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Arastirmanin Amaci ve Kapsami:

Yasamin sirdirilebilmesi icin genis bir yelpazede yer alan cesitli ihtiyaclarin kargilanma-
si gerekliligi ancak tiketerek realize edilebilecek bir olgudur. Tiketimsiz yasam séz konu-
su olamaz. Bu yoéniyle tiketici sorunlari ya da daha genel bir kavrayisla “tiketicinin ko-

runmasi” evrensel ve gincelligini kaybetmeyecek yasamsal éneme sahip bir konudur.

Dar anlamda tiketicinin korunmasi, toketicinin alg veriglerinde &dedikleri paranin tam
olarak kargihiginin alinmasinin saglanmasi ile ilgili cabalardir. Genis anlamda tiketicinin
korunmasi ise ekonomik kaynaklarin, tiketicilerin refahi, saghg, egitimi ve daha iyi tesis
ve hizmetlere kavusmalari icin harcanmasini éngérir. Tuketicinin korunmasi faaliyetleri,
halkin ticareti dizenleme cabalarinin en &nemlilerinden biridir. Tuketici taraftarlig hare-
keti, 6zel veya kamu isletme ve drgitleri Gzerinde hukuki, ahlaki ve ekonomik baskilar yo-

luyla tiketiciye yardim etmeye ve onu korumaya calisan sosyal bir harekettir.

Bilgi toplumu olarak da adlandinlan ginimiz sosyal yapilanmasinda, tiketici adeta bir
bilgisayar gibi strekli ve yogun bilgi akisini izlemek ve analiz etmek zorundadir. Degisik
cesit, tip ve markadaki mallar ile bunlarin fiyattan teknik dzelliklere kadar bitip tikenmez
ayrintilar cagdas tuketicinin bilmek, anlamak ve degerlendirmek durumunda oldugu un-
surlardir. Tiketicinin serbest piyasa ortaminda kendisine sunulan mal ve hizmetlerin fiya-
ti, kalitesi, gereklilik ve yararlilk duzeyleri gibi konulardaki bilgi ve deneyimi, islemin kar-
st tarafiyla boy élcisemeyecek kadar sinirlidir. Bunun sonucu tiketicilerin satin almisg ol-
duklan mal ve hizmetlere iliskin fiyat, kalite, saghk ve givenlik ydéninden magduriyetleri
artmis, gelismeleri takip edemez, mal ve hizmetler hakkinda yeterli ve dogru bilgiye sahip
olamaz duruma girmislerdir. Tuketici kontrol edemedigi ekonomik giclerin bir anlamda

tutsagi olmus, aligveris imkanlar artarken buna paralel olarak sorunlan da artmigtir.

Tom bu nedenler zaman icerisinde devletleri, ulusal platformlarda tiketiciyi koruma
amacli temel politika ve yaklagimlar (consumer welfarist approach) gelistirerek izlemeye
sevk etmistir. Bu yaklasimin sebebi, 6zellikle Turkiye gibi gelismekte olan Glkelerde tike-
tici kitlesinin yeterince 6rgitld olmamasi ve bilgilendirilmemesi nedeniyle kendi ¢ikarlari-
ni yeterince koruyabilecek durumda olmamasidir. Béylece devlet tiketicinin menfaatini
koruma gorevini Ustlenmis, tiketicinin hile ve aldatma gibi olumsuz uygulamalara karsi

korunmasini saglayan tedbirler de hukuk sistemlerine girmigtir .

Batida dzellikle 1960’11 yillarda baslayan “tiketiciyi koruma” kampanyalari etkisini Torki-
ye'de gostermeye baslamis, 1987 yilinda Avrupa Toplulugun yapilan tam oyelik bagvuru-
sundan sonra topluluga uyum agisindan calismalar hizlanmistir. Toplulugun tiketici taraf-
tar yaklagimi ve tiketiciyi koruma politikalar Glkemizi de etkilemistir. Bu konudaki uyum-
lagtirma Gumrik Birligi 6ncesi “Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun”un 8 Eylal 1995

yihinda yrirlige girmesiyle gerceklesmistir.
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Daha sonra 4077 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunda, é Mart 2003 tarihin-
de degisiklikler yapilmis ve Kanun son haliyle 14 Haziran 2003 tarihinde yirirlige gir-
mistir. TGketici Kanununda yapilan bu degisikliklerle tiketici haklan kapsami ve cerceve-

si daha da gelistirilmistir.

“Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun” kapsaminda sorun ¢ézme mekanizmalan ola-
rak olusturulan ve yasanin ciktigr ginden itibaren &nemli islevler Ustlenen Tuketici Mah-
kemeleri” ve “Tuketici Sorunlari Hakem Heyetleri”ne (consumer’ arbitration committees)
yapilan tiketici sikayetlerinin sayisinda yillar itibariyle énemli artis oldugu gézlenmektedir.
Ancak ilkemizde 2000 yil nifus sayimina gére 20 ve Gzeri yas grubundaki nifusun 40
milyonun Uzerinde oldugu ve bu yas grubundaki nifusun fiilen tiketimde bulundugu di-
sinilirse sorun cdzme mekanizmalarini kullanan ve tiketici olarak haklarindan haberdar
olan tiketici sayisinin hala oldukca disik oldugu sdylenebilir. Oysa ki tiketicilerin korun-
masi dncelikle tiketicilerin haklan ve sorumluluklan konusunda bilgi ve biling dizeyleri-
nin gelistiriimesi ile momkiondor. Yapilan kicik élcekli arashrmalar da tiketicilerin evren-
sel tiketici haklarindan ve bu baglamda onlara sunulan yasal haklarindan yeterince ha-
berdar olmadiklarini, sorunlarin ¢6ziminde kullanabilecekleri yasal mekanizmalar yete-
rince kullanamadiklarini ve bu konularda énemli dlcide bilgilendirmeye ve egitime ihti-

yag duyduklarini géstermektedir.

Tuketicinin egitiminde ve bilgilendirilmesinde devlete, &ézel kuruluslara, Gniversitelere ve
tiketici drgUtlerine dnemli gérevler digsmekte ve bu birimler arasinda uyumlu bir isbirligi-
nin yaratilmasi zorunlu gérolmektedir. Bu aragtirma mevcut yasal dizenlemeler kapsamin-
da Turkiye'de toplumun tiketici haklar ve tiketicinin korunmasi konusunda biling seviye-
sinin belirlenerek yapilacak egitim, arashrma faaliyetlerine yén vermek amaciyla yapilmig
olup Sivil Toplum kuruluslan, Bakanlik ve Universite isbirligi ile gerceklestirilen ilk ve tek

calismadir.

Arastirma Evreni: Turkiye geneli temsiliyetine sahip 12 il aragtirmanin drneklemini olustur-
maktadir. Orneklem temsiliyetine gére arastirma kent merkezinde yasayan, 18 ve izeri

yasdaki sahip 34.016.000 kisiyi temsil etmektedir.
Aragtirma Yéntemi: Kantitatif Arastirma
Veri Toplama Teknigi: Yz yize anket teknigi

Ornekleme Yéntemi: IBBS Duzey-2 temsilen istanbul, Ankara, Bursa, izmir, Tekirdag, Ada-
na, Samsun, Kayseri, Trabzon, Gaziantep, Malatya ve Erzurum illerinde kotali rastlantisal
drnekleme yontemi kullanarak cevaplayicilar secilmistir. Arastirmaya katilan tiketici sayi-
si 784'dur, aragtirmanin hata payr %3,5'tir. Arashrmaya A, B, C1, C2, D, E SES’den, ka-
din ve erkek, 18 yas Uzeri tiketiciler dahil edilmistir. Arastirma kent merkezinde yasayan

nifus ile sinidandinlmishr.
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1. Arastirma On Bilgi - Sosyo Ekonomik Statt Tanimlar

A SES Grubu

®  Hanede iki kisinin ¢calisma orani ortalamanin ¢ok Ustindedir.

A SES Grubu mutlak bir bicimde egitimli, hem de cok iyi egitimlidir (en az iki kusak).

B Bu grup icin dergi okurlugu belirleyici bir degisken olup dergi okuma orani oldukca

yUksektir.
= Kisaca okumak A grubu igin cok belirleyici bir dzelliktir.

m A SES Grubu bitin bos vakitlerini cesitli ugrasilarla doldurmakta, belirgin hobilerle
vakit gecirmektedir.

B SES Grubu

® B SES Grubu egitim profili olarak A grubunun bir kusak &ncesini andiryor.

= s guconin énemli temsilcileri olmakla birlikte bu ailelerin 2/3’tnde bir kisi, geri

kalaninda iki kisi calismaktadir.
C1/C2 SES Grubu

B C1/C2 SES Gruplarinda Universite egitimi, hem aile reisi hem de esi icin gindemden

kalkiyor.
®  Ailede iginde bir kisinin ¢calisma oraninin en yiksek oldugu gruplardir.

= Ataerkil ailenin yapisal ézellikleri bu gruplardan itibaren kendini giderek artan

yogunlukta hissettiriyor.
D/E SES Grubu

= D/E SES Grubu egitim agisindan en disik seviyededir.
= Ailede yasayan birey sayisi fazladir.

B Bu gruplardakiler sinema, tiyatro v.b. sosyal etkinliklere katilmamaktadir.

(*) Bu siniflama Arashrmacilar

. I
Yariya yakini bos zamanlarini hic bir sey yapmamaktadir. Dernegini 2006 ylhnda beldedig

= Hobileri yOkal’. kriterlere uygun olarak yapilmistir.



(*) Arastirmacilar Dernegi

SES-2006 Arastirmasi
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Turkiye’deki Sosyo-Ekonomik Stats Dagilimi*

Toplumda yasayan her birey sosyo ekonomik statiye sahiptir. Sahip olunan bu stati sa-
dece bireyin egitimine ve meslegine bagl olmamakla birlikte yasadigi hanenin reis ve re-

is esinin egitimine, meslegine de baghdir.

Hane reisi kavrami Tirk aile yapisinin ataerkil ézelliginden dolayr hanedeki erkekler ka-
bul edilmektedir. Fakat sosyo ekonomik stati hesaplamasi yapilirken haneye en ¢ok gelir

getiren kisi hane reisi olarak kabul edilmektedir.

Sosyo ekonomik stati hesaplamasi yapilirken secilen kisinin, yasadigi hanenin reis ve re-

is esinin egitimleri ve meslekleri puanlanilarak; o kisinin sosyo ekonomik statist bulunur.

Puanlama sisteminde en distk puanlan meslek bazinda ev hanimi ve issiz gruplarn alir-

ken egitim bazinda da ilkégretim alti egitim dizeyi almaktadir.

Tablo 1’de arastirma kapsamindaki tiketicilerin sosyo-ekonomik statilerine gére dagili-

mi verilmistir.

Tablo 1: Turkiye'deki Sosyo-Ekonomik Statd Dagilimi

Merkez (%) Kirsal (%) Toplam (%)
A 1,5 0 1,1
B 12,2 2,2 9,1
Ci 23,3 8,9 18,9
C2 31,8 31,2 31,6
23,3 40,3 28,5
E 7,9 17,4 10,8
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2. Arastirmaya Konu Olan Basliklar

= Tuketicilerin sahip olduklar Evrensel 8 Temel Tiketici

Haklar ile ilgili bilgi dizeyi

= Toketicilerin 4077 sayili Toketiciyi Koruma Kanunu

hakkindaki bilgi duzeyi

= Tiketicilerin Hakem Heyetlerinin gérev ve
sorumluluklarini ve onlar icin yerine getirdikleri

sorumluluklarinin farkindahig

= Toketici Sorunlarn Hakem Heyetlerine (TSHH) basvuruda

bulunma durumu
= 175 Alo Tiketici Hath bilinirlik ve kullanirlik seviyesi

= Tuketicilerin herhangi bir mal ve hizmeti satin aldiktan
sonra karsilastiklar sorunlar nasil cézeceklerini bilme

durumu

= Toketicilerin herhangi bir mal ve hizmeti satin aldiktan

sonra karsilastiklar sorunlar cézme durumu
= Tuketicilerin en cok sikinti yasadiklar sektorler
= Toketicilerin en cok sikinti yasadiklar mal ve hizmetler

B Toketici derneklerinin bilinirlik ve guvenirligi,

anket formunda sorgulanmustr.
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3. Tuketicilerin Aligveris Davraniglar

Aligveris ginimiz modern insaninin yasamindaki en énemli olgulardan biridir. Modern
toplumlarda aligveris ve tiketim, sadece fizyolojik ihtiyaclar gidermeye yonelik bir aktivi-
te olmaktan ¢ikmig, insan yasaminin ve yasam tarzlarinin sekillenmesinde ve hatta kisilik-

lerin yeni boyutlar almasinda rol oynamaya baslamighir.

GUnimiz pazar ortaminda belli bir GrinG sahin almak isteyen tiketicilerin dninde farkh
fiyatlar, markalar ve 6zelliklerde irin cesidi bulunmaktadir. Bu genis rin yelpazesindeki
alternatifleri tiketiciler, kendi gereksinimleri, degerleri, beklentileri ve aliskanlklan dog-
rultusunda degerlendirerek satin alma kararini vermektedirler. Degisik ihtiyac dizeylerin-
de bu Urinleri satin alirken, tiketicilerin farkli boyutlardaki aligveris aliskanliklar da satin
alma davranigi Gzerinde etkili olmaktadir. Bazi tiketiciler grubu bir Grin satin alirken ihti-
yaclarini géz dniinde bulundurarak ne tir bir Grin alacagini dnceden planlarken, bazi t-
keticiler genellikle plansiz bir bicimde icgtdilerinin gétirdigu yone hareket ederek icsel

satin alma davranigi gésterirler.

Arastirmanin bu béluminde ilk olarak tiketicilerin bu tarz aligveris davranislarn sorgulan-
maktadir. Aligveris yapmadan &nceki, aligveris sirasindaki ve aligveris sonrasindaki tutum
ve davranislar sorgulanmakta ve bu sorgulamaya goére tiketiciler kategorilere ayrilmak-
tadir. Aynlan kategorilere gére tiketicilerin egitim durumlar, sosyo-ekonomik statileri

karsilastinlmaktadir.

ikinci olarak tiketiciler, tiketici haklari ile ilgili bilgi dizeylerine gére kategorilere aynil-
maktadir. Ayrilan kategorilere gére tiketicilerin egitim durumlar, sosyo-ekonomik stati-

leri kargilagtinlmaktadir.

Son olarak da tiketicilerin aligveris davraniglarina gére kategorilere ayrimi ile tiketici

haklari ile ilgili bilgi dizeylerine gére kategorilere ayrimlar karsilagtinlmaktadir.

Grafik 1: Tiketicilerin Alisveris Yapmadan Onceki Tutum ve Davraniglari

hiatodll R
ahgveris listesi hazirlarim

Kapidan hicbir Grin/hizmet 29,1

satin almam

Kampanyali/indirimli
gronleri takip ederim _

Alisveris éncesi bir Grind/hizmeti

satin almadan énce mutlaka fiyat ,2
arashrmasi yaparim

W Fvet  ® Hayir

18,5
16
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Grafik 1 de tiketicilerin aligveris yapmadan &nceki tutum ve davraniglan sorgulanmushr.
Alisverise clkmadan énce satin alinacak Grinler icin bir liste hazirlamak ve bu listede se-
ceneklere yer vermek aligveris sirasinda kisiye kolaylik saglar. Tuketicilerin buyuk bir kis-

minda aligveris yapmadan énce “aligveris listesi” hazirlama aliskanliginin oldugu goéril-

mektedir. (%57,7)

Aragtirma kapsamindaki tiketicilerin biyik bir cogunlugunun kampanyali/indirimli Grin-
leri takip eftikleri (%81,5) ve bir Grin satin almadan énce Grinin degisik yerlerdeki fiyat-
larini araghinp ona gére satin aldiklar (%83,8) gérilmektedir. Ayrica tiketicilerin %70,9"u
kapidan sahglara givenmeyerek kapidan hicbir Grin/hizmet satin almadiklarnini belirtmis-

lerdir.

Grafik 2: Tuketicilerin aligveris sirasindaki tutum ve davraniglari

E Taksitli bir Grin ya da hizmet satin alirsam sézlesmeyi
i okumadan imzalarim
E Aligveris sirasinda pazarlik yaparim. Fig veya fatura
' almayacagimi belirtip indirim talep ederim

Ucuz olmasi halinde taklit drin satin alirm 42,6

Bir mal ya da hizmet satin alirken reklamlardan etkilenirim 40,7

Alisveris sirasinda Grin gramajina mutlaka bakarim 23,3
Aligveris sonrasi mutlaka fig/fatura alinm 16,7

Gevreye dost drinleri tercih ederim 11,6

Aliveris sirasinda Grinin son kullanma tarihine
mutlaka bakarim

Genellikle ambalaji Grinleri tercih ederim 97

Bir mal ya da drin satin alirken temel gereksinimlerimi
i 6n planda tutarim
Uriin ya da hizmet satin alacagim firmalarin givenilir olmasina

dikkat ederim 6

B Evet B Hayir

Aragtirma kapsamindaki tiketicilerin %24,1 taksitli bir Grin ya da hizmet satin alirken séz-
lesmeyi okumadan imzalama, %57,4’0 ucuz olmasi halinde taklit Grin satin alma,
%59,3'0 ise aligveris sirasinda reklamlardan etkilenme gibi bilingsiz tiketim davraniglar
goéstermektedirler. Yesil cerceve ile belirtilen sorular tiketicilerin biling seviyeleriyle dogru-

dan iliskilendirilmektedir.
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Tuketicilerin dnemli bir kismi (%56,5) aligveris sirasinda fis veya fatura almayacagini be-
lirterek indirim talep etmekte ve ucuz olmasi halinde taklit Grin satin almaktadir. Toketi-
cilerin bu davranislar Glke ekonomisini koti yonde etkiledigi gibi bizzat kendilerini de sa-
tig sonrasinda karsilagilan sorunlarda magdur duruma disirmektedir. Aligverisin ispatinin
fis ve fatura oldugu disinildiginde fis ya da fatura almadan yapilan bir aligveris sonra-
sinda karsilagilan sorunlarda tiketicinin hakkinin korunamayacag aciktir. Tketicilerin ya-
ndan fazlasinin fis veya faturadan vazgecerek indirim talep etmesi haklari ile ilgili biling
seviyelerinin dustk oldugunun ve haklarina gereken énemi vermediklerinin bir gésterge-

si olarak dusindlebilir.

Grafik 3: Tuketicilerin Aligveris Sonrasindaki Tutum ve Davraniglari

Yasal haklanmdan hoberdanm 378

Sotin aldgim driin/hizmete iliskin
bir sorunla kargilashiimda
hak arama yollanna bagvururum

kullanma kilavuzunu okurum

Aligveris sonrasi mutlaka
garanti belgesi aranm

W Evet B Hayir

Tuketicilerin yaklagik tcte biri (%62,2) yasal haklarindan haberdar olmasalar bile satin al-
diklar Grin/hizmete iligkin bir sorunla karsilastiklarinda hak arama yollarina bagvurmak-

tadir.

Bilinli bir tiketicinin géstermesi gereken davranislardan biri de almis oldugu Grind kul-
lanim kilavuzunu okuduktan sonra kullanmasidir. Tiketicilerin satin almis olduklan 0ri-
nin kullanma kilavuzunu okumalan Grind kullanirken sorun yasamamalarini saglamak-
tadir. Aragtirma kapsamindaki tiketicilerin biytk bir cogunlugunun kullanim kilavuzu

okuma aliskanhginin oldugunun gérilmesi sevindiricidir.

Arastirma kapsamindaki tiketicilerin %78,8'i satin aldigi Grin/hizmete iliskin bir sorunla
karsilastiginda hak arama yollarina basvurmakta, %88,4G ise alisveris sonrasi mutlaka

garanti belgesi aldigini belitmektedir.
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Tuketicilerin Aligveris Davraniglanina Gére Siniflandinlmasi

Arastirmanin bu boliminde yukanda sézi edilen tiketicilerin aligveris dncesi, sirasi ve
sonrasi davraniglarini belirleyici 19 kriter sorgulanmakta ve bu kriterlere verilen cevaplar

puanlanarak tiketiciler kategorilere ayrilmaktadir.

Toplam 19 kritere verilen cevaplardan alinabilen en distk puan O, en yiksek puan ise

19"dur. Toketicilerin aldiklan puanlarin ortalamalar 13,8'dir.

Alinan puanlardan olusan puan serisi kartillere ayrilmakta ve ortalamanin Gzerinde puan
alanlar yani 1. kartil de yer alanlar “A Grubu Tuketici” ortalamanin altinda 2. kartil de yer
alanlar “B Grubu Tiketici” ve ortalamanin aliindaki 3. kartil de yer alanlar “C Grubu To-

ketici” olarak kategorilere ayrilmaktadir.

Grafik 4: Tuketicilerin Aligveris Davranislarina Gére Kategorilere Ayrilmasi

C Grubu Tidksdici,

. 3,?

B Grubu Tokedici;

37,5

A Grubu Thketics;

Kategori ayrimi yapildiktan sonra egitim durumlarinda ve Sosyo-Ekonomik Statilerinde

farklar gérilmektedir.
A grubu tiketicilerin toplam aldiklar puan araligi 14 ile 19 puan arasindadir.
B grubu tiketicilerin toplam aldiklan puan araligi 9 ile 13 puan arasindadr.

C grubu tiketicilerin toplam aldiklar puan araligi 4 ile 8 puan arasindadir.
Tuketicilerin Kategorilerine Gére Aligveris Davraniglar

Asagidaki tabloda A Grubu, B Grubu ve C Grubu tiketicilerin géstermis olduklari aligve-

ris davranislan karsilastirmali olarak verilmistir.

A grubu tiketicilerin %97,0"1 B grubu tiketicilerin %83.0’si ve C grubu tiketicilerin ise

%52.0"1 ambalajli Grinleri tercih etmektedirler.
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Aligverig sonrasi garanti belgesi arama oranlan agisindan karsilashinldiklarinda A grubu

tiketicilerin oraninin %97,2, B grubu tiketicilerin oraninin %77,9 ve C grubu tiketicile-

rin oraninin %48 oldugu goérilmektedir.

Tablo 2: Tiketicilerin Kategorilerine Gére Aligveris Davraniglari

A Grubu Tuketici

B Grubu Tiketici

C Grubu Tiketici

%98,7'si alisveris sirasinda Grindn
son kullanma tarihine bakmaktadir,

%79,3'G alisveris sirasinda Grindn
son kullanma tarihine bakmaktadir.

%48'i alisveris sonrasi mutlaka
fig/fatura almaktadir.

%97,2’si alisveris sonrasi mutlaka
garanti belgesi aramaktadir.

%77,9'v aligveris sonrasi mutlaka
garanti belgesi aramaktadir.

%48’i aligveris sonrasi mutlaka
garanti belgesi aramaktadir.

%96,8'i satin almis oldugu Grindn
kullanma kilavuzunu okumaktadir.

%830 genellikle ambalajli drinleri
tercih etmektedir.

%52’si genellikle ambalajli Grinleri
tercih etmektedir.

%97’si genellikle ambalajli Grinleri
tercih etmektedir.

%81,3U cevreye dost tranleri tercih
etmektedir.

%56si taksitli bir Grin ya da hizmet
satin alirken sézlesmeyi okumadan
imzalamamaktadir.

%96, 1'i cevreye dost drinleri tercih
etmektedir.

%85,4'0 bir mal ya da 0rin satin
alirken temel gereksinimlerini 6n
planda tutmaktadir.

%64’ bir mal ya da Uriin satin
alirken temel gereksinimlerini én
planda tutmaktadir.

%97'si Grin ya da hizmet satin
alirken firmalarin gdvenilir olmasina
dikkat etmektedir.

%90,5’i Grin ya da hizmet satin
alirken firmalarin gavenilir olmasina
dikkat etmektedir.

Tuketicilerin Kategorilerine Goére Egitim
Statileri

%80'i Urin ya da hizmet satin
alirken firmalarin givenilir olmasina
dikkat etmektedir.

Durumlan ve Sosyo-Ekonomik

Arastirma sonuclarina gére egitim dizeyi arttikca tiketici biling dizeyi de artmaktadir. Di-

ger bir ifadeyle tiketici bilinci egitimle dogru oranda artmaktadir. C Grubu Tiketicilerin

%1,6"i Universite mezunu iken, A Grubu Tiketiciler de bu oran %65,9’a cikmaktadr.

Tablo 3: Tuketicilerin Kategorilerine Gére Egitim Durumlari ve Sosyo-Ekonomik Statileri

A Grubu B Grubu C Grubu Toplam Baz
Tiketici Toketici Tiketici
Universite ve asti % 65,9 % 32,5 % 1,6 % 100 123
Lise % 61,9 % 36,3 % 1,8 % 100 273
ikégretim ve alh % 55,4 % 39,9 % 4,6 % 100 388
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Davranisa gore balimlendirilen tiketici gruplan ile tiketicilerin egitim seviyeleri arasinda
porzitif korelasyon bulunmaktadir. Egitim seviyeleri yiksek tiketicilerin daha bilingli tike-
tim davranislan gésterdiklerini séylemek mumkundor. Egitim ile tiketici gruplar arasinda-

ki korelasyon katsayisi 0,86’dir. Bu aradaki iligskinin kuvvetli oldugunu géstermektedir.
Tuketicilerin Sosyo-Ekonomik Stati Dagilimlan

Tuketici bilinci sosyo-ekonomik statiye gére degismektedir. C Grubu Tiketicilerden A Ses

Grubunda yer alan yok iken A Grubu Tuketiciler en fazla orana sahiptir.

Tablo 4: Tiketicilerin Sosyo-Ekonomik Stati Dagilimlari

A Grubu B Grubu C Grubu Toplam Baz
Toketici Tiketici Tuketici
A Ses
Grubu % 71,4 % 28,6 - % 100 14
B Ses
Grubu % 61,4 % 35,9 % 2,8 % 100 145
CI Ses
Grubu % 61,5 % 34,6 % 3,9 % 100 205
C2 Ses
Grubu % 56,1 % 41,7 % 2,2 % 100 230
D Ses
Grubu % 58,4 % 37,4 % 4,2 % 100 190
Baz: 784

Bununla birlikte tuketicilerin sahip oldugu SES ile davranislarina gére yapilan gruplandir-

ma arasinda %95 given sininnda anlamli bir iligki yoktur.
Tuketicilerin Kategorilerine Gére TS Hakem Heyetleri’nin  Bilinirligi

TS Hakem Heyetleri’'nin bilinirligi genelde disik olmasina karsin (A grubu tiketiciler
%24,7, B Grubu Tuketiciler %21,4), C Grubu Tiketicilerde TS Hakem Heyetleri bilinirli-
gi sifirdir.

Tablo 5: Tiketicilerin Kategorilerine Gére TS Hakem Heyetleri’nin Bilinirligi

Duydum W Toplam
C Grubu Tuketici - %100 %100

B Grubu Tuketici %21,4 %78,6 %100
A Grubu Tuketici %24,7 %75,3 %100

13
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Tuketicilerin Kategorilerine Gére Tuketici Mahkemeleri’nin Bilinirligi

Tuketici Mahkemeleri’nin bilinirligi A ve B Grubu Tuketicilerde yiksek olmasina ragmen
(A grubu tiketiciler %71,2; B Grubu Tiketiciler %66,7), C Grubu Tiketiciler de bu oran
ortalamanin altindadir (%44,0).

Tablo 6: Tuketicilerin Kategorilerine Gére Tuketici Mahkemeleri’nin Bilinirligi

Duydum m Toplam
C Grubu Tiketici % 44 N %56~ % 100

B Grubu Tiiketici % 66,7 % 33,3 % 100
A Grubu Tuketici % 71,2 % 28,8 % 100

Tuketicilerin Kategorilerine Gére Sanayi ve Ticaret Bakanhgi'nin Bilinirligi

Tuketicileri korumaya yénelik kurumlardan biri olan Sanayi ve Ticaret Bakanligi’'nin bili-
nirligi tuketici gruplarnina gére farkhlik gostermektedir. A Grubu Tiketicilerin %73,1°i, B
Grubu Tuketicilerin %59,2'si ve C Grubu Tuketicilerin %44’6 Sanayi ve Ticaret Bakanli-
gindan haberdardir.

Tablo 7: Tiketicilerin Kategorilerine Gére Sanayi ve Ticaret Bakanhgi’nin Bilinirligi

Duydum m Toplam
C Grubu Tokefici % 44 N %56 % 100

B Grubu Tiiketici % 59,2 % 40,8 % 100
A Grubu Tiketici % 73,1 % 26,9 % 100

Tuketicilerin Kategorilerine Gére Tiketici ve Rekabetin Korunmasi Genel
Mudurlkleri’nin Bilinirligi

Tuketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Midirligi’nin bilinirligi G¢ toketici grubunda
da distktir. (A Grubu Tuketiciler %32,7; B Grubu Tuketiciler %20,4; C Grubu Tiketici-
ler %16,0)

Tablo 8: Tuketicilerin Kategorilerine Gére Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel
Muadirliga’nan Bilinirligi

Duydum m Toplam

C Grubu Tuketici % 16 w % 100

B Grubu Tiiketici % 20,4 % 79,6 % 100

A Grubu Tiketici % 32,7 % 67,3 % 100
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Tuketicilerin cogunlugunun bulunduklari yerde herhangi bir sikayet merciinin olup olma-
digr konusunda da bilgisinin olmamasi tiketici bilincinin seviyesini ortaya koymada

dnemli bir gostergedir.

Tuketicilerin Tuketici Haklan ile ilgili Bilgi Duzeylerine Gére Kategorilere
Ayrilmasi

Bu bélumde tiketicilerin tiketici haklan ile ilgili bilgi dizeylerini dlgimlemek amaciyla
9 kriter sorgulanmaktadir ve bu kriterlere uygun olarak verilen cevaplar puanlanarak ti-

keticiler kategorilere ayrilmaktadir.
Grafik 5: Tuketicilerin Tiketici Haklari ile ilgili Bilgi Dizeylerine Gére Kategorilere
Ayrilmasi

Dasik Bilineli Tiketici:

% 22,4

Orta Bilingli Tuketic;

% 54,3

Yiksek Bilingli Toketici;

% 23,2

Toplam 9 kritere verilen cevaplardan alinan en disik puan O, en yiksek puan ise 90'dir.

Tuketicilerin aldiklar puanlarin ortalamalar 46,3'dur.

Toketicilerin aldiklar puanlardan olusan puan serisi kartillere aynlmakta ve ortalamanin
Uzerinde puan alanlar yani 1. kartil de yer alanlar “Yiksek Bilincli Toketici” ortalamanin
altinda 2. kartil de yer alanlar “Orta Bilingli Tketici” ve ortalamanin altindaki 3. kartil de

yer alanlar “Distk Bilingli Toketici” olarak kategorilere ayrlmaktadir.

Kategori ayrnimi yapildiktan sonra egitim durumlarinda ve sosyo-ekonomik statilerinde

farklar gérilmektedir.
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4. Tuketici Haklan ile ilgili Bilgi Dozeyini Olcimlemek
Amaciyla Sorgulanan Kriterler

Arastirmanin bu baliminde sorgulanan kriterler 4077 sayili Ttketicinin Korunmasi Hak-

kindaki Kanun’ da yer almaktadir. Sorgulanan kriterler asagida siralanmuishr.

m Toketici haklar ile ilgili olarak kurulan 175 ALO Tiketici Hattinin telefon

numarasini bilme durumu.

®  Ulkemizde tiketicinin korunmasi ile ilgili ayri bir yasanin oldugundan haberdar olma

durumu.

B Toketicinin korunmasi ile ilgili yasanin uygulamasindan hangi bakanligin sorumlu

oldugunu bilme durumu.

Tablo 9: Tuketicilerin Kategorilerine Gére Tiketici Haklari ile ilgili Bilgi Dizeyleri

Yiksek Bilingli Tuketici

Orta Bilingli Tiketici

Dasuk Bilingli Tuketici

175 ALO Tiketici Hattinin numarasini
%24,2’si dogru bilmektedir

175 ALO Tuketici Hattinin numarasini
%3,30 dogru bilmektedir

175 ALO Tuketici Hattinin
numarasini %0,6’s1 dogru

bilmektedir

Ulkemizde tiiketicinin korunmasi ile
ilgili ayri bir yasanin oldugundan
%97,3'0 haberdardir

Ulkemizde tiketicinin korunmasi ile
ilgili ayri bir yasanin oldugundan
%40,4’0 haberdardir

Ulkemizde tiiketicinin korunmasi ile
ilgili ayri bir yasanin oldugundan
%5,7’si haberdardir

Tiketicinin korunmasi ile ilgili
yasanin vygulanmasindan hangi
bakanligin sorumlu oldugunu

oldugunu %57,6si bilmektedir

Tuketicinin korunmasi ile ilgili
yasanin uygulanmasindan hangi
bakanligin sorumlu oldugunu

%15,7’si bilmektedir

Tiketicinin korunmasi ile ilgili
yasanin uygulanmasindan hangi
bakanligin sorumlu oldugunu
oldugunu hicbiri bilmemektedir

Ayipli mal/hizmet satin aldigi
durumda tuketici haklarindan
yararlanabilmek igin belirli bir stre
icerisinde satici firmaya haber verme
zorunlulugu oldugunu %97,3'0
bilmektedir

Ayipli mal/hizmet satin aldig
durumda tuketici haklarindan
yararlanabilmek icin belirli bir sire
icerisinde satici firmaya haber verme
zorunlulugu oldugunu %65,5’i
bilmektedir

Ayipli mal/hizmet satin aldig
durumda tiketici haklarindan
yararlanabilmek icin belirli bir sire
icerisinde satici firmaya haber

verme zorunlulugu oldugunu
%14,2'si bilmektedir

Ayipl mal ile karsilasma durumu
hakkinda dogru cevap verme orani
%87,5'tir

Ayipli mal ile karsilagma durumu
hakkinda dogru cevap verme orani
%91,6'dir

Ayipli mal ile karsilagma durumu
hakkinda dogru cevap verme orani
%93,6'dir

Kapidan satiglarda tiketicilerin almis
olduklar mali 7 gin icerisinde neden
belirtmeden iade etme hakkini

%29,7’si bilmektedir.

Kapidan satislarda tiketicilerin almig
olduklar mali 7 gin icerisinde neden
belirtmeden iade etme hakkini

%9,4’0 bilmektedir.

Kapidan satiglarda tuketicilerin
almig olduklar mali 7 gin
icerisinde neden belirtmeden iade
etme hakkini hicbiri bilmemektedir.

Taksitli satislarla ilgili dogru cevap
verme orani %78'dir

Taksitli satiglarla ilgili dogru cevap
verme orani %71,6°dir

Taksitli satislarla ilgili dogru cevap
verme orani %69, 1°dir

Satin alinan sanayi mallarinda azami
garanti siresini bilenlerin orani

%33’dir

Satin alinan sanayi mallarinda azami
garanti siresini bilenlerin orani

%40,4'dir

Satin alinan sanayi mallarinda
azami garanti siresini bilenlerin

orant %10,8’dir

Garanti suresi icerisindeki arizalar
icin azami tamir sdresini %18,7’si

bilmektedir

Garanti suresi icerisindeki arizalar
icin azami tamir saresini %9,4°0

bilmektedir

Garanti siresi icerisindeki arizalar
icin azami tamir siresini hicbiri

bilmektedir
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= Satin alinan mal/hizmetin ayipli oldugunun anlagiimasi halinde, tiketici haklarindan
yararlanabilmek icin teslim alindiktan sonra belirli bir sire icerisinde satici firmaya

haber verme zorunlulugu oldugunu bilme durumu.
= Ayipl mal ile karsilagildiginda tiketici haklar ile ilgili tiketicilerin bilgi dizeyi.

= Kapidan sahslarda tiketicilerin almig olduklar mali 7 gin sire icinde neden

belitmeden iade etme hakkini bilme durumu.
= Taksitli satislarla ilgili toketicilerin bilgi duzeyi.
= Satin alinan sanayi mallarinda azami garanti stresini bilme durumu.

= Garanti siresi icindeki anzalar icin azami tamir suresi ile ilgili tuketicilerin bilgi dizeyi.
Tuketicilerin Kategorilerine Gére Tuketici Haklan ile ilgili Bilgi Duzeyleri

Tablo 10’da tuketicilerin biling dizeylerine gére tiketici haklari ile ilgili bilgi dizeyleri ve-
rilmistir. Tablo incelendiginde, yiksek bilingli tuketicilerin yiksek oranda tiketicinin korun-
masi ile ilgili bir yasadan haberdar oldugu, tiketicinin korunmasi ile ilgili yasanin uygu-
lanmasindan hangi bakanligin sorumlu oldugunu ve kapidan satiglarda tiketicilerin almig

olduklar mali 7 giin icerisinde neden belirmeden iade etme hakkini bildigi gérilmekte-

dir.

~
Tuketicilerin Kategorilerine Gére Egitim Durumlar
Tuketici bilinci egitimle dogru oranda artmaktadir. Dustk bilingli tiketicilerin %17,1'i Gni- ;
versite mezunu iken, yOksek bilincli tiketicilerde bu oran %39a cikmaktadir.
Tablo 10: Tuketicilerin Kategorilerine Gére Egitim Durumlari
Yiksek Orta Dasuk Toplam Baz
Bilingli Bilingli Bilingli
Taketici Tuketici Toketici
Universite ve Gstii % 39,0 % 43,9 % 17,1 % 100 123
Lise % 25,3 % 54,9 % 19,8 % 100 273
ilkegretim ve alf % 16,8 % 57,2 % 26,0 % 100 388

Tuketici biling dizeyi ile tuketicilerin egitim seviyeleri arasinda %95 given sininnda an-
lamli bir iliski bulunmaktadir (Sig=,000). Egitim seviyesi arttikca biling dizeyi de artmak-
tadir.
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Tuketicilerin Kategorilerine Gére Sosyo-Ekonomik Statileri

Tuketici bilinci sosyo-ekonomik statiiye goére degismektedir. Distk bilingli tuketicilerden

A Ses Grubunda %7,1 iken D Ses Grubunda %28,4 orana sahiptir.

Tablo 11: Tuketicilerin Kategorilerine Gére Sosyo-Ekonomik Statileri

Yiksek Orta Duguk Toplam Baz

Bilingli Bilingli Bilingli

Toketici Tuketici Tiketici
A Ses Grubu % 35,7 % 57,1 % 7,1 % 100 14
B Ses Grubu % 39,3 % 46,9 % 13,8 % 100 145
C1 Ses Grubu % 22,4 % 51,2 % 26,3 % 100 205
C2 Ses Grubu % 20,4 % 59,1 % 20,4 % 100 230
D Ses Grubu % 14,2 % 57,4 % 28,4 % 100 190

Tuketici biling dizeyi ile tiketicilerin SES’leri arasinda %95 given seviyesinde anlamli bir
iliski bulunmaktadir (Sig=,000). SES seviyesi arthkca tiketici biling dizeyi de artma egili-

mindedir.

Tuketicilerin Kategorilerine Gére TS Hakem Heyetleri’nin Bilinirligi
TS Hakem Heyetleri’nin bilinir-

ligi Yoksek Bilingli Tuketiciler
de diger biling duzeyindeki ti-

y ..f f*ﬂ}‘{ﬁi‘

s < w g keticilerden daha fazla olmasi-

Tablo 12: Tuiketicilerin Kategorilerine Gére TS Hakem Heyefle;i’nin Biliniriigi na ragmen (%37,9) biton bi-

Duydum Duymadim Toplam ling dizeyindeki tiketicilerde

Daguk Bilingli Tuketici % 15,9 % 84,1 % 100 dusuktor (Orta Bilingli Tuketici-

Orta Bilingli Tiketici % 19 % 81 % 100 ler %19; Dusok Bilincli Toketi-
Yiksek Bilingli Tuketici % 37,9 % 62,1 % 100 ciler %15,9).

Tuketicilerin Kategorilerine Gére Tuketici Mahkemeleri’nin Bilinirligi

Tablo 13: Tuketicilerin Kategorilerine Gére Tuketici Mahkemeleri’nin Bilinirligi

Duydum Duymadim Toplam
Dasuk Bilingli Tuketici % 51,1 % 48,9 % 100
Orta Bilingli Tiketici % 67,6 % 32,4 % 100
Yiksek Bilingli Tiketici % 87,9 % 12,1 % 100



B

Tiketicinin Korunmasi ve Tiketici Haklarina lliskin Biling Dizeyi Arastirmasi Raporu '1

Tuketici Mahkemeleri’nin bilinirligini Dustk Bilingli Tuketiciler de beklenenden daha yik-

sektir (%51,1). Bu oran yuksek bilincli ttketicilerde %87,9 ve orta bilincli tiketicilerde

%67,6'drr.

Tukeficilerin Kategorilerine Gére Sanayi ve Ticaret Bakanligi’nin Bilinirligi

Toketicileri koruma yénelik ku-
rumlardan biri olan Sanayi ve
Ticaret Bakanhgi’'nin bilinirligi
tuketicilerin biling dizeyi arttik-
ca artmaktadir.

Tablo 14: Tuketicilerin Kategorilerine Gére Sanayi ve Ticaret Bakanligi’nin Bilinirligi

Duydum Duymadim Toplam
Dusuk Bilingli Tuketici % 52,3 % 47,7 % 100
Orta Bilingli Tiketici % 68,3 % 31,7 % 100
Yiksek Bilingli Tiketici % 78 % 22 % 100

Tuketicilerin Kategorilerine Gére Tuketicinin ve Rekabetin Korunmasi Ge-

nel M0dirlogi’non Bilinirligi

Tiketicinin ve Rekabetin Korun-
masi Genel Midirligio’nin bi-
linirligi G¢ biling dizeyinde de
dusuk olmasina kargin Dusik
Bilingli Tuketicilerde bu diger
biling dizeylerine gére daha

dusuktor.

Tablo 15: Tuketicilerin Kategorilerine Gére Tiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel

Madurloga’nan Bilinirligi

Duydum Duymadim Toplam
Dasuk Bilingli Tiketici % 12,5 % 87,5 % 100
Orta Bilingli Tiketici % 27,7 % 72,3 % 100
Yiksek Bilingli Tuketici % 41,8 % 58,2 % 100

Toketicilerin Aligveris Davranislarina Gére ve Tuketici Haklan ile ilgili Bilgi
Dizeyine Gére Karsilagtirimasi

Yandaki tabloda tuketiciler alig-
veris davraniglarina ve tiketici
haklari ile ilgili bilgi duzeylerine
gore karsilagtinimigtr.

Tuketici haklar ile ilgili bilgi
dizeyi dustk olan tiketicilerin

ahsveris davranislan incelendi-

Tablo 18: Tiketicilerin Alisveris Davranislarina Gére ve Tiketici Haklari ile Ilgili Bilgi
Dizeyine Gére Karsilagtinlmasi

Aligveris Davraniglarina Gére Kategoriler

Tuketici Haklari lle ilgili Bilgi A Grubu B Grubu CGrubu  Toplam
Diizeyine Gére Kategoriler Tiiketici Tiiketici Tiiketici

Yiksek Bilingli Tuketici % 69,2 % 29,7 % 1,1 % 100
Orta Bilingli Tiketici % 57,7 % 39,2 % 3,1 % 100
Daguk Bilingli Tuketici % 52,8 % 41,5 % 5,7 % 100

ginde tiketici haklarina uygun davrandiklar gérilmektedir.

Tuketiciler, tuketici haklan ile ilgili kanunlan vyeterli olarak bilmeseler dahi aligveris

sirasinda bilincli davranmaktadirlar. Toketiciler haklarini 6grendiklerinde daha bilingli 13-

ketim davraniglan gostereceklerdir ve bdylece korunmalar daha kolay olacaktr.
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5. Aligveris Yaparken Tercih Edilen Satis Kanallar

Bu bslumde tiketicilerin aligveris yaparken tercih etmekte olduklarn sahs kanallan ve ter-

cih edilen satis kanallarinda ayipli mal/hizmet ile karsilasma durumlar sorgulanmaktadir.

Alisveris Yaparken Tercih Edilen Sahg Kanallar ve Ayipli Mal/Hizmet ile
Karsilagma Durumu

Asagidaki grafikte tiketicilerin alisveris yaparken tercih etikleri satis kanallarinda ayipli

mal/hizmet ile karsilasma durumu gdsterilmektedir.

Grafik 6: Alisveris Yaparken Tercih Edilen Sats Kanallar ve Ayipli Mal/Hizmet ile
Karsilasma Durumu

Sabit sahs TV Gzerinden Internet Kapidan Fabrika safis
noktas alisveris tzerinden aligveris magazos:

Sorun ile kargilaghm B Sorun ile karslasmadim | Alsveris yapmadim

Alisveris yaparken en fazla tercih edilen satis kanali %100 ile sabit sahs noktalar oldugu
anlagilmaktadir. Bu sebepten dolayi da en fazla ayiph mal/hizmet ile karsilasma durumu

da sabit satis noktalarinda gérilmektedir.

Alisveris yaparken en az tercih edilen sahs kanali %2 ile televizyon tzerinden yapilan alis-
verigler oldugu anlasiimaktadir. Televizyondan sonra tiketicilerin alisveris yaparken en az
tercih ettigi sahs kanali internet tzerinden alisveristir. internet bir taraftan satici ve tiketici
igin sinirsiz olanaklar saglarken, diger taraftan, basta tiketicinin korunmasi ve haksiz re-
kabetin &nlenmesine iliskin konularda yeni sorunlarin dogumuna neden olmaktadir. To-
keticilerin bu konuda tedbirli davranmalar kendi cikarlan acisindan dogru bir davranis-

tir.
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6. Ayiph Mal/Hizmet ile Karsilasma Durumu

4077 Saylli TKHK'nin 4. maddesinin 2. fikrasinda, “satin alinan malin ayipli oldugunun
anlasiimasi halinde; tiketici, mali teslim aldigi tarihten itibaren 30 gin icinde bu mali sa-
tici firmaya geri vererek degistirilmesini veya ddedigi bedelin iadesini veya ayibin neden
oldugu deger kaybinin bedelden indirimini ya da Ucretsiz olarak tamirini talep edebilir.
Tuketici bu taleplerden herhangi birisini tercihte serbesttir. Satici, tiketicinin tercih ettigi bu
talebi yerine getirmekle yokimlodir” denilmektedir. Diger yandan ayni maddenin 3. fik-
rasinda, “satilan malin ayibr gizil nitelikte ise ya da ayip tiketiciden hile ile gizlenmisse,
satici 30 gin icerisinde kendisine bagvurulmadigini ileri strerek sorumluluktan kurtula-

maz” hokmo bulunmaktadir.

Geérildigu gibi 4077 Sayih Kanun, ayipl mallarla ilgili olarak tiketiciye dnemli haklar ta-
nimighir. Ancak tiketicinin bu haklardan yararlanabilmesi icin, mali teslim aldigi tarihten
itibaren 30 gin icinde saticiya basvurmasi gerekir. Arastirmanin bu béliminde ilk ola-
rak toketicilerin ayipli mal/hizmet ile karsilastiklarinda ¢ézim icin basvuracaklar yerlerin
bilinirligi sorgulanmaktadir. ikinci olarak yapilan tom alisverislerde ayiph mal/hizmet ile
kargilasma durumu ve karsilagilan Grin/hizmet gruplan sorgulanmaktadir. Ayipli mal/hiz-
met ile karsilasildiktan sonra sorunun c¢ézimine kadar ki asamalar sorgulanmaktadir.
Son olarak da kargilagilan sorunlarda basvurulan yerlerin sorunu ¢ézmesi bakimindan

memnuniyetleri sorgulanmaktadir.

Ayiph Mal: Ambalajinda, etiketinde, tanitma ve kullanma kilavuzunda ya da reklom ve
ilanlarinda yer alan veya saticl tarafindan bildirilen, standardinda veya teknik dizenleme-
sinde tespit edilen nitelik veya niteligi etkileyen niceligine aykin olan ya da tahsis veya kul-
lanim amaci bakimindan degerini veya tiketicinin ondan bekledigi faydalar azaltan ve-
ya ortadan kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler iceren mallar, ayipl mal

olarak kabul edilir.

Ayiph Hizmet: Saglayicr tarafindan bildirilen reklam ve ilanlarinda veya standardinda ve-
ya teknik kuralinda tespit edilen nitelik veya niteligi etkileyen niceligine aykin olan ya da
yararlanma amaci bakimindan degerini veya tiketicinin ondan bekledigi faydalar azal-
tan veya ortadan kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler iceren hizmetler, ayip-

li hizmet olarak kabul edilir.
Yapilan Tom Aligveriglerde Ayipli Mal/ Hizmet ile Kargilasma Durumu

Arastirma kapsamindaki tiketicilerin %72,2si yaptiklan aligverislerde ayipli mal/hizmet ile

karsilagtiklarini séylerken, %27,8i karsilagsmadiklarini belirtmislerdir.
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Grafik 7: Yapilan Tom Alisverislerde Ayipli Mal/Hizmet ile Karsilasma Durumu

Sorun ile
karsilagsmama

72,2

Sorun ile
karsilasma

27,8

Toketicilerin Kategorilerine Gére Ayipl Mal/Hizmet ile Karsilasma Durumu

Tablo 17: Tiketicilerin Kategorilerine Gére Ayipli Mal/Hizmet ile Karsilasma Durumu

Sorun Ile

Sorun Ile

Total

Baz

Butin sathis kanallarinda yapi-

Aligverig Davraniglarina lan  ahlgverislerde  ayiph
Gore Kategoriler Kargilaganlar = Karsilagmayanlar mal/hizmet ile kargilaganlann
A Grubu Tuoketici % 30,5 % 69,5 % 100 465

ruby [oketd £ ’ ™ ’ ’ orani %27,8, karsilasmayan-
BGrbu Tukefii (| %238 | ) %762 %100 | 294 o

S S larin orani ise % 72,2'dir.

C Grubu Tuketici ~_ %24 ~ % 76 % 100 25
Genel % 27,8 % 72,2 % 100 784

Tablo 18: Tiketicilerin Biling Dizeylerine Gére Ayiph Mal/Hizmet lle Karsilasma Durumu

Tuketicilerin Biling Diizeylerine Gére Ayipli Mal/Hizmet ile Karsilasma Durumu

Yandaki tabloda tuketicilerin

bilinc dizeylerine gére ayipli

Tuketici Haklar lle ilgili Bilgi | /" Sorun lle Sorun lle Total Baz . .

mal/hizmet ile karsilasma du-
Dizeyine Gére Kategoriler | Karsilaganlar ) Kargilagmayanlar . o
Yoksek Bilingli Toketici %357 7 %643 %100 182 | rumuincelenmist
Oria Bilingli Tiketici % 29,8 % 70,2 % 100 426 Alisveris davranislarina gére
Dasuk Bilingli Tuketici % 14,8 % 85,2 % 100 176 olusturulan siniflandirma ile
Genel % 27,8 % 72,2 % 100 784 sorunla kargilasilma durumu

arasinda disik seviyede de ol-

sa bir korelasyon (0,072) bulunmaktadir. A Grubu tiketicilerin sorun ile karsilasma duru-

mu daha fazla olmaktadir.

Toketici Haklan ile ilgili bilgi dizeylerine gére simiflandinlan tiketiciler ile sorunla karsi-
lasma durumu arasinda %95 given sinininda anlamli bir iligski vardir (Sig=,000). Ttketi-
cilerin biling seviyeleri artikca ayipli mal/hizmet ile karsilasma durumlan da artmaktadir.

Bunun sebebi, biling seviyelerinin getirmis oldugu duyarlilik olabilir. Mesela disik biling
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seviyesine sahip tuketiciler mal/hizmetin ucuz olmasi halinde ayipli/kusurlu olarak da sa-

tin almaktadir.
Ayipli Mal/Hizmet ile Karsilagilan Uron/Hizmet Gruplan

Asagidaki grafikte arastirma kapsamindaki tiketicilerin ayipli mal/hizmet ile karsilastikla-

r Uron/hizmet gruplan gérilmektedir.

Grafik 8: Ayipli Mal/Hizmet ile Karsilagilan Urin/Hizmet Gruplari

37,2

- Y - > = = e
:Eh o 'E:?- f;-.n =R o & 2= E =
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o 4 Eg e N = E-‘E o E
i': = E EE .t = = - | a
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2§ = 3 3

= &

i

Ayipli mal/hizmet ile karsilagilanlann %95,3'0 ayiph Grin, %4,7’si ayiph hizmet ile karsi-
lasmaktadir. En cok ayipli mal/hizmet ile karsilasilan Grin/hizmet grubu %37,2 ile giyim-
dir. Bunu %29 ,4 ile yiyecek grubu, %19,3 ile elektronik esyalar ve %10,6 ile beyaz esya-

lar izlemektedir.
Diger grubunu olusturan Grin hizmet gruplan;

= Egitim = Banka ve Kredi Karti

= GSM Operatérleri Eglence

= Saglik B Mucevher, Saat ve Gézlik
= Spor = Kimyasal Madde (Boya vs.)
= Turizm = Hirdavat
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Yapilan Tim Aligveriglerde Ayipli Mal/Hizmette Karsilagilan Sorunlar

Asagidaki grafikte ayiph mal/hizmette karsilasilan sorunlarin oranlan verilmektedir.

Ayipli mal/hizmetle en fazla karsilagilan sektérlerin basinda giyim ve elektronik esya gel-
mesinden dolayi en cok karsilasilan sorunun da satin alinan Grinin defolu/anzali gikma-
si (%72,0) oldugu gorulmektedir. Karsilagilan sorunlar arasinda ikinci sirada %31,2 ile
Oronon kullanim siresinde anzalanmasi/ bozulmasi, Gciinci sirada ise %16,1 ile Grinde

belirtilen dzelliklerin bulunmamasi yer almaktadir.

Grafik 9: Yapilan Tém Aligverislerde Ayipli Mal/Hizmette Karsilasilan Sorunlar

Uriin defolu / anzali gikt

Uriin kullamm stresinde
anzalandi / bozuldu

Urinde belirtilen
dzellikler yokiu

Uriine édenilen bedelden
haric Gcret istenildi

Uriin gec teslim edildi

Yanlis tedavi uyguland

Baz: 268

En Cok Sorun Yasanan Sektérlere Gore Kargilagilan Sorunlarin Dagilimi

Grafik 10: En Cok Sorun Yasanan Sektdrlere Gére Karsilasilan Sorunlarin Dagilimi Kargilagilan sorunlar en cok sorun

yasanan sektérlere goére incelendi-

62,3 (@ Oron defolu/orzal cikty ginde asagidaki grafik kargimiza
526 Urin kullamm siresinde ctkmaktadir. Buna gére yiyecek
’ bozuldu/boyatlad: kirinde tokeficilerin satin aldik
4 sektérinde tiketicilerin satin aldik-
B Uronde belidilen dzellikler yokiu v v

lart Urinlerde yasadiklan sorunla-

32,1

rnn %52,6’st Grinin son kullanma

371
8.4 tarihinin gecmis olmasindan kay-
g 26,1
naklanmaktadir.
14,3 15 157 14,7
Yiyecek Baz: 81
2.8 S,7 Giyim Baz: 23
- Beyaz Esya Baz: 42

Yiyecek Giyim Beyaz Esyo Elektronik Esya Birden fazla cevap verildigi igin toplam
%100'G gegmektedir.
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Giyim sektdrinde tiketicilerin satin almig olduklarn Grinlerde yasadiklart sorunlarin

%62,3'0 Grinitn kullanim siresinde deforme olmasindan kaynaklanmaktadr.

Beyaz esya sektérinde tiketicilerin satin aldiklar Orinlerde yasadiklar sorunlarin

%15,9’u Grinin kullanim siresinde arizalanmasindan kaynaklanmaktadir.

Elektronik esya sektdrinde tuketicilerin satin aldiklar Grinlerde yasadiklar sorunlarin

%37,1'i Grinde belirtilen dzelliklerin olmamasindan kaynaklanmaktadir.

Ayipl Mal/Hizmet ile Karsilasildiginda Sorunun Cézillme Durumu

Arastrma kapsamindaki toke- Grafik 11: Ayipli Mal/Hizmet lle Karsilagildiginda Sorunun Cézilme Durumu

ticilerin %73,1'i ayiph mal/hiz- Sorununy chaemeayenter

%0,7

met ile karsilaghginda sorunu-

nu cézmekte, %0,7’si cdzeme-

mekte iken %26,2'si sorunu Sorunu gozenler Cozmek i;;'n birsey
gpmoyaniar
¢cozmek icin hicbir sey yapma- %73, :'I :E P
%26,2
maktadir.
Baz: 268

Tuketicilerin Biling Kategorilerine Gére Soruna Cézim Arayig Durumlarn

Tiketicilerin soruna ¢ézim arayis durumlan biling kategorilerine gére incelendiginde ayiph
mal/hizmet ile karsilagildiginda sorunu ¢ézmek icin hicbir sey yapmayanlarin %77’si disik ve
orta biling dizeyinde, karsilasilan soruna ¢ézim arayanlarin %31,3G yiksek biling dizeyine sa-
hip tiketicilerdir. Dusuk biling dizeyindeki tuketicilerin cogunlugu aligverislerinde indirim talep
edip fis ya da fatura almadiklarindan ayiph mal/hizmet ile karsilastiklarinda soruna ¢ézim ara-

mamalan/arayamamalarn beklenen bir sonuctur.

Grafik 12: Tuketicilerin Biling Kategorilerine Gére Soruna Cézim Arayis Durumlari

Soruna
gozim arayaniar

59,2

Sorunu gozmek igin
hichir sey yapmayaniar

B Yiksek Bilinghi Tiketici Orta Bilingli Toketici  mDisok Bilingli Toketici
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7. Karsilasilan Sorunlarda izlenen Cézom Asamalar

Tuketici bilincinin 6nemli isaretlerinden biri de alisveris esnasinda karsilagilan sorunlara
ve tiketici olarak haklarinin ihlal edilmesi veya aligveristen dolayi zarara ugrahlmasi du-
rumunda sergiledikleri davranig bigimleri ve tiketicinin korunmasina yénelik girisimlere

karsi tutumlar ve degerlendirmeleridir. Biling dizeyi yuksek tiketiciler kargilaghklar sorun-

-
lara ¢cézim arama yoluna gitmektedirler.

' - Ayipli malin neden oldugu zararlardan o malin imalatgisinin Greticisinin sorumlulugunun
usul ve esaslart Ayiph Malin Neden Oldugu Zararlardan Sorumluluk Hakkinda Yénetme-
lik ile dizenlenmisgtir.

Satin alinan mal veya hizmetin ayipl oldugunun anlasilmasi durumunda; malin veya hiz-
metin teslim tarihten itibaren 30 gin icerisinde saticiya veya saglayiciya basvurarak;
= Odenilen bedelin iade edilmesi,
= Malin ayipsiz olaniyla degistiriimesi,
= Ayibin neden oldugu deger kaybinin bedelden indirimi,
® Ucretsiz olarak tamir edilmesi,
= Tazminat isteme
haklarindan birisini talep edilebilir. Satici talebini yerine getirmekle yokomludur.
Asagidaki grafiklerde aragtirma kapsamindaki tiketicilerin ayipli mal/hizmet ile kargilas-
tiktan sonra ilk, ikinci ve Ucinct basvuruda sorunlarini cézme durumlari incelenmektedir.
Ayipli Mal/Hizmet ile Karsilastktan Sonra ilk Bagvuruldugunda Cézim
Durumu

Grafik 13: Ayipli Mal/Hizmet lle Kargilagtiktan Sonra ilk Basvuruldugunda Aragtrma kapsamindaki toke-

G6z0m Durumu ticilerin ~ %67,5'i  ayipl

Sorununu gGzemeyenler mal/hizmet ile kargilaghktan

%17,2

sonra ilk bagvuruldugunda so-
Sorununu gozenler

%67,5

runu cézmekte, %17,2'si ¢o-

0 e

Cézmek icin birsey yapmayanlar zememekte, %15,3'0 ise ctz-

%15,3 mek icin bir sey yapmamakta-
dir.

Baz: 268
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Ayipl Mal/Hizmet ile Karsilagtiktan Sonra ikinci Bagvuruldugunda Cézim
Durumu

Arashirma kapsamindaki tiketi-  Grafik 14: Ayiplh Mal/Hizmet ile Kargilastiktan Sonra ikinci Bagvuruldugunda

cilerin %56,5'i ayipli mal/hiz- Szt Pui

met ile karsilastiktan sonra Sorununu cozenler

%32,6

ikinci kez basvurdugunda so-

runu cozmekte, %32,6’s1 cdze-
ke, %10.9' ise ca ) Cérmek icin birsey yapmayanlar
memekte, 710,79 v ise cozme %56,5

icin bir sey yapmamaktadir.

Sorununu gozemeyenler

Baz: 46 %1 0,9

Ayipli Mal/Hizmet ile Karsilaghktan Sonra Ucinci Basvuruldugunda
Coézim Durumu

Grafik 15: Ayipli Mal/Hizmet lle Karsilastiktan Sonra Ugtinci Basvuruldugunda
C6zum Durumu

Sorununu cozenler

%0

Cozmek icin
birsey yopmayanlar

%60

Sorununu gézemeyenler

%40

Baz: 5

Arastirma kapsamindaki tiketicilerin hicbiri ayipli mal/hizmet ile karsilastiktan sonra
U¢incy kez basvurdugunda sorunu c¢ézebilmekte, %40,0"1 cdzememekte, %60,0'1 ise

¢cozmek icin bir sey yapmamaktadir.

Ayipli mal/hizmet ile kargilagtiktan sonra yiksek biling dizeyine sahip tiketiciler sorunun

¢6z0mU icin bagvuruda bulunmakta ve biyik bir cogunlugu sorunu ¢dzmektedirler.
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Ayipli Mal Ya da Hizmet ile Karsilagtiktan Sonra Cézmek icin Hicbir Sey
Yapmama Nedenleri

Grafik 16: Ayipli Mal Ya da Hizmet lle Karsilagtiktan Sonra Coézmek lcin Hicbir Sey Tuketicilerin %60,1'i sorunu
Yapmama Nedenleri cozmek icin gercekten hicbir
Birden fazla cevap girisimde bulunmamishr. Buna

verildigi icin toplam

%100 gecmektedi neden olarak fazla &nemse-

memelerini ve ugrasmak iste-
memelerini (%40,0) goster-
miglerdir. Oysa ki bilincli bir
toketiciden beklenen aldig

o mal ya da hizmetten sikayeti
varsa gerekli yerlere bagvura-
- = = = =i s —_ c
= E L EE iz -35_‘ € G 2 S22 G E rak sorunu ¢cdzmeye calismasi-
= -8 - _g = = Woxy bn) o B =]
B E L 5 g Y E 8 E ' £ S g e .
E & = £ B = g g g 52 T§ dir. Tuketiciler haklarina sahip
= s =75 = 8= =%
E-hr -EJ 22 2 E E-_E e, a2 £9 ctkmadiklar strece ayipli mal
s ¥ B2 £ N o= P EF o
0 g = ~.2 3 - iZ M 5 ya da hizmeti sunan Ureticile-
o9, 2 b3 = 55
B :m = 15 = = rin de hassas davranmasi bek-
s E
}Ei =2 lenemez.
] =
Baz: 75 <

Ayipl Mal/Hizmet ile  Kargilagtktan ~ Sonra  Sorunu  Fazla
Onemsemeyenlerin Sorunla Karsilaghklan Sektorler

Grafik 17: Fazla Onemsemeyenlerin Sorunla Karsilastiklar Sektérler Yandaki grafikte ayiph mal

/hizmet ile karsilastiktan sonra

40,7

sorunu fazla dnemsemeyenle-

37

rin sorunla kargilastiklar sek-

torler verilmistir.

18,5 Ayipli mal ya da hizmet ile kar-
14,8 14,8

silastiktan sonra cézmek icin

74 74

hicbir sey yapamama nedeni

fazla dnemsememeleri olan

g 'ﬁ 2 = g E = ¥z E Bm tiketicilerin giyim Urinlerinde
= o @ o @ = A o . o n M .
] " £ N P = ;;E' i E"&. sorunla karsilagtiklan  géril-
c = =
= & o b L @ S
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£ e o = % mustir. Hicbir sey yapmama
o = = . .. .
i S nedeni de &denen miktarin
- =

fazla olmamasidir.
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Aligveriste sorun yasanmasi durumunda tiketicilerin sergiledikleri davranig bigiminin Grin

cesidine, fiyatina ve Urinin tiketici agisindan dnemine bagli olarak degistigi sdylenebilir.
Satin alinan Grintn toplam bedelinin cok diustk olmasi durumunda tiketicilerin sikayet
etmek yerine durumu géz ardi etme veya dnemsememe egiliminde olduklar gérilmekte-
dir. Ancak Urion bedelinin arigina bagh olarak tazmin edilme ve sorunun giderilmesi yo-
lunda cesitli gayretlere (saticiya sikayet etme, degistirme vb.) basvuruldugu goézlenmekte-
dir. Kisacasi, tiketicinin 6demek durumunda oldugu bedel (maddi, manevi, psikolojik,

vb.) arthkca tiketicilerin hakkini arama veya tazmin edilme duygusunun ve davraniginin

arthgr gérolmektedir.
Ayipl Mal Ya da Hizmet ile Karsilagtiktan Sonra Cézmek icin Yapilanlar

Ayipli mal ya da hizmet ile karsilagtiktan sonra tiketicilerin sorunu ¢dzmek icin yaphklar

asagidaki grafikte gorilmektedir.

Grafik 18: Ayipli Mal Ya da Hizmet lle Karsilastiktan Sonra Cézmek Igin Yapilanlar

lode ettim

Satin aldidimiz yerle gorostom 10,6
Servise bagvurdum 55
Uretici firmaya hober verdim 2.1
Tiiketici mohkemesine bogvurdum 1.2

T.5. Hakem heyetine bagvurdum ' 0,9
Baz: 208

Sorunla karsilasanlarin %68,2'si aldiklan Grinleri iade etmistir.
Sorunu ¢dzmek igin bir seyler yapanlarin %73,1/nin sorunu ¢dz0Imistor.

Sorunu ¢ézmek icin tiketici haklarini koruma amagl kamu ve sivil toplum kurulusglarina

basvuranlarin orani %12tir.
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Ayipli Mal Ya da Hizmet ile Karsilastikian Sonra Sorunun Nasil Cézoldiga

Sorunla kargilagsanlarin %74'G Groni yenisi ile degistirmistir.

Ayiph mal ya da hizmet ile karsilastiktan sonra ilk basvuruda sorunlarin %67,5'i ¢dzl-

mektedir.

Grafik 19: Ayipl Mal Ya da Hizmet ile Karsilastiktan Sonra Sorunun Nasil Cézildigo
Uriinii yenisi ile degigtirdim 74
Param iode edildi

Anza giderildi

Ana bayiyle ifibato gecilip
sorunum gozild

Kendim yaphrdim

Tiketiciler dernedi aroyo girdi

Baz: 196

: . . .. PR ’ _
Grdfik 20: Ayipli Mali lade Edenlerin Sorununu Cézme Durumu Ayipl maliiade eden toketicilerin % 88,0" soruny

nu ¢dzerken % 22,01 sorununu ¢dzememistir.

Ayipli Mali iade Edenlerin Sorunu Nasil
Evel Gozdigu
%88,0

Hayir

%22,0

Ayiph mali iade eden tiketicilerin %80.8’i sorunla-
nni Orind yenisi ile degistirerek ¢dzmislerdir.

%14.4'G ise parasini geri almigtr.
Grafik 21: Ayipli Mali lade Edenlerin Sorunu Nasil Cézdugi

Uriing yenisi ile

degistirdim e

Param iode edildi 14,4

Ariza giderildi 4

Arczal Griing indirimli

almay kabul ettim L
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Karsilagilan Sorunlar Igin Bagvurulan Yerlerin Sorunu Cézmesi Bakimindan

Memnuniyet Durumu

Karsilagilan sorunlarin  ¢dézimi icin
tuketicilerin en cok Urinu aldiklar ye-
re basvurduklar ve sorunu orada ¢é-
zOmledikleri gorilmektedir. Toketici
Sorunlar Hakem Heyetlerine bagvu-
ranlarin sayisi az olmasina ragmen

memnuniyet seviyesi yuksektir.

Tom toketicilerin %15,2'si  ayiph
mal/hizmet ile karsilaghginda bagvu-
racagr yeri bilmemektedir. Ayipl
mal/hizmet ile karsilasanlarin ise
%47,3'0 ¢dz0m icin bagvuracagr yer-
leri bilmemektedir ve sorunlarini her-
hangi bir mercie sikayet etmeksizin
cozme yollarini tercih etmektedir. As-
linda bu durum tiketicinin korunma-
sina yonelik girisimlerin  etkinliginin
neden az oldugunun ve tiketicinin bi-
linglendirilmesi y&nelik girisimlerin
beklenen amaca ulasamadiginin bir

gostergesi olarak dustndlebilir.

Tuketicilerin sahs kanallarindan sabit
noktalar tercih etmelerinin nedenle-
rinden biri de almis olduklar mal/hiz-
mette sorun yasamalar halinde ilk
olarak mal/hizmet aldiklar firmaya

gitmeleri olabilir.

Grafik 22: Karsilasilan Sorunlar icin Basvurulan Yerlerin Sorunu Cézmesi
Bakimindan Memnuniyet Durumu
%501 24,8

i
20
%40 1

23,1 :
%30 -
16,7
%20 1
%ﬂ T ! ¥ Ll

Urgna Servis T. Hakem
Aldigim yer Heyeli

%100 -
%50 1
%80
%70 1
%b0

50

38,5

Taketici
Maohkemesi

Tiikefici
Dermekleri

B Cok memnun kaldim PRI

B Ne memnun kaldim, ne memnun kalmadim
B Memnun kalmadim

B Hig memnun kalmadim

Grafik 23: Ayipli Mal/Hizmet lle Karsilasildiginda Cézim icin Basvurulacak
Yerleri Bilme Durumu

Urdin / hizmet aldigim firma

Toketici derneklerine

Tiiketici Mahkemelerine
175 ALD) Taketici Hatfing

T.5. Hokem Hevetlerine

Tiketicinin ve Rekabetin Korunmasi
Genel Midarligine

Sanayi ve Ticaret || Midariklerine

Titketici haklarin kowmaya
yanelik internet sitelerine
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Satin Alinan Mal/Hizmete Odenen Fiyatin Tepki Gasterip Géstermemede
Etkili Olma Durumu

Grafik 24: Satin Alinan Mal/Hizmete Odenen Fiyatin Tepki Gosterip Géstermemede
Etkili Olma Durumu

47,5 Baz: 375
Evet
Hayr O.-‘Er’-f ?,8
%52,2
5T 520TL 21-80TL S5ITL
Baz: 784 otk galab i

Mal ya da hizmetin ayipli/kusurlu olmasi durumunda satin alinirken ddenen fiyatin tepki

gosterip gdstermeme de etkili olma durumunda ortalama fiyat 23,7 YTUdir.

Tuketicilerin %25'inin 20 YTL ve alti fiyatl Grinlerdeki sorunlara tepki géstermedigi ve si-
kayet etmek yerine durumu géz ardi etme veya dnemsememe egiliminde olduklar goril-

: mektedir.
3 ‘- :

urll"ﬁ%

s,
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8. Tuketiciyi Koruma Amacli Kuruluslann Bilinirligi

Bilimsel ve teknolojik gelismeler, insan yasamini kolaylastirdigi gibi toplumsal gereksinim-
leri ve sorunlan ¢ok boyutlu ve kapsamli bir duruma getirmektedir. Bu toplumsal gereksi-
nim ve sorunlar, toketim ve tiketici haklarina ivme kazandirmaktadir. Bu cercevede tike-
ticinin korunmasi ile ilgili butin il ve ilce merkezlerinde Tiketici Sorunlan Hakem Heyet-
leri aktif olarak hizmet sunmaktadirlar, il Toketici Sorunlan Hakem Heyetleri Sanayi ve Ti-
caret Il Mudorlogu bunyesinde, llce Tiketici Sorunlar Hakem Heyetleri Kaymakamliklar

binyesinde faaliyet gdstermektedirler

Araghirmanin bu béliminde tiketicilerin tiketiciyi koruma amacli bu kamu ve sivil toplum

kuruluslanini bilinirligi sorgulanmaktadir.
Tuketiciyi Koruma Amagh Kamu Kuruluglarinin Taninma Durumu

Aragtirmaya katilan tiketicilerin %77,3'0 TS Hakem Heyetlerini hic duymamigti. TS Ha-
kem Heyetleri’'ne basvuran tiketicilerin sayisinin disik olmasinin nedenlerinden birinin de

tuketiciler tarafindan TS Hakem Heyetleri’nin bilinmemesi oldugu gérilmektedir.

Grdfik 25: Tiketiciyi Koruma Amagl Kamu Kuruluglarinin Taninma Durumu

(68,6) Cé7 (27.6) (22,7)
72,4
12,9
21,8 i 9.7
11,8
Tiketici Sonayi ve Ticaret Tliketici ve
Mohkemeleri Bokanhi Rekobefin
Korunmos: Genel
Middrlago
m Ik hatrlonan B Yordimli hatlanan Spontan hatirlanan M@ Hic duymoyaniar
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TS Hakem Heyetleri tiketicinin karsilastiklan sorunlan satici veya saglayicilar ile cézeme-

meleri durumunda mahkemeye gitmeden basvurmalar igin kurulan bir ¢ézim organidir.

Grafik 26: Tiketiciyi Koruma Amacl ilk Akla Gelen Sivil Toplum Kuruluslar

8.7
8
3.4
1.7
1
a M . [ e

Tiketiciler Tiiketici Tiketiciler Tiiketici Insan

Tiiketicl
Kaorumo Hoklar Dermegi Haklanni Haklarn mahkemealer
Dernedgi Dernadi Korumao Dernedi

Dernegi

Tuketicilerin %75,8'i tiketiciyi koruma amacli sivil toplum kuruluslarini bilmemektedir. To-
keticilerin %0,8'i ise Tuketici Mahkemeleri’ni sivil toplum kurulusu olarak yanls bilmekte-

dir. Bu sonuclar dogrultusunda tiketicilerin bilgi ve biling dizeylerinin yikseltilmesi zorun-

lulugu bir kere daha ortaya cikmaktadr.

Grafik 27: Bulunduklar Bslgedeki Tiketiciyi Koruma Amagl Sivil Toplum
Kuruluslarinin Bilinme Durumu

Yanlis bilenler . :
9,2 insan Hoklor Dernedi

* Sigarayla Sovasonlar Dermedi
* Sonayi ve Ticaret MiadirGai

Dogru bilenler

%22,7
Bilmeyenler

%75,3

Tuketicilerin %75,3" U bolgelerinde tuketiciyi koruma amacli sivil toplum kurulusglarni bil-

memektedir.
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Tuketicilerin %22,7" si sivil toplum kuruluglarini dogru bilmektedir, %2’ si sivil toplum ku-

ruluslanini yanhs bilmektedir.

Grafik 28: Bulunduklari Bélgedeki Tuketiciyi Koruma Amagli Sivil Toplum Kuruluglarinin
Faaliyetlerinden Haberdar Olma Durumu

Evet

57.1
haberdanm -
%35
28,6
l . 4:3
Me Memnunum Cok
memnunum memnunum
ne meamnun
degilim

Grafik 29: Bslgelere Gére Tuketiciyi Koruma Amach Sivil Toplum Kuruluglarinin Bilinme Durumunun Dagilimi

Boz
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Tuketicilerin %35’i bulunduklan bslgedeki tiketiciyi koruma amagh sivil toplum kurulus-

larinin faaliyetlerinden haberdar oldugu gérilmektedir.

Tuketicilerin %71,4'6n0n bulunduklan bélgedeki tiketiciyi koruma amagh sivil toplum ku-

ruluglarinin faaliyetlerinden memnun oldugu gérilmektedir.

Grafik 29'da tiketiciyi koruma amacli sivil toplum kuruluslarinin bilinme durumunun cog-
rafi bolgelere gére dagilimi verilmistir. Buna gére tiketiciyi koruma amacli sivil toplum ku-
ruluglan en cok %90,2 ile Bat Anadolu’da bilinmemekte, bunu %81,3 ile Gineydogu
Anadolu, %79,3 ile Bah Karadeniz ve %70,1 ile Ege Bélgesi izZlemektedir. Akdeniz bélge-
sindeki tuketicilerin %47,8'i bélgelerinde tuketiciyi koruma amaclh sivil toplum kurulusla-
rinin olmadigini belirtmislerdir. Dogu Marmara Bélgesi’ndeki tiketicilerin %29,5'si ise 10-

keticileri koruma derneginin varhigindan haberdardir.
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Toketici Haklan ile ilgili Bilgi Duzeyi

Bu balimde tiketicilerin, toketici haklari ile ilgili bilgi duzeyleri sorgulanmaktadir.

ilk olarak tiketici haklar denilince akla gelen ilk ifade ve Evrensel 8 Temel Tuketici Hak-

ki'nin bilinirligi sorgulanmaktadir.

Evrensel Tuketici Haklar, éncelikle basta ABD olmak tzere, AB lkeleri gibi sanayilesmis
bat Glkelerinde sagliksiz, givensiz, kalitesiz ve pahali mal ve hizmetlere karsi 150 yildan
beri, dzellikle de kadinlarin énciliginde verilen micadeleler sonucunda 9 Nisan 1985
tarihinde Uluslararasi Toketiciler Orgiti’nin (o zamanki adi ile Uluslararasi Toketici Or-
gutleri Birligi) onerisi ve girisimi ile Birlesmis Milletler Genel Kurulu'nda “Tuketicinin Ko-

runmasina lliskin Temel Esaslar” bashgi altinda oybirligi ile kabul edilmistir.
Bu haklar,

1. Temel ihtiyaclann Giderilmesi Hakki (Beslenme, Barinma, Giyinme Gibi)
2. Saglik ve Guvenlik Hakk (Tehlikeli, Riskli Mal ve Hizmetlere Kargi)

3. Bilgi Edinme Hakki (Mal ve Hizmetlerin Ozellikleri, Kullanim Kosullar ve Tehlikeleri
Hakkinda)

4. Orgitlenme, Sesini Duyurma ve Temsil Edilme Hakki (Toketicilerin Kendilerini ilgilen

diren Konularda)
5. Egitilme Hakki (Tiketicilerin Hak ve Sorumluluklarini Ogrenebilmeleri)

6. Segme Hakki (Ttketicilerin Ekonomik Durumlarina Uygun Mal ve Hizmet Segenekleri

nin Artirnlmasi, Ekonomik Cikarlarin Korunmasi)

7. Zararlarin Kargilanmasi ( Tazmin Edilme) Hakki (Ayipli ya da Kusurlu, Ozirli, Defolu

Mal ve Hizmetlere Kargi)

8. Ekonomik Cikarlarin Korunmasi Hakki (Aldatici ve Yaniltici Reklamlar, Satig Sonrasi

Servis Hizmetleri, Kapidan Satislar, Cesitli Kamu Hizmetlerine iliskin)
9. Saglikli Bir Cevrede Yasama Hakkidr.

ikinci olarak tiketici haklan ile ilgili olarak kurulan 175 Alo Tiketici Hattinin telefon nu-
marasinin ve tiketici haklarinin korunmasina yénelik internet sitelerinin bilinirligi sorgu-

lanmaktadir.

Tuketici Haklar denilince tuketicilerin %22,6 sinin ilk aklina gelen ifadenin “Tuketici Hak-
larinin Korunmasi” oldugu, %14,0"in aklina “Tuketici Haklarini Koruyan Kanun ve Kural-
lar”in geldigi, %8,0"in ise ilk olarak “Tuketici Haklarini Koruyan Kurum ve Dernekler”,

animsadigi gérilmektedir.

Toketici haklar denilince %16,3'nin aklina hicbir sey gelmemektedir. (Grafik 30)
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Grafik 30: Tiketici Haklari Denilince Akla Gelen Ilk ifade

Tiketici haklarnmin korunmas: 22,6
Tiiketicl haklarnm keruyan kanun ve kurallar
Tiiketici haklanm keruyan kurumlor ve demekler
Memnun kalinmayan drind geri inde etme hakk
Misteri memnuniyeti

Bilingli taketici

Givenli aligveris

Tiketim

Deloly veya bozuk drin

Kalile

Tiiketici hakk: diye birgey yok / millefi kandirmak

Insan haklan

Tiketici

Arastirma kapsamindaki tiketicilerin %97,2’si 8 temel evrensel tuketici hakkini bilmemek-

te, sadece %2,8’i bu haklar bilmektedir.

Grafik 31: Evrensel 8 Temel Tuketici Hakki’nin Bilinme Durumu

Evet biliyorum

%2,8

Hoyir bilmiyorum

%97,2
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Tablo 19: Evrensel Tuketici Haklarinin Bilinme Durumu

Evrensel 8 Temel Tiketici Hakki Sorusuna Verilen Cevaplar % n
Mal ve hizmetlerin serbestce secilmesi hakki 38,5 10
Temel gereksinimlerin giderilmesi hakki 30,8 8
Bilgi edinme hakki 30,8 8
Saglikli bir cevreye sahip olma hakki 30,8 8
Egitilme hakki 23,1 6
Sesini duyurma (temsil) hakki 23,1 6
Guvenlik ve given duyma hakki 15,4 4
Tazmin edilme hakki 15,4 4

Bu haklan bildigini séyleyenler arasindan %9'u “Evrensel 8 Temel Tuketici Hakki”nin 10-

mins bilmektedir.

Grafik 32: Tiketicilerin Egitim Durumlarina ve Kategorilerine Gére Evrensel 8 Temel
Tuketici Hakki’nin Bilinme Durumu
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|

Yiksek bilingli foketici 182

Ortar bifingli hiketici 426

‘
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Aligveris Davraniglarina Gére Kategoriler

A grubu tiketici 445

B grubu hiketici 294

C grubu tiketici 25
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Tuketicilerin % 3,8'i ayipli mal almama hakkini “Evrensel 8 Temel Tuketici Hakki” olarak

yanlis bilmektedir.

Sadece 2 tuketici (%0,25) evrensel 8 temel tuketici hakkini bildigini belirtmistir. Bu toke-
ticiler kadin, evli, Universite mezunu, davranig agisindan A Grubu tiketici, biling seviyesi

olarak ise yiksek ve orta biling dizeyine sahip tiketicilerdir.

Grafik 32'de tiketicilerin egitim durumlarina ve kategorilerine gére evrensel 8 temel ti-
ketici hakki’nin bilinme durumunun oranlar verilmistir. Universite ve zeri egitim dizeyi-
ne sahip tuketicilerin %95,9"u, lise dizeyindekilerin %97,1'i ve ilkdgrenim dizeyindeki 13-
keticilerin %97,7'sinin 8 temel evrensel tiketici hakkini bilmedigi gérilmektedir. Dolayisi
ile egitim dizeyi ile tuketici haklarini bilme durumu arasinda anlamli bir iliski oldugu séy-

lenemez.

Toketicilerin biling dizeyine gére bakildiginda yiksek bilingli tuketicilerin % 96,2'sinin, or-
ta bilincli tuketicilerin % 96,7 ve dusik bilingli tiketicilerin % 99,4 oranla haklarini bilme-

dikleri ortaya cikmigtir.

Tuketicilerin haklarini bilme durumu alisveris davranislan kategorilerine gére incelendi-

ginde C grubu tiketicilerin tamaminin 8 temel evrensel hakki bilmedigi gorolmustor.

Ozet olarak evrensel 8 temel tisketici hakkini bilme durumu ile tuketicilerin egitim durum-
lari, davranis ve bilgi dizeylerine gére yapilan gruplar arasinda %95 given sininnda an-

lamli bir iliski olmadigi séylenebilir.

Grafik 33: Tiketici Haklari ile llgili Olarak Kurulan 175 ALO Tiketici Hattinin Telefon Numarasini

Bilme Durumu

Hayr
bilmiyor

%90,4

78,7

Yanls biliyor
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/ Dagru biliyor
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2,7 2,7
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Tuketicilerin %90,4'G “175 Alo Tiketici Hath” telefon numarasini bilmemektedir. Telefon
numarasini bildigi sdyleyenlerin %7,6’s1 “175 Alo Toketici Hath” telefon numarasini dog-

ru bilmekte, %2'si yanlis bilmektedir.

Grafik 34: Tiketici Haklarinin Korumasina Yénelik Internet
Sitelerini Bilme Durumu

Biliyorum

%0,8

Bilmiyorum

%99,2

Tiketici haklarinin korunmasina yénelik internet sitelerini %99,2'si bilmemektedir.
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9. 4077 Sayih Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki
Kanun lle llgili Bilgi Duzeyi

Ulkemizde cagdas anlamda tiketicinin korunmasi hareketinin gérilmeye baslamasi, ti-
keticinin korunmasi konusunu basli basina ele alan bir kanunun, 4077 Sayil Tiketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanun'un (TKHK), 8 Eylal 1995 tarihinde yorirlige girmesi ile ol-
mustur. Boylece cok daginik ve yetersiz dizenlemeler yerine, gelisen uygulamalar parale-
linde ve AB mevzuatina yakin bir kanuna kavusulmustur. Daha sonra bu kanunun uygu-

lanmasi amaciyla gesitli yonetmelikler ve tebligler cikanlmigtir.

Aragtirmanin bu bsliminde tiketicilerin, 4077 sayili Toketicinin Korunmasi Hakkindaki

Kanun ile ilgili bilgi dizeyleri sorgulanmaktadr.

ilk olarak 4077 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun ve uygulamasindan so-

rumlu bakanhgin bilinirligi sorgulanmaktadir.

ikinci olarak 4077 sayili TKHK da yer alan ayipli mallarda saticinin haberdar edilmesi
gereken azami sire, ayiph mal ile karsilaglldiginda, kapidan satislarda ve taksitli satislar-

da tiketicilerin bilgi dizeyi dlcimlenmektedir.

Son olarak da satin alinan malin garanti siresi ve malin anzalanmasi durumunda aza-

mi tamir streleri sorgulanmaktadr.
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10. Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun

Kanun Numarasi: 4077

Kabul Tarihi: 23/2/1995

Yayimlandigi R. Gazete: Tarih: 8/3/1995 Sayi: 22221
Yayimlandigi Distur: Tertip: 5 Cilt: 34

4077 sayih TKHK amaci, kamu yararina uygun olarak tiketicinin saglik ve givenligi ile
ekonomik cikarlarini koruyucu, aydinlaticl, egitici, zararlarini tazmin edici, cevresel tehli-
kelerden korunmasini saglayici énlemleri almak ve tiketicilerin kendilerini koruyucu giri-
simlerini ézendirmek ve bu konudaki politikalarin olusturulmasinda génill érgitlenme-

leri tesvik etmeye iliskin hususlar dizenlemekdir.

Kapsami; mal ve hizmet piyasalarinda tiketicinin taraflardan birini olusturdugu her tirlG

tuketici islemini kapsar.

Grafik 35: Tiketicinin Korunmasi lle ilgili Ayri Bir Yasanin
Oldugunu Bilme Durumu

Evet bilivorum

%45,8

Hayir bilmiyorum

%54,2

Grafik 36: Egitim Durumlarina Gére Taketicinin Korunmas
lle llgili Ayri Bir Yasanin Oldugunu Bilenler
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1995 yilinda yororlige giren 4077 sayil Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun, tiketi-

cilerin %45,8’i tarafindan bilinmektedir.

4077 Sayilh TKHK nu bilenlerin %611 Gniversite ve Uzeri egitime sahiptir. Tuketicilerin egi-
tim seviyeleri ile tiketicilerin korunmasi ile ilgili ayr bir yasanin oldugunu bilme durumu
arasinda %95 given sininnda anlaml bir iliski vardir (Sig=,000). Egitim seviyesi arttikca

tuketicilerin korunmasi ile ilgili ayrn bir yasanin oldugunu bilenler artmaktadir.

Tablo 20: Tiketicilerin Kategorilerine Gére Tiketicinin Korunmasi lle ilgili Ay Bir
Yasanin Oldugunu Bilme Durumu

Aligveris Davraniglarina | Tiketiciyi Koruma | Tiketiciyi Koruma

Goére Kategoriler Yasasini Bilenler | Yasasini Bilmeyenler = Total | Baz
A Grubu Tokefici %475 > %52,5 %100 465
B Grubu Tiketici %43,9 %56, 1 %100 294
C Grubu Tuketici %36 %64 %100 25
Genel %45,8 %54,2 %100 | 784

Arastirma kapsamina alinan tiketicilerin tiketicinin korunmasi ile ilgili ayn bir yasa oldu-
gunu bilme durumlan alisveris davranislarina gére incelendiginde A grubu tiketicilerin
%47,5'inin, B grubu toketicilerin %43,9'unun ve C grubu tiketicilerin %36’sinin tiketici-
yi koruma yasasini bildikleri gérilmustir. Alisveris davranislarina gére kategorilere ayri-
lan toketiciler ile tuketiciyi koruma yasasini bilme durumu hakkinda %95 given sinirinda

anlaml bir iligki yoktur.

Tablo 21: Tiketicilerin Biling Dizeylerine Gére Tiketicinin Korunmasi ile ligili Ayri Bir
Yasanin Oldugunu Bilme Durumu

Tuketici haklari ile ilgili | Takeficiyi koruma | Tuketiciyi koruma

bilgi dizeyine gére yasasini bilenler | yasasini bilmeyenler =~ Total = Baz
kategoriler

Yoksek Bilingli Tuketici | < %97,3 > %2,7 %100 182
Orta Bilingli Tuketici %40,4 %59,6 %100 426
Dasik Bilingli Tiketici %5,7 %94,3 %100 176
Genel %45,8 %54,2 %100 | 784
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Tuketici haklan ile ilgili bilgi dizeyine gore kategorilere ayrilan tiketiciler ile tiketicinin
korunmasi ile ilgili ayr bir yasanin oldugunu bilme durumu arasinda %95 given sinirin-
da anlamli bir iligski bulunmaktadir (Sig=,000). Tuketicilerin biling seviyesi arttikca tiketi-

cinin korunmasi ile ilgili ayn bir yasanin oldugunu bilenler artmaktadir.

Grafik 37: Tiketicinin Korunmasi lle ilgili Yasanin
Uygulamasindan Sorumlu Bakanligin Bilinme Durumu

Yanls biliyer
%7,5
Dogru biliyor
%28,4
Arastirma  kapsamindaki  tiketicilerin
%64,1'i tiketicinin korunmasi ile ilgili ya-
sanin uygulanmasindan sorumlu olan Ba- H““"%Egr:"?lr
kanhg bilmemektedir. Bilenlerin %7,5'i ise g
Baz: 359

yanhs bilmektedir.

Grafik 38: Tiketicinin Korunmasi lle ilgili Yasanin
Uygulamasindan Sorumlu Bakanligin Bilinme Durumu

7?1
Tuketicilerin = %35,9'v 4077  sayil
TKHK'nin  uygulamasindan sorumlu Ba-
kanligr bildiklerini séylemektedir, fakat Sa-
nayi ve Ticaret Bakanligr olarak dogru bi-
len tiketicilerin orani %28,4'dir. Tuketici- 7,8 7
B B 16 16 16 08 08
nin korunmasi ile ilgili yasanin uygulan- r 1 pr— e — e — e —— .
S b TH B = = = =
masindan sorumlu olan bakanhg bildikle- E :E 8 '_E E _'E E '_E _'E
rini sdyleyen tiketicilerin %79,1'i bu soru- = A vl & & & & &
o e T 5 2% 3 3 & X E
ya Sanayi ve Ticaret Bakanhgi, %7,8'i Icis- E z __%- % -:E‘: E g ‘E’ 8
leri Bakanligi ve %7’si ise Calisma ve Sos- g G
yal Givenlik Bakanhgi yanitini vermisler- g
B Baz: 129

dir.
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Grafik 39: Ayipli Mallarda Saticinin Haberdar Edilmesi Gereken
Azami Sire lle llgili Tiketicilerin Bilgi Dizeyi

Dogru bilivar
%16,6

Hayir bilmiyar

%38,6

Tiketicilerin %61,4'0 tiketicinin korunmast ile il-
Yanls bilivor

%44 8 gili 4077 Sayil Kanun'unda belirtilen bagvuru
’

igin azami sureyi bildiklerini sdylemektedir fakat

%12,3'0 dogru bilmektedir.

Grafik 40: Ayipli Mallarda Saticinin Haberdar Edilmesi Gereken Azami Sire ile llgili
Tuketicilerin Bilgi Duzeyi

27
225
20
12,9
2.4
. 6J4
1.9
A H 0 B - B =
I haftodon I hofta I hofta ile 15 gdn 15 ile 30 giin 30 giinden
oz 15 gon 30 gin fozla

aras;

4077 sayil Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun’da belirtilen basvuru icin azami si-
re 30 gindir. Arastirma kapsamindaki tiketicilerin %35,3'0 bu streyi dogru bilmislerdir.
Toketicilerin %22,5'i bu streyi 1 hafta, %20'si ise 15 gin olarak belirtmislerdir.

Tuketicilerin %91,1'i ayiph mallar ile kargilashginda tiketici haklarini bilmektedir.

Grafik 41: Ayipl Mallar ile Karsilagildiginda Toketici Haklari fle lgili Tuketicilerin
Bilgi Duzeyi

Haklarin bilmeyenler

%8,9

Haklarin bilenler

%21,1
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Grafik 42: Ayipli Mal/Hizmet ile llgili 4077 Sayili TKHK Yer Alan Maddelerin Sorgulanmasi

Ayiph mal ya da hizmette tikefici soz konusu malin
aytbimin neden oldudu deder koybinin bedelden
indirimini isteyebilic

Tiiketici applh mahn sebep oldugu her tirli maddi,
manevi hosarlonn / zororlann fozmining
{karsilanmasim) isteyebilic

Ayiph mallarda laketici séz konusy malin
dcretsiz tamirini isteyebilir

Awiph mallordo fiketici soz konusu mal satcr firmoya
ddedidi bedelin iodesini isfeyebilir

Apiph mallarda tiketici s6z konusy mal sater firmaya
geri vererek degistirilmesini isteyebilir

B Dogru Yanls

Arastirmanin bu baliminde tiketicilerin ayipli mal/hizmet ile ilgili kanunda yer alan mad-

delere iliskin bilgi duzeyleri sorgulanmugtir.

4077 sayih Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun ayipli mallarla ilgili toketicilere
dnemli haklar tanimigtir. Kanuna gére satin alinan malin ayipl oldugunun anlagilmasi ha-
linde; tuketici, mal teslim aldigr tarihten itibaren 30 giin icinde bu mali satic firmaya ge-
ri vererek degistirilmesini veya édedigi bedelin iadesini veya ayibin neden oldugu deger
kaybinin bedelden indirimini, Ucretsiz olarak tamirini ya da tazminat talep edebilir. Tike-
tici bu taleplerden herhangi birisini tercihte serbesttir. Satici, tiketicinin tercih ettigi bu ta-

lebi yerine getirmekle yikomludor.

Grafik 42'de ayipli mal/hizmet ile ilgili 4077 sayili TKHK yer alan maddelerin dogrulugu
ile ilgili tketicilerin verdigi cevaplarin oranlar gosterilmistir. Ttketicilerin %79,5i “ayip-
I mal ya da hizmette tiketici s6z konusu malin ayibinin neden oldugu deger kaybinin be-
delden indirimini isteyebilir” maddesini dogru olarak nitelendirirken, %20,5'i bu madde-
nin yanlis oldugunu belirtmistir. “Ayiph mallarda tiketici s6z konusu mali satici firmaya ge-
ri vererek degistiriimesini isteyebilir.” maddesine tiketicilerin biyik cogunlugu (%98,3)

dogru demistir.
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Ozetlemek gerekirse arastirma kapsamina alinan tiketicilerin boyok bir cogunlugu ayip-
li mal ile karsilasildiginda malin satin alinan firmaya geri verilerek degistirilmesi, bedel ia-
desi, ayibin neden oldugu deger kaybinin bedelden indirimi ve Gcretsiz tamir talep etme
haklarn konusunda bilgi sahibidir. Ttketicilerin biyiuk cogunlugunun bu haklarla ilgili bil-
gi sahibi olmalarina ragmen ayipli mal/hizmet ile karsilagtiklarinda sorunun ¢ézima icin
ugrasmamalari, sikayette bulunacaklar ya da ¢ézim arayacaklan kurum ve kuruluslarla

ilgili bilgi eksiklikleri ile aciklanabilir.

Grafik 43: Kapidan Satislarla Tiketicilerin Almis Olduklari Mali 7 Gin
Sure Icinde Neden Belirtmeden lade Etme Hakkini Bilme Durumu

Dogru biliyor
%11,9

Hayir bilmiyor Arastirma kapsamindaki tiketicilerin yandan

%68,9

fazlasi kapidan satislarla almig olduklar mali
Yanhs biliyor 7 gun sure icinde neden belirtmeden iade et-
%19,2

me hakki konusunda bilgi sahibi degildir. Bil-

gi sahibi olduklarini séyleyenlerin %19,2'si

ise yanlis bilmektedir.

Grafik 44: Kapidan Satislarla Tuketicilerin Almis Olduklari Mali 7 Gin Siire Iginde
Neden Belirtmeden lade Etme Hakkini Bilme Durumu

38,5
4077 sayili Tketicinin Korun-
masi Hakkindaki Kanun'da ka-
pidan satiglarla ilgili basvuru
icin azami sire 7 gindir. To-
20,1 keticilerin %31,1'i tUketicinin
18,4 korunmast ile ilgili 4077 Sayili
12,3 Kanun'unda belirtilen kapidan
10.7 . . i : . . satislarla ilgili bagvuru icin
I haftodan I hoffa | hafio ile 15 gin 15 ginden azami sreyl bildiklerini soyle-
oz 15 gin fazlo mektedir, fakat %11,9’u dogru
arasi

bilmektedir.
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Toketicilerin 973,40 taksitli safislarda toketici Grafik 45: Taksitli Satislarla ilgili Tiketicilerin Bilgi Dizeyi
haklarini bilmektedir.

Arastirmanin bu béliminde tiketicilere taksit-
li satiglar ile ilgili 4077 TKHK'de yer alan ba-

71 ifadelerin dogrulugu sorulmustur. Grafik Haklanm bilenler

%73,4

Haklanni bilmeyenler

%26,6

46'da tiketicilerin bu ifadelerle ilgili verdikleri

cevaplar gérilmektedir. “Tiketici borclandig

toplam miktar énceden ddese bile saticl faiz Baz: 784
indirimi yapmak zorunda degildir.” Kanuna

gére bu ifade yanhstir. Taksitli satiglarda; tike-

tici, borclandig toplam miktarn énceden éde-

me hakkina sahiptir. Bir taksit miktarindan az olmamak sartiyla bir veya birden fazla tak-

sit 6demesinde bulunabilir. Her iki durumda da satici, denen miktara gére gerekli faiz

indirimini yapmakla yokomlidir. Ancak tiketicilerin yandan fazlasi bu ifadeyi dogru ola-

rak nitelendirmislerdir.

Grafik 46: Taksitli Satislar lle ilgili 4077 Sayil TKHK Yer Alan Maddelerin Sorgulanmasi

Taksitli sohglardo, sohc sahsa iliskin borg
senedi talep edemez

Tiketici borglondif toplom mikian énceden
adese bile sotc foiz indirimi yopmak zorunda degildir

Taksithi sahglarda her toksit igin ayn ayn
senet dizenleme zorunlulugu vardir

Tikefici borglandid toplom miktan énceden
ademe hakkina sohipfir

Taksitlt satislarda satsa iliskin yazil sdzlesme
imzaloma zorunlulugu vordir

B Dogru Yonhg

Toketicilerin %80,6's1 tiketicinin korunmasi ile ilgili 4077 Sayili Kanun’unda belirtilen as-
gari garanti siresini bildiklerini séylemektedir fakat %32'si dogru bilmektedir. 4077 say-

I Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun’ da asgari garanti siresi 2 yildir.
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Grafik 47: Satin Alinan Sanayi Mallarinda Asgari Garanti Siresini
Bilme Durumu

Hayir bilmiyor

%19,4

Yanhs biliyor

%48,6
Dogru biliyor
%32

Tuketicilerin satin alinan sanayi mallarinda asgari garanti siresini bilme oranlar Grafik
48'de goriulmektedir. Buna gére tuketicilerin %39,7si 2 yil olan bu sireyi dogru bilmis-
tir. Yanhs bilenlerin %35,3G bu strenin 2 yildan fazla, %18,3'6 1 yil ve %6,6’s1 1 yildan

az oldugunu belirtmislerdir.

Grafik 48: Satin Alinan Sanayi Mallarinda Asgari Garanti
Suresini Bilme Durumu

€2
35,3
18,3
l_-é;é I

I yildan Iyl 2wl 2 yildon
oz fazla

Tuketicilerin %70,4"G tiketicinin korunmast ile ilgili 4077 Sayili Kanun’unda belirilen ga-

ranti siresi icindeki arzalar icin azami tamir siresini bildiklerini sdylemektedir fakat
%28,4'0 dogru bilmektedir.
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Crafik 49: Garanti Suresi icindeki Arizalar Igin Azami Tamir Siresi lle
llgili Tuketicilerin Bilgi Dizeyi

Hayrr tailmivar
%29.6

Yonlz biliyor

Dodgru biliyar
%28, 4

4077 sayil Tioketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun’da garanti stresi icindeki arizalar
icin azami tamir suresi 30 is ginudir. Bu da 34 gine denk gelmektedir. Dolayisiyla dogru

cevap 1 aydan fazladr,

Arastirma kapsamindaki tiketicilerin garanti siresi ile ilgili verdikleri cevaplar Grafik
50"de gorilmektedir. Tuketicilerin %40,3'G bu sirenin 1 ay oldugunu belirtirken, %430
1 haftaile 1 ay arasi, %12,3'G bir aydan fazla ve %4,5’i 1 haftadan az oldugunu séyle-

mistir.

Grafik 50: Satin Alinan Sanayi Mallarinda Asgari Garanti Siresini
Bilme Durumu

43
40,3
12,3
4’5 l
1 haftadan 1 hafta ile 1 ay I aydan
oz | ay arosi fazia
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11. TS Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi Dizeyi

Bu bolumde tuketicilerin, Ttketici Sorunlan Hakem Heyetleri hakkindaki bilgi dizeyleri

sorgulanmaktadir.

TSHHnin goérevleri hakkinda bilgi dizeyi ve hakem heyetlerinin nerede gérev yaphgs,

basvuru usulinin nasil oldugu sorgulanmaktadir.

TSHH; toketiciler ile satici ve saglayicilar arasinda cikan uyusmazhiklar ¢ézimlemek ama-
ayla veya tiketici mahkemelerinde delil olarak ileri strilebilecek kararlar almak Gzere il

ve ilce merkezlerinde kurulur.

il TSHH il merkezi sinirlari icinde, llce TSHH ise ilce sinirlan icinde gérevli ve yetkilidir. Bas-
vurular, tiketicinin mal veya hizmeti satin aldigi veya tiketicinin ikametgahinin bulundu-

gu yerdeki hakem heyetine yapilir.

Biyuksehir statisinde bulunan illerde kurulan il TSHH, mal ve hizmet bedeli Bakanlikca
her yil Aralik ayr icinde tespit ve ilan edilecek tutarin Gzerindeki uyusmazliklara bakmakla
gorevli ve yetkilidir. Bu bedelin altindaki uyusmazliklara biyiksehir belediyesi sinirlar da-

hilinde kurulu ilcelerdeki TSHH'nce ikinci fikrada belirtilen esaslar uyarinca bakilr.

TSHH; gorev, yetki veya calisma kapsami disinda kalan bagvurulan dogrudan ilgili kuru-
luslara veya TSHH'ye intikal eftirir.

Arastirmanin bu bsliminde tiketicilerin TSHH hakkindaki bilgi dizeyi sorgulanmaktadir.
Tuketicilere TSHH ile ilgili olumlu ve olumsuz yargilar verilerek kahlip katilmadiklar sorul-
mustur. Sonuclar Grafik 51'de gérilmektedir. Olumsuz yargilar grafikte yesil renkle belir-
tilmistir.

Grofik 51: Tiketicilerin TS Hakem Heyetleri Hakkindaki Bilgi Dizeyleri

Hakem heyeti karan tikefici aleyhine olursa,
titketici itiraz efme hokkina sahiptir

Hakem heyetlerine bogvurulor deretsizdic

Haokem heyellerine safici ile arosinde uyusmazlik
olon fim tiketiciler her durumdo bosvurabilie

Hcrkem heyetlerinin uyu;mﬂzhkfardﬂ
qul; :}Fd'ugu kararlar bﬂgﬂuymdrr

- » B e e EEL LT CETT S TRt e Pt P

Hokem heyermrn, u}.-u;mazlrk konuSun:r iligkin
her 1ol bilgi ve belgeyi taraflordo,
ilgili kurum ve kuruluslordan isteme hakk: vardir

= Katilyorum Katlmiyorum

Baz: 784
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TSHH karan tiketici aleyhine olursa, tiketici itiraz etme hakkinda sahiptir; ifadesini dog-

ru bilenlerin orani %47,2'dir.
TSHH'ye basvurular tcretsizdir; ifadesini dogru bilenlerin orani %91dir.

TSHH'ye satici ile arasinda uyusmazlik olan tom tiketiciler her durumda bagvurabilir; ifa-

desini dogru bilenlerin orani %91,6'dr.

TSHH'nin uyusmazliklarda almis oldugu kararlar baglayici degildir; ifadesini dogru bilen-
ler %6,7’dir.

TSHH'nin, uyusmazlik konusuna iliskin her tirli bilgi ve belgeyi taraflardan, ilgili kurum

ve kuruluslardan isteme hakki vardir; ifadesini dogru bilenler %94,4tor.

TSHH'ye satici ile arasinda uyusmazlik olan tom 10- Grafik 52: Hakem Heyetlerinin Uyusmazliklarda Almig Oldugu

keticiler her durumda bagvurabilir ifadesini dogru Kararlarin Baglayicr Olup Olmamasini Bilme Durumu

bilme ile davranis ve bilgi dizeyi agisindan grupla-
nan tiketiciler arasinda %95 given sininnda anlam-
I bir iligki vardir. Tuketicilerin biling seviyesi arttikca Boghoyic: degildi
bu ifadenin dogru bilinirligi de artmaktadir. 6,7
Badglayweidie

%%3.3

Diger ifadelerle tiketicilerin davranig ve bilgi dizeyi

acisindan yapilan gruplamalar arasinda %95 given

sinirnda anlamli bir iligki yoktur.
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Grafik 53: TS Hakem Heyetlerinin Almis Olduklari Tuketicilerin %6,7’si TSHHnin uyusmazliklarda almig ol-
Kararlarin Baglayicr Olmama Nedenleri duklarn kararlarin baglayici olmadigini séylemektedir. Bag-

25

' Tiketicinin itiraz hakk: olmali

Toketiciyi koruyabilmek

Uretici korunuyer

layici olmamasina neden olarak da %25’ tiketicinin itiraz
hakki olmali diye séylenmektedir. TSHH'nin almig olduklar
karalarin baglayici olabilmesi icin satin alinan ve sikayet

konusu olan mal/hizmetin degeri 938,75 YTUnin altinda

- olmalidir.
TR
5 'E;?n _g TSHHnin uyusmazliklarda almis oldugu kararlarin baglay-
o £ Do —
E g'g _% cr olup olmamasini bilme durumu ile tiketicilerin davranig
& Iw -
E E_E '% ve bilgi dizeylerine gére siniflandinldiklan gruplar arasinda
& _g:-‘*é E %95 given sininnda anlamli bir fark yoktur.

£ G

£ g

£ &

Grafik 54: TS Hakem Heyetlerine Bagvurma Usulii ile llgili Bilgi Dizeyi

Hayir bilmiyor

%?D,‘Z Evet biliyor

%29,8

Baz: 178

Grafik 54'de tiketicilerin hakem heyetlerine basvurma usuli ile ilgili bilgi dizeylerinin
oranlar gérulmektedir. Tketicilerin sadece %29,8'i bu konuda bilgi sahibidir. Bu sonug-
lara bakarak, tiketicilerin magduriyetlerini giderebilmeleri ve haklarini arayabilmeleri icin

hakem heyetleri ile ilgili bilgilendirilmesi gerektigi sonucuna varabiliriz.

TS Hakem Heyetlerine basvurma usuli; sikayet konusunu iceren dilekce ve ekinde konu-
ya ait belgelerle (fatura, sahs fisi, garanti belgesi, sézlesme vb.) bizzat veya posta yolu ile

basvurulabilir.

TS Hakem Heyetlerine basvurma usuli ile ilgili bilgi dizeyi ile davranis ve bilgi dizeyi agi-
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sindan gruplanan tiketiciler arasinda %95 given sininnda anlaml bir iliski vardir. Toke-
ticilerin biling seviyesi arthkca TS Hakem Heyetlerine bagsvurma usuli ile ilgili bilgi dizeyi

de artmaktadir.

Grafik 55'te ise tukeficilerin hakem heyet- Grafik 55: TS Hakem Heyetlerinin Nerede Gérev Yaptigini Bilme Durumu

lerinin gérev yerini bilme oranlar verilmis-
tir. Grafige goére arastirma kapsamindaki
tuketicilerin %73,6’si TS Hakem Heyetleri-

nin gérev yaphgi yeri dogru bilmektedir. Bu

Dogru bil Yanhs biliyor
L . Gru biliyor 926, 4
sonuc tiketicilerin basvuracaklan yeri bil %73.6 g
meleri acisindan sevindiricidir.
TS Hakem Heyetleri illerde Sanayi ve Tica-
ret Modirlogo binasinda, ilcelerde ise

Baz: 53

Kaymakamlik binasindadir.

TS Hakem Heyetlerinin nerede gorev yaptigini bilme durumu ile davranis bilgi dizeyi aci-

sindan gruplanan tiketiciler arasinda %95 given sininnda anlaml bir iliski yoktur.

Grafik 56: TS Hakem Heyetlerinin Nerede Gérev Yaptigini Bilme Durumu

76,9
7,7 7,7
N = =
* Hikamet Sanayi ve Adlrye i1 Ernniyet Belediye Tiketici
Konagi Ticaret Il Saray Modardgo Haklanm
Modarago Korumao

Demegi

TS Hakem Heyetlerinin gérev yaphgi yere iliskin tiketicilerin verdikleri cevaplarin oranla-
rn Grafik 56’da verilmistir. Buna gére, tiketicilerin %76,9'v Hokimet Konagi, %7,7si Sa-

nayi ve Ticaret Il Modirlogi ve yine ayni oranla Adliye Sarayi yanitini vermislerdir,

81 ilde Sanayi ve Ticaret | Mudorlogi ile 851 ilcede Kaymakamlik” larda TS Hakem He-

yetleri bulunmaktadir.
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12. Toketici Haklari ile ilgili Kuruluslara Guven Dizeyi

Arastirmanin bu baliminde toketici haklar ile ilgili kuruluslara given dizeyi sorgulan-
maktadir. Grafik 57’de tiketicilerin haklarini koruyan mercilere duyduklar given dizeyi-

nin oranlar verilmistir.

Grafik 57: Tiketici Haklarini Koruyan Mercilere Given Dizeyi

28,6
325 36,8 38 as,7
I 37,2
Tiketici Sanay ve Hokem Taketici ve Tiketici ALD 175
Mahkemeler Ticaret Il Heyeller Rekobatin Dermekler Tiketici
MiddrlGkleri Korunmosi Hatti
Genel
M{.idl]r]':'jg{.i
B Giveniyorum Me glveniyorum ne givenmiyarum B Givenmiyorum
Baz: 179 Baz: 196 Baz: 216 Baz: 415 Baz: 508 Baz: 538

Tuketicilerin en cok givendikleri merci Tuketici Mahkemeleri iken en az givendikleri mer-

ci 175 ALO Tuketici Hath'dir.

TS Hakem Heyetlerine duyulan given seviyesi ile bilgi dizeyi acisindan gruplanan tiketi-
ciler arasinda %95 given sinirinda anlamli bir iliski vardir. Tuketicilerin biling seviyesi art-

tikca TS Hakem Heyetlerine duyduklar given de artmaktadir.

TS Hakem Heyetlerine duyulan given seviyesi ile davranis acisindan gruplanan tiketici-

ler arasinda %95 given sininnda anlaml bir iliski yoktur.
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13. Tuketici Haklarina Verilen Onem

Bu bélumde tiketicilerin, tiketici haklarina verdikleri dnem sorgulanmaktadir.

ilk olarak tiketicilere, tlkemizde tiketici haklarinin korunup korunmadig sorulmus ve ti-
keticilerin egitim durumu ve sosyo-ekonomik statilerine gére Ulkemizde tiketici haklari-

nin korundugunu distnenler kargilagtinlmaktadir.

Son olarak da tiketicilere, tiketici haklarini daha iyi 8grenmek adina herhangi bir egitim

verilmesi gerekip gerekmedigi sorgulanmaktadir.

Grafik 58: Ulkemizde Tiketici Haklarinin Korundugunu Disindyor musunuz?@

Henr

%42,1

Evel

%57,9

Baz: 784

ilk olarak tiketicilere tlkemizde tiketici haklannin korunup korunmadigr sorulmustur. To-

keticilerin %57,9"uv haklarinin korundugunu diusinmektedir.

Tuketicilere haklarinin korunmamasinin nedenleri soruldu- Grafik 59: Tiketici Haklarinin Korunmamasinin Nedenleri
gunda tuketicilerin %30’u “tiketiciyi koruyan yasalarin ve

kurumlar yetersiz”, %29,1'i “tuketici haklarini koruyan mer- m 29.1

cilerden haberdar olunmamasi”, %24,5'i “toketici haklar- 24,5

nin ciddiye alinmamasi” ve %13,3'G ise “insanlarda tiketici

13,3

haklan bilinci olugsmamasi” yanitlarini vermislerdir.
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Grafik 60: Tuketicilerin Egitim Durumlarina
Gore Ulkemizde Tiketici
Haklarinin Korundugunu Diginenler

Universite
ve Usid 64,2
Lse 53,1 Grafik 60’da tiketicilerin egitim durumlarina gére tlkemizde tuketici
haklarinin korundugunu disinenlerin egitim dizeylerine gére dagili-
ilkgretim mi verilmektedir. Universite ve Usti egitim durumuna sahip tuketicile-
ve ol 593

rin %64,2'si Glkemizde tiketici haklarinin korundugunu disinmekte-

dir.

Bununla birlikte tiketicilerin egitim durumlar ile tlkede tiketici haklarinin korundugunu

disinme hakkinda %95 given sininnda anlamli bir iliski yoktur.

Grafik 61: Tiketicilerin Sosyo-Ekonomik Stati Durumlarina Gére Ulkemizde Tiketici
Haklarinin Korundugunu Dusinenler

64,3 64,7
59,3
53,7 54,8
A 8 cI 2 D

sesgruby  sesgrubu sesgrubu  ses grubu ses grubu

Grafik 61'de tiketicilerin sosyo-ekonomik statd durumlarina gére tiketici haklarnin ko-
rundugunu distnenlerin dagilimi verilmistir. Grafige gére tiketicilerin SES durumlarn ile

ulkede tiketici haklarinin korundugunu disinme hakkinda %95 given sininnda anlamli

bir iligki yoktur.

Grafik 62: Tiketici Haklarini Daha lyi Ogrenmek Adina Herhangi Bir Egitim
Verilmesi Gerektigini Dusinidyor musunuz@

Eval

%67,7

Tuketici haklarini daha iyi 6grenmek
Hayir
%32,3

adina herhangi bir egitim verilmesi ge-

rektigini  dUstnmeyenlerin  orani

Baz: 784 %32,3'tur.
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Egitim verilmesi gerektigini disunenlerin % 30,3'0 verilen egitimin insanlan bilinglendiren
bir egitim olmasi gerektigini, % 27,1'i TV'de tuketicileri bilinclendirecek programlar ya-
yinlanmasi gerektigini, %10'u ise tiketici haklarini arayabilecekleri bagvuru mercileri ile

ilgili bilgiler verilmesi gerektigini disinmektedirler.

Grafik 63: Verilmesi Gereken Egitim
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Grafik 64: Tiketiciyi Koruma Amacl Sivil Toplum Kurulusu/Dernege Uye
Olma Durumu

Evat

%0,5

Heryir
%99,5

Tuketiciyi koruma amaclh sivil toplum kurulusuna/dermnege Uye olanlar %0,5'tir. Tuketici-
lerin tuketiciyi koruma amach sivil toplum kuruluglar ve demneklerinden haberdar olma-

malari bu sonucun nedeni olarak gésterilebilir.
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14. Bilgi Kaynaklar

Tuketicinin bilgilendirilmesi, tiketicinin temel haklarindan birini olugturmaktadir. Bilgi
edinme hakki, yazili, gérsel ve sézel tantimlarda mamul, hizmet ve firmalar hakkinda
dogru, tutarl, yeterli, eksiksiz, zamanli bilgilerin verilmesini ve 6zellikle de tiketicilerin hak
ve sorumluluklan konusunda bilgilendirilmesi ve bilinglendirilmesini kapsar. Bu bélimde
tiketicilerin, tuketici haklan ile ilgili bilgi alma sikliklar ve bilgi aldiklar yerlere given du-

zeyleri sorgulanmaktadir.

Model Detay

Kisilerin 9 bilgi kaynagi icin, her bilgi kaynagr ile ilgili olarak “Tuketici Haklar ile ilgili
bilgi alma sikhigr 5'li skala Gzerinden degerlendirmistir.

Kisilerin bu bilgi kaynaklarindan elde ettikleri bilgilere ne derece givendikleri yine 5'li

skala Uzerinden degerlendirilmistir.

Siklik ve givenin agirlikli degerlendirilmesi ile siklik/given endeksi olusturulmus ve Tu-

ketici Haklar’ na iliskin en etkili bilgi kaynaklari tespit edilmistir.

Grafik 65: Bilgi Kaynaklari (Siklik-Given) FCI - Frequency Confidence Index

[
Televizyon habererinden | Bu kanuda b!@ __mh‘b'_
0 # olan aile dyeleri

1 . # L4
Cevremde bu konudo ' & Bu konuda bilgi sohibi
bilgt sahibi olan aile dyeler I 1‘ olan is orkadoslon
|. *

Cevremde bu konuda *',
bilgl sahibi olon is arkadaslon i 2.2 Televizyon haberlerinden
Aile Gyelen ve is orkodoslonm I 21 Aile dyeleri ve is orkadoslonm
diginda yakin gevrem g - digindo yakin geveem

]

'
Gaozete haberler : 2.1 Taketici dermekleri
Gareledeki 1Gketici kigeleri :I 2 Guozete hoberleri

I
Radyo haberlerinden 1,9 Gozetedeki tiketici kégeleri
Tiketici demekler i1,8 Rodyo haberlerinden

I

I
Tisketici haklon konusunda |l | 5: Tiketici haklar kenusunda bilgi /
bilgi / hober veren infernet siteleri = hober veren internet sitelerindan

Mean line Mean line
2,0 2,9
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Arastirma kapsamina alinan toketiciler
haklar ile ilgili bilgi kaynagr olarak en cok
televizyon haberleri ve cevrelerinde bu ko-
nuda bilgi sahibi olan kisilerden faydalan-
maktadirlar. Bu konuda aldiklan bilgilerle
ilgili en fazla giveni de cevrelerindeki bilgi
sahibi olan aile Gyeleri ve is arkadaglarina
duymaktadirlar.  Toketiciler bilgi kaynag
olarak ayrica gazete ve radyo haberleri, 13-

ketici dernekleri ve tUketici haklar konu-

Bu konuda bilgi sohibi
alon aile dyeleri

Televizyon hoberlerinden

Bu konudo bilgi sahibi
olan is arkadaslon

Aile dyeleri ve i5 arkadaglonm
disinde yakin cevrem

Grafik 66: Siklik/Given Endeksi (F&T Akademetre Model)

Gozete hoberleri
sunda bilgi veren internet sitelerinden de
I
faydalanmaktadirlar. Grafik 66’da  bilgi Gozetedeki tiketici késeleri 3
kaynaklarina duyulan given ve siklik en- \
1
deksi verilmistir. Tiketici demekleri ,
:
Rodyo hoberlerinden |
I
1
Titketici hoklor konusunda bilgi / :
haber veren internet sitelerinden I
1
Mean line
59
Tiketicilerin haklar ile ilgili bilgi kaynagi olarak en az tiketici haklar konusunda bilgi/ha-
ber veren internet sitelerinden ile tiketici derneklerinden faydalandiklari ve en az bu kay-
naklara given duyduklar gérilmektedir.
Tablo 22: Siklik/Guiven Endeksi (F&T Akademetre Model)
Bilgi Kaynaklari Sikhk Guven
Medyan Standart Medyan Standart
Sapma Sapma
Cevremde bu konuda bilgi sahibi olan aile Gyeleri 2 1,2 4 1,2
Cevremde bu konuda bilgi sahibi olan is arkadaslar 2 1,1 3 1,1
Tiketici dernekleri I 1,0 3 1,1
Gazetedeki tiketici kdseleri 2 1,0 3 1,1
Gazete haberleri 2 1,1 3 1,1
Televizyon haberlerinden 2 1,1 3 1,1
Radyo haberlerinden 2 1,0 3 1,1
Toketici haklan konusunda bilgi / haber veren internet siteleri I 0,9 3 1,1
Cevremde bu konuda bilgi sahibi olan aile dGyeleri ve
is arkadaglanm diginda yakin cevrem 2 1,0 3 1,1
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Demografi

Bu balimde tiketicilerin, cinsiyet, yas, medeni durum, sosyo-ekonomik statileri gibi

ozellikleri verilmektedir.

Grafik 67: Gérusulen Kisilerin Cinsiyet Dagilimi

Erkek
%54,3

Kadin
%45,7

Baz: 784

Grafik 68: Gérusulen Kisilerin Medeni Durumu

Didjer Bekar
%8, 1 %32,7

Evli

2
e Baz: 784

Arastirma kapsamindaki tiketicilerin %45,7si kadin, %54,3'G erkektir.

Arastirma kapsamindaki tiketicilerin %59,2’si evli, %32,7'si ise bekardr.

Grofik 69: Gérigilen Kisilerin Yag Dagilimi
Baz: 784

17,9 17,6

55+ yos

40-44 yas
50-54 yos

e
o
.
=3
b |
Ly
b

18-24 yas
25.29 yas
30-34 yas
35-39 yas

Grafik 70: Gérusilen Kisilerin Sosyo Ekonomik Statisi

C1 ses grubu
%26, 1
C2 ses grubu
%29,3
B ses grubu
%18,5 /
A ses grubu
%1,8 D ses grubu
%24,2 Baz: 784

Aragtirma kapsamindaki tiketicilerin %17,9'v 18-24 yas
grubu, %15,4'6 25-29 yas grubu ve %11,5'i 30-34 yas
arasindadir. %55,5'i 35 yasg Ustindedir.

Arastirma kapsamindaki tiketicilerin %1,8'i A Ses grubu,
%18,5'i B Ses grubuna dahildir. C1 Ses grubuna dahil
olanlarin orani %26,1, C2 ses grubuna dahil olanlarin

orani %29,3 iken D ses grubuna dahil olanlarn orani

%24,2'dir.
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Grafik 71: Gérigilen Kisilerin Hanesinde Yagayan Kisi Sayisi

29,6

15,4

Crtalama hane
biyiklog 4 kigidir

Bir fi Ue Dart Bes Alt
Baz: 784

Grafik 72: Gérigilen Kisilerin Gelir Durumu
Baz: 784
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Grafik 73: Gorigilen Kisilerin Egitim Durumu
Baz: 784

Y. Lisons
ve Uzert

I:l'nrversile

Lise

Hkégretim

ve alfi 43,0

Yedi Sekiz
ve (zeri

Aragtirma kapsamindaki 13-
keticilerin aylik ortalama
hane geliri 1.561 YTLdir.
%30,5'inin aylk ortalama
hane geliri 1.000 YTL altin-
da iken %41’inin 1.000-
1.999 YTL arasindadir.

Arastirma kapsamindaki ti-
keticilerin %49,6's1 ilkdgre-
tim ve alt, %34,8’i lise ve
%15,7'si Gniversite ve Uzeri

egitime sahipfir.
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Grafik 75: Gérigilen Kisilerin Cinsiyete Gére Yag Dagilimi

23,7

18-24 yos

25-29 yag

30.34 yas

35-39 yas

Fanne
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Tablo 23: Gérugilen Kisilerin Meslek Dagilimi

Galgma Durumu  Meslek n %
Esnaf - Zanaatkar 93 11,9
Tuccar 31 4,0
Kicuk Olcekli isletme Sahibi 17 2,2
Kendi hesabina  Serbest Meslek Sahibi - Profesyoneller 9 1,1
calisanlar %20,7 | Arag Sahibi Séfér 4 0,5
Orta Olcekli Isletme Sahibi 3 0,4
Ciftci 2 0,3
Sanatcilar 2 0,3
Biyik Olcekli isletme Sahibi I 0,1
Vasifli Isci 133 17,0
Vasifsiz Isci 58 7,4
Maash Calisan Mihendis - Mimar - Avukat vb 38 4,8
Ozelde Memur 23 2,9
Satig Elemani - Temsilci - Magaza Tezgahtar 16 2,0
Ucretli Calisanlar = Ogretmen 15 1,9
%41,5 Arabasi Olmayan Séférler 14 1,8
Kamuda Memur 12 1,5
Orta Duzey Yonetici 8 1,0
Ust Dizey Yonetici 6 0,8
Polis - Guvenlik Kuvvetleri 1 0,1
Subay ] 0,1
Ev Kadini 137 17,5
Emekli 96 12,2
Galismayanlar Ogrenci 49 6,3
%37,8 Issiz 15 1,9
Toplam 784 | 100,0

Arastirma  kapsamina alinan  tiketicilerin

%20,7'si kendi hesabina calismakta, %41,5'i

ucretli olarak calismakta, %37,8'i ise calisma-

W Kadin maktadir.
W Erkek

Grafik 75'te aragtirma kapsamina alinan kisile-
9.4 - rin cinsiyet ve yasa gére dagiimlan verilmistir.
Buna gore 18-24 yas grubundaki tiketicilerin
%23,7'si kadin, %12,9'v erkektir. 25-29 yas
grubundaki tiketicilerin %20,7'si, 30-34 yas

40-44 yog
4549 yog
50-54 yas

55+ yas

grubunun %12,6's1 ve 55 yas Ustinin %14,8'si

kadindir. Erkek tiketici oraninin  fazla oldugu
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Grafik 76: Gérusulen Kisilerin Cinsiyete Gére Egitim Durumu

yas gruplar ise %20,0 ile 55 yas ve Usti, %13,6 ile 35-
39 yas grubu, %12,0 ile 40-44 yas grubu, %10,6 ile
50-54 yas grubu ve %9,4 ile 45-49 yas grubudur.

B Kodin
B Eckek

Arastirma kapsamindaki erkek tiketicilerin %51,47G il-
kogretim ve alti, %32,2'si lise ve %16,4'G Universite ve

Uzeri dizeyde egitime sahipken, kadin tiketicilerin

Y. Lisons Universite Lige lkagretim
%47,2'si ilkogretim ve alt, %38,0'i lise, %14,8'i ise ve Gzer ve alt
Universite ve daha Uzeri dizeyde egitime sahiptir.
Grafik 77: Gérusilen Kisilerin Yaga Gére Egitim Durumu
W 18-24
W 2529
30-34
W 35.37
B 40-44
W 4549
W 50-54
W55+
0,7 -3’2 1.70.7
ffkégrerljn ve afti Lise Uiniversite Y. Lisons ve Gren
18-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55+
Baz: 140 121 90 90 80 63 62 138

Aragtirma kapsamina alinan tiketicilerden 40-44 yas grubunda olanlarnin ilkégretim ve
alti duzeyde ilk sirada yer aldiklan (%67,4) gorilirken, lise dgrenimi dizeyinde %53,6
ile 18-24 yas grubunun ilk sirada yer aldigi, Gniversite dizeyinde ise %25,6 ile 25-29 yas
grubunun énde geldigi goérilmustir. Yoksek lisans ve Gzeri egitim dizeyinde ise %3,2 ile

45-49 yas grubu ilk sirada yer almaktadir.
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Yoénetici Ozeti

Arastirmanin amaci toketicilerin toketici haklanyla ilgili bilgi duzeylerini 8lcimlemektir.
Bu amag dogrultusunda;

* Tiketicilerin aligveris davraniglar,

* Aligveris yaparken tercih eftikleri satis kanallar,

* Ayipli mal/hizmet ile kargilasma durumu,

* Tuketiciyi koruma amaglh kuruluglann bilinirligi,

* Toketici haklar ile ilgili bilgi duzeyi,

* 4077 sayih TKHK ile ilgili bilgi dizeyi,

* Tuketici Sorunlar Hakem Heyetleri hakkinda bilgi dizeyi,
* Tiketici haklarina verilen dnem

* Tiketici haklan ile ilgili bilgi kaynaklar sorgulanmughr.

Tuketiciler aligveris davraniglarina gére ve tiketici haklar ile ilgili bilgi duzeylerine gére

ayni ayn kategorilere aynlmis ve kategorilere gére karsilashrmalar yapilmighr.

Tuketicilerin Demografileri

* Arastirma kapsamindaki tiketicilerin %45,7'si kadin, %54,3'G erkektir.

e Arastrma kapsamindaki tiketicilerin %49,6’s1 ilkogretim ve alt, %34,8'i lise ve

%15,7'si Universite ve Uzeri egitime sahiptir.

* Arastirma kapsamindaki tiketicilerin %1,8'i A Ses grubu, %18,5i B Ses grubuna dahil-
dir. C1 Ses grubuna dahil olanlarin orani %26,1, C2 ses grubuna dahil olanlarin orani
%29,3 iken D ses grubuna dahil olanlarin orani %24,2'dir.

* Arastirma kapsamindaki tiketicilerin %17,9'u 18-24 yas grubu, %15,4'G 25-29 yas
grubu ve %11,51 30-34 yas arasindadir. %55,5'i 35 yas Ustindedir.

* Arastirma kapsamindaki tuketicilerin aylik ortalama hane geliri 1.561 YTUdir.
%30,5'inin aylik ortalama hane geliri 1.000 YTL altinda iken %41’inin 1.000-1.999 YTL

arasindadir.

* Aragtirma kapsamindaki tiketicilerin %4 1,5’ Gcretli, %20,7’si kendi hesabina caligiyor-
ken %37,8'i calismamaktadir.

Tuketicilerin Aligveris Davraniglar

* Tiketicilerin aligveris yapmadan énceki tutum ve davranislar; %57,7'si alisverise ¢ik-

madan énce alisveris listesi hazirlamaktadir; kapidan higbir Grin/ya da hizmet satin al-
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mayanlar %70,9, kampanyali/indirimli Grinleri takip edenler %81,5 ve bir Grin/hizmet

satin almadan &nce mutlaka fiyat arastirmasi yapanlar %83,8'dir.
e Tiketicilerin aligveris sirasindaki tutum ve davranislar, %24,1'i taksitli bir Grin

* Ya da hizmet satin alirken sézlesmeyi okumadan imzalamaktadir, %56,5’i fis Ya da fa-
tura almayarak indirim talep etmektedir, %57,4'0 ucuz olmasi halinde taklit Grin satin al-

maktadir, %59,3'0 Uriin/hizmet satin alirken reklamlardan etkilenmektedir.

e Tuketicilerin alisveris sonrasindaki tutum ve davranislar, %62,2si yasal haklarindan
haberdardir, %78,8'i satin aldigi trin/hizmete iligkin bir sorunla kargillashginda hak ara-
ma yollarina basvurmaktadir, %85,6’si satin almis olduklar Grintn kullanma kilavuzunu

okumaktadir, %88,4'0 alisveris sonrasi mutlaka garanti belgesi aramaktadir.

Tuketicilerin Aligveris Davraniglarina Gére Kategorilere Ayrilmasi

e Tuketicilere aligveris davranislarini belirleyici 19 kriter sorgulanmis ve bu kriterlere uy-

gun olarak vermis olduklar cevaplar puanlanarak tiketiciler kategorilere ayrilmistir.

* Toplam 19 kritere verilecek cevaplardan alinabilecek en distk puan O, en yiksek pu-

an ise 19'dur. Toketicilerin aldiklar puanlarnn ortalamalar 13,8'dir.

¢ Alinan puanlardan olusan puan serisi kartillere ayrilmis ve ortalamanin Gzerinde puan
alanlara yani 1. kartil de yer alanlara “Yoksek Bilingli Tuketici” ortalamanin altinda 2.
kartil de yer alanlara “Orta Bilingli Tuketici” ve ortalamanin altindaki 3. kartil de yer alan-

lara “Dusuk Bilingli Tuketici” olarak kategorize edilmistir.

¢ Yiksek bilincli tiketicilerin %97,2'si “Evrensel 8 Temel Tiketici Hakki”ni bilmemektedir,
%52,5'i 4077 sayih Tuketicinin Korumasi Hakkindaki Kanun'u ve %54,3'0 de kanunun

uygulamasindan sorumlu bakanhgr bilmemektedir.

* Aligveris davranislarina gére biling seviyeleri yiksek olmasina ragmen toketici haklari ile

ilgili bilgi duzeyleri dusuktir.

Tuketicilerin Algveris Davraniglan ve Tuketici Haklan ile ilgili Bilgi
Duzeyine Gére Kategorilere Ayrilmasi

* Tiketicilere, tuketici haklar ile ilgili bilgi duzeylerini dlcimlemek amaciyla 9 kriter sor-
gulanmis ve bu kriterlere uygun olarak vermis olduklar cevaplar puanlanarak tiketiciler

kategorilere aynlmistir.

* Toplam 9 kritere verilecek cevaplardan alinabilecek en disik puan 0, en yiksek puan

ise 90'dur. Tuketicilerin aldiklari puanlarin ortalamalar 46,3'dur.

* Alinan puanlardan olusan puan serisi kartillere ayrilmis ve ortalamanin Gzerinde puan

alanlara yani 1. kartil de yer alanlara “Ytksek Bilincli Tuketici” ortalamanin altinda 2.
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kartil de yer alanlara “Orta Bilingli Tuketici” ve ortalamanin altindaki 3. kartil de yer alan-

lara “Disuk Bilingli Toketici” olarak kategorize edilmistir.

* Yiksek bilingli tuketicilerin, %97,3'0 4077 sayili Tiketicinin Korumasi Hakkindaki Ka-
nun’ u ve %57,6’si da kanunun uygulamasindan sorumlu bakanhgr bilmektedir. Aligveris
davraniglarina gére kategorize edilen tiketiciler ile tiketici haklan bilgi dizeyine gére ka-

tegorize edilen tuketicilerin, tuketici haklarina duyarliliklar farklidir.

Tuketicilerin Aligverig Davraniglarina Gére ve Tiketici Haklan ile ilgili Bilgi
Dizeyine Gére Karsilaghriimasi

* Tiketici haklar ile ilgili bilgi dizeyi disik olan tiketicilerin aligveris davraniglan ince-
lendiginde tiketici haklarina uygun davrandiklar gérilmustir.

* Aligveris davranislarina gore yiksek bilingli tiketicilerin %52,8"i tuketici haklar ile ilgili

bilgi dizeyine gére dusik bilince sahiptir.

Aligveris Yaparken Tercih Edilen Satig Kanallan
* Sabit sahs noktalarindan aligveris yapanlarin orani %100, ayipl mal/hizmet ile karsila-
sanlarin orani %24,1'dir.

* TV Uzerinden aligveris yapanlarin orani %2, ayipli mal/hizmet ile karsilagsanlarin orani

%0,3"t0r.

s internet Uzerinden alisveris yapanlarin orani %8,5, ayiph mal Ya da hizmet ile karsila-

sanlarin orani %0,5tir.

* Kapidan aligveris yapanlarnin orani %17,2, ayipli mal/hizmet ile kargilasanlarnn orani
%3,4'tur.

* Fabrika satis magazasindan alisveris yapanlarin orani %44,8, ayiph mal/hizmet ile kar-

silasanlarin orani %3,8"dir.

Ayipli Mal Ya da Hizmet ile Karsilasma Durumu
* Tuketicilerin %15,2'si ayiph mal Ya da hizmet ile karsilagildiginda ¢ézim icin basvura-
cagi yerleri bilmemektedir.

* Ayipli mal Ya da hizmet ile karsilasildiginda ¢6z0m igin basvurulacak yerler, %29,9'u

Uron/hizmet alinan firma, %18’ tiketici derneklerine, %15,4’G tiketici mahkemeleridir.

* Yapilan tom aligverislerin %27,8’inde tketiciler ayipl mal ya da hizmet ile karsilasmak-
tadir.

* Karsilasilan sorunlarin %72’si Grinin defolu/anzali cikmasi, %31,2'si Grintn kullanim

siresinde arizalanmasi, %16,1’ide Grinde belirtilen ézellerin olmamasidir.
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* Ayiph mal/hizmetin %37,2'si giyim, %29,4'0 yiyecek, %19,3'G elektronik esya Grin/hiz-

met gruplarndadir.

* Yiyecek sektérinde tiketicilerin satin aldiklar Grinlerde yasadiklan sorunlarn %52,6’s

Grontn son kullanma tarihinin gecmis olmasindan kaynaklanmaktadir.

* Giyim sektérinde tiketicilerin satin almig olduklar Grinlerde yasadiklar sorunlarin

%62,3'G 0rintn kullanim stresinde deforme olmasindan kaynaklanmaktadir.

* Beyaz egya sektérinde tiketicilerin satin aldiklan Grinlerde yasadiklar sorunlarin

%15,9"v Gronin kullanim siresinde arizalanmasindan kaynaklanmaktadir.

o Elekironik esya sektdrinde tiketicilerin satin aldiklan Grinlerde yasadiklan sorunlarin

%37,1'i ronde belirtilen dzelliklerin olmamasindan kaynaklanmaktadir.,

* Tuketici haklari ile ilgili bilgi dizeyine gére ayiph mal/hizmet ile karsilasildiginda soru-
nu ¢ézmek icin hicbir sey yapmayanlarin %77'i disik ve orta biling dizeyinde, karsilasi-

lan soruna ¢ézim arayanlarin %31,3'0 yiksek biling dizeyine sahip tuketicilerdir.

e Ayiph mal Ya da hizmet ile karsilastiktan sonra ¢dzmek icin hicbir sey yapamama ne-
deni fazla dnemsememeleri olan tiketicilerin %40,7'si giyim sektérinde sorunla karsilas-

mighir.
e Sorunla kargilasanlarin %68,2'si aldiklan Grinleri iade etmistir.
 Sorunu cézmek icin bir seyler yapanlarin %73,1'nin sorunu ¢dz0Imistor.

* Sorunu ¢dzmek icin tiketici haklarini koruma amacli kamu ve sivil toplum kuruluglar-

na basvuranlarn orani %124ir.

e Sorunla karsilasanlarin %746 GronG yenisi ile degistirmistir. Ayipli mal/hizmet ile karsi-

lastiktan sonra ilk basvuruda sorunlarin %67,5'i ¢ézilmektedir.
* Memnuniyet derecelerinin ortalamalar alinip 100 Gzerinden degerlendirildi;

«Uronon alindigi yer 67, tiketici dernekleri 77,8, tiketici mahkemeleri 70, servis 65, ha-
kem heyeti 88 puan almigtr.

e Hakem heyetlerine basvuranlarin sayisi az olmasina ragmen memnuniyet seviyesi yik-

sektir.

* Mal Ya da hizmetin ayipli/kusurlu olmasi durumunda satin alinirken ddenen fiyatin tep-

ki gosterip gostermemede etkili olma durumunda ortalama fiyat 23,7 YTUdir.

* Tuketicilerin %25'i 20 YTL ve alti fiyath Orinlerdeki sorunlara tepki gdstermemektedir.

Tuketiciyi Koruma Amagh Kuruluglarin Bilinirligi

e Tiketicilerin %77,3'G hakem heyetlerini hic duymamigtir.

* Hakem heyetlerine basvuranlarin sayisinin disik olmasinin nedenlerinden biri de tike-
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ticilerin hakem heyetlerini bilmemesidir.

* Toketicilerin %75,8' tuketiciyi koruma amacli sivil toplum kuruluglarini bilmemektedir.

%0,8'i tiketici mahkemelerini sivil toplum kurulusu olarak bilmektedir.

* Tuketicilerin %75,3'0 bélgelerinde tiketiciyi koruma amach sivil toplum kuruluglarini
bilmemektedir. %22,7'si sivil toplum kuruluslarini dogru bilmektedir, %2'si sivil toplum ku-

ruluglarini yanlis bilmemektedir.

* Tiketicilerin bulunduklan bslgedeki tiketiciyi koruma amacli sivil toplum kuruluglarinin
faaliyetlerinden %35'i haberdardr.

* Tiketicilerin bulunduklan bslgedeki tiketiciyi koruma amacli sivil toplum kuruluglarinin

faaliyetlerinden %71,4’G memnundur.

Tuketici Haklan ile ilgili Bilgi Duzeyi

* Tuketici haklari denilince %22,6'sinin ilk aklina gelen ifade “Tiketici Haklarinin Korun-
masi“dir.

* Tuketici haklan denilince %16,3'nin aklina hicbir sey gelmiyor.

* Tiketicilerin %2,8'i “Evrensel 8 Temel Tuketici Hakki’ni bildiklerini belirtmislerdir. Bu
haklar bildigini sdyleyenler arasindan %9’uv “Evrensel 8 Temel Tuketici Hakki”nin hepsini

de bilmektedir.

* Evrensel 8 temel tiketici hakkini bilme durumu ile tiketicilerin egitim durumlar, davra-
nig ve bilgi dizeylerine gére yapilan gruplar arasinda %95 given sininnda anlamli bir ilis-

ki yoktur.

*Tiketicilerin, ayipli mal almama hakkini “Evrensel 8 Temel Toketici Hakki” olarak

%3,8'G yanhs bilmektedir.

* Tuketicilerin %90,4'G “175 Alo Tiketici Danisma Hath” telefon numarasini bilmemek-
tedir. Telefon numarasini bildigi séyleyenlerin %7,6’s1 “175 Alo Tuketici Danisma Hath”

telefon numarasini dogru bilmesine ragmen %2’si yanlis bilmektedir.

*Tuketici haklarinin korunmasina yénelik internet sitelerini %99,2’si bilmemektedir.

4077 Sayil Toketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun ile ilgili Bilgi Dizeyi

* 1995 yilinda yirirlige giren 4077 sayih Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun, tike-
ticiler tarafindan %45,8'i tarafindan bilinmektedir.

* 4077 Sayih TKHK’ nu bilenlerin %60,9'u iniversite ve Gzeri egitime sahiptir.

* Tiketicilerin %35,9'v 4077 sayih TKHK'nin uygulomasindan sorumlu bakanhg bildik-

lerini sdylemektedir fakat Sanayi ve Ticaret Bakanhgi olarak dogru bilenler %28,4"dur.
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* Tuketicilerin %61,4'G tiketicinin korunmasi ile ilgili 4077 Sayili Kanun’unda belirtilen

basvuru icin azami sireyi bildiklerini sdylemektedir fakat %12,3'0 dogru bilmektedir.

* Toketicilerin %31,1'i tuketicinin korunmasi ile ilgili 4077 Sayili Kanun’unda belirtilen
kapidan sahslarla ilgili basvuru icin azami sireyi bildiklerini séylemektedir fakat %11,9"u

dogru bilmektedir.

* Tuketicilerin %80,6'si tiketicinin korunmasi ile ilgili 4077 Sayili Kanun’unda belirtilen

asgari garanti siresini bildiklerini sdylemektedir fakat %2,4'G dogru bilmektedir.

e Tiketicilerin %70,4'G tuketicinin korunmasi ile ilgili 4077 Sayih Kanun’unda belirtilen
garanti siresi icindeki arnzalar icin azami tamir siresini bildiklerini séylemektedir fakat
%28,4'G dogru bilmektedir.

Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi Dizeyi

e Hakem heyeti karar tiketici aleyhine olursa, tiketici itiraz etme hakkinda sahiptir; ifa-

desini dogru bilenlerin orani %47,2"dir.
* Hakem heyetlerine basvurular icretsizdir; ifadesini dogru bilenlerin orani %91'dir.

* Hakem heyetlerinin uyusmazliklarda almig oldugu kararlar baglayici degildir; ifadesini
dogru bilenler %6,7'dir. Baglayici olmamasina neden olarak da %25’ tiketicinin itiraz

hakki olmali diye séylemektedir.

* Hakem heyetinin, uyusmazlik konusuna iligkin her tirli bilgi ve belgeyi taraflardan, il-

gili kurum ve kuruluslardan isteme hakki vardir; ifadesini dogru bilenler %94,4'tir.

* Bununla birlikte yukandaki ifadeler ile tiketicilerin davranis ve bilgi dizeyi acisindan ya-

pilan gruplamalar arasinda %95 given sininnda anlaml bir iligki yoktur.

e Hakem heyetlerine satici ile arasinda uyusmazhk olan tim tiketiciler her durumda bas-
vurabilir; ifadesini dogru bilenlerin orani %91,6’dir. Hakem heyetlerine satici ile arasinda
uyusmazlik olan tom tuketiciler her durumda bagvurabilir ifadesini dogru bilme ile davra-
nis ve bilgi duzeyi acisindan gruplanan tiketiciler arasinda %95 given sinirnnda anlamli
bir iliski vardir. Tuketicilerin biling seviyesi arttikca bu ifadenin dogru bilinirligi de artmak-
tadir.

* Hakem heyetlerinin almig olduklan karalarin baglayici olabilmesi icin satin alinan ve si-
kayet konusu olan mal/hizmetin degeri 1 Ocak 2008’den itibaren 827,05 YTUnin altin-

da olmalidir.

Toketici Haklan ile ilgili Kuruluslara Given Dizeyi

 Tiketicilerin en cok guvendikleri merci Tuketici Mahkemeleri iken en az givendikleri

merci 175 Alo Tuketici Hath'dir.
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* Hakem heyetlerine duyulan given seviyesi ile bilgi dizeyi acisindan gruplanan tiketici-
ler arasinda %95 given sinirnda anlaml bir iligki vardir. Toketicilerin biling seviyesi art-

tikca hakem heyetlerine duyduklarn given de artmaktadir.

* Hakem heyetlerine duyulan given seviyesi ile davranis acisindan gruplanan tiketiciler

arasinda %95 given sininnda anlamli bir iliski yoktur.

Tuketici Haklanina Verilen Onem

* Tiketicilerin %57,9'u haklarinin korundugunu diusinmektedir.

» Universite ve 0st egitim durumuna sahip tiketicilerin %64,2’si tlkemizde toketici hak-

larinin korundugunu disinmektedir.

* Bununla birlikte tuketicilerin egitim durumlari ile Glkede tiketici haklarinin korundugu-

nu diustinme hakkinda %95 given sinirnda anlamli bir iligki yoktur.

* Tuketicilerin SES durumlari ile Glkede tuketici haklarinin korundugunu disinme hakkin-

da %95 given sinirinda anlaml bir iliski yoktur.

* Tuoketicilerin toketiciyi koruma amacli sivil toplum kurulusuna/dernege tye olanlar
%0,5ir.

Sonug olarak 4077 sayili yasanin cikisindan bu gine kadar gecen zaman icerisinde Tirk
toketicisi beklenilen bilgi ve biling dizeyine ulagamamishir. Bu noktada tiketicinin
korunmasi ve tiketici egitiminden sorumlu tim taraflarin (Sanayi Bakanhgi, tiketici
dernekleri, is adamlar, Universiteler, medya v.b.) toketici bilgi ve bilinc dizeyinin
yUkseltilmesi icin var olan cabalarini yogunlastirmalari, gelistirilerek dizenlenen yasal alt
yapinin yani sira okullarda "TUKETICI EGITIMI" derslerinin etkili bicimde égretilmesi,
yaygin egitim kurumlarinda bu alanlarin agirlikli olarak égretilmesi &nem kazanmaktadir.
Tuketici egitimi tiketici sorunlarinin ¢cézimi ve dolayisiyla tiketicinin korunmasinda en
etkili faaliyetlerindendir. Cunks tuketici egitimi kisinin bir tiketici olarak toplum icindeki
rolG ile ilgilidir. TGketici egitimi kisiyi, davranis ve degerlerini degistirici bir disiplindir. Kisi

degismedikce kisinin diginda degisen yasa ve uygulamalarin fazla bir nemi yoktur.

CUnku tuketici her seye ragmen son sézi séylemeye gict olan bir kisidir. Egitilmis toketici
tipinin gelistirilmesi ile de, tiketicinin bu gicini saghkh ve etkili bir bicimde g&stermesi,
ihtiyaclarina gore éncelikleri daha iyi saptayabilmesi, boéylelikle de sorumlu bir toketici
kitlesinin olusmasi saglanabilir. Gelismislik dizeyi ne olursa olsun her Ulke bu sorumlu

tuketici tipini yaratmak zorundadir.

Bunun disinda tiketici derneklerinin etkinliginin artirlmasi icin desteklerin saglanmast,
hatirlanacak her seviyede basili egitim materyallerinin tiketicilere Gcretsiz iletilmesi ve
basili ve gérsel medyada konunun strekli ve etkili bicimde gindemde tutulmasi da

dnerilebilir.
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