi, ani bir sekilde degismeyeceginden,

bireyin tiiketim davranisinda da ani bir farklilik goriillmeyecektir.

Bir kisinin iginde bulunmus oldugu sosyal smif, o kisinin tiikketim
davraniglarinin 6nemli bir belirleyicisidir (Stone ve Desmond, 2006: 60). Farklh
sosyal smiflarin {iyesi olan bireyler, giyim kusamlarindan, eglence tarzlarina,
konusmalarindan, tiiketim tarzlarina kadar birgok farkli 6zellikler gosterirler (Kotler,
2000: 161). Markalar ve triinler farkli sosyal siniftaki tiiketiciler tarafindan farkli
olarak algilanabilir. Ornegin is¢i simifindaki tiiketiciler {iriinleri stil veya modaya
uygunluktan ziyade saglamlik veya konfor gibi daha faydali kriterleri
degerlendirmeye egilimlidir. Buna karsin daha zengin insanlar, bir iiriin satin alirken,
o Uriiniin goriinlisiinii ve modaya uygunlugun dikkate alirlar (Solomon vd., 2006:
442).

Uriinlerin ve markalarin farkli sosyal siniftaki tiiketiciler tarafindan farkli
olarak algilanmas1 ve farkli sosyal siniflarin iiyesi olan tiiketicilerin iirlin ve
markalara yonelik olarak fakli tutumlar gelistirmesi, beraberinde tiiketici pazarlarinin
boliimlere ayrilmasinda, sosyal smif farkliliklarinin dikkate alinmasini gerekli
kilmigtir. Bu baglamda hemen hemen yapilan bir¢ok pazar arastirmasinda da sosyal
siif 6nemli bir degisken olarak ele alinmistir. Tablo 1.2°de sosyal siniflandirmalar

ve sosyal sinif liyelerinin 6zellikleri verilmistir.

Tablo 1.2: Sosyo - Ekonomik Siniflandirma

Smiflandirma Uyelik

1. Yiksek diizey yonetsel ve profesyonel meslekler

1.1. Biiyiik kuruluslardaki igsverenler ve yoneticiler (iist diizey kamu ve o6zel
sektor galisanlari)

1.2. Ust diizey profesyoneller (hukuk firmalarimin ortaklar1 vb.)

2. Alt diizey yonetsel ve profesyonel meslekler (orta diizey yoneticiler ve

profesyonel nitelikli kisiler)

Ara meslekler (sekreterler, polis memurlari vb.)

Kiigiik igverenler ve esnaflar

Yari rutin meslekler (magaza gorevlileri vb.)

3
4
5. Alt diizey denetleyici, zanaat ve ilgili meslekler (vasifl is¢i)
6
7

Rutin meslekler (yar1 vasifli veya vasifsiz is¢iler)

Kaynak: (Aktaran: Kotler vd., 2005: 259)
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1.3.2.2. Sosyal Faktorler

Sosyal faktorler, tiiketici davraniglarini etkileyen 6nemli unsurlar arasinda yer
almaktadir. Sosyal faktorler aile, referans gruplari, roller ve statii gibi elemanlardan
olusmaktadir. Bu her bir elemanin tiikketici davramislar1 {lzerindeki etKisi

tartisilmayacak kadar biiyiiktiir.

Insanlarin sosyal bir varlik olmasi, beraberinde i¢inde bulunmus oldugu sosyal
ortamdan etkilenmesine, davranis ve tutumlarini i¢inde bulunmus oldugu sosyal
ortama gore sekillendirmesine neden olmustur. Bir birey kiiciikliigiinden itibaren
belirli sosyal kaliplarin etkisi altinda biiyiir ve gelisir. Bunun sonucu olarak da
tilketim davranislarini iginde bulunmus oldugu sosyal ortama gore sekillendirir. Bu
nedenle bir¢cok pazarlama iletisim faaliyetinde aile, referans gruplari, roller ve statii

unsurlarina siklikla yer verilmektedir.

1.3.2.2.1. Referans (Danisma) Gruplari

Insanlarin sosyal bir varlik olmasi, onlar1 diger canlilardan ayiran en temel
ozelliktir. Insanlar sosyal bir varlik olduklarindan, icinde bulunmus oldugu
toplumdaki bireyler ve sosyal gruplarla birebir etkilesim halindedir. Bu nedenle

insanlar toplumdaki diger birey ve gruplart rol model alir ve taklit ederler.

Referans (danmisma) gruplari, bir bireyin tutum ve davraniglart {izerinde
dogrudan veya dolayli olarak etkisi bulunan tiim gruplar1 kapsamaktadir. Bu gruplar
icerisinde aile, arkadaslar, komsular gibi devamli olarak etkilesim halinde bulunmus
oldugumuz kisiler, birincil gruplar1 olusturmaktadir. Bunun disinda kalan mesleki,
dini ve sendikal gruplar da ikincil gruplari olusturmaktadir (Kotler ve Keller, 2012:
153). Bireyler, yasamlar1 slirecinde birtakim kisileri referans alirlar ve referans almig
olduklar1 kisilerin yasam tarzlarini, davranis bi¢cimlerini, giymis olduklar1 kiyafetleri
ve toplum igesindeki duruslarini taklit ederler. Bu nedenle toplum tarafindan
benimsenmis ve toplum Oniinde olumlu imaj olusturmus kisiler basta reklam olmak
lizere bircok pazarlama faaliyetinde etkili olarak kullanilmaktadir. Tiiketicinin bir
mal ve hizmetle ilgili yeteri kadar bilgisi yoksa eger, tiiketici bagkalarin1 model alma
konusunda daha fazla egilim gosterir (Mucuk, 1998: 83). Bu konuda referans

gruplari, tiiketiciyi {irlin ya da marka hakkinda bilgilendirme konusunda da 6nemli
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rol oynar. Bunun yaninda pazarlama iletisim faaliyetlerinde referans gruplarina yer
verilmesi, tiiketici goziinde o iirlin ya da markaya olan gilivenin de artmasini
saglamaktadir. Ciinkii pazarlama iletisim faaliyetlerinde kullanilan referans gruplari,
toplum tarafindan benimsenmis ve toplumda Onemli statiiye sahip kisilerden
(sanatgilar, futbolcular vb.) olusmaktadir. Bu ylizden tiiketici, herkes tarafindan
taninan kisilere daha fazla giiven duyacagindan iiriin ya da markaya yonelik olumlu

tutumlar gelistirecektir.

Her referans grubunun tiiketici davraniglart iizerindeki etkisi ayni derecede
olmayabilir. Bazi gruplarin tiiketici davranislar1 {izerindeki etkisi ¢ok genis bir
yelpazeye sahip iken, bazi gruplarin ise tiiketici davramislari iizerindeki etkisi
oldukgca dar olabilir. Ornegin ailelerimiz, evlilik kararlarimizdan, hangi iiniversiteye
gidecegimize kadar bir¢ok Onemli konuda kararlimiz {izerinde etkili olabilir
(Solomon vd., 2006: 350). Ayn1 zamanda referans gruplarinin her iiriin ve marka
lizerindeki etkisi de ayn1 derece etkili degildir. Uriin ve markalara yonelik olarak
referans gruplarmin etkisi iki boyutta incelenebilir. Bu boyutlardan ilki iirliniin veya
markanin liiks ya da zorunlu olma derecesidir. Digeri ise s6z konusu iiriin ya da
markanin bagkalar: tarafindan bilinme diizeyi, yani kamusal bir {iriin ya da 6zel bir
tirtin olup olmamasidir (Peter ve Olson, 2010: 339). Tablo 1.3’te bu boyutlara iligkin

ayrintili bilgiye yer verilmistir.

Tablo 1.3: Uriin ve Markalar Uzerinde Referans Gruplarimin Etkisi

Zorunlu Liiks
Referans Grubu Etkisi Referans Grubu Etkisi
Uriin: Zay1f Uriin: Giiglii
Kamusal Marka: Giiglii Marka: Giglii
Ornekler: Kol saati, otomobil, takim Ornekler: Yelkenli, kar kayag1
elbise
Referans Grubu Etkisi Referans Grubu Etkisi
N Uriin: Zayi1f Uriin: Giiglii
Ozel Marka: Zayif Marka: Zayif
Ornekler: Yatak, lamba, buzdolab1 Ornekler: Plazma televizyon, ¢op
ezici

Kaynak: (Peter ve Donnelly, 2010: 44)
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Pazarlamacilar bu matrisi, kisisel satis cabalarinda ve reklam g¢alismalarinda
kullanmaktadirlar (Peter ve Donnelly, 2010: 44). Mesela yatak, lamba ve buzdolab1
gibi zorunluluk gerektiren tiriinlerde referans gruplarmmin etkisi hem triin hem de
marka yoniinden zayiftir. Ancak yelkenli ve kar kayagi gibi kamusal ve liikks olan
tirtinlerde ise {irlin ve marka tercihinde referans gruplarinin etkisi oldukca giicliidiir.
Bu baglamda bir reklam kampanyasinda referans gruplarina yer verilecekse eger,
referans gruplarmin iriin ve marka tizerindeki etkisinin goz Oniine alinmasi

gerekmektedir.

Referans gruplari, tiiketici davraniglari tizerinde sadece olumlu etkiye sahip
degildir. Bunun yaninda tiiketicilerin bir {iriine ya da bir markaya yonelik tutum ve
davraniglarint olumsuz yonde etkileyebilir. Baz1 durumlarda tiiketiciler, kaginma
gruplar1 olarak islev goren diger gruplardan uzak durmaya g¢alisirlar. (Solomon vd.,
2006: 354). Ornegin tiiketici sevmedigi bir grubun davranislarini, yasam tarzini,
giymis oldugu kiyafetleri, satin almaktan kag¢inabilir. Bu durumda bir grubun toplum
tarafindan taninmasi, o grubun bireyler lizerinde etkileyici bir rol oynayacagi
anlamma gelmez. Diger bir deyisle toplum tarafindan taninmak, benimsenmek

anlama gelmez.

1.3.2.2.2. Aile

Onemli bir danisma grubu olarak sayilan ailenin, satin alma davranislari
tizerindeki etkisi genellikle ayr1 olarak ele alinmaktadir. Kiiglikliiglimiizden beri
hepimiz ailemizin etkisi altindayiz. Bir¢cok davranisimizi, olaylara ve durumlara karsi
tutumumuzu ailemize gore sekillendiriyoruz. Bu yiizden satin alma kararlarimizda da
aile bireylerinin etkisi oldukga fazladir (Yiikselen, 2008: 137).

Aile, evlilik, kan bag1 gibi faktorler sonucunda beraber oturan iki ya da daha
fazla kisinin olusturmus oldugu toplumsal bir grup olarak ifade edilebilir (Aktaran:
Durmaz ve Bahar, 2011: 66). Aile, toplumsal yapinin en kiigiik parcalarindan
birisidir. Toplumsal yapida meydana gelen tiim degisimler aile yapisini etkiledigi
icin, toplumun degismesi, aile yapisinin degismesine de neden olmaktadir. Bu
nedenle bir toplumun gelenek ve gorenekleri, degerleri ve normlari, o toplumun aile
yapistyla alakali olarak bizlere ipuglar1 vermektedir. Tiirk toplumundaki aile yapisina

baktigimizda, zaman icerisinde ciddi degisimler gérmekteyiz. Daha Onceleri Tiirk
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toplumu, daha c¢ok genis ailelerden olusurken (anne, baba, cocuklar, biiyiikanne,
biiylikbaba gibi) giiniimiizde daha ¢ok ¢ekirdek aile yapisindan olugmaktadir. Yine
kadinin egitim seviyesinin yilikselmesiyle beraber is hayatinda daha fazla rol almasi
ve bunun bir sonucu olarak da daha az ¢ocuk sahibi olmasi, ailedeki rol ve gorevlerin
degisime ugramasi gibi sebepler aile igerisinde karar alicilarin da degismesine sebep
olmustur. Tablo 1.4’de Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) tarafindan yapilmis olan

hanehalki tiplerine yonelik arastirma sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 1.4: Hanehalka Tiplerine Gore Hanehalki Orani, 2014 — 2016 (%)

Toplam Hanehalki icindeki Oram (%)

HANEHALKI TiPLERI 2014 2015 2016
TEK KISILIK HANEHALKI 139 144 149
CEKIRDEK AILEDEN OLUSAN HANEHALKI 674 669 664
Sadece Eslerden Olusan Cekirdek Aile 14,1 14,3 14,2
Es ve ¢ocuklardan olusan ¢ekirdek aile 45,7 448 44,0
Yalniz ebeveyn ve ¢ocuklardan olusan ¢ekirdek aile 7,6 7,8 8,8
Baba ve cocuklardan olusan cekirdek aile 15 1,6 1,7
Anne ve cocuklardan olusan cekirdek aile 6,1 6,2 6,5
GENIS AILEDEN OLUSAN HANEHALKI 16,7 16,5 16,3
CEKIRDEK AILE BULUNMAYAN HANEHALKI 21 22 24

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK), Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi
Sonuglar1, www.tuik.gov.tr, Erisim Tarihi: 22.11.2017

Ailede tiiketim kararlarina yonelik olarak bes rol tanimlanmaktadir. Bu roller

asagidaki gibi agiklanabilir (Aktaran: Durmaz ve Bahar, 2011: 66 - 67):

» Bekgei: Satin alma diisiincesini baglatan ve iiriinlerle ilgili olarak bilgiyi
toplayan kisidir.

» Etkileyici: Ailenin satin alabilecegi tirlinleri ve markalari, aile bireylerinin
degerlendirme Olglitlerine gore belirleyen kisidir.

» Karar Verici: Mali giicti elinde bulunduran ya da aile biit¢esinin nereye,
ne sekilde harcanmasi gerektigine karar veren kisidir.

» Abci: Mal ve hizmetleri fiilen satin alan kisidir.

» Kullanici: Mal ve hizmetleri kullanan kisilerdir.
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Ailede satin alma karar1 verilirken, mal ve hizmetin fiyat1 énemli bir etkiye
sahiptir. Ozellikle pahali iiriinler veya hizmetler s6z konusu oldugunda esler (kar1 —
koca) ortak karar alma silirecine girmektedirler. Ayni1 zamanda bazi mal ve
hizmetlerin satin aliminda kadinlar baskin rol oynarken, bazilarinda ise erkekler
baskin rol oynamaktadirlar. Asagida eslerin hangi iirlinlerin satin aliminda baskin rol

oynadiklar1 ya da ortak karar aldiklar1 gosterilmistir (Kotler, 1984: 129):
Koca — baskin: Hayat sigortasi, otomobil, televizyon
Kadin — baskin: Camasir makinesi, hali, mobilya, mutfak ara¢ ve geregleri
Ortak: Oturma odasz, tatil, konut

Pazarlamacilar i¢in aile tiyelerinin satin alma siirecindeki rolii oldukga
onemlidir. Clink{i pek ¢ok pazarlama iletisimi faaliyeti ailedeki bireylerin hangi mal
ve hizmetlerin satin aliminda karar verici oldugu dikkate alinarak yiiriitiiliir. Bunun
orneklerini reklamlarda gérmekteyiz. Otomobil ve hayat sigortasi reklamlarinda daha
cok erkeklere yer verilirken; ¢amasir makinesi, mobilya, mutfak ara¢ ve gereglerine
yonelik yapilan reklamda ise kadinlara yer verilmektedir. Ayn1 zamanda tatil ve tur

sirketleri reklamlarinda ise hem erkek hem de kadinlara yer verildigini gérmekteyiz.

Her ailenin, eslerden birisinin hayatinin sona ermesine kadar devam eden
siirecte ortaya cikan cesitli ve birbirine oranla farkli evreleri bulunmaktadir. Bu
evreler literatiirde “aile yasam dongiisii” olarak ifade edilmektedir (Ozdemir vd.,
2013: 43). Ailelerin i¢inde bulunmus oldugu bu yasam evreleri, tiikketim davranislar
tizerinde biiyiik bir etkiye sahiptir. Bu ylizden pazarlamacilar i¢in hedef kitlenin
hangi aile yasam evresinde bulundugu, gerek pazarlama kararlarimin verilmesi,
gerekse pazarlama iletisim faaliyetlerinin daha etkili ve dogru bir sekilde yiiriitiilmesi
icin 6nemlidir. Tabloda 1.5’te aile yasam evrelerine gore satin alma davranislar

verilmistir.
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Tablo 1.5: Aile Yasam Dongiisii

Aile Yagam Dongiisii
Evresi

Satin Alma Davranisi

Bekarlik Donemi

Cogunlukla disarida yemek yeme,; disarida eglence (konser,
sinema vb.), hobiler, parfiim, kozmetik ve kisisel bakim iirtinleri,
stk ve markali giysiler, hizli tiiketim iirtinleri.

Cocuksuz Yeni Evli
Ciftler

Mobilya; elektrikli ve elektronik cihazlar, disaridan eve yemek
isteme, digsarida yemek yeme, hazir gida tiiketimi, digarida
eglence.

Tam Yuva l- Aileye

Bebek ve ¢ocuk iiriinleri ( kozmetik iiriinleri, oksiiriip suruplari,

Bagimli Cocuklar: vitaminler, oyuncaklar, bebek gida iiriinleri), ¢ocuk bakim
Olan Geng¢/ Orta Yash  hizmetleri, cocuklar icin okul harcamalari.
Ciftler

Tam Yuva 2 - Aileye
Bagimh Cocuklari
Olan Yash Ciftler

Mali  durumda  biraz  diizelme,  reklamlardan  fazla
etkilenmemektedirler, hizli tiiketim iiriinleri, biiyiik aile tipi
paketlerde yiyecek harcamalart ¢ok fazla; temizlik maddeleri,
hobi kurslart.

Bos Yuva — Cocuklar:
Yaslarimin Biiyiimesi
Nedeniyle Evden
Ayrilmis Yash Ciftler

En fazla ev sahibi olanlarin bulundugu gruptur. Daha fazla
tasarruf edebilmektedirler. Mali durumlari daha iyidir. Seyahat
etmekle ilgilenirler.

Yalnmiz Hayatta Kalma
Miicadelesi Veren
Yash Adam Yada

Daha  ozensiz  yasam  stirmeye baslayabilirler. Emekli
olmugslardir ve gelirlerinde onemli bir diisiis soz konusudur.
Saghk harcamalarinda artislar gériilmektedir.

Kadinlar

Kaynak: (Aktaran: Kog, 2013: 449).

Tabloda da goriildiigli tlizere bekarlik evresindeki tiiketiciler daha c¢ok
eglenceye ve disarida yemek yemege para harcamaktadirlar. Ayni zamanda sik
giyinmek ve markali iiriinleri tercith etmek bu evredeki tiiketiciler i¢in oldukga
onemlidir. Bunun yaninda ¢ocuksuz yeni evli giftler daha ¢ok mobilya ve elektronik
cihazlara para harcamakta ve ayn1 zamanda disaridan yemek yemektedirler. Cocuk
sahibi olan bireylerde ise, daha ¢ok bebek ve ¢ocuk iiriinlerine yonelik bir tiiketim
harcamas1 yapildig1r goriilmektedir. Ayn1 zamanda bu tiiketicilerin ¢ocuklarindan
dolay1 saglik harcamalar1 da fazladir. Cocuklarinin evlenmesi nedeniyle yalniz kalan
yash tiiketicilerle ilgili olarak, daha ¢ok tasarruf yaptiklar1 ve ayn1 zamanda biitgeleri
icinde seyahat harcamalarinin biiyiik bir paya sahip oldugu sdylenebilir. Yalnz
hayatta kalma miicadelesi veren yaslilarin ise mali durumlar ¢ok iyi olmadigi igin
pahali iriinler yerine biitgelerine daha uygun {irtinleri tercih ettikleri ve bunun

yaninda saglik harcamalarinin fazla oldugu sdylenebilir.
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1.3.2.2.3. Rol ve Statii

Tiim insanlar i¢inde bulunmus oldugu gruplarda, kurumlarda ve 6rgiitlerde bir
pozisyona ve statiiye sahiptir. Her pozisyonla ilgili olarak da kisilerin belirli bir rolii
s0z konusudur; 6grenci, arkadas, isci, isveren, anne — baba gibi. Bireyin bu ¢esitli
rolleri, davraniglarini ve dolayisiyla da satin alma kararlarini etkilemektedir (Mucuk,
1998: 83). Bir kisi birden fazla rolii tistlenebilir. Mesela evde baba roliinii istlenen
bir kisi, ¢calismis oldugu is yerinde miithendis pozisyonu ile grup yoneticisi olabilir.
Kisinin sahip olmus oldugu rol, ayn1 zamanda kisiye bir statii de kazandirir

(Yikselen, 2008: 137).

Rol, bireyin yapmasi gereken birtakim faaliyetlerden olugsmaktadir. Mesela bir
yiilksek mahkeme iiyesinin statiisii ile bir satis gorevlisinin statiisii birbirinden
farklhidir. Yiiksek mahkeme tiiyesinin statiisii, satis gorevlisinin statiisiinden daha
fazladir. Ayn1 zamanda bir satis gorevlisinin statiisii ise, bir sekreterin statiisiinden
daha fazladir. Insanlar bir iiriinii, toplumdaki statiilerine gore segerler. Bu durumda
ist diizey yoneticiler daha pahali ve liikks araglar kullanirlar, daha pahali kiyafetler
giyerler ve daha prestijli otellerde konaklarlar. (Kotler, 2000: 167). Pazarlamacilar,
bircok iletisim faaliyetinde, hedef kitlelerinin statiilerini iist diizeye tasiyacak
mesajlarla yer verirler. Hitap edilen hedef kitlenin statiisii diisiik olmasina karsin,
eger hedef kitle kendisini daha iist diizey bir statiide goriirse, o mal ya da hizmete

daha fazla ilgi gosterir.

1.3.2.3. Kisisel Faktorler

Tiiketicilerin davramiglarin1 etkileyen, yas ve yasam dongiisii, ekonomik
kosullar, meslek, yasam tarzi, kisilik ve benlik kavrami gibi pek ¢ok kisisel faktor
s0z konusudur. Mucuk’a gore ise, kisisel faktorler demografik ve durumsal faktorler
olarak iki grupta toplanabilir (Mucuk, 2007: 48). Demografik faktorler, tiiketicilerin
yasi, cinsiyeti, egitim durumu, gelir diizeyi ve meslegi gibi unsurlardan olusurken,
durumsal faktorler ise kisinin i¢inde bulunmus oldugu mevcut sart ve kosullardan
olusmaktadir. Kisisel faktorlerin tiiketici davranislar1 {izerindeki etkisi oldukc¢a

bliyliktiir. Asagida bu faktorler tizerine ayrintili sekilde durulmustur.

22



1.3.2.3.1. Yas ve Yasam Dongiisii

Bireyler, yas donemleri itibariyle farkli davranislar sergilemektedirler. Bu
davranislar arasinda tiiketim davranislari biiyiik bir yere sahiptir. Ornegin 18 — 20
yaslar1 arasindaki bir geng, kot pantolonunu gencligin disa yansimasi, rahatlik ve
kolaylik gibi sebeplerden dolayi tercih ederken, 23 — 35 yaslarindaki bir kisi ise is
yasamina atilacagindan daha ¢ok takim elbise tercih edecek, kot pantolonunu ise
hafta sonu giyecektir. Bu nedenle, bu iki farkli yas araligindaki bireyin kot pantolonu
satin alma davraniglar1 da birbirine gore farklilik gosterecektir (Yiikselen, 2008:

137).

Insanlar satin almis olduklar1 mal ve hizmetleri zaman icerisinde degistirirler.
Bu degisikligin yasanmasindaki 6nemli sebeplerden birisi de tiiketicilerin yaslar1 ve
yasam dongiileridir. Insanlar bebeklik ve cocukluk dénemlerinde (0 — 14 yas) daha
cok aile bireylerinin etkisi altinda ya da tamamen aile bireylerinin kararlariyla mal ve
hizmet satin alirken, genclik donemlerinde ailenin satin alma karar1 lizerindeki etkisi

yavag yavas azalmaya baslar ve tiiketici satin alma kararini kendisi verir.

Pazarlamacilar, pazar1 bolimlere ayirirken yas gruplarindan siklikla
faydalanmaktadir. Bunun en temel sebebi ayni yas grubundaki tiiketicilerin, benzer
satin alma davranig1 gostermeleridir. Mesela tiiketiciler genclik donemlerinde daha
cok eglence ve hazir tiiketim iirlinlerine yonelik bir harcama yaparken, biiyiime ve
olgunluk donemlerinde egitim ve eglence gibi iirlinlere harcama yapmaktadirlar

(Durmaz vd., 2011: 119).

Pazarlamacilar her yas grubuna yonelik olarak farkli {iriin tasarimlari, farkli
fiyatlandirma ve farkli tutundurma politikalart uygulayarak hedef kitleye hitap
ederler. Bu ylizden pazarlamacilar, iletisim faaliyetlerinde her yas grubu i¢in ayn1 dil
ve imgeleri kullanmazlar ve bu yiizden farkli yas grubundaki tiiketiciler i¢in ayri
pazarlama kampanyalar1 diizenlerler. Mesela pek ¢ok seyahat acentesi yaz tatilleri
icin daha c¢ok genc kitleyi hedef alirken, Eyliil ve Ekim aylarinda ise daha ¢ok orta
yagl ve varlikli tiiketicileri hedef almaktadirlar (Solomon vd., 2006: 456). Tablo 1.
6’ da yetigkin tiiketicilerin genc tiiketicilere gore tiikketim satin alma aligkanliklari

gosterilmistir.
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Tablo 1.6: Yetiskin Tiiketicilerin Satin Alma Davranislar

Perakendecilerden Ne

Satin Alma Alskanhklar: Medya Aliskanhklar: isterler?
e Dabha sik aligveris e % 60’ dan fazlasi e Nazik muamele,
e Aligveris basina daha az televizyon e Kigisel yardim,
harcarlar seyretmektedirler. e Delevery servis,
e Geceleri daha az aligverig *® Daha fazla gazete oku- o pinlenme
etmektedirler. maktadirlar. kolayliklari
e  Kupon kullanirlar o Daha az radyon dinle-

e Kredi karti yerine daha mektedirler.

¢ok nakit 6deme yaparlar.
e Indirim magazalarindan
fazla aligveris yapmazlar.

Kaynak: (Aktaran: Erdem, 2006: 83)
1.3.2.3.2. Meslek

Meslek, tliketici davranisini etkileyen oOnemli kisisel faktorlerden biridir.
Kisilerin yapmis olduklar1 meslekler, hangi iiriinleri ve markalar1 tercih edecekleri
konusunda etkili bir role sahiptir. Ornegin, siirekli olarak insanlarla goriisen bir insan
kaynaklar1 personelinin, giyimine 6nem vermesi gerekmektedir. Bu yilizden bir insan
kaynaklar1 personeli icin giyim aligverisi olduk¢a onemlidir. Yine bir miihendisin,
elektronik cihaz satin alirken gostermis oldugu hassasiyet ile bir itfaiye meslek

elemaninin gostermis oldugu hassasiyet ayni derecede olmayabilir.

Kisiler yapmis olduklar1 mesleklerle iliskili olan iirlinlere yonelik daha yiiksek
ilgilenim diizeyine sahip olabilirler. Mesela bir tip doktoru, aligveris sirasinda
medikal tiriinlere daha fazla ilgi gosterirken, bir 6gretmen egitimle ilgili materyallere

daha fazla ilgili gosterebilir.

Bilgisayar programlar1 pazarlayan bir igletme, her meslek elemanina yonelik
farkli programlar gelistirir. Ciinkii her meslek elemanin kullanmis oldugu bilgisayar
programi farklilik gdsterecektir. Bu yiizden yapilacak pazarlama faaliyetleri, meslek
elemanlarimin istek ve ihtiyaclart g6z Oniinde bulundurularak yiiriitiilmelidir

(Yiikselen, 2008: 138).
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1.3.2.3.3. Ekonomik Kosullar

Bir bireyin harcanabilir geliri, elde etmis oldugu tasarruflar, gider ve borglari,
tilketim davranislarini etkilemektedir. Mesela harcanabilir geliri diizenli olan bir
tiikketici bir iirlin ya da hizmet satin alirken, biitcesi yetersiz gelse bile, alacag iirlinii
taksitlere bolerek bir 6deme plani ¢ikartabilir. Ancak harcanabilir geliri diizensiz
olan bir tliketicinin (mevsimlik is¢i gibi) taksitli {irlin satin almasi hem satict hem de
kendisi i¢in bir risk olusturabileceginden taksitli iirlin almaktan kac¢inabilir. Bir
tiikketici kredi ¢ekerek ev satin aldiginda, kredi borcu bitene kadar harcamalarinm

onemli Olgiide azaltabilir.

1.3.2.3.4. Yasam Tarzi

Tiiketicilerin satin alma kararlarim1 etkileyen onemli faktorlerden birisi de
yasam tarzidir. Kisilerin yasam tarzlari, onlarin ihtiyaglarini ve tutumlarini, tutumlari
da satin alma davranislarini da etkilemektedir. Tiiketici, satin alma karar1 verirken,
verilen bu kararin yasam tarzina ne Olgiide uygun oldugu bilingli bir sekilde her
zaman irdelenmez. Yani yasam tarzinin satin alma kararlar1 iizerindeki etkisi cogu

zaman dolaylidir (Islamoglu ve Altunisik, 2013: 167).

Yasam tarzi, modern pazarlama faaliyetlerinde en ¢ok kullanilan kavramlardan
birisidir.  Tiketicilerin  gilinlik  gereksinimlerini, isteklerini, arzularmi ve
beklentilerini anlamanin bir yolu da yasam tarzidir (Solomon vd., 2006: 560). Ayni
kiiltlire, aynm1 sosyal sinifa ve meslege sahip olan insanlarin yasam tarzlari birbirine
gore farklilik gosterebilir. Pazarlamacilar, iiriin ve yasam tarzlar1 gruplar1 arasindaki

iligkileri incelerler ve pazarlama planlarini buna gore yaparlar (Kotler, 2000: 168 —
169).

Yasam tarzin1 etkileyen bir¢cok faktor s6z konusudur. Bu her bir faktoriin
tilketici davraniglart iizerinde biiyiik bir etkisi vardir. Bu faktorlere tablo 1. 7°de yer

verilmistir.
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Tablo 1.7: Yasam Tarz1 ve Davramslar Uzerindeki iliski

Yasam Tarzi

> btk Yasam Tarz1 Nasil Davranislar Uzerindeki
Belirleyicileri Yasiyoruz Etkisi
e Demografik dzellikler o  Hisler e Satin Alma
e Sosyal Simf e Beklentiler e Nasil
e Aile Yasantisi e Tutumlar e Ne Zaman
o Kiiltiir o Sevgi — nefret o Nerede
e Aile Yasam Egrisi e Tiiketim e Kim
e Kisilik o [llgiler e Tiiketim
e Degerler e Etkinlikler
e Gidiiler
e Gecmis Deneyimler

Kaynak: (Islamoglu ve Altunisik, 2013: 168).

Toplumlarin yasam tarzlarinin belirlenmesinde bir¢ok arastirma yontemi

gelistirilmistir. Bu yontemler arasinda (Yaka ve Parilt1, 2016: 82);

o Faaliyetler, ilgi alanlar1 ve fikirler (Activities Interest And Opinions —
AlO),

e Rokeach Degerler Sistemi (Rokeach Value Survey - RVS),

e Degerler Listesi (List Of Value - LOF),

e Degerler ve Yagsam Tarzlar1 (Values And Lifestyle — VALS — 1),

e Degerler ve Yasam Tarzlar1 2 (Values And Lifestyle — VALS - 2)

sayilabilir.

Tiiketici yasam bi¢imlerinin dl¢iilmesinde en sik kullanilan yontemlerden birisi
VALS 2 yontemidir. SRI International’in sundugu Value And Lifestyle yayginca
benimsenen ticari psikografik boliinme sistemidir. Bu sistem is diinyasina daha iyi

hizmet edebilmek aciyla siirekli olarak gelistirilmistir (Kotler, 2000: 169).

Insanlarin hangi iiriin gruplarm tercih ettiklerini inceleyerek, yasam tarzlari
hakkinda bilgi edinebilebilir. Benzer yasam tarzlarma sahip olan tiiketicilerin, satin
almis oldugu {iiriin gruplar1 da benzerlik gostermektedir. Bu yiizden pazarlamacilar,
tilketicilerin zihninde belirli bir yasam tarziyla baglantili goriinen iirlin ve hizmet

gruplar1 hakkinda bilgi sahibi olmalidirlar (Solomon vd., 2006: 560 — 561).

Tiiketicilerin yasam tarzlari; mal, hizmet ve markalara yonelik tutumlarini da

etkilemektedir. Bu baglamda tiiketicilerin yasam bic¢imlerinin dl¢ililmesine yonelik
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bircok pazar arastirmasi yapilmistir. Yasam tarzinin Ol¢iilmesinde birgok metot
kullanilmaktadir. Bu metotlardan birisi de tiiketicilerin psikolojik yapisina yoneliktir.
Bu metotla tiiketicilerin ilgileri, faaliyetleri ve disilinceleri ile yasam tarzlar
dlgiilmektedir (islamoglu ve Altunisik, 2013: 170). Tablo 1.8’de yasam tarzi

boyutlar1 ve her boyutun hangi elemanlardan olusugu gosterilmektedir.

Tablo 1.8: Yasam Tarz1 Boyutlan

Faaliyetler Tigiler Goriisler Dgrznecl)gl';iﬂk
Caligma Aile Toplumsal meseleler Yas
Hobiler Ev Siyaset Egitim

Sosyal Olaylar Meslek Is Gelir
Tatil Topluluk Ekonomi Meslek
Eglence Moda Egitim Aile Buyiikligi
Kuliip Uyeligi Yemek Uriin Konut
Topluluk Medya Gelecek Cografya
Aligveris Basarilar Kiltiir Sehir Biytikligi
Spor Eglence Kendi Hakkindaki Yasam Dongiisii
Diisiincesi Asamasi

Kaynak: (Solomon vd., 2006: 563).

Burada her bir yasam tarzi boyutu Olciilerek, kisilerin marka ve {iriinlere
yonelik tutumlar1 belirlenmeye ¢alisiimaktadir. Ornegin ¢alisma, eglence ve sporu
yasam tarzi olarak benimsemis olan kisilerin bir liriine ya da bir markaya yonelik
tutumlan Slgiilebilir. Mesela, enerji icecegi tiiketen, kot pantolonu ve spor ayakkabi
giymeyi tercih eden kisiler genellikle eglenmeyi bir yasam tarzi olarak benimsemis
kisilerdir. Yine ayn1 zamanda kisilerin meslekleri, yasamis olduklar1 sehrin
biiyiikliigii ve egitimi gibi unsurlar da yasam tarzini etkilemektedir. Biiylik sehirlerde
yasayan insanlar genellikle is yasaminda aktif rol aldiklarindan hafta i¢i is yerlerinde
ve evlerinde zaman gegirirler, hafta sonu ise spor, eglence, aligveris gibi etkinliklere

zaman ayirabilirler.
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1.3.2.3.5. Kisilik ve Benlik

Kisiligin tanimiyla ilgili olarak ortak ve tek bir tanim séz konusu degildir.
Ancak Ciiceloglu’na gore kisilik dendigi zaman; bireyin i¢ ve dis ¢evresiyle kurdugu,
diger bireylerden ayirt edici, tutarli ve yapilasmis bir iliski bi¢cimi anlagilmalidir
(2012: 404). Kotler’e gore ise kisilik; “Bir bireyin kendisine giiven duymasi,
basgkalarina kars1 saygili olmasi, ¢evresine kolayca adapte olabilmesi ve bagimsiz
olmasi gibi birtakim oOzelliklerle tanimlanmaktadir (2000: 170). Ayni1 zamanda
kisiligi bir bireyin sahip oldugu birtakim 6zellikler olarak tanimlayanlara gore ise
kisilik; bireyin davranigini digerlerinden ayiran 6zellikler olarak ifade edilmektedir
(Islamoglu ve Altunisik, 2013: 154). Kisilik kavramim daha iyi anlayabilmemiz igin
kisiligin tasimis oldugu 6zellikleri bilmekte fayda vardir. Bu 6zellikler asagidaki gibi
aciklanabilir (Kog, 2013: 315):

o Kisilik entegredir: Kisiligi olusturan etmenler belirli ortak paydalar etrafinda
toplanarak bir birlik i¢erisinde bireyin kisiligini olusturmaktadir.

o Kisilik aciktir: Bir bireyin tagimis oldugu kisilik ozellikleri, bireyin
davraniglarina yansir ve gézlemlenebilir.

o Kisilik siirekli ve tutarlidir: Bir bireyin tasimis oldugu kisilik 6zellikleri, cogu
zaman degisime ugramaz. Kisilik 6zelliklerinde bir degisim meydana gelse bile
bu degisim birden bire gergeklesmez. Bu ylizden kisilik ozellikleri zaman
igerisinde tutarlilik gosterir.

o Kisilik kendi kendine hizmet eder: Bir kisi sahip olmus oldugu kisilik
ozelliklerine inandig1 ve tasimis oldugu kisilik 6zelliklerini, kendi ¢ikarlarina
daha uygun gordiigii icin kisilik 6zelliklerini benimser. Ornegin, bir kisinin igine
kapanik olmasinin altinda giivende olma ihtiyaci yatabilir. Ya da bir kisi
kendisini daha mutlu hissettigi i¢in sosyal bir ortamda konuskan olabilir.

o Kisilik ozellikleri, dereceleri, yogunluklar: ve mevcudiyetleri bakimindan bireysel
ozguinliik tasirlar: Baz1 kisilik o6zellikleri herkeste bulunmayabilir ya da ayni
derecede olmayabilir. Mesela bazi kisiler toplum Oniinde konusurken rahat

tavirlar sergileyebilir, bazilari ise kaygili ve heyecanli olabilir.

Kisilik, tiiketici davranmiglarini yonlendirmede hayati bir rol oynamaktadir. Bu

nedenle tiiketici davraniglarini anlamak i¢in kisiligin incelenmesi ve analiz edilmesi
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gerekmektedir (Abdul ve Jeraisy, 2008: 232). Kisilik ayn1 zamanda belirli bir iiriin ya
da markanin se¢iminde tiiketici davranislarinin analiz edilmesi i¢in oldukca faydali
olabilir. Mesela, kahve tiiketen insanlar genel olarak sosyallesme egiliminde olan
kisilerdir. Bu yiizden Nescafe, reklamlarinda insanlar1 bir fincan kahveyle bir araya
getirmeye calismaktadir (Kotler vd., 2005: 268). Kisilik genellikle; kendine giiven,
baskin olma, sosyallik, 6zerlik, savunma, uyum ve saldirganlik gibi 6zelliklerle

tanimlanmaktadir.

Farkli kisilik ozelligine sahip olan tiiketiciler, {lirlin ve markalara yonelik
farkli tutum gelistirirler. Kisiligin olusmasinda bir¢ok faktor etkilidir. Bu faktorleri
dort ana grupta inceleyebiliriz (Aktaran: Erdem, 2006: 87).

i.  Bir bireyi digerlerinden ayiran fiziksel goriinimii (kilo, boy, giizellik gibi.),
ii.  Belirli bir yasa gelindiginde bir gorevi listlenmesi sonucunda ortaya ¢ikan
rolii,
iii.  Bireyin enerjisi, zekasi, ahlak ve becerileri,

iv.  Bireyin yasamis oldugu topumun &zellikleri.

Freud’un gelistirmis oldugu kisilik kuramlarindan birisi olan Psikoanalitik
kurama gore kisiligin {ic temel unsuru bulunmaktadir. Bunlar: 1d, ego ve siiper

ego’dur.

Gorsel 1.1: Kisiligin Uc Temel Unsuru

Kaynak: https://www.simplypsychology.org/psyche.htmi

Freud’a gore, insan bilinci buz dagina benzemektedir. Bu buz daginin goriinen
kismi, bireyin farkinda oldugu, yani bilingli oldugu yoniidiir. ilkel benligin tamamu,
ist benligin en biiyiik parcasi ve benligin oldukg¢a biiyiik bir pargasi bilingaltinda
kalmaktadir (Ciiceloglu, 2012: 409).
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Id (Tlkel Benlik): Iggiidiisel olarak meydana gelen biling dis1 davranislarin
kaynagidir. 1d, kisiligin dogustan gelen yoniidiir ve bitmeyen istek ve arzulari vardir

(Saracel vd., 2002: 90).

Ego (Benlik): Benlik, id ile siiper ego arasinda denge kurmaya ¢alismaktadir.
Benlik, ilkel benligin yapmay1 6ngordiigii birtakim eylemleri iist benligin baskis1 ile
birlikte hosgoriilii kanallara yonlendirir. Benlik 3 farkli tehlike ile kars1 karsiyadir.
Bunlar (Aktaran: islamoglu ve Altunisik, 2013: 158):

e Engellemeler ve disaridan gelebilecek saldirilar,
e Ilkel benligin icgiidiisel ve gercek dis1 sistemleri,

e Ust benligin cezalandirma sistemleri.

Benlik, bu engellemelere ve tehlikelere yonelik olarak bir miidafaa sistemi

gelistirmeye calismaktadir.

Siiper Ego (Ust Benlik): Zaman iginde benligin bir kism1 toplumsallasma ve
degerlerle ilgili olarak degisime ugrar. Bu degisim sonucunda gelisen pargaya iist

benlik (siiper ego) denir (www.psikonet.com, Karaosmanoglu, 2002).

Bireylerin ¢ocukluk déneminde sergilemis oldugu birgok davraniglarin altinda
toplumsal bir baski s6z konusu degildir. Cocuk o an ne yapmak istiyorsa, i¢inden ne
geliyorsa o davranisi sergilemeye ¢alisir. Ancak bireyin biliylimesi ve gelismesiyle
birlikte aile, arkadas ve toplum gibi dis etkenler bireyin davranisi {izerinde etkili bir
rol oynamaya baglar. Birey, bir davranisi i¢inden geldigi i¢in yapmak istese bile, o an
toplumsal degerleri ve normlari, hukuki yaptirimlar1 ve yakin ¢evresini diislinerek o

davranig1 sergilemekten kacinir.

Tiiketicilerin satin alma kararlar1 iizerinde de ¢ogu zaman st benlik devreye
girmektedir. Ornegin; tiiketici, bir kiyafet satin alacagi zaman, yakin c¢evresinin ve
toplumdaki bireylerin, kiyafete karsi yaklasimini dikkate alabilir. Ya da birgok
tilkketici, marka tercihlerinde kisisel tatmin yerine, toplum Oniindeki statiisiinii

diistinebilir.

30



1.3.2.4. Psikolojik Faktorler

Tiiketici kararlar tizerinde psikolojik faktorler biiyiik bir etkiye sahiptir. Bir
kisinin satin alma tercihleri motivasyon, 6grenme, algilama, inang ve tutumlar olmak

tizere dort faktérden meydana gelmektedir (Kotler vd., 2005 :268).

1.3.2.4.1. Motivasyon

Motivasyon ya da giidiilenme, bireyin davranisinin arkasinda yatan etkendir
(Mucuk, 1998: 84). Bir bireyin herhangi bir zamanda ¢esitli ihtiyaci vardir. Bu
ihtiyaclardan bazilar1  biyojenik ihtiyaglardan olusmaktadir. Bu ihtiyagclar;
huzursuzluk, susuzluk, aghik gibi fizyolojik gerginlik durumlarindan meydana
gelmektedir. Diger ihtiyaglar ise psikojenik ihtiyaglardir. Bu ihtiyaglar ise, taninmak,
sahsina saygi beslenmek ve bir yere ait olmak gibi birtakim psikolojik gerginlik
hallerinden meydana gelmektedir (Kotler, 2000: 171). Tiiketici bu ihtiyac¢lara yonelik

bir istek uyandirdiginda motivasyon olusmaktadir.

Tiiketicilerin satin alma siirecinde sergilemis olduklar1 birtakim davranislar
neden yaptiklar ve tiiketicileri bu davranisa yonlendiren faktorlerin neler oldugunu
anlamak, tiiketici aragtirmalarinin temelini olusturmaktadir. Tiiketici her marka ya da
{irlinii satn alma konusunda ayn1 derecede istekli olmayabilir. insanlarm bir iiriin ya
da markayr satin almaya iten faktorlerin nedenleri bazen ¢ok agik¢a belli olurken,
bazen bu davranislarin altinda yatan sebepleri anlamak oldukcga gii¢ bir hal alabilir

(Islamoglu ve Altumsik, 2013: 73).

Motivasyon arastirmalariyla ilgili ilk caligmalar1 Freud, gelistirmis oldugu
psikanaliz kurami ile yapmustir. Psikanaliz kuramina gore bilingaltindaki sakli ihtiyag
ve diirtiiler, bireyin kisiligini ve motivasyonunun temellerini olusturmaktadir (Kog,
2013: 228). Bu yontem tiiketicileri satin almaya iten diirtiilerin arastirilmasinda da

kullanilmistir.

Tiiketicinin belirli bir yonde harekete gecirilmesi icin ilk kosul, bir ihtiyacin
ortaya c¢ikmasi ve tiiketicinin bu ihtiyact gidermesi igin harekete gecmesidir.
Tiiketicinin belli bir yonde motive edilmesinde, tiiketicinin belli bir seye ihtiyag
duymasi ve bu ihtiya¢ sonucundan meydana gelen sikintinin giderilmesi i¢in bireyin

harekete gecmesi ve bu hareketin markalar adina, satin alma davranisi yoniinde
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olusmasinin saglanmasi amacglanmaktadir (Elden, 2009: 391). Genel olarak

giidiilenme stirecine iliskin olarak {i¢ 6ge ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar (Saracel vd.,
2002: 48):

(1) Belirli bir amaca y6nlendiren giidiileyici durum
(2) Amaca yonelik bir davranig

(3) Amaca ulasmak

Bu silire¢ igerisinde bireyin belirli bir amaca yonlenmesi, Ogrenme ve
diistinmesine bagli olarak degisir. Sekil 1.4’te giidiilenme siirecine iliskin ayrintili

bilgiye yer verilmistir.

Sekil 1.4: Giidiilenme Siireci

Ogrenme
Karsilanmamis Amagc ya da
istekler, arzular || Gerilim |>| Diirti |——>| Davramis |>! jhtiyacin
ve ihtiyaclar karsilanmasi
Bilissel
Gerilimin
Azalmasi

Kaynak: (Aktaran: Saracel vd., 2002: 49)

Sekilde de goriildiigii {lizere birey, ihtiyactan kaynakli gerilimi gidermek

amaciyla, o ihtiyaca yonelik olarak bir dirtii olusturur ve sonrasinda davranis
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sergilemeye baslar. Thtiyacin ortadan kalkmasiyla birlikte, ihtiyaca yonelik gerilim de

azalir.

Insanlar bir mal ya da hizmeti degisik ihtiyaglarini tatmin etmek amaciyla satin
alirlar. Mesela insanlara; “Hangi ihtiyaglarinizi tatmin etmek i¢in ev satin alirsiniz
diye bir soru yonlendirilse bu soruya bir¢ok farkli cevap verilecektir. Bu cevaplar

asagidaki gibi olabilir (Yiikselen, 2008: 65):

a) Barinma,

b) Kisisel tatmin,

¢) Kira geliri elde etme,
d) Yatirim yapma,

e) Sayginlik gormek

Ihtiyacin farklilasmasi, tiiketicilerin mal ya da hizmete yonelik olarak
sergilemis oldugu davranis1 da farklilagtiracaktir. Mesela, bir kisi i¢cin ayakkabi satin
almak soguktan korunma ihtiyacini giderirken, baska bir kisi icin arkadas ¢evresinde
daha saygin bir birey olarak gdriinme ihtiyacini giderebilir. Bu yiizden tiiketicilerin

bir mal ya da hizmete ayn1 derecede istek uyandirmadigini séyleyebilir.

1.3.2.4.2. Algilama

Algi, c¢evrenin, insanlarin, kokularin, seslerin, nesnelerin, renklerin,
hareketlerin gézlemlenmesiyle alakalidir (Aktaran: Erdem, 2006: 95 ). Algilama ise,
diinyanin anlamli bir resmini yaratmak i¢in bilgi girdilerini se¢cme, organize etme ve
yorumlama siireci olarak tanimlanabilir. (Kotler ve Keller, 2012: 161 — 162).
Mucuk’a gore ise algilama, herhangi bir olay veya nesnenin varlig: iizerinde duyular

araciliiyla bilgi edinilmesidir (1998: 85).

Gilinlimiizde insanlarin, ¢evresinden gelen binlerce uyarici ve mesajin etkisi
altinda bulundugu ifade edilmektedir. Insan beyninin bu kadar ¢ok mesaja maruz
kalmasi ve bu kadar fazla uyarict ve mesajla nasil basa ¢iktig1 ve tercih yaparken
nasil davranis sergiledigi pazarlama disiplini acisindan biiylik 6nem tasimaktadir
(Islamoglu ve Altumisik, 2013: 95). Pazarlamacilarin asil istedigi sey, hedef kitleye
gondermis oldugu mesajin anlasilmasi ve bu dogrultuda mesaja tepki gosterilmesi-

dir. Ancak tiiketicilerin gilin icerisinde ¢ok sayida mesaja maruz kalmasi, bazi
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mesajlarin tiiketici tarafindan dikkate alinmamasina yol agmaktadir. Yapilan bir
arastirmaya gore, bir kisi giinde ortalama ii¢ bin reklam mesajina maruz kalmaktadir.
Bu kadar mesaj bombardimani altinda kalan tiiketici, bu mesajlarin hepsine ayni
tepkiyi gosteremeyecek ve hatta cogunu algilamayacak ya da mesajlarin birgogunu
unutacaktir. Amerikalilarin %80’ gormiis olduklar1 reklamlart 1 giin sonra
unutmaktadir (Mazlum, 2010: 69). Bir kisi biitiin mesajlarin ve uyaricilarin etkisi
altinda hareket edemeyeceginden, uyaricilarin bircogu sec¢ici dikkat denilen bir
islemden gegerek secilmektedir. Burada asil amag tiiketicilerin hangi mesaj ve
uyaricilara dikkat etmesi gerektiginin izah edilmesidir. Bir¢ok arastirma sonucunda

elde edilen sonuglar1 sunlardir (Kotler, 2000: 173):

e Insanlar, daha ¢ok halihazirdaki ihtiyaclarla iliskili olan diirtiilere dikkat
etmektedirler..

e Insanlar, daha ziyade beklemis olduklar diirtiilere dikkat etmektedirler.

e Insanlar daha cok, normal biiyiikliikte bir diirtii ile olan baglantisindan biiyiik
Olciide ayrilmis diirtiilere dikkat etmektedir.

Algillama iki yonlii bir siiregtir. Hem giidiiler ve tutumlar algilamay1
etkilemektedir, hem de algilama, tutumlar1 ve giidiileri etkilemektedir (Yiikselen,
2008: 142). Bir olay ya da bir nesne herkes tarafindan ayni sekilde algilanmayabilir.
Ornegin bir kisi ¢ok hizli konusan birisini sinirli olarak algilayabilirken, bir baska
kisi igcten ve cana yakin bir kisi olarak algilayabilir. Sekil 1.5’te algilama siireci

gosterilmistir.

Sekil 1.5: Algilama Siireci

Uyaricilar

Duyum Anlam

Gortnti

Sesler

Duyusal ) _
Kokular |$ Alicilar Dikkat Yorumlama |c Tepki

Zevkler

Doku

Kaynak: (Solomon vd., 2006: 37).
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Daha onceleri, renk, koku, doku, ses gibi bir {iriiniin duyu organlan ile
algilanabilecek o6zelliklerine ¢ok fazla dikkat edilmiyordu. Mesela, iiriiniin renkleri
rastgele seciliyordu. Ancak giinlimiizde bir iiriinlin ambalajinda kullanilan renkten,
dokusuna, bir kurumun ya da iriiniin logosuna kadar bir¢ok ayrinti tiiketici
tercihlerini etkileyen rasyonel bir Ol¢ilit oldugundan bu ayrintilara pazarlamacilar
dikkat etmektedirler. Bunun disinda tiiketici gézilinde {irliniin daha kaliteli ve farkli
olarak algilanmasi icin yapilan degisiklikler de tliketici algisi iizerinde biiyiikk bir
etkiye sahiptir. Ornegin zerzevatcilar, sattiklari meyve ve sebzeler daha parlak
goriinsiin ve miisteriler tarafindan daha taze algilansin diye lizerlerine su serperler.
Ayni zamanda reklamlarda gdsterilen bir¢ok iiriin, ger¢ek halinden daha ilgi ¢ekici

bir sekilde gosterilmeye caligilir.

Kisilerin mal ve hizmetlere yonelik algilarini etkileyen bircok faktdr sz
konusudur. Bu faktorlerden birisi kisilik 6zellikleridir. Bir pazarlama mesaj1 farkl
kisilik 6zelliklerine sahip tiiketiciler tarafindan farkli olarak yorumlanabilir. Ornegin,
korku ¢ekiciligi kullanilan bir sigorta reklaminda nevrotik (duygusal dengesiz) kisilik
ozelligine sahip tiiketicilerin reklam mesajina yonelik tutumlar1 ve reklamdaki kisi ve
objeleri algilamalari, disadoniik bireylerden farklidir. Bunun yaninda kiiltiir de
algilama iizerinde etkili olan faktdrlerden birisidir. Ornegin, aymi renkler farkli
kiltiirlerde, farkli olarak algilanir ve yorumlanirlar. Mesela mor renk birgok Latin
Amerika iilkesinde o6liimle iliskilendirirken, baska {ilkelerde kadinlar ve esitlik ile

iliskilendirilebilir.
1.3.2.4.3. Ogrenme

Ogrenme, deneyimle birlikte gelen goreceli olarak kalict bir davrams
degisikligi anlamima gelmektedir (Solomon vd., 2006: 62). Gerrig’e gore ise
O0grenme, davranisa ya da davranis potansiyelinde nispeten tutarli bir degisiklige
neden olan ve deneyime dayanan bir siire¢ olarak ifade edilmektedir. (2013: 144). En
genel anlamiyla ise O0grenme, davramiglarda meydana gelen daimi degisiklerdir
(Aktaran: Saracel vd., 2002: 32). Ogrenme, insan davranisini yonlendirmede biiyiik
bir rol oynamaktadir. Insan beyni kapali bir kutuya benzemektedir. Bu kutuya belirli
uyaricilar girer ve kutunun icinden birtakim islemlerin olmasiyla davranis sekilleri

meydana gelir (Mucuk, 2007: 48). Ogrenme, hayatimizda énemli bir yere sahiptir.
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Sicak bir sobaya dokunmamiz gerektigini, okuldan ¢ikinca evimize dénmemiz
gerektigini ve gecmiste hangi kisilerin bize yardim ettigini hatirlamaktan kaginmay1

ogrenerek hayatimizi ve davraniglarimizi sekillendiririz (Stangor, 2011: 105).

Ogrenmenin ii¢ temel 6zelligi bulunmaktadir. Bunlar (Islamoglu ve Altunisik,
2013: 134):

i.  Ogrenme, bir davranis degisikligidir. Ogrenmenin olumlu ya da olumsuz
olmas1 6grenme olgusunu degistiremez.
ii.  Ogrenme, yasant1 ve uygulamalardan kaynaklanmaktadir.

iii.  Ogrenme sonucunda kazanilan davranis degisikligi kalicidir.

Satin alma karar siirecinde, pazarlamacilar tiiketicinin ilgisini ¢ekerek mesajin
algilanmasini isterler, ancak bu siiregte sadece mesajin algilanmasi yeterli degildir,
bunun yaninda tiiketicinin mesaji O0grenmesi de gerekmektedir. Burada amag,
pazarlama iletisimi araglariyla hedef kitlenin 6grenmesini saglamak ve hedef kitleyi
satin alma yoniinde bir davranisa yonlendirmektir. Tiiketici bir iirlin ya da markay1
satin alip kullandiginda tatmin oluyorsa 6grenme giiglendirilmis olur. Bunun
sonucunda tiiketici iiriin ve markayi satin almaya devam etme egilimi gosterir (Kog,

2013: 174).

Ogrenme siireci dort asamadan olusmaktadir. Sekil 1.6’da 6grenme siireci

gosterilmistir.
Sekil 1.6: Ogrenme Siireci
Tepkiler
ig uyancilar | [ > —>
¢ uyaricilar Dis uyaricilar e Olumlu
e Olumsuz

Geri Tepki

Kaynak: (Mazlum, 2010: 71)

I¢ uyaricilar fizyolojik, ait olma, kisisel tatmin, saygi gérme ihtiyaclarindan
biri ya da bir kagi olabilir. Bu uyaricilar oldukca gii¢lii uyaricilardir. Bireyin bu
ihtiyaclar1 dogaldir ve kendiliginden ortaya ¢ikmaktadir (Mazlum, 2010: 70). Dis
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uyaricilar ise birtakim semboller, iriinler, sesler ve reklamlar gibi pazarlama
uyaricilar ile gevresel etmenlerden olusmaktadir. Tiiketici i¢ ve dis uyaricilarin
etkisi ile harekete geger yani bir tepki olusturur. Olusturulan bu tepki olumlu ya da
olumsuz olabilir. Mesela tiiketici, kisisel tatmin ve saygi gorme ihtiyaglarin
kargilamak amaciyla bir otomobil satin almak istiyorsa (i¢ uyaricilar), satin alma
stirecinde otomobil reklamlarini takip edip, galerileri gezerek, satin alacagi otomobili
inceler (dis uyaricilar) ve bunun sonucunda ise otomobil alip almama karari1 verir
(tepki). Eger tiiketici otomobili satin alirsa tiriine karsi olumlu bir tepki gelistirmis
demektir. Bunun sonucunda tiiketici satin almis oldugu otomobilden memnun kalir
ve kisisel tatmin ve saygi gorme ihtiyacini karsilarsa, daha sonra yeni bir otomobil
satin aliminda ayni modeli tercih edecek ya da cevresindekilere satin almis oldugu

modeli 6nerirecektir (geri tepki).

Tiiketici davraniglart iizerindeki etkili olan 6grenmeye iligkin iki farkli bakis
acist s0z konusudur. Bunlardan birisi davranis¢t 6grenme kurami, bir digeri ise

biligsel 6grenme kuramidir.

Davranisci (")grenme Kurami: Davranis¢1 kuram, 6grenmenin uyarici ve davranis
arasinda bir iliski kurularak gelistigini ve pekistirme yoluyla davranis da degisimin
meydana geldigini kabul eden bir Ogrenme modelidir (Cetin, 2013,
http://oguzcetin.gen.tr/ogrenme-kuramlari.html). Davranis¢1 6grenme kuramina en
iyl 6rnek Pavlov’un kopegi lizerinde yapmis oldugu klasik kosullanmaya dayali
ogrenme deneyidir. Pavlov yapmis oldugu deneyde, bir dizi deneme siirecinde
kopeklerin yiyecek almadan hemen Once sese maruz kalarak, tepki gosterdigini
gormiistiir. Pavlov yapmis oldugu bu deneyde oncelikle kopege yemek vermekte
ve kopek yemegi gorilir gormez salya salgilamaya baglamaktadir. Daha sonra ise
kopege belli periyotlarla uyarici olarak zil sesi dinletilmekte ve kdpek zile higbir
tepki vermemektedir. Pavlov daha sonra, zilin ¢almasinin hemen ardindan kopege
yemegini tekrar vermekte ve kopek yine salya salgilamaya devam etmektedir.
Pavlov bunun ardindan, sadece zil sesi dinleterek kdpekteki tepkiyi dlgemeye
calismistir. Kdpege yemek verilmemesine ragmen her zil ¢alisindan sonra kdpegin
salya salgiladig1r goriilmiistiir. Yani burada kdpek kendisine verilen yemek ile zil
sesi arasinda bir bag kurmustur. Tepkisel kosullanma siirecine iligkin ayrintiya sekil

1.7°de yer verilmistir.
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Sekil 1.7: Davramisc1 Ogrenme Modeli

Tiketici | Tepki

Uyaran
\4

Kaynak: (Solomon vd.,2006: 62)

Sekilde de goriildiigi iizere tiiketici, cevresinden gelen uyaricilara karsilik bir
tepki vererek Ogrenme gerceklesmektedir. Tiketiciler de bircok uyariciya maruz
kalmakta ve bu uyaricilar neticesinde bir marka ya da {iriine yonelik olarak bir tepki
olusturmaktadirlar. Burada pazarlamacilarin istedigi sey ise, tiiketicilere yonelik
yapilan pazarlama iletisim faaliyetlerinde dogru uyaricilar1 kullanarak hedef kitleye
hitap etmek ve bu dogrultuda iirtin ver markaya yonelik hedef Kitlede bir tepki

olusturmaktir.

Bilisgsel Ogrenme Kuram: Birey bilissel 6grenmede, davranisci 6grenmeden farkls
olarak, Ogrenme siirecinde bilingli ve bir amaca yonelik O6grenme c¢abasi
icerisindedir. Birey, diisiinme becerisi ile gegmis deneyimi olmasa dahi problemini
zihninde degerlendirerek anlayabilecek ve buna iliskin olarak c¢oziim yollar
arayabilecektir (Kog, 2013: 175). Davranis¢i 6grenme modelinde birey, birtakim
icsel ve digsal uyaricilara maruz kalarak bir tepki gostermektedir. Ancak bilissel
o6grenme kuraminda tiiketici sadece digsal uyaricilarin etkisi altinda kalarak davranis
sergilemektedir. Bunun yaninda birey herhangi bir satin alma durumda detayli bir
arastirma yaparak, kendisine en yiiksek fayday1 saglayacak secenegi belirlemeye
calismaktadir (Islamoglu ve Altumsik, 2013: 124). Bilissel 6grenme, zihinsel

stireclerin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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1.3.2.4.4. Inang ve Tutumlar

Tiiketicilerin tutum ve inanglari, onlarin satin alma karari iizerinde biiyiik bir
etkiye sahiptir. Bu ylizden pazarlamacilar hedef kitlelerinin tutum ve inanglarin
O0grenmeye calisarak pazarlama mesajlarini bu dogrultuda vermeye c¢alisirlar.
“Tutum, bireyin nesne, kani ya da ortamlara yonelik olarak olumlu ya da olumsuz bir
sekilde tepkide bulunma egilimidir (Odabas1 ve Bar1s, 2010: 157).” insanlarin hemen
hemen her seye karsi gelistirmis oldugu bir tutum vardir. Tutumlar insanlarin benzer
seyler karsisinda oldukga istikrarli davranis sergilemelerine yol agmaktadir (Kotler,

2000: 175). Tutumlarla ilgili agagidaki 6zellikleri siralayabiliriz (Durmaz, 2011: 80):

e Tutumlar dogustan gelmemektedir. Tutumlar, sonrada yasanir ve kazanilir.

e Tutumlar gecici degillerdir, belirli bir siire devamlilik gostermektedirler.

e Tutumlar, kisi ya da nesne arasindaki iligkide bir diizenlilik olmasini
saglamaktadir.

e Birey —nesne iliskisinde, tutumlarin belirledigi bir yakinlik ortaya ¢ikar.

e Bir nesneye iliskin olarak olumlu ya da olumsuz bir tutumun olusmasi,
ancak o nesnenin diger nesnelerle karsilastirilmasi sonucu miimkiindiir.

¢ Kisisel tutumlar gibi toplumsal tutumlar da s6z konusudur.

e Tutum bir tepki bicimi degil, daha ¢ok bir tepki gosterme egilimidir.

e Tutumlar olumlu veya olumsuz davranislara neden olurlar.

Tutumlar, genel olarak herhangi bir seyi begenme ya da begenmeme oldugu
icin birtakim eylemlere neden olmaktadir. Ancak inanglar tutumlar gibi eylem
kaynakli degillerdir. Inang, bireyin herhangi bir konudaki goriisiidiir. Inanclar,
tutumlar tizerinde etkili olurken, mutlaka bir begeniyi ya da begenmemeyi
icermemektedir (Perreault vd., 2013 :120). Bireyin tutumlarinda, ge¢mis
deneyimleri, yakin cevresiyle olan iliskileri, kisiligi ve ailesi biiyiik rol oynar
(Mucuk, 2007: 48). Bireyin tutumunun olugsmasini etkileyen kaynaklar sekil 1.8’de

gosterilmistir.
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Sekil 1.8: Tutumlarin Olusmasinda Etkili Olan Bilgi Kaynaklar:

Kisilik

Tutumlarin
Olusmast Kisisel

Etkilenme

Deneyim

Kitle Iletisim
Araclari

Kaynak: (Odabas1 ve Barig, 2010: 171).

Kisilik 6zellikleri tutumlarin olusmasinda dnemli bir etkiye sahiptir. Duygusal
dengesiz, disadoniik ya da uyumlu kisilerin herhangi bir marka ya da {iriine yonelik
gostermis oldugu tutumlar birbirinden farkl olabilir. Ya da kisilik 6zelligi farkli olan
kisiler pazarlama mesajlarina aynmi tepkiyi vermeyebilirler. Bunun disinda ge¢mis
deneyimler, kisisel etkilenme ve kitle iletisim araclar1 da tutumlarin olusmasinda

onemli bir etkiye sahiptir.

Pazarlamacilarin temel amaglarindan birisi, tiiketicileri ikna etmektedir. Ancak
tiikketicilerin herhangi bir duruma ya da nesneye karsi degistirilmesi zor tutumlari s6z
konusuysa ikna cabasi da zorlagsmaktadir. Mesela, Tiirkiye’de kisin dondurma
tiketimini yayginlagtirmak amaciyla reklamlar yapilmakta ve bu reklamlarda
tilketiciye kisin dondurma tiiketmeye yonelik mesajlar verilmektedir. Ancak Tirk
toplumunun dondurmanin yazin tiiketilebilen bir {irtin olduguna yonelik tutumlari
vardir. Bu ylizden dondurmanin kisin tiiketilmesini saglamak oldukg¢a gii¢ bir
durumdur. Birgok arastirmaciya gore, bir tutumun tii¢ bileseni vardir, bunlar:
Davranissal, biligsel ve duygusaldir. Duygu, tiiketicinin bir objeye yonelik olarak ne
hissettigini gostermesidir. Davranis, tiikketicinin bir tutum nesnesi ile ilgili bir seyler
yapmaya yonelik niyetini igermektedir. Biligsel ise bir tliketicinin bir tutum nesnesi

hakkindaki inanglarin1 ifade etmektedir (Solomon vd., 2006: 140).
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1.4. SATIN ALMA KARAR SURECI

1960’11 yillardan itibaren, tiiketici davraniglar1 lizerine yapilan g¢aligmalar

bliyiik 6lciide satin alma karar siirecinde yogunlagmustir.

Tuketicinin satin alma

karar siirecinde, daha 6nceki konularda bahsettigimiz gibi bir¢ok sosyal, psikolojik,

kisisel ve kiiltiirel faktor etkili olmaktadir (Aktaran: Durmaz, 2011: 83). Sekil 1.9’da

tiiketici satin alma karar siireci ayrintili olarak gosterilmistir.

Sekil 1.9: Tiiketici Satin Alma Karar Siireci

Pazarlama karmalar1

\%

Diger biitiin uyaricilar

\%

Ekonomik Psikolojik Sosyal Etkiler Satin Alma
Ihtiyaglar Degiskenler Durumu
v \ \ 4 N4

Ihtiyacin

Farkina Rutinlesmis tepki
varma J

Problem ¢6ztimii
- Bilgi arastirmasi
- Alternatifleri
saptama
- Kiriterleri belirleme
- Alternatifleri
\ degerlendirme

)

Tiiketici Karar Stireci

Satin Alma
Karari

Satin Alma

Sonrasi1 Tecriibe

Karar1 Erteleme
Tecriibeye gore geri besleme

%

Kaynak: (Perrealut, Jr vd., 2013:130)

Ihtiyacin Farkina Varma: Tiiketiciler her giin birtakim ihtiyaglarin farkina

varmaktadir. Otomobilin benzinin bitmek {izere oldugunu, buzdolabindaki kiymanin

tiikkendigini, mutfaktaki yagin azaldigin fark eden tiiketici, ihtiyaci bir problem olarak

fark eder. Bu fark etme, dengesiz bir durum oldugu anlamima gelir. Bunun

dengesizligin sonucunda ihtiyag¢ ortaya ¢ikar. Eger bireyin tasarlamis oldugu durum

ile mevcut durum arasinda bir denge s6z konusu ise ihtiya¢ ortaya ¢ikmayacaktir (

Islamoglu ve Altunisik, 2013: 36).
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Bilgi Arastirmasi: Bir problem tespit edildiginde, tiiketicinin problemi ¢dzmek i¢in
yeterli bilgiye ihtiyaci vardir. Bilgi arastirmasi, tiiketicinin makul bir karar vermesi
i¢cin yapilan bir aragtirma siirecidir (Solomon vd., 2006: 265). Sasirtic1 bir sekilde
tiikketiciler siklikla ve smirli miktarda bilgi aramaktadirlar. Yapilan arastirmalar
dayanikli tiiketim mallari i¢in tiiketicilerin yarisinin yalnizca bir magazaya baktigini
ve sadece yiizde otuzunun birden fazla markay: inceledigini gostermistir (Kotler ve

Keller, 2012: 167).

Alternatifleri Degerlendirme: Tiiketici, bilgi toplama siireci boyunca bilgi
edindikten sonra, alternatifleri, 6grendiklerine dayanarak degerlendirme asamasina
gecer (Peter ve Donnelly, 2010: 49). Burada segilecek olan segenegin (marka, {iriin
vs.) toplam riskinin en az olmasma dikkat edilmesi gerekmektedir. Tiiketicinin
alternatifleri degerlendirirken, hangi se¢im kriterini uygulayacagi tiiketicilere ve

icinde bulunulan duruma bagl olarak degismektedir (Odabasi1 ve Barig, 2010: 365).

Satin Alma: Tiiketici, degerlendirme asamasindan sonra satin alma asamasina geger.
Degerlendirme ve satin alma karar asamalar1 arasinda iki faktér vardir. Bunlardan
birincisi tiiketicilerin satin alma karalar1 {lizerinde bagkalarinin tutumlarinin s6z
konusu (referans gruplari, yakin ¢evre, toplum baskisi vb.) olmasidir. Digeri ise satin
alma kararmi etkileyen birtakim beklenmedik durumsal faktorlerin s6z konusu
olmadir. (Comgeys vd., 2006: 341). Sekil 1.10°da satin alma siirecinde etkili olan bu
faktorler gosterilmistir.

Sekil 1.10: Alternatiflerin Degerlendirilmesi ile Satin Alma Karar1 Arasindaki
Adimlar

Diger Tutumlar

o000
Alternatifleri | _ o o % Satn Alma ® : Satin Alma
Degerlendirme ¢ Niyeti (] Karar1
o000 .

Beklenmedik Durumsal Faktorler:

Kaynak: (Kotler vd., 2005: 285)

Satin Alma Sonrasi Degerlendirme: Bir mal ve hizmetin satin alinmasi, satin alma
siirecinin bittigi anlamina gelmez. Tiiketicinin mal veya hizmet satin aldiktan sonra

da tutum ve davraniglart devam eder. Tiiketici satin almis oldugu marka ya da tirline
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yonelik olarak olumlu ya da olumsuz bir tutum igerisinde bulunabilir. Eger satin
alma sonrasi iiriin ya da markaya yonelik olarak olumlu bir tutum s6z konusuysa,
tiikketici daha sonra da ayn1 markay1 ya da iiriinii tercih edecektir. Ancak satin alma
sonrasi olumsuz bir tutum s6z konusuysa, tiiketici o marka ya da iirlinii daha sonra
satin almaktan kaginacaktir. Pazarlamacilar, tiiketicilerin iirlinlerine yonelik olumlu
bir tutum gelistirmelerini isterler. Ciinkii tiiketicinin satin alma sonrast gelistirmis
oldugu tutum sadece kendi kararmm1 degil, bagka tiiketicilerin kararim1 da
etkileyecektir. Ornegin, A marka bir cep telefonu satin alan tiiketici, iiriinden
memnun kalmadrysa, ayn1 markay1 tercih etmemeye yonelik bir tepki gosterecektir.
Bu tepki diger tiiketicilerle paylasildig: takdirde, onlarda A marka cep telefonu satin
almama karar1 verebileceklerdir. Bu yiizden pazarlamacilar acisindan belki de satin
alma silirecinin en 6nemli asamalarindan birisi satin alma sonrasi degerlendirmedir.
Ayni zamanda bu asamada iiriin ya da markaya yonelik olumlu ya da olumsuz
tutumlar, miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde isletmelere 6nemli birtakim
ipuclart sunmaktadir. Gilintimiizde tiiketiciler bir mal ya hizmet satin aldiktan sonra,
degisik  kanallardan  iirlin  hakkinda  degerlendirmeler ve  yorumlarda

bulunmaktadirlar.
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IKiNCi BOLUM

2. TUKETICi KAVRAMI VE TUKETIiCi HAKLARI
2.1. TUKETICIYLE iLGILI TEMEL KAVRAMLAR

Tiiketici hukukundan s6z etmeden Once, tiiketiciyle ilgili olan; tiiketici,
iiretici, mal, hizmet, ithalat¢i, satici, saglayici gibi kavramlardan bahsetmek,
konunun anlasilmas1 bakimindan biiyiik 6nem tasiyacaktir. 6502 sayili Tiiketicinin
Korunmas1 Hakkinda Kanun’a gore tiiketiciyle ilgili temel kavramlar su sekilde

tanimlanmaistir:

Tiiketici: Ticari veya mesleki olmayan amaclarla hareket eden gercek veya tiizel
kisidir.

Uretici: Kamu tiizel kigileri de dahil olmak iizere, tiiketiciye sunulmus olan mal veya
bu mallarin ham maddelerini ya da ara mallarin iiretenler ile mal tizerine unvanini,

markasini ya da herhangi bir ayirt edici isaretini koyarak kendisi iiretici olarak

gosteren gercgek ve tiizel kisidir.

Mal: Aligverise konu olan, tasinir esya, konut ya da tatil amac¢h taginmaz mallar ile
elektronik ortamda kullanilmak iizere hazirlanan yazilim, ses, goriintii vb. her tiirlii

gayri maddi mallar olarak ifade edilmektedir.

Hizmet: Bir ticret ya da menfaat karsiliginda yapilan ya da yapilmast taahhiit edilen

mal saglama disindaki her tiirlii tiiketici isleminin konusu olarak ifade edilmektedir.

Ithalat¢r: Kamu tiizel kisileri de dahil olmak iizere mal veya hizmetleri ya da bu
mallarin ham maddelerini yahut ara mallarin ticari veya mesleki amaclarla ithal
ederek satimi, kira, finansal kiralama vb. bir yolla piyasaya siiren gergek veya tiizel

kisilerdir.



Satici: Kamu tiizel kisileri de dahil olmak iizere ticari ya da mesleki amaclarla
tiiketiciye mal sunan ya da mal sunanin adina veya hesabina hareket eden gercek

veya tiizel kisi olarak ifade edilmektedir.

Saglayici: Kamu tiizel kisileri de dahil olmak iizere ticari ya da mesleki amaglarila
tiiketiciye hizmet sunan veya hizmet sunamin adina ya da hesabina hareket eden

gergek ve tiizel kisiyi ifade etmektedir.
2.2. TUKETICIi HUKUKUNUN AMACI VE KAPSAMI

Diger hukuk dallarinda oldugu gibi, tiiketici hukukunun da dar sinirlarini kesin
cizgilerle ayirmak pek miimkiin degildir. Tiiketici hukukunu bazi hukukgular dar bir
perspektifle incelerken, bazi hukukgular ise daha genis bir perspektifle incelmektedir.
Dar anlamda Tiiketici Hukuku, 6502 sayili Kanunun hiikiimlerini kapsarken, genis
anlamda Tiiketici Hukuku, diger tim kanunlardaki tiiketiciyi koruyucu hiikiimleri
kapsamaktadir. (Aslan, 2016: 29). Tiiketici hukukundan bahsedebilmek igin
oncelikle su iki hususun olmasi gerekmektedir (Baykan, 2005: 27 -28):

(1) Tiiketici hukuku hiikiimleri, satici ile saglayici arasindaki iligkileri

kapsamaktadir.

(2) Tiiketici hukuku hiikiimlerinin amaci tiiketiciyi korumak veya tiiketicinin

korunmasina yardimci olmaktir.

Tiiketici hukukunun birgok hukuk dali ile de iligkisi bulunmaktadir. Geleneksel
olarak hukuk, 6zel ve kamu hukuku olarak smiflandirilmaktadir. Ozel hukuk
icerisinde; medeni hukuk, ticaret hukuku, devletler 6zel hukuku, borglar hukuku ve is
hukuku; kamu hukuku igerisinde ise, anayasa hukuku, idare hukuku, ceza hukuku,
icra ve iflas hukuku ve vergi hukuku sayilmaktadir. Ancak zaman itibariyle bu
geleneksel hukuk siniflandirmasinin yerine baska bir siiflandirma eklenmistir. Bu
siniflandirmadaki temel Olgiit; baz1 hukuk dallar1 6zel hukuk olmasina karsin, devlet
belli yonlerde bu hukuk kurallarina miidahale etmektedir (Baykan, 2005: 29).
Mesela; otobiis firmalariyla ilgili olarak yasal birtakim kurallar Tiirk Ticaret
Kanunu’nda diizenlenmesine karsin devlet, otobiislerin uygulamis olduklar1 fiyat
tarifesine miidahale etmektedir. Burada amag¢, ulasim hizmetinden yararlanan
tiiketicinin magdur olmasini &nlemektir. Yine Is Hukuku'nda da devlet miidahalesi

s6z konusudur. Is Hukuku, is¢i ve isveren arasindaki iliskileri diizenleyen bir hukuk
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dali olmasina ragmen, devlet belli yonlerde bu iligkilere miidahil olmaktadir.
Tiiketici Hukuku ile ilgili olarak da devlet miidahalesi s6z konusudur. Devlet,
tiikketicinin magdur olmasini engellemek amaciyla, tiiketici hukukuna belli yonlerle
miidahale etmektedir. Bankalarin tiiketicilerden almis oldugu birtakim haksiz
ticretlere devlet sinirlama getirmistir. Yine birgok sektorde 6zellikle fiyatta rekabeti
Onleyerek, tiiketici c¢ikarlarimi  korumak amaciyla, devletin miidahil oldugu
gorilmektedir. Bu baglamda tiiketici hukuku hem 6zel hukuk hem de kamu hukuku

niteligi tagidigindan karma hukuk sinifinda degerlendirilmektedir.

Tiiketici hukukunun en temel amaci, tiiketicilerin mal ve hizmet satin aliminda
ve satin aldiktan sonra yasamis olduklar1 ve yasayacaklari magduriyetlere karsi
tilketiciyi korumaktir. Biiyliyen pazarlarda, tiiketici kendisine mal ve hizmet
sunanlarla yapmis oldugu ticari faaliyetlerde hukuki islemlerin gii¢siiz tarafi ve ayni
zamanda ekonomik ve sosyal yonden ve bilgisizlikten kaynaklanan olumsuzluklar-
dan dolayr da korunmaya muhtactir. Bundan dolay: tiiketicinin yalnizca ekonomik
acidan degil, tiim tiiketici haklar1 kapsaminda korunmasi gerekmektedir (Sirmen,

2012: 2466).

Tiketicilerin Korunmasi1 Hakkinda Kanun’un (TKHK) 1. maddesinde bu

kanunun amaci su sekilde agiklanmaktadir:

Bu Kanunun amaci;, kamu yararina uygun olarak tiiketicinin saglik ve
giivenligi ile ekonomik c¢ikarlarint koruyucu, zararlarimi tazmin edici, ¢evresel
tehlikelerden korunmasini saglayici, tiiketiciyi aydinlatici ve bilinglendirici onlemleri
almak, tiiketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini ozendirmek ve bu konulardaki
politikalarin olusturulmasinda goniillii orgiitlenmeleri tesvik etmeye iliskin hususlari

diizenlemektedir.

Yine bu kanunun kapsami TKHK’nin 2. maddesinde ise su sekilde

belirlenmistir:
Bu kanun her tiirlii tiiketici islemi ile tiiketiciye yonelik uygulamalart kapsar.

TKHK’nin 1. maddesinde de belirtildigi {iizere, tiiketici kanunu sadece
ekonomik yonden degil, bunun yaninda saglik ve gilivenlik acisinda da tiiketicinin
cikarlarin1 koruyup, tazmin etmektedir. Bu baglamda TKHK, tiiketiciye yonelik olan
tiim uygulamalar1 kapsar niteliktedir.
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2.3. TUKETICIi HAKLARI

Tiiketici haklarma iliskin birtakim kurallar giinlimiizden 6nce de vardi. Bu
kurallar her ne kadar glinimiizdeki gibi hukuki yaptirimlarla desteklenmese bile, 0
donemin geleneklerine, orf ve adetlerine, toplumun norm ve degerlerine gore
tiikketicilerin hakki savunulmaya calisilirdi. Toplumsal degisimler ve beraberinde
ticarette meydana gelen degisimler ve gelismeler, tiiketici haklarinda da birtakim
degisiklikleri ve yenilikleri beraberinde gotliirmiistiir. Bu degisimlerle beraber

kurallar daha ¢ok tiiketicinin lehine olur duruma gelmistir.

Mal ve hizmet piyasasinin gelismesi ve bu gelismeye bagli olarak daha fazla
mal ve hizmet talep edilmesi, {iretim ve ticarette etik ve yasal olmayan birtakim
eylemlerin sergilenmesine neden olmustur. Ureticiler fiyat ve maliyette rekabet
edebilmek icin liretmis olduklar1 mal ve hizmetlerde kalite diisiikliigiine gitmisler,
haksiz rekabet sartlariyla tiiketicilere mal ve hizmet sunmaya baglamislardir.
Ureticilerin ve saticilarin rekabet savaslari, daha fazla tiiketicinin magdur olmasina

neden olmus, bu da daha fazla tiiketicinin hak aramasini beraberinde gotlirmiistiir.

Tiiketici haklar1 konusunda, tiiketicinin bilinglenmesi sadece tiiketiciye degil,
bir biitiin olarak ekonomik sistemin daha iyi ve saglikli bir sekilde islemesini
saglayarak ekonomiye de katki saglamaktadir. Bu yiizden tiiketicilerin haklarinin
korunmasina yonelik kanunlar, bir yandan tiiketici ¢ikarlarini korurken, diger yandan
ekonomik sistemin daha verimli, daha etik ve yasal islemesine de neden olmaktadir.
Tiketiciler yasamis olduklari magduriyetleri, hukuki cer¢evede ¢o6zdiigli siirece,
tretici ve saticilar yapmis oldugu ticari islemlerde, tiiketicinin magduriyet
yasamamasini temel amag edinecekler, kalite standartlarina uygun mal ve hizmetler
iiretip, tiiketici ¢ikarlarint 6n planda tutacaklardir. Boyle bir ticari anlayis, mal ve
hizmet piyasasina olan giiveni arttirmakla birlikte, ekonomik giivenin de artmasina
sebep olacaktir. Hatta tiiketici ¢ikarlarmin 6n planda tutuldugu, kaliteli mal ve hizmet
tiretiminin yapilip, sunuldugu bir iilkede ticaret, iilke sinirlarini asarak uluslararasi ve

kiiresel bir boyuta tasinacaktir.

Gilintimiizde tiiketici hareketleri pazarda oldukg¢a etkin bir yapiya sahiptir.
Bagimsiz {irlin bilgisi, mal ve hizmetlerle isletmelerin tanitimlarin1 denetleme gibi

birtakim 6zellikleri yerine getirmektedir. Bu durum sadece tiiketici i¢in degil, ayn
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zamanda diiriist ve kaliteli {iretim yapan isletmeler icin olduk¢a Onemlidir.
Tiiketicilerin biling diizeyi artikca ve tiiketicinin hakkinin korunmasina iligkin kanuni
¢oziim yollarn  gelistikce, tiiketiciler, tiiketici haklarina iligkin  olarak
orgitlenmektedirler. Tiiketicinin Orgiitlenmesine etki eden birgok faktér s6z

konusudur. Bu faktorler su sekilde agiklanabilir (Hayta, 2007: 14):

e  Uriin bilgisi, etiketleme, tiiketici egitimi ve bilgilendirmesi yapmak,

e Kalite kontrolii saglamak,

o Devlete etki etmek,

e Yasam diizeyini yiikseltmek,

e Tiiketici hareketlerine isletmelerin olumlu tepkisini saglamak

Tiiketicilerin haklarin1 aramaya yonelik olarak Orgiitlenmesi ve bu konuda

Tiiketici dernekleri, tliketici kooperatifleri ve birtakim vakiflarin kurulmasi,
tilketicilerin yasamis olduklar1 haksizliklara kars1 daha fazla sesini ¢ikarmasina ve
bunun sonucunda gelenceksel itiraz yontemleri yerine, hukuki yontemlerle ¢6ziim

aramasina neden olmustur.

2.3.1. Tiiketici Haklarimin Tarihcesi

Milattan onceki donemlere kadar uzanan tiiketicilerin haklarini korumaya
yonelik hareketler ve 6nlemler ilk kez 1929 yilinda ABD’de orgiitlii hale gelmeye
baslamistir. 15 Mart Amerika Standartlar1 Biirosu’nun mamulleri kontrol etmek
amaciyla yaptigi test sonuglarmi “Tiiketici Raporu” adi altinda yayimlanmasi,
tilkketicinin harekete gegmesine neden olmustur (Durmaz, 2011: 25). 15 Mart 1962
tarihinde donemin ABD baskan1i Kennedy tarafindan yapilan tarihi konusmada

tiiketici hukukuna yonelik ilk temellerin atildig1 sdylenebilir (Aslan, 2016: 16).

Tiketici haklarini korumaya yonelik uygulamalar Avrupa’da ise 15. ve 16.
yiizyillarda uygulanmaya baslanmistir. Mesela; Avusturya’da bayat siit satanlar
kendi siitlerini igmekle cezalandirilmislardir (Ankara Barosu Baskanligi, 2000: 1 —
2). Hammurabi Kanunlarinda da tiiketici haklarma yoénelik birtakim kurallar

bulunmaktadir, bunlar (Hammurabi Kanunlari, 2009):

e Bir insaatc1 herhangi bir kisi igin bir bina insa eder ve bu binay1 uygun bir
sekilde yapmazsa ve onun yapmis oldugu bina yikilip sahibini dldiiriirse

insaat1 yapan oldirtiliir.
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e Tekne insa eden bir kisi birisi icin bir tekne yaparsa ve tekneyi siki
yapmazsa ve aym yil igerisinde tekne denize agildiginda hasar goriirse,
tekne yapimcist tekneyi alir ve kendi imkanlartyla saglamlastirir. Saglam
tekneyi, tekne sahibine verir.

Hammurabi zamanindaki kanunlar, bugiinkii kanunlardan ¢ok daha agir olsa

da, o zamanlarda bile tiiketicilerin korunmasina iliskin bir¢ok kural vardi. Bu kurallar
evrensel kurallardan ziyade, belli bir toplumun deger ve normlarina uygun olarak

hazirlanmis, sonuglart ¢ok agir olan kurallardi.
2.3.2. Tiirkiye’de Tiiketici Haklar:

Tiirk Hukuk sisteminde tiiketicinin korunmasina yonelik kanuni diizenlemeler,
Avrupa’daki gelismelere bagl olarak ortaya c¢ikmistir. Buna karsilik, Cumhuriyet
oncesi “Ahilik” ad1 verilen sanat, ticaret ve ekonomi gibi ¢esitli meslek alanlarinda
giiniimiiziin esnaf odalarina benzeyen oOrgiitler kurulmustur. Bu orgiite bagli olan
tiyeler i¢in Ongoriilmiis belirli kurallar kabul edilmis olmasina ragmen, bu
orgiitlenmelerin tiiketiciler ile ilgili olmadigin1 sdylemek miimkiin degildir (Aktaran:
Ozmumcu, 2014: 831). Ahilik, esnaflari, tiiketiciyi koruyup korumadig hususunda,
sistematik bir sekilde denetleyen ve ayni zamanda kendi igerisinde birlik ve
beraberligi saglamis olan 6zel bir teskilattir. Bu teskilatin degerleri arasinda en
onemlisi kalite anlayisidir. Ahilik kurumu, demir esyalardan, tahta egsyalara;
ayakkabilardan giysilere varincaya kadar bir¢ok alanda iiriin kalitesi ve {iiretim
kurallarim1 detayli olarak incelemekte ve en kapsamli talimatnamelerle ortaya

koymaktadir (http://ertugrulozturk.net/tr/tuketici-haklari-tarihi/, Oztiirk, 2013).

Tiirkiye’de tiiketici haklarinin gelisimine yonelik siireg, Cumhuriyet oncesi ve
Cumbhuriyet sonrasi diye ikiye ayrilmaktadir. Cumhuriyet 6ncesi donemde, tiiketici
kavramina yonelik bir {iretim sistemi yoktu. Bu yiizden tiiketici haklarinin
korunmasina yonelik kurallar da s6z konusu degildi. Cumhuriyet 6ncesi donemde,
tiikketici haklaria yonelik olarak hukuki kurallar olmasa da, tiiketicilerin hakkini
koruyan ve gozeten, orf ve adete dayali kurallar s6z konusuydu (Ankara Barosu
Bagkanligi, 2000: 1 — 2). Mesela Osmanli’da II. Beyazit zamaninda ¢ikartilan
Kanunname — i Ithisabi Bursa’da gecen baz1 maddeler soyledir (Karatas, 2000: 48):
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e Tursucular, tursularmi iyi ve ala sirke yapa, tursuda kepek eksisi
kullanilmaya!

e Bakkallar, malin iyisini fenasimi ayirarak sata! Terazileri ¢ok dogru ola,
eksik tartip satan bakkalin hakkindan geline!

e Ekmekginin, ¢orek¢inin ¢oregi ¢ig, kara, eksi ve noksan olmaya! Olursa
dirheminden bir akge ceza alina! Elekleri sik olup, ekmek kepekli olmaya,
olursa ekmekgiye muhkem siyaset oluna!

Osmanli Ceza Hukuku’nda da, ticaret hayatinda yasanan sorunlara yonelik agir
yaptirimlar s6z konusudur. Mesela Osmanli uygulamasinda eksik gramajli ekmek
tiretmek, ol¢li ve tartida hile yapmak tazir cezasi gerektiren suglar olarak sayilmistir.
Yine, eger esnaflardan dirhemi noksan olanlar ve narhtan ziyadeye satig yapanlar
hapsedilirse, diikkanlar1 kapanmis olacagindan, esnafa 3 — 79 adet degnek vurulmasi,
israr etmeleri halinde ise, hapsedilmesi, eger iic defa su¢ isleyip hapsedilip, darp
edildikten sonra dordiincii defa ayni sugu islerse meslek icrast yasaklanarak,

memleketine tart edilmesi ongoriilmiistiir (Avci, 2014: 453).

Osmanli’da yasalarin ve yaptirimlarin Kur’an — 1 Kerim ve hadislerin kaynak
olarak gosterilmesi, tiiketici haklar1 konusunda Kur’an ayetlerinin de dikkate
alinmasini beraberinde gotiirmiistiir. Kur’an’daki ayetler ve hadislerde de ticaret
hayatinda yapilan usulsiizliiklerden ¢ok sayida séz edilmektedir. Diyanet Isleri
Bakanlig1 (DIB)’nin Kur’an — 1 Kerim ve Meali isimli ¢eviri kitabinda da bu ayetlere

asagidaki gibi yer verilmistir:

e “Olciide ve tartida hile yapanlarin vay haline! Onlar insanlardan (bir sey)
ol¢tip aldiklart zaman, tam olgerler. Fakat kendileri onlara bir sey ol¢iip
yahut tartip verdikleri zaman eksik 6l¢tip tartarlar ”(Mutaffin 83/1 — 2 - 3).

o “Olctiigiiniizde 6l¢meyi tam yapin, dogru terazi ile tartin. Bu daha haywl,
sonu¢ bakimindan daha giizeldir * (Isra 17/35).

o “Olciiyii ve tartiy1 adaletle tam yapin” (En’am 6/ 152).

o “Artik élciiyii ve tartyr tam yapwn. Insanlarin mallarin eksiltmeyin (A 'raf

7/85).

“Olgiiyii ve tartiyr eksik yapmayin” (Hid 11/ 84).
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Cumhuriyetin ilan edilmesiyle beraber, iilkenin i¢inde bulundugu durumdan
dolay1 tiiketiciyi dogrudan dogruya gozeten yasalar giindeme gelememistir. Bu
donemde tiiketiciyi dolayli yOonden koruyan diizenlemeler bulunmaktadir.
Cumbhuriyetin ilk donemlerindeki bazi1 diizenlemeler su sekilde siralanabilir ( Ankara

Barosu Bagkanligi, 2000: 8):

e Isperciyari ve Tibbi Miistahzarlar Kanunu

¢ Umumi Hifzissthha Kanunu

e Ticaret Tagsisin Men’i Kanunu

e Olgii ve Ayarlar Kanunu

e Belediye Kanunu

e Endiistriyel Malumatin Maliyet ve Satis Fiyatlarinin Kontrolii ve Tespiti
Hakkinda Kanun

e Pazarliksiz Satigs Mecburiyetine Dair Kanun

e Milli Koruma Kanunu

e Sanayi Teskilatt Hakkinda Kanun

Tiirkiye’de 1970 yilindan beri, tiiketicinin korunmasina yonelik olarak birgok
tasar1 hazirlanmigtir. Tiiketicinin korunmasina yonelik konu ilk defa 1970 yilinda
Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) ve Tiirkiye Ticaret Odalari, Sanayi Odalar1 ve
Borsalar Birligi (TOBB) tarafindan Ankara’da diizenlenmis olan “Tiiketici Sorunlar
Semineri’nde tartistma konusu haline gelmistir (Tisiad, 1990: 114). Ancak
tiikketicinin korunmasina yonelik olarak ¢agdas anlamda bir kanun 23 Subat 1995
yilindan gergeklesmistir (Aslan, 2016: 23). Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi’nin 167.
ve 172. maddeleri devletin tiiketiciyi korumaya iliskin uygulamalarin en
onemlilerindedir. (Tiiketicinin Korunmasi1 Ozel Ithisas Komisyonu Raporu, 2011:
11). Anayasanin 172. maddesinde tiiketicinin korunmasina yonelik olarak su

ifadelere yer verilmistir:

Devlet, tiiketicileri koruyucu ve aydinlatict tedbirler alir, tiiketicilerin

kendilerini koruyucu girisimlerini tesvik eder.

Ayn1 zamanda Tiirk Ticaret Kanunu ve Tiirk Borglar Kanunu’nda da tiiketici
hakkinin korunmasina yonelik bir¢ok madde s6z konusudur. TBK’nin 219’uncu

maddesinde gecen; “Satici alictya karst herhangi bir surette bildirdigi niteliklerin
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satilanda bulunmamasi sebebiyle sorumlu oldugu gibi, nitelik veya niteligi etkileyen
nicelige aykwrt olan, kullanim amaci bakimindan degerini ve alicinin ondan bekledigi
faydalar: ortadan kaldiran veya onemli élgiide azaltan maddi, hukuki ya da
ekonomik ayiplarin bulunmasinda da sorumlu olur.” Agiklamasi Ornek olarak
gosterilebilir. Ayrica TTK’de de haksiz rekabet kosullart altinda tiiketicilerin de
korunmasina yonelik a¢iklamalara yer verilmistir. TTK’nin 55. maddesinde yer alan;
“Tiiketici kredilerine iliskin kamuya yapilan ilanlarda unvani agik¢a belirtmemek
veya kredilerin net tutarlarina, toplam giderlerine efektif yillik faizlerine iliskin a¢ik
beyanlarda bulunmamak” (md.55/1/a — 11) diristliik kuralarina aykir1 davranig

olarak sayilmistir.

Tiirkiye’de tiiketici haklarim1 korumaya yonelik olarak birgok kanun,
yonetmelik, tiizik ve kararname bulunmasina karsin, tiiketici hakkinin devlet
tarafindan korunma diizeyi diger birgok lilkeye gore oldukga diisliktiir. Bununla
birlikte Tiirkiye’de bircok kamu ve 6zel kurum tarafindan tiiketici haklar1 korunmaya

calisilmaktadir. Bu kurum ve kuruluslar1 asagidaki gibi siralanabilir (Tisiad, 1990:

117):

(1) Kamu Kkuruluslari (bakanliklar, belediyeler)

(2) Kendilerine kamu gorevi verilen kuruluslar (TSE, Ticaret ve Sanayi
Odalari, sendikalar)

(3) Bagimsiz kuruluslar (Gazete, TV, radyo, gibi kitle iletisim organlari)

(4) Ozel goniillii tiiketici kuruluslari

Tiirkiye’de tiiketici haklarinin korunmasina yonelik ¢alismalar1 olan en dnemli
kamu kuruluslarindan birisi Ticaret Bakanligi Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa
Gozetimi Genel Miidiirliigii’diir. Bunun yaninda birgok dernek ve vakif ve aym
zamanda bagimsiz kuruluslar da tliketicinin hakkin1 aramasma ve tiiketici
c¢ikarlarmin korunmasima yonelik faaliyetlerde bulunmaktadir. Bunun yaninda son
zamanlarda etkisi gittikce artan Tiiketici Hakem Heyetleri neredeyse bu isin
tamamini istlenir bir konuma gelmistir. Bugiin birgok tiiketici, hakkini yasal yollarla
aramaya kalktiginda ilk gittigi yerlerden birisi il¢e ve illerde bulunan tiiketici hakem
heyetleridir. Tablo 2.1°de tiiketiciyi koruma yollara iliskin bilgilere daha net bir

sekilde yer verilmistir.
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Sekil 2.1: Tiiketici Koruma Yollar1 Arasindaki iliskiler

Devlet
Yasa Cikarma
Nizam Koyma
Tiiketici Kuruluglari
Tiiketici Egitim Tiiketicinin Korunmasi
Tiiketici Bilinglendirmesi
Is Adamlar

Rekabet
Onlemler

Kaynak: Hacettepe Universitesi TUPADEM, Tiiketici Yazilari (I), 2007: 6

2.3.3. Tiiketicinin Korunmasimi1 Gerektiren Sebepler

Tiiketicinin korunmasi sorunu, son zamanlarda gelismis ve gelismekte olan
tim {tlkelerde gittikge Onemi artan konulardan biri haline gelmistir. Tiketicinin
korunmasina yonelik sorunlarin ¢éziimii gerek devlet tarafindan gerekse goniillii
tiiketici gruplari, is diinyasinin mesleki gruplar1 ve hatta bireysel olarak da yapilan

caligmalarla siirekli olarak desteklenmektedir ( Tiisiad, 1990: 3).

Tiiketicilerin korunmasini gerektiren sebeplerin ortaya ¢ikmasinin en dnemli
nedeni, tiretim sisteminde meydana gelen degisimlerdir. Sanayi devriminden Once,
tiretimin emek yogun olmasi, makinelesmeye dayali bir iiretim sisteminin olmamasi,
mal ve hizmet tretiminin kisitl olarak ger¢eklesmesine neden olmustur. Ancak
sanayi devriminden sonra, seri liretim anlayiginin benimsenmesiyle birlikte, mal ve
hizmet iiretimi artmaya baslamis ve bu da beraberinde daha fazla mal ve hizmet

titkketiminin gergeklesmesine neden olmustur ( Aslan, 2016: 31).

Sanayi devrimiyle birlikte, degisen Tlretim sistemi, beraberinde tiiketim
aligkanliklar1 ve davraniglarinda da birtakim degisiklikleri getirmistir. Sanayi
devriminden once, lretimin kisitl olmasi, dagitim sisteminden, fiyatlandirmaya;
iriin politikalarindan rekabete kadar farkli politika ve stratejilerin izlenmesine neden

olurken, emek yogun bir iiretimden makine yogun bir iiretime gecis slirecinde,
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isletmeler pazarlama politika ve stratejilerinde biiyiik oranda degisiklige gitmislerdir.
Bu degisikliklerin temelinde iiretim sisteminde meydana gelen gelismeler yatarken,
iretim sistemindeki degisimin, mal ve hizmet piyasasini etkilemesi beraberinde

tiikketici davraniglarinin degismesine neden olmustur.

Tiiketicinin korunmasii gerektiren sebepleri Tiiketici Koruma Dernegi
(TUKDER) su sekilde swralamistir  (http://www.tukder.com/sayfa/tuketicinin-

korunmasini-gerektiren-nedenler, Erisim Tarihi: 23.12.2017):

e  Uriin tiirlerinin ¢oklugu ve se¢im gii¢liigii,

e Algveris bilgisi kaynaklarinin yetersizligi,

e Farkl fiyat uygulamalari,

e Kusurlu, hileli ve ayipli mallar,

e Standart uygulamalarin yetersizligi ve ambalajlarin karsilagtirma
olanagini kisitlamasi,

e Dayanikl tiketim mallarinda, tiiketici aleyhine kisitlanmis dayaniklilik
siurelerti,

e Garantili satiglarda, garanti kosullari ve sonrasi hizmetlerde ¢ikan
sorunlar,

¢ Hizmet pazarlamada tiiketicilere dayatilan tek yanl sézlesmeler,

o Tiiketicilere, gercek maliyeti bilinmeyen taksitli ve veresiye satig
uygulamalari,

e Reklamlarda gozlemlenen aldatict ve yaniltici nitelikteki mesajlar,

e Hediyeli, ikramiyeli satis kampanyalari,

o Tiiketici sikayetlerini kisa siirede c¢oOzebilecek idari ve adh
mekanizmanin bulunmayisi,

e Mevzuatin tiiketici sorunlar1 ¢ozmede yetersiz kalmasi,

e Tiketiciyi koruma gorevi verilen kurumlar arasinda yetki, sorumluluk
ve koordinasyon eksiklikleri,

e Tamamlayici mallarin ayr1 yerlerde satilmalari,

e Sagliga aykir iiriinler,

o Kotii dagitim ve teslim sistemleri,

e Ayni mallar i¢in ayn1 yerlerde, ayn1 zamanda farkli fiyat uygulamalari,
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e Miisteriye farkli servis uygulamasi, fatura ve satis fisi verilmemesi,
e Mallar hakkinda eksik ve yanlis bilgi verilmesi,

e Besin maddelerinin yapim tarihlerinin bulunmamasi,

e Kusurlu mallarin geri verilme giigliigii ve hatta imkansizligi,

e Suni mal kithigr yaratilmasidir.

Yukarida sayilan sebeplerden dolayi tiiketici korunmaya ihtiyag duymustur.
Tiiketicinin korunmasini gerektiren sebepler, standart olmayip; zamana, kosullara ve
iilkelere gore farklilik gostermektedir. Uretim, satis ve pazarlama anlayisinda
meydana gelen degisimler de, tiiketicilerin korunmasini gerektiren sebeplerin zaman
icerisinde  degismesine neden olmaktadir. Mesela, c¢evrimi¢i aligverigin
yayginlagmasiyla birlikte, kisisel bilgilerin ve kart bilgilerinin ele gecirilmesi,
Internet iizerinden siparis edilen mal ile teslim edilen mal arasinda farkliliklar olmasi
gibi sorunlar, tiiketicinin korunmasini gerektiren dnemli nedenlerden biri haline
gelmistir. Bu ylizden gegmiste tiiketicinin korunmasimi gerektiren sebepler ile
giiniimiizdeki sebepler; giinlimiizde tiiketicinin korunmasini gerektiren sebeplerle,
gelecekteki sebepler ayni olmayacaktir. Bu nedenden dolayi tiiketici hukuku, siirekli

olarak kendini yenileyen ve gelistiren bir hukuk disiplini olma 6zelligi tagimaktadir.
2.3.4. Evrensel Tiiketici Haklar

5 Temmuz 1986 tarihinde Avrupa Birligi tarafindan kabul edilmis Tiiketici
Haklar1 Evrensel Bildirgesi'ne gore sekiz temel tiliketici hakki bulunmaktadir.
Bunlar: Temel ihtiyaglarin karsilanmasi hakki, giivenlik ve gliven duyma hakki, bilgi
edinme hakki, segme hakki, temsil edilme hakki, tazmin edilme hakki, egitilme hakki

ve saglikli bir cevreye sahip olma hakkidir.

2.3.4.1. Temel Ihtiyaclarin Karsilanmas1 Hakki

Insan hayatinin siirekliligini garanti altina alabilecek miktarda giyim, barinma,
gida maddesi, temizlik maddesi gibi temel ihtiyaglarin giderilmesine iligkin bir hak-
tir. Bu haklar tiiketicilerin en temel haklaridir. Her tiiketici bu haklar talep
edebilmeli ve bu haklara istedigi zaman ulasabilmelidir (Aktaran: Durmaz, 2006:
262).
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2.3.4.2. Giivenlik ve Giiven Duyma Hakki

Farkli kaynaklarda saglik ve giivenligin korunmasi hakki veya can saglik ve
can giivenliginin korunmasi hakki seklinde de yer alan giivenlik ve giiven duyma
hakki; tiiketiciye sunulan {irtinlerin, tiiketicinin sagligin1 ve hayatin1 normal sartlar
altinda tehlikeye diisiirmeyecek seviyede giivenilir ve kaliteli olmasimi ifade
etmektedir (http://www.tupadem.hacettepe.edu.tr/evrenseltuketicihaklari.php, TSE
Tiiketici Biilteni, Ekim 2002).

2.3.4.3. Bilgi Edinme Hakki

Tiiketicilerin bilgilendirilmesi veya bilgi edinmesi tiiketici haklarindan birisini
Olusturmaktadir. Tiiketicinin satin alacagi iiriinlerle, bu iriinleri iireten ve satan
isletmelere ait bilgilerin dogru, tutarli ve ayn1 zamanda eksiksiz olarak zamaninda
tilketicilere iletilmesi “bilgilendirme” olarak ifade edilmektedir. Tiiketicileri

bilgilendirme hakkinin dort temel amaci1 bulunmaktadir. Bunlar (Hayta, 2006: 244);

(1) Tiiketicilere satin almis olduklart {irinlerin niteligi, kalitesi, miktar1 ve

fiyat1 hakkinda temel bilgileri vermek,

(2) Tiketicilere rekabet durumundaki triinler arasindan saglikli bir se¢im

yapabilme imkan1 saglamak,

(3) Tiiketicilerin bu iriinleri giivenle ve kendi isteklerine uygun olarak

kullanabilmelerini saglamak,

(4) Tiketicilerin kendilerine sunulan {irinlerin kullanimindan dogacak zararlar

sebebiyle tazminat talep etmelerini saglamaktir.

Tiketicilerin bilgilendirilmesi husussunda Anayasamizdan, Tirk Borglar
Kanunu’na, Tiirk Ticaret Kanunu’ndan, Tiketicilerin Korunmasi1 Hakkindaki
Kanun’a kadar birgok yazili hukuk alaninda tiiketicinin c¢ikarlar1 gozetilmis ve
tiketicinin hakkin1 korumasina olanak saglanmistir. Bu baglamda satici, satmis
oldugu mal ve hizmetle ilgili, kanunlarda belirtildigi gibi tiiketiciyi bilgilendirmek

zorundadir.

Tiiketicilerin Korunmas1 Hakkinda Kanun’un besinci kisminda Tiiketicilerin
Bilgilendirilmesi ~ ve  Menfaatlerinin ~ Korunmas:  bashiginda tiiketicinin

bilgilendirilmesi gereken hususlara yer verilmistir. Tiketicilerin Korunmasi

56



Hakkinda Kanun’un 54/1. maddesinde tiiketicilerin fiyat etiketi konusunda

bilgilendirilmesi hususunda su ifadelere yer verilmistir:

Perakende satisa arz edilen mallarin veya ambalajlarin yahut kaplarinin
tizerine kolaylikla goriilebilir ve okunabilir sekilde tiiketicinin 6deyecegi tiim vergiler
dahil satis fiyati ve birim fiyatini gosteren, tiretim yeri ve ayirici ozelliklerini iceren
etiket konulmasi; etiket konulmast miimkiin olmayan hallerde aym bilgileri kapsayan
listelerin goriilebilecek sekilde wygun yerlerde asilmasi zorunludur. Hizmetlerin

tarife ve fiyatlarini gosteren listeler de bu madde hiikmiine gore diizenlenerek astlir.

Yine aym1 kanunda tiiketicilerin fiyat etiketi konusunda bilgilendirilmesinin
yaninda; tanitma ve kullanma kilavuzu, garanti belgesi ve satis sonrasi hizmetler

hususunda da tiiketicilerin bilgilendirilmesine yer verilmistir.
2.3.4.4. Se¢me Hakki

Piyasada tiiketiciye sunulan mal ve hizmet sayisinda artis meydana gelmesi,
tiikketicinin bu mal ve hizmetlerin se¢iminde kalite ve fiyat gibi bir¢ok unsuru dikkate

almasini beraberinde gétliirmiistiir.

Reklamlar, kredili ve taksitli satislar, tek tarafli sozlesmeler, tiiketici kredileri,
kapidan satiglar, satis sonrast hizmetler vb. konularda tiiketicinin magdur
edilmemesi, daha iyi ve uygun kosullarda iiriin sunulmasi, aldatilmamalari, zarar
gormemeleri ve aym1 zamanda magduriyetlerin Onlenmesi, yasam diizeyinin
yiikseltilmesine iligkin alinan biitiin yasal, idari, hukuki ve teknik Onlemler

tilketicinin segme hakki olarak sayilabilir (Aktaran: Durmaz, 2011: 31).
2.3.4.5. Egitilme Hakki

Tiiketicilerin biling diizeyinin artmasi, haklarin1 aramasi ve korumasi i¢in
oncelikle egitilmeleri sarttir. Tiiketicilerin egitilmesi husussunda gerek bir¢ok vakif
ve dernek, gerekse devlet kurumlari 6nemli rol oynamaktadir. Tiiketicinin egitilmesi
ve bilinglendirilmesi konusunda Tiiketicilerin Korunmasi1 Hakkinda Kanun’un 59/(1-

2). maddesinde su agiklamalara yer verilmistir:

Tiiketicilerin  bilinglendirilmesi  konusunda orgiin ve yaygin egitim
kurumlarmin  ders programlarina, Bakanlhigin goriisii  alinarak, Milli Egitim

Bakanlhiginca gerekli ilaveler yapilir (md.52/1).
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Ulke genelinde yayin yapan radyo ve televizyon kuruluslar: 08.00 — 22.00
saatleri arasinda, ayda on bes dakikadan az olmamak kosuluyla tiiketicinin
bilin¢lendirilmesi amaciyla yaywmlar yapmak zorundadir. Yapilan yayinlarin tarih,
saat, siire ve igerik bilgileri liste halinde her ay Radyo ve Televizyon Ust Kuruluna
bildirilir. Bu saatler disinda yapilan yayinlar on bes dakikalik siireye dahil edilmez.
Bu siireler, Radyo ve Televizyon Ust Kurulu tarafindan denetlenir ve sonuclari

bakanliga bildirilir (md.52/2).

Tiketicilerin Korunmasi Hakkinda Kanun’un diizenlemeleri karsisinda
tilkketicinin egitimi konusu giderek 6nem kazanmaktadir. Ticaret Bakanlig: ile Milli
Egitim Bakanligi 15 Mart 1995 tarihinde bir protokol imzalamistir. Buna gore ilk ve
orta dereceli okullarin ders programlarina tiiketicinin egitilmesi hususunda tiniteler

eklenmistir (Aslan, 2016: 55).
2.3.4.6. Orgiitlenme, Sesini Duyurma ve Temsil Edilme Hakki

Temsil edilme hakki, tlketicilerin haklarim1 elde edebilmeleri ve
savunabilmeleri amaciyla bir araya gelerek birlik olusturabilmeleri; kendilerini
ilgilendiren ekonomik, sosyal, ticari, yasal ve politik her konuda fikirlerini ve
goriiglerini ortaya koyabilmeleri olarak ifade edilebilir.
(http://www.tuketicihaklari.org.tr/sikcasorulansorular/sss02.html, Tiiketici Haklar1
Dernegi). Tiiketici hukuku, gelisimini esas itibariyle tiiketici orgiitlerine bor¢ludur.
Birgok gelismis tilkede tiiketici orgiitleri biiyiik bir dneme sahiptir. Son zamanlarda
tiketici haklarinin 6nem kazanmasi ve tiiketicilerin biling diizeyinin artmasiyla
beraber Tiirkiye’de tiiketiciler haklarim1 aramak icin Orgiitlenmisler ve bu amagla
bircok dernek kurulmus ve tiiketicilerin haklarin1 temsil edebilmeleri saglanmistir.

Tiirkiye’deki baz tiiketici orgiitleri sunlardir:

e Tiiketiciyi Koruma ve Dayanigma Birligi Dernegi
e Tiiketici Haklar1 Dernegi

e Tiiketici Bilincini Gelistirme Dernegi

e Tiim Tiketicileri Koruma Dernegi

e Tiiketici Dernekleri Federasyonu

e Tiiketiciler Birligi

e Tiiketici Haklar1 Merkezi
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e Tiiketiciyi Koruma ve Bilinglendirme Dernegi
e Tiiketicileri Koruma Dernegi (TUKDER)
e Tiiketici Akademisi
e Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Dernegi
e Tiiketici Orgiitleri Federasyonu
e Tiiketici Sorunlar1 Dernegi (TUSODER)
Resmi kurum ve kuruluslarin yaninda yukarida sayilan bircok dernek,

tiikketicilerin haklarin1 aramasina, sesini duyurmasina destek olmaktadir.
2.3.4.7. Tazmin Edilme Hakki

Hiikiimetler tiiketicilerin ya da uygun oldugu takdirde ilgili kuruluslarin hizli,
adil, ucuz ve ulasilabilir resmi ya da gayri resmi yontemlerle tanzim edilebilme
imkanin1 saglayabilecek hukuki veya idari onlemleri tesis ve idame etmelidir. Bu
gibi yontemler Ozellikle geliri diisiik olan tiiketicilerin ihtiyaglarini goz Oniine
almalidir. Hiikiimetler gecici uyusmazliklarin, hukuki, hizli ve gayri resmi yoldan
¢Ozebilecek tesebbiisleri desteklemeli ve tiiketicilere danismanlik hizmetleri ve
ayrica resmi olmayan sikdyet yontemleri hakkinda yardimci olacak goniillii
mekanizmalari tesis etmelidir. Mevcut tanzim sekilleri ve diger uyusmazlik ¢ozme

yontemleri hakkindaki bilgiler tiiketiciye sunulmalidir (Aktaran: Durmaz, 2001: 31).

2.3.4.8. Saghkh Bir Cevreye Sahip Olma Hakki

Saglikli bir c¢evrede yasama hakki, yasam kalitesini ylikseltecek fiziksel
cevreye sahip olma, ¢evreden gelebilecek tehlikelerden korunma, ekolojik dengenin
bozulmadigi, saglik sartlarina uygun, saglikli ve kaliteli alt yap1 hizmetlerinin yer
aldig1 bir yasama ortaminin tiiketicilere saglanmasi demektir (Ticaret Bakanligi,

Bilingli Tiiketici Tiiketici Bilinci, 2011: 12).

Tiiketicilerin sahip oldugu bu g¢esitli haklarin yaninda, tiiketicilerin hak ve

sorumluluklarina ilisin bilgilere Tablo 2.1°de yer verilmistir.
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Tablo 2.1:

Tiiketicilerin Hak ve Sorumluluklari

TUKETICIi HAK VE SORUMLULUKLARI

Tiiketici
Politikas1 ini L . & ilincli
Serbest ve Sesinin Bilgilendirme Sf'ghk.‘f B..l lmgh
Araclari Akl Secim | _Puyurmave | o ima | Guvenligin Tiiketim
¢ Temsil Edilme y Saglanmas1 | Sorumlulugu
) * Dogal
*Karar verme *Urliniin kaynaklarin
becerileri *Haklarin *Bilgi kullanimu, kullanimi1
N *Piyasa Ogretilmesi ve kaynaklar1 ve bakimi, *Cevre {iretim
Egitim dvenirlik iketimi ket
(Okullar Arastirmast a'ranmaSI' guvenirl tuketimi ve —tu etlr_n
PP *Para *sikayetleri *Satig saklanmasi dengesi
Tiiketici ‘s ; . s Q% *
Orgiitleri) tasarruf edici dile getirme iddialarim Saglikli sosyal
g yontemler *Sorunlara degerlendirebil yasam ve yonden
*Ekonomini sahip ¢ikma me yetenegi dengeli sorumlu
isleyisi beslenme tiiketim
anlayist
* .
Satin *Uriin
alma/secme bilgileri
: : , *
kriterleri *Karstlikli *Marka, Model, *Son Kit
*Karsilagtirm . . kaynaklar
_ . . diyalog Fiyat kullanma %
Bilgilendirm al1 tirtin * e S Cevre
. Pazar Etiketleme, tarihleri e
e (Okullar, testleri [ kirliligi
e *leali arastirmasi uyarict beyanlar | *Bilgi verici
Tiiketici Kalite ve - A : yaratan
B : Panel ve Raf 6mrii etiketleme -
Orgiitleri) | standardizasy - X . e, tiriinler
. . sempozyum Garanti/servis Uriin X
on isaretleri QLA Atik
A Sikayet kosullar1 Beyanlar . e
indirimli/ A yonetimi
- Besin
taksitli . .
etiketlemesi
satiglar
*Haksiz
r.?kabetl . . *Reklam *Saglik ve
onleme *Sikayetleri L S "
. . igeriginin kaza riskini Cevre
Rekabeti duyurma N R
ST kontrolii minimize koruma
koruyucu ve imkani A e s ; .
CoL * Iddialar ile edecek yasal énlemleri
gelistirici Zararin S N -
Koruma > ilgili ispat Onlemler Sosyal
onlemler karsilanmasi e e *
(Devlet) I yikiimliligi Yasal sorumluluk
*Aldatict, *Ttiketici | I - X
. Bilginin limitler diisiincesi
yanilticr organizasyon dogrulugu (katki *Etiksel
reklam ve olusturulmasi .07 . o
. e sadeligi ve maddeleri ve diislinceler
etiketlemeye ve iletisim e e L
Kars: anlagilabilirligi | boyalar gibi)
onlemler

Kaynak: Hacettepe Universitesi, (TUPADEM), Tiiketici Yazilari (I), 2007: 7
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2.4. TUKETIiCi SIKAYETLERIi
2.4.1. Sikayet Kavram

Sikayet en anlasilir sekilde, karsilanmayan beklentilerin sozle ya da yaziyla
ifade edilmesidir. Daha da oOnemlisi sikayet, bir mal veya hizmetin problem
¢ikarmasi durumunda, isletmenin miisteriyle baglant1 kurmasini saglayan bir firsattir.

(Barlow ve Moller, 2009: 38).

Sikayet kavraminin 6nemi giin gectik¢e daha fazla artmaktadir. Mal ve hizmet
piyasasinin gelismesi, rekabetin artmasi ve miisteri sayisinin artmasiyla birlikte
miisterilerin yasamis oldugu magduriyet de artis gostermektedir. Bununla birlikte
modern pazarlama anlayisinin miisteriyi bas tact yapmasi ve miisterinin biling
diizeyinin artmasi, sikayet kavramini giiniimiizde 6nemli hale getirmistir. Bu yiizden
miisteriler tarafindan isletmelere yapilan sikayet sayilarinda da ciddi artislar meydana
gelmistir. Ancak her ne kadar mal ve hizmetlere iliskin yasanan magduriyet, iiriinii
begenmeme ya da {riniin kusurlu ¢ikmasi nedenlerine bagli olarak yapilan
sikayetlerde bir artig gozlense de, bircok miisteri sikayet bildiriminde
bulunmamaktadir. Miisterilerin sikdyet bildirisinde bulunmama sebepleri arasinda
miisterilerin s6ylemis olduklar1 bazi ifadeler asagidaki gibidir (Barlow ve Moller,

2009: 95 - 96):

e Sikadyetimi dile getirmenin hi¢bir degeri yok. Nasil olsa kimse beni
dinlemeyecek.

e Sikayetimi sakli tutacaklarina giivenemedim.

e (Calisanin su¢lanmasini istemedim.

e Ne soyleyecegimi bilemedim.

e Konunun daha fazla biiyliyecegini diisiindiigimden sikdyet talebinde
bulunmadim.

e Gorevli bana ¢ok iyi davrandi, ona bir siiriingen gibi goriinmek istemedim.

e Biiyiik olasilikla bana su¢luymus gibi davranacaklardi.

e Sikadyetimi yazili olarak bildirmem gerektigini sdylediler. Kimin buna
ayiracak vakti var?

e Aligveris figini atmistim.

e Yasamis oldugum sorunla alakali benim de sugum vardi.
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e Muhtemelen daha fazla sinirlenecektim. En iyi oray1 terk edip gitmekti.

e Eger bir sikayet bildirisinde bulunsaydim, benim pesime diisebilirlerdi.

Miisteri davranislariyla ilgili Case Westem Reserve Universitesi’'nde yapilan
bir arastirmada otomotiv onarimi, yiyecek aligverisi, saglik ve bankacilik
hizmetleriyle ilgili olarak herhangi birinde olumsuz bir deneyim yasayip
yasanmadigina iliskin olarak binlerce miisteriyle goriigiilmiistiir. Yapilan arastirma
sonucunda miisterilerin sadece %30’u olumsuz bir deneyim yasadiklarini
sOylemislerdir (Aktaran: Keskin, 2016: 97). Sekil 2.2’de miisterinin yasamis oldugu
memnuniyetsizlik sonucunda satin almaya yonelik olarak gdstermis oldugu tepki

gosterilmektedir.

Sekil 2.2: Memnun Kalmamis Bir Miisteri Davranisi

—> Satin Almaktan Vazgegme

S Isletmeye Sikayet

Satin Alma | — | Memnuniyetsizlik |

—> Ucgiincii Kisilere Sikayet

BN Satin Almay1 Siirdiirme

Kaynak: (Stephen vd., 1998: 61)

Sekilde de goriildiigii iizere, miisteri satin almis oldugu firiine yonelik bir
memnuniyetsizlik yasadigi durumda; {riinii satin almaktan vazgegebilir, iiriin ile
ilgili olarak isletmeye sikayette bulunabilir, bunun diginda iiriinle ilgili olarak {igiincii
kisilere sikdyette bulunabilir ya da satin almay siirdiirebilir. Ozellikle agizdan agiza
pazarlamanin 6nemli bir hale geldigi glinlimiizde bir mal ve hizmetle ilgili yasanan
problemleri miisteriler tiglincii kisilere iletmeye son derece egilimlidirler. Miisteriler
tiriinle 1ilgili yasamis oldugu olumlu deneyimlerden daha ¢ok olumsuz deneyimleri
ticlincii kisilerle paylasirlar. Satin alinan bir tirtinle alakali sergilenen bu davranislar

miisteriden miisteriye degismektedir.
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Yine Case Western Reserve Universitesi tarafindan yapilan aym arastirmada
miisteriler sikayet tepkilerine gore li¢ diizeye ayrilmistir. Bu diizeyler su sekilde

tanimlanmaktadir (Barlow ve Moller, 2009: 128):

Birinci Seviye: Isletmeye sikiyette bulunmak. Miisteri konusur ve saticiya,
perakendeciye ya da hizmet saglayiciya mal ve hizmetle ilgili yasamis oldugu
kotii deneyimi dogrudan anlatir.

Ikinci Seviye: Baskalarina sikdyette bulunmak. Miisteri mal ve hizmetle ilgili
olarak yasamis oldugu kotii deneyimleri basaklarina anlatir ve bu sayede
baskalarimin da olayr bilmelerini saglar. Bu davranis baska kisilerin ayni
magduriyeti ya da memnuniyetsizIligi yagamasini engellemektedir.

Uciincii Seviye: Uciincii bir gruba sikdyette bulunmak. Burada tiiketici mal
ve hizmetle ilgili yasamis oldugu magduriyeti ya da memnuniyetsizligi yasal
yola basvurarak avukata veya medyaya duyurmak icin medya organlarinca

sikayet talebinde bulunur.

2.4.2. Isletmeler Acisindan Miisteri Sikdyetleri

Barlow ve Moller, yapilan her bir sikayetin, isletmeler i¢in bir armagan
oldugunu, Her Sikdayet Bir Armagandir kitabinda ayrintili bir sekilde belirtmislerdir.
ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi’nde, isletmeler acisindan miisteri
sikdyetlerinin daha iyi yOnetilmesinin ayrintilarina yer verilmistir. ISO 10002
Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi’nin isletmeye faydalar1 asagidaki gibidir

(http://belgelendirme.ctr.com.tr/iso-10002.html):

e Miisterilerden gelen geri bildirimler nasil bir yol izlenecegini gdsterir.

e Miisteri sikayetleri konusundan calisan personelin biling ve dikkatini
gelistirir.

e Miisteriye deger veriligini ve aym1 zamanda miisterinin 6nemsendigini
gosterir.

e Miisteri memnuniyeti saglar.

e Miisterilerden gelen sikayetlerin stirekliligine engel olur ve buna iliskin
¢Oziim Onerileri sunar.

e Isletmenin itibarmni artirr.

e Miisterileri elde tutma maliyetini azaltir.
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Giliniimiiz modern pazarlama anlayisinda, miisterinin 6neminin artmasi ve hatta
miisterinin bas tact edilmesi, islemeler acisindan miisteri sikayetlerini de 6nemli
kilmistir. Isletmelerin siirekliligini saglayabilmesi ve daha etkin ve verimli bir
sekilde faaliyetlerine devam edebilmeleri igin miisterilerin mal ve hizmetle ilgili
yasamis oldugu memnuniyetsizlikleri dikkate almasi, degerlendirmesi ve miisterinin

tatmin olacagi sekilde sonuglandirmasi olduk¢a 6nemli bir siirectir.

2.4.3. Miisteri Sikayetlerinde Yasal ve Yasal Dayanagi Olmayan Yollar

Bir mal ya da hizmet satin aldig1 zaman, almig oldugu bu mal ve hizmetten
tatmin olmayan miisteriler, yasamis olduklar1 bu tatminsizligi bircok degisik kanal
araciligiyla iletirler. Miisteri yasamis oldugu memnuniyetsizlige iliskin sikayetini
dogrudan dogruya isletmeye, isletme personeline, isletme bilgi destek masalarina
yapabilir (Alabay, 2012: 145). Bunlar disinda miisteri yasamis oldugu memnuniyet-

sizligi asagidaki kanallar araciliiyla ilgili kisilere iletebilirler:

e Faks ya da mektup gonderme
e Ucretsiz telefon hatlar1

e Cagri merkezleri

e E-—mail

e Web sitesi iletisim formlar1

e Internetteki sikayet siteleri

Miisteri ayn1 zamanda, kanun tarafindan belirlenmis ve yasal dayanag olan,
tilketici mahkemeleri ve Tiiketicic Hakem Heyetleri, belediyelerin zabita birimleri
gibi mercilere de bagvuruda bulunabilirler. Ancak Tiirkiye’de miisteri tipi goz Oniine
alindiginda, miisterilerin daha ¢ok yasal dayanagi olmayan kanallarla sikayetlerini

giindeme getirdiklerini sdylemek miimkiindiir.
2.4.3.1. Miisteri Sikayetlerinde Yasal Yollar

Tiirkiye’de tiiketiciler satin almis olduklart mal ve hizmetlere yonelik olarak
yagsamis  olduklart  magduriyetleri kanuni yollara  basvurarak  ¢oziime
kavusturabilmektedirler. Ozellikle son zamanlarda tiiketici dernekleri sayisinin

artmasi, tiiketicinin biling diizeyinin artmasi ve Tiiketicilerin Korunmasi1 Hakkindaki
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Kanun’un yazili kurallarla tiiketici ¢ikarlarina yonelik olarak hizmet saglayicilara,
saticilara ve reticilere yonelik uygulamis olduklart yaptirnmlar, miusteri
sikdyetlerinde yasal yollarin takip edilmesini daha da fazla artirtmistir. Bunun
yaninda il ve ilgelerde kurulan Tiiketici Hakem Heyetlerinin, tiiketicilere sunmus
oldugu iicretsiz sikdyet hizmeti de, tiiketicilerin yasamis olduklart magduriyetleri

yasal yollarla ¢6zlime kavusturmasina neden olmustur.

Tiirkiye’de tiiketiciler Ticaret Bakanlig1 Ticari Elektronik Ileti Sikayet Sistemi
tizerinden e — devlet sifresi ile giris yaparak sikayet talebinde bulunabilir. Bunun
yaninda belli parasal sinirlamalar géz Oniline alinarak ilge kaymakamliklarinda
bulunan tiiketici hakem heyetlerine ya da il merkezlerinden bulunan hakem
heyetlerine bireysel olarak basvuruda bulunabilir. Tablo 2.2°de tiiketici

sikayetlerinde yasal yollarla ilgili bilgiye yer verilmistir.

Tablo 2.2: Tiiketici Sikayetlerinde Yasal Yollar

10 Bin TL’ye kadar olan ticari davalar ile 2500 TL’ye
kadar olan icra davalarinda arabulucuk zorunlu olacaktir.
(Resmi Gazete: 26.06.2012 — 28331).

Hukuk uyusmazliklarinda
Arabulucuk Kanunu

Tiiketicilerin 6502 Sayilt Ayipl hizmetler baslikli 13. ve 16. basliklar aras1
Tiiketicinin Korunmasi Finansal hizmetlere iligkin mesafeli sozlesmeler baslikli
Hakkinda Kanun 49’uncu maddesi

Tiiketicilerin 6502 sayili Tiiketicilerin Korunmasi1 Hakkinda
Kanun’dan kaynaklanan uyusmazliklarinin ¢éziim yerleri;

Tiiketici Hakem Heyeti tiketicilerin mal veya hizmeti satin aldig1 veya tiiketicinin
ikametgdhinin ~ bulundugu yerdeki Tiiketici Hakem
Heyetleri ile Tiiketici Mahkemeleri’dir.

2018 yilinda degisen Tiiketici Hakem Heyetlerine yapilacak
olan Dbagvurularda parasal simirlamalarda degisiklige
gidilmistir. 2015 yilinda Tiiketici Hakem Heyetleri i¢in
3.300 TL, ilge Tiiketici Hakem Heyetleri i¢in 2.200 TL
Tiketici Hakem Heyeti altinda bulunan uyusmazliklarda Tiiketici Sorunlart Hakem
Heyetine bagvurmak zorunludur. Ancak 2018 yilinda
yapilan degisiklikle birlikte Ilge Hakem Heyetlerinin
parasal gorev ve smirhliklart 4.750 TL’ye, i1 Hakem
Heyetlerinde ise 6.860 TL ye yiikseltilecegi agiklanmistir.

Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar1 Bireysel Miisteri Hakem
Heyeti, Tiiketici Kredileri Bireysel Miisteri Hakem Heyeti,
Sigortacilik Islemleri Bireysel Miisteri Hakem Heyeti,
Diger Bankacilik Uriin ve Hizmetleri Bireysel Miisteri
Hakem Heyeti

TBB Biinyesindeki Bireysel
Miisteri Hakem Heyeti

Kaynak: (Altunisik, 2015: 323).
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2.4.3.2. Miisteri Sikayetlerinde Yasal Dayanagi Olmayan Yollar

Tiiketiciler, yasamis olduklart magduriyet, tatminsizlik ya da memnuniyetsiz-
lik durumunda, sorunun ¢oziimii i¢in Tiiketici Hakem Heyetleri, tiiketici
mahkemeleri, tiiketici dernekleri, ALO 175 gibi yasal dayanagi olan mercilere
basvuruda bulunurken; ayni zamanda, herhangi bir yasal dayanagi bulunmayan
yollara da basvurarak yasanilan sorunu gidermeye calismaktadirlar. Ozellikle
Internet kullanim oraminin giderek artmasi sonucu, tiiketiciler birgok web sitesi
tizerinde yasamis olduklar1 sorunlari, diger tiiketicilerle paylasma, sorunun
giderilmesi i¢in ¢oziim yolu arama ve diger tiiketiciler ile orgiitlenerek sesini bir
sekilde kamuoyuna duyurmaya calismaktadir. Tiiketicilerin sikayetlerini dile

getirmis olduklar1 bir Internet sitesindeki, tiiketici yorumlarma asagida yer

verilmistir.

Tablo 2.3: Web Sitesi Uzerinden Tiiketici Sikayetleri

Tiiketici: E.B/ istanbul
Sikayet Tarihi: 16 Ekim 2018
Sikayet No: 131862

10 giindiir artyorum, higbir sekilde
ulasamiyorum. Stirekli hat dolu diyorlar.
Uriiniim 10 giindiir kargoda ve kargo siparis
numarasi bekleniyor yaziyor.

Tiiketici: S.A / Kocaeli
Sikayet Tarihi: 9 Ekim 2018
Sikayet No: 131658

Zayiflatict kemer siparis ettim. 2 tane yerine
1 tane gonderdiler ve 70 TL’yi aldilar.

Tiiketici: I.R / Rize
Sikayet Tarihi: 25 Eyliil 2018
Sikayet No: 131178

Rize’deki satis magazanizdan parasini pesin
6dedigimiz tost makinesi 5 aydir halen
teslim edilmedi.

Tiiketici: B.C / Mersin
Sikayet Tarihi: 25 Eyliil 2018
Sikayet No: 131174

Merhabalar. Magazanizdan 28 Haziran 2018
tarihinde 6 kapakli 2 ¢ekmeceli gardirop
(417%) siparisini verip, icretini 6dedik.
Belirttikleri tarihte gelmedi.

Tiiketici: E.A / Usak
Sikayet Tarihi: 24 Eyliil 2018
Sikayet No: 130937

Merhabalar, sizden aldigim ticlii kirlent
setinin fermuar kisimlarinin renkleri farkli
oldugu i¢in degistirmek istiyorum.

Tiiketici: S.K/ Ankara
Sikayet Tarihi: 24 Eyliil 2018
Sikayet No: 131103

Alisveris sitesi araciligiyla ... markali 2 tane
bot aldim. Siparis numaram: S74*. Uriinler
geldi, denemeye kalktigimda bir botun sol
tarafinin ig¢inde iki tane ¢ivi birakilmas.

Tiiketici: O.S / Antalya
Sikayet Tarihi: 18 Eyliil 2018
Sikéyet No: 130901

Alanya ....... marketten nefis findik
lahmacun satin almak istedim. Etiket fiyati
16.90 TL yazan iiriin kasada 23 TL kiistir
cikti.
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Tablo 2.3 (Devami): Web Sitesi Uzerinden Tiiketici Sikayetleri

............. Otel i¢in konaklama sagladim

Tiiketici: G.G / Istanbul ama saat 12 gibi olmadan kap1 agilmaya

Sikayet Tarihi: 1 Ekim 2018 calisild1 ve odalarda camlar yangin

Sikayet No: 131387 merdivenine bakiyor. WC ve banyo ¢ok
kiiciik, yer havasiz.

Tiiketici: S.K/ Ankara 2 adet 150 gr hamburger diyen firma eve

Sikayet Tarihi: 24 Eyliil 2018 geldiginde baktigimizda 1 adet ¢ikti, liitfen

Sikéyet No: 131103 bu diizeltilsin.

Kaynak: www.sikayet.com, Erisim Tarihi: 21.10.2018

Ayni siteye yapilan bagvurular kategorik olarak analiz edildiginde, hangi
kategoride, ne kadar sikayet yapildigina iliskin bilgiye grafik 2.1°de yer verilmistir.

Egitim Elektronik

\ 4%

Bilgisayar
3%

Belediye

0,
2% Anne - Bebek

2%

Grafik 2.1: Sikayet Sayisi
2.4.4. Sikayette Bulunan Tiiketici Tipleri

Tiiketiciler sikayette bulunma davranmisina gore pasifler, konusanlar, dfkeliler

ve aktivistler olarak dort kategoride toplanir. Bunlari kisaca agiklamak gerekirse;

» Pasifler: Bu grupta bulunan tiiketiciler bir mal ya da hizmetle alakali
memnuniyetsizlik durumu ile kars1 karsiya kaldiginda sessiz kalmay: tercih
ederler. Yapilan caligmalar gostermektedir ki, bu miisterilerin %95°’1 bir
sorunla kars1 karsiya kaldiklart zaman susmayi tercih ederler. (Aile ve
Tiiketici Hizmetleri, 2011: 9).

» Konusanlar: Bu tiir misteriler bir mal ya da hizmetle alakali olarak bir

memnuniyetsizlik ya da bir magduriyetle karsiya kaldiginda, yasamis oldugu
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sorunu isletmeye anlatan kisilerdir. Bu kisiler yasamis olduklari sorunun

¢Oziimiine yonelik aktif bir davranig sergilerler (Keskin, 2016: 98).

> Ofkeliler: Bu kategoride yer alan miisteriler yasamis oldugu sorunu diger
bireylerle paylasirlar. Ayn1 zamanda cevrimig¢i ortam {izerinden olumsuz
deneyimleri de karsi tarafa iletirler. Bu kategoride tiiketiciler saglayici,
iiretici ya da saticiya ikinci bir sans tanimazlar ve bu kategoridekilerin biiytik
bir kism1 mal ve hizmet satin aldiklar1 firmay1 degistirme yoluna giderler

(Altunisik, 2015: 325).

» Aktivistler: Bu kategorideki misteriler, mal ve hizmetle ilgili yasamis
oldugu sorunlar1 kendi igerisinde ¢ézmekten ziyade, sorun yasayan diger
bireylerle orgiitlenen ve eylem yonii agir basan miisterilerden olusmaktadir.
Bu miisteriler genellikle tiiketici derneklerine ve kuruluslarma iiye olan

bireylerden olusmaktadir.

Gliniimiizde tiiketicilerin bilinglenmesiyle birlikte, pasif miisteri/tiiketici tipleri
yerini daha ¢ok konusan ve aktivist miisteri tipine birakmistir. Bugiin bircok tiiketici
mal ve hizmetlerle ilgili yasamis olduklar1 memnuniyetsizligi hukuki yollara
bagvurarak ¢6zmeye c¢alismakta ya da satici, iiretici veya hizmet saglayiciya

sikayetini iletmektedir.
2.4.5. Miisterilerin Sikayet Mercileri

Giliniimiizde mal ve hizmet piyasasinin gelismesi ve bununla birlikte
tikketicilerin daha ¢ok mal ve hizmet satin almasi beraberinde mal ve hizmetlere
yonelik magduriyetleri de artirmistir. Son zamanlarda tiiketicilerin biling diizeyinin
artmastyla birlikte gerek cevrimigi gerekse birebir sikdyet oranlarinda da artiglar
meydana gelmistir. Tiiketiciler yasamis olduklar1 sorunlara yoénelik bir¢ok yere
sikayette bulunarak haklarmmi arama yoluna gitmektedirler. Tiiketicilerin bu hak
arama slirecindeki basvurduklart sikdyet mercilerini asagidaki gibi siralamak
miimkiindiir (Ticaret Bakanlig1 Piyasa Gozetimi Genel Midiirliigl, Bilingli Tiiketici

- Tiiketici Bilinci, 2011: 47):
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a) Tiiketici Sorunlart Hakem Heyetleri,

b) Tiiketici Mahkemeleri,

c) Ticaret Bakanligi Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Go6zetimi Genel
Miidiirliigi,

d) Reklam Kurulu Baskanligi,

e) lllerde valilikler biinyesinde bulunan Bilim, Sanayi ve Teknoloji il
Mudiirlikleri,

f) Alo 175 Tiiketici Bilgilendirme Hatti,

g) Yerel yonetimlerin kendi biinyelerinde kurduklari Tiiketici Masasi,

h) Ticaret, Sanayi, Esnaf Odalari,

i) Tiketici Bilgi Sistemi

J) Belediyelerin zabita birimleri ve Alo 153 Hatti

k) Tiiketicinin korunmasina yonelik faaliyet gosteren sivil toplum kuruluslart

olan dernek ve vakiflara sikayet talebinde bulunabilirler.

Bunlarin disinda birgok ¢evrimici ortamda da tiiketicilerin sikayet talepleri
degerlendirilmektedir. Ayrica markalar kendi web sitelerinde sikayet boliimleri
olugturarak  da,  tiiketici  sikdyetlerini  degerlendirmekte  ve  tiiketici
memnuniyetsizligini gidermek i¢in ¢6ziim yollarin1 aramaktadirlar. Bugiin tiiketici
sikayetlerinin dikkate alinmasi, degerlendirilmesi ve bunun sonucunda tiiketiciye geri
bildirimde bulunulmasi, isletmeler acisindan bir rekabet arac1i olarak
kullanilmaktadir. Bu yilizden giiniimiiz modern isletmecilik anlayisinda tiiketici
beklentilerini tam anlamiyla kargilamak ve tiiketicileri tatmin etmek i¢in olusturulan
sikayet birimleri isletmelerin {iriin ve hizmet kalitelerini artirmada énemli bir etkiye

sahiptir.
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Tiirkiye’de ¢evrimigi sikayetlere iligkin bilgilere tablo 2.4’te yer verilmistir.

Tablo 2.4: Tiirkiye’de Cevrimici Sikayetlere iliskin Bilgiler

Sektor Sikayet Sayisi Oran (%)
1 Bankacilik 119.609 15,47
2 GSM Operatorleri 71.713 9,28
3 Servis Saglayicilar 58.026 7,51
4 E- Ticaret 53.929 6,98
5 Kargo 42.721 5,53
Toplam 345.998 44,778

Kaynak: (Tung, 2015: 77)
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2.5. TUKETICI HAKEM HEYETLERI
2.5.1. Tiiketici Hakem Heyetlerinin Kurulusu ve Gorev Alanlari

Tiirkiye’de tiiketici haklarmin 6nem kazanmasiyla beraber, tiiketicilerin
korunmasina yonelik calismalar hiz kazanmistir. Tiiketicilerin haklarin1 aramasinda
onemli bir merci olan Tiiketici Hakem Heyetlerinin de 6nemi giderek artmis ve
bircok tiiketici yasamis oldugu magduriyeti il merkezlerinde ve ilgelerde bulunan
hakem heyetlerinde ¢6zmeye baslamislardir. Mesela 2004 yilinda TSHHlere yapilan
tiiketici bagvurusu 38.476 iken, bir sene sonra bu rakam 47.910’a yiikselmigtir. Ayni
zamanda 1995 — 2005 yillar1 arasinda TSHH’lerce verilen kararlarin %94’

tiikketicinin lehine olmustur (Tutumlu, 2006: 7).

Tiiketici Sorunlari Hakem Heyetlerinin kurulugu ile ilgili 6502 sayili

TKHK ’nin ikinci boliimiinde madde 66 (1)’de asagidaki ifadelere yer verilmistir:

Bakanlik, tiiketici islemleri ile tiiketiciye yonelik uygulamalardan dogabilecek
uyusmazhiklara ¢oziim bulmak amaciyla il merkezlerinde ve yeterlilik sartlart
yonetmelikle belirlenen ilce merkezlerinde en az bir tiketici hakem heyeti

olusturmakla gorevlidir.

Tiiketici Hakem Heyetlerinin gorev alanina girmeyen unsurlar1 ise asagidaki
gibi siralamak miimkiindiir (Ttiketici Hakem Heyetleri ve Tiiketici Tarafindan Sikca

Sorulan Sorular, Ticaret Bakanligi: 10):

e Bir seri ayipli malin toplatilmasina iliskin kararlar,

e Bir delilin tespit edilmesi,

e Idari yargi kapsaminda degerlendirilen uyusmazliklar,

e Aldatici reklamlar ve ilanlar,

e [Ihtiyati tedbirler,

e Ihtiyati haciz,

e 6502 sayil Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun’un 77. maddesinde
diizenlenen miieyyideler Tiiketici Hakem Heyetlerinin gdrev alanina

girmemektedir.
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2.5.2. Tiiketici Hakem Heyetlerine Basvurularda Parasal Sinirlamalar

Tiiketici, bir mal ya da hizmetle ilgili yasamis oldugu magduriyetin parasal
smnirina gére TSHH’lere basvuruda bulunur. Tiiketicilerin her sorununa TSHH’ler
bakmaz. Bu baglamda TSHH’lerin gorev alanlar1 Tiiketicilerin Korunmasi1 Hakkinda

Kanun’un ikinci boliimiinde su sekilde aciklanmistir:
Tiiketici Hakem Heyetlerine basvuru degeri:

a) Iki bin Tirk lirasimn altinda bulunan uyusmazhiklarda ilce tiiketici hakem
heyeti,
b) Biiyiiksehir statiisii olan illerde iki bin Tiirk lirast ile ii¢ bin Tiirk lirast
arasmdaki uyusmazliklarda il tiiketici hakem heyeti,
C) Biiyiiksehir statiisii olmayan illerin merkezlerinde ii¢ bin Tiirk lirasimin
altinda bulunan uyusmaziiklarda il tiiketici hakem heyeti,
d) Biiyiiksehir statiisii olmayan illere bagh ilcelerde iki bin Tiirk lirast ile ii¢ bin
Tiirk lirast uyusmaziiklarda il tiiketici hakem heyeti gorevlidir.
Ancak 2018 yilinda tiketici hakem heyetlerine bagvurulardaki parasal
siirlamalarda degisiklige gidilmistir. Tiiketici Hakem Heyetleri Yonetmeliginin 3.

maddesinde bu parasal sinirlamalar ile ilgili olarak su degisikliklere yer verilmistir:

a) 4.570 Tiirk Lirasimin altinda bulunan uyusmazhiklarda Iice Tiiketici Hakem
Heyetleri,

b) Biiyiiksehir statiistinde olan illerde 4.570 Tiirk Lirast ile 6.860 Tiirk Lirast
arasindaki uyusmazliklarda Il Tiiketici Hakem Heyetleri,

C) Biiyiiksehir statiisiinde olmayan illerin merkezlerinde 6.860 Tiirk Lirasinin
altinda bulunan uyusmazhiklarda Il Tiiketici Hakem Heyetleri,

d) Biiyiiksehir statiisiinde olmayan illere bagh ilgelerde 4.570 Tiirk Lirasi ile
6.860 Tiirk Lirasi arasindaki uyusmazliklarda Il Tiiketici Hakem Heyetleri
gorevlidir.

Bu parasal sinirlamalar her yil ilgili merci tarafindan belirli oranlarda
artirtlmaktadir. Bu ylizden ayipli bir mal ile kars1 karsiya kalan bir tiiketici satin
almis oldugu mal ya da hizmetin parasal degerini ve yasamis oldugu ya da iriinii
satin almis oldugu yerin statiistinii gz onlinde bulundurarak TSHH’lere bagvuruda

bulunabilirler.
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2.5.3. Tiiketici Hakem Heyetlerine Basvurular

Gliniimiizde tiiketicinin biling diizeyinin artmasi ve bununla beraber
sikayetlerin artmasi, tiiketici hakem heyetlerine yapilan bagvuru sayilarinda da artisa
sebep olmustur. Bu baglamda Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel
Miidiirliigii tarafindan bu konuyla alakali agiklamalar hem kamu spotu olarak kitle
iletisim araclarinda hem de resmi Internet portalinda tiiketicinin yasamis oldugu
magduriyet sonucunda ne yapmasi gerektigi ayrintili sekilde agiklanmistir. Tiiketici
hakem heyetlerine yapilan basvurulardaki parasal sinirlamalardan, hangi Tiiketici
Hakem Heyetine basvurulacagina; basvuru dilek¢e drneklerinden, bagvuru sirasinda
istenilecek belgelere kadar bircok bilgiye ilgili bakanligin Internet sayfasindan
erisilebilmektedir. Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Miidiirliigli niin
Internet sayfasinda, basvuru kosullar su sekilde belirtilmistir
(https://tuketici.gtb.gov.tr/tuketici-sikayetleri/nasil-basvurulur, Erisim Tarihi:
14.01.2018):

(1) Tiiketici mal ve hizmet satin alimiyla alakali bir sorunla karsi karsiya
kaldiginda bagvuruda bulunacag yer, dncelikle mal ve hizmeti satin aldig1 ya
da ikamet ettigi bolgedeki Tiiketici Hakem Heyetleri veya Tiiketici
Mahkemeleridir.

(2) Tiiketici, Tiiketici Hakem Heyetlerine bagvuru yapmadan once, bagvuru igin
gerekli olan parasal smirlar1 dikkate almali ve bu dogrultuda bagvuruda
bulunmalidir.

(3) Basvurular direkt olarak il merkezlerinde ve ilgelerde kaymakamlik binalari
i¢inde bulunan Tiiketici Hakem Heyetleri’ ne yapilabilecegi gibi internet
ortamindan ¢evrimi¢i olarak da yapilabilmektedir.

(4) Cevrimici basvurular ° https://tuketicisikayeti.gtb.gov.tr’ Internet adresi
tizerinden E — Devlet sifresiyle yapilabilmektedir.

(5) Internet ortamindan yapilan basvurular ve basvuru siireci ¢evrimigi olarak

takip edilebilmektedir.

Tiiketici Hakem Heyeti’ne yapilacak basvuru formu Tablo 2.5'te
gosterilmektedir.
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Tablo 2.5: Tiiketici Hakem Heyetlerine Basvuru Formu

BASVURU FORMU
..... Tiiketici Hakem Heyeti Baskanhgi

BASVURU TARIiHI
BASVURU NUMARASI
BASVURU SAHIBININ BiLGILERI

T.C. Kimlik No/Vergi No.
Adi/Unvan
BASVURU SAHIBININ ILETISiM BIiLGILERi

IVilce

Adresi

Tebligat Il/ilce

Tebligat Adresi

Telefon Numarasi

Elektronik Posta

VARSA BASVURU SAHIBI VEKILI BILGILERI

T.C. Kimlik Numarasi

Ad1 ve Soyadi

Adresi

Telefon Numarasi

Elektronik Postasi

SIKAYET EDILEN BiLGILERI

Adr/Unvani

Vergi Numarasi

iVilge

Adresi

Telefonu

Faksi

UYUSMAZLIK KONUSUNA iLISKIN BILGILER

Uyusmazhk Tarihi

Uyusmazhk Bedeli

Uyusmazhik Konusu

Basvuru Sahibinin Talebi

Basvuru Sahibinin Imzas:

*Uyusmazlik bedelinin TL cinsinden belirtilmesi gerekmektedir.

Kaynak: Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Midiirliigii, Tiiketici
Sikayetleri, https://tuketici.gtb.gov.tr/tuketici-sikayetleri/basvuru-formlari

Tiketiciden yukaridaki basvuru formu disinda, asagida belirtilen belgelerde
istenmektedir  (http://www.maltepe.gov.tr/tuketici-hakem-heyeti-basvuru-kosullari-
ve-formu, Erisim Tarihi: 14.01.2018):
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e  Uriiniin satin alindigina dair fatura ya da fis,
e Isletmeye yazili bagvuruldugunu kanitlar bir belge,

e Bu belgelerin 2’ser tane olacak sekilde fotokopileri gerekmektedir.

2.5.4. Tiiketici Hakem Heyetine Yapilan Basvurulara iliskin Dilekce
Ornegi

Tiiketici Hakem Heyetlerine yapilan dilek¢e 6rnegine asagida yer verilmistir.

................ KAYMAKAMLIGI ILCE/ iL TUKETICi SORUNLARI HAKEM
HEYETI BASKANLIGINA

Sikayetci Tiiketici: Y.G.Y
Sikayet Edilen Firma: A..... Telekom San. Tic. Ltd. Sti.
Konu: Garanti siiresi i¢inde 3 kez arizalanan ve 30 isgiiniinden fazla serviste kalan

ayipli telefonun 580 TL bedelinin tarafima iadesi talebidir.

iDDIiA (SIKAYET): Satici firmadan 14.08.2017 tarihinde 580 TL degerinde
Samsung P 510 marka cep telefonu satin aldim. (EK:1: Fatura ve garanti belgesi).
S6z konusu cep telefonun IMEI numarast 352619005438313°tiir. Telefon garanti
stiresi i¢erisinde ayn1 arizadan dolay1 (sarj problemi) ii¢ defa arizalanmis ancak ariza
giderilmemistir. Yetkili servisten alinan servis fisleri de bu durumu dogrulamaktadir.
(EK: 2: 09.01.2018 tarihli servis fisi, 07.02.2018 tarihli servis fisi, 14.02.2018 tarihli
servis fisi). BELGE VE DELILLER: Fatura, Garanti Belgesi, Servis Fisleri,

Bilirkisi Incelemesi ve Her Tiirlii Delil.

SONUC - ISTEM: Yukarida acikladigim nedenlerden dolayr 4077 sayili
TKHK’nun 13. maddesi ve Garanti Belgesi Uygulama Esaslarina Dair Yonetmeligin
14/a — b maddesi geregince satici firmadan almis oldugum P 510 marka cep
telefonun 580 TL olan bedelinin tarafima iadesine karar verilmesini arz ve talep
ederim. 05.04.2018

Tiketici Y.G.Y
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2.5.5. Tiiketici Hakem Heyetlerine Basvurularla Tlgili Istatistiki Bilgiler

Mal ve hizmet piyasasinin gelismesi, artan rekabet, beraberinde mal ve
hizmetlerde yasanan magduriyetleri de artirmistir. 1995 yilinda kurulan Tiiketici
Hakem Heyetleri her ne kadar o yillarda etkisini gosteremese de, bugiin o yillara
gore daha etkin bir rol oynamaktadir. Bu etkinlikte tiiketicinin egitim ve bilgi
seviyesinin ve biling diizeyinin artmasi énemli bir etkiye sahiptir. Bunun yaninda
kitle iletisim araglarinin tiiketiciye ulagsmada etkin bir rol oynamasi, tiiketicinin,
yasamis oldugu magduriyeti ¢6ziime kavusturmasinda ve magduriyetin giderilmesin-

de yasal yollar takip etmesinde etkili olmustur.

Tiiketicilerin, Hakem Heyetlerine yapmis oldugu basvurular Ticaret
Bakanliginin il miidiirlikkleri tarafindan degerlendirilmekte ve bagvuru verileri
istatistiksel olarak sunulmaktadir. Bu veriler 1s18inda hangi tiriin ve hizmet grubunda
daha fazla sikayet yapildigi ve bu sikayetlerin kaginin tiiketicinin lehine/aleyhine

sonuclandirildigi elde edilmektedir.

Ticaret Bakanlig1 Istanbul Ticaret 11 Miidiirliigiiniin faaliyet raporu sonucuna
gore, Istanbul’da 2016 yilinda 11 Hakem Heyetine toplam 5681 basvuru yapilmus,
yapilan bu basvurularm 6923 tanesi sonuglanmustir. il Hakem Heyeti tarafindan
sonuclanan bu basvurularin 4936 tanesi tiiketici lehine sonuglanirken, 851 tanesi ise
tiiketici aleyhine sonuglanmistir (Ticaret Bakanligi, Istanbul Ticaret 1l Miidiirliigii,
2016 Faaliyet Raporu). Gorilinen o ki hakem heyetlerine yapilan bagvurularin biiytik
bir cogunlugu tiiketicinin lehine sonuc¢lanmaktadir. Bu durumda tiiketici ile satict ya
da iiretici firma arasinda yasanan uyusmazligin hukuki yollarla giderilmesi ¢ogu

zaman tiiketicinin ¢ikarina olacaktir.

Tablo 2.6’da Istanbul’da 2017 yilinda Hakem Heyetlerine yapilan basvurular

icin alinan karar sayilar1 ve dagilimlart gosterilmistir
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Tablo 2.6: istanbul’da Il Hakem Heyeti Bagkanliginca Alinan Karar Sayilar1 ve Dagihmlar (2017)

Aylar Basvuru  Almnan Ayiph Ayiph Banka  Tiiketici Tiiketici Bilirkisi Uzlasma Gorevsizlik Geri
Sayisi Karar  Hizmet Mal Lehine  Aleyhine Alma
Ocak 380 299 30 156 61 171 46 44 32 6 0
Subat 416 727 52 292 123 370 97 133 46 18 3
Mart 396 595 47 295 86 332 96 101 42 22 2
Nisan 438 503 49 214 69 248 84 125 20 25 1
Mayis 428 517 97 220 47 267 75 113 28 34 2
Haziran 391 571 95 213 92 300 100 101 44 26 4
Temmuz 430 459 74 153 70 232 65 101 44 25 2
Agustos 417 467 102 206 57 289 76 104 31 30 4
Eyliil 426 232 54 115 39 161 42 - 12 12 3
Ekim
Kasim
Arahk
Toplam 3722 3775 600 1864 644 2370 681 882 299 198 21

Kaynak: T.C. Ticaret Bakanlig1, Istanbul Ticaret il Miidiirliigii, https://istanbul.gtb.gov.tr/duyurular/tuketici-hakem-heyeti-basvuru-sonuclari-
2017-yili, Erigsim Tarihi: 14.01.2018
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Tabloda goriildiigii iizere Istanbul’da Tiiketici Hakem Heyetlerine yapilan
basvuru sayist 2017 yilinda 3722°dir. Yapilan bu basvurularin 600 tanesini ayipl
hizmetler 1864 tanesini ayipli mallar ve 644 tanesini bankalar olusturmaktadir.
Yapilan bu bagvurularin 2370 tanesi tliketici lehine sonuglanirken, 681 tanesi tiiketici

aleyhine sonug¢lanmistir. Bu verilere iliskin bilgiler grafik 2.2’de gdsterilmistir.

Ayipli Hizmet
19%

Grafik 2.2: Mal/Hizmet Gruplarina Gére Bagvuru Dagilimi

Grafikte de goriildiigii lizere 2017 yilinda yapilan basvurularin %60 ayiph
mallar, %19’u ayipli hizmetler ve %21 bankalara yapilmistir. Basvurularin
yarisindan fazlasini ayipli mallar olusturmaktadir. Yine tablo 2.4’teki bilgilere gore
yapilan bu bagvurularin 2370 tanesi tiiketici lehine sonuglanirken, 681 tanesi tiiketici

aleyhine sonuglanmustir.

Tablo 2.7°de Istanbul’daki 39 ilgede tiiketici hakem heyetlerine yapilan
bagvuru sayilar1 ve bu bagvurularin ne kadarmin tiiketici lehine ya da aleyhine

sonuglandig1 gosterilmistir.

Tablo 2.7: istanbul flce Hakem Heyetlerine Yapilan Basvurularla Tlgili Bilgiler

(2016)
ficeler Toplam Tiiketici Tiiketici Toplam
Basvuru Lehine Sonu¢  Aleyhine Sonug¢ Sonug¢lanan

Adalar 214 182 20 202

Avcilar 6025 20631 567 21198
Bagcilar 11517 22561 12148 34709
Bahgelievler 6648 25370 1799 27169
Bakirkoy 14022 13848 145 13993
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Tablo 2.7 (Devam:): istanbul flce Hakem Heyetlerine Yapilan Basvurularla

Iigili Bilgiler (2016)

Bayrampasa 8724 12954 1332 14286
Besiktas 6128 5286 582 5868
Beyoglu 1996 3731 121 3852
Beykoz 12495 19392 369 19761
Biiyiikcekmece 3728 7495 641 8136
Catalca 962 1033 159 1192
Esenler 5973 3694 510 4204
Eyiip 5217 9631 350 9981
Fatih 3524 5610 432 6042
Gaziosmanpasa 15189 15389 90 15479
Giingoren 7852 5998 1570 7568
Kadikoy 7031 6523 479 7002
Kéagithane 4546 3077 734 3811
Kartal 9210 24682 2020 26702
Kiiciikcekmece 10275 21107 1091 22198
Maltepe 7223 6151 1006 7157
Pendik 7506 21941 1900 23841
Sariyer 11264 11886 481 12367
Silivri 4005 3581 202 3783
Sultanbeyli 2186 4304 332 4636
Sile 269 102 40 142
Sisli 3772 1036 189 1225
Tuzla 3503 7497 274 7771
Umraniye 8764 29669 1524 31193
Uskiidar 8812 10902 498 11400
Zeytinburnu 4061 9380 319 9699
Arnavutkoy 4670 3879 790 4669
Atasehir 10500 4770 618 5388
Basaksehir 6968 5070 321 5391
Beylikdiizii 4449 2801 213 3014
Cekmekdy 3019 4343 554 4897
Esenyurt 9125 24615 790 25405
Sancaktepe 12968 7527 560 8087
Sultangazi 6234 5569 665 6234

Toplam 260610 393217 36435 429652

Kaynak: T.C. Ticaret Bakanlhigi, Istanbul Ticaret 11 Miidiirliigii, Tiiketici Hakem
Heyeti Bagvuru Sonuglari, https://istanbul.gtb.gov.tr/duyurular/tuketici-hakem-
heyeti-basvuru-sonuclari-2016-yili, Erisim Tarihi: 15.01.2018

Istanbul Ticaret 11 Miidiirliigiiniin Tiiketici Hakem Heyetlerine yapilan bagvuru
raporuna gore 2016 yilinda yapilan bagvurular sonucunda alinan kararlar asagidaki

grafikte gosterilmistir.
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Gorevsizlik
4%

Grafik 2.3: Tiiketici Hakem Heyetine Bagvurularda Alinan Kararlar, 2016 (%)

Grafik 2.3.’de de goriildiigii iizere Istanbul’da Tiiketici Hakem Heyetine
yapilan basvurularin %76’s1 tiiketici lehine sonuglanirken, %12’si uzlasma, %4’
gorevsizlik ve sadece %38’1 tiiketici aleyhine sonuclanmistir. Yani bir mal ya da
hizmetle alakali magduriyet yasayip, hakkini Tiiketici Hakem Heyetinde arayan her
100 tiiketiciden sadece 8’si haksiz bulunmustur.

Istanbul Ticaret 11 Miidiirliigiiniin 2016 yili raporuna goére Tiiketici Hakem
Heyetlerine yapilan basvurularin, paket tur, taksitli ve kapidan satig, ayipli mal ve
hizmetler, banka ve mesafeli abonelik sozlesmelerine gore dagilimi asagidaki

grafikte gosterilmektedir.

Paket Tur Mesafeli ve
2%  Kapidan Abonelik
Satis Sozlesmeleri
2% 2%
Ayipli Mal ve
Hizmetler
54%

Grafik 2.4: Tiiketici Hakem Heyetlerine Alinan Kararlarin Siniflandirilmasi, 2016
(%)
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Grafik 2.4’te goriildiigii iizere Istanbul’da Tiiketici Hakem Heyetlerinde alinan
kararlarin biiyiik kismini ayipli mal ve hizmetler olusturmaktadir (%54). Ayipli mal
ve hizmetlerden sonra ise ikinci sirada bankalar gelmektedir (%40). Taksitli ve
kapidan satiglar, paket turlar ve mesafeli / abonelik sdzlesmelerine yonelik alinan

kararlarin oranlar1 ise aynidir.

Tiiketici Hakem Heyetlerine yapilan basvurularda en biiyiik paya sahip olan
ayiplt mal ve hizmetlerin ise iriin gruplarma gore dagilimi asagidaki grafikte

gosterilmistir.

Beyaz Esya

Grafik 2.5: Ayipli Mal ve Hizmet Gruplaria Gore Dagilim, 2016 (%)

Grafik 2.5’te goriildiigli iizere Tiiketici Hakem Heyetlerine yapilan
basvurularda sirasiyla;

(1) Cep Telefonu (%35)

(2) Tekstil giyim iriinleri (%24)

(3) Koltuk takimi mobilya (%17)

(4) Bilgisayar —Tablet (%12)

(5) Beyaz Esya (%7)

(6) Diger (%5) ayipli mal ve hizmet gruplar1 gelmektedir.
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UCUNCU BOLUM

3. TUKETICi HAKLARININ FARKINDALIGI VE TUKETiCi HAKLARINA
YONELIK BIiLGI DUZEYININ SOSYO DEMOGRAFIK
DEGISKENLERE GORE INCELENMESI: ISTANBUL’DAKI
TUKETICILER UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE KISITLARI

Tiirkiye’de tiiketici haklari, birgok sivil toplum kurulusu ve devlet tarafindan
koruma ve gilivence altina alinmaktadir. Tiirkiye’de o6zellikle 2003 yilindan sonra
yapilan yasal diizenlemelerle, tiiketicilerin haklarin1 aramalarina yonelik mercilerde

artmislar meydana gelmis ve tiiketici haklar1 daha fazla 6nem kazanmaya baglamistir.

Birgok geligsmis ve gelismekte olan iilkede, tiiketim harcamalarinin artmasi ve
bununla beraber tiiketimin 6nemli bir hal almasi, tiiketicilerin mal ve hizmet satin
aldiktan sonra, yagamis olduklart magduriyet ve memnuniyetsizligi de beraberinde
gotiirmustiir. Tiketiciler mal hizmet satin aliminda yasamis oldugu tatminsizligi,
memnuniyetsizligi ve magduriyeti birgok farkli yolla saglayici firmaya, iireticiye ya
da dogrudan dogruya saticiya iletmektedir. Tiiketicinin yasamis oldugu magduriyet
sonucunda sikayet yollar1 yasal ve yasal olmayan birgok kanal araciligiyla
yapilabilmektedir. Gerek Ticaret Bakanligi, gerekse tiiketici dernekleri ve tiiketici
orgiitleri tarafindan, tiiketici ¢ikarmin ve tiiketici haklarinin korunmasina yonelik
olarak caligmalar yapilsa da, tiiketicilerin bir¢ogu ne yazik ki yasamis oldugu
magduriyet sonucunda sikayet talebini yasal mercilere iletmemekte, bunun yerine
saticiyla gorlismek, {iriinii iade etmek, susma hakkin1 kullanmak gibi sikayet

davraniglart sergilemektedir.

Tiiketicilerin  sosyo demografik ozellikleri, satin alma siirecindeki

davraniglarint etkilemektedir. Tiiketicilerin gelir diizeyi, egitim durumu, yas,



cinsiyet, medeni durum gibi sosyo demografik degiskenler, satin alma
stirecinin her bir asamasinda tiiketicilerin davranis ve tutumlari iizerinde bir farklilik

yaratacaktir.

Bu calismada da son zamanlarda gittikge 6nem kazanan tiiketici haklarina
iligkin biling diizeyinin, tutum ve davraniglarin, sosyo demografik degiskenlere gore

farklilik gosterip gostermedigini ortaya koymak amaglanmustir.

Arastirmanin ana amaci, tiiketici haklarina yonelik bilgi diizeyinin ve tiiketici
haklarina yonelik farkindaligin, tiiketicilerin sosyo demografik 6zelliklerine gore
farklilik gosterip gostermedigini belirlemektedir. Bu nedenle tiiketicilerin sosyo
demografik 6zellikleri ile Tiiketici Hakem Heyetlerinden yararlanma ve Tiiketici
Hakem Heyetlerine iliskin bilgi diizeyleri arasinda farklilik olup olmadigi ve aym
zamanda tiiketicilerin sosyo demografik oOzellikleri ile tiiketici haklarina yonelik
sergiledikleri tutum ve davramiglar arasinda bir farklilik olup olmadigi tespit
edilmeye calisilmistir. Bununla beraber, tiiketicilerin biling diizeyleri ile tiiketicilerin

sosyo demografik 6zellikleri arasinda bir farklilik olup olmadig1 da incelenmistir.

Belirtilen bu amaclarin disinda, tiiketicilerin hangi mal ve hizmetlere yonelik
sorun yasadigi, bu sorunu ¢oziime kavusturmak ic¢in nasil bir davranig sergiledigi de

sosyo demografik 6zelliklere gore belirlenmeye calisiimistir.

Aragtirmanin ana kiitlesini Istanbul’da yasayan 18 yas ve iistii tiiketiciler
olusturmaktadir. Ancak ana kiitleye ulagmak hem zaman, hem de maliyet agisindan
miimkiin olmadigindan Srnekleme yoluna gidilmistir. Arastirma Istanbul’un farki
ilcelerinde, farklt sosyo demografik Ozelliklere sahip tiiketiciler {izerinde
uygulanmistir. Arastirma kendi i¢inde alt gruplardan olustugu i¢in (yas, cinsiyet,
egitim durumu, gelir diizeyi, medeni durum) 6rnekleme yontemi olarak tesadiifi
olmayan oOrnekleme yontemlerinden kota oOrneklemesi secilmistir.  Dolayisiyla,
arastirma sonuglar1 genellenemez ve sadece ¢alismadaki orneklem kapsami icin

degerlendirilebilir.
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3.2. ARASTIRMANIN ONEMI

Isletmelerin amaclarina ulasmas1 ve siirekliligini siirdiirebilmesi igin
miisterilerinin istek ve beklentilerini karsilamasi1 gerekmektedir. Miisterilerin bir
iiriinden ya da hizmetten beklentisi, o iirline atfedilen degerin yaninda, satin alma
sonrasinda iiriiniin migterinin bekledigi fayday: saglayip saglamamasiyla da ilgilidir.
Miisteri bekledigi faydayi, satin almis oldugu mal ve hizmette saglayamadiysa,
yasanan memnuniyetsizligi ve tatminsizligi farkli davranislarla dile getirecektir. Bu
siirecte miisterilerin ya da tiiketicilerin gostermis oldugu tepki kadar, gosterilen
tepkinin tliri de 6nem arz edecektir. Tiketicilerin sosyo demografik ozellikleri,
gosterilen tepkinin boyutunu etkilemenin yaninda, tepkinin tiiriinii de belirleyecektir.
Miisterilerin ve tiiketicilerin davraniglarini anlamanin, isletme yonetimi agisindan
biiylik 6nem arz ettigi giiniimiiz pazarlama diinyasinda, miisterinin satin alma sonrasi
sergilemis oldugu davranigin tiiri ve boyutu da isletmelerin alacagi kararlari
etkileyecektir. Bu ¢aligmada, tiiketicilerin satin alma sonrasi yasanan magduriyet ve
memnuniyetsizlik durumda, tiiketici haklarindan ne kadar haberdar oldugu ve

sorunun ¢ozlimii i¢in nasil bir yontem izledigi incelenecektir.

3.3. ARASTIRMANIN PROBLEMLERI

Arastirma, tiliketicilerin sosyo demografik Ozelliklerinin, tiiketici haklarina
yonelik farkindaliga ve bilgi diizeyine etkisinin ne oldugunun ortaya ¢ikartilmasi

amaciyla yapilmistir. Arastirmanin problemleri asagidaki gibidir:

e Tiketici haklaria yonelik sergilenen tutum ve davranislar iizerinde sosyo
demografik degiskenlerin etkisi nedir?

e Tiketici Sorunlart Hakem Heyeti (TSHH) hakkinda bilgi sahibi olmak ile
sosyo demografik degiskenler arasinda bir iliski s6z konusu mudur?

e Tiketicilerin biling diizeyleri, tiiketicilerin sosyo demografik 6zelliklerine

gore farklilik gosterir mi?

3.4. LITERATURDEKI CALISMALAR

Sosyo demografik faktorlerin, tiiketici haklarina yonelik farkindalik ve bilgi
diizeyine etkisi lizerine yapilan ¢alismalar asagidaki gibidir:
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Tiiketicinin korunmasi ve tiiketici haklar1 konusundaki bilgi diizeyinin
tilketicinin korunmasindaki rolii iizerine yapilan bir ¢aligmada, kadin tiiketicilerin
erkeklere gore bir iirlinden zarar gordiiklerinde daha bilingli davrandiklarini ve
tikketici haklarim1 daha fazla glindeme getirdikleri sonucuna ulasgilmistir. Ayni
zamanda tiiketicilerin haklarina yonelik bilgi diizeyinin, egitim durumuna gore
farklilik gostermedigi, arasgtirmadan elde edilen diger bir sonugtur. Yine ayni
arastirmadan elde edilen sonuglara gore, tiiketicilerin bilingli davranis sergilemeleri
ve tiiketici haklarin1 giindeme getirmeleri, tiiketicilerin yas gruplarina gore bir
farklilik gostermemistir. Ancak yapilan arastirmadan, tiiketicilerin gelir diizeylerinin
sosyo kiiltiirel ve medeni cesaret yaratmasi, yiiksek gelir diizeyine sahip tiiketicilerin
bilin¢li hareket etmesi yoniinde pozitif bir etki yarattifi sonucu elde edilmistir

(Kayal1, 2008: 63 — 118).

Tiiketici haklar1 bilincinin artirilmast yontemlerine yonelik yapilan bir
arastirmadan elde edilen sonuglara gore, tiiketicilerin bilinclendirilmesinde pano
veya brosiir gibi reklam araglariin kullanilmasi faktorii, tiiketicilerin yas diizeylerine
gore farklilik gostermezken, tiiketicilerin egitim durumlarina ve mesleklerine gore
anlamli bir farklilik gostermektedir. Ayni arastirmanin, “Tiiketicilerin tiiketici
haklar1 konusunda ders ve danismanlik yoluyla egitim verilmesi” faktorii ise; yas,
egitim durumu ve meslek degiskenine gore farklilik gdstermistir. Yine tiiketicilerin
yas, egitim durumu ve meslek degiskenleri ile tiiketicilerin bilinglendirilmesinde
cesitli kitle iletisim araglarinin kullanilarak bilgi sunulmasi faktorii arasinda anlamli

bir farklilik gézlenmistir (Kirkbir vd., 2010: 255 — 263).

Ticaret Bakanliginin, tiiketici profili, egilimleri ve davranislar lizerine yapmis
oldugu analizin sonuglarina gore, tiiketici haklarina yonelik bilgi diizeyi ile
tilketicilerin  6grenim durumlar1 arasinda bir farklilik oldugu goézlenmistir.
Arastirmanin sonucuna gore, egitim seviyesi artikca, tiiketicilerin bilgi diizeyleri de
artis gostermektedir. Yine ayni arastirmanin sonucuna gore, calisan meslek
gruplariin bilgi diizeyi, ¢calismayanlara gére daha yliksek olurken; farkli yas gruplar
ile tiiketicilerin biling diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin oldugu sonucuna
ulagilmistir. Arastirmadan elde edilen bir diger sonuca gore ise, cinsiyet faktorii ile
biling diizeyi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik goriilmemistir. Erkek

tiikketicileri %20,1°1 yiiksek biling diizeyine sahip iken, %40,6’s1 orta biling diizeyine
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ve %39,3’1 diisiik biling diizeyine sahiptir. Bu oranlar kadin tiiketicilerde sirasiyla,
%21,1; %43,0 ve %35,9’dur (Ticaret ve Sanayi Bakanligi, Tiiketici Akademisi
Projesi, 2016 Raporu).

Tiiketicinin korunmasinda tiiketici biling diizeyinin 6nemi iizerine yapilan bir
caligmada, tiiketicilerin biling diizeyleri ile cinsiyetleri arasinda istatiksel olarak
anlaml bir farkliligin oldugu gozlenmistir. Ayni arastirmadan elde edilen sonuglara
gore, tiikketicilerin 6grenim durumlari, gelir diizeyleri ve calisma durumlar ile biling
diizeyleri arasinda da anlamli bir farklilik oldugu sonucuna ulagilmistir (Akan ve

Kaynak, 2011: 41 — 61).

Tiiketicilerin biling diizeylerini etkilen faktorler {izerine yapilan bir ¢alismadan
elde edilen sonuclara gore, tiiketicilerin haklar1 konusunda sahip olmus olduklari
biling diizeyinin; egitim, gelir diizeyi ve meslek degiskenleri agisindan bir farklilik
gostermedigi sonucuna ulasilirken, yas ve cinsiyet degiskenleri agisindan bir farklilik

gosterdigi sonucuna ulagilmistir (Sahin ve Kor, 2009: 105 — 126).

Bilingli tiiketim ve bilingli tiiketiciye iligskin yapilan bir saha arastirmasindan
elde edilen sonuglara gore; tiiketici haklarina iliskin bilgi diizeyi ile egitim diizeyi

arasinda anlamli bir iligki bulunmustur (Giilmez, 2006: 26 — 42).

Hak arama davranisi ve bilgi, biling, tutum iligkisi lizerine yapilmis olan bir
calismadan elde edilen sonuglara gore, tiiketicilerin hak arama davraniglarinin, sahip
olduklar1 haklara iliskin bilgi diizeyi ile dogrudan bir iliski oldugu goriilmiistiir. Ayn1
zamanda bilgi ve biling diizeyi, hak aramaya yonelik tutumu Onemli Olgiide

aciklamaktadir (Nart, 2008: 2 — 30).

Tiketici Sorunlar1 Hakem Heyetlerinin raporlart ve tiiketici davranislar
lizerine yapilan bir calismadan elde edilen sonucglara gore, Tiketici Hakem
Heyetlerine yapilan bagvurularda yillari itibariyle artislar meydana gelmistir. Ayni
calismadan elde edilen sonuglara gore, Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetlerine
yapilan bagvuru sayisi en fazla olandan en az olana dogru sirasiyla; tiiketici kredisi/
kredi karti/konut ve finansman sozlesmeleri, ayipli mal ve hizmetler, mesafeli
sOzlesmeler/abonelik sozlesmeler ve turistik tatil ve paket turlardir (Turan ve

Adiyaman, 2012: 73 — 80).
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3.5. ARASTIRMA YONTEMI

Bu boliimde arastirma modeli ve degiskenler, 6rnekleme siireci, aragtirmanin
anakiitlesi ve ornek kiitle se¢imi, veri toplama yonteminin belirlenmesi, 6n ¢alisma,
anket formunun hazirlanmasi, uygulanmasi ve toplanan verilerin analizinde

kullanilan istatistiksel yontemlerle ilgili bilgiler yer almaktadir.
3.5.1. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Bu tez caligmasinin amaci, tiiketici haklarina yonelik farkindalik ve bilgi
diizeyi {lizerinde demografik degiskenlerin etkisi oldugunun sonuglarin1 ortaya
koyabilmektir. Bu baglamda arastirmanin amacima yonelik olarak olusturulan

aragtirmanin modeli ve hipotezleri asagidaki gibidir.

Sekil 3.1: Arastirma Modeli

s N\

Tiiketici Hakem Heyetine

- N Yonelik Bilgi Diizeyi
Demografik J
Degiskenler )

Hak Arama Davranisi
Cinsiyet )

Medeni Durum
Egitim Durumu
Yas
Gelir Diizeyi
J

Bilgi Edinme Davranisi

Bilingli Aligveris Davranist

Tiiketici Hakem Heyetlerine yonelik bilgi diizeyi ile tiiketicilerin

M demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir iligki vardir.
H Hak arama davranisi, tiiketicilerin demografik 6zelliklerine gore anlaml
2 bir farklilik gosterir.
Bilgi edinme davranis1 tiiketicilerin demografik 6zelliklerine gore
Hs . .
anlaml bir farklilik gosterir.
H Bilingli aligveris davranigi, tiiketicilerin demografik o6zelliklerine gore
4

anlaml bir farklilik gosterir.
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3.5.2. Ornekleme Siireci

Arastirmanin anakiitlesini Istanbul’da yasayan 18 yas ve iizeri tiiketiciler
olusturmaktadir. Anakiitlenin tamamina ulagmak hem zaman hem de maliyet

acisindan zor oldugundan dolay1 6rnekleme yoluna gidilmistir.

Aragtirma 12 Subat 2018 — 23 Ekim 2018 tarihleri arasinda yiiz yiize anket
yontemiyle farkli sosyo demografik Ozelliklere sahip tiiketiciler ile goriisiilerek
yapilmistir. Bu yiizden 6rneklem yas, cinsiyet, medeni durum ve gelir diizeyi gibi alt
gruplara ayrilmistir. Bu nedenle arastirmanin amacina ve kapsamina uygun oldugu
icin Ornekleme yoOntemi olarak kota Orneklemesi tercih edilmistir. Ancak degisken
sayinin fazla olmasi ve anakiitleye ulagmanin bazi durumlarda zor olmasi nedeniyle

degiskenler arasindaki 6rneklem sayisi farklilik gosterebilmektedir.

Arastirmanin 6rnek biiytikliigii hata pay1 (e = 0,05) ve giivenirlik diizeyi (1 - a
= 0,95) ne gore asagidaki gibi belirlenmistir. Anakiitle standart sapma ve
varyanslarinin bilinmesi ¢ogu kez olanaksiz oldugundan bunlarin tahmin edilmesi
gerekmektedir. Bu durumdaki gibi tahmini olaylar {izerinde yapmak c¢ok daha
basittir. Ciinkii bu oranlar hakkinda higbir bilgi olmasa dahi m(1 — m)’nin en yiiksek
oldugu 0,5 * 0,5 = 0,25 degeri esas almabilir (Kurtulus, 2010: 225). Bu yiizden

aragtirmamiza konu olan 6rneklem sayisi, asagidaki gibi hesaplanmustir.

n=mn(l —m)/ (e/Z)Z’dir. Aragtirmanin 6rnek biiytkligi e = 0,05 ve o = 0,05 ¢
gore; n = 0,5 * 0,5/ (0,05/ 1,96)2 = 384 olarak belirlenmistir. Ancak katilimcilardan
kaynaklanabilecek birtakim sorunlardan dolayr ve 6rneklemin demografik yapisinin

esit dagilmasi sebebiyle 400 adet anketin doldurulmasina karar verilmistir.

3.5.3. Veri Toplama Yontemi

Arastirmanin amaci, tliketici haklarma yonelik farkindaligin, tiiketicilerin
demografik Ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
oldugundan, farkli demografik oOzelliklere sahip olan tiiketiciler secilmistir. Bu
baglamda Istanbul’un farkli ilgelerinde ikamet eden 400 kisiyle, 12 Subat 2018 — 23
Ekim 2018 tarihleri arasinda yliz yiize goriisiilerek anket yapilmistir. Aragtirma igin

tilketicilerin demografik 6zellikleri son derece 6nemli oldugundan, anketin yiiz yiize
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yapilmasi, hem verilerin dogrulugu ve giivenirligi hem de demografik degiskenlerin

daha homojen dagilmasi i¢in dogru bir yontemdir.

3.5.4. Anket Formunun Hazirlanmasi

Arastirmanin Oncelikli amaci, sosyo demografik degiskenlerin, tiiketici

haklarina yonelik farkindalik ve bilgi diizeyine etkisini agiklamaya ¢alismaktir.

Anket formu calismanin amacina ve arastirma modeline uygun olarak tiiketici
haklarina yonelik farkindaligi ve bilgi diizeyini 6lgmek amaciyla hazirlanmistir.
Anket formunda oOncelikli olarak tiiketicilere, Anketin birinci boliimiinde,
tilketicilerin, tliketici haklarima yonelik olarak tutum ve davraniglarimi 6lgmek
amaciyla toplam 15 likert dlgekli soru yonlendirilmistir (Kayali, 2008). Anketin
ticiincli boliimiinde, tiiketicilerin tiiketici bilincini 6lgmek amaciyla ise 8 sorudan
olusan tiiketici bilincini 6l¢en sorular yonlendirilirken (Giilmez, 2006: 153 — 178;
Kor ve Sahin, 2009: 105 — 126), tiiketicilerin hangi iiriin grubunda sorun yasadigi ve
sorunun ¢Oziimii i¢in nasil bir davramig sergiledigine iliskin sorular da
sorulmustur(Ticaret ve Sanayi Bakanligi, Tiiketici Akademisi Projesi, 2016 Raporu).
Anketin dordiincii boliimiinde, Tiiketici Sorunlari Hakem Heyetine (TSHH) iliskin
sorular yonlendirilirken, son boliimde tiiketicilerin sosyo demografik o6zelliklerini
Olemek amaciyla sorular yonlendirilmistir. Anket formuna calismanin en sonunda ek

-3’te yer verilmistir.
3.6. ARASTIRMA BULGULARI VE DEGERLENDIRMESI

Aragtirmanin bu boliimiinde verilerin analizinde kullanilan istatistiksel
yontemlere, arastirmanin gecerlilik ve giivenirligine, katilimcilarin sosyo demografik

ozelliklerine iligkin frekans dagilimlarina ve arastirma verilerinin analizine yer

verilmistir.

3.6.1. Aragtirma Orneginin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan 400 cevaplayicinin demografik o6zelliklerine ait veriler

asagidaki tabloda 6zetlenmistir.
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Tablo 3.1: Ornege Katilan Kisilerin Cinsiyetine Gére Dagilimi

Siklik  Yiizde Gegerli Yiizde Toplam Yiizde
Kadin 200 50,0 50,0 50,0
Erkek 200 50,0 50,0 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 3.1°de goriildiigl iizere, cinsiyet grubuna iliskin veriler incelendiginde,
arastirmaya katilan katilimecilarin %50’si erkeklerden ve 9%350’si ise kadinlardan
olusmaktadir. Kadin ve erkek sayilarinin birbirine esit olmasi gruplar arasindaki
farkliligin analiz edilmesine ve analiz sonuglarinin daha dogru bir sekilde

degerlendirilmesine katki saglayacaktir.

Tablo 3.2: Ornege Katilan Kisilerin Medeni Durumuna Gére Dagilim

Siklik  Yiizde Gegerli Yiizde Toplam Yiizde
Bekar 198 49,5 49,5 49,5
Evli 202 50,5 50,5 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 3.2’de goriildiigli lizere medeni durum degiskenine iliskin veriler
incelendiginde, arastirmaya katilan katilimecilarin %49,5’ini bekarlar ve %50.5’ni
evliler olusturmaktadir. Yine cinsiyet degiskenin de oldugu gibi, medeni durum
degiskeninde de grup degiskenlerinin sayminin birbirine yakin olmasi, gruplar
arasindaki farkliligin analiz edilmesine ve analiz sonuglarinin daha dogru bir sekilde

degerlendirilmesine katki saglayacaktir.

Tablo 3.3: Ornege Katilan Kisilerin Egitim Durumuna Gére Dagilhim

Siklik  Yiizde Gegerli Yiizde Toplam Yiizde

[lkokul mezunu 76 19,0 19,0 19,0
Ortaokul mezunu 54 13,5 13,5 32,5
Lise mezunu 65 16,3 16,3 48,8
On lisans mezunu 56 14,0 14,0 62,8
Lisans mezunu 89 22,3 22,3 85,1
Lisansiistii mezunu 60 15,0 15,0 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 3.3’te gorildigi iizere egitim durumu degiskenine iliskin veriler
incelendiginde, arastirmaya katilan katilimecilarin %19’unu ilkokul mezunlari,

%13,5’ini ortaokul mezunlari, %16,3’linii lise mezunlar1 olusturmaktadir. Lise
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mezunu ve alt1 egitim durumuna sahip katilimci oram %48,8’dir. Yani katilimcilarin
yarisina yakini lise mezunu ve alti egitim durumuna sahiptir. Arastirmaya katilan
diger kisiler genel itibari ile iiniversite mezunu olarak ifade edilen kisilerden
olusmaktadir. Bu kisilerin ise %14’linii 6n lisans, %22,3’ilinii lisans ve %]15°ni

lisansiistii mezunlar1 olusturmaktadir.

Tablo 3.4: Ornege Katilan Kisilerin Gelir Diizeyine Gére Dagilimi

Siklik  Yiizde Gegerli Yiizde Toplam Yiizde

1000 TL ve alt1 61 15,3 15,3 15,3
1001 TL — 1500 TL 36 9,0 9,0 24,3
1501 TL — 2000 TL 73 18,3 18,3 42,5
2001 TL — 2500 TL 47 11,8 11,8 54,3
2501 TL — 3000 TL 53 13,3 13,3 67,5
3001 TL —3500 TL 63 15,8 15,8 83,3
3501 TL ve tizeri 67 16,8 16,8 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 3.4’te goriildiigli lizere, gelir diizeyine iligkin veriler incelendiginde,
aragtirmaya katilan katilimeilarin %15,3°t 1000 TL ve alt1 gelir diizeyine sahip
katilimcilardan, %9’u 1001 TL — 1500 TL aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilardan
ve %I18,3’i 1501 TL — 2000 TL aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilardan
olugmaktadir. Ayn1 zamanda 2001 — 2500 TL aras1 gelire sahip olan katilimcilarin
orani %18,8, 2501 TL — 3000 TL aras1 gelire sahip olan katilimcilarin oram %13,3,
3001 TL — 3500 TL arast gelire sahip olan katilimecilarin orant %15,8 iken 3501 TL

ve lizeri gelire sahip olan katilimcilarin orani ise 16,8’dir.

Tablo 3.5: Ornege Katilan Kisilerin Yas Gruplarina Gére Dagilim

Siklik  Yiizde Gegerli Yiizde Toplam Yiizde
18 - 24 102 25,5 25,5 25,5
25-34 124 31,0 31,0 56,5
35-44 85 21,3 21,3 77,8
45 -54 51 12,8 12,8 90,5
55 yas ve lizeri 38 9,5 9,5 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 3.5’te goriildiigii lizere, yas gruplarina yonelik veriler incelendiginde,
aragtirmaya katilan katilimcilarin %56,5’ini 18 — 34 yas aralifina sahip katilimcilar
olusturmaktadir. Yani arastirmaya katilan katilimcilarin yarisindan fazlasini geng

diye ifade edilen katilimcilar olusturmaktadir. Ayni zamanda aragtirmaya katilan
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katilimcilarin %21,3’{inili 35 — 44 yas araligina sahip katilimcilar, %12,8’ini 45 — 54
yas arali@ina sahip katilimcilar ve %9,5’ini ise 55 yas ve iizeri katilimcilar

olusturmaktadir.

3.6.2. Tiiketici Hakem Heyetlerine Yonelik Bilgi Diizeyinin Sosyo
Demografik Degiskenlere Gore Analiz Edilmesi

Tiketici Hakem Heyetlerine yonelik bilgi diizeyi ve sosyo demografik
degiskenler arasindaki iliski diizeyini 6l¢gmek amaciyla, katilimcilara bes tane soru
yonlendirilmistir. Arastirmaya katilan katilimcilarin bu sorulara vermis oldugu
yanitlarin sonuglari ve iligki diizeyine yonelik ki — kare analizi asagida gosterilmistir.

Tablo 3.6: Ki - Kare Testi - Cinsiyet Degiskeni & Tiiketici Hakem Heyetinin
Nerede Bulunduguna Yoénelik Bilgi Diizeyi Arasindaki Iliski

Yasadiginiz yerde Tiiketici Hakem Heyetinin nerede bulundugunu biliyor musunuz?

Erkek ( %) Kadin (%) Toplam (%) 5
Evet 45,0 34,0 39,5 X P
Hayir 55,0 66,0 60,5 4613 0,032
Toplam 100,0 100,0 100,0

Tiiketicilerin cinsiyeti ile yasamis olduklar1 yerde Tiiketici Hakem Heyetinin
nerde olduklarin1 bilmeleri arasindaki iliski diizeyini 6lgmek amaciyla yapilan ki -
kare testinden elde edilen sonuga gore; tiiketicilerin cinsiyeti ile yasamis olduklari
yerde Tiiketici Hakem Heyetinin nerede olduklarini bilmeleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligki saptanmistir (p = 0,032 < 0,05).

Tablo 3.7: Ki - Kare Testi - Cinsiyet Degiskeni & Tiiketici Hakem Heyetinin Ne
Ise Yaradigim Bilmeleri Arasindaki Iliski

Tiiketici Hakem Heyetinin ne ise yaradigini biliyor musunuz?

Erkek ( %) Kadin (%) Toplam (%) 5
Evet 66,0 67,0 39,5 X P
Hay1r 34,0 33,0 60,5 0,011 0,916
Toplam 100,0 100,0 100,0

Tiiketicilerin cinsiyeti ile Tiiketici Hakem Heyetinin ne ise yaradigini bilmeleri
arasindaki iligki diizeyini 6lgmek amaciyla yapilan ki - Kare testinden elde edilen

sonuca gore; tiiketicilerin cinsiyeti ile Tiiketici Hakem Heyetinin ne ise yaradigini
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bilmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski saptanmamistir (p = 0,916 >
0,05).

Tablo 3.8: Ki - Kare Testi - Cinsiyet Degiskeni & Tiiketici Hakem Heyetinin
Isleyisi Hakkinda Bilgili Sahibi Olma Arasindaki Iliski

Tiiketici Hakem Heyetinin isleyisi hakkinda bilgiye sahip misiniz?

Erkek ( %) Kadim (%) Toplam (%) 5
Evet 33,5 39,5 36,5 X P
Hay1r 66,5 60,5 63,5 1,305 0,253
Toplam 100,0 100,0 100,0

Tiiketicilerin cinsiyeti ile Tiiketici Hakem Heyetinin isleyisi hakkinda bilgi
sahibi olmalar1 arasindaki iliski diizeyini 6lgmek amaciyla yapilan ki - kare testinden
elde edilen sonuga gore; tiiketicilerin cinsiyeti ile Tiiketici Hakem Heyetinin isleyisi
hakkinda bilgi sahibi olmalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
saptanmamustir (p = 0,253 > 0,05).

Tablo 3.9: Ki - Kare Testi - Cinsiyet Degiskeni & Tiiketici Hakem Heyetine
Nasil Basvuru Yapilacagi Hakkinda Bilgi Sahibi Olma Arasidaki Iliski

Tiiketici Hakem Heyetine nasil bagvuru yapilacagi hakkinda bilgi sahibi misiniz?

Erkek ( %) Kadin (%) Toplam (%) 5
Evet 43,0 41,5 42,3 X P
Hayir 57,0 58,5 57,7 0,041 0,840
Toplam 100,0 100,0 100,0

Tiiketicilerin cinsiyeti ile Tiiketici Hakem Heyetine nasil bagvuru yapilacagi
hakkinda bilgi sahibi olmalar1 arasindaki iliski diizeyini 6l¢mek amaciyla yapilan ki -
kare testinden elde edilen sonuga gore; tiiketicilerin cinsiyeti ile Tiiketici Hakem
Heyetine nasil basvuru yapilacagi hakkinda bilgi sahibi olmalar1 arasindaki
istatistiksel olarak anlamli bir iliski saptanmamustir (p = 0,840 > 0,05).

Tablo 3.10: Ki - Kare Testi - Cinsiyet Degiskeni & Tiiketici Hakem Heyetine
Basvurulardaki Parasal Sinirlamalarla Ilgili Bilgi Sahibi Olma Arasindaki Iliski

Tiiketici Hakem Heyetlerine bagvurulardaki parasal sinirlamalarla ilgili bilgiye sahip
misiniz?

Erkek ( %) Kadm (%) Toplam (%) 2
Evet 18,0 17,5 17,8 X P
Hayir 82,0 82,5 82,3 0,017 0,896
Toplam 100,0 100,0 100,0
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Tiiketicilerin cinsiyeti ile Tiiketici Hakem Heyetine bagvurulardaki parasal
sinirlamalar hakkinda bilgi sahibi olmalar1 arasindaki iliski diizeyini 6lgmek
amaciyla yapilan ki - kare testinden elde edilen sonuga gore; tiiketicilerin cinsiyeti ile
Tiketici Hakem Heyetine bagvurulardaki parasal siirlamalar hakkinda bilgi sahibi
olmalar arasindaki istatistiksel olarak anlamli bir iligki saptanmamaistir (p = 0,896 >
0,05).

Tablo 3.11: Ki - Kare Testi - Egitim Durumu Degiskeni & Tiiketici Hakem
Heyetinin Nerede Bulunduguna Yénelik Bilgi Diizeyi Arasindaki iliski

Yasadiginiz yerde Tiiketici Hakem Heyetinin nerede bulundugunu biliyor musunuz?

Evet  Hayrr  Toplam

[lkokul Mezunu 22,4 77,6 100,0

Ortaokul Mezunu 27,8 72,2 100,0

Lise Mezunu 32,3 67,7 100,0 XZ p
On Lisans Mezunu 53,6 46,4 100,0 31,203 0,000
Lisans Mezunu 427 57,3 100,0

Lisansiistit Mezunu 61,7 38,3 100,0

Toplam 39,5 60,5 100,0

Tiiketicilerin egitim durumu ile yasamis olduklar1 yerde Tiiketici Hakem
Heyetinin nerde olduklarini bilmeleri arasindaki iliski diizeyini 6lgmek amaciyla
yapilan ki - kare testinden elde edilen sonuga gore; tiiketicilerin egitim ile yasamis
olduklar1 yerde Tiiketici Hakem Heyetinin nerede olduklarini bilmeleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki saptanmistir (p = 0,000 < 0,05).

Tablo 3.12: Ki - Kare Testi - Egitim Durumu Degiskeni & Tiiketici Hakem
Heyetinin Ne Ise Yaradigim1 Bilmeleri Arasindaki Iliski

Tiiketici Hakem Heyetinin ne ise yaradigini biliyor musunuz?

Evet  Hayirr  Toplam

[lkokul Mezunu 39,5 60,5 100,0

Ortaokul Mezunu 56,6 44,4 100,0

I:ise Mezunu 67,7 32,3 100,0 X2 p
On Lisans Mezunu 80,4 19,6 100,0 42,805 0,000
Lisans Mezunu 76,4 23,6 100,0

Lisansiistii Mezunu 81,7 18,3 100,0

Toplam 66,5 33,5 100,0

Tiiketicilerin egitim durumu ile Tiiketici Hakem Heyetinin ne ise yaradigini
bilmeleri arasindaki iligski diizeyini 6lgmek amaciyla yapilan ki - kare testinden elde

edilen sonuga gore; tiiketicilerin egitm durumu ile Tiiketici Hakem Heyetinin ne ige
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yaradigin1 bilmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki saptanmistir (p =

0,000 < 0,05).

Tablo 3.13: Ki - Kare Testi - Egitim Durumu Degiskeni & Tiiketici Hakem
Heyetinin isleyisi Hakkinda Bilgili Sahibi Olma Arasindaki iliski

Tiiketici Hakem Heyetlerinin isleyisi hakkinda bilgiye sahip misiniz?

Evet  Hayir  Toplam

[lkokul Mezunu 19,7 80,3 100,0

Ortaokul Mezunu 22,2 77,8 100,0 )

Lise Mezunu 23,1 76,9 100,0 X p
On Lisans Mezunu 55,4 44.6 100,0 39,206 0,000
Lisans Mezunu 449 55,1 100,0

Lisansuisti Mezunu 55,0 45,0 100,0

Toplam 36,5 63,5 100,0

Tiiketicilerin egitim durumu ile Tiiketici Hakem Heyetinin isleyisi hakkinda
bilgi sahibi olmalar arasindaki iliski diizeyini 6lgmek amaciyla yapilan ki - kare
testinden elde edilen sonuca gore; tiiketicilerin egitim durumu ile Tiiketici Hakem
Heyetinin isleyisi hakkinda bilgi sahibi olmalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iligki saptanmistir (p = 0,000 < 0,05).

Tablo 3.14: Ki - Kare Testi - Egitim Durumu Degiskeni & Tiiketici Hakem

Heyetine Nasil Basvuru Yapilacagi Hakkinda Bilgi Sahibi Olma Arasindaki
Tliski

Tiiketici Hakem Heyetine nasil bagvuru yapilacagi hakkinda bilgiye sahip misiniz?

Evet  Hayirr  Toplam

[lkokul Mezunu 28,9 71,1 100,0

Ortaokul Mezunu 27,8 72,2 100,0

Lise Mezunu 40,0 60,0 100,0 ¥ p
On Lisans Mezunu 57,1 42,9 100,0 24,660 0,000
Lisans Mezunu 41,6 58,4 100,0

Lisansiistii Mezunu 61,7 38,3 100,0

Toplam 42,3 57,8 100,0

Tiiketicilerin egitim durumu ile Tiiketici Hakem Heyetine nasil bagvuru
yapilacagi hakkinda bilgi sahibi olmalar1 arasindaki iliski diizeyini 6lgmek amaciyla
yapilan ki - kare testinden elde edilen sonuga gore; tiiketicilerin egitim durumu ile
Tiiketici Hakem Heyetine nasil bagvuru yapilacagi hakkinda bilgi sahibi olmalari

arasindaki istatistiksel olarak anlamli bir iligki saptanmistir (p = 0,000 < 0,05).
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Tablo 3.15: Ki - Kare Testi - Egitim Durumu Degiskeni & Tiiketici Hakem
Heyetine Basvurulardaki Parasal Simirlamalarla Ilgili Bilgi Sahibi Olma
Arasindaki iliski

Tiiketici Hakem Heyetlerine basvurulardaki parasal simirlamalarla ilgili bilgiye sahip
misiniz?

Evet Hayir  Toplam

[lkokul Mezunu 6,6 93,4 100,0

Ortaokul Mezunu 11,1 88,9 100,0

Lise Mezunu 15,4 84,6 100,0 XZ p
On Lisans Mezunu 26,8 73,2 100,0 16,484 0,006
Lisans Mezunu 20,2 79,8 100,0

Lisansiistit Mezunu 28,3 71,7 100,0

Toplam 17,8 82,3 100,0

Tiiketicilerin egitim durumu ile Tiiketici Hakem Heyetine basvurulardaki
parasal sinirlamalar hakkinda bilgi sahibi olmalar1 arasindaki iliski diizeyini 6l¢mek
amactyla yapilan ki - kare testinden elde edilen sonuca gore; tiiketicilerin egitim
durumu ile Tiketici Hakem Heyetine bagvurulardaki parasal sinirlamalar hakkinda
bilgi sahibi olmalar1 arasindaki istatistiksel olarak anlamli bir iligki saptanmistir (p =
0,006 < 0,05).

Tablo 3.16: Ki - Kare Testi - Yas Grubu Degiskeni & Tiiketici Hakem
Heyetinin Nerede Bulunduguna Yénelik Bilgi Diizeyi Arasindaki liski

Yasadigimiz yerde Tiiketici Hakem Heyetinin nerede bulundugunu biliyor musunuz?

Evet  Hayirr  Toplam

18 -24 25,5 74,5 100,0

25 - 34 50,0 50,0 100,0 X2 p
35-44 50,6 49,4 100,0

45 54 39,2 60,8 100,0 25,538 0,000
55 yas ve lizeri 18,4 81,6 100,0

Toplam 39,5 60,5 100,0

Tiiketicilerin yas1 ile yasamis olduklar1 yerde Tiiketici Hakem Heyetinin nerde
olduklarini bilmeleri arasindaki iligki diizeyini 6lgmek amaciyla yapilan ki - kare
testinden elde edilen sonuga gore; tiiketicilerin yasi ile yasamis olduklar1 yerde
Tiiketici Hakem Heyetinin nerede olduklarini bilmeleri arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir iligki saptanmistir (p = 0,000 < 0,05).
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Tablo 3.17: Ki - Kare.TeSti - Yas Grubu Degiskeni & Tiiketici Hakem
Heyetinin Ne Ise Yaradigim1 Bilmeleri Arasindaki Iliski

Tiiketici Hakem Heyetinin ne igse yaradigini biliyor musunuz?

Evet  Hayir  Toplam

18-24 60,8 39,2 100,0

25-34 76,6 23,4 100,0 r p
3544 70,6 29,4 100,0

45 -54 68,6 31,4 100,0 22,933 0,000
55 yas ve lzeri 36,8 63,2 100,0

Toplam 66,5 33,5 100,0

Tiketicilerin yas1 ile Tiiketici Hakem Heyetinin ne ise yaradigini1 bilmeleri
arasindaki iligki diizeyini 6lgmek amaciyla yapilan ki - kare testinden elde edilen
sonuga gore; tiiketicilerin yas1 ile Tiiketici Hakem Heyetinin ne ise yaradigini
bilmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski saptanmistir (p = 0,000 <
0,05).

Tablo 3.18: Ki - Kare Testi - Yas Grubu Degiskeni & Tiiketici Hakem
Heyetinin Isleyisi Hakkinda Bilgili Sahibi Olma Arasindaki iliski

Tiiketici Hakem Heyetlerinin isleyisi hakkinda bilgiye sahip misiniz?

Evet  Hayir  Toplam

18 - 24 25,5 74,5 100,0

25 - 34 46,0 54,0 100,0 X2 p
35-44 447 55,3 100,0

45 54 37,3 62,7 100,0 19,644 0,001
55 yas ve lizeri 15,8 84,2 100,0

Toplam 36,5 63,5 100,0

Tiiketicilerin yasi ile Tiiketici Hakem Heyetinin isleyisi hakkinda bilgi sahibi
olmalar arasindaki iligki diizeyini 6lgmek amaciyla yapilan ki - kare testinden elde
edilen sonucga gore; tiiketicilerin yasiile Tiiketici Hakem Heyetinin isleyisi hakkinda
bilgi sahibi olmalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski saptanmistir (p =

0,001 < 0,05).
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Tablo 3.19: Ki - Kare Testi - Yag Grubu Degiskeni & Tiiketici Hakem Heyetine
Nasil Basvuru Yapilacag1 Hakkinda Bilgi Sahibi Olma Arasindaki Iliski

Tiiketici Hakem Heyetine nasil bagvuru yapilacagi hakkinda bilgiye sahip misiniz?

Evet  Hayirr  Toplam

18 -24 31,4 68,6 100,0

25— 34 52,4 47,6 100,0 . p
35-44 47,1 52,9 100,0

45 -54 45,1 54,9 100,0 16,545 0,002
55 yas ve lizeri 23,7 76,3 100,0

Toplam 42,3 57,8 100,0

Tiketicilerin yas1 ile Tiiketici Hakem Heyetine nasil basvuru yapilacagi
hakkinda bilgi sahibi olmalar1 arasindaki iligki diizeyini 6l¢gmek amaciyla yapilan ki -
kare testinden elde edilen sonuga gore; tiiketicilerin yasi ile Tiketici Hakem
Heyetine nasil basvuru yapilacagi hakkinda bilgi sahibi olmalari arasindaki
istatistiksel olarak anlamli bir iliski saptanmstir (p = 0,002 < 0,05).

Tablo 3.20: Ki - Kare Testi - Yas Grubu Degiskeni & Tiiketici Hakem Heyetine
Basvurulardaki Parasal Simirlamalarla Tlgili Bilgi Sahibi Olma Arasindaki iliski

Tiiketici Hakem Heyetlerine basvurulardaki parasal sinirlamalarla ilgili bilgiye sahip
misiniz?

Evet  Hayirr  Toplam

1824 147 83 1000
2534 258 742 1000 g 0
3544 188 812 1000

4554 98 902 1000 10961 0027
55 yas ve lizeri 7,9 92,1 100,0

Toplam 178 823 1000

Tiketicilerin yas1 ile Tiiketici Hakem Heyetine bagvurulardaki parasal
sinirlamalar hakkinda bilgi sahibi olmalar1 arasindaki iliski diizeyini 6lgmek
amaciyla yapilan ki - kare testinden elde edilen sonuga gore; tiiketicilerin yasi ile
Tiiketici Hakem Heyetine basvurulardaki parasal sinirlamalar hakkinda bilgi sahibi
olmalar1 arasindaki istatistiksel olarak anlamli bir iligki saptanmistir (p = 0,027 <

0,05).
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Tablo 3.21: Ki - Kare Testi - Medeni Durum Degiskeni & Tiiketici Hakem
Heyetinin Nerede Bulunduguna Yonelik Bilgi Diizeyi Arasindaki Iliski

Yasadiginiz yerde Tiiketici Hakem Heyetinin nerede bulundugunu biliyor musunuz?

Evet Hayrr  Toplam

Bekar 36,9 63,1 100,0 X p
Evli 42,1 57,9 1000 0,928 0,335
Toplam 39,5 60,5 100,0

Tiiketicilerin medeni durumu ile yasamis olduklari yerde Tiiketici Hakem
Heyetinin nerde olduklarint bilmeleri arasindaki iliski diizeyini 6lgmek amaciyla
yapilan ki - kare testinden elde edilen sonuga gore; tiiketicilerin medeni durumu ile
yasamis olduklar1 yerde Tiiketici Hakem Heyetinin nerede olduklarini bilmeleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski saptanmamuistir (p = 0,335 > 0,05).

Tablo 3.22: Ki - Kare Testi - Medeni Durum Degiskeni & Tiiketici Hakem
Heyetinin Ne ise Yaradigim1 Bilmeleri Arasindaki Iliski

Tiiketici Hakem Heyetinin ne ise yaradigini biliyor musunuz?

Evet  Hayrr  Toplam

Bekar 67,2 32,8 100,0 X p
Evli 658 34,2 1000 0,031 0,860
Toplam 66,5 335 100,0

Tiiketicilerin medeni durumu ile Tiiketici Hakem Heyetinin ne ise yaradigini
bilmeleri arasindaki iliski diizeyini 6lgmek amaciyla yapilan ki - kare testinden elde
edilen sonuga gore; tiiketicilerin medeni durumu ile Tiiketici Hakem Heyetinin ne ise
yaradigini bilmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki saptanmamustir (p =
0,860 > 0,05).

Tablo 3.23: Ki - Kare Testi - Medeni Durum Degiskeni & Tiiketici Hakem
Heyetinin Isleyisi Hakkinda Bilgili Sahibi Olma Arasindaki fliski

Tiiketici Hakem Heyetlerinin isleyisi hakkinda bilgiye sahip misiniz?

Evet Hayir  Toplam

2
Bekar 35,4 64,6 100,0 X p
Evli 37,6 62,4 1000 0,135 0,713
Toplam 36,5 63,5 100,0
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Tiiketicilerin medeni durumu ile Tiiketici Hakem Heyetinin isleyisi hakkinda
bilgi sahibi olmalar arasindaki iliski diizeyini 6lgmek amaciyla yapilan ki - kare
testinden elde edilen sonuga gore; tiiketicilerin medeni durumu ile Tiiketici Hakem
Heyetinin isleyisi hakkinda bilgi sahibi olmalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iliski saptanmamustir (p = 0,713 > 0,05).

Tablo 3.24: Ki - Kare Testi - Medeni Durum Degiskeni & Tiiketici Hakem

Heyetine Nasil Basvuru Yapilacagi Hakkinda Bilgi Sahibi Olma Arasindaki
Miski

Tiiketici Hakem Heyetine nasil bagvuru yapilacagi hakkinda bilgiye sahip misiniz?

Evet  Hayrr  Toplam

2
Bekar 38,4 61,6 100,0 X p
Evli 46,0 54,0 100,0 2,098 0,147
Toplam 42,3 57,8 100,0

Tiiketicilerin medeni durumu ile Tiiketici Hakem Heyetine nasil basvuru
yapilacagi hakkinda bilgi sahibi olmalar1 arasindaki iligki diizeyini 6lgmek amaciyla
yapilan ki - kare testinden elde edilen sonuga gore; tiiketicilerin medeni durumu ile
Tiiketici Hakem Heyetine nasil basvuru yapilacagi hakkinda bilgi sahibi olmalari
arasindaki istatistiksel olarak anlamli bir iliski saptanmamustir (p = 0,147 > 0,05).

Tablo 3.25: Ki - Kare Testi - Medeni Durum Degiskeni & Tiiketici Hakem

Heyetine Bagvurulardaki Parasal Simirlamalarla ilgili Bilgi Sahibi Olma
Arasindaki Tliski

Tiiketici Hakem Heyetlerine basvurulardaki parasal siirlamalarla ilgili bilgiye sahip
misiniz?

Evet Hayir  Toplam 5

Bekar 15,7 84,3 100,0 X p
Evli 19,8 80,2 100,0 0,910 0,340
Toplam 17,8 82,3 100,0

Tiiketicilerin medeni durumu ile Tiiketici Hakem Heyetine bagvurulardaki
parasal sinirlamalar hakkinda bilgi sahibi olmalart arasindaki iligki diizeyini 6l¢gmek
amaciyla yapilan ki - kare testinden elde edilen sonuga gore; tiiketicilerin medeni
durumu ile Tiketici Hakem Heyetine bagvurulardaki parasal sinirlamalar hakkinda
bilgi sahibi olmalar1 arasindaki istatistiksel olarak anlamli bir iligki saptanmamuistir (p

= 0,340 > 0,05).
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Tablo 3.26: Ki - Kare Testi - Gelir Diizeyi Degiskeni & Tiiketici Hakem
Heyetinin Nerede Bulunduguna Yonelik Bilgi Diizeyi Arasindaki Iliski

Yasadiginiz yerde Tiiketici Hakem Heyetinin nerede bulundugunu biliyor musunuz?

Evet Hayrr  Toplam

1000 TL ve alt1 19,7 80,3 100,0

1001 TL - 1500 TL 13,9 86,1 100,0

1501 TL — 2000 TL 28,8 71,2 100,0 XZ p
2001 TL — 2500 TL 31,9 68,1 100,0

2501 TL — 3000 TL 41,5 58,5 100,0 57,834 0,000
3001 TL—-3500 TL 68,3 31,7 100,0

3501 TL ve tizeri 59,7 40,3 100,0

Toplam 39,5 60,5 100,0

Tiiketicilerin gelir diizeyi ile yasamis olduklar1 yerde Tiiketici Hakem
Heyetinin nerde olduklarin1 bilmeleri arasindaki iligski diizeyini 6lgmek amaciyla
yapilan ki - kare testinden elde edilen sonuca gore; tiiketicilerin gelir diizeyi ile
yasamis olduklar1 yerde Tiiketici Hakem Heyetinin nerede olduklarini bilmeleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligski saptanmistir (p = 0,000 < 0,05).

Tablo 3.27: Ki - Kare Testi - Gelir Diizeyi Degiskeni & Tiiketici Hakem
Heyetinin Ne Ise Yaradigim1 Bilmeleri Arasindaki Iliski

Tiiketici Hakem Heyetinin ne igse yaradigini biliyor musunuz?

Evet  Hayrr  Toplam

1000 TL ve alts 525 475  100,0

1001 TL — 1500 TL 667 333  100,0

1501 TL — 2000 TL 493 507 1000 0
2001 TL — 2500 TL 660 340  100,0

2501 TL — 3000 TL 623 377 1000 4725 0,000
3001 TL — 3500 TL 857 143  100,0

3501 TL ve iizeri 836 164  100,0

Toplam 665 335  100,0

Tiiketicilerin gelir diizeyi ile Tiiketici Hakem Heyetinin ne ise yaradigimi
bilmeleri arasindaki iligski diizeyini 6lgmek amaciyla yapilan ki - kare testinden elde
edilen sonuca gore; tiiketicilerin gelir diizeyi ile Tiiketici Hakem Heyetinin ne ise
yaradigin1 bilmeleri arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligki saptanmistir (p =

0,000 < 0,05).
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Tablo 3.28: Ki - Kare Testi - Gelir Diizeyi Degiskeni & Tiiketici Hakem
Heyetinin Isleyisi Hakkinda Bilgi Sahibi Olma Arasindaki Iliski

Tiiketici Hakem Heyetlerinin isleyisi hakkinda bilgiye sahip misiniz?

Evet  Hayir  Toplam

1000 TL ve alts 233 787  100,0
1001 TL — 1500 TL 250 750  100,0

1501 TL — 2000 TL 205 795 1000 D
2001 TL - 2500 TL 319 681 1000 goa50 (000
2501 TL — 3000 TL 434 566  100,0

3001 TL — 3500 TL 524 47,6 100,0

3501 TL ve iizeri 567 433  100,0

Toplam 3,5 635  100,0

Tiiketicilerin gelir diizeyi ile Tiiketici Hakem Heyetinin isleyisi hakkinda bilgi
sahibi olmalar1 arasindaki iliski diizeyini 6l¢gmek amaciyla yapilan ki - kare testinden
elde edilen sonuca gore; tiiketicilerin gelir diizeyi ile Tiiketici Hakem Heyetinin
isleyisi hakkinda bilgi sahibi olmalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
saptanmustir (p = 0,000 < 0,05).

Tablo 3.29: Ki - Kare Testi - Gelir Diizeyi Degiskeni & Tiiketici Hakem

Heyetine Nasil Bagvuru Yapilacagi Hakkinda Bilgi Sahibi Olma Arasindaki
Tliski

Tiiketici Hakem Heyetine nasil bagvuru yapilacagi hakkinda bilgiye sahip misiniz?

Evet Hayirr  Toplam

1000 TL ve alt1 27,9 72,1 100,0

1001 TL—-1500 TL 22,2 77,8 100,0

1501 TL - 2000 TL 31,5 68,5 100,0 r p
2001 TL — 2500 TL 31,9 68,1 100,0

2501 TL — 3000 TL 49,1 50,9 100,0 38,056 0,000
3001 TL-3500 TL 65,1 34,9 100,0

3501 TL ve tizeri 58,2 41,8 100,0

Toplam 42,3 57,8 100,0

Tiiketicilerin gelir diizeyi ile Tiiketici Hakem Heyetine nasil basvuru
yapilacagi hakkinda bilgi sahibi olmalari arasindaki iliski diizeyini 6l¢mek amaciyla
yapilan ki - kare testinden elde edilen sonuca gore; tiiketicilerin gelir diizeyi ile
Tiiketicit Hakem Heyetine nasil basvuru yapilacagi hakkinda bilgi sahibi olmalar

arasindaki istatistiksel olarak anlamli bir iligki saptanmustir (p = 0,000 < 0,05).

102



Tablo 3.30 Ki - Kare Testi - Gelir Diizeyi Degiskeni & Tiiketici Hakem
Heyetine Basvurulardaki Parasal Simirlamalarla Ilgili Bilgi Sahibi Olma
Arasindaki iliski

Tiiketici Hakem Heyetlerine basvurulardaki parasal sinirlamalarla ilgili bilgiye sahip
misiniz?

Evet  Hayir  Toplam

1000 TL ve alt1 8,2 91,8 100,0

1001 TL - 1500 TL 8,3 91,7 100,0

1501 TL — 2000 TL 11,0 89,0 100,0 ¥ p
2001 TL — 2500 TL 14,9 85,1 100,0

2501 TL—-3000 TL 13,2 86,8 100,0 26,517 0,000
3001 TL—-3500 TL 33,3 66,7 100,0

3501 TL ve tizeri 29,9 70,1 100,0

Toplam 17,8 82,3 100,0

Tiiketicilerin gelir diizeyi ile Tiiketici Hakem Heyetine basvurulardaki parasal
sinirlamalar hakkinda bilgi sahibi olmalar1 arasindaki iliski diizeyini 6lgmek
amaciyla yapilan ki - kare testinden elde edilen sonuga gore; tiiketicilerin gelir
diizeyi ile Tiiketici Hakem Heyetine basvurulardaki parasal sinirlamalar hakkinda
bilgi sahibi olmalar1 arasindaki istatistiksel olarak anlamli bir iligki saptanmistir (p =

0,000 < 0,05).

Tiiketicic Hakem Heyetlerine yonelik bilgi diizeyi ile tiiketicilerin sosyo
demografik ozellikleri arasindaki iliski diizeyine bakildiginda; gelir diizeyi, egitim
durumu ve yas gruplar1 degiskenleri ile Tiiketici Hakem Heyetlerine yonelik bilgi
diizeyi arasinda bir iliskiye saptanmistir; ancak medeni durum ve cinsiyet
degiskenleri ile Tiiketicit Hakem Heyetlerine yonelik bilgi diizeyi arasinda herhangi
bir iliskiye saptanmamistir. Sadece, tiiketicilerin yasamis olduklar1 yerde, Tiiketici
Hakem Heyetinin nerede bulduklarini bilmeleri ile cinsiyet degiskeni arasinda bir

iliski s6z konusudur.

Arastirmanin sonuglarinda da goriildiigii tizere, egitim diizeyi artik¢a, Tiketici
Hakem Heyetlerine iliskin bilgi diizeyi de artis gOstermistir. Ayn1 zamanda gelir
diizeyi yliksek olan tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetlerine yonelik bilgi diizeyinin
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Yine arastirmanin sonuglarina da goriildiigii
tizere 25 — 44 yas araligindaki tiiketici grubunun, Tiiketici Hakem Heyetlerine iliskin
bilgi diizeyi daha yiiksek iken, 18 — 25 yas araliginda genglerin daha diisiiktiir.
Tiiketici Hakem Heyetlerine yonelik bilgi diizeyinin en diisiik oldugu yas grubu ise

103



55 yas flstline sahip tiiketici grubudur. Bu nedenle H; hipotezi kismen kabul
edilmistir.

3.6.3. Tiiketici Haklarina Yonelik Sergilenen Tutum Ve Davranmslarin
Sosyo Demografik Degiskenlere Gore Analiz Edilmesi

Tiiketici haklarina yonelik sergilenen tutum ve davranislarin, sosyo demografik
degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigini 6lgmek amaciyla, tiiketicilere
likert Olgekli sorular yonlendirilmistir. Bu sorularda tiiketicilerin, tiiketici haklariyla
ilgili bilgi edinmeleri ve egitilmelerinden; tiiketicilerin hakkini aramasinda
sergiledigi davraniglara ve Tirkiye’de tiiketici haklarima ve tiiketici derneklerine

iligkin goriislere yonelik sorular mevcuttur.

Tiiketici haklarina yonelik olarak sergilenen tutum ve davranis ile cinsiyet ve
medeni durum degiskenleri arasindaki farkliligi 6lgmek amaciyla “Bagimsiz grup t
testi” yapilmustir. Gelir diizeyi, yas gruplar1 ve egitim durumu ile tiiketici haklarina
yonelik sergilenen tutum ve davranislar arasindaki farkliligi 6lgmek amaciyla ise
“Tek yonlii varyans analizi (ANOVA)” yapilmistir. Aym1 zamanda alt gruplar
arasindaki (gelir diizeyi, yas grubu, egitim durumu) farkliligi belirlemek amaciyla

Post-Hoc Scheffe testi yapilmstir.
3.6.3.1. Degiskenlere iliskin Tanimlayici Istatistikler

Tiiketici haklaria yonelik olarak sorulan sorularin ortalama ve standart sapma

degerler tablo 3.11°de gosterilmistir.

Tablo 3.31: Degiskenlere iliskin Tanimlayici istatistikler

Degiskenler X c

Bir iiriinle alakali herhangi bir magduriyet yasarsam, tiiketici haklarimi 4,14 1,075
giindeme getirmeye cesaret edemem.

Cekingen oldugum i¢in haksizliga ugrasam bile sikayet etmek de zorlanirim. 4,25 1,049

Satin aldigim iirlinlerden dolayr magduriyet yasadigimda ya da aldatildigimda 4,12 1,066
nereye sikdyet edecegimi bilmedigim i¢in hakkimi aramaya devam etmem.

3,49 1,275
Sorun yasadigim bir aligveriste liriiniin fiyati ucuz ise hak arama yoluna
gitmem.
Tiiketicinin egitimi ve bilgilendirilmesi ile ilgili bir egitim programina 3,39 1,186

katilmak isterim.
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Tablo 3.31 (Devami): Degiskenlere iliskin Tanimlayici Istatistikler

Tiiketici olarak bir sorun yagsadigimda, bilgi edinmek i¢in Tiiketici Haklar 2,99 1,271
Kanunu’nu okurum.

Tiiketici haklarimla ilgili daha fazla bilgi edinmek istiyorum. 3,98 1,056
Tiiketici haklariyla ilgili yasal diizenlemeleri siirekli olarak takip ediyorum. 2,50 1,092

Tiirkiye’de tiiketicinin korunmasi ile ilgili ¢ikarilan yasa hakkinda bilgi 2,83 1,109
sahibiyim.

3.6.3.2. Faktor ve Giivenirlik Analizi

Tiiketici haklarina yonelik tutum ve davranislart 6lgmek amaciyla, tiiketicilere
12 tane likert lgekli soru yonlendirilmistir. Tlk faktdr analizi sonucunda anti — imaj
matrisinde degeri 0,5’ten diisiik olan sorular ¢ikartilmis ve faktor analizi yeniden
uygulanmustir. Ifadeler ¢ikarildiktan sonra arastirmanin giivenirliginde de artis
meydana gelmistir.

Calismada giivenirlik analizi olarak alfa kat sayis1 kullanilmistir. Landis ve
Koch’a gore yapilan arastirmanin giivenirlik diizeyi 0,81 — 1,00 araliginda ise
miikkemmel diizeyde, 0,61 — 0,80 araliginda ise onemli diizeyde giivenilirdir. Eger
giivenirlik diizeyi 0,41 — 0,60 araliginda ise arastirma orta diizeyde giivenilirdir
(1977: 165). Nakip de bu savi desteklemektedir. Nakip’e gore, alfa katsayinin
giivenirligine iligkin oranlar asagida gosterilmistir (2013: 204):

Katsay1 Giivenirlik Derecesi
01-20 Hig giivenilmez

21 -40 Gilivenilmez

41 - 60 Nispeten giivenilir
61— 80 Gtivenilir

81 -100 Cok giivenilir

Yapilan ¢alismada Cronbach’s Alpha degeri 0,75 olarak goriilmektedir. Genel
itibariyle tiiketici haklarma yonelik olarak kullanilan o6l¢egin 6nemli diizeyde
giivenilir oldugu soylenir. Tablo 3.32°de faktorlerin isimleri, faktor yiikleri ve

faktorlere yonelik agiklanan varyans degerleri gosterilmistir.
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Tablo 3.32: Tiiketici Haklarina Yonelik Sergilenen Tutum ve
Davramslarin Faktor Analizi Sonuclar

Faktor 1: Hak Arama Davranisi

Faktor Aciklanan

Degiskenler Yiikleri ~ Varyans (%)

34,764
Bir iirinle alakali herhangi bir magduriyet yasarsam, tiiketici ,819
haklarimi giindeme getirmeye cesaret edemem.

Cekingen oldugum i¢in haksizliga ugrasam bile sikayet etmek ,804
de zorlanirim.

Satm aldigim iirlinlerden dolayr magduriyet yasadigimda ya da 77
aldatildigimda nereye sikayet edecegimi bilmedigim i¢in
hakkimi aramaya devam etmem.

Sorun yasadigim bir aligveriste {iriiniin fiyat1 ucuz ise hak arama ;599
yoluna gitmem.

Faktor 2: Bilgi Edinme Davranisi

Faktor Aciklanan

Degiskenler Yikleri ~ Varyans (%)
17,550

Tiiketicinin egitimi ve bilgilendirilmesi ile ilgili bir egitim

programina katilmak isterim. ,706

Tiiketici olarak bir sorun yasadigimda, bilgi edinmek i¢in

Tiketici Haklar1 Kanunu’nu okurum. ,658

Tiiketici haklarimla ilgili daha fazla bilgi edinmek istiyorum. 649

Tiiketici haklartyla ilgili yasal diizenlemeleri siirekli olarak

takip ediyorum. ,639

Tiirkiye’de tiiketicinin korunmasi ile ilgili ¢ikarilan yasa 526

hakkinda bilgi sahibiyim. ’

Toplam Aciklanan Varyans 52,313

Tablo 3.33: Degiskenler icin KMO ve Barlett Kiiresellik Testi Sonucu

Kasier — Meyer — Oklin Orneklem Yeterlilik Olgiitii 758
Ki — Kare Test Istatistigi 911,333
Barlett Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 36
Test Istatistiginin Olasilik Degeri ,000

Tablo 3.32’de goriildiigii tizere tiiketici haklarina yonelik sergilenen tutum ve

davraniglarin yer aldigi sorularimiz iki faktérden olusmaktadir. Bu iki faktor de
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kendisini olusturan ifadeler dikkate almarak isimlendirilmistir. Iki faktér, toplam
varyansin  %52,313’iinii  aciklamaktadir. Tiiketici haklarina yonelik faktorlerin

ortalamalar1 ve standart sapma degerleri tablo 3.34’te gosterilmistir.

Tablo 3.34: Faktor Degiskenlerinin Giivenilirlik Katsayilari, Ortalamalar ve
Standart Sapma Degerleri

Faktorler Giivenilirlik X c
Hak Arama Davranisi , 765 4,003 ,853
Bilgi Edinme Davranisi ,675 3,138 ,755

3.6.3.3. Cinsiyet Degiskeni ve Tiiketici Haklarmma Yoénelik Tutum ve
Davranislara Yonelik Bagimsiz Grup t Testi

Tiiketici haklarina yonelik tutum ve davraniglarin cinsiyete gore farklilik
gosterip gostermedigini analiz etmek amaciyla bagimsiz grup t testi yapilmustir.

Yapilan t testine iliskin sonuglar tablo 3.35 ve 3.36’da gosterilmistir.

Tablo 3.35: Hak Arama Davranisinin Cinsiyet Degiskenine Gore Anlamh Bir
Farklilik Gosterip Gostermedigini Belirlemek Amaciyla Yapilan Bagimsiz Grup
t Testi Sonuglari

Grup Istatistigi Test Istatistigi
n X c t Serbestlik Derecesi p
Erkek 200 3,99 871
Kadm 200 401 837 2% 398 804

Bagimsiz grup t testinden elde edilen sonuglara bakildiginda grup istatistigi
degerlerinde de goriildiigii gibi erkek ve kadin degiskenlerinin ortalamalar1 birbirine
cok yakindir (3,99 ve 4,01). Ayni zamanda testten elde edilen sig.(p) degeri 0,305’tir
(p > 0,05). Bu nedenle cinsiyet degiskeni ile tiikketici haklarina yonelik sergilenen hak
arama davranig1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark olmadigi sonucuna

ulasilmustir.
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Tablo 3.36: Tiiketici Haklariyla Ilgili Bilgi Edinme Davramisinin Cinsiyet
Degiskenine Gore Anlamh Bir Farklihk Gosterip Gostermedigini Belirlemek
Amaciyla Yapilan Bagimsiz Grup t Testi Sonuclari

Grup Istatistigi Test Istatistigi
n X c t Serbestlik Derecesi p
Erkek 200 3,09 , 745
Kadm 200 318 764 o113 398 267

Bagimsiz grup t testinden elde edilen sonuglara bakildiginda grup istatistigi
degerlerinde de goriildiigli gibi erkek ve kadin degiskenlerin ortalamalari birbirine
cok yakindir (3,09 ve 3,18). Ayni zamanda testten elde edilen sig.(p) degeri 0,267 tir
(p > 0,05). Bu nedenle cinsiyet degiskeni ile tiiketici haklariyla ilgili bilgi edinme

davranis1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark olmadig1 sonucuna ulagilmaistir.

3.6.3.4. Medeni Durum Degiskeni ve Tiiketici Haklarima Yoénelik Tutum
ve Davranislara Yonelik Bagimsiz Grup t Testi

Tiiketici haklarina yonelik tutum ve davranislarin medeni durum degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini analiz etmek amaciyla bagimsiz grup t testi
yapilmistir. Yapilan t testine iliskin sonuglar tablo 3.37 ve 3.38’de gosterilmistir.

Tablo 3.37: Hak Arama Davramisinin Medeni Durum Degiskenine Gore

Anlamh Bir Farkhihik Gosterip Gostermedigini Belirlemek Amaciyla Yapilan
Bagimsiz Grup t Testi Sonuglar:

Grup Istatistigi Test Istatistigi
n X c t Serbestlik Derecesi p
Evli 202 4,12 ,882 2.82 398 0,005

Bekar 198 3,88 ,807

Tablo 3.37°de goriildiigii {izere, tiiketici haklarmma yonelik hak arama
davraniginin  medeni durum degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testinden elde edilen sig.
(p) degeri 0,005°tir. (p < 0,05). Degiskenlerin ortalamalarina baktigimizda evli
tiikketicilerin ortalamasi 4,12; bekar tiiketicilerin ortalamasi ise 3,88’dir. Bu nedenle
tilkketici haklarina yonelik hak arama davranisinin medeni durum degiskenine gore

anlaml bir farklilik gdsterdigi sonucuna ulagilmistir.
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Tablo 3.38: Tiiketici Haklariyla ilgili Bilgi Edinme Davramisinin Medeni Durum
Degiskenine Gore Anlamh Bir Farklihk Gosterip Gostermedigini Belirlemek
Amaciyla Yapilan Bagimsiz Grup t Testi Sonuclari

Grup Istatistigi Test Istatistigi
n X c t Serbestlik Derecesi p
Evli 202 3,19 775 1.44 398 0.15

Bekar 198 3,08 732

Tablo 3.38°’de goriildiigii tizere, tiiketici haklariyla ilgili bilgi edinme
davraniginin  medeni durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testinden elde edilen sig.
(p) degeri 0,15°tir (p > 0,05). Degiskenlerin ortalamalarina baktigimizda, evli
tiketicilerin ortalamasi 3,19; kadin tiiketicilerin ortalamasi ise 3,08°tir. Evli ve
bekarlarin ortalamalar1 birbirine ¢ok yakindir. Bu nedenle tiiketici haklariyla ilgili bir
edinme davranisinin, medeni durum degiskenine gore anlamli bir farklilik
gostermedigi sonucuna ulasilmistir.

3.6.3.5. Egitim Durumu Degiskeni ve Tiiketici Haklarmma Yonelik

Sergilenen Tutum ve Davramislara Yonelik Tek Yonlii Varyans
(Anova) Analizi

Tiiketici haklarina yonelik sergilenen tutum ve davranislarinin, egitim durumu
degiskinine gore anlamli bir farklilik gbsterip gostermedigini analiz etmek amaciyla
tek yonlii varyans analizi (Anova) yapilmistir. Ayn1 zamanda alt gruplar arasinda
anlamli bir farklilik oldugunu tespit etmek amaciyla da Post-Hoc Scheffe testi
yapilmistir. Yapilan tek yonlii varyans analizine ve Post-Hoc Scheffe testine iliskin
sonuglar agsagida gosterilmektedir.

Tablo 3.39: Hak Arama Davranisinin Egitim Durumu Degiskenine Gore

Anlamh Bir Farklihk Gosterip Gostermedigini Belirlemek Amaciyla Yapilan
Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuclan

Kareler Serbestlik Karelerin = Anlamhihk
Toplami Derecesi Ortalamasi Diizeyi
Gruplar arasi 21,694 5 4,339
Grup i¢i 268,990 394 ,683 6,335 ,000
TOPLAM 290, 684 399

Tablo 3.39’da gortildigii tizere, tiiketici hak arama davraniginin egitim durumu

degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

109



yapilan tek yonlii varyans analizinden elde edilen sonuglara gore, hak arama

davranisi,

egitim durumuna gore

istatistiksel

olarak anlamh

bir farklilik

gostermektedir (F = 6,335; sd = 5; p = ,000 < ,05). Bu yiizden Hyo hipotezi kabul

edilmistir. Varyans analizi hangi gruplar arasinda fark olduguyla ilgili olarak bir bilgi

icermedigi i¢in, Post — Hoc testlerinden Scheffe testi yapilmistir. Testin sonuglari

Tablo 3.40°de gosterilmektedir.

Tablo 3.40: Hak Arama Davranisinin Egitim Durumuna Gére Hangi Alt
Gruplar Arasinda Farkhlastiini Belirlemek Uzere Yapilan Post — Hoc Scheffe
Testi Sonuglari

Ortalama
Egitim Durumu Egitim Durumu Farki Standart Anl?mh!lk
Diizeyi
Ortaokul mezunu -,23270 147 ,611
ilkokul mezunu I:ise mezunu -,38704* ,139 ,064
On lisans mezunu -,65813 ,145 ,001
Lisans mezunu -,54642" 129 ,003
Lisansiistii mezunu -,59890" 142 ,004
[lkokul mezunu ,23270 147 776
Lise mezunu -,15434 ,152 ,960
Ortaokul mezunu ¢y, jisans mezunu 42543 157 203
Lisans mezunu -,31372 ,142 436
Lisansustii mezunu -,36620 , 154 351
Ilkokul mezunu ,38704 ,139 177
Ortaokul ,15434 ,152 ,960
Lise mezunu On lisans mezunu -,27109 ,150 ,663
Lisans mezunu -,15938 ,134 924
Lisansiistii mezunu -,21186 147 ,842
Ilkokul mezunu ,65813" ,145 ,001
. L Ortaokul 42543 ,157 ,203
On lisans mezunu Lise 27109 150 663
Lisans mezunu 11171 ,140 ,987
Lisansiistii mezunu ,05923 ,153 1,000
Ilkokul mezunu ,54642" ,129 ,003
Ortaokul ,31372 ,142 ,436
Lisans mezunu  Lise 15938 134 924
On lisans mezunu -11171 ,140 ,987
Lisansiistii mezunu -.05248 ,138 1,000
Ilkokul mezunu ,59890" 142 ,004
R Ortaokul 36620 154 351
Lisansiistii Lise 21186 147 842
mezunu On lisans mezunu -,05923 153 1,000
Lisans mezunu ,05248 ,138 1,000
*p <0,05
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Hak arama davranisinin egitim durumu degiskenine gore hangi alt gruplar
arasinda farklilagtigini belirlemek iizere tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonrasinda yapilan Post-Hoc Scheffe testi sonucuna gore, ilkokul mezunu ile 6n
lisans, lisans ve lisansiistii mezunlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
saptanmustir (p < 0,05).

Tablo 3.41: Tiiketici Haklariyla Tlgili Bilgi Edinme Davramisinin Egitim

Durumu Degiskenine Gore Anlamh Bir Farklihk Gosterip Gostermedigini
Belirlemek Amaciyla Yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuclar

Kareler Serbestlik Karelerin = Anlamhilik
Toplami Derecesi Ortalamasi Diizeyi
Gruplar arasi 15,869 5 3,174
Grup igi 211,713 394 ,537 5,907 ,000
TOPLAM 227,582 399

Tablo 3.41°de goriildiigi tizere, tiiketici haklariyla ilgili bilgi edinme
davraniginin  egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizinden elde
edilen sonuglara gore, tiiketici haklariyla ilgili bilgi edinme davranisi, egitim durumu
degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir (F = 5,907; sd: 5; p = ,000 <
,05). Post-Hoc Scheffe testine iliskin degerler tablo 3.22de gosterilmektedir.

Tablo 3.42: Tiiketici Haklariyla flgili Bilgi Edinme Davramisimin Egitim

Durumuna Gére Hangi Alt Gruplar Arasinda Farklilastigim Belirlemek Uzere
Yapilan Post — Hoc Scheffe Testi Sonuclar

Ortalama
Egitim Durumu Egitim Durumu Farki Sti{;?:” Alll)lzlzlzl;lilk
Ortaokul mezunu 01228 13046 1,000
) Lise mezunu -,25028 ,12384 ,538
Ilkokul mezunu .
On lisans mezunu -,47105 ,12910 ,022
Lisans mezunu -,35701 11449 ,086
Lisansiistii mezunu -,49772" ,12659 ,009
Ilkokul mezunu -01228 ,13046 1,000
Lise mezunu -,26256 13497 581
Ortaokul mezunu  p lisans mezunu -48333" ,13981 ,037
Lisans mezunu -,36929 ,12645 ,132
Lisansiistii mezunu -,51000" ,13750 ,019
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Tablo 3.42 (Devam): Tiiketici Haklariyla ilgili Bilgi Edinme Davramisinin
Egitim Durumuna Gére Hangi Alt Gruplar Arasinda Farklilastigim Belirlemek
Uzere Yapilan Post — Hoc Scheffe Testi Sonu¢lar:

I1kokul mezunu ,25028 ,12384 ,538
. Ortaokul ,26256 ,13497 ,581
Lise mezunu On lisans mezunu -,22077 ,13365 742
Lisans mezunu -,10672 ,11960 977
Lisansiistii mezunu -,24744 ,13123 ,615
ilkokul mezunu 47105 ,12910 ,022
On lisans mezuny Ortaokul mezunu ,48333" ,13981 037
Lise ,22077 ,13365 742
Lisans mezunu ,11404 ,12503 ,975
Lisansiistii mezunu -,02667 ,13620 1,000
Ilkokul mezunu ,35701 ,11449 ,086
Ortaokul ,36929 ,12645 ,132
Lisans mezunu Lise ,10672 ,11960 977
On lisans mezunu -,11404 , 12503 975
Lisansustii mezunu -,14071 , 12245 ,933
ilkokul mezunu 49772 ,12659 ,009
Lisansiistii O rtaokul ,51000° ,13750 ,019
mezunu |:ISG. 24744 ,13123 ,615
On lisans mezunu ,02667 , 13620 1,000
Lisans mezunu ,14071 ,12245 ,933
*p<0,05

Tiiketici haklartyla ilgili bilgi edinme davranisinin egitim durumu degiskenine
gore hangi alt gruplar arasinda farklilagtigini belirlemek amaciyla yapilan Post-Hoc
Scheffe testine gore, ilkokul ve ortaokul mezunlari ile 6n lisans ve lisansiistii

mezunlari arasinda istatiksel olarak anlamli bir farklilik saptanmistir (p < 0,05).

Ayni zamanda hak arama davranigina yonelik olarak, ortaokul mezunlar ile
diger egitim diizeyleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliskiye saptanmaz iken;
tiikketici haklariyla ilgili bilgi edinme davranisina yonelik, ortaokul mezunlan ile
diger egitim diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligki saptanmustir.

3.6.3.6. Yas Grubu Degiskeni ve Tiiketici Haklarina Yonelik Sergilenen

Tutum ve Davramislara Yonelik Tek Yonli Varyans (Anova)
Analizi

Tiiketici haklarma yonelik sergilenen tutum ve davranislarinin, yas grubu
degiskinine gore anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini analiz etmek amaciyla
tek yonlii varyans analizi (Anova) yapilmistir. Ayn1 zamanda alt gruplar arasinda

anlamli bir farklilik oldugunu tespit etmek amaciyla da Post-Hoc Scheffe testi
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yapilmistir. Yapilan tek yonlii varyans analizine ve Post-Hoc Scheffe testine iliskin
sonuclar asagida gosterilmektedir.
Tablo 3.43: Hak Arama Davramisinin Yas Grubu Degiskenine Gére Anlamh

Bir Farkhilik Gosterip Gostermedigini Belirlemek Amaciyla Yapilan Tek Yonlii
Varyans Analizi (ANOVA) Sonuclari

Kareler  Serbestlik  Karelerin = Anlamhhk
Toplamn  Derecesi  Ortalamasi Diizeyi
Gruplar arasi 9,010 4 2,253
Grup ici 281,673 395 ,713 3,159 ,014
TOPLAM 290,684 399

Tablo 3.43’te gorildigl tzere, tiiketici hak arama davranisinin yas grubu
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizinden elde edilen sonuglara gore, hak arama
davranisi, yas gruplarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir
(F = 3,159; sd = 4; p =, 014 < ,05). Varyans analizi hangi gruplar arasinda fark
olduguyla ilgili olarak bir bilgi igermedigi igin, Post — Hoc testlerinden Scheffe testi
yapilmistir. Testin sonuglar1 Tablo 3.44’te gosterilmektedir.

Tablo 3.44: Hak Arama Davranisinin Yas Gruplarma Gore Hangi Alt Gruplar
Arasinda Farkhlastigin1 Belirlemek Uzere Yapilan Post — Hoc Scheffe Testi

Sonuclari
Yas Grubu Yas Grubu o';::i:na Sti'g(z:rt Al;;:;l;lilk
25-34 -,00965 ,11288 1,000
35-44 ,25686 ,12402 ,370
18 -24 45 54 30392 14482 356
55 yas ve lizeri 35771 ,16049 ,293
18-24 ,00965 ,11288 1,000
o5 _34 3544 26651 11891 287
45 - 54 ,31357 ,14047 ,291
55 yas ve iizeri ,36736 ,15658 241
18-24 -,25686 ,12402 ,370
25-34 -,26651 ,11891 ,287
35-44 45 - 54 04706 14957 999
55 yas ve lizeri , 10085 , 16479 ,984
18 -24 -,30392 ,14482 ,356
25-34 -,31357 ,14047 ,291
45-54 3544 - 04706 114957 999
55 yas ve iizeri ,05379 ,18096 ;999
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Tablo 3.44 (Devam): Hak Arama Davranisinin Yas Gruplarma Goére Hangi
Alt Gruplar Arasinda Farkhilasti@ini Belirlemek Uzere Yapilan Post — Hoc
Scheffe Testi Sonuclari

18 24 -35771 116049 293
55 . . 25-34 -,36736 15658 241
yagveuzerl 35 g4 -,10085 16479 984

45 54 -,05379 ,18096 1999

*p < 0,05

Hak arama davraniginin, yas gruplarmma gore hangi alt gruplar arasinda
farklilastigini belirlemek amaciyla yapilan Post-Hoc Scheffe testinden elde edilen
sonuglara gore, yas gruplart arasinda istatiksel olarak anlamli bir farkliliga

saptanmamistir.

Hak arama davranisi, yas gruplarina gore anlamli bir farklilik gostermesine
ragmen (p < 0,05), alt gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
saptanmamigstir.

Tablo 3.45: Tiiketici Haklariyla Tlgili Bilgi Edinme Davramisinin Yas Grubu

Degiskenine Gore Anlamh Bir Farklihk Gosterip Gostermedigini Belirlemek
Amaciyla Yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)

Kareler Serbestlik Karelerin = Anlamhihk
Toplami Derecesi Ortalamasi Diizeyi
Gruplar arasi 7,252 4 1,183
Grup igi 220,330 395 ,558 3,250 ,012
TOPLAM 227,582 399

Tiiketici haklariyla ilgili bilgi edinme davraniginin, yas gruplarina gore farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizinden
elde edilen sonuca gore, tiikketici haklartyla ilgili bilgi edinme davraniginin, yas
gruplarina gére anlamli bir farklilik gosterdigi sonucuna ulagilmistir (F = 3,250; sd =
4;p=,012 <,05).
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Tablo 3.46: Tiiketici Haklariyla ilgili Bilgi Edinme Davramisinin Yas
Gruplarina Gore Hangi Alt Gruplar Arasinda Farkhlastigin1 Belirlemek Uzere
Yapilan Post — Hoc Scheffe Testi Sonuclar:

rtalam
Yas Grubu Yas Grubu OF:rEllq @ Sti'r;(z:rt Alll)lg:;l;?k
25-34 -,15908 ,09983 638
18 24 35— 44 -,04549 ,10969 ,996
45 — 54 ,10980 ,12809 947
55 yas ve lizeri ,30052 , 14194 ,346
18 - 24 ,15908 ,09983 638
o5 _ 34 35— 44 111359 10517 883
45 — 54 26888 12424 323
55 yas ve iizeri ,45959" ,13848 ,028
18— 24 ,04549 ,10969 ,996
25-34 -,11359 110517 883
35-44 4554 15529 13229 848
55 yas ve tlizeri ,34601 , 14574 ,230
18- 24 -,10980 112809 947
25— 34 -,26888 12424 323
45-54 35— 44 - 15529 13229 848
55 yas ve lizeri , 19071 , 16005 ,841
1824 -,30052 114194 346
.. 25-34 -,45959" ,13848 ,028
SSyagveiizeri o5 4y -,34601 14574 230
45 — 54 -,19071 ,16005 841

*p < 0,05

Tiiketici haklarina yonelik bilgi edinme davranisinin yas gruplarina gore hangi
alt gruplar arasinda farklilastigini belirlemek amaciyla yapilan Post-Hoc Scheffe
testinden elde edilen sonuglara gore, 25 — 34 yas araligindaki tiiketicilerin ve 55 yas
ve lzerindeki tiiketicilerin, tiiketici haklarma yonelik bilgi edinme davranislar
anlaml bir sekilde farklilik gostermektedir (p< 0,05).

3.6.3.7. Gelir Diizeyi Degiskeni ve Tiiketici Haklarina Yonelik Sergilenen

Tutum ve Davramislara Yonelik Tek Yonlii Varyans (Anova)
Analizi

Tiiketici haklarina yonelik sergilenen tutum ve davraniglarin, gelir diizeyine

gore farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizi

(Anova) yapilmistir. Yapilan analize iliskin sonuclar asagida gosterilmektedir.
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Tablo 3.47: Hak Arama Davramisinin Gelir Diizeyi Degiskenine Gore Anlamlh
Bir Farkhilik Gosterip Gostermedigini Belirlemek Amaciyla Yapilan Tek Yonlii
Varyans Analizi (ANOVA) Sonuclari

Kareler Serbestlik Karelerin = Anlamhlik
Toplami Derecesi Ortalamasi Diizeyi
Gruplar aras: 7,878 6 1,313
Grup ici 282,806 393 720 1,825 ,093
TOPLAM 290,684 399

Hak arama davranmisinin, gelir diizeyine gore farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizinden elde edilen sonuca gore,
hak arama davranisinin, gelir diizeyine gore anlamli bir farklilik gostermedigi
sonucuna ulasilmistir (F = 1,825; sd = 6; p =,093 > ,05).

Tablo 3.48: Tiiketici Haklariyla flgili Bilgi Edinme Davramisinin Gelir Diizeyi

Degiskenine Gore Anlamh Bir Farklihk Gosterip Gostermedigini Belirlemek
Amaciyla Yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuclar

Kareler Serbestlik Karelerin = Anlamhihk
Toplami Derecesi Ortalamasi Diizeyi
Gruplar arasi 5,557 6 ,926
Grup ici 222,025 393 ,565 1,639 ,135
TOPLAM 290,684 399

Tiiketici haklariyla ilgili bilgi edinme davranisinin, gelir diizeyine gore farklilik
gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizinden
elde edilen sonuca gore, tiiketici haklariyla ilgili bilgi edinme davraniginin, gelir
diizeyine gore farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir (F = 1,639; sd = 6; p =
,135 > ,05).

3.6.4. Bilin¢li Ahsveris Davranmisinin Sosyo Demografik Degiskenlere Gore

Analiz Edilmesi

Tiiketici haklariyla dogrudan iliskili olan, aligveriste sergilenen biling diizeyi,
sosyo demografik degiskenlere gore analiz edilmistir. Bilingli aligveris davranigina
yonelik toplamda sekiz soru bulunmakta ve bu sorular tek faktor altinda
toplanmaktadir. Bilingli aligveris davranisinin cinsiyet ve medeni durum degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla bagimsiz grup t testi
yapilmistir. Ayni1 zamanda bilingli aligveris davramiginin gelir diizeyine, yas
gruplarina ve egitim durumuna gore farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek

amaciyla ise tek yonlii varyans analizi yapilmistir. Ayni zamanda alt gruplar
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arasindaki (gelir diizeyi, yas grubu, egitim durumu) farklilig1 belirlemek amaciyla ise

Post-Hoc Scheffe testi yapilmstir.

3.6.4.1. Bilingli Alisveris Davramisi Degiskenlerine Iliskin Tamimlayici
Istatistikler

Bilingli aligveris davranisina iliskin sorulan sorularin ortalamasi ve standart

sapma degerleri tablo 3.49°da gosterilmektedir.

Tablo 3.49: Bilincli Alisveris Davramisi Degiskenlerine iliskin Tanimlayici

istatistikler
Degiskenler X o
Aligverislerde fis ya da faturami alirim. 414 1,011
Aligveris sonrasinda verilen fis ya da fatura tutarlarini kontrol ederim. 3,99 1,125
Satin aldigim {irliniin kullanma kilavuzunu okurum. 3,38 1,191
Bir iiriin satin alirken, yapilan satig s6zlesmesini okurum. 3,07 1,363
Bir Uriin satin alirken son kullanma tarihine dikkat ederim. 4,18 1,011
Satin alacagim {riiniin garanti kosullarini dikkate alirim. 4,05 1,020

Aligveris sirasinda verilen makbuzlari, fatura ya da garanti belgelerini 4,01 1,140
saklarim.
Bir {irlinii figsiz daha ucuza alacagimi biliyorsam, fis istemem. 3,68 1,365

Bilingli aligveris davranisi degiskenlerine yonelik yapilan giivenilirlik analizi
sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,767 ¢ikmistir. Buna gore, bilingli aligveris
davranigina yonelik faktoriimiiziin gtvenirligi yiiksektir. Ayni zamanda KMO
orneklem yeterlilik Olgiitiiniin - degeri 0,808, serbestlik derecesi 28 ve test
istatistiginin olasilik degeri (sig.) 0,000 olarak ¢ikmuistir.

3.6.4.2. Cinsiyet Degiskeni ve Bilincli Alisveris Davramisina Yonelik

Bagimsiz Grup t Testi

Bilingli aligveris davraniginin cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigini

analiz etmek amaciyla bagimsiz grup t testi yapilmistir. Yapilan t testine iliskin

sonuglar tablo 3.30 ‘da gosterilmistir.
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Tablo 3.50: Bilingli Ahisveris Davranisinin Cinsiyet Degiskenine Gore Anlamh
Bir Farklilik Gosterip Gostermedigini Belirlemek Amaciyla Yapilan Bagimsiz
Grup t Testi Sonuclar:

Grup Istatistigi Test Istatistigi
n X c t Serbestlik Derecesi p
Erkek 200 3,74 ,738
Kadm 200 388 .87 -9 398 053

Bagimsiz grup t testinden elde edilen sonuclara bakildiginda grup istatistigi
degerlerinde de goriildiigii gibi erkek ve kadin degiskenlerinin ortalamalari birbirine
cok yakindir (3,74 ve 3,88). Ayni zamanda testten elde edilen sig.(p) degeri 0,053 tir
(p > 0,05). Bu nedenle cinsiyet degiskeni ile bilingli aligveris davranisi arasinda
istatiksel olarak anlamli bir fark olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

3.6.4.3. Medeni Durum Degiskeni ve Bilin¢cli Alisveris Davranisina

Yonelik Bagimsiz Grup t Testi

Bilingli aligveris davranisinin medeni duruma gore farklilik gosterip
gostermedigini analiz etmek amaciyla bagimsiz grup t testi yapilmistir. Yapilan t
testine iligkin sonuglar tablo 3.51 ‘de gosterilmistir

Tablo 3.51: Bilingli Alisveris Davranisinin Medeni Durum Degiskenine Gore

Anlamh Bir Farkhilik Gosterip Gostermedigini Belirlemek Amaciyla Yapilan
Bagimsiz Grup t Testi Sonuclar:

Grup Istatistigi Test Istatistigi
n X c t Serbestlik Derecesi p
Bekar 198 3,75 ,703
Evli 202 3,86 724 1,662 398 097

Bagimsiz grup t testinden elde edilen sonuglara bakildiginda grup istatistigi
degerlerinde de goriildiigli gibi bekar ve evli degiskenlerinin ortalamalar1 birbirine
cok yakindir (3,75 ve 3,86). Ayni zamanda testten elde edilen sig.(p) degeri
0,097°dir (p > 0,05). Bu nedenle medeni durum degiskeni ile bilingli aligveris

davranigi arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark olmadigi sonucuna ulasilmistir.
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3.6.4.4. Egitim Durumu Degiskeni ve Bilincli Alsveris Davranisina
Yonelik Tek Yonlii Varyans (Anova) Analizi

Aragtirmaya katilan katilimcilarin, bilingli aligveris davranisinin  egitim
durumuna gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonli
varyans analizi (Anova) yapilmistir. Yapilan tek yoOnlii varyans analizine iliskin
sonuglara tablo 3.52’de yer verilmistir.

Tablo 3.52: Bilingli Alisveris Davranisinin Egitim Durumu Degiskenine Gore

Anlamh Bir Farkhihik Gosterip Gostermedigini Belirlemek Amaciyla Yapilan
Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuclari

Kareler Serbestlik Karelerin = Anlamhhk
Toplami Derecesi Ortalamasi Diizeyi
Gruplar arasi 5,061 5 1,012
Grup ici 199,562 394 ,507 1,998 ,078
TOPLAM 204,624 399

Bilingli aligveris davraniginin, egitim durumuna gore farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizinden elde
edilen sonuca gore, bilingli aligveris davranisi ile egitim durumu degiskeni arasinda
anlamli bir farklilik saptanmamistir (F = 1,998; sd = 5; p =,078 > ,05).

3.6.4.5. Gelir Diizeyi Degiskeni ve Bilincli Alisveris Davranisina Yonelik
Tek Yonlii Varyans (Anova) Analizi

Arastirmaya katilan katilimceilarin, bilingli aligveris davranisinin gelir diizeyine
gore farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizi
(Anova) yapilmistir. Yapilan tek yonlii varyans analizine iliskin sonuclara tablo
3.33’te yer verilmistir.

Tablo 3.53: Bilingli Alisveris Davranisinin Gelir Diizeyi Degiskenine Gore

Anlamh Bir Farkliik Gosterip Gostermedigini Belirlemek Amaciyla Yapilan
Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuclan

Kareler Serbestlik Karelerin = Anlamhihk
Toplami Derecesi Ortalamasi Diizeyi
Gruplar arasi 4,746 6 791
Grup ici 199,877 393 ,509 1,555 ,159
TOPLAM 204,624 399

Bilingli aligveris davranisinin, gelir diizeyine gore farklilik gosterip

gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizinden elde
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edilen sonuca gore, bilingli aligveris davranisi ile gelir diizeyi degiskeni arasinda
anlamli bir farklilik saptanmamuistir (F = 1,555; sd = 6; p =,159 > ,05).

3.6.4.6. Yas Grubu Degiskeni ve Bilin¢cli Alisveris Davranisina Yonelik
Tek Yonlii Varyans (Anova) Analizi

Bilingli aligveris davranisinin  gelir  diizeyine gore farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizi (Anova) yapilmstir.
Yapilan tek yonlii varyans analizine iligkin sonuglara tablo 3.54’te yer verilmistir.

Tablo 3.54: Bilingli Ahsveris Davranisinin Yas Grubu Degiskenine Gore

Anlamh Bir Farkhilhik Gosterip Gostermedigini Belirlemek Amaciyla Yapilan
Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuclan

Kareler Serbestlik Karelerin = Anlamhihk
Toplami Derecesi Ortalamasi Diizeyi
Gruplar arasi 5,427 4 1,357
Grup ici 199,197 395 ,504 2,690 ,031
TOPLAM 204,624 399

Arastirmaya katilan katilimcilarin bilingli aligveris davranisinin, yas gruplarina
gore farklilik gosterip gostermedigine belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizinden elden edilen sonuglara gore, bilingli alisveris davranisi ile yas gruplar
arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur (F = 2,690; sd = 4; p = ,031 < ,05). Bu
nedenle hangi gruplar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek
amaciyla Post-Hoc Scheffe testi yapilmistir. Post-Hoc Scheffe testinin sonuglarina

tablo 3.55’te yer verilmistir.
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Tablo 3.55: Biling¢li Alisveris Davranisinin Yas Gruplarma Goére Hangi Alt
Gruplar Arasinda Farkhlastigimi Belirlemek Uzere Yapilan Post — Hoc Scheffe
Testi Sonuclari

Yas Grubu Yas Grubu Ortalama Fark Standart Hata Anl?mhl.lk
Diizeyi
2534 - 13318 09493 742
5 g 354 -28750 110429 110
4554 04289 12179 998
55 yas ve tizeri ,07140 ,13496 ,991
18_24 13318 09493 742
o5_34  35-44 15432 110000 666
4554 09029 11813 965
20458 13167 660
18_24 28750 10429 110
25 -3 4 15432 110000 666
35-44 45_54 24461 12578 438
55 yas ve tizeri ,35890 ,13858 ,155
18_24 04289 12179 1998
25 _ 34 -,09029 11813 965
45-%4 a5 - 24461 12578 438
55 yas ve tizeri ,11429 ,15218 ,967
18_24 ~07140 13496 991
ssyasve 25— 34 - 20458 13167 660
dzeri 35 44 - 35890 13858 155
4554 -11429 15218 967
*p < 0,05

Bilingli aligveris davranist yas gruplarmma goére anlamli bir farklilik
gostermesine ragmen (p<0,05), alt gruplar arasinda anlamli bir farklilik

saptanmamistir.

Hak arama davranisi, bilgi edinme davranisi ve bilingli alisveris davranisinin
tilketicilerin  demografik  Ozelliklerine goére anlamli  bir farkliik gosterip
gostermedigini tespit etmek amaciyla ortaya atilan hipotezlerin kabul ve ret

durumlar su sekildedir:

e Tiiketicilerin hak arama davranisi, egitim durumu ve medeni durum
degiskenlerine gore anlamli bir farklilik gdsterirken; cinsiyet, yas gruplari ve
gelir diizeyi degiskenlerine gore anlamli bir farklilik gdstermemistir. Bu

nedenle H; hipotezi kismen kabul edilmistir.
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e Tiiketicilerin bilgi edinme davranisi, egitim durumu ve yas gruplar
degiskenlerine gore anlamli bir farklilik gosterirken; cinsiyet, medeni durum
ve gelir diizeyi degiskenlerine gore anlamli bir farklilik gdstermemistir. Bu

nedenle Hs hipotezi kismen kabul edilmistir.

e Tiiketicilerin bilingli aligveris davranisi, higbir demografik degiskene gore

anlaml bir farklilik géstermemistir. Bu nedenle Hy hipotezi ret edilmistir.

3.6.5. Ayiph Mal ve Hizmetle Karsilasan Tiiketicinin Sorunun
Coziimiine Yonelik Sergiledigi Davrams

Arastirma hipotezlerinin disinda, katilimcilara yonlendirilen; “Ayipli bir mal
ya da hizmetle karsilastiktan sonra, sorunu ¢ézmek i¢in ne yaptiniz?” sorusuna
verilen yanitlarda sosyo demografik degiskenlere gdre analiz edilmistir. Analize
iliskin veriler agagida gosterilmektedir.

Tablo 3.56: Cinsiyet Degiskeni Ile Ayiph Bir Uriindeki Sorununun Céziimiine
Yonelik Gosterilen Davrams (%)

Erkek | Kadin | Toplam
Iade ettim. 38,0 39,5 38,8
Satin almig oldugum yer ile goriistim. 45,0 49,0 47,0
Tiiketici Dernegine bagvurdum. 1,0 1,0 1,0
Servise bagvurdum. 7,0 4,0 45
Uretici firmaya haber verdim. 4.0 3,0 3,5
Tiiketici Mahkemesine basvurdum. 15 0,0 0,8
Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetine bagvurdum. 3,5 3,5 3,5
Toplam 50,0 50,0 100,0

Tablo 3.56°da goriildiigii tizere, erkek tiiketiciler ile kadin tiiketiciler, ayipli bir
tirlindeki sorunun ¢6zlimiine yonelik ¢ok farkli davranislar gostermemektedir. Hem
erkeklerin hem de kadinlarin biiylik bir cogunlugu ayiplt bir {iriinle kars1 karsiya
kaldiktan sonra sorunun ¢6ziimii i¢in satin almis oldugu yer ile goriismiis ve tirlinii
iade etmislerdir. Erkeklerin %7’°si sorunun ¢Oziimi i¢in servise basvuruda

bulunurken, bu oran kadinlar da %4’tiir. Sorunun ¢oziimiine yonelik, kadinlar
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erkeklere gore daha fazla oranla, {iriinii satin almis oldugu yer ile goriisiirken,

servisie basvuruda bulunan erkekler ise kadinlara oranla daha fazladir.

Tablo 3.57: Medeni Durum Degiskeni ile Ayiph Bir Uriindeki Sorununun
Coziimiine Yonelik Gosterilen Davranis (%)

Bekar Evli | Toplam
Tade ettim. 41,9 35,6 38,8
Satin almis oldugum yer ile goriistim. 46,5 475 47,0
Tiiketici Dernegine bagvurdum. 1,0 1,0 1,0
Servise bagvurdum. 51 5,9 55
Uretici firmaya haber verdim. 3,0 4,0 3,5
Tiiketici Mahkemesine basvurdum. 0,5 1,0 0,8
Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetine bagvurdum. 2,0 5,0 3,5
Toplam 49,5 50,5 100,0

Tablo 3.57’de goriildiigii tizere, farkli medeni duruma sahip olan tiiketiciler,

ayiplt bir trlindeki sorunun ¢oziimiine yonelik benzer davranis sergilemislerdir.

Tiiketicilerin biiyiik bir cogunlugu ayiph bir {iriinle kars1 karsiya kaldiktan sonra,

sorunun ¢ézliimil i¢in Uriinii iade etme ve riinii satin almis oldugu yer ile goriisme

davranisi sergilemislerdir. Bekar tiiketicilerin % 41,9’u ayipli bir iirlinle kars1 karsiya

kaldiktan sonra, sorunun ¢o6ziimii i¢in iirlinli iade etme davranisi sergilerken, evli

tiikketicilerin ise % 35,6’s1 sorunun ¢Oziimi i¢in iirlini iade etme davranisi

sergilemistir. Sorunun ¢6ziimii i¢in Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetine basvuru

yapan bekar tiiketicilerin oran1 %2 iken, bu oran evli tiiketicilerde %5’tir.

Tablo 3.58: Egitim Durumu Degiskeni ile Ayiph Bir Uriindeki Sorununun
Coziimiine Yonelik Gosterilen Davrams (%)

S = g
S D S S N S
o S N = () 2 %
E = § Z = e =
i‘ —‘é © S e = IS
(%2] o © wn
S g . — 2 g
Iade ettim. 316 | 315 338 | 50,0 | 449 | 40,0 | 388
Satin almis oldugum yer ile 57,9 | 574 | 47,7 | 357 | 41,6 | 41,7 | 47,0
gorustum.
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Tablo 3.58 (Devami): Egitim Durumu Degiskeni ile Ayiph Bir Uriindeki
Sorununun Coziimiine Yonelik Gosterilen Davranis (%)

Tiiketici Dernegine bagvurdum. 0,0 1,9 0,0 1,8 2,2 0,0 1,0
Servise bagvurdum. 53 | 56 | 62 54 | 34 | 83 55
Uretici firmaya haber verdim. 5,3 0,0 9,2 3,6 2,2 0,0 35
Tiiketici Mahkemesine 0,0 0,0 0,0 3.6 11 0,0 0.8
basvurdum.

Tuketl.c1 Sorunlar1t Hakem 0.0 05 05 0.0 1,0 15 35
Heyetine bagvurdum.

Toplam 19,0 | 135 | 16,3 | 14,0 | 22,3 | 150 | 100,0

Ayipl bir iiriinle kars1 karsiya kaldiktan sonra, sorunun ¢éziimii i¢in gdsterilen

davranisin en fazla farklilik gosterdigi sosyo demografik degisken egitim durumu

olmustur. Tablo 3.58 ’deki veriler de bunu destekler niteliktedir. Tabloda goriildiigii

lizere, tiiketicilerin biiyiik bir kismi, sorunun ¢oziimiine yonelik iade etme ve satin

aliman yer ile goriisme davranisi sergilemislerdir. Tiiketici Dernegine basvuruda

bulunanlarin oraninin en yiiksek oldugu grup, lisans mezunu tiiketicilerdir. Lisans

mezunu tiiketicileri sirastyla ortaokul ve 6n lisans mezunlar takip etmektedir. ayni

zamanda Tiketici Sorunlar1 Hakem Heyetine bagvuruda bulunanlarin oraninin en

yiiksek oldugu grup, lisansiistli mezun tiiketiciler olurken, lisansiistii egitime sahip

tiikketicileri sirasiyla, lisans, ortaokul ve ilkokul mezunu tiiketiciler takip etmektedir.

Tablo 3.59: Gelir Diizeyi Degiskeni ile Ayiph Bir Uriindeki Sorununun
Coziimiine Yonelik Gosterilen Davranis (%)

£/38 |8 818 |8 | &
< | =) e =) g} 5
-2 AR A A A O R =
> ©
I I _ 1 d > | ®
1 1 _ _ 1
== - = 2| 8
o |d — - — — —
[—} o o o o o by
(—} o T} o Lo o S
— — — N SV o™ @
lade ettim. 32,8 1389|384 |298 34,0508 433|388
Satin almig oldugum yer ile gériistim. | 590 | 58,3 | 47,9 | 51,1 | 49,1 | 28,6 | 41,8 | 47,0
Tiiketici Dernegine bagvurdum. 001]00|00|001]38)|321|00] 10
Servise bagvurdum. 00|00 |55 |106|113| 63 | 45 | 55
Uretici firmaya haber verdim. 49 | 00 | 82 | 00|19 |32 |30 35
Tiiketici Mahkemesine basvurdum. 0010000 |21]001| 16| 15| 08
Tiiketici Sorunlar1t Hakem Heyetine 3328100 |64|00]|63]60]35
bagvurdum.
Toplam 15,3 9,0 | 18,3 | 11,8 | 13,3 | 15,8 | 16,8 | 100
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Tablo 3.59°da, farkli gelir diizeyine sahip olan tiiketicilerin, ayipl bir iiriindeki
sorunun ¢Oziimiine yonelik gosterdigi davranisa yer verilmistir. Tabloda da
gorildiigii lizere, ayipl bir iirlindeki sorunun ¢6ziimiine yonelik Tiiketici Sorunlari
Hakem Heyetine bagvuruda bulunan tiiketicilerin en fazla oldugu grup 2001 TL —
2500 TL ile 3001 TL — 3500 TL gelir diizeyindeki tiiketicilerdir. Sorunun ¢oéziimii
icin TSHH ye bagvuruda bulunanlarin en diisiik oldugu grup ise 1501 TL — 2000 TL
ile 2501 TL — 3000 TL gelir diizeyindeki tiiketicilerdir. Tiiketici Dernegine
basvuruda bulunlarin en fazla oldugu tiiketici grubu 2501 TL — 3000 TL ile 3001 TL
— 3500 TL gelir diizeyindeki tiiketiciler olurken, Tiiketici Mahkemesine basvuruda
bulunanlarin en fazla oldugu grup 2001 — 2500 gelir diizeyindeki tiiketicilerdir.

Tablo 3.60: Yas Degiskeni ile Ayiph Bir Uriindeki Sorununun Céziimiine
Yonelik Gosterilen Davranis (%)

=
FLE|E|E S|
- < < < 2 <
] ) - ¥ - S
| | | | < ©
) o) Ty) ) > =
— N o < W
w
lade ettim. 39,2 38,7 | 40,0 31,4 447 | 38,8
Satin almig oldugum yer ile goriistim. 48,0 47,6 40,0 56,9 44,7 47,0
Tiiketici Dernegine bagvurdum. 1,0 1,6 1,2 0,0 0,0 1,0
Servise bagvurdum. 4,9 4.0 5,9 7.8 79 55
Uretici firmaya haber verdim. 49 2,4 4,7 2,0 2,6 3,5
Tiiketici Mahkemesine basvurdum. 1,0 0,8 1,2 0,0 0,0 0,8
Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetine 10 48 71 20 0.0 35
basvurdum. ' ’ ' ' ' '
Toplam 25,5 31,0 21,3 12,8 9,5 100

Yas gruplart ve tiiketicilerin ayipli bir iriinle karsilastiktan sonra, sorunun
¢Oziimii icin sergilemis oldugu davraniglara iliskin bilgiye tablo 3.60°da yer
verilmigtir. Tabloda da gorildiigii iizere, Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetine
basvuruda bulunanlarin en fazla oldugu yas grubu 35 — 44 yas araligindaki tiiketiciler
(% 7,1) ile 25 — 34 yas araligindaki tiiketicilerdir (% 4,8). Tiiketici Sorunlart Hakem

Heyetine yonelik bilgi diizeyini 6lgmek amaciyla yapilan analizde de, Tiiketici
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Sorunlart Hakem Heyetlerine iligkin bilgi diizeyinin en fazla oldugu yas grubu 25 —
34 ve 35 — 44 yas araligindaki tiiketicilerden olusmaktaydi. Ayni1 zamanda sorunun
¢Ozlimiine yonelik Tiiketici Dernegine basvuruda bulunanlarin en fazla oldugu yas
gurubu da 25 — 34 yas araligindaki tiiketicilerden olusmaktadir. Ayipli bir iiriinle
kars1 karsiya kaldiktan sonra, sorunun ¢Oziimiinii hukuki yollarla aramayan
tilkketicilerin ¢ogunlugu 45 — 54 yas araligindaki tiiketiciler ile 55 yas ve {iistii

tikketicilerden olugsmaktadir.
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SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Pazarlama anlayisinin temelinde tliketici ve tiiketici davranislart yer
almaktadir. Bu baglamda pazarlama alaninda gerek akademik gerekse sektorel
anlamda yapilan bir¢ok arastirmanin ve ¢alismanin konusunu tiiketici davranislar
olusturmaktadir. Tiiketici davraniglarinin, tutumlarinin ve tercihlerinin dlgiilmesi,
analiz edilmesi ve yorumlanmasi, pazarlama biliminin birikerek ilerlemesine biiyiik
katki saglamaktadir. Tiiketicilerin satin alma siirecinin her bir asamasinda sergilemis
oldugu tutum ve davraniglarin, isletmeler agisindan bilinmesi, isletmelerin amacg ve
hedeflerine ulasmasinda daha rasyonel kararlar almasina Onciilikk edecektir. Bu
nedenle tiiketici tercihlerine, davraniglarina ve tutumlarmma yonelik ortaya atilan
varsayimlarin, bagka aragtirmalar tarafindan desteklenmesi, tiliketicinin pazarlama
bilimi acisindan daha net bir sekilde anlasilmasina ve yorumlanmasina neden

olacaktir.

Yapilan bir¢ok arastirma gostermektedir ki, mevcut miisteriyi elde tutmanin
maliyeti, yeni bir miisteri elde etmenin maliyetinden daha diisiiktiir. Bu nedenle
isletmelerin en temel amagclarindan birisi, mevcut miisteriyi koruyarak, stirekli
miisteri haline getirmek ve bu siirecte de yeni miisteriler kazanmaktir. Bu nedenle
isletmeler i¢in satin alma karar siirecinin en 6nemli asamalarindan birisi kuskusuz
satin alma sonrasi1 degerlendirme asamasi olacaktir. Bu siire¢ miisterinin ayni {iriin ya
da markay1 tekrar tercih edip etmeme kararimi verdigi, iiriinden ya da markadan

bekledigi fayda ile gerceklesen fayda arasindaki farki ortaya koydugu bir siirectir.

Tiiketiciler satin alma sonrasi yasamig olduklari memnuniyetsizligi ve
magduriyeti bir¢cok farkli sekilde giindeme getirmektedir. Hatta bazi tiiketiciler
yasamis olduklar1 magduriyet ve memnuniyetsizlik karsisinda pasif bir rol oynayip,
bu silirecte susmayi tercih etmektedir. Tiiketicinin sikdyet davranisinin altinda

psikolojik, sosyal, kisisel ve kiiltiirel birgok etken s6z konusudur.

Bu aragtirmanin amaci, tiiketicilerin, tiiketici haklarina yonelik sergilemis
olduklar1 tutum ve davranislarin, sosyo demografik degiskenlere gore farklilik
gosterip gostermedigini incelemektir. Bu baglamda Istanbul’da ikamet eden 18 yas
ve ilizeri 400 katilimer ile yiiz yiize anket ydntemi uygulanarak bir arastirma

yiriitilmistir. Bu aragtirmada tiiketicilere, Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetlerine
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(TSHH) yonelik bilgi iceren sorular yonlendirilmistir. Ayn1 zamanda tiiketicilerin,
tilkketici haklarina yonelik tutum ve davraniglarini 6lgmek amaciyla likert dlgekli
sorular sorulmustur. Bu sorular hak arama davranisi ve tiiketici haklarina yonelik
bilgi edinme davranisi olmak tizere iki faktor altinda toplanmais ve tiiketicilerin sosyo
demografik ozellikleri ile hak arama davranisi ve bilgi edinme davranisi arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olup olmadig test edilmistir. Tiiketicilerin
aligveristeki biling diizeyini 6lgmek amaciyla yonlendirilen likert 6lgekli sorularda da

yine sosyo demografik degiskenler arasindaki farklilik test edilmistir.

Tiiketicilerin hak arama davranisi, tiikketici haklarina yonelik bilgi edinme
davranis1 ve bilingli alisveris davranisinin cinsiyet ve medeni durum degiskenine
gore, anlamh bir farklilik gosterip gostermedigini test etmek amaciyla Bagimsiz
Grup t Testi yapilmistir. Ayn1 zamanda tiiketicilerin hak arama davranisi, tiiketici
haklarina yonelik bilgi edinme davranigi ve bilingli aligveris davraniginin yas
gruplar1, gelir diizeyi ve egitim durumu degiskenine goére anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini test etmek amaciyla ise Tek Yonlii Varyans Analizi
yapilmistir. Bu analiz sonucunda alt gruplar arasinda anlamli bir farkliligin olup
olmadigini test etmek amaciyla da Post-Hoc Scheffe testi yapilmistir. Bu analizler
disinda Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetine (TSHH) yonelik bilgi diizeyi ile
tiiketicilerin sosyo demografik ozellikleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iligki olup olmadigini incelemek amaciyla Ki — Kare Analizi yapilmistir.
Arastirmadan elde edilen sonuglar asagidaki gibidir:

Tiiketict Hakem Heyetlerine yonelik bilgi diizeyi ile sosyo demografik
degiskenler arasindaki iligki diizeyini test etmek amaciyla yapilan Ki — Kare Analizi

sonuglarina gore;

e Tiiketicilerin yasamis olduklar1 yerde Tiiketici Hakem Heyetinin nerede
bulundugunu bilmeleri ile sosyo demografik 6zellikleri arasindaki iliski
incelendiginde; cinsiyet, egitim durumu, yas gruplar1 ve gelir diizeyi,degiskenleri
ile istatistiksel olarak anlami bir iligki saptanmigtir. Ancak, medeni durum,
degiskeni ile tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetinin nerede bulunuldugunu

bilmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki saptanmamustir.
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Tiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetinin ne ise yaradigii bilmeleri ile sosyo
demografik 06zellikleri arasindaki iliski incelendiginde; egitim durumu, yas
gruplart ve gelir diizeyi degiskenleri ile istatistiksel olarak anlamli bir iligki
saptanmistir. Ancak, cinsiyet ve medeni durum degiskenleri ile tiiketicilerin,
Tiiketici Hakem Heyetinin ne ise yaradigini bilmeleri arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir iligki saptanmamustir.

Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetlerinin isleyisi hakkinda bilgi sahibi olmalari
ile sosyo demografik 6zellikleri arasindaki iliski incelendiginde; egitim durumu,
yas grupla ve gelir diizeyi degiskenleri ile istatistiksel olarak anlamli bir iligki
saptanmigtir. Ancak cinsiyet ve medeni durum degiskenleri ile tiiketicilerin,
Tiiketici Hakem Heyetlerinin isleyisi hakkinda bilgi sahibi olmalar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iligski saptanmamugtir.

Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetine nasil bagvuru yapilacagiyla ilgili bilgi
sahibi olmalar1 ile sosyo demografik 6zellikleri arasindaki iliski incelendiginde;
egitim durumu, yas gruplari ve gelir diizeyi degiskenleri ile istatistiksel olarak
anlaml bir iliski saptanmistir. Ancak medeni durum ve cinsiyet degiskenleri ile
tilkketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetine nasil bagvuru yapilacagiyla ilgili bilgi

sahibi olmalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki saptanmamaistir.

Tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetlerine basvurulardaki parasal sinirlamalarla
alakali bilgi sahibi olmalar1 ile sosyo demografik ozellikleri arasindaki iliski
incelendiginde; egitim durumu, yas gruplar1 ve gelir diizeyi) degiskenleri ile
istatistiksel olarak anlamli bir iligki saptanmistir. Ancak cinsiyet ve medeni
durum degiskenleri ile tiiketicilerin, Tiiketici Hakem Heyetlerine bagvurulardaki
parasal sinirlamalarla alakali bilgi sahibi olmalar1 arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir iligki saptanmamuistir.

Tiiketici Hakem Heyetlerine iliskin bilgi diizeyi ile sosyo demografik

degiskenler arasindaki iligki incelendiginde, medeni durum ve cinsiyet degiskeni ile

Tiiketici Hakem Heyetlerine yonelik bilgi diizeyi arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir iligki saptanmistir. Ancak yas, egitim durumu ve gelir diizeyi degiskenleri ile

Tiiketici Hakem Heyetlerine yonelik bilgi diizeyi arasinda istatiksel olarak anlamli
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bir iliski saptanmistir. Egitim diizeyi artik¢a, Tiiketici Hakem Heyetlerine yonelik
bilgi diizeyi de artig gostermistir. Ayn1 zamanda Tiiketici Hakem Heyetlerine iliskin
bilgi diizeyinin en yiiksek oldugu yas grubu 25 — 44 yas araligindaki tliketicilerdir.
55 yas ve tlizerindeki tiiketici grubu ise bilgi diizeyinin en diisiik oldugu gruptur.
Genel olarak gelir diizeyi artik¢a, Tiiketici Hakem Heyetlerine iligkin bilgi diizeyenin
de artig1 goriilmektedir. En fazla bilgiye sahip olan tiiketiciler 3001 — 3500 TL ve
3501 TL ve iizeri gelir diizeyine sahip tiiketiciler olurken, bilgi diizeyinin en diislik
oldugu grup 1000 TL alt1 gelir diizeyine sahip tiiketiciler ile 1001 TL — 1500 TL

araligindaki gelir diizeyine sahip olan tiiketicilerdir.

Tiiketici haklarina yonelik sergilenen tutum ve davranislarin, sosyo demografik
degiskelere gore farklilik gosterip gOstermedigini analiz etmek amaciyla yapilan
Bagimsiz Grup t Testi, Tek Yonlii Varyans Analizi ve Post-Hoc Scheffe Testi

sonuclarina gore;

e Hak arama davranisinin, cinsiyet degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Ancak hak arama davranisi, medeni
durum degiskenine gore, istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir.
Ayn1 zamanda hak arama davranisi, egitim durumu degiskenine gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik gdstermektedir. Hak arama davraniginin, egitim
durumu degiskenine gore hangi alt gruplar arasinda farklilik gosterdigini test
etmek amaciyla yapilan Post-Hoc Scheffe testinden elde edilen sonuglara gore
ise, ilkokul mezunlan ile 6n lisans, lisans, ve lisansiisti mezunlar1 arasinda
farklilik saptanmistir. Hak arama davranmisinin yas gruplarma gore farklilik
gosterip gostermedigi analiz edildiginde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
saptanmigtir. Ancak Post-Hoc Scheffe testinden elde edilen sonuca gore, yas
gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik goriilmemistir. Ayn1 zamanda gelir diizeyi
ile hak arama davranisi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

goriilmemistir.

e Tiiketici haklariyla ilgili bilgi edinme davraniginin cinsiyet, medeni durum ve
gelir diizeyi degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermedigi sonucuna
ulasilmigtir. Ancak tiiketici haklariyla ilgili bilgi edinme davranisinin egitim

durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterdigi saptanmistir. Farkliligin
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hangi gruplar arasinda oldugunu test etmek amaciyla yapilan Post-Hoc Scheffe
testinden elde edilen sonuca gore, ilkokul mezunlari ile 6n lisans ve lisans
mezunlar1 ve ortaokul mezunlari ile yine 6n lisans ve lisans mezunlar1 arasinda
anlamli bir farklilik goriilmiistiir. Tiiketici haklariyla ilgili bilgi edinme
davraniginin yas gruplarina gore farklilik gosterip gostermedigi test edildiginde,
yapilan tek yonlii varyans analizinden elde edilen sonuca gore anlamli bir
farklilik gosterdigi goriilmiistiir. Farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu test
etmek amaciyla yapilan Post-Hoc Scheffe testinden elde edilen sonuca gore, 25 -
34 yas arali@indaki tiiketiciler ile 55 yas ve lzerindeki tiiketiciler arasinda
anlamli bir farklilik saptanmaigtir.

Bilingli aligveris davraniglarin, sosyo demografik degiskelere gore farklilik

gosterip gostermedigini analiz etmek amaciyla yapilan Bagimsiz Grup t Testi, Tek

Yonlii Varyans Analizi ve Post-Hoc Scheffe Testi sonuglarina gore;

Bilingli aligveris davraniginin cinsiyet, medeni durum, egitim durumu ve gelir
diizeyi degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermedigi sonucuna ulagilmistir.
Tek Yonlii Varyans Analizine gore, yas gruplan ile bilingli aligveris davranist
arasinda istatiksel olarak anlamli bir farklilik saptanmistir. Ancak yas gruplari
arasindaki farklilik test edildiginde anlamli bir farklilik goriilmemistir.

Aragtirmadan elde edilen sonucglar dogrultusunda asagidaki Oneriler

gelistirilmistir:

Tiketici haklarina yonelik bilgi diizeyir giin gectikge artis gostermektedir.
Tiiketici haklarina yonelik bilgi diizeyinin artis gostermesi, mal ve hizmet satin
aliminda tiiketicilerin daha bilingli davranmasina sebep olmaktadir. Bu nedenle
isletmelerin, mal ve hizmet satiminda miisterilerinin istek, ihtiyag, arzu ve
beklentilerini tam anlamliyla karsilayabilmeleri ve ayipli mal ve hizmet
sattimindan uzak durmalari, miisteri memnuniyetini saglanmasi agisindan

isletmelere biiyiik fayda saglayacaktir.

Egitim diizeyi artikca, tliketiciler yasamis olduklari magduriyete karst daha fazla
sesini ¢ikarmakta ve ayni zamanda tiiketici haklarina yonelik daha fazla bilgi
edinmek istemektedir. Bu baglamda, isletmelerin satmis oldugu ayipl bir
irtinden dolay1, miisterinin gosterecegi tepkiye verecegi karsilik olduk¢a dnemli

olacaktir.
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e Isletmelerin, bir mal ve hizmet satiminda, miisterisine sahip oldugu haklar
bildirmesi, gerekirse sorun yasadiginda tiiketici olarak ne yapmasi konusunda
bilgi vermesi, miisteri memnuniyetinin ve miisteri silirekliliginin saglanmasi

konusunda isletmeye fayda saglayacaktir.
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EKLER

EK - 1: TUKETICILERIN KORUNMASI HAKKINDA KANUNUNA
ILISKIN ONEMLi MADDELER

Amag, Kapsam ve Tamimlar
Amacg

Madde 1 — (1): Bu Kanunun amact; kamu yararina uygun olarak tiiketicinin saglik
ve giivenligi ile ekonomik c¢ikarlarin1 koruyucu, zararlarimi tanzim edici, ¢evresel
tehlikelerden korunmasini saglayici, tiiketiciyi aydinlatici ve bilinglendirici 6nlemleri
almak, tiiketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini 6zendirmek ve bu konulardaki
politikalarin olusturulmasinda goniillii 6rgiitlenmeleri tesvik etmeye iliskin hususlari
diizenlemektedir.

Kapsam

Madde 2 — (1): Bu Kanun, her tirlii tiiketici islemi ile tiiketiciye yonelik
uygulamalari kapsar.

Tammlar
Madde 3 — (1): Bu Kanunun uygulamasinda;

a) Bakan: Ticaret Bakanini,

b) Bakanlik: Ticaret Bakanligini,

c) Genel Midir: Tiketicinin Korunmast ve Piyasa Gozetimi Genel
Miidiirligiind,

d) Hizmet: Bir iicret veya menfaat karsiliginda yapilan ya da yapilmasi taahhiit
edilen mal saglama digindaki her tiirlii tiikketici isleminin konusunu,

e) lthalatci: Kamu tiizel kisileri de dahil olmak {izere mal veya hizmetleri ya da
bu mallarin hammaddelerini yahut ara mallarini ticari veya mesleki amagclarla
ithal ederek satim, kira, finansal kiralama veya benzeri bir yolla piyasaya
stiren gercek veya tiizel kisiyi,

f) Kalici ve Saklayicisi: Tiketicinin gonderdigi veya kendisine gonderilen
bilgiyi, bu bilginin amacma uygun olarak makul bir siire incelenmesine
elverecek sekilde kaydedilmesini ve degistirilmeden kopyalanmasini
saglayan ve bu bilgiye aynen ulagmasina imkan veren kisa mesaj, elektronik
posta, Internet, disk, CD, DVD, hafiza kart1 ve benzeri her tiirlii ara¢ ve
ortami,

g) Konut Finansmani Kurulusu: Konut finansmani kapsaminda dogrudan
tilketiciye kredi kullandiran ya da finansal kiralama yapan bankalar ile
Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu tarafindan konut finansmani
faaliyetinde bulunmasi uygun goriilen finansal kiralama sirketleri ve
finansman sirketlerini,

h) Kredi Veren: Mevzuati geregi tiiketicilere kredi vermeye yetkili olan gergek
veya tiizel kisiyi,

1) Mal: Aligverise konu olan; tasinir esya, konut veya tatil amagli taginmaz
mallar ile elektronik ortamda kullanilmak iizere hazirlanan yazilim, ses,
goriintii ve benzeri her tiirlii gayri maddi mallari,
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J) Saglayici: Kamu tiizel kisileri de dahil olmak iizere ticari veya mesleki
amaglarla tiiketiciye hizmet sunan ya da hizmet sunanin adina ya da hesabina
hareket eden gercek veya tiizel kisiyi,

k) Teknik Diizenleme: 29.06.2001 tarihli ve 4703 sayil1 Uriinlere Iliskin Teknik
Mevzuatin Hazirlanmasi ve Uygulanmasina Dair Kanunda yer alan tanima,

I) Tiketici: Ticari veya mesleki olmayan amaglarla hareket eden gergek veya
tiizel kisiyi,

m) Tiiketici Islemi: Mal veya hizmet piyasalarinda kamu tiizel kisileri de dahil
olmak iizere ticari veya mesleki amaclarla hareket eden veya onun adina ya
da hesabina hareket eden gergek veya tiizel kisiler ile tiiketiciler arasinda
konulan, eser, tasima, simsarlik, sigorta, vekalet, bankacilik ve benzeri
sozlesmeler de dahil olmak tizere, her tiirli s6zlesme veya hukuki islemi,

n) Tiketici Orgiitleri: Tiiketicinin korunmas1 amaciyla kurulan dernek, vakif
veya bunlarin tist kuruluslarini,

0) Uretici: Kamu tiizel kisileri de dahil olmak iizere tiiketiciye sunulmus olan
mal ya da bu mallarin hammaddelerini yahut ara mallarini {iretenler ile mal
lizerine markasini, unvanin1 veya herhangi bir ayirt edici isaretini koyarak
kendisini iiretici olarak gosteren gercek veya tiizel kisiyi ifade eder.

Genel Esaslar

Madde 4 — (1): Bu Kanunda yazili olarak diizenlenmesi ongoriilen sozlesmeler ile
bilgilendirmeler en az on iki punto biiyiikliiglinde, anlasilabilir bir dille, a¢ik, sade ve
okunabilir bir sekilde diizenlenir ve bunlarin bir niishas1 kagit iizerinde veya kalici
veri saklayicist ile tiiketiciye verilir. S6zlesmede bulunmasi gereken sartlardan bir
veya bir kagmin bulunmamasi durumunda, eksiklik sozlesmenin gegerliligini
etkilemez. Bu eksiklik sdzlesmeyi diizenleyen tarafindan derhal giderilir.

(2) Sozlesmede Ongoriilen kosullar, sozlesme siireci iginde tiiketici aleyhine
degistirilemez.

Satistan Ka¢inma

Madde 6 — (1): Vitrinde, rafta, elektronik ortamda veya agik¢a goriilebilir herhangi
bir yerde teshir edilen malin, satilik olmadig: belirtilen bir ibareye yer verilmedikce
satisindan kaginilmaz.

(2): Hizmet saglamaktan hakli bir sebep olmaksizin kaginilamaz.

(3): Ticari veya mesleki amaglarla hareket edenler; aksine bir teamiil, ticari 6rf veya
adet ya da hakli bir sebep yoksa bir mal veya hizmetin, kendisi tarafindan belirlenen
miktar, ebat gibi kosullara ya da bagka bir mal veya hizmetin satin alinmasi sartina
baglayamaz.

(4): Bakanlik ve belediyeler, bu madde hiikiimlerinin uygulanmasi ve izlenmesine
iliskin isleri ytiriitmekle gorevlidir.
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Ayiph Mal Ve Hizmetler
Ayiph Mal

Madde 8 — (1): Ayipli mal, tiiketiciye teslimi aninda, taraflarca kararlastirilmis olan
orek ya da modele uygun olmamasi ya da objektif olarak sahip olmasi gereken
Ozellikleri tasimamasi nedeniyle sdzlesmeye aykiri olan maldir.

(2): Ambalajinda, etiketinde, tanitma ve kullanma kilavuzunda, Internet portalinda
ya da reklam ve ilanlarinda yer alan o6zelliklerinden bir veya birden fazlasini
tasimayan; satic1 tarafindan bildirilen veya teknik diizenlemesinde tespit edilen
nitelige aykirt olan; muadili olan mallarin kullanim amacin1 karsilamayan,
tiikketicinin makul olarak bekledigi faydalar1 azaltan veya ortadan kaldiran maddi,
hukuki veya ekonomik eksiklikler iceren mallar da ayipl olarak kabul edilir.

(3): Sozlesmeye konu olan malin, sdzlesmede kararlastirilan siire ig¢inde teslim
edilmemesi veya montajinin satict tarafindan veya onun sorumlulugu altinda
gerceklestirildigi durumlarda geregi gibi monte edilmemesi sézlesmeye aykiri ifa
olarak degerlendirilir. Malin montajinin tiiketici tarafindan 6ngoriildiigi hallerde,
montaj talimatindaki yanlighk veya eksiklik nedeniyle montaj hatali yapilmissa
sOzlesmeye aykir1 ifa s6z konusudur.

Ayiph Maldan Sorumluluk

Madde 9 - (1): Satici, mal satis s6zlesmesinde uygun olarak tiiketiciye teslim
etmekle yiikiimliidiir.

(2): Satici, kendisinden kaynaklanmayan reklam yoluyla yapilan agiklamalardan
haberdar olmadigini1 ve haberdar olmasinin da kendisinden beklenmeyecegini veya
yapilan agiklamanin igeriginin satig s6zlesmesinin akdi aninda diizeltilmis oldugunu
veya satis sozlesmesi kurulma karariin bu agiklama ile nedensellik bagi iginde
olmadigini ispatladig: takdirde agiklamanin igerigi ile bagli olmaz.

Ayiph Mallarda Tiiketicinin Se¢cimlik Haklar
Madde 11 (1): Malin ayipli oldugunun anlagilmasi durumunda tiiketici;

a) Satilan1 geri vermeye hazir oldugunu bildirerek sd6zlesmeden donme,

b) Satilani alikoyup ayip oraninda satig bedelinde indirim isteme,

C) Asirt bir masraf gerektirmedigi takdirde, biitiin masraflar1 saticiya ait
olmak iizere satilanin licretsiz onarilmasini isteme,

d) Imkan varsa, satilamin ayipsiz bir misli ile degistirilmesini isteme,
secimlik haklarindan birisini kullanabilir. Satici, tiiketicinin tercih ettigi
bu talebi yerine getirmekle yiikiimliidiir.

(2): Ucretsiz onarim veya malm ayipsiz misli ile degistirilmesi haklari {iretici veya
ithalatgiya karsi da kullanabilir. Bu fikradaki haklarin yerine getirilmesi konusunda
satici, iiretici ve ithalatgr miiteselsilden sorumludur. Uretici veya ithalat¢i, malin
kendisi tarafindan piyasaya siirlilmesinden sonra ayibin dogdugunu ispat ettigi
takdirde sorumlu olmaz.

(3): Ucretsiz onarim veya malim ayipsiz misli ile degistirilmesinin satici igin orantisiz
giicleri beraberinde getirecek olmasi halinde tiiketici, sozlesmeden donme veya ayip
oraninda bedelden indirim haklarindan birini kullanabilir. Orantisizligin tayininde
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malin ayipsiz degeri, ayibin 6nemi ve diger secimlik haklara bagvurmanin tiiketici
acisindan sorun teskil edip etmeyecegi gibi hususlar dikkate alinir.

(4): Ucretsiz onarim veya malin ayipsiz bir misli ile degistirilmesi haklarindan
birinin se¢ilmesi durumunda bu talebi saticiya, iireticiye ve ithalatgiya
yoneltilmesinden itibaren azami otuz is giinii, konut veya tatil amacli tasinmazlarda
ise altmis is giinii igimde yerine getirilmesi zorunludur. Ancak, bu Kanunun 58 inci
maddesi uyarinca ¢ikarilan yonetmelik eki listede yer alan mallara iliskin, tiiketicinin
licretsiz onarim talebi, yonetmelikte belirlenen azami tamir siiresi iginde yerine
getirilir. Aksi halde tiiketici diger se¢imlik haklarin1 kullanmakta serbesttir.

(5): Tiiketicinin s6zlesmeden dénme veya ayip oraninda bedelden indirim hakkini
sectigi durumlarda, 6demis oldugu bedelin tiimii veya bedelden yapilan indirim tutar1
derhal tiiketiciye iade edilir.

(6): Seg¢imlik haklarin kullanilmasi nedeniyle ortaya ¢ikan tiim masraflar, tiikketicinin
sectigi hakki yerine getiren tarafca karsilanir. Tiiketici bu se¢imlik haklarindan biri
ile birlikte 11.01.2011 tarihli ve 6098 sayili Tiirk Borglar Kanunu hiikiimleri
uyarinca tazminat da talep edebilir.

Ayiph Hizmet

Madde 13 — (1): Ayipli hizmet, s6zlesmede belirlenen siire i¢inde baglamamasi veya
taraflarca kararlastirilmis olan ve objektif olarak sahip olmasi gereken 6zellikleri
tasimamasi nedeniyle sézlesmeye aykiri olan hizmettir.

(2): Hizmet saglayici tarafindan bildirilen, Internet portalinda veya reklam ve
ilanlarinda yer alan Ozellikleri tasimayan ya da yararlanma amaci bakimindan
degerini veya tiiketicinin ondan makul olarak bekledigi faydalar1 azaltan veya
ortadan kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler igeren hizmetler ayiplidir.

Ayiph Hizmetlerde Tiiketicinin Se¢cimlik Haklar:

Madde 15 — (1): Hizmetin ayipl ifa edildigi durumlarda tiiketici, hizmetin yeniden
goriilmesi, hizmet sunucu ortaya c¢ikan eserin iicretsiz onarimi, ayip oraninda
bedelden indirim veya sozlesmeden donme haklarindan birini saglayiciya karsi
kullanmakta serbesttir. Saglayici, tiiketicinin tercih ettigi bu talebi yerine getirmekle
yikiimliidiir. Se¢imlik haklarin kullanilmasi nedeniyle ortaya ¢ikan tiim masraflar
saglayici tarafindan karsilanir. Tiiketici, bu se¢imlik haklardan biri ile birlikte Tiirk
Borglar Kanunu hiikiimleri uyarinca tazminat da talep edebilir.

(2): Ucretsiz onarim veya hizmetin yeniden goriilmesinin saglayici igin orantisiz
giicleri beraberinde getirecek olmasi halinde tiiketici bu haklar1 kullanamaz.
Orantisizligin tayininde hizmetin ayipsiz degeri, ayibin 6nemi ve diger secimlik
haklara bagvurmanin tiiketici agisindan sorun teskil edip etmeyecegi gibi husular
dikkate alinir.

(3): Tiiketicinin s6zlesmeden donme veya ayip oraninda bedelden indirim hakkini
sectigi durumlarda, 6demis oldugu bedelin tiimii veya bedelden indirim yapilan tutar
derhal tiiketiciye iade edilir.

(4): Ucretsiz onarim veya hizmetin yeniden goriilmesinin secildigi hallerde, hizmetin
niteligi ve tiiketicinin bu hizmetten yararlanma amaci dikkate alindiginda, makul
sayilabilecek bir siire i¢inde ve tiiketici i¢in ciddi sorunlar dogurmayacak sekilde bu
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talep saglayici tarafindan yerine getirilir. Her haliikkdrda bu talebin saglayiciya
yoneltilmesinden itibaren otuz is gilinlinii gegemez. Aksi takdirde tiiketici diger
secimlik haklarin1 kullanmakta serbesttir.

Taksitli Satis Sozlesmesinden Cayma Hakki

Madde 18 — (1): Tiketici, yedi giin iginde herhangi bir gerekge gostermeksizin ve
cezai sart 0demeksizin taksitli satis s6zlesmesinden cayma hakkina sahiptir.

(2): Cayma hakkinin kullanildigina dair bildirimin bu siire iginde satici veya
saglayictya yoneltilmis olmasi yeterlidir. Satici veya saglayici, cayma hakki
konusunda tiiketicinin bilgilendirildigini ispat etmekle yiikiimliidiir.

(3): Satict cayma siiresi i¢inde mali tiikketiciye teslim etmisse tiiketici, mali ancak
olagan gecirmenin gerektirdigi Olgiide kullanabilir; aksi takdirde tiiketici cayma
hakkini kullanamaz. Cayma hakki siiresi sona ermeden Once, tiiketicinin onay1 ile
hizmetin ifasina baslanan hizmet sozlesmelerinde de tiiketici cayma hakkin
kullanamaz.

(4): Tiketicinin satictya buldugu finansal kiralama islemlerinde cayma hakki
kullanilamaz.

Tiiketicinin Bilgilendirilmesi ve Menfaatinin Korunmasi
Fiyat Etiketi

Madde 54 — (1): Perakende satisa arz edilen mallarin veya ambalajlarin yahut
kaplariin iizerine kolaylikla goriilebilir ve okunabilir sekilde tiiketicinin ddeyecegi
tim vergiler dahil satis fiyati ve birim fiyatin1 gdsteren, iiretim yeri ve ayirici
ozelliklerini igeren etiket konulmasi miimkiin olmayan héllerde aymi bilgileri
kapsayan listelerin goriilebilecek sekilde uygun yerlere asilmasit zorunludur.
Hizmetlerin tarife ve fiyatlarin1 gosteren listeler de bu madde hiikmiine gore
diizenlenerek asilir.

(2): Etiket, tarife ve fiyat listelerinde belirtilen fiyat ile kasa fiyat1 arasindaki fark
olmas1 durumunda tiiketici lehine fiyat uygulanir.

(3): Indirimli satisa konu edilen mal veya hizmetlerin indirimli satis fiyati,
indirimden 6nceki fiyati, tarife ve fiyat listeleri ile etiketlerinde gdsterilir. Indirimli
satis edilen mal veya hizmetlerin indiriminden 6nceki fiyattan daha diisiik fiyatla
satisa sunuldugunu ispati satict ya da saglayiciya aittir.

(4): Bakanlik, belediyeler ve ilgili odalar, bu madde hiikiimlerinin uygulanmasi ve
izlenmesine iliskin isleri ylriitmekle gorevlidir.

(5): Etiket, tarife ve fiyat listeleri, indirimli satiglara iliskin siireyle diger uygulama
usul ve esaslar1 yonetmelikle belirlenir.

Tanitma ve Kullanma Kilavuzu

Madde 55 — (1): Tiketicinin kullanimina sunulan mallarin tanitim, kullanim,
kurulum, bakim ve basit onarimina iliskin Tiirk¢e tanitma ve kullanma kilavuzuyla,
gerektiginde uluslararasi sembol ve isaretleri kapsayan etiketle satisa sunulmasi
zorunludur.
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(2): Malin giivenli kullanimina iliskin hususlarin malin tizerinde yer almasi halinde
yazili ve sesli ifadelerin Tiirk¢e olmasi zorunludur.

(3): Mallarin ilgili teknik diizenlemesi uyarinca kisinin sagligi ile ¢evreye zararh
veya tehlikeli olabilmesi durumunda, bu malin giivenli kullanilabilmesi i¢in malin
lizerine veya tanitma ve kullanma kilavuzuna bu durumla ilgili agiklayici bilgi ve
uyarilar agikca goriilecek ve okunacak sekilde konulur veya yazilir.

(4): Tirkge tanitma ve kullanma kilavuzlarinin hazirlanmasi sorumlulugu fiiretici
veya ithalatgiya, tiiketiciye verilmesi ve teslim edildiginin ispat sorumlulugu ise
saticiya aittir.

(5): Hangi mallarin tanitma ve kullanma kilavuzu ve etiket ile satilmak zorunda
oldugu ve bunlarda bulunmasi gereken asgari unsurlar ile diger uygulama usul ve
esaslart yonetmelikle belirlenir.

Garanti Belgesi

Madde 56 — (1): Uretici ve ithalatgilar, tiiketiciye yonelik iiretilen veya ithal edilen
mallar i¢in icerigi yonetmelikle belirlenen bir garanti belgesi diizenlemek zorundadir.
Bu belgenin tekemmiil ettirilerek tliketiciye verilmesi sorumlulugu saticiya aittir.

(2): Garanti siiresi malin teslim tarihinden itibaren baglamak tizere asgari iki yildur.
Ancak 6zelligi nedeniyle bazi mallarin garanti sartlar1 bakanlik¢a baska bir ol¢ii
birimi ile belirlenebilir.

(3): Tiiketici bu Kanunun 11’inci maddesinde belirtilen se¢imlik haklarindan onarim
hakkin1 kullanmigsa malin garanti siiresi i¢inde tekrar arizalanmasi veya tamir i¢in
gereken azami siirenin asilmasi veya tamirinin miimkiin bulunmadigimin anlagilmasi
hallerinde 11 inci maddede yer alan diger se¢imlik haklarimi kullanabilir. Satici,
tiiketicinin talebini reddedemez. Bu talebin yerine getirilmemesi durumunda satici,
tiretici ve ithalat¢1 miiteselsilden sorumludur.

(4): Hangi mallarin garanti belgesi ile satilmak zorunda oldugu ile diger uygulama
usul ve esaslar1 yonetmelikle belirlenir.

Tiiketicinin Bilinclendirilmesi

Madde 59 — (1): Tiiketicinin bilin¢lendirilmesi konusunda 6rgiin ve yaygin egitim
kurumlarmin ders programlarina, Bakanligin goriisii almarak Milli  Egitim
Bakanliginca gerekli ilaveler yapilir.

(2): Ulke genelinde yayin yapan radyo ve televizyon kuruluslar1 08.00 — 22.00
saatleri arasinda, ayda on bes dakikadan az olmamak {izere tiiketicinin
bilinglendirilmesi amaciyla yaymlar yapmak zorundadir. Yapilan yaymnlarin tarih,
saat, siire ve icerik bilgileri liste halinde her ay diizenli olarak Radyo ve Televizyon
Ust Kuruluna bildirilir. Bu saatler diginda yapilan yaynlar, aylik on bes dakikalik
siireye dahil edilemez. Bu siireler, Radyo ve Televizyon Ust Kurulu tarafindan
denetlenir ve sonuglar1 Bakanliga bildirilir.
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Tiiketici Hakem Heyeti
Kurulusu ve Gorev Alam

Madde 66 - (1): Bakanli, tiiketici islemleri ile tiiketiciye yonelik uygulamalardan
dogabilecek uyusmazliklara ¢oziim bulmak amaciyla il merkezlerinde ve yeterlilik
sartlar1 yonetmelikle belirtilen ilge merkezlerinde en az bir tiiketici hakem heyeti
olusturmakla gdrevlidir.

(2): Baskanhig: illerde ticaret il miidiirii, ilgelerde ise kaymakam veya bunlarin
gorevlendirecegi bir memur tarafindan yiiriitiilen tiiketici hakem heyeti;

i. Belediye baskaninin konunun wuzmani belediye personeli arasindan
gorevlendirecegi bir iiye,

ii.  Baronun, mensuplar1 arasindan gorevlendirecegi bir iiye,

iii.  Saticinin tacir oldugu uyusmazliklarda ticaret ve sanayi odasinin ya da
bunlarin ayr1 ayr1 orgiitlendigi yerlerde ticaret odasinin; saticinin esnaf ve
sanatkdr oldugu uyusmazliklarda, illerde esnaf ve sanatkarlar odalari
birliginin, il¢elerde ise en fazla liyeye sahip esnaf ve sanatkarlar odasinin
gorevlendirecegi bir iiye,

iv.  Tiketici orgiitlerinin kendi aralarindan segecekleri bir iiye olmak {izere
baskan dahil bes liyeden olusur. Baskan ve iiyelerinin bu fikrada yer alan
niteliklere sahip yedekleri de ayrica belirlenir.

(3): Tiiketici Hakem Heyetinin olusumunun saglanmadigi yerlerde noksan iyelikler,
yonetmelikle belirlenen iiyelik niteliklerine sahip devlet memurlar1 arasindan illerde
ticaret il miidiird, ilgelerde ise kaymakam tarafindan tamamlanir.

Basvuru

Madde 68 — (1): Degeri iki bin dort yiiz (2.400) Tirk lirasinin altinda bulunan
uyusmazliklarda ilge tiiketici hakem heyetlerine ii¢ bin alt1 yliz on (3.610) Tiirk
Lirasinin altinda bulunan uyusmazliklarda il tiiketici hakem heyetlerine, biiyiiksehir
statiistinde bulunan illerde ise iki bin dort yiiz (2.400) Tiirk Lirasi ile {i¢ bin alt1 yiiz
on (3.610) Tiirk Liras1 arasindaki uyusmazliklarda il tiiketici hakem heyetlerine
basvuru zorunludur. Bu degerler lizerindeki uyusmazliklar i¢in tiiketici hakem
heyetlerine bagvuru yapilamaz.

(2): Tiketici hakem heyetleri kendilerine yapilan bagvurulari geregini yapmak iizere
kabul etmek zorundadir.

(3): Bagvurular, tiiketicinin yerlesim yerinin bulundugu veya tiiketici isleminin
yapildig1 yerdeki tiiketici hakem heyetine yapilabilir. Tiiketici hakem heyetinin
bulunmadig: yerlerde ise bagvurularin nerelere yapilacagi ve bu basvurularin hangi
tiiketici hakem heyetince karara baglanacagi yonetmelikle belirlenir.

(4): Bu maddede belirtilen parasal sinirlar her takvim yili basindan itibaren gegerli
olmak tizere, o y11 4.1.1961 tarihli ve 213 sayil1 Vergi Usul Kanununun miikerrer 298
inci maddesi hiikiimleri uyarinca tespit ve ilan edilen yeniden degerleme oraninda
artirtlarak uygulanir. Bu artislarin hesabinda on Tiirk Lirasinin kiisuru dikkate
alinmaz.

(5): Bu madde tiiketicilerin ilgili mevzuatina gére alternatif uyusmazlik ¢oziim
mercilerine bagvurmasina engel degildir.
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EK - 2: ISTANBUL IiLi KAPSAMINDA TUKETICIi HAKEM
HEYETLERINE YAPILAN BASVURULAR VE DIiGER iSTATISTIiKi
BiLGILER

T.C.
GUMRUK VE TiCARET BAKANLIGI

ALO 175 CEVAPLANAN CAGRILARIN KONULARINA GORE DAGILIMI

Deger: Adet Rapor Tarihi:
30.01.2018

Sektorler Cagri Sayisi
Ayiph Mal ve Hizmetler 144.539
Abonelik Sozlesmeleri 57.527
Mesafeli Satislar 51.539
Satis Sonras1 Hizmetler 35.874
Tiiketici Hakem Heyeti Basvuru 22.377
Siirecleri

Finansal Hizmetler 12.749
Devre Tatil 4.314
Is Yeri Disinda Satislar 4,019
Fiyat Etiketleri 1.861
Izinsiz Ileti 1.831
Paket Turlar 1.395
Haksiz Sartlar 1.047
Reklam Sikayetleri 951
Taksitli Satis 758
Garanti Belgesi 497
Diger 6.207
TOPLAM 347.485

Kaynak: T.C. Ticaret Bakanligi, Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel
Miidiirligi, Erisim Tarihi: 03.10.2018
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T.C.
GUMRUK VE TiCARET BAKANLIGI

ALO 175 CAGRI ISTATISITKLERI

Deger: Adet Rapor Tarihi: 30.01.2018
Toplam Gelen | Cevaplanan %r'(;[filizzz Sonlandirma %
Cagn Cagn Siiresi ve Kayip
Ocak 32.722 32.603 00:02:16 119 97%
Subat 27.882 27.337 00:02:15 545 95%
Mart 29.303 28.808 00:02:13 495 94%
Nisan 25.427 25.195 00:02:05 232 96%
Mayis 27.229 26.814 00:02:05 415 94%
Haziran 24.789 24.493 00:01:58 296 96%
Temmuz 28.880 28.610 00:02:10 270 96%
Agustos 33.619 33.082 00:02:20 537 93%
Eyliil 30.247 29.749 00:02:21 498 98%
Ekim 29.546 29.155 00:02:16 391 99%
Kasim 30.671 30.168 00:02:24 503 98%
Arahik 31.976 31.471 00:02:23 505 98%
Top 352.291 347.485 00:02:14 4.806 96%

Kaynak: T.C. Ticaret Bakanligi, Tiiketicinin Korunmasi1 ve Piyasa Gozetimi Genel
Miidiirligii, Erisim Tarihi: 03.10.2018
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T.C.
GUMRUK VE TiCARET BAKANLIGI

TUKETICi HAKEM HEYETLERINE ULASAN TUKETICi SIKAYETLERININ
KONULARINA GORE DAGILIMI

Deger: Adet Rapor Tarihi: 30.01.2018

Sikayet Konusu Adet Pay (%0)
Tiiketici Kredi Sozlesmeleri 200.140 33,9
Ayiph Mal 169.424 28,7
Ayiph Hizmet 74.789 12,7
Abonelik Sozlesmeleri 23.567 4,0
Konut Finansman Sozlesmeleri 12.027 2,0
Finansal Hizmetlere iliskin Mesafeli Sozlesmeler 9.215 1,6
Garanti Belgesi 9.124 15
Mesafeli So6zlesmeler 8.981 1,5
Satis Sonras1 Hizmetler 4.897 0,8
Is Yeri Disinda Kurulan Sozlesmeler 3.570 0,6
Sigorta Sozlesmeleri 1.904 0,3
Devre Tatil ve Uzun Siireli Tatil Hizmeti Sozlesmeleri 955 0,2
Taksitle Satis Sozlesmeleri 839 0,1
Paket Tur Sozlesmeleri 712 0,1
On Odemeli Konut Satis S6zlesmeleri 98 0,0
Fiyat Etiketi 64 0,0
Tamitma ve Kullanma Kilavuzu 15 0,0
Siireli Yayin Kuruluslarinca Diizenlenen Promosyon 11 0,0
Uygulamalar

Diger 70.672 12,0
Toplam 591,004 100

Kaynak: T.C. Ticaret Bakanligi, Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel
Miidiirliigii, Erisim Tarihi: 03.10.2018
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T.C.
GUMRUK VE TiCARET BAKANLIGI

SEKTORLERE GORE TUKETICi HAKEM HEYETLERINE GELEN TUKETICI
SIKAYETLERI

Deger: Adet Rapor Tarihi: 30.01.2018

Sektorler
Finansal Hizmetler Sektorii 274.131 46,4
Perakende Ticaret Sektorii 209.813 35,5
Abonelik Hizmetleri Sektorii 46.452 79
Ulasim/Saghk/Egitim Hizmetleri Sektorii 11.471 19
Turizm Hizmetleri Sektorii 4.343 0,7
Diger Hizmetler 44.794 7,6
TOPLAM 591.004 100,0

Kaynak: T.C. Ticaret Bakanligi, Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel
Midiirlig, Erisim Tarihi: 03.10.2018

T.C.
GUMRUK VE TiCARET BAKANLIGI

SEKTORLERE VE SONUCLARINA GORE TUKETiCi HAKEM HEYETLERINE
GELEN TUKETICi SIKAYETLERI

Deger: Adet Rapor Tarihi: 30.01.2018
)
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Sektorler 2 5 = = z
[ = o =] 5
£ s < = 5
« O
Y, = | &)
5
7]
Abonelik 51.788 | 19.785 | 30.381 50.166 92 1.530
Hizmetleri
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Sektorii

Finansal
Hizmetler
Sektorii

277.760

241.909

32.230

274.139

195

3.426

Perakende
Ticaret Sektorii

170.064

114.649

49.880

164.529

4.342

1.193

Turizm
Hizmetleri
Sektorii

3.566

2.832

611

3.443

119

Ulasim/Saghk/
Egitim
Hizmetleri
Sektorii

9.166

6.476

2.274

8.750

20

396

Diger
Hizmetler

124.572

92.486

29.026

121.512

403

2.657

Toplam

636.916

478.137

144.402

622.539

5.056

9.321

GUMRUK VE TiCARET BAKANLIGI

T.C.

BELGELENDIRME SAYILARI

Rapor Tarihi: 30.01.2018

Deger: Adet

*Garanti Belgesi 13.850 12.710 5.126 - - -
Sats Sonrasi Hizmet | o 00 | 3959 | 3355 | 2065 | 2021 | 1.915
Yeterlilik Belgesi
Toplam 10081 | 16.633 | 8482 | 2065 | 2021 | 1.965

Kaynak: T.C. Ticaret Bakanligi, Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel
Miidiirligi, Erisim Tarihi: 03.10.2018

*
6502 sayith Yasa geregi 28 Mayis 2014 tarihinden sonra Genel Miidiirliigiimiizce Garanti Belgesi Onaylanmasi islemine son

verildiginden Garanti Belgesi Onaylar: verileri 28 Mayis 2014 tarihi itibariyle giincel verilerdir.
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T.C.
GUMRUK VE TiCARET BAKANLIGI

TUKECININ KORUNMASI VE PiYASA GOZETiMi GENEL MUDURLUGUNE
YAPILAN TUKETICI SIKAYET BASVURULARI

Deger: Adet Rapor Tarihi:
30.01.2018

Sikayet Konusu

Mesafeli Sozlesmeler - Fiyat Etiketi 10.598 284
Ayiph Mal ve Hizmetler 9.579 25,7
Abonelik / Siireli Yayin Sozlesmeleri 4.024 10,8
Garanti Belgesi 2.958 7.9
Ticari Reklam ve ilanlar ve Haksiz 60
Ticari Uygulamalar 2.254 ’

Tiiketici Hakem Heyetleri ve TUBIS 1,535 4.1
Is Yeri Disinda / Piramit / Taksitli 38
Satislar 1.432 '

Finansal Mal ve Hizmetler 1.336 3.6
Devre Tatil / Paket Tur Sozlesmeleri 1.181 32
Satis Sonras1 Hizmetler 323 0.9
On Odemeli Konut Satis1 Sézlesmeleri 154 04
Piyasa Gozetimi ve Denetimi 129 0.3
Mevzuat - Haksi1z Sozlesme Sartlari 117 03
Diger 1.640 44
TOPLAM 37.260 100

Kaynak: T.C. Ticaret Bakanligi, Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel
Miidiirliigii, Erisim Tarihi: 03.10.2018
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EK -3: ANKET FORMU

Sayin katilime1r doldurmanizi istedigimiz bu anket, tiiketici haklarina yonelik
olarak hazirlanan yiiksek lisans tez c¢alismasini icermektedir. Yapilan arastirma
sonucunun anlamli ¢ikmasi igin, siz degerli katilimcilarin anket sorularma vermis
oldugu cevaplarin i¢tenligi ¢ok onemlidir. Bu baglamda ankette yer alan sorulari
dikkatli bir sekilde okuyup, sizin i¢in en uygun olan secenegi isaretleyiniz. Degerli

vaktinizi anketimi doldurmaya ayirdiginiz i¢in simdiden tesekkiir ederim.

Yusuf Gokhan YILDIZ

Asagida size yonlendirilen sorulara; “Evet” ya da “Hayir” yanitlarindan

birisini veriniz.

Evet

Hayir

Yasadiginiz yerde Tiiketici Hakem Heyetinin nerede bulundugunu biliyor

musunuz?

Tiiketici Hakem Heyetinin ne ise yaradigini biliyor musunuz?

Tiiketici Hakem Heyetlerinin isleyisi hakkinda bilgiye sahip misiniz?

Tiiketici Hakem Heyeti’ne nasil bagvuru yapilacagi hakkinda bilgiye sahip

misiniz?

Tiiketici Hakem Heyetlerine bagvurulardaki parasal sinirlamalarla ilgili bilgiye

sahip misiniz?

Asagida size yonlendirilen sorulara;

(1) Kesinlikle Katilmiyorum,

(2) Katilmiyorum,

(3) Kararsizim,

(4) Katiliyorum,

(5) Kesinlikle Katiliyorum

Seceneklerinden size en uygun olanim isaretleyiniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

Satin aldigim iirlinlerden dolayr magduriyet yasadigimda ya da
aldatildigimda nereye sikayet edecegimi bilmedigim i¢in hakkimi
aramaya devam etmem.

Cekingen oldugum i¢in haksizliga ugrasam bile sikayet etmekte
zorlanirim

Bir iiriinle alakali herhangi bir magduriyet yasarsam, tiiketici
haklarimi giindeme getirmeye cesaret edemem.

Sorun yasadigim bir aligveriste tiriiniin fiyat1 ucuz ise hak arama
yoluna gitmem.

Ulkemizde tiiketici haklar1 konusunda vatandaslarin yeterince
bilgilendirildigini diisiinliyorum.

Ulkemizde tiiketicilerin haklarini yeterince bilmedigini
diisiiniiyorum.

Yaptigim aligveriste magdur olsam bile, hak arama cabalarimin
sonug verecegine inanmiyorum.

Tiirkiye’de tiiketicinin korunmasi ile ilgili olarak ¢ikarilan yasa
hakkinda bilgi sahibiyim.

Tiiketici haklarimla ilgili daha fazla bilgi edinmek istiyorum.

151



Tiiketici haklariyla ilgili yasal diizenlemeleri siirekli olarak takip
ediyorum.

Tiiketici olarak bir sorun yagadigimda, bilgi edinmek igin
Tiiketici Haklar1 Kanunu'nu okurum

Tiiketicinin egitimi ve bilgilendirilmesi ile ilgili bir egitim
programina katilmak isterim.

g =
s <
Asagida size yonlendirilen sorulara; “Hichir zaman”, % o s g
“Nadiren”, “Bazen”, “Cogu zaman” ya da “Her zaman” ; S| 3 §
yamitlarindan birisini veriniz. S|z | @ i
a5 o

Her zaman

Aligverislerde fis ya da faturami alirim.

Aligveris sonrasinda verilen fis ya da fatura tutarlarini1 kontrol
ederim.

Satin aldigim iirliniin kullanma kilavuzunu okurum.

Bir iiriin satin alirken yapilan satis sozlesmesini okurum.

Bir iriin satin alirken son kullanma tarihine dikkat ederim.

Satin alacagim iirlinlin garanti kosullarini dikkate alirim.

Aligveris sirasinda verilen makbuzlari, fatura ya da garanti
belgelerini saklarim

Bir iiriinii figsiz daha ucuza alacagim biliyorsam fis istemem.

Ayiph bir mal ya da hizmetle karsilastiktan sonra, sorunu ¢é6zmek icin ne yaptiniz?

fade ettim.

Satin almis oldugum yer ile goriistiim.

Tiketici Dernegine bagvurdum.

Servise bagvurdum.

Uretici firmaya haber verdim.

Tiiketici Mahkemesine bagvurdum.

Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetine bagvurdum.

Egitim diizeyiniz?

[lkokul mezunu

Ortaokul mezunu

Lise mezunu
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On lisans mezunu

Lisans mezunu

Lisansiistii mezunu

Cinsivetiniz?

Erkek

Kadin

Medeni durumunuz?

Bekar

Evli

Yas arahigimz?

18 -24

25134

35-44

45-54

55 yas ve lizeri

Aylik Gelir Diizeyiniz?

1000 TL ve alt1 2501 TL —3000 TL
1001 TL - 1500 TL 3001 TL —3500 TL
1501 TL — 2000 TL 3501 TL ve lizeri
2001 TL — 2500 TL
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