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Araþtýrmanýn Amacý ve Kapsamý: 
Yaþamýn sürdürülebilmesi için geniþ bir yelpazede yer alan çeþitli ihtiyaçlarýn karþýlanma-

sý gerekliliði ancak tüketerek realize edilebilecek bir olgudur. Tüketimsiz yaþam söz konu-

su olamaz. Bu yönüyle tüketici sorunlarý ya da daha genel bir kavrayýþla “tüketicinin ko-

runmasý” evrensel ve güncelliðini kaybetmeyecek yaþamsal öneme sahip bir konudur.

Dar anlamda tüketicinin korunmasý, tüketicinin alýþ veriþlerinde ödedikleri paranýn tam

olarak karþýlýðýnýn alýnmasýnýn saðlanmasý ile ilgili çabalardýr. Geniþ anlamda tüketicinin

korunmasý ise ekonomik kaynaklarýn, tüketicilerin refahý, saðlýðý, eðitimi ve daha iyi tesis

ve hizmetlere kavuþmalarý için harcanmasýný öngörür.  Tüketicinin korunmasý faaliyetleri,

halkýn ticareti düzenleme çabalarýnýn en önemlilerinden biridir. Tüketici taraftarlýðý hare-

keti, özel veya kamu iþletme ve örgütleri üzerinde hukuki, ahlakî ve ekonomik baskýlar yo-

luyla tüketiciye yardým etmeye ve onu korumaya çalýþan sosyal bir harekettir. 

Bilgi toplumu olarak da adlandýrýlan günümüz sosyal yapýlanmasýnda, tüketici adeta bir

bilgisayar gibi sürekli ve yoðun bilgi akýþýný izlemek ve analiz etmek zorundadýr. Deðiþik

çeþit, tip ve markadaki mallar ile bunlarýn fiyattan teknik özelliklere kadar bitip tükenmez

ayrýntýlar çaðdaþ tüketicinin bilmek, anlamak ve deðerlendirmek durumunda olduðu un-

surlardýr. Tüketicinin serbest piyasa ortamýnda kendisine sunulan mal ve hizmetlerin fiya-

tý, kalitesi, gereklilik ve yararlýlýk düzeyleri gibi konulardaki bilgi ve deneyimi, iþlemin kar-

þý tarafýyla boy ölçüþemeyecek kadar sýnýrlýdýr. Bunun sonucu tüketicilerin satýn almýþ ol-

duklarý mal ve hizmetlere iliþkin fiyat, kalite, saðlýk ve güvenlik yönünden maðduriyetleri

artmýþ, geliþmeleri takip edemez, mal ve hizmetler hakkýnda yeterli ve doðru bilgiye sahip

olamaz duruma girmiþlerdir. Tüketici kontrol edemediði ekonomik güçlerin bir anlamda

tutsaðý olmuþ, alýþveriþ imkanlarý artarken buna paralel olarak sorunlarý da artmýþtýr. 

Tüm bu nedenler zaman içerisinde devletleri, ulusal platformlarda tüketiciyi koruma

amaçlý temel politika ve yaklaþýmlar (consumer welfarist approach) geliþtirerek izlemeye

sevk etmiþtir. Bu yaklaþýmýn sebebi, özellikle Türkiye gibi geliþmekte olan ülkelerde tüke-

tici kitlesinin yeterince örgütlü olmamasý ve bilgilendirilmemesi nedeniyle kendi çýkarlarý-

ný yeterince koruyabilecek durumda  olmamasýdýr. Böylece devlet tüketicinin menfaatini

koruma görevini üstlenmiþ, tüketicinin hile ve aldatma gibi olumsuz uygulamalara karþý

korunmasýný saðlayan tedbirler de hukuk sistemlerine girmiþtir .

Batýda özellikle 1960’lý yýllarda baþlayan “tüketiciyi koruma” kampanyalarý etkisini Türki-

ye’de göstermeye baþlamýþ, 1987 yýlýnda Avrupa Topluluðun yapýlan tam üyelik baþvuru-

sundan sonra topluluða uyum açýsýndan çalýþmalar hýzlanmýþtýr. Topluluðun tüketici taraf-

tarý yaklaþýmý ve tüketiciyi koruma politikalarý ülkemizi de etkilemiþtir. Bu konudaki uyum-

laþtýrma Gümrük Birliði öncesi “Tüketicinin Korunmasý Hakkýnda Kanun”un 8 Eylül 1995

yýlýnda yürürlüðe girmesiyle gerçekleþmiþtir.
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Daha sonra 4077 sayýlý Tüketicinin Korunmasý Hakkýnda Kanunda, 6 Mart 2003 tarihin-

de deðiþiklikler yapýlmýþ ve Kanun son haliyle 14 Haziran 2003 tarihinde yürürlüðe gir-

miþtir. Tüketici Kanununda yapýlan bu deðiþikliklerle tüketici haklarý kapsamý ve çerçeve-

si daha da geliþtirilmiþtir.  

“Tüketicinin Korunmasý Hakkýnda Kanun” kapsamýnda sorun çözme mekanizmalarý ola-

rak oluþturulan ve yasanýn çýktýðý günden itibaren önemli iþlevler üstlenen Tüketici Mah-

kemeleri” ve “Tüketici Sorunlarý Hakem Heyetleri”ne (consumer’ arbitration committees)

yapýlan tüketici þikayetlerinin sayýsýnda yýllar itibariyle önemli artýþ olduðu gözlenmektedir.

Ancak ülkemizde 2000 yýlý nüfus sayýmýna göre 20 ve üzeri yaþ grubundaki nüfusun 40

milyonun üzerinde olduðu ve bu yaþ grubundaki nüfusun fiilen tüketimde bulunduðu dü-

þünülürse sorun çözme mekanizmalarýný kullanan ve tüketici olarak haklarýndan haberdar

olan tüketici sayýsýnýn hala oldukça düþük olduðu söylenebilir. Oysa ki tüketicilerin korun-

masý öncelikle tüketicilerin haklarý ve sorumluluklarý konusunda bilgi ve bilinç düzeyleri-

nin geliþtirilmesi ile mümkündür. Yapýlan küçük ölçekli araþtýrmalar da tüketicilerin evren-

sel tüketici haklarýndan ve bu baðlamda onlara sunulan yasal haklarýndan yeterince ha-

berdar olmadýklarýný, sorunlarýn çözümünde kullanabilecekleri yasal mekanizmalarý yete-

rince kullanamadýklarýný ve bu konularda önemli ölçüde bilgilendirmeye ve eðitime ihti-

yaç duyduklarýný göstermektedir. 

Tüketicinin eðitiminde ve bilgilendirilmesinde devlete, özel kuruluþlara, üniversitelere ve

tüketici örgütlerine önemli görevler düþmekte ve bu birimler arasýnda uyumlu bir iþbirliði-

nin yaratýlmasý zorunlu görülmektedir. Bu araþtýrma mevcut yasal düzenlemeler kapsamýn-

da Türkiye’de toplumun tüketici haklarý ve tüketicinin korunmasý konusunda bilinç seviye-

sinin belirlenerek yapýlacak eðitim, araþtýrma faaliyetlerine yön vermek amacýyla  yapýlmýþ

olup Sivil Toplum kuruluþlarý, Bakanlýk ve Üniversite iþbirliði ile gerçekleþtirilen ilk ve tek

çalýþmadýr. 

AArraaþþttýýrrmmaa  EEvvrreennii:: Türkiye geneli temsiliyetine sahip 12 il araþtýrmanýn örneklemini oluþtur-

maktadýr. Örneklem temsiliyetine göre araþtýrma kent merkezinde yaþayan, 18 ve üzeri

yaþdaki sahip 34.016.000 kiþiyi temsil etmektedir.

AArraaþþttýýrrmmaa  YYöönntteemmii:: Kantitatif Araþtýrma

VVeerrii  TTooppllaammaa  TTeekknniiððii:: Yüz yüze anket tekniði

ÖÖrrnneekklleemmee  YYöönntteemmii:: IBBS Düzey-2 temsilen Ýstanbul, Ankara, Bursa, Ýzmir, Tekirdað, Ada-

na, Samsun, Kayseri, Trabzon, Gaziantep, Malatya ve Erzurum illerinde kotalý rastlantýsal

örnekleme yöntemi kullanarak cevaplayýcýlar seçilmiþtir. Araþtýrmaya katýlan tüketici sayý-

sý 784’dür, araþtýrmanýn hata payý %3,5’tir. Araþtýrmaya A, B, C1, C2, D, E SES’den, ka-

dýn ve erkek, 18 yaþ üzeri tüketiciler dahil edilmiþtir. Araþtýrma kent merkezinde yaþayan

nüfus ile sýnýrlandýrýlmýþtýr.
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AA  SSEESS  GGrruubbuu

A SES Grubu mutlak bir biçimde eðitimli, hem de çok iyi eðitimlidir (en az iki kuþak). 

Hanede iki kiþinin çalýþma oraný ortalamanýn çok üstündedir. 

Bu grup için dergi okurluðu belirleyici bir deðiþken olup dergi okuma oraný oldukça 

yüksektir. 

Kýsaca okumak A grubu için çok belirleyici bir özelliktir.

A SES Grubu bütün boþ vakitlerini çeþitli uðraþýlarla doldurmakta, belirgin hobilerle 

vakit geçirmektedir. 

BB  SSEESS  GGrruubbuu

B SES Grubu eðitim profili olarak A grubunun bir kuþak öncesini andýrýyor. 

Ýþ gücünün önemli temsilcileri olmakla birlikte bu ailelerin 2/3’ünde bir kiþi, geri 

kalanýnda iki kiþi çalýþmaktadýr. 

CC11//CC22  SSEESS  GGrruubbuu

C1/C2 SES Gruplarýnda üniversite eðitimi, hem aile reisi hem de eþi için gündemden

kalkýyor. 

Ailede içinde bir kiþinin çalýþma oranýnýn en yüksek olduðu gruplardýr. 

Ataerkil ailenin yapýsal özellikleri bu gruplardan itibaren kendini giderek artan 

yoðunlukta hissettiriyor. 

DD//EE  SSEESS  GGrruubbuu

D/E SES Grubu eðitim açýsýndan en düþük seviyededir. 

Ailede yaþayan birey sayýsý fazladýr. 

Bu gruplardakiler sinema, tiyatro v.b. sosyal etkinliklere katýlmamaktadýr. 

Yarýya yakýný boþ zamanlarýný hiç bir þey yapmamaktadýr. 

Hobileri yoktur. 
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1. Araþtýrma Ön Bilgi - Sosyo Ekonomik Statü Tanýmlarý*

(*) Bu sýnýflama Araþtýrmacýlar

Derneði’ni 2006 yýlýnda belirlediði

kriterlere uygun olarak yapýlmýþtýr.



TTüürrkkiiyyee’’ddeekkii  SSoossyyoo--EEkkoonnoommiikk  SSttaattüü  DDaaððýýllýýmmýý**

Toplumda yaþayan her birey sosyo ekonomik statüye sahiptir. Sahip olunan bu statü sa-

dece bireyin eðitimine ve mesleðine baðlý olmamakla birlikte yaþadýðý hanenin reis ve re-

is eþinin eðitimine, mesleðine de baðlýdýr. 

Hane reisi kavramý Türk aile yapýsýnýn ataerkil özelliðinden dolayý hanedeki erkekler ka-

bul edilmektedir. Fakat sosyo ekonomik statü hesaplamasý yapýlýrken haneye en çok gelir

getiren kiþi hane reisi olarak kabul edilmektedir.

Sosyo ekonomik statü hesaplamasý yapýlýrken seçilen kiþinin, yaþadýðý hanenin reis ve re-

is eþinin eðitimleri ve meslekleri puanlanýlarak; o kiþinin sosyo ekonomik statüsü bulunur.

Puanlama sisteminde en düþük puanlarý meslek bazýnda ev hanýmý ve iþsiz gruplarý alýr-

ken eðitim bazýnda da ilköðretim altý eðitim düzeyi almaktadýr. 

Tablo 1’de araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin sosyo-ekonomik statülerine göre daðýlý-

mý verilmiþtir.
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TTaabblloo  11:: Türkiye’deki Sosyo-Ekonomik Statü Daðýlýmý

MMeerrkkeezz  ((%%)) KKýýrrssaall  ((%%)) TTooppllaamm  ((%%))

AA 1,5 0 1,1

BB 12,2 2,2 9,1

CC11 23,3 8,9 18,9

CC22 31,8 31,2 31,6

DD 23,3 40,3 28,5

EE 7,9 17,4 10,8

(*) Araþtýrmacýlar Derneði

SES-2006 Araþtýrmasý
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2. Araþtýrmaya Konu Olan Baþlýklar

Tüketicilerin sahip olduklarý Evrensel 8 Temel Tüketici 

Haklarý ile ilgili bilgi düzeyi

Tüketicilerin 4077 sayýlý Tüketiciyi Koruma Kanunu 

hakkýndaki bilgi düzeyi

Tüketicilerin Hakem Heyetlerinin görev ve 

sorumluluklarýný ve onlar için yerine getirdikleri 

sorumluluklarýnýn farkýndalýðý

Tüketici Sorunlarý Hakem Heyetlerine (TSHH) baþvuruda

bulunma durumu

175 Alo Tüketici Hattý bilinirlik ve kullanýrlýk seviyesi

Tüketicilerin herhangi bir mal ve hizmeti satýn aldýktan 

sonra karþýlaþtýklarý sorunlarý nasýl çözeceklerini bilme 

durumu

Tüketicilerin herhangi bir mal ve hizmeti satýn aldýktan 

sonra karþýlaþtýklarý sorunlarý çözme durumu

Tüketicilerin en çok sýkýntý yaþadýklarý sektörler 

Tüketicilerin en çok sýkýntý yaþadýklarý mal ve hizmetler 

Tüketici derneklerinin bilinirlik ve güvenirliði,                

anket formunda sorgulanmýþtýr.
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Alýþveriþ günümüz modern insanýnýn yaþamýndaki en önemli olgulardan biridir. Modern

toplumlarda alýþveriþ ve tüketim, sadece fizyolojik ihtiyaçlarý gidermeye yönelik bir aktivi-

te olmaktan çýkmýþ, insan yaþamýnýn ve yaþam tarzlarýnýn þekillenmesinde ve hatta kiþilik-

lerin yeni boyutlar almasýnda rol oynamaya baþlamýþtýr.

Günümüz pazar ortamýnda belli bir ürünü satýn almak isteyen tüketicilerin önünde farklý

fiyatlar, markalar ve özelliklerde ürün çeþidi bulunmaktadýr. Bu geniþ ürün yelpazesindeki

alternatifleri tüketiciler, kendi gereksinimleri, deðerleri, beklentileri ve alýþkanlýklarý doð-

rultusunda deðerlendirerek satýn alma kararýný vermektedirler. Deðiþik ihtiyaç düzeylerin-

de bu ürünleri satýn alýrken, tüketicilerin farklý boyutlardaki alýþveriþ alýþkanlýklarý da satýn

alma davranýþý üzerinde etkili olmaktadýr. Bazý tüketiciler grubu bir ürün satýn alýrken ihti-

yaçlarýný göz önünde bulundurarak ne tür bir ürün alacaðýný önceden planlarken, bazý tü-

keticiler genellikle plansýz bir biçimde içgüdülerinin götürdüðü yöne hareket ederek içsel

satýn alma davranýþý gösterirler. 

Araþtýrmanýn bu bölümünde ilk olarak tüketicilerin bu tarz alýþveriþ davranýþlarý sorgulan-

maktadýr. Alýþveriþ yapmadan önceki, alýþveriþ sýrasýndaki ve alýþveriþ sonrasýndaki tutum

ve davranýþlarý sorgulanmakta ve bu sorgulamaya göre tüketiciler kategorilere ayrýlmak-

tadýr. Ayrýlan kategorilere göre tüketicilerin eðitim durumlarý, sosyo-ekonomik statüleri

karþýlaþtýrýlmaktadýr.

Ýkinci olarak tüketiciler, tüketici haklarý ile ilgili bilgi düzeylerine göre kategorilere ayrýl-

maktadýr. Ayrýlan kategorilere göre tüketicilerin eðitim durumlarý, sosyo-ekonomik statü-

leri karþýlaþtýrýlmaktadýr.

Son olarak da tüketicilerin alýþveriþ davranýþlarýna göre kategorilere ayrýmý ile tüketici

haklarý ile ilgili bilgi düzeylerine göre kategorilere ayrýmlarý karþýlaþtýrýlmaktadýr.
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3. Tüketicilerin Alýþveriþ Davranýþlarý

Kampanyalý/indirimli
ürünleri takip ederim

Alýþveriþ öncesi bir ürünü/hizmeti
satýn almadan önce mutlaka fiyat

araþtýrmasý yaparým

Kapýdan hiçbir ürün/hizmet
satýn almam

Her alýþveriþten önce
alýþveriþ listesi hazýrlarým

5577,,77 4422,,33

7700,,99 2299,,11

8811,,55 1188,,55

8833,,88 1166,,22

Evet Hayýr

GGrraaffiikk  11:: Tüketicilerin Alýþveriþ Yapmadan Önceki Tutum ve Davranýþlarý



Grafik 1 de tüketicilerin alýþveriþ yapmadan önceki tutum ve davranýþlarý sorgulanmýþtýr.

Alýþveriþe çýkmadan önce satýn alýnacak ürünler için bir liste hazýrlamak ve bu listede se-

çeneklere yer vermek alýþveriþ sýrasýnda kiþiye kolaylýk saðlar. Tüketicilerin büyük bir kýs-

mýnda alýþveriþ yapmadan önce “alýþveriþ listesi” hazýrlama alýþkanlýðýnýn olduðu görül-

mektedir. (%57,7)

Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin büyük bir çoðunluðunun  kampanyalý/indirimli ürün-

leri takip ettikleri (%81,5) ve bir ürün satýn almadan önce ürünün deðiþik yerlerdeki fiyat-

larýný araþtýrýp ona göre satýn aldýklarý (%83,8) görülmektedir. Ayrýca tüketicilerin %70,9’u

kapýdan satýþlara güvenmeyerek kapýdan hiçbir ürün/hizmet satýn almadýklarýný belirtmiþ-

lerdir.

Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin %24,1 taksitli bir ürün ya da hizmet satýn alýrken söz-

leþmeyi okumadan imzalama, %57,4’ü ucuz olmasý halinde taklit ürün satýn alma,

%59,3’ü ise alýþveriþ sýrasýnda reklamlardan etkilenme gibi bilinçsiz tüketim davranýþlarý

göstermektedirler. Yeþil çerçeve ile belirtilen sorular tüketicilerin bilinç seviyeleriyle doðru-

dan iliþkilendirilmektedir.
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2244,,11 7755,,99

5566,,55 4433,,55

5577,,44 4422,,66

5599,,33 4400,,77
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8888,,44 1111,,66

8899 1111

9900,,33 99,,77

9900,,88 99,,22

9944 66

Evet Hayýr

GGrraaffiikk  22:: Tüketicilerin alýþveriþ sýrasýndaki tutum ve davranýþlarý

Taksitli bir ürün ya da hizmet satýn alýrsam sözleþmeyi
okumadan imzalarým

Alýþveriþ sýrasýnda pazarlýk yaparým. Fiþ veya fatura
almayacaðýmý belirtip indirim talep ederim

Ucuz olmasý halinde taklit ürün satýn alýrým

Bir mal ya da hizmet satýn alýrken reklamlardan etkilenirim

Alýþveriþ sýrasýnda ürün gramajýna mutlaka bakarým

Alýþveriþ sonrasý mutlaka fiþ/fatura alýrým

Çevreye dost ürünleri tercih ederim

Alýveriþ sýrasýnda ürünün son kullanma tarihine
mutlaka bakarým

Genellikle ambalajý ürünleri tercih ederim

Bir mal ya da ürün satýn alýrken temel gereksinimlerimi
ön planda tutarým

Ürün ya da hizmet satýn alacaðým firmalarýn güvenilir olmasýna
dikkat ederim



Tüketicilerin önemli bir kýsmý (%56,5) alýþveriþ sýrasýnda fiþ veya fatura almayacaðýný be-

lirterek indirim talep etmekte ve ucuz olmasý halinde taklit ürün satýn almaktadýr. Tüketi-

cilerin bu davranýþlarý ülke ekonomisini kötü yönde etkilediði gibi bizzat kendilerini de sa-

týþ sonrasýnda karþýlaþýlan sorunlarda maðdur duruma düþürmektedir. Alýþveriþin ispatýnýn

fiþ ve fatura olduðu düþünüldüðünde fiþ ya da fatura almadan yapýlan bir alýþveriþ sonra-

sýnda karþýlaþýlan sorunlarda tüketicinin hakkýnýn korunamayacaðý açýktýr. Tüketicilerin ya-

rýdan fazlasýnýn fiþ veya faturadan vazgeçerek indirim talep etmesi haklarý ile ilgili bilinç

seviyelerinin düþük olduðunun ve haklarýna gereken önemi vermediklerinin bir gösterge-

si olarak düþünülebilir.
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Tüketicilerin yaklaþýk üçte biri (%62,2) yasal haklarýndan haberdar olmasalar bile satýn al-

dýklarý ürün/hizmete iliþkin bir sorunla karþýlaþtýklarýnda hak arama yollarýna baþvurmak-

tadýr.

Bilinçli bir tüketicinin göstermesi gereken davranýþlardan biri de almýþ olduðu ürünü kul-

laným kýlavuzunu okuduktan sonra kullanmasýdýr. Tüketicilerin satýn almýþ olduklarý ürü-

nün kullanma kýlavuzunu okumalarý ürünü kullanýrken sorun yaþamamalarýný saðlamak-

tadýr. Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin büyük bir çoðunluðunun kullaným kýlavuzu

okuma alýþkanlýðýnýn olduðunun görülmesi sevindiricidir.

Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin %78,8’i satýn aldýðý ürün/hizmete iliþkin bir sorunla

karþýlaþtýðýnda hak arama yollarýna baþvurmakta, %88,4’ü ise alýþveriþ sonrasý mutlaka

garanti belgesi aldýðýný belirtmektedir.

GGrraaffiikk  33:: Tüketicilerin Alýþveriþ Sonrasýndaki Tutum ve Davranýþlarý



TTüükkeettiicciilleerriinn  AAllýýþþvveerriiþþ  DDaavvrraannýýþþllaarrýýnnaa  GGöörree  SSýýnnýýffllaannddýýrrýýllmmaassýý

Araþtýrmanýn bu bölümünde yukarýda sözü edilen tüketicilerin alýþveriþ öncesi, sýrasý ve

sonrasý davranýþlarýný belirleyici 19 kriter sorgulanmakta ve bu kriterlere verilen cevaplar

puanlanarak tüketiciler kategorilere ayrýlmaktadýr. 

Toplam 19 kritere verilen cevaplardan alýnabilen en düþük puan 0, en yüksek puan ise

19’dur. Tüketicilerin aldýklarý puanlarýn ortalamalarý 13,8’dir. 

Alýnan puanlardan oluþan puan serisi kartillere ayrýlmakta ve ortalamanýn üzerinde puan

alanlar yani 1. kartil de yer alanlar “A Grubu Tüketici” ortalamanýn altýnda 2. kartil de yer

alanlar “B Grubu Tüketici” ve ortalamanýn altýndaki 3. kartil de yer alanlar “C Grubu Tü-

ketici” olarak kategorilere ayrýlmaktadýr.

Kategori ayrýmý yapýldýktan sonra eðitim durumlarýnda ve Sosyo-Ekonomik Statülerinde

farklar görülmektedir.

A grubu tüketicilerin toplam aldýklarý puan aralýðý 14 ile 19 puan arasýndadýr.

B grubu tüketicilerin toplam aldýklarý puan aralýðý 9 ile 13 puan arasýndadýr.

C grubu tüketicilerin toplam aldýklarý puan aralýðý 4 ile 8 puan arasýndadýr.

TTüükkeettiicciilleerriinn  KKaatteeggoorriilleerriinnee  GGöörree  AAllýýþþvveerriiþþ  DDaavvrraannýýþþllaarrýý

Aþaðýdaki tabloda A Grubu, B Grubu ve C Grubu tüketicilerin göstermiþ olduklarý alýþve-

riþ davranýþlarý karþýlaþtýrmalý olarak verilmiþtir.

A grubu tüketicilerin %97,0’ý B grubu tüketicilerin %83.0’sý ve C grubu tüketicilerin ise

%52.0’ý ambalajlý ürünleri tercih etmektedirler.
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GGrraaffiikk  44:: Tüketicilerin Alýþveriþ Davranýþlarýna Göre Kategorilere Ayrýlmasý



Alýþveriþ sonrasý garanti belgesi arama oranlarý açýsýndan karþýlaþtýrýldýklarýnda A grubu

tüketicilerin oranýnýn %97,2, B grubu tüketicilerin oranýnýn %77,9 ve C grubu tüketicile-

rin oranýnýn %48 olduðu görülmektedir.
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TTüükkeettiicciilleerriinn  KKaatteeggoorriilleerriinnee  GGöörree  EEððiittiimm  DDuurruummllaarrýý  vvee  SSoossyyoo--EEkkoonnoommiikk
SSttaattüülleerrii

Araþtýrma sonuçlarýna göre eðitim düzeyi arttýkça tüketici bilinç düzeyi de artmaktadýr. Di-

ðer bir ifadeyle tüketici bilinci eðitimle doðru oranda artmaktadýr. C Grubu Tüketicilerin

%1,6’i üniversite mezunu iken, A Grubu Tüketiciler de bu oran %65,9’a çýkmaktadýr.

AA  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii  

%98,7’si alýþveriþ sýrasýnda ürünün
son kullanma tarihine bakmaktadýr. 

%97,2’si alýþveriþ sonrasý mutlaka
garanti belgesi aramaktadýr. 

%96,8’i satýn almýþ olduðu ürünün
kullanma kýlavuzunu okumaktadýr.  

%97’si genellikle ambalajlý ürünleri
tercih etmektedir.

%96,1’i çevreye dost ürünleri tercih
etmektedir. 

%97’si ürün ya da hizmet satýn
alýrken firmalarýn güvenilir olmasýna
dikkat etmektedir.

BB  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii  

%79,3’ü  alýþveriþ sýrasýnda ürünün
son kullanma tarihine bakmaktadýr. 

%77,9’u alýþveriþ sonrasý mutlaka
garanti belgesi aramaktadýr. 

%83’ü genellikle ambalajlý ürünleri
tercih etmektedir.

%81,3’ü çevreye dost ürünleri tercih
etmektedir.

%85,4’ü bir mal ya da ürün satýn
alýrken temel gereksinimlerini ön
planda tutmaktadýr.  

%90,5’i ürün ya da hizmet satýn
alýrken firmalarýn güvenilir olmasýna
dikkat etmektedir.

CC  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii

%48’i alýþveriþ sonrasý mutlaka
fiþ/fatura almaktadýr.

%48’i alýþveriþ sonrasý mutlaka
garanti belgesi aramaktadýr.

%52’si genellikle ambalajlý ürünleri
tercih etmektedir.

%56’sý taksitli bir ürün ya da hizmet
satýn alýrken sözleþmeyi okumadan
imzalamamaktadýr. 

%64’ü bir mal ya da ürün satýn
alýrken temel gereksinimlerini ön
planda tutmaktadýr.

%80’i ürün ya da hizmet satýn
alýrken firmalarýn güvenilir olmasýna
dikkat etmektedir.

TTaabblloo  22:: Tüketicilerin Kategorilerine Göre Alýþveriþ Davranýþlarý

TTaabblloo  33:: Tüketicilerin Kategorilerine Göre Eðitim Durumlarý ve Sosyo-Ekonomik Statüleri

AA  GGrruubbuu BB  GGrruubbuu CC  GGrruubbuu TTooppllaamm BBaazz  

TTüükkeettiiccii  TTüükkeettiiccii  TTüükkeettiiccii

ÜÜnniivveerrssiittee  vvee  üüssttüü % 65,9 % 32,5 % 1,6 % 100 123

LLiissee % 61,9 % 36,3 % 1,8 % 100 273

ÝÝllkkööððrreettiimm  vvee  aallttýý % 55,4 % 39,9 % 4,6 % 100 388



Davranýþa göre bölümlendirilen tüketici gruplarý ile tüketicilerin eðitim seviyeleri arasýnda

pozitif korelasyon bulunmaktadýr. Eðitim seviyeleri yüksek tüketicilerin daha bilinçli tüke-

tim davranýþlarý gösterdiklerini söylemek mümkündür. Eðitim ile tüketici gruplarý arasýnda-

ki korelasyon katsayýsý 0,86’dýr. Bu aradaki iliþkinin kuvvetli olduðunu göstermektedir.

TTüükkeettiicciilleerriinn  SSoossyyoo--EEkkoonnoommiikk  SSttaattüü  DDaaððýýllýýmmllaarrýý

Tüketici bilinci sosyo-ekonomik statüye göre deðiþmektedir. C Grubu Tüketicilerden A Ses

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

Bununla birlikte tüketicilerin sahip olduðu SES ile davranýþlarýna göre yapýlan gruplandýr-

ma arasýnda %95 güven sýnýrýnda anlamlý bir iliþki yoktur.

TTüükkeettiicciilleerriinn  KKaatteeggoorriilleerriinnee  GGöörree  TTSS  HHaakkeemm  HHeeyyeettlleerrii’’nniinn    BBiilliinniirrlliiððii

TS Hakem Heyetleri’nin bilinirliði genelde düþük olmasýna karþýn (A grubu tüketiciler

%24,7, B Grubu Tüketiciler %21,4),  C Grubu Tüketicilerde TS Hakem Heyetleri bilinirli-

ði sýfýrdýr.     
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BBaazz::  784 

TTaabblloo  55:: Tüketicilerin Kategorilerine Göre TS Hakem Heyetleri’nin Bilinirliði

DDuuyydduumm DDuuyymmaaddýýmm TTooppllaamm

CC  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii -- %100 %100

BB  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii %21,4 %78,6 %100

AA  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii %24,7 %75,3 %100

TTaabblloo  44:: Tüketicilerin Sosyo-Ekonomik Statü Daðýlýmlarý

AA  GGrruubbuu BB  GGrruubbuu CC  GGrruubbuu TTooppllaamm BBaazz  

TTüükkeettiiccii  TTüükkeettiiccii  TTüükkeettiiccii

AA  SSeess  

GGrruubbuu % 71,4 % 28,6 - % 100 14

BB  SSeess  

GGrruubbuu % 61,4 % 35,9 % 2,8 % 100 145

CC11  SSeess  

GGrruubbuu % 61,5 % 34,6 % 3,9 % 100 205

CC22  SSeess  

GGrruubbuu % 56,1 % 41,7 % 2,2 % 100 230

DD  SSeess  

GGrruubbuu % 58,4 % 37,4 % 4,2 % 100 190



TTüükkeettiicciilleerriinn  KKaatteeggoorriilleerriinnee  GGöörree  TTüükkeettiiccii  MMaahhkkeemmeelleerrii’’nniinn  BBiilliinniirrlliiððii

Tüketici Mahkemeleri’nin bilinirliði A ve B Grubu Tüketicilerde yüksek olmasýna raðmen

(A grubu tüketiciler %71,2; B Grubu Tüketiciler %66,7),  C Grubu Tüketiciler de bu oran

ortalamanýn altýndadýr (%44,0). 
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TTüükkeettiicciilleerriinn  KKaatteeggoorriilleerriinnee  GGöörree  SSaannaayyii  vvee  TTiiccaarreett  BBaakkaannllýýððýý’’nnýýnn  BBiilliinniirrlliiððii

Tüketicileri korumaya yönelik kurumlardan biri olan Sanayi ve Ticaret Bakanlýðý’nýn bili-

nirliði tüketici gruplarýna göre farklýlýk göstermektedir. A Grubu Tüketicilerin %73,1’i, B

Grubu Tüketicilerin %59,2’si ve C Grubu Tüketicilerin %44’ü Sanayi ve Ticaret Bakanlý-

ðýndan haberdardýr. 

TTüükkeettiicciilleerriinn  KKaatteeggoorriilleerriinnee  GGöörree  TTüükkeettiiccii  vvee  RReekkaabbeettiinn  KKoorruunnmmaassýý  GGeenneell
MMüüddüürrllüükklleerrii’’nniinn  BBiilliinniirrlliiððii

Tüketicinin ve Rekabetin Korunmasý Genel Müdürlüðü’nün bilinirliði üç tüketici grubunda

da düþüktür. (A Grubu Tüketiciler %32,7; B Grubu Tüketiciler %20,4; C Grubu Tüketici-

ler %16,0)

TTaabblloo  66:: Tüketicilerin Kategorilerine Göre Tüketici Mahkemeleri’nin Bilinirliði

DDuuyydduumm DDuuyymmaaddýýmm TTooppllaamm

CC  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii % 44 % 56 % 100

BB  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii % 66,7 % 33,3 % 100

AA  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii % 71,2 % 28,8 % 100

TTaabblloo  77:: Tüketicilerin Kategorilerine Göre Sanayi ve Ticaret Bakanlýðý’nýn Bilinirliði

DDuuyydduumm DDuuyymmaaddýýmm TTooppllaamm

CC  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii % 44 % 56 % 100

BB  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii % 59,2 % 40,8 % 100

AA  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii % 73,1 % 26,9 % 100

TTaabblloo  88:: Tüketicilerin Kategorilerine Göre Tüketicinin ve Rekabetin Korunmasý Genel 
Müdürlüðü’nün Bilinirliði

DDuuyydduumm DDuuyymmaaddýýmm TTooppllaamm

CC  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii % 16 % 84 % 100

BB  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii % 20,4 % 79,6 % 100

AA  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii % 32,7 % 67,3 % 100



Tüketicilerin çoðunluðunun bulunduklarý yerde herhangi bir þikayet merciinin olup olma-

dýðý konusunda da bilgisinin olmamasý tüketici bilincinin seviyesini ortaya koymada

önemli bir göstergedir.

TTüükkeettiicciilleerriinn  TTüükkeettiiccii  HHaakkllaarrýý  ÝÝllee  ÝÝllggiillii  BBiillggii  DDüüzzeeyylleerriinnee  GGöörree  KKaatteeggoorriilleerree
AAyyrrýýllmmaassýý

Bu bölümde tüketicilerin tüketici haklarý ile ilgili bilgi düzeylerini ölçümlemek amacýyla

9 kriter sorgulanmaktadýr ve bu kriterlere uygun olarak verilen cevaplar puanlanarak tü-

keticiler kategorilere ayrýlmaktadýr. 

Toplam 9 kritere verilen cevaplardan alýnan en düþük puan 0, en yüksek puan ise 90’dýr.

Tüketicilerin aldýklarý puanlarýn ortalamalarý 46,3’dür. 

Tüketicilerin aldýklarý puanlardan oluþan puan serisi kartillere ayrýlmakta ve ortalamanýn

üzerinde puan alanlar yani 1. kartil de yer alanlar “Yüksek Bilinçli Tüketici” ortalamanýn

altýnda 2. kartil de yer alanlar “Orta Bilinçli Tüketici” ve ortalamanýn altýndaki 3. kartil de

yer alanlar “Düþük Bilinçli Tüketici” olarak kategorilere ayrýlmaktadýr.

Kategori ayrýmý yapýldýktan sonra eðitim durumlarýnda ve sosyo-ekonomik statülerinde

farklar görülmektedir.
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GGrraaffiikk  55:: Tüketicilerin Tüketici Haklarý Ýle Ýlgili Bilgi Düzeylerine Göre Kategorilere 
Ayrýlmasý



Araþtýrmanýn bu bölümünde sorgulanan kriterler 4077 sayýlý Tüketicinin Korunmasý Hak-

kýndaki Kanun’ da yer almaktadýr. Sorgulanan kriterler aþaðýda sýralanmýþtýr. 

Tüketici haklarý ile ilgili olarak kurulan 175 ALO Tüketici Hattýnýn telefon 

numarasýný bilme durumu.

Ülkemizde tüketicinin korunmasý ile ilgili ayrý bir yasanýn olduðundan haberdar olma 

durumu.

Tüketicinin korunmasý ile ilgili yasanýn uygulamasýndan hangi bakanlýðýn sorumlu 

olduðunu bilme durumu.
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4. Tüketici Haklarý Ýle Ýlgili Bilgi Düzeyini Ölçümlemek 
Amacýyla Sorgulanan Kriterler

YYüükksseekk  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii  

175 ALO Tüketici Hattýnýn numarasýný
%24,2’si doðru bilmektedir

Ülkemizde tüketicinin korunmasý ile
ilgili ayrý bir yasanýn olduðundan
%97,3’ü haberdardýr

Tüketicinin korunmasý ile ilgili
yasanýn uygulanmasýndan hangi
bakanlýðýn sorumlu olduðunu
olduðunu %57,6’sý bilmektedir

Ayýplý mal/hizmet satýn aldýðý
durumda tüketici haklarýndan
yararlanabilmek için belirli bir süre
içerisinde satýcý firmaya haber verme
zorunluluðu olduðunu %97,3’ü
bilmektedir

Ayýplý mal ile karþýlaþma durumu
hakkýnda doðru cevap verme oraný
%87,5’tir

Kapýdan satýþlarda tüketicilerin almýþ
olduklarý malý 7 gün içerisinde neden
belirtmeden iade etme hakkýný
%29,7’si bilmektedir.

Taksitli satýþlarla ilgili doðru cevap
verme oraný %78’dir

Satýn alýnan sanayi mallarýnda azami
garanti süresini bilenlerin oraný
%33’dür

Garanti süresi içerisindeki arýzalar
için azami tamir süresini %18,7’si
bilmektedir

OOrrttaa  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii  

175 ALO Tüketici Hattýnýn numarasýný
%3,3’ü doðru bilmektedir

Ülkemizde tüketicinin korunmasý ile
ilgili ayrý bir yasanýn olduðundan
%40,4’ü haberdardýr

Tüketicinin korunmasý ile ilgili
yasanýn uygulanmasýndan hangi
bakanlýðýn sorumlu olduðunu
%15,7’si bilmektedir

Ayýplý mal/hizmet satýn aldýðý
durumda tüketici haklarýndan
yararlanabilmek için belirli bir süre
içerisinde satýcý firmaya haber verme
zorunluluðu olduðunu %65,5’i
bilmektedir

Ayýplý mal ile karþýlaþma durumu
hakkýnda doðru cevap verme oraný
%91,6’dýr

Kapýdan satýþlarda tüketicilerin almýþ
olduklarý malý 7 gün içerisinde neden
belirtmeden iade etme hakkýný
%9,4’ü bilmektedir.

Taksitli satýþlarla ilgili doðru cevap
verme oraný %71,6’dýr

Satýn alýnan sanayi mallarýnda azami
garanti süresini bilenlerin oraný
%40,4’dür

Garanti süresi içerisindeki arýzalar
için azami tamir süresini %9,4’ü
bilmektedir

DDüüþþüükk  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii

175 ALO Tüketici Hattýnýn
numarasýný %0,6’sý doðru
bilmektedir

Ülkemizde tüketicinin korunmasý ile
ilgili ayrý bir yasanýn olduðundan
%5,7’si haberdardýr

Tüketicinin korunmasý ile ilgili
yasanýn uygulanmasýndan hangi
bakanlýðýn sorumlu olduðunu
olduðunu hiçbiri bilmemektedir

Ayýplý mal/hizmet satýn aldýðý
durumda tüketici haklarýndan
yararlanabilmek için belirli bir süre
içerisinde satýcý firmaya haber
verme zorunluluðu olduðunu
%14,2’si bilmektedir

Ayýplý mal ile karþýlaþma durumu
hakkýnda doðru cevap verme oraný
%93,6’dýr

Kapýdan satýþlarda tüketicilerin
almýþ olduklarý malý 7 gün
içerisinde neden belirtmeden iade
etme hakkýný hiçbiri bilmemektedir.

Taksitli satýþlarla ilgili doðru cevap
verme oraný %69,1’dir

Satýn alýnan sanayi mallarýnda
azami garanti süresini bilenlerin
oraný %10,8’dir

Garanti süresi içerisindeki arýzalar
için azami tamir süresini hiçbiri
bilmektedir

TTaabblloo  99:: Tüketicilerin Kategorilerine Göre Tüketici Haklarý Ýle Ýlgili Bilgi Düzeyleri



Satýn alýnan mal/hizmetin ayýplý olduðunun anlaþýlmasý halinde, tüketici haklarýndan 

yararlanabilmek için teslim alýndýktan sonra belirli bir süre içerisinde satýcý firmaya 

haber verme zorunluluðu olduðunu bilme durumu.

Ayýplý mal ile karþýlaþýldýðýnda tüketici haklarý ile ilgili tüketicilerin bilgi düzeyi.

Kapýdan satýþlarda tüketicilerin almýþ olduklarý malý 7 gün süre içinde neden 

belirtmeden iade etme hakkýný bilme durumu.

Taksitli satýþlarla ilgili tüketicilerin bilgi düzeyi.

Satýn alýnan sanayi mallarýnda azami garanti süresini bilme durumu.

Garanti süresi içindeki arýzalar için azami tamir süresi ile ilgili tüketicilerin bilgi düzeyi.

TTüükkeettiicciilleerriinn  KKaatteeggoorriilleerriinnee  GGöörree  TTüükkeettiiccii  HHaakkllaarrýý  ÝÝllee  ÝÝllggiillii  BBiillggii  DDüüzzeeyylleerrii

Tablo 10’da tüketicilerin bilinç düzeylerine göre tüketici haklarý ile ilgili bilgi düzeyleri ve-

rilmiþtir. Tablo incelendiðinde, yüksek bilinçli tüketicilerin yüksek oranda tüketicinin korun-

masý ile ilgili bir yasadan haberdar olduðu, tüketicinin korunmasý ile ilgili yasanýn uygu-

lanmasýndan hangi bakanlýðýn sorumlu olduðunu ve kapýdan satýþlarda tüketicilerin almýþ

olduklarý malý 7 gün içerisinde neden belirtmeden iade etme hakkýný bildiði görülmekte-

dir. 

TTüükkeettiicciilleerriinn  KKaatteeggoorriilleerriinnee  GGöörree  EEððiittiimm  DDuurruummllaarrýý

Tüketici bilinci eðitimle doðru oranda artmaktadýr. Düþük bilinçli tüketicilerin %17,1’i üni-

versite mezunu iken, yüksek bilinçli tüketicilerde bu oran %39’a çýkmaktadýr.

Tüketici bilinç düzeyi ile tüketicilerin eðitim seviyeleri arasýnda %95 güven sýnýrýnda an-

lamlý bir iliþki bulunmaktadýr (Sig=,000). Eðitim seviyesi arttýkça bilinç düzeyi de artmak-

tadýr.
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TTaabblloo  1100:: Tüketicilerin Kategorilerine Göre Eðitim Durumlarý

YYüükksseekk OOrrttaa DDüüþþüükk TTooppllaamm BBaazz  
BBiilliinnççllii BBiilliinnççllii BBiilliinnççllii
TTüükkeettiiccii  TTüükkeettiiccii  TTüükkeettiiccii

ÜÜnniivveerrssiittee  vvee  üüssttüü % 39,0 % 43,9 % 17,1 % 100 123

LLiissee % 25,3 % 54,9 % 19,8 % 100 273

ÝÝllkkööððrreettiimm  vvee  aallttýý % 16,8 % 57,2 % 26,0 % 100 388



TTüükkeettiicciilleerriinn  KKaatteeggoorriilleerriinnee  GGöörree  SSoossyyoo--EEkkoonnoommiikk  SSttaattüülleerrii

Tüketici bilinci sosyo-ekonomik statüye göre deðiþmektedir. Düþük bilinçli tüketicilerden

A Ses Grubunda %7,1 iken D Ses Grubunda %28,4 orana sahiptir.
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Tüketici bilinç düzeyi ile tüketicilerin SES’leri arasýnda %95 güven seviyesinde anlamlý bir

iliþki bulunmaktadýr (Sig=,000). SES seviyesi arttýkça tüketici bilinç düzeyi de artma eðili-

mindedir.

TTüükkeettiicciilleerriinn  KKaatteeggoorriilleerriinnee  GGöörree  TTSS HHaakkeemm  HHeeyyeettlleerrii’’nniinn  BBiilliinniirrlliiððii

TTüükkeettiicciilleerriinn  KKaatteeggoorriilleerriinnee  GGöörree  TTüükkeettiiccii  MMaahhkkeemmeelleerrii’’nniinn  BBiilliinniirrlliiððii

TS Hakem Heyetleri’nin bilinir-

liði Yüksek Bilinçli Tüketiciler

de diðer bilinç düzeyindeki tü-

keticilerden daha fazla olmasý-

na raðmen (%37,9) bütün bi-

linç düzeyindeki tüketicilerde

düþüktür (Orta Bilinçli Tüketici-

ler %19; Düþük Bilinçli Tüketi-

ciler %15,9).

TTaabblloo  1111:: Tüketicilerin Kategorilerine Göre Sosyo-Ekonomik Statüleri

YYüükksseekk OOrrttaa DDüüþþüükk TTooppllaamm BBaazz  
BBiilliinnççllii BBiilliinnççllii BBiilliinnççllii
TTüükkeettiiccii  TTüükkeettiiccii  TTüükkeettiiccii

AA  SSeess  GGrruubbuu % 35,7 % 57,1 % 7,1 % 100 14

BB  SSeess  GGrruubbuu % 39,3 % 46,9 % 13,8 % 100 145

CC11  SSeess  GGrruubbuu % 22,4 % 51,2 % 26,3 % 100 205

CC22  SSeess  GGrruubbuu % 20,4 % 59,1 % 20,4 % 100 230

DD  SSeess  GGrruubbuu % 14,2 % 57,4 % 28,4 % 100 190

TTaabblloo  1122:: Tüketicilerin Kategorilerine Göre TS Hakem Heyetleri’nin Bilinirliði

DDuuyydduumm DDuuyymmaaddýýmm TTooppllaamm

DDüüþþüükk  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 15,9 % 84,1 % 100

OOrrttaa  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 19 % 81 % 100

YYüükksseekk  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 37,9 % 62,1 % 100

TTaabblloo  1133:: Tüketicilerin Kategorilerine Göre Tüketici Mahkemeleri’nin Bilinirliði

DDuuyydduumm DDuuyymmaaddýýmm TTooppllaamm

DDüüþþüükk  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 51,1 % 48,9 % 100

OOrrttaa  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 67,6 % 32,4 % 100

YYüükksseekk  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 87,9 % 12,1 % 100



Tüketici Mahkemeleri’nin bilinirliðini Düþük Bilinçli Tüketiciler de beklenenden daha yük-

sektir (%51,1). Bu oran yüksek bilinçli tüketicilerde %87,9 ve orta bilinçli tüketicilerde

%67,6’dýr.

TTüükkeettiicciilleerriinn  KKaatteeggoorriilleerriinnee  GGöörree  SSaannaayyii  vvee  TTiiccaarreett  BBaakkaannllýýððýý’’nnýýnn  BBiilliinniirrlliiððii

Tüketicileri koruma yönelik ku-

rumlardan biri olan Sanayi ve

Ticaret Bakanlýðý’nýn bilinirliði

tüketicilerin bilinç düzeyi arttýk-

ça artmaktadýr.

TTüükkeettiicciilleerriinn  KKaatteeggoorriilleerriinnee  GGöörree  TTüükkeettiicciinniinn  vvee  RReekkaabbeettiinn  KKoorruunnmmaassýý  GGee--
nneell  MMüüddüürrllüüððüü’’nnüünn  BBiilliinniirrlliiððii

Tüketicinin ve Rekabetin Korun-

masý Genel Müdürlüðü’nün bi-

linirliði üç bilinç düzeyinde de

düþük olmasýna karþýn Düþük

Bilinçli Tüketicilerde bu diðer

bilinç düzeylerine göre daha

düþüktür.

TTüükkeettiicciilleerriinn  AAllýýþþvveerriiþþ  DDaavvrraannýýþþllaarrýýnnaa  GGöörree  vvee  TTüükkeettiiccii  HHaakkllaarrýý  ÝÝllee  ÝÝllggiillii  BBiillggii
DDüüzzeeyyiinnee  GGöörree  KKaarrþþýýllaaþþttýýrrýýllmmaassýý

Yandaki tabloda tüketiciler alýþ-

veriþ davranýþlarýna ve tüketici

haklarý ile ilgili bilgi düzeylerine

göre karþýlaþtýrýlmýþtýr. 

Tüketici haklarý ile ilgili bilgi

düzeyi düþük olan tüketicilerin

alýþveriþ davranýþlarý incelendi-
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TTaabblloo  1144:: Tüketicilerin Kategorilerine Göre Sanayi ve Ticaret Bakanlýðý’nýn Bilinirliði

DDuuyydduumm DDuuyymmaaddýýmm TTooppllaamm

DDüüþþüükk  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 52,3 % 47,7 % 100

OOrrttaa  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 68,3 % 31,7 % 100

YYüükksseekk  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 78 % 22 % 100

TTaabblloo  1155:: Tüketicilerin Kategorilerine Göre Tüketicinin ve Rekabetin Korunmasý Genel
Müdürlüðü’nün Bilinirliði

DDuuyydduumm DDuuyymmaaddýýmm TTooppllaamm

DDüüþþüükk  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 12,5 % 87,5 % 100

OOrrttaa  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 27,7 % 72,3 % 100

YYüükksseekk  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 41,8 % 58,2 % 100

TTaabblloo  1166:: Tüketicilerin Alýþveriþ Davranýþlarýna Göre ve Tüketici Haklarý Ýle Ýlgili Bilgi 
Düzeyine Göre Karþýlaþtýrýlmasý

AAllýýþþvveerriiþþ  DDaavvrraannýýþþllaarrýýnnaa  GGöörree  KKaatteeggoorriilleerr

TTüükkeettiiccii  HHaakkllaarrýý  ÝÝllee  ÝÝllggiillii  BBiillggii AA  GGrruubbuu BB  GGrruubbuu CC  GGrruubbuu TTooppllaamm
DDüüzzeeyyiinnee  GGöörree  KKaatteeggoorriilleerr TTüükkeettiiccii TTüükkeettiiccii TTüükkeettiiccii

YYüükksseekk  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 69,2 % 29,7 % 1,1 % 100

OOrrttaa  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 57,7 % 39,2 % 3,1 % 100

DDüüþþüükk  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 52,8 % 41,5 % 5,7 % 100

ðinde tüketici haklarýna uygun davrandýklarý görülmektedir.

Tüketiciler, tüketici haklarý ile ilgili kanunlarý yeterli olarak bilmeseler dahi alýþveriþ

sýrasýnda bilinçli davranmaktadýrlar. Tüketiciler haklarýný öðrendiklerinde daha bilinçli tü-

ketim davranýþlarý göstereceklerdir ve böylece korunmalarý daha kolay olacaktýr.



Alýþveriþ yaparken en fazla tercih edilen satýþ kanalý %100 ile sabit satýþ noktalarý olduðu

anlaþýlmaktadýr. Bu sebepten dolayý da en fazla ayýplý mal/hizmet ile karþýlaþma durumu

da sabit satýþ noktalarýnda görülmektedir.

Alýþveriþ yaparken en az tercih edilen satýþ kanalý %2 ile televizyon üzerinden yapýlan alýþ-

veriþler olduðu anlaþýlmaktadýr. Televizyondan sonra tüketicilerin alýþveriþ yaparken en az

tercih ettiði satýþ kanalý internet üzerinden alýþveriþtir. Ýnternet bir taraftan satýcý ve tüketici

için sýnýrsýz olanaklar saðlarken, diðer taraftan, baþta tüketicinin korunmasý ve haksýz re-

kabetin önlenmesine iliþkin konularda yeni sorunlarýn doðumuna neden olmaktadýr. Tü-

keticilerin bu konuda tedbirli davranmalarý kendi çýkarlarý açýsýndan doðru bir davranýþ-

týr.

Bu bölümde tüketicilerin alýþveriþ yaparken tercih etmekte olduklarý satýþ kanallarý ve ter-

cih edilen satýþ kanallarýnda ayýplý mal/hizmet ile karþýlaþma durumlarý sorgulanmaktadýr.

AAllýýþþvveerriiþþ  YYaappaarrkkeenn  TTeerrcciihh  EEddiilleenn  SSaattýýþþ  KKaannaallllaarrýý  vvee  AAyyýýppllýý  MMaall//HHiizzmmeett  ÝÝllee
KKaarrþþýýllaaþþmmaa  DDuurruummuu

Aþaðýdaki grafikte tüketicilerin alýþveriþ yaparken tercih etikleri satýþ kanallarýnda ayýplý

mal/hizmet ile karþýlaþma durumu gösterilmektedir.
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5. Alýþveriþ Yaparken Tercih Edilen Satýþ Kanallarý

GGrraaffiikk  66:: Alýþveriþ Yaparken Tercih Edilen Satýþ Kanallarý ve Ayýplý Mal/Hizmet Ýle 
Karþýlaþma Durumu



4077 Sayýlý TKHK’nýn 4. maddesinin 2. fýkrasýnda, “satýn alýnan malýn ayýplý olduðunun

anlaþýlmasý halinde; tüketici, malý teslim aldýðý tarihten itibaren 30 gün içinde bu malý sa-

týcý firmaya geri vererek deðiþtirilmesini veya ödediði bedelin iadesini veya ayýbýn neden

olduðu deðer kaybýnýn bedelden indirimini ya da ücretsiz olarak tamirini talep edebilir.

Tüketici bu taleplerden herhangi birisini tercihte serbesttir. Satýcý, tüketicinin tercih ettiði bu

talebi yerine getirmekle yükümlüdür” denilmektedir. Diðer yandan ayný maddenin 3. fýk-

rasýnda, “satýlan malýn ayýbý gizil nitelikte ise ya da ayýp tüketiciden hile ile gizlenmiþse,

satýcý 30 gün içerisinde kendisine baþvurulmadýðýný ileri sürerek sorumluluktan kurtula-

maz” hükmü bulunmaktadýr.

Görüldüðü gibi 4077 Sayýlý Kanun, ayýplý mallarla ilgili olarak tüketiciye önemli haklar ta-

nýmýþtýr. Ancak tüketicinin bu haklardan yararlanabilmesi için, malý teslim aldýðý tarihten

itibaren 30 gün içinde satýcýya baþvurmasý gerekir. Araþtýrmanýn bu bölümünde  ilk ola-

rak tüketicilerin ayýplý mal/hizmet ile karþýlaþtýklarýnda çözüm için baþvuracaklarý yerlerin

bilinirliði sorgulanmaktadýr. Ýkinci olarak yapýlan tüm alýþveriþlerde ayýplý mal/hizmet ile

karþýlaþma durumu ve karþýlaþýlan ürün/hizmet gruplarý sorgulanmaktadýr. Ayýplý mal/hiz-

met ile karþýlaþýldýktan sonra sorunun çözümüne kadar ki aþamalar sorgulanmaktadýr.

Son olarak da karþýlaþýlan sorunlarda baþvurulan yerlerin sorunu çözmesi bakýmýndan

memnuniyetleri sorgulanmaktadýr.

AAyyýýppllýý  MMaall:: Ambalajýnda, etiketinde, tanýtma ve kullanma kýlavuzunda ya da reklam ve

ilanlarýnda yer alan veya satýcý tarafýndan bildirilen, standardýnda veya teknik düzenleme-

sinde tespit edilen nitelik veya niteliði etkileyen niceliðine aykýrý olan ya da tahsis veya kul-

laným amacý bakýmýndan deðerini veya tüketicinin ondan beklediði faydalarý azaltan ve-

ya ortadan kaldýran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler içeren mallar, ayýplý mal

olarak kabul edilir. 

AAyyýýppllýý  HHiizzmmeett:: Saðlayýcý tarafýndan bildirilen reklam ve ilanlarýnda veya standardýnda ve-

ya teknik kuralýnda tespit edilen nitelik veya niteliði etkileyen niceliðine aykýrý olan ya da

yararlanma amacý bakýmýndan deðerini veya tüketicinin ondan beklediði faydalarý azal-

tan veya ortadan kaldýran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler içeren hizmetler, ayýp-

lý hizmet olarak kabul edilir.   

YYaappýýllaann  TTüümm  AAllýýþþvveerriiþþlleerrddee  AAyyýýppllýý  MMaall//  HHiizzmmeett  ÝÝllee  KKaarrþþýýllaaþþmmaa  DDuurruummuu

Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin %72,2’si yaptýklarý alýþveriþlerde ayýplý mal/hizmet ile

karþýlaþtýklarýný söylerken, %27,8’i karþýlaþmadýklarýný belirtmiþlerdir.
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6. Ayýplý Mal/Hizmet Ýle Karþýlaþma Durumu



TTüükkeettiicciilleerriinn  KKaatteeggoorriilleerriinnee  GGöörree  AAyyýýppllýý  MMaall//HHiizzmmeett  ÝÝllee  KKaarrþþýýllaaþþmmaa  DDuurruummuu
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Bütün satýþ kanallarýnda yapý-

lan alýþveriþlerde ayýplý

mal/hizmet ile karþýlaþanlarýn

oraný %27,8, karþýlaþmayan-

larýn oraný ise % 72,2’dir.

TTüükkeettiicciilleerriinn  BBiilliinnçç  DDüüzzeeyylleerriinnee  GGöörree  AAyyýýppllýý  MMaall//HHiizzmmeett  ÝÝllee  KKaarrþþýýllaaþþmmaa  DDuurruummuu

Yandaki tabloda tüketicilerin

bilinç düzeylerine göre ayýplý

mal/hizmet ile karþýlaþma du-

rumu incelenmiþtir.

Alýþveriþ davranýþlarýna göre

oluþturulan sýnýflandýrma ile

sorunla karþýlaþýlma durumu

arasýnda düþük seviyede de ol-

sa bir korelasyon (0,072) bulunmaktadýr. A Grubu tüketicilerin sorun ile karþýlaþma duru-

mu daha fazla olmaktadýr.

Tüketici Haklarý ile ilgili bilgi düzeylerine göre sýnýflandýrýlan tüketiciler ile sorunla karþý-

laþma durumu arasýnda %95 güven sýnýrýnda anlamlý bir iliþki vardýr (Sig=,000). Tüketi-

cilerin bilinç seviyeleri artýkça ayýplý mal/hizmet ile karþýlaþma durumlarý da artmaktadýr.

Bunun sebebi, bilinç seviyelerinin getirmiþ olduðu duyarlýlýk olabilir. Mesela düþük bilinç

GGrraaffiikk  77:: Yapýlan Tüm Alýþveriþlerde Ayýplý Mal/Hizmet Ýle Karþýlaþma Durumu

TTaabblloo  1177:: Tüketicilerin Kategorilerine Göre Ayýplý Mal/Hizmet Ýle Karþýlaþma Durumu

AAllýýþþvveerriiþþ  DDaavvrraannýýþþllaarrýýnnaa SSoorruunn  ÝÝllee SSoorruunn  ÝÝllee TToottaall  BBaazz

GGöörree  KKaatteeggoorriilleerr KKaarrþþýýllaaþþaannllaarr KKaarrþþýýllaaþþmmaayyaannllaarr

AA  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii % 30,5 % 69,5 % 100 465

BB  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii % 23,8 % 76,2 % 100 294

CC  GGrruubbuu  TTüükkeettiiccii % 24 % 76 % 100 25

GGeenneell % 27,8 % 72,2 % 100 784

TTaabblloo  1188:: Tüketicilerin Bilinç Düzeylerine Göre Ayýplý Mal/Hizmet Ýle Karþýlaþma Durumu

TTüükkeettiiccii  HHaakkllaarrýý  ÝÝllee  ÝÝllggiillii  BBiillggii  SSoorruunn  ÝÝllee SSoorruunn  ÝÝllee TToottaall  BBaazz

DDüüzzeeyyiinnee  GGöörree  KKaatteeggoorriilleerr KKaarrþþýýllaaþþaannllaarr KKaarrþþýýllaaþþmmaayyaannllaarr

YYüükksseekk  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 35,7 % 64,3 % 100 182

OOrrttaa  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 29,8 % 70,2 % 100 426

DDüüþþüükk  BBiilliinnççllii  TTüükkeettiiccii % 14,8 % 85,2 % 100 176

GGeenneell % 27,8 % 72,2 % 100 784



seviyesine sahip tüketiciler mal/hizmetin ucuz olmasý halinde ayýplý/kusurlu olarak da sa-

týn almaktadýr. 

AAyyýýppllýý  MMaall//HHiizzmmeett  ÝÝllee  KKaarrþþýýllaaþþýýllaann  ÜÜrrüünn//HHiizzmmeett  GGrruuppllaarrýý

Aþaðýdaki grafikte araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin ayýplý mal/hizmet ile karþýlaþtýkla-

rý ürün/hizmet gruplarý görülmektedir.

Ayýplý mal/hizmet ile karþýlaþýlanlarýn %95,3’ü ayýplý ürün, %4,7’si ayýplý hizmet ile karþý-

laþmaktadýr. En çok ayýplý mal/hizmet ile karþýlaþýlan ürün/hizmet grubu %37,2 ile giyim-

dir. Bunu %29,4 ile yiyecek grubu, %19,3 ile elektronik eþyalar ve %10,6 ile beyaz eþya-

lar izlemektedir.

Diðer grubunu oluþturan ürün hizmet gruplarý;

Eðitim Banka ve Kredi Kartý

GSM Operatörleri Eðlence

Saðlýk Mücevher, Saat ve Gözlük

Spor Kimyasal Madde (Boya vs.)

Turizm Hýrdavat
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GGrraaffiikk  88:: Ayýplý Mal/Hizmet Ýle Karþýlaþýlan Ürün/Hizmet Gruplarý



GGrraaffiikk  99:: Yapýlan Tüm Alýþveriþlerde Ayýplý Mal/Hizmette Karþýlaþýlan Sorunlar

BBaazz::  268

YYaappýýllaann  TTüümm  AAllýýþþvveerriiþþlleerrddee  AAyyýýppllýý  MMaall//HHiizzmmeettttee  KKaarrþþýýllaaþþýýllaann  SSoorruunnllaarr

Aþaðýdaki grafikte ayýplý mal/hizmette karþýlaþýlan sorunlarýn oranlarý verilmektedir.

Ayýplý mal/hizmetle en fazla karþýlaþýlan sektörlerin baþýnda giyim ve elektronik eþya gel-

mesinden dolayý en çok karþýlaþýlan sorunun da satýn alýnan ürünün defolu/arýzalý çýkma-

sý (%72,0) olduðu görülmektedir. Karþýlaþýlan sorunlar arasýnda ikinci sýrada %31,2 ile

ürünün kullaným süresinde arýzalanmasý/ bozulmasý, üçüncü sýrada ise %16,1 ile üründe

belirtilen özelliklerin bulunmamasý yer almaktadýr.
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EEnn  ÇÇookk  SSoorruunn  YYaaþþaannaann  SSeekkttöörrlleerree  GGöörree  KKaarrþþýýllaaþþýýllaann  SSoorruunnllaarrýýnn  DDaaððýýllýýmmýý

Karþýlaþýlan sorunlar en çok sorun

yaþanan sektörlere göre incelendi-

ðinde aþaðýdaki grafik karþýmýza

çýkmaktadýr. Buna göre yiyecek

sektöründe tüketicilerin satýn aldýk-

larý ürünlerde yaþadýklarý sorunla-

rýn %52,6’sý ürünün son kullanma

tarihinin geçmiþ olmasýndan kay-

naklanmaktadýr.

GGrraaffiikk  1100:: En Çok Sorun Yaþanan Sektörlere Göre Karþýlaþýlan Sorunlarýn Daðýlýmý

YYiiyyeecceekk  BBaazz::  81
GGiiyyiimm  BBaazz::  23
BBeeyyaazz  EEþþyyaa  BBaazz::  42

Birden fazla cevap verildiði için toplam
%100’ü geçmektedir.



Giyim sektöründe tüketicilerin satýn almýþ olduklarý ürünlerde yaþadýklarý sorunlarýn

%62,3’ü ürünün kullaným süresinde deforme olmasýndan kaynaklanmaktadýr.

Beyaz eþya sektöründe tüketicilerin satýn aldýklarý ürünlerde yaþadýklarý sorunlarýn

%15,9’u ürünün kullaným süresinde arýzalanmasýndan kaynaklanmaktadýr.

Elektronik eþya sektöründe tüketicilerin satýn aldýklarý ürünlerde yaþadýklarý sorunlarýn

%37,1’i üründe belirtilen özelliklerin olmamasýndan kaynaklanmaktadýr.

AAyyýýppllýý  MMaall//HHiizzmmeett  ÝÝllee  KKaarrþþýýllaaþþýýllddýýððýýnnddaa  SSoorruunnuunn  ÇÇöözzüüllmmee  DDuurruummuu

Araþtýrma kapsamýndaki tüke-

ticilerin %73,1’i ayýplý mal/hiz-

met ile karþýlaþtýðýnda sorunu-

nu çözmekte, %0,7’si çözeme-

mekte iken %26,2’si sorunu

çözmek için hiçbir þey yapma-

maktadýr.

TTüükkeettiicciilleerriinn  BBiilliinnçç  KKaatteeggoorriilleerriinnee  GGöörree  SSoorruunnaa  ÇÇöözzüümm  AArraayyýýþþ  DDuurruummllaarrýý

Tüketicilerin soruna çözüm arayýþ durumlarý bilinç kategorilerine göre incelendiðinde ayýplý

mal/hizmet ile karþýlaþýldýðýnda sorunu çözmek için hiçbir þey yapmayanlarýn %77’si düþük ve

orta bilinç düzeyinde, karþýlaþýlan soruna çözüm arayanlarýn %31,3’ü yüksek bilinç düzeyine sa-

hip tüketicilerdir. Düþük bilinç düzeyindeki tüketicilerin çoðunluðu alýþveriþlerinde indirim talep

edip fiþ ya da fatura almadýklarýndan ayýplý mal/hizmet ile karþýlaþtýklarýnda soruna çözüm ara-

mamalarý/arayamamalarý beklenen bir sonuçtur.
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GGrraaffiikk  1111:: Ayýplý Mal/Hizmet Ýle Karþýlaþýldýðýnda Sorunun Çözülme Durumu

GGrraaffiikk  1122:: Tüketicilerin Bilinç Kategorilerine Göre Soruna Çözüm Arayýþ Durumlarý

BBaazz::  268



Tüketici bilincinin önemli iþaretlerinden biri de alýþveriþ esnasýnda karþýlaþýlan sorunlara

ve tüketici olarak haklarýnýn ihlal edilmesi veya alýþveriþten dolayý zarara uðratýlmasý du-

rumunda sergiledikleri davranýþ biçimleri ve tüketicinin korunmasýna yönelik giriþimlere

karþý tutumlar ve deðerlendirmeleridir. Bilinç düzeyi yüksek tüketiciler karþýlaþtýklarý sorun-

lara çözüm arama yoluna gitmektedirler. 

Ayýplý malýn neden olduðu zararlardan o malýn imalatçýsýnýn üreticisinin sorumluluðunun

usul ve esaslarý Ayýplý Malýn Neden Olduðu Zararlardan Sorumluluk Hakkýnda Yönetme-

lik ile düzenlenmiþtir. 

Satýn alýnan mal veya hizmetin ayýplý olduðunun anlaþýlmasý durumunda; malýn veya hiz-

metin teslim tarihten itibaren 30 gün içerisinde satýcýya veya saðlayýcýya baþvurarak;  

Ödenilen bedelin iade edilmesi, 

Malýn ayýpsýz olanýyla deðiþtirilmesi, 

Ayýbýn neden olduðu deðer kaybýnýn bedelden indirimi, 

Ücretsiz olarak tamir edilmesi, 

Tazminat isteme 

haklarýndan birisini talep edilebilir. Satýcý talebini yerine getirmekle yükümlüdür.  

Aþaðýdaki grafiklerde araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin ayýplý mal/hizmet ile karþýlaþ-

týktan sonra ilk, ikinci ve üçüncü baþvuruda sorunlarýný çözme durumlarý incelenmektedir.

AAyyýýppllýý  MMaall//HHiizzmmeett  ÝÝllee  KKaarrþþýýllaaþþttýýkkttaann  SSoonnrraa  ÝÝllkk  BBaaþþvvuurruulldduuððuunnddaa  ÇÇöözzüümm
DDuurruummuu
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Araþtýrma kapsamýndaki tüke-

ticilerin %67,5’i ayýplý

mal/hizmet ile karþýlaþtýktan

sonra ilk baþvurulduðunda so-

runu çözmekte, %17,2’si çö-

zememekte, %15,3’ü ise çöz-

mek için bir þey yapmamakta-

dýr.

7. Karþýlaþýlan Sorunlarda Ýzlenen Çözüm Aþamalarý

GGrraaffiikk  1133:: Ayýplý Mal/Hizmet Ýle Karþýlaþtýktan Sonra Ýlk Baþvurulduðunda 
Çözüm Durumu

BBaazz::  268



GGrraaffiikk  1155:: Ayýplý Mal/Hizmet Ýle Karþýlaþtýktan Sonra Üçüncü Baþvurulduðunda
Çözüm Durumu

AAyyýýppllýý  MMaall//HHiizzmmeett  ÝÝllee  KKaarrþþýýllaaþþttýýkkttaann  SSoonnrraa  ÝÝkkiinnccii  BBaaþþvvuurruulldduuððuunnddaa  ÇÇöözzüümm
DDuurruummuu

Araþtýrma kapsamýndaki tüketi-

cilerin %56,5’i ayýplý mal/hiz-

met ile karþýlaþtýktan sonra

ikinci kez  baþvurduðunda so-

runu çözmekte, %32,6’sý çöze-

memekte, %10,9’u ise çözmek

için bir þey yapmamaktadýr.

AAyyýýppllýý  MMaall//HHiizzmmeett  ÝÝllee  KKaarrþþýýllaaþþttýýkkttaann  SSoonnrraa  ÜÜççüünnccüü  BBaaþþvvuurruulldduuððuunnddaa
ÇÇöözzüümm  DDuurruummuu

Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin hiçbiri ayýplý mal/hizmet ile karþýlaþtýktan sonra

üçüncü kez baþvurduðunda sorunu çözebilmekte, %40,0’ý çözememekte, %60,0’ý ise

çözmek için bir þey yapmamaktadýr.

Ayýplý mal/hizmet ile karþýlaþtýktan sonra yüksek bilinç düzeyine sahip tüketiciler sorunun

çözümü için baþvuruda bulunmakta ve büyük bir çoðunluðu sorunu çözmektedirler. 
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GGrraaffiikk  1144:: Ayýplý Mal/Hizmet Ýle Karþýlaþtýktan Sonra Ýkinci Baþvurulduðunda 
Çözüm Durumu

BBaazz::  46

BBaazz::  5



AAyyýýppllýý  MMaall  YYaa  ddaa  HHiizzmmeett  ÝÝllee  KKaarrþþýýllaaþþttýýkkttaann  SSoonnrraa  ÇÇöözzmmeekk  ÝÝççiinn  HHiiççbbiirr  ÞÞeeyy
YYaappmmaammaa  NNeeddeennlleerrii
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Tüketicilerin %60,1’i sorunu

çözmek için gerçekten hiçbir

giriþimde bulunmamýþtýr. Buna

neden olarak fazla önemse-

memelerini ve uðraþmak iste-

memelerini (%40,0) göster-

miþlerdir. Oysa ki bilinçli bir

tüketiciden beklenen aldýðý

mal ya da hizmetten þikayeti

varsa gerekli yerlere baþvura-

rak sorunu çözmeye çalýþmasý-

dýr. Tüketiciler haklarýna sahip

çýkmadýklarý sürece ayýplý mal

ya da hizmeti sunan üreticile-

rin de hassas davranmasý bek-

lenemez.

Yandaki grafikte ayýplý mal

/hizmet ile karþýlaþtýktan sonra

sorunu fazla önemsemeyenle-

rin sorunla karþýlaþtýklarý sek-

törler verilmiþtir. 

Ayýplý mal ya da hizmet ile kar-

þýlaþtýktan sonra çözmek için

hiçbir þey yapamama nedeni

fazla önemsememeleri olan

tüketicilerin giyim ürünlerinde

sorunla karþýlaþtýklarý görül-

müþtür. Hiçbir þey yapmama

nedeni de ödenen miktarýn

fazla olmamasýdýr.  

AAyyýýppllýý  MMaall//HHiizzmmeett  iillee  KKaarrþþýýllaaþþttýýkkttaann  SSoonnrraa  SSoorruunnuu  FFaazzllaa
ÖÖnneemmsseemmeeyyeennlleerriinn  SSoorruunnllaa  KKaarrþþýýllaaþþttýýkkllaarrýý  SSeekkttöörrlleerr

GGrraaffiikk  1166:: Ayýplý Mal Ya da Hizmet Ýle Karþýlaþtýktan Sonra Çözmek Ýçin Hiçbir Þey 
Yapmama Nedenleri

GGrraaffiikk  1177:: Fazla Önemsemeyenlerin Sorunla Karþýlaþtýklarý Sektörler

BBaazz::  75

Birden fazla cevap
verildiði için toplam
%100’ü geçmektedir.



Alýþveriþte sorun yaþanmasý durumunda tüketicilerin sergiledikleri davranýþ biçiminin ürün

çeþidine, fiyatýna ve ürünün tüketici açýsýndan önemine baðlý olarak deðiþtiði söylenebilir.

Satýn alýnan ürünün toplam bedelinin çok düþük olmasý durumunda tüketicilerin þikayet

etmek yerine durumu göz ardý etme veya önemsememe eðiliminde olduklarý görülmekte-

dir. Ancak ürün bedelinin artýþýna baðlý olarak tazmin edilme ve sorunun giderilmesi yo-

lunda çeþitli gayretlere (satýcýya þikayet etme, deðiþtirme vb.) baþvurulduðu gözlenmekte-

dir. Kýsacasý, tüketicinin ödemek durumunda olduðu bedel (maddi, manevi, psikolojik,

vb.) arttýkça tüketicilerin hakkýný arama veya tazmin edilme duygusunun ve davranýþýnýn

arttýðý görülmektedir.

AAyyýýppllýý  MMaall  YYaa  ddaa  HHiizzmmeett  ÝÝllee  KKaarrþþýýllaaþþttýýkkttaann  SSoonnrraa  ÇÇöözzmmeekk  ÝÝççiinn  YYaappýýllaannllaarr

Ayýplý mal ya da hizmet ile karþýlaþtýktan sonra tüketicilerin sorunu çözmek için yaptýklarý

aþaðýdaki grafikte görülmektedir.

Sorunla karþýlaþanlarýn %68,2’si aldýklarý ürünleri iade etmiþtir.

Sorunu çözmek için bir þeyler yapanlarýn %73,1’nin sorunu çözülmüþtür.

Sorunu çözmek için tüketici haklarýný koruma amaçlý kamu ve sivil toplum kuruluþlarýna

baþvuranlarýn oraný %12’tir.
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GGrraaffiikk  1188:: Ayýplý Mal Ya da Hizmet Ýle Karþýlaþtýktan Sonra Çözmek Ýçin Yapýlanlar

BBaazz::  208



AAyyýýppllýý  MMaall  YYaa  ddaa  HHiizzmmeett  ÝÝllee  KKaarrþþýýllaaþþttýýkkttaann  SSoonnrraa  SSoorruunnuunn  NNaassýýll  ÇÇöözzüüllddüüððüü

Sorunla karþýlaþanlarýn %74’ü ürünü yenisi ile deðiþtirmiþtir. 

Ayýplý mal ya da hizmet ile karþýlaþtýktan sonra ilk baþvuruda sorunlarýn %67,5’i çözül-

mektedir. 
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Ayýplý malý iade eden tüketicilerin % 88,0’ý sorunu-

nu çözerken % 22,0’ý sorununu çözememiþtir.

AAyyýýppllýý  MMaallýý  ÝÝaaddee  EEddeennlleerriinn  SSoorruunnuu  NNaassýýll
ÇÇöözzddüüððüü

Ayýplý malý iade eden tüketicilerin %80.8’i sorunla-

rýný ürünü yenisi ile deðiþtirerek çözmüþlerdir.

%14.4’ü ise parasýný geri almýþtýr. 

GGrraaffiikk  1199:: Ayýplý Mal Ya da Hizmet Ýle Karþýlaþtýktan Sonra Sorunun Nasýl Çözüldüðü

GGrraaffiikk  2200:: Ayýplý Malý Ýade Edenlerin Sorununu Çözme Durumu

GGrraaffiikk  2211:: Ayýplý Malý Ýade Edenlerin Sorunu Nasýl Çözdüðü

BBaazz::  196



KKaarrþþýýllaaþþýýllaann  SSoorruunnllaarr  ÝÝççiinn  BBaaþþvvuurruullaann  YYeerrlleerriinn  SSoorruunnuu  ÇÇöözzmmeessii  BBaakkýýmmýýnnddaann
MMeemmnnuunniiyyeett  DDuurruummuu

Karþýlaþýlan sorunlarýn çözümü için

tüketicilerin en çok ürünü aldýklarý ye-

re baþvurduklarý ve sorunu orada çö-

zümledikleri görülmektedir. Tüketici

Sorunlarý Hakem Heyetlerine baþvu-

ranlarýn sayýsý az olmasýna raðmen

memnuniyet seviyesi yüksektir. 

Tüm tüketicilerin %15,2’si ayýplý

mal/hizmet ile karþýlaþtýðýnda baþvu-

racaðý yeri bilmemektedir. Ayýplý

mal/hizmet ile karþýlaþanlarýn ise

%47,3’ü çözüm için baþvuracaðý yer-

leri bilmemektedir ve sorunlarýný her-

hangi bir mercie þikayet etmeksizin

çözme yollarýný tercih etmektedir. As-

lýnda bu durum tüketicinin korunma-

sýna yönelik giriþimlerin etkinliðinin

neden az olduðunun ve tüketicinin bi-

linçlendirilmesi yönelik giriþimlerin

beklenen amaca ulaþamadýðýnýn bir

göstergesi olarak düþünülebilir.

Tüketicilerin satýþ kanallarýndan sabit

noktalarý tercih etmelerinin nedenle-

rinden biri de almýþ olduklarý mal/hiz-

mette sorun yaþamalarý halinde ilk

olarak mal/hizmet aldýklarý firmaya

gitmeleri olabilir. 
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GGrraaffiikk  2222:: Karþýlaþýlan Sorunlar Ýçin Baþvurulan Yerlerin Sorunu Çözmesi 
Bakýmýndan Memnuniyet Durumu

GGrraaffiikk  2233:: Ayýplý Mal/Hizmet Ýle Karþýlaþýldýðýnda Çözüm Ýçin Baþvurulacak
Yerleri Bilme Durumu
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SSaattýýnn  AAllýýnnaann  MMaall//HHiizzmmeettee  ÖÖddeenneenn  FFiiyyaattýýnn  TTeeppkkii  GGöösstteerriipp  GGöösstteerrmmeemmeeddee
EEttkkiillii  OOllmmaa  DDuurruummuu

Mal ya da hizmetin ayýplý/kusurlu olmasý durumunda satýn alýnýrken ödenen fiyatýn tepki

gösterip göstermeme de etkili olma durumunda ortalama fiyat 23,7 YTL’dir.

Tüketicilerin %25’inin 20 YTL ve altý fiyatlý ürünlerdeki sorunlara tepki göstermediði ve þi-

kayet etmek yerine durumu göz ardý etme veya önemsememe eðiliminde olduklarý görül-

mektedir.

GGrraaffiikk  2244:: Satýn Alýnan Mal/Hizmete Ödenen Fiyatýn Tepki Gösterip Göstermemede
Etkili Olma Durumu

BBaazz::  784

BBaazz::  375
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Bilimsel ve teknolojik geliþmeler, insan yaþamýný kolaylaþtýrdýðý gibi toplumsal gereksinim-

leri ve sorunlarý çok boyutlu ve kapsamlý bir duruma getirmektedir. Bu toplumsal gereksi-

nim ve sorunlar, tüketim ve tüketici haklarýna ivme kazandýrmaktadýr. Bu çerçevede tüke-

ticinin korunmasý ile ilgili bütün il ve ilçe merkezlerinde Tüketici Sorunlarý Hakem Heyet-

leri aktif olarak hizmet sunmaktadýrlar, Ýl Tüketici Sorunlarý Hakem Heyetleri Sanayi ve Ti-

caret Ýl Müdürlüðü bünyesinde, Ýlçe Tüketici Sorunlarý Hakem Heyetleri Kaymakamlýklar

bünyesinde faaliyet göstermektedirler

Araþtýrmanýn bu bölümünde tüketicilerin tüketiciyi koruma amaçlý bu kamu ve sivil toplum

kuruluþlarýný bilinirliði sorgulanmaktadýr.

TTüükkeettiicciiyyii  KKoorruummaa  AAmmaaççllýý  KKaammuu  KKuurruulluuþþllaarrýýnnýýnn  TTaannýýnnmmaa  DDuurruummuu

Araþtýrmaya katýlan tüketicilerin %77,3’ü TS Hakem Heyetlerini hiç duymamýþtýr. TS Ha-

kem Heyetleri’ne baþvuran tüketicilerin sayýsýnýn düþük olmasýnýn nedenlerinden birinin de

tüketiciler tarafýndan TS Hakem Heyetleri’nin bilinmemesi olduðu görülmektedir. 

8. Tüketiciyi Koruma Amaçlý Kuruluþlarýn Bilinirliði

GGrraaffiikk  2255:: Tüketiciyi Koruma Amaçlý Kamu Kuruluþlarýnýn Tanýnma Durumu
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TS Hakem Heyetleri tüketicinin karþýlaþtýklarý sorunlarý satýcý veya saðlayýcýlar ile çözeme-

meleri durumunda mahkemeye gitmeden baþvurmalarý için kurulan bir çözüm organýdýr.

Tüketicilerin %75,8’i tüketiciyi koruma amaçlý sivil toplum kuruluþlarýný bilmemektedir. Tü-

keticilerin %0,8’i ise Tüketici Mahkemeleri’ni sivil toplum kuruluþu olarak yanlýþ bilmekte-

dir. Bu sonuçlar doðrultusunda tüketicilerin bilgi ve bilinç düzeylerinin yükseltilmesi zorun-

luluðu bir kere daha ortaya çýkmaktadýr.

Tüketicilerin %75,3’ ü bölgelerinde tüketiciyi koruma amaçlý sivil toplum kuruluþlarýný bil-

memektedir. 

GGrraaffiikk  2266:: Tüketiciyi Koruma Amaçlý Ýlk Akla Gelen Sivil Toplum Kuruluþlarý

GGrraaffiikk  2277:: Bulunduklarý Bölgedeki Tüketiciyi Koruma Amaçlý Sivil Toplum 
Kuruluþlarýnýn Bilinme Durumu
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Tüketicilerin %22,7’ si sivil toplum kuruluþlarýný doðru bilmektedir, %2’ si sivil toplum ku-

ruluþlarýný yanlýþ bilmektedir.

GGrraaffiikk  2288:: Bulunduklarý Bölgedeki Tüketiciyi Koruma Amaçlý Sivil Toplum Kuruluþlarýnýn 
Faaliyetlerinden Haberdar Olma Durumu

GGrraaffiikk  2299:: Bölgelere Göre Tüketiciyi Koruma Amaçlý Sivil Toplum Kuruluþlarýnýn Bilinme Durumunun Daðýlýmý
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Tüketicilerin %35’i bulunduklarý bölgedeki tüketiciyi koruma amaçlý sivil toplum kuruluþ-

larýnýn faaliyetlerinden haberdar olduðu görülmektedir.

Tüketicilerin %71,4’ünün bulunduklarý bölgedeki tüketiciyi koruma amaçlý sivil toplum ku-

ruluþlarýnýn faaliyetlerinden memnun olduðu görülmektedir.

Grafik 29’da tüketiciyi koruma amaçlý sivil toplum kuruluþlarýnýn bilinme durumunun coð-

rafi bölgelere göre daðýlýmý verilmiþtir. Buna göre tüketiciyi koruma amaçlý sivil toplum ku-

ruluþlarý en çok %90,2 ile Batý Anadolu’da bilinmemekte, bunu %81,3 ile Güneydoðu

Anadolu, %79,3 ile Batý Karadeniz ve %70,1 ile Ege Bölgesi izlemektedir. Akdeniz bölge-

sindeki tüketicilerin %47,8’i bölgelerinde tüketiciyi koruma amaçlý sivil toplum kuruluþla-

rýnýn olmadýðýný belirtmiþlerdir. Doðu Marmara Bölgesi’ndeki tüketicilerin %29,5’si ise tü-

keticileri koruma derneðinin varlýðýndan haberdardýr.



Bu bölümde tüketicilerin, tüketici haklarý ile ilgili bilgi düzeyleri sorgulanmaktadýr.

Ýlk olarak tüketici haklarý denilince akla gelen ilk ifade ve Evrensel 8 Temel Tüketici Hak-

ký’nýn bilinirliði sorgulanmaktadýr.

Evrensel Tüketici Haklarý, öncelikle baþta ABD olmak üzere, AB  ülkeleri gibi sanayileþmiþ

batý ülkelerinde saðlýksýz, güvensiz, kalitesiz ve pahalý mal ve hizmetlere karþý 150 yýldan

beri, özellikle de kadýnlarýn öncülüðünde verilen mücadeleler sonucunda 9 Nisan 1985

tarihinde Uluslararasý Tüketiciler Örgütü’nün (o zamanki adý ile Uluslararasý Tüketici Ör-

gütleri Birliði) önerisi ve giriþimi ile Birleþmiþ Milletler Genel Kurulu’nda “Tüketicinin Ko-

runmasýna Ýliþkin Temel Esaslar” baþlýðý altýnda oybirliði ile kabul edilmiþtir.

Bu haklar, 

1. TTeemmeell  ÝÝhhttiiyyaaççllaarrýýnn  GGiiddeerriillmmeessii  HHaakkkkýý (Beslenme, Barýnma, Giyinme Gibi)

2. SSaaððllýýkk  vvee  GGüüvveennlliikk  HHaakkkkýý (Tehlikeli, Riskli Mal ve Hizmetlere Karþý)

3. BBiillggii  EEddiinnmmee  HHaakkkkýý (Mal ve Hizmetlerin Özellikleri, Kullaným Koþullarý ve Tehlikeleri 

Hakkýnda)

4. ÖÖrrggüüttlleennmmee,,  SSeessiinnii  DDuuyyuurrmmaa  vvee  TTeemmssiill  EEddiillmmee  HHaakkkkýý (Tüketicilerin Kendilerini Ýlgilen

diren Konularda)

5. EEððiittiillmmee  HHaakkkkýý (Tüketicilerin Hak ve Sorumluluklarýný Öðrenebilmeleri)

6. SSeeççmmee  HHaakkkkýý (Tüketicilerin Ekonomik Durumlarýna Uygun Mal ve Hizmet Seçenekleri

nin Artýrýlmasý, Ekonomik Çýkarlarýn Korunmasý)

7. ZZaarraarrllaarrýýnn  KKaarrþþýýllaannmmaassýý  ((  TTaazzmmiinn  EEddiillmmee))  HHaakkkkýý (Ayýplý ya da Kusurlu, Özürlü, Defolu 

Mal ve Hizmetlere Karþý)

8. EEkkoonnoommiikk  ÇÇýýkkaarrllaarrýýnn  KKoorruunnmmaassýý  HHaakkkkýý (Aldatýcý ve Yanýltýcý Reklamlar, Satýþ Sonrasý 

Servis Hizmetleri, Kapýdan Satýþlar, Çeþitli Kamu Hizmetlerine Ýliþkin)

9. SSaaððllýýkkllýý  BBiirr  ÇÇeevvrreeddee  YYaaþþaammaa  HHaakkkkýýdýr. 

Ýkinci olarak tüketici haklarý ile ilgili olarak kurulan 175 Alo Tüketici Hattýnýn telefon nu-

marasýnýn ve tüketici haklarýnýn korunmasýna yönelik internet sitelerinin bilinirliði sorgu-

lanmaktadýr.

Tüketici Haklarý denilince tüketicilerin %22,6’sýnýn ilk aklýna gelen ifadenin “Tüketici Hak-

larýnýn Korunmasý” olduðu, %14,0’ýn aklýna “Tüketici Haklarýný Koruyan Kanun ve Kural-

lar”ýn geldiði, %8,0’ýn ise ilk olarak “Tüketici Haklarýný Koruyan Kurum ve Dernekler”,

anýmsadýðý görülmektedir. 

Tüketici haklarý denilince %16,3’nün aklýna hiçbir þey gelmemektedir. (Grafik 30)
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Tüketici Haklarý Ýle Ýlgili Bilgi Düzeyi
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Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin %97,2’si 8 temel evrensel tüketici hakkýný bilmemek-

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

GGrraaffiikk  3300:: Tüketici Haklarý Denilince Akla Gelen Ýlk Ýfade

GGrraaffiikk  3311:: Evrensel 8 Temel Tüketici Hakký’nýn Bilinme Durumu
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Bu haklarý bildiðini söyleyenler arasýndan %9’u “Evrensel 8 Temel Tüketici Hakký”nýn tü-

münü bilmektedir.

TTaabblloo  1199:: Evrensel Tüketici Haklarýnýn Bilinme Durumu

EEvvrreennsseell  88  TTeemmeell  TTüükkeettiiccii  HHaakkkkýý  SSoorruussuunnaa  VVeerriilleenn  CCeevvaappllaarr %% nn

Mal ve hizmetlerin serbestçe seçilmesi hakký 38,5 10

Temel gereksinimlerin giderilmesi hakký 30,8 8

Bilgi edinme hakký 30,8 8

Saðlýklý bir çevreye sahip olma hakký 30,8 8

Eðitilme hakký 23,1 6

Sesini duyurma (temsil) hakký 23,1 6

Güvenlik ve güven duyma hakký 15,4 4

Tazmin edilme hakký 15,4 4

Ayýplý mal almama hakký 3,8 1

GGrraaffiikk  3322:: Tüketicilerin Eðitim Durumlarýna ve Kategorilerine Göre Evrensel 8 Temel 
Tüketici Hakký’nýn Bilinme Durumu

EEððiittiimm  DDüüzzeeyylleerrii

TTüükkeettiiccii  HHaakkllaarrýý  ÝÝllee  ÝÝllggiillii  BBiillggii  DDüüzzeeyyiinnee  GGöörree  KKaatteeggoorriilleerr

AAllýýþþvveerriiþþ  DDaavvrraannýýþþllaarrýýnnaa  GGöörree  KKaatteeggoorriilleerr
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Tüketicilerin % 3,8’i ayýplý mal almama hakkýný “Evrensel 8 Temel Tüketici Hakký” olarak

yanlýþ bilmektedir.

SSaaddeeccee  22  ttüükkeettiiccii  ((%%00,,2255))  eevvrreennsseell  88  tteemmeell  ttüükkeettiiccii  hhaakkkkýýnnýý  bbiillddiiððiinnii  bbeelliirrttmmiiþþttiirr..  BBuu  ttüükkee--

ttiicciilleerr  kkaaddýýnn,,  eevvllii,,  üünniivveerrssiittee  mmeezzuunnuu,,  ddaavvrraannýýþþ  aaççýýssýýnnddaann  AA  GGrruubbuu  ttüükkeettiiccii,,  bbiilliinnçç  sseevviiyyeessii

oollaarraakk  iissee  yyüükksseekk  vvee  oorrttaa  bbiilliinnçç  ddüüzzeeyyiinnee  ssaahhiipp  ttüükkeettiicciilleerrddiirr..

Grafik 32’de tüketicilerin eðitim durumlarýna ve kategorilerine göre evrensel 8 temel tü-

ketici hakký’nýn bilinme durumunun oranlarý verilmiþtir. Üniversite ve üzeri eðitim düzeyi-

ne sahip tüketicilerin %95,9’u, lise düzeyindekilerin %97,1’i ve ilköðrenim düzeyindeki tü-

keticilerin %97,7’sinin 8 temel evrensel tüketici hakkýný bilmediði görülmektedir. Dolayýsý

ile eðitim düzeyi ile tüketici haklarýný bilme durumu arasýnda anlamlý bir iliþki olduðu söy-

lenemez.

Tüketicilerin bilinç düzeyine göre bakýldýðýnda yüksek bilinçli tüketicilerin % 96,2’sinin, or-

ta bilinçli tüketicilerin % 96,7 ve düþük bilinçli tüketicilerin % 99,4 oranla haklarýný bilme-

dikleri ortaya çýkmýþtýr.

Tüketicilerin haklarýný bilme durumu alýþveriþ davranýþlarý kategorilerine göre incelendi-

ðinde C grubu tüketicilerin tamamýnýn 8 temel evrensel hakký bilmediði görülmüþtür. 

Özet olarak evrensel 8 temel tüketici hakkýný bilme durumu ile tüketicilerin eðitim durum-

larý, davranýþ ve bilgi düzeylerine göre yapýlan gruplar arasýnda %95 güven sýnýrýnda an-

lamlý bir iliþki olmadýðý söylenebilir.

GGrraaffiikk  3333:: Tüketici Haklarý Ýle Ýlgili Olarak Kurulan 175 ALO Tüketici Hattýnýn Telefon Numarasýný 
Bilme Durumu
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Tüketici haklarýnýn korunmasýna yönelik internet sitelerini %99,2’si bilmemektedir.

Tüketicilerin %90,4’ü “175 Alo Tüketici Hattý” telefon numarasýný bilmemektedir. Telefon

numarasýný bildiði söyleyenlerin %7,6’sý “175 Alo Tüketici Hattý” telefon numarasýný doð-

ru bilmekte, %2’si yanlýþ bilmektedir.

GGrraaffiikk  3344:: Tüketici Haklarýnýn Korumasýna Yönelik Ýnternet
Sitelerini Bilme Durumu

ALO 175



Ülkemizde çaðdaþ anlamda tüketicinin korunmasý hareketinin görülmeye baþlamasý, tü-

keticinin korunmasý konusunu baþlý baþýna ele alan bir kanunun, 4077 Sayýlý Tüketicinin

Korunmasý Hakkýnda Kanun’un (TKHK), 8 Eylül 1995 tarihinde yürürlüðe girmesi ile ol-

muþtur. Böylece çok daðýnýk ve yetersiz düzenlemeler yerine, geliþen uygulamalar parale-

linde ve AB mevzuatýna yakýn bir kanuna kavuþulmuþtur. Daha sonra bu kanunun uygu-

lanmasý amacýyla çeþitli yönetmelikler ve tebliðler çýkarýlmýþtýr.

Araþtýrmanýn bu bölümünde tüketicilerin, 4077 sayýlý Tüketicinin Korunmasý Hakkýndaki

Kanun ile ilgili bilgi düzeyleri sorgulanmaktadýr.

Ýlk olarak 4077 sayýlý Tüketicinin Korunmasý Hakkýndaki Kanun ve uygulamasýndan so-

rumlu bakanlýðýn bilinirliði sorgulanmaktadýr.

Ýkinci olarak 4077 sayýlý TKHK da yer alan ayýplý mallarda satýcýnýn haberdar edilmesi

gereken azami süre, ayýplý mal ile karþýlaþýldýðýnda, kapýdan satýþlarda ve taksitli satýþlar-

da tüketicilerin bilgi düzeyi ölçümlenmektedir.

Son olarak da satýn alýnan malýn garanti süresi ve malýn arýzalanmasý durumunda aza-

mi tamir süreleri sorgulanmaktadýr.
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9. 4077 Sayýlý Tüketicinin Korunmasý Hakkýndaki 
Kanun Ýle Ýlgili Bilgi Düzeyi
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KKaannuunn  NNuummaarraassýý:: 4077

KKaabbuull  TTaarriihhii:: 23/2/1995

YYaayyýýmmllaannddýýððýý  RR..  GGaazzeettee:: TTaarriihh::  8/3/1995  SSaayyýý::  22221

YYaayyýýmmllaannddýýððýý  DDüüssttuurr::  TTeerrttiipp:: 5 CCiilltt:: 34 

4077 sayýlý TKHK amacý, kamu yararýna uygun olarak tüketicinin saðlýk ve güvenliði ile

ekonomik çýkarlarýný koruyucu, aydýnlatýcý, eðitici, zararlarýný tazmin edici, çevresel tehli-

kelerden korunmasýný saðlayýcý önlemleri almak ve tüketicilerin kendilerini koruyucu giri-

þimlerini özendirmek ve bu konudaki politikalarýn oluþturulmasýnda gönüllü örgütlenme-

leri teþvik etmeye iliþkin hususlarý düzenlemektir.  

Kapsamý; mal ve hizmet piyasalarýnda tüketicinin taraflardan birini oluþturduðu her türlü

tüketici iþlemini kapsar. 

10. Tüketicinin Korunmasý Hakkýnda Kanun 

GGrraaffiikk  3355:: Tüketicinin Korunmasý Ýle Ýlgili Ayrý Bir Yasanýn 
Olduðunu Bilme Durumu

GGrraaffiikk  3366:: Eðitim Durumlarýna Göre Tüketicinin Korunmasý 
Ýle Ýlgili Ayrý Bir Yasanýn Olduðunu Bilenler
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1995 yýlýnda yürürlüðe giren 4077 sayýlý Tüketicinin Korunmasý Hakkýnda Kanun, tüketi-

cilerin %45,8’i tarafýndan bilinmektedir.

4077 Sayýlý TKHK’nu bilenlerin %61’i üniversite ve üzeri eðitime sahiptir. Tüketicilerin eði-

tim seviyeleri ile tüketicilerin korunmasý ile ilgili ayrý bir yasanýn olduðunu bilme durumu

arasýnda %95 güven sýnýrýnda anlamlý bir iliþki vardýr (Sig=,000). Eðitim seviyesi arttýkça

tüketicilerin korunmasý ile ilgili ayrý bir yasanýn olduðunu bilenler artmaktadýr.

Araþtýrma kapsamýna alýnan tüketicilerin tüketicinin korunmasý ile ilgili ayrý bir yasa oldu-

ðunu bilme durumlarý alýþveriþ davranýþlarýna göre incelendiðinde A grubu tüketicilerin

%47,5’inin, B grubu tüketicilerin %43,9’unun ve C grubu tüketicilerin %36’sýnýn tüketici-

yi koruma yasasýný bildikleri görülmüþtür.  Alýþveriþ davranýþlarýna göre kategorilere ayrý-

lan tüketiciler ile tüketiciyi koruma yasasýný bilme durumu hakkýnda %95 güven sýnýrýnda

anlamlý bir iliþki yoktur.

TTaabblloo  2200:: Tüketicilerin Kategorilerine Göre Tüketicinin Korunmasý Ýle Ýlgili Ayrý Bir 
Yasanýn Olduðunu Bilme Durumu

AAllýýþþvveerriiþþ  DDaavvrraannýýþþllaarrýýnnaa TTüükkeettiicciiyyii  KKoorruummaa TTüükkeettiicciiyyii  KKoorruummaa  

GGöörree  KKaatteeggoorriilleerr YYaassaassýýnnýý  BBiilleennlleerr YYaassaassýýnnýý  BBiillmmeeyyeennlleerr TToottaall BBaazz  

A Grubu Tüketici %47,5 %52,5 %100 465

B Grubu Tüketici %43,9 %56,1 %100 294

C Grubu Tüketici %36 %64 %100 25

Genel %45,8 %54,2 %100 784

TTaabblloo  2211:: Tüketicilerin Bilinç Düzeylerine Göre Tüketicinin Korunmasý Ýle Ýlgili Ayrý Bir 
Yasanýn Olduðunu Bilme Durumu

TTüükkeettiiccii  hhaakkllaarrýý  iillee  iillggiillii TTüükkeettiicciiyyii  kkoorruummaa TTüükkeettiicciiyyii  kkoorruummaa  
bbiillggii  ddüüzzeeyyiinnee  ggöörree yyaassaassýýnnýý  bbiilleennlleerr yyaassaassýýnnýý  bbiillmmeeyyeennlleerr TToottaall BBaazz
kkaatteeggoorriilleerr

Yüksek Bilinçli Tüketici %97,3 %2,7 %100 182

Orta Bilinçli Tüketici %40,4 %59,6 %100 426

Düþük Bilinçli Tüketici %5,7 %94,3 %100 176

Genel %45,8 %54,2 %100 784
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Tüketici haklarý ile ilgili bilgi düzeyine göre kategorilere ayrýlan tüketiciler ile tüketicinin

korunmasý ile ilgili ayrý bir yasanýn olduðunu bilme durumu arasýnda %95 güven sýnýrýn-

da anlamlý bir iliþki bulunmaktadýr (Sig=,000). Tüketicilerin bilinç seviyesi arttýkça tüketi-

cinin korunmasý ile ilgili ayrý bir yasanýn olduðunu bilenler artmaktadýr.

Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin

%64,1’i tüketicinin korunmasý ile ilgili ya-

sanýn uygulanmasýndan sorumlu olan Ba-

kanlýðý bilmemektedir. Bilenlerin %7,5’i ise

yanlýþ bilmektedir. 

Tüketicilerin %35,9’u 4077 sayýlý

TKHK’nýn uygulamasýndan sorumlu Ba-

kanlýðý bildiklerini söylemektedir, fakat Sa-

nayi ve Ticaret Bakanlýðý olarak doðru bi-

len tüketicilerin oraný %28,4’dür. Tüketici-

nin korunmasý ile ilgili yasanýn uygulan-

masýndan sorumlu olan bakanlýðý bildikle-

rini söyleyen tüketicilerin %79,1’i bu soru-

ya Sanayi ve Ticaret Bakanlýðý, %7,8’i Ýçiþ-

leri Bakanlýðý ve %7’si ise Çalýþma ve Sos-

yal Güvenlik Bakanlýðý yanýtýný vermiþler-

dir. 

GGrraaffiikk  3377:: Tüketicinin Korunmasý Ýle Ýlgili Yasanýn 
Uygulamasýndan Sorumlu Bakanlýðýn Bilinme Durumu

GGrraaffiikk  3388:: Tüketicinin Korunmasý Ýle Ýlgili Yasanýn 
Uygulamasýndan Sorumlu Bakanlýðýn Bilinme Durumu

BBaazz::  359

BBaazz::  129



GGrraaffiikk  3399:: Ayýplý Mallarda Satýcýnýn Haberdar Edilmesi Gereken
Azami Süre Ýle Ýlgili Tüketicilerin Bilgi Düzeyi
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Tüketicilerin %61,4’ü tüketicinin korunmasý ile il-

gili 4077 Sayýlý Kanun’unda belirtilen baþvuru

için azami süreyi bildiklerini söylemektedir fakat

%12,3’ü doðru bilmektedir. 

4077 sayýlý Tüketicinin Korunmasý Hakkýndaki Kanun’da belirtilen baþvuru için azami sü-

re 30 gündür. Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin %35,3’ü bu süreyi doðru bilmiþlerdir.

Tüketicilerin %22,5’i bu süreyi 1 hafta, %20’si ise 15 gün olarak belirtmiþlerdir. 

Tüketicilerin %91,1’i ayýplý mallar ile karþýlaþtýðýnda tüketici haklarýný bilmektedir.

GGrraaffiikk  4411:: Ayýplý Mallar ile Karþýlaþýldýðýnda Tüketici Haklarý Ýle Ýlgili Tüketicilerin
Bilgi Düzeyi

GGrraaffiikk  4400:: Ayýplý Mallarda Satýcýnýn Haberdar Edilmesi Gereken Azami Süre Ýle Ýlgili 
Tüketicilerin Bilgi Düzeyi
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Araþtýrmanýn bu bölümünde tüketicilerin ayýplý mal/hizmet ile ilgili kanunda yer alan mad-

delere iliþkin bilgi düzeyleri sorgulanmýþtýr. 

4077 sayýlý Tüketicinin Korunmasý Hakkýndaki Kanun ayýplý mallarla ilgili tüketicilere

önemli haklar tanýmýþtýr. Kanuna göre satýn alýnan malýn ayýplý olduðunun anlaþýlmasý ha-

linde; tüketici, malý teslim aldýðý tarihten itibaren 30 gün içinde bu malý satýcý firmaya ge-

ri vererek deðiþtirilmesini veya ödediði bedelin iadesini veya ayýbýn neden olduðu deðer

kaybýnýn bedelden indirimini, ücretsiz olarak tamirini ya da tazminat talep edebilir. Tüke-

tici bu taleplerden herhangi birisini tercihte serbesttir. Satýcý, tüketicinin tercih ettiði bu ta-

lebi yerine getirmekle yükümlüdür. 

Grafik 42’de ayýplý mal/hizmet ile ilgili 4077 sayýlý TKHK yer alan maddelerin doðruluðu

ile ilgili tüketicilerin verdiði cevaplarýn oranlarý gösterilmiþtir.  Tüketicilerin %79,5’i  “ayýp-

lý mal ya da hizmette tüketici söz konusu malýn ayýbýnýn neden olduðu deðer kaybýnýn be-

delden indirimini isteyebilir” maddesini doðru olarak nitelendirirken, %20,5’i bu madde-

nin yanlýþ olduðunu belirtmiþtir. “Ayýplý mallarda tüketici söz konusu malý satýcý firmaya ge-

ri vererek deðiþtirilmesini isteyebilir.” maddesine tüketicilerin büyük çoðunluðu (%98,3)

doðru demiþtir. 

GGrraaffiikk  4422:: Ayýplý Mal/Hizmet ile Ýlgili 4077 Sayýlý TKHK Yer Alan Maddelerin Sorgulanmasý
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Özetlemek gerekirse araþtýrma kapsamýna alýnan tüketicilerin büyük bir çoðunluðu ayýp-

lý mal ile karþýlaþýldýðýnda malýn satýn alýnan firmaya geri verilerek deðiþtirilmesi, bedel ia-

desi, ayýbýn neden olduðu deðer kaybýnýn bedelden indirimi ve ücretsiz tamir talep etme

haklarý konusunda bilgi sahibidir. Tüketicilerin büyük çoðunluðunun bu haklarla ilgili bil-

gi sahibi olmalarýna raðmen ayýplý mal/hizmet ile karþýlaþtýklarýnda sorunun çözümü için

uðraþmamalarý, þikayette bulunacaklarý ya da çözüm arayacaklarý kurum ve kuruluþlarla

ilgili bilgi eksiklikleri ile açýklanabilir.

4077 sayýlý Tüketicinin Korun-

masý Hakkýndaki Kanun’da ka-

pýdan satýþlarla ilgili baþvuru

için azami süre 7 gündür. Tü-

keticilerin %31,1’i tüketicinin

korunmasý ile ilgili 4077 Sayýlý

Kanun’unda belirtilen kapýdan

satýþlarla ilgili baþvuru için

azami süreyi bildiklerini söyle-

mektedir, fakat %11,9’u doðru

bilmektedir. 

Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin yarýdan

fazlasý kapýdan satýþlarla almýþ olduklarý malý

7 gün süre içinde neden belirtmeden iade et-

me hakký konusunda bilgi sahibi deðildir. Bil-

gi sahibi olduklarýný söyleyenlerin %19,2’si

ise yanlýþ bilmektedir.

GGrraaffiikk  4433:: Kapýdan Satýþlarla Tüketicilerin Almýþ Olduklarý Malý 7 Gün
Süre Ýçinde Neden Belirtmeden Ýade Etme Hakkýný Bilme Durumu

GGrraaffiikk  4444:: Kapýdan Satýþlarla Tüketicilerin Almýþ Olduklarý Malý 7 Gün Süre Ýçinde 
Neden Belirtmeden Ýade Etme Hakkýný Bilme Durumu
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me hakkýna sahiptir. Bir taksit miktarýndan az olmamak þartýyla bir veya birden fazla tak-

sit ödemesinde bulunabilir. Her iki durumda da satýcý, ödenen miktara göre gerekli faiz

indirimini yapmakla yükümlüdür. Ancak tüketicilerin yarýdan fazlasý bu ifadeyi doðru ola-

rak nitelendirmiþlerdir.

Tüketicilerin %80,6’sý tüketicinin korunmasý ile ilgili 4077 Sayýlý Kanun’unda belirtilen as-

gari garanti süresini bildiklerini söylemektedir fakat %32’si doðru bilmektedir. 4077 sayý-

lý Tüketicinin Korunmasý Hakkýndaki Kanun’ da asgari garanti süresi 2 yýldýr.

Tüketicilerin %73,4’ü taksitli satýþlarda tüketici

haklarýný bilmektedir.

Araþtýrmanýn bu bölümünde tüketicilere taksit-

li satýþlar ile ilgili 4077 TKHK’de yer alan ba-

zý ifadelerin doðruluðu sorulmuþtur. Grafik

46’da tüketicilerin bu ifadelerle ilgili verdikleri

cevaplar görülmektedir. “Tüketici borçlandýðý

toplam miktarý önceden ödese bile satýcý faiz

indirimi yapmak zorunda deðildir.” Kanuna

göre bu ifade yanlýþtýr. Taksitli satýþlarda; tüke-

tici, borçlandýðý toplam miktarý önceden öde-

GGrraaffiikk  4455:: Taksitli Satýþlarla Ýlgili Tüketicilerin Bilgi Düzeyi

GGrraaffiikk  4466:: Taksitli Satýþlar Ýle Ýlgili 4077 Sayýlý TKHK Yer Alan Maddelerin Sorgulanmasý

BBaazz::  784
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Tüketicilerin satýn alýnan sanayi mallarýnda asgari garanti süresini bilme oranlarý Grafik

48’de görülmektedir. Buna göre tüketicilerin %39,7’si 2 yýl olan bu süreyi doðru bilmiþ-

tir. Yanlýþ bilenlerin %35,3’ü bu sürenin 2 yýldan fazla, %18,3’ü 1 yýl ve %6,6’sý 1 yýldan

az olduðunu belirtmiþlerdir. 

Tüketicilerin %70,4’ü tüketicinin korunmasý ile ilgili 4077 Sayýlý Kanun’unda belirtilen ga-

ranti süresi içindeki arýzalar için azami tamir süresini bildiklerini söylemektedir fakat

%28,4’ü doðru bilmektedir. 

GGrraaffiikk  4477:: Satýn Alýnan Sanayi Mallarýnda Asgari Garanti Süresini 
Bilme Durumu

GGrraaffiikk  4488:: Satýn Alýnan Sanayi Mallarýnda Asgari Garanti
Süresini Bilme Durumu
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4077 sayýlý Tüketicinin Korunmasý Hakkýndaki Kanun’da garanti süresi içindeki arýzalar

için azami tamir süresi 30 iþ günüdür. Bu da 34 güne denk gelmektedir. Dolayýsýyla doðru

cevap 1 aydan fazladýr.

Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin garanti süresi ile ilgili verdikleri cevaplar Grafik

50’de görülmektedir. Tüketicilerin %40,3’ü bu sürenin 1 ay olduðunu belirtirken, %43’ü

1 hafta ile 1 ay arasý, %12,3’ü bir aydan fazla ve %4,5’i 1 haftadan az olduðunu söyle-

miþtir. 

GGrraaffiikk  4499:: Garanti Süresi Ýçindeki Arýzalar Ýçin Azami Tamir Süresi Ýle 
Ýlgili Tüketicilerin Bilgi Düzeyi

GGrraaffiikk  5500:: Satýn Alýnan Sanayi Mallarýnda Asgari Garanti Süresini 
Bilme Durumu
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Bu bölümde tüketicilerin, Tüketici Sorunlarý Hakem Heyetleri hakkýndaki bilgi düzeyleri

sorgulanmaktadýr.

TSHH’nin görevleri hakkýnda bilgi düzeyi ve hakem heyetlerinin nerede görev yaptýðý,

baþvuru usulünün nasýl olduðu sorgulanmaktadýr.

TSHH; tüketiciler ile satýcý ve saðlayýcýlar arasýnda çýkan uyuþmazlýklarý çözümlemek ama-

cýyla veya tüketici mahkemelerinde delil olarak ileri sürülebilecek kararlarý almak üzere il

ve ilçe merkezlerinde kurulur.

Ýl TSHH il merkezi sýnýrlarý içinde, Ýlçe TSHH ise ilçe sýnýrlarý içinde görevli ve yetkilidir. Baþ-

vurular, tüketicinin mal veya hizmeti satýn aldýðý veya tüketicinin ikametgahýnýn bulundu-

ðu yerdeki hakem heyetine yapýlýr.

Büyükþehir statüsünde bulunan illerde kurulan Ýl TSHH, mal ve hizmet bedeli Bakanlýkça

her yýl Aralýk ayý içinde tespit ve ilan edilecek tutarýn üzerindeki uyuþmazlýklara bakmakla

görevli ve yetkilidir. Bu bedelin altýndaki uyuþmazlýklara büyükþehir belediyesi sýnýrlarý da-

hilinde kurulu ilçelerdeki TSHH’nce ikinci fýkrada belirtilen esaslar uyarýnca bakýlýr. 

TSHH; görev, yetki veya çalýþma kapsamý dýþýnda kalan baþvurularý doðrudan ilgili kuru-

luþlara veya TSHH’ye intikal ettirir.  

Araþtýrmanýn bu bölümünde tüketicilerin TSHH hakkýndaki bilgi düzeyi sorgulanmaktadýr.

Tüketicilere TSHH ile ilgili olumlu ve olumsuz yargýlar verilerek katýlýp katýlmadýklarý sorul-

muþtur. Sonuçlar Grafik 51’de görülmektedir. Olumsuz yargýlar grafikte yeþil renkle belir-

tilmiþtir.

11. TS Hakem Heyetleri Hakkýnda Bilgi Düzeyi

GGrraaffiikk  5511:: Tüketicilerin TS Hakem Heyetleri Hakkýndaki Bilgi Düzeyleri

BBaazz::  784
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TSHH kararý tüketici aleyhine olursa, tüketici itiraz etme hakkýnda sahiptir; ifadesini doð-

ru bilenlerin oraný %47,2’dir.

TSHH’ye baþvurular ücretsizdir; ifadesini doðru bilenlerin oraný %91’dir.

TSHH’ye satýcý ile arasýnda uyuþmazlýk olan tüm tüketiciler her durumda baþvurabilir; ifa-

desini doðru bilenlerin oraný %91,6’dýr. 

TSHH’nin uyuþmazlýklarda almýþ olduðu kararlar baðlayýcý deðildir; ifadesini doðru bilen-

ler %6,7’dir.

TSHH’nin, uyuþmazlýk konusuna iliþkin her türlü bilgi ve belgeyi taraflardan, ilgili kurum

ve kuruluþlardan isteme hakký vardýr; ifadesini doðru bilenler %94,4’tür. 

TSHH’ye satýcý ile arasýnda uyuþmazlýk olan tüm tü-

keticiler her durumda baþvurabilir ifadesini doðru

bilme ile davranýþ ve bilgi düzeyi açýsýndan grupla-

nan tüketiciler arasýnda %95 güven sýnýrýnda anlam-

lý bir iliþki vardýr. Tüketicilerin bilinç seviyesi arttýkça

bu ifadenin doðru bilinirliði de artmaktadýr.

Diðer ifadelerle tüketicilerin davranýþ ve bilgi düzeyi

açýsýndan yapýlan gruplamalar arasýnda %95 güven

sýnýrýnda anlamlý bir iliþki yoktur.

GGrraaffiikk  5522:: Hakem Heyetlerinin Uyuþmazlýklarda Almýþ Olduðu 
Kararlarýn Baðlayýcý Olup Olmamasýný Bilme Durumu
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Tüketicilerin %6,7’si TSHH’nin uyuþmazlýklarda almýþ ol-

duklarý kararlarýn baðlayýcý olmadýðýný söylemektedir. Bað-

layýcý olmamasýna neden olarak da %25’i tüketicinin itiraz

hakký olmalý diye söylenmektedir. TSHH’nin almýþ olduklarý

karalarýn baðlayýcý olabilmesi için satýn alýnan ve þikayet

konusu olan mal/hizmetin deðeri 938,75 YTL’nin altýnda

olmalýdýr.

TSHH’nin uyuþmazlýklarda almýþ olduðu kararlarýn baðlayý-

cý olup olmamasýný bilme durumu ile tüketicilerin davranýþ

ve bilgi düzeylerine göre sýnýflandýrýldýklarý gruplar arasýnda

%95 güven sýnýrýnda anlamlý bir fark yoktur.

Grafik 54’de tüketicilerin hakem heyetlerine baþvurma usulü ile ilgili bilgi düzeylerinin

oranlarý görülmektedir. Tüketicilerin sadece %29,8’i bu konuda bilgi sahibidir. Bu sonuç-

lara bakarak, tüketicilerin maðduriyetlerini giderebilmeleri ve haklarýný arayabilmeleri için

hakem heyetleri ile ilgili bilgilendirilmesi gerektiði sonucuna varabiliriz.

TS Hakem Heyetlerine baþvurma usulü; þikayet konusunu içeren dilekçe ve ekinde konu-

ya ait belgelerle (fatura, satýþ fiþi, garanti belgesi, sözleþme vb.) bizzat veya posta yolu ile

baþvurulabilir. 

TS Hakem Heyetlerine baþvurma usulü ile ilgili bilgi düzeyi ile davranýþ ve bilgi düzeyi açý-

GGrraaffiikk  5533:: TS Hakem Heyetlerinin Almýþ Olduklarý 
Kararlarýn Baðlayýcý Olmama Nedenleri

GGrraaffiikk  5544:: TS Hakem Heyetlerine Baþvurma Usulü ile Ýlgili Bilgi Düzeyi

BBaazz::  178
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sýndan gruplanan tüketiciler arasýnda %95 güven sýnýrýnda anlamlý bir iliþki vardýr. Tüke-

ticilerin bilinç seviyesi arttýkça TS Hakem Heyetlerine baþvurma usulü ile ilgili bilgi düzeyi

de artmaktadýr.

TS Hakem Heyetlerinin nerede görev yaptýðýný bilme durumu ile davranýþ bilgi düzeyi açý-

sýndan gruplanan tüketiciler arasýnda %95 güven sýnýrýnda anlamlý bir iliþki yoktur.

TS Hakem Heyetlerinin görev yaptýðý yere iliþkin tüketicilerin verdikleri cevaplarýn oranla-

rý Grafik 56’da verilmiþtir. Buna göre, tüketicilerin %76,9’u Hükümet Konaðý, %7,7’si Sa-

nayi ve Ticaret Ýl Müdürlüðü ve yine ayný oranla Adliye Sarayý yanýtýný vermiþlerdir. 

81 ilde Sanayi ve Ticaret  Ýl Müdürlüðü ile 851 ilçede Kaymakamlýk’ larda TS Hakem He-

yetleri bulunmaktadýr. 

Grafik 55’te ise tüketicilerin hakem heyet-

lerinin görev yerini bilme oranlarý verilmiþ-

tir. Grafiðe göre araþtýrma kapsamýndaki

tüketicilerin %73,6’sý TS Hakem Heyetleri-

nin görev yaptýðý yeri doðru bilmektedir. Bu

sonuç tüketicilerin baþvuracaklarý yeri bil-

meleri açýsýndan sevindiricidir.

TS Hakem Heyetleri illerde Sanayi ve Tica-

ret Müdürlüðü binasýnda, ilçelerde ise

Kaymakamlýk binasýndadýr.

GGrraaffiikk  5555:: TS Hakem Heyetlerinin Nerede Görev Yaptýðýný Bilme Durumu

GGrraaffiikk  5566:: TS Hakem Heyetlerinin Nerede Görev Yaptýðýný Bilme Durumu

BBaazz::  53
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Tüketicilerin en çok güvendikleri merci Tüketici Mahkemeleri iken en az güvendikleri mer-

ci 175 ALO Tüketici Hattý’dýr.

TS Hakem Heyetlerine duyulan güven seviyesi ile bilgi düzeyi açýsýndan gruplanan tüketi-

ciler arasýnda %95 güven sýnýrýnda anlamlý bir iliþki vardýr. Tüketicilerin bilinç seviyesi art-

týkça TS Hakem Heyetlerine duyduklarý güven de artmaktadýr.

TS Hakem Heyetlerine duyulan güven seviyesi ile davranýþ açýsýndan gruplanan tüketici-

ler arasýnda %95 güven sýnýrýnda anlamlý bir iliþki yoktur.

Araþtýrmanýn bu bölümünde tüketici haklarý ile ilgili kuruluþlara güven düzeyi sorgulan-

maktadýr. Grafik 57’de tüketicilerin haklarýný koruyan mercilere duyduklarý güven düzeyi-

nin oranlarý verilmiþtir.

12. Tüketici Haklarý Ýle Ýlgili Kuruluþlara Güven Düzeyi

GGrraaffiikk  5577:: Tüketici Haklarýný Koruyan Mercilere Güven Düzeyi

BBaazz::  179 BBaazz::  196 BBaazz::  216 BBaazz::  415 BBaazz::  508 BBaazz::  538
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GGrraaffiikk  5599:: Tüketici Haklarýnýn Korunmamasýnýn Nedenleri

Bu bölümde tüketicilerin, tüketici haklarýna verdikleri önem sorgulanmaktadýr.

Ýlk olarak tüketicilere, ülkemizde tüketici haklarýnýn korunup korunmadýðý sorulmuþ ve tü-

keticilerin eðitim durumu ve sosyo-ekonomik statülerine göre ülkemizde tüketici haklarý-

nýn korunduðunu düþünenler karþýlaþtýrýlmaktadýr.

Son olarak da tüketicilere, tüketici haklarýný daha iyi öðrenmek adýna herhangi bir eðitim

verilmesi gerekip gerekmediði sorgulanmaktadýr.

Ýlk olarak tüketicilere ülkemizde tüketici haklarýnýn korunup korunmadýðý sorulmuþtur. Tü-

keticilerin %57,9’u haklarýnýn korunduðunu düþünmektedir.

Tüketicilere haklarýnýn korunmamasýnýn nedenleri soruldu-

ðunda tüketicilerin %30’u “tüketiciyi koruyan yasalarýn ve

kurumlar yetersiz”, %29,1’i “tüketici haklarýný koruyan mer-

cilerden haberdar olunmamasý”, %24,5’i “tüketici haklarý-

nýn ciddiye alýnmamasý” ve %13,3’ü ise “insanlarda tüketici

haklarý bilinci oluþmamasý” yanýtlarýný vermiþlerdir.

13. Tüketici Haklarýna Verilen Önem

GGrraaffiikk  5588:: Ülkemizde Tüketici Haklarýnýn Korunduðunu Düþünüyor musunuz?

BBaazz::  784

BBaazz::  330
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Tüketici haklarýný daha iyi öðrenmek

adýna herhangi bir eðitim verilmesi ge-

rektiðini düþünmeyenlerin oraný

%32,3’tür. 

Bununla birlikte tüketicilerin eðitim durumlarý ile ülkede tüketici haklarýnýn korunduðunu

düþünme hakkýnda %95 güven sýnýrýnda anlamlý bir iliþki yoktur.

Grafik 61’de tüketicilerin sosyo-ekonomik statü durumlarýna göre tüketici haklarýnýn ko-

runduðunu düþünenlerin daðýlýmý verilmiþtir. Grafiðe göre tüketicilerin SES durumlarý ile

ülkede tüketici haklarýnýn korunduðunu düþünme hakkýnda %95 güven sýnýrýnda anlamlý

bir iliþki yoktur.

GGrraaffiikk  6600:: Tüketicilerin Eðitim Durumlarýna 
Göre Ülkemizde Tüketici 
Haklarýnýn Korunduðunu Düþünenler

GGrraaffiikk  6611:: Tüketicilerin Sosyo-Ekonomik Statü Durumlarýna Göre Ülkemizde Tüketici 
Haklarýnýn Korunduðunu Düþünenler

Grafik 60’da tüketicilerin eðitim durumlarýna göre ülkemizde tüketici

haklarýnýn korunduðunu düþünenlerin eðitim düzeylerine göre daðýlý-

mý verilmektedir. Üniversite ve üstü eðitim durumuna sahip tüketicile-

rin %64,2’si ülkemizde tüketici haklarýnýn korunduðunu düþünmekte-

dir.

GGrraaffiikk  6622:: Tüketici Haklarýný Daha Ýyi Öðrenmek Adýna Herhangi Bir Eðitim 
Verilmesi Gerektiðini Düþünüyor musunuz?

BBaazz::  784
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Eðitim verilmesi gerektiðini düþünenlerin % 30,3’ü verilen eðitimin insanlarý bilinçlendiren

bir eðitim olmasý gerektiðini, % 27,1’i TV’de tüketicileri bilinçlendirecek programlar ya-

yýnlanmasý gerektiðini, %10’u ise tüketici haklarýný arayabilecekleri baþvuru mercileri ile

ilgili bilgiler verilmesi gerektiðini düþünmektedirler.

GGrraaffiikk  6644:: Tüketiciyi Koruma Amaçlý Sivil Toplum Kuruluþu/Derneðe Üye 
Olma Durumu

GGrraaffiikk  6633:: Verilmesi Gereken Eðitim

Tüketiciyi koruma amaçlý sivil toplum kuruluþuna/derneðe üye olanlar %0,5’tir. Tüketici-

lerin tüketiciyi koruma amaçlý sivil toplum kuruluþlarý ve derneklerinden haberdar olma-

malarý bu sonucun nedeni olarak gösterilebilir.
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Tüketicinin bilgilendirilmesi, tüketicinin temel haklarýndan birini oluþturmaktadýr. Bilgi

edinme hakký, yazýlý, görsel ve sözel tanýtýmlarda mamul, hizmet ve firmalar hakkýnda

doðru, tutarlý, yeterli, eksiksiz, zamanlý bilgilerin verilmesini ve özellikle de tüketicilerin hak

ve sorumluluklarý konusunda bilgilendirilmesi ve bilinçlendirilmesini kapsar. Bu bölümde

tüketicilerin, tüketici haklarý ile ilgili bilgi alma sýklýklarý ve bilgi aldýklarý yerlere güven dü-

zeyleri sorgulanmaktadýr.

MMooddeell  DDeettaayyýý

Kiþilerin 9 bilgi kaynaðý için, her bilgi kaynaðý ile ilgili olarak “Tüketici Haklarý ile ilgili

bilgi alma sýklýðý 5’li skala üzerinden deðerlendirmiþtir.

Kiþilerin bu bilgi kaynaklarýndan elde ettikleri bilgilere ne derece güvendikleri yine 5’li

skala üzerinden deðerlendirilmiþtir.

Sýklýk ve güvenin aðýrlýklý deðerlendirilmesi ile sýklýk/güven endeksi oluþturulmuþ ve Tü-

ketici Haklarý’ na iliþkin en etkili bilgi kaynaklarý tespit edilmiþtir.

14. Bilgi Kaynaklarý 

GGrraaffiikk  6655:: Bilgi Kaynaklarý (Sýklýk-Güven) FCI - Frequency Confidence Index
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Araþtýrma kapsamýna alýnan tüketiciler

haklarý ile ilgili bilgi kaynaðý olarak en çok

televizyon haberleri ve çevrelerinde bu ko-

nuda bilgi sahibi olan kiþilerden faydalan-

maktadýrlar. Bu konuda aldýklarý bilgilerle

ilgili en fazla güveni de çevrelerindeki bilgi

sahibi olan aile üyeleri ve iþ arkadaþlarýna

duymaktadýrlar. Tüketiciler bilgi kaynaðý

olarak ayrýca gazete ve radyo haberleri, tü-

ketici dernekleri ve tüketici haklarý konu-

sunda bilgi veren internet sitelerinden de

faydalanmaktadýrlar. Grafik 66’da bilgi

kaynaklarýna duyulan güven ve sýklýk en-

deksi verilmiþtir.

GGrraaffiikk  6666:: Sýklýk/Güven Endeksi (F&T Akademetre Model)

TTaabblloo  2222:: Sýklýk/Güven Endeksi (F&T Akademetre Model)

BBiillggii  KKaayynnaakkllaarrýý SSýýkkllýýkk GGüüvveenn

MMeeddyyaann SSttaannddaarrtt  MMeeddyyaann SSttaannddaarrtt  
SSaappmmaa  SSaappmmaa  

ÇÇeevvrreemmddee  bbuu  kkoonnuuddaa  bbiillggii  ssaahhiibbii  oollaann  aaiillee  üüyyeelleerrii    2 1,2 4 1,2 

ÇÇeevvrreemmddee  bbuu  kkoonnuuddaa  bbiillggii  ssaahhiibbii  oollaann  iiþþ  aarrkkaaddaaþþllaarrýý  2 1,1 3 1,1

TTüükkeettiiccii  ddeerrnneekklleerrii  1 1,0 3 1,1

GGaazzeetteeddeekkii  ttüükkeettiiccii  kkööþþeelleerrii  2 1,0 3 1,1 

GGaazzeettee  hhaabbeerrlleerrii  2 1,1 3 1,1

TTeelleevviizzyyoonn  hhaabbeerrlleerriinnddeenn  2 1,1 3 1,1 

RRaaddyyoo  hhaabbeerrlleerriinnddeenn  2 1,0 3 1,1

TTüükkeettiiccii  hhaakkllaarrýý  kkoonnuussuunnddaa  bbiillggii  //  hhaabbeerr  vveerreenn  iinntteerrnneett  ssiitteelleerrii  1 0,9 3 1,1

ÇÇeevvrreemmddee  bbuu  kkoonnuuddaa  bbiillggii  ssaahhiibbii  oollaann  aaiillee  üüyyeelleerrii  vvee  
iiþþ  aarrkkaaddaaþþllaarrýýmm  ddýýþþýýnnddaa  yyaakkýýnn  ççeevvrreemm  2 1,0 3 1,1

Tüketicilerin haklarý ile ilgili bilgi kaynaðý olarak en az tüketici haklarý konusunda bilgi/ha-

ber veren internet sitelerinden ile tüketici derneklerinden faydalandýklarý ve en az bu kay-

naklara güven duyduklarý görülmektedir.
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Bu bölümde tüketicilerin, cinsiyet, yaþ, medeni durum, sosyo-ekonomik statüleri gibi

özellikleri verilmektedir.

Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin %45,7’si kadýn, %54,3’ü erkek’tir.

Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin %59,2’si evli, %32,7’si ise bekardýr.

Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin %17,9’u 18-24 yaþ

grubu, %15,4’ü 25-29 yaþ grubu ve %11,5’i 30-34 yaþ

arasýndadýr. %55,5’i 35 yaþ üstündedir.

Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin %1,8’i A Ses grubu,

%18,5’i B Ses grubuna dahildir. C1 Ses grubuna dahil

olanlarýn oraný %26,1, C2 ses grubuna dahil olanlarýn

oraný %29,3 iken D ses grubuna dahil olanlarýn oraný

%24,2’dir.

Demografi

GGrraaffiikk  6677:: Görüþülen Kiþilerin Cinsiyet Daðýlýmý

GGrraaffiikk  7700:: Görüþülen Kiþilerin Sosyo Ekonomik Statüsü

GGrraaffiikk  6699:: Görüþülen Kiþilerin Yaþ Daðýlýmý

GGrraaffiikk  6688:: Görüþülen Kiþilerin Medeni Durumu

BBaazz::  784 BBaazz::  784

BBaazz::  784

BBaazz::  784
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Araþtýrma kapsamýndaki tü-

keticilerin aylýk ortalama

hane geliri 1.561 YTL’dir.

%30,5’inin aylýk ortalama

hane geliri 1.000 YTL altýn-

da iken %41’inin 1.000-

1.999 YTL arasýndadýr.

Araþtýrma kapsamýndaki tü-

keticilerin %49,6’sý ilköðre-

tim ve altý, %34,8’i lise ve

%15,7’si üniversite ve üzeri

eðitime sahiptir.

GGrraaffiikk  7711:: Görüþülen Kiþilerin Hanesinde Yaþayan Kiþi Sayýsý

GGrraaffiikk  7722:: Görüþülen Kiþilerin Gelir Durumu

GGrraaffiikk  7733:: Görüþülen Kiþilerin Eðitim Durumu

BBaazz::  784

BBaazz::  784

BBaazz::  784
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Araþtýrma kapsamýna alýnan tüketicilerin

%20,7’si kendi hesabýna çalýþmakta, %41,5’i

ücretli olarak çalýþmakta, %37,8’i ise çalýþma-

maktadýr. 

Grafik 75’te araþtýrma kapsamýna alýnan kiþile-

rin cinsiyet ve yaþa göre daðýlýmlarý verilmiþtir.

Buna göre 18-24 yaþ grubundaki tüketicilerin

%23,7’si kadýn, %12,9’u erkektir. 25-29 yaþ

grubundaki tüketicilerin %20,7’si, 30-34 yaþ

grubunun %12,6’sý ve 55 yaþ üstünün %14,8’si

kadýndýr. Erkek tüketici oranýnýn  fazla olduðu

TTaabblloo  2233:: Görüþülen Kiþilerin Meslek Daðýlýmý

ÇÇaallýýþþmmaa  DDuurruummuu MMeesslleekk  nn %%

Esnaf - Zanaatkar 93 11,9

Tüccar 31 4,0

Küçük Ölçekli Ýþletme Sahibi 17 2,2

KKeennddii  hheessaabbýýnnaa Serbest Meslek Sahibi - Profesyoneller 9 1,1

ççaallýýþþaannllaarr  %%2200,,77 Araç Sahibi Þöför 4 0,5

Orta Ölçekli Ýþletme Sahibi 3 0,4

Çiftçi 2 0,3

Sanatçýlar 2 0,3

Büyük Ölçekli Ýþletme Sahibi 1 0,1

Vasýflý Ýþçi 133 17,0

Vasýfsýz Ýþçi 58 7,4

Maaþlý Çalýþan Mühendis - Mimar - Avukat vb 38 4,8

Özelde Memur 23 2,9

Satýþ Elemaný - Temsilci - Maðaza Tezgahtar 16 2,0

ÜÜccrreettllii  ÇÇaallýýþþaannllaarr  Öðretmen 15 1,9

%%4411,,55 Arabasý Olmayan Þöförler 14 1,8

Kamuda Memur 12 1,5

Orta Düzey Yönetici  8 1,0

Üst Düzey Yönetici 6 0,8

Polis - Güvenlik Kuvvetleri 1 0,1

Subay 1 0,1

Ev Kadýný 137 17,5

Emekli 96 12,2

ÇÇaallýýþþmmaayyaannllaarr  Öðrenci 49 6,3

%%3377,,88 Ýþsiz 15  1,9

Toplam 784 100,0

GGrraaffiikk  7755:: Görüþülen Kiþilerin Cinsiyete Göre Yaþ Daðýlýmý
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yaþ gruplarý ise %20,0 ile 55 yaþ ve üstü, %13,6 ile 35-

39 yaþ grubu, %12,0 ile 40-44 yaþ grubu, %10,6 ile

50-54 yaþ grubu ve %9,4 ile 45-49 yaþ grubudur.

Araþtýrma kapsamýndaki erkek tüketicilerin %51,4’ü il-

köðretim ve altý, %32,2’si lise ve %16,4’ü üniversite ve

üzeri düzeyde eðitime sahipken, kadýn tüketicilerin

%47,2’si ilköðretim ve altý, %38,0’i lise, %14,8’i ise

üniversite ve daha üzeri düzeyde eðitime sahiptir.

GGrraaffiikk  7766:: Görüþülen Kiþilerin Cinsiyete Göre Eðitim Durumu

GGrraaffiikk  7777:: Görüþülen Kiþilerin Yaþa Göre Eðitim Durumu

Araþtýrma kapsamýna alýnan tüketicilerden 40-44 yaþ grubunda olanlarýn ilköðretim ve

altý düzeyde ilk sýrada yer aldýklarý (%67,4)  görülürken, lise öðrenimi düzeyinde %53,6

ile 18-24 yaþ grubunun ilk sýrada yer aldýðý, üniversite düzeyinde ise %25,6 ile 25-29 yaþ

grubunun önde geldiði görülmüþtür. Yüksek lisans ve üzeri eðitim düzeyinde ise %3,2 ile

45-49 yaþ grubu ilk sýrada yer almaktadýr.

1188--2244 2255--2299 3300--3344 3355--3399 4400--4444 4455--4499 5500--5544 5555++

BBaazz:: 140 121 90 90 80 63 62 138



Araþtýrmanýn amacý tüketicilerin tüketici haklarýyla ilgili bilgi düzeylerini ölçümlemektir.

Bu amaç doðrultusunda; 

• Tüketicilerin alýþveriþ davranýþlarý, 

• Alýþveriþ yaparken tercih ettikleri satýþ kanallarý, 

• Ayýplý mal/hizmet ile karþýlaþma durumu, 

• Tüketiciyi koruma amaçlý kuruluþlarýn bilinirliði, 

• Tüketici haklarý ile ilgili bilgi düzeyi, 

• 4077 sayýlý TKHK ile ilgili bilgi düzeyi, 

• Tüketici Sorunlarý Hakem Heyetleri hakkýnda bilgi düzeyi, 

• Tüketici haklarýna verilen önem 

• Tüketici haklarý ile ilgili bilgi kaynaklarý sorgulanmýþtýr.

Tüketiciler alýþveriþ davranýþlarýna göre ve tüketici haklarý ile ilgili bilgi düzeylerine göre

ayrý ayrý kategorilere ayrýlmýþ ve kategorilere göre karþýlaþtýrmalar yapýlmýþtýr.

TTüükkeettiicciilleerriinn  DDeemmooggrraaffiilleerrii

• Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin %45,7’si kadýn, %54,3’ü erkek’tir.

• Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin %49,6’sý ilköðretim ve altý, %34,8’i lise ve

%15,7’si üniversite ve üzeri eðitime sahiptir.

• Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin %1,8’i A Ses grubu, %18,5’i B Ses grubuna dahil-

dir. C1 Ses grubuna dahil olanlarýn oraný %26,1, C2 ses grubuna dahil olanlarýn oraný

%29,3 iken D ses grubuna dahil olanlarýn oraný %24,2’dir.

• Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin %17,9’u 18-24 yaþ grubu, %15,4’ü 25-29 yaþ

grubu ve %11,5’i 30-34 yaþ arasýndadýr. %55,5’i 35 yaþ üstündedir.

• Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin aylýk ortalama hane geliri 1.561 YTL’dir.

%30,5’inin aylýk ortalama hane geliri 1.000 YTL altýnda iken %41’inin 1.000-1.999 YTL

arasýndadýr.

• Araþtýrma kapsamýndaki tüketicilerin %41,5’i ücretli, %20,7’si kendi hesabýna çalýþýyor-

ken %37,8’i çalýþmamaktadýr.

TTüükkeettiicciilleerriinn  AAllýýþþvveerriiþþ  DDaavvrraannýýþþllaarrýý

• Tüketicilerin alýþveriþ yapmadan önceki tutum ve davranýþlarý; %57,7’si alýþveriþe çýk-

madan önce alýþveriþ listesi hazýrlamaktadýr; kapýdan hiçbir ürün/ya da hizmet satýn al-
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Yönetici Özeti



mayanlar %70,9, kampanyalý/indirimli ürünleri takip edenler %81,5 ve bir ürün/hizmet

satýn almadan önce mutlaka fiyat araþtýrmasý yapanlar %83,8’dir.

• Tüketicilerin alýþveriþ sýrasýndaki tutum ve davranýþlarý, %24,1’i taksitli bir ürün 

• Ya da hizmet satýn alýrken sözleþmeyi okumadan imzalamaktadýr, %56,5’i fiþ Ya da fa-

tura almayarak indirim talep etmektedir, %57,4’ü ucuz olmasý halinde taklit ürün satýn al-

maktadýr, %59,3’ü ürün/hizmet satýn alýrken reklamlardan etkilenmektedir.

• Tüketicilerin alýþveriþ sonrasýndaki tutum ve davranýþlarý, %62,2’si yasal haklarýndan

haberdardýr, %78,8’i satýn aldýðý ürün/hizmete iliþkin bir sorunla karþýlaþtýðýnda hak ara-

ma yollarýna baþvurmaktadýr, %85,6’sý satýn almýþ olduklarý ürünün kullanma kýlavuzunu

okumaktadýr, %88,4’ü alýþveriþ sonrasý mutlaka garanti belgesi aramaktadýr.

TTüükkeettiicciilleerriinn  AAllýýþþvveerriiþþ  DDaavvrraannýýþþllaarrýýnnaa  GGöörree  KKaatteeggoorriilleerree  AAyyrrýýllmmaassýý

• Tüketicilere alýþveriþ davranýþlarýný belirleyici 19 kriter sorgulanmýþ ve bu kriterlere uy-

gun olarak vermiþ olduklarý cevaplar puanlanarak tüketiciler kategorilere ayrýlmýþtýr. 

• Toplam 19 kritere verilecek cevaplardan alýnabilecek en düþük puan 0, en yüksek pu-

an ise 19’dur. Tüketicilerin aldýklarý puanlarýn ortalamalarý 13,8’dir. 

• Alýnan puanlardan oluþan puan serisi kartillere ayrýlmýþ ve ortalamanýn üzerinde puan

alanlara yani 1. kartil de yer alanlara “Yüksek Bilinçli Tüketici” ortalamanýn altýnda 2.

kartil de yer alanlara “Orta Bilinçli Tüketici” ve ortalamanýn altýndaki 3. kartil de yer alan-

lara “Düþük Bilinçli Tüketici” olarak kategorize edilmiþtir.

• Yüksek bilinçli tüketicilerin %97,2’si “Evrensel 8 Temel Tüketici Hakký”ný bilmemektedir,

%52,5’i 4077 sayýlý Tüketicinin Korumasý Hakkýndaki Kanun’u ve %54,3’ü de kanunun

uygulamasýndan sorumlu bakanlýðý bilmemektedir.

• Alýþveriþ davranýþlarýna göre bilinç seviyeleri yüksek olmasýna raðmen tüketici haklarý ile

ilgili bilgi düzeyleri düþüktür. 

TTüükkeettiicciilleerriinn  AAllýýþþvveerriiþþ  DDaavvrraannýýþþllaarrýý  vvee  TTüükkeettiiccii  HHaakkllaarrýý  iillee  ÝÝllggiillii  BBiillggii
DDüüzzeeyyiinnee  GGöörree  KKaatteeggoorriilleerree  AAyyrrýýllmmaassýý

• Tüketicilere, tüketici haklarý ile ilgili bilgi düzeylerini ölçümlemek amacýyla 9 kriter sor-

gulanmýþ ve bu kriterlere uygun olarak vermiþ olduklarý cevaplar puanlanarak tüketiciler

kategorilere ayrýlmýþtýr. 

• Toplam 9 kritere verilecek cevaplardan alýnabilecek en düþük puan 0, en yüksek puan

ise 90’dur. Tüketicilerin aldýklarý puanlarýn ortalamalarý 46,3’dür. 

• Alýnan puanlardan oluþan puan serisi kartillere ayrýlmýþ ve ortalamanýn üzerinde puan

alanlara yani 1. kartil de yer alanlara “Yüksek Bilinçli Tüketici” ortalamanýn altýnda 2.
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kartil de yer alanlara “Orta Bilinçli Tüketici” ve ortalamanýn altýndaki 3. kartil de yer alan-

lara “Düþük Bilinçli Tüketici” olarak kategorize edilmiþtir.

• Yüksek bilinçli tüketicilerin, %97,3’ü 4077 sayýlý Tüketicinin Korumasý Hakkýndaki Ka-

nun’ u ve %57,6’sý da kanunun uygulamasýndan sorumlu bakanlýðý bilmektedir. Alýþveriþ

davranýþlarýna göre kategorize edilen tüketiciler ile tüketici haklarý bilgi düzeyine göre ka-

tegorize edilen tüketicilerin, tüketici haklarýna duyarlýlýklarý farklýdýr.

TTüükkeettiicciilleerriinn  AAllýýþþvveerriiþþ  DDaavvrraannýýþþllaarrýýnnaa  GGöörree  vvee  TTüükkeettiiccii  HHaakkllaarrýý  ÝÝllee  ÝÝllggiillii  BBiillggii
DDüüzzeeyyiinnee  GGöörree  KKaarrþþýýllaaþþttýýrrýýllmmaassýý

• Tüketici haklarý ile ilgili bilgi düzeyi düþük olan tüketicilerin alýþveriþ davranýþlarý ince-

lendiðinde tüketici haklarýna uygun davrandýklarý görülmüþtür.

• Alýþveriþ davranýþlarýna göre yüksek bilinçli tüketicilerin %52,8’i tüketici haklarý ile ilgili

bilgi düzeyine göre düþük bilince sahiptir. 

AAllýýþþvveerriiþþ  YYaappaarrkkeenn  TTeerrcciihh  EEddiilleenn  SSaattýýþþ  KKaannaallllaarrýý

• Sabit satýþ noktalarýndan alýþveriþ yapanlarýn oraný %100, ayýplý mal/hizmet ile karþýla-

þanlarýn oraný %24,1’dir. 

• TV üzerinden alýþveriþ yapanlarýn oraný %2, ayýplý mal/hizmet ile karþýlaþanlarýn oraný

%0,3’tür.

• Ýnternet üzerinden alýþveriþ yapanlarýn oraný %8,5, ayýplý mal Ya da hizmet ile karþýla-

þanlarýn oraný %0,5’tir.

• Kapýdan alýþveriþ yapanlarýn oraný %17,2, ayýplý mal/hizmet ile karþýlaþanlarýn oraný

%3,4’tür.

• Fabrika satýþ maðazasýndan alýþveriþ yapanlarýn oraný %44,8, ayýplý mal/hizmet ile kar-

þýlaþanlarýn oraný %3,8’dir.

AAyyýýppllýý  MMaall  YYaa  ddaa  HHiizzmmeett  ÝÝllee  KKaarrþþýýllaaþþmmaa  DDuurruummuu

• Tüketicilerin %15,2’si ayýplý mal Ya da hizmet ile karþýlaþýldýðýnda çözüm için baþvura-

caðý yerleri bilmemektedir.

• Ayýplý mal Ya da hizmet ile karþýlaþýldýðýnda çözüm için baþvurulacak yerler, %29,9’u

ürün/hizmet alýnan firma, %18’i tüketici derneklerine, %15,4’ü  tüketici mahkemeleridir.

• Yapýlan tüm alýþveriþlerin %27,8’inde  tüketiciler ayýplý mal ya da hizmet ile karþýlaþmak-

tadýr.

• Karþýlaþýlan sorunlarýn %72’si ürünün defolu/arýzalý çýkmasý, %31,2’si ürünün kullaným

süresinde arýzalanmasý, %16,1’ide üründe belirtilen özellerin olmamasýdýr.
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• Ayýplý mal/hizmetin %37,2’si giyim, %29,4’ü yiyecek, %19,3’ü elektronik eþya ürün/hiz-

met gruplarýndadýr.

• Yiyecek sektöründe tüketicilerin satýn aldýklarý ürünlerde yaþadýklarý sorunlarýn %52,6’sý

ürünün son kullanma tarihinin geçmiþ olmasýndan kaynaklanmaktadýr. 

• Giyim sektöründe tüketicilerin satýn almýþ olduklarý ürünlerde yaþadýklarý sorunlarýn

%62,3’ü ürünün kullaným süresinde deforme olmasýndan kaynaklanmaktadýr.

• Beyaz eþya sektöründe tüketicilerin satýn aldýklarý ürünlerde yaþadýklarý sorunlarýn

%15,9’u ürünün kullaným süresinde arýzalanmasýndan kaynaklanmaktadýr.

• Elektronik eþya sektöründe tüketicilerin satýn aldýklarý ürünlerde yaþadýklarý sorunlarýn

%37,1’i üründe belirtilen özelliklerin olmamasýndan kaynaklanmaktadýr.

• Tüketici haklarý ile ilgili bilgi düzeyine göre ayýplý mal/hizmet ile karþýlaþýldýðýnda soru-

nu çözmek için hiçbir þey yapmayanlarýn %77’i düþük ve orta bilinç düzeyinde, karþýlaþý-

lan soruna çözüm arayanlarýn %31,3’ü yüksek bilinç düzeyine sahip tüketicilerdir.

• Ayýplý mal Ya da hizmet ile karþýlaþtýktan sonra çözmek için hiçbir þey yapamama ne-

deni fazla önemsememeleri olan tüketicilerin %40,7’si giyim sektöründe sorunla karþýlaþ-

mýþtýr. 

• Sorunla karþýlaþanlarýn %68,2’si aldýklarý ürünleri iade etmiþtir.

• Sorunu çözmek için bir þeyler yapanlarýn %73,1’nin sorunu çözülmüþtür.

• Sorunu çözmek için tüketici haklarýný koruma amaçlý kamu ve sivil toplum kuruluþlarý-

na baþvuranlarýn oraný %12’tir.

• Sorunla karþýlaþanlarýn %74’ü ürünü yenisi ile deðiþtirmiþtir. Ayýplý mal/hizmet ile karþý-

laþtýktan sonra ilk baþvuruda sorunlarýn %67,5’i çözülmektedir. 

• Memnuniyet derecelerinin ortalamalarý alýnýp 100 üzerinden deðerlendirildi;

•Ürünün alýndýðý yer 67, tüketici dernekleri 77,8,  tüketici mahkemeleri 70, servis 65, ha-

kem heyeti 88 puan almýþtýr.

• Hakem heyetlerine baþvuranlarýn sayýsý az olmasýna raðmen memnuniyet seviyesi yük-

sektir.

• Mal Ya da hizmetin ayýplý/kusurlu olmasý durumunda satýn alýnýrken ödenen fiyatýn tep-

ki gösterip göstermemede etkili olma durumunda ortalama fiyat 23,7 YTL’dir.

• Tüketicilerin %25’i 20 YTL ve altý fiyatlý ürünlerdeki sorunlara tepki göstermemektedir.

TTüükkeettiicciiyyii  KKoorruummaa  AAmmaaççllýý  KKuurruulluuþþllaarrýýnn  BBiilliinniirrlliiððii

• Tüketicilerin %77,3’ü hakem heyetlerini hiç duymamýþtýr. 

• Hakem heyetlerine baþvuranlarýn sayýsýnýn düþük olmasýnýn nedenlerinden biri de tüke-
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ticilerin hakem heyetlerini bilmemesidir.

• Tüketicilerin %75,8’i tüketiciyi koruma amaçlý sivil toplum kuruluþlarýný bilmemektedir.

%0,8’i tüketici mahkemelerini sivil toplum kuruluþu olarak bilmektedir.

• Tüketicilerin %75,3’ü bölgelerinde tüketiciyi koruma amaçlý sivil toplum kuruluþlarýný

bilmemektedir. %22,7’si sivil toplum kuruluþlarýný doðru bilmektedir, %2’si sivil toplum ku-

ruluþlarýný yanlýþ bilmemektedir.

• Tüketicilerin bulunduklarý bölgedeki tüketiciyi koruma amaçlý sivil toplum kuruluþlarýnýn

faaliyetlerinden %35’i haberdardýr.

• Tüketicilerin bulunduklarý bölgedeki tüketiciyi koruma amaçlý sivil toplum kuruluþlarýnýn

faaliyetlerinden %71,4’ü  memnundur.

TTüükkeettiiccii  HHaakkllaarrýý  ÝÝllee  ÝÝllggiillii  BBiillggii  DDüüzzeeyyii

• Tüketici haklarý denilince %22,6’sýnýn  ilk aklýna gelen ifade “Tüketici Haklarýnýn Korun-

masý”dýr.

• Tüketici haklarý denilince %16,3’nün aklýna hiçbir þey gelmiyor.

• Tüketicilerin %2,8’i “Evrensel 8 Temel Tüketici Hakký’ný bildiklerini belirtmiþlerdir. Bu

haklarý bildiðini söyleyenler arasýndan %9’u “Evrensel 8 Temel Tüketici Hakký”nýn hepsini

de bilmektedir.

• Evrensel 8 temel tüketici hakkýný bilme durumu ile tüketicilerin eðitim durumlarý, davra-

nýþ ve bilgi düzeylerine göre yapýlan gruplar arasýnda %95 güven sýnýrýnda anlamlý bir iliþ-

ki yoktur.

•Tüketicilerin, ayýplý mal almama hakkýný “Evrensel 8 Temel Tüketici Hakký” olarak

%3,8’ü yanlýþ bilmektedir.

• Tüketicilerin %90,4’ü “175 Alo Tüketici Danýþma Hattý” telefon numarasýný bilmemek-

tedir. Telefon numarasýný bildiði söyleyenlerin %7,6’sý “175 Alo Tüketici Danýþma Hattý”

telefon numarasýný doðru bilmesine raðmen %2’si yanlýþ bilmektedir. 

•Tüketici haklarýnýn korunmasýna yönelik internet sitelerini %99,2’si bilmemektedir.

44007777  SSaayyýýllýý  TTüükkeettiicciinniinn  KKoorruunnmmaassýý  HHaakkkkýýnnddaakkii  KKaannuunn  ÝÝllee  ÝÝllggiillii  BBiillggii  DDüüzzeeyyii

• 1995 yýlýnda yürürlüðe giren 4077 sayýlý Tüketicinin Korunmasý Hakkýnda Kanun, tüke-

ticiler tarafýndan %45,8’i tarafýndan bilinmektedir.

• 4077 Sayýlý TKHK’ nu bilenlerin %60,9’u üniversite ve üzeri eðitime sahiptir.

• Tüketicilerin %35,9’u 4077 sayýlý TKHK’nýn uygulamasýndan sorumlu bakanlýðý bildik-

lerini söylemektedir fakat Sanayi ve Ticaret Bakanlýðý olarak doðru bilenler %28,4’dür.
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• Tüketicilerin %61,4’ü tüketicinin korunmasý ile ilgili 4077 Sayýlý Kanun’unda belirtilen

baþvuru için azami süreyi bildiklerini söylemektedir fakat %12,3’ü doðru bilmektedir.

• Tüketicilerin %31,1’i tüketicinin korunmasý ile ilgili 4077 Sayýlý Kanun’unda belirtilen

kapýdan satýþlarla ilgili baþvuru için azami süreyi bildiklerini söylemektedir fakat %11,9’u

doðru bilmektedir. 

• Tüketicilerin %80,6’sý tüketicinin korunmasý ile ilgili 4077 Sayýlý Kanun’unda belirtilen

asgari garanti süresini bildiklerini söylemektedir fakat %2,4’ü doðru bilmektedir.

• Tüketicilerin %70,4’ü tüketicinin korunmasý ile ilgili 4077 Sayýlý Kanun’unda belirtilen

garanti süresi içindeki arýzalar için azami tamir süresini bildiklerini söylemektedir fakat

%28,4’ü doðru bilmektedir.

HHaakkeemm  HHeeyyeettlleerrii  HHaakkkkýýnnddaa  BBiillggii  DDüüzzeeyyii

• Hakem heyeti kararý tüketici aleyhine olursa, tüketici itiraz etme hakkýnda sahiptir; ifa-

desini doðru bilenlerin oraný %47,2’dir.

• Hakem heyetlerine baþvurular ücretsizdir; ifadesini doðru bilenlerin oraný %91’dir.

• Hakem heyetlerinin uyuþmazlýklarda almýþ olduðu kararlar baðlayýcý deðildir; ifadesini

doðru bilenler %6,7’dir. Baðlayýcý olmamasýna neden olarak da %25’i tüketicinin itiraz

hakký olmalý diye söylemektedir.

• Hakem heyetinin, uyuþmazlýk konusuna iliþkin her türlü bilgi ve belgeyi taraflardan, il-

gili kurum ve kuruluþlardan isteme hakký vardýr; ifadesini doðru bilenler %94,4’tür.

• Bununla birlikte yukarýdaki ifadeler ile tüketicilerin davranýþ ve bilgi düzeyi açýsýndan ya-

pýlan gruplamalar arasýnda %95 güven sýnýrýnda anlamlý bir iliþki yoktur.

• Hakem heyetlerine satýcý ile arasýnda uyuþmazlýk olan tüm tüketiciler her durumda baþ-

vurabilir; ifadesini doðru bilenlerin oraný %91,6’dýr. Hakem heyetlerine satýcý ile arasýnda

uyuþmazlýk olan tüm tüketiciler her durumda baþvurabilir ifadesini doðru bilme ile davra-

nýþ ve bilgi düzeyi açýsýndan gruplanan tüketiciler arasýnda %95 güven sýnýrýnda anlamlý

bir iliþki vardýr. Tüketicilerin bilinç seviyesi arttýkça bu ifadenin doðru bilinirliði de artmak-

tadýr. 

• Hakem heyetlerinin almýþ olduklarý karalarýn baðlayýcý olabilmesi için satýn alýnan ve þi-

kayet konusu olan mal/hizmetin deðeri 1 Ocak 2008’den itibaren 827,05 YTL’nin altýn-

da olmalýdýr. 

TTüükkeettiiccii  HHaakkllaarrýý  ÝÝllee  ÝÝllggiillii  KKuurruulluuþþllaarraa  GGüüvveenn  DDüüzzeeyyii

• Tüketicilerin en çok güvendikleri merci Tüketici Mahkemeleri iken en az güvendikleri

merci 175 Alo Tüketici Hattý’dýr.
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• Hakem heyetlerine duyulan güven seviyesi ile bilgi düzeyi açýsýndan gruplanan tüketici-

ler arasýnda %95 güven sýnýrýnda anlamlý bir iliþki vardýr. Tüketicilerin bilinç seviyesi art-

týkça hakem heyetlerine duyduklarý güven de artmaktadýr.

• Hakem heyetlerine duyulan güven seviyesi ile davranýþ açýsýndan gruplanan tüketiciler

arasýnda %95 güven sýnýrýnda anlamlý bir iliþki yoktur.

TTüükkeettiiccii  HHaakkllaarrýýnnaa  VVeerriilleenn  ÖÖnneemm

• Tüketicilerin %57,9’u haklarýnýn korunduðunu düþünmektedir.

• Üniversite ve üstü eðitim durumuna sahip tüketicilerin %64,2’si ülkemizde tüketici hak-

larýnýn korunduðunu düþünmektedir.

• Bununla birlikte tüketicilerin eðitim durumlarý ile ülkede tüketici haklarýnýn korunduðu-

nu düþünme hakkýnda %95 güven sýnýrýnda anlamlý bir iliþki yoktur.

• Tüketicilerin SES durumlarý ile ülkede tüketici haklarýnýn korunduðunu düþünme hakkýn-

da %95 güven sýnýrýnda anlamlý bir iliþki yoktur.

• Tüketicilerin tüketiciyi koruma amaçlý sivil toplum kuruluþuna/derneðe üye olanlar

%0,5’tir. 

Sonuç olarak 4077 sayýlý yasanýn çýkýþýndan bu güne kadar geçen zaman içerisinde Türk

tüketicisi beklenilen bilgi ve bilinç düzeyine ulaþamamýþtýr. Bu noktada tüketicinin

korunmasý ve tüketici eðitiminden sorumlu tüm taraflarýn (Sanayi Bakanlýðý, tüketici

dernekleri, iþ adamlarý, üniversiteler, medya v.b.) tüketici bilgi ve bilinç düzeyinin

yükseltilmesi için var olan çabalarýný yoðunlaþtýrmalarý, geliþtirilerek düzenlenen yasal alt

yapýnýn yaný sýra okullarda "TÜKETÝCÝ EÐÝTÝMÝ" derslerinin etkili biçimde öðretilmesi,

yaygýn eðitim kurumlarýnda  bu alanlarýn aðýrlýklý olarak öðretilmesi önem kazanmaktadýr.

Tüketici eðitimi tüketici sorunlarýnýn çözümü ve dolayýsýyla tüketicinin korunmasýnda en

etkili faaliyetlerindendir. Çünkü tüketici eðitimi kiþinin bir tüketici olarak toplum içindeki

rolü ile ilgilidir. Tüketici eðitimi kiþiyi, davranýþ ve deðerlerini deðiþtirici bir disiplindir. Kiþi

deðiþmedikçe kiþinin dýþýnda deðiþen yasa ve uygulamalarýn fazla bir önemi yoktur.

Çünkü tüketici her þeye raðmen son sözü söylemeye gücü olan bir kiþidir. Eðitilmiþ tüketici

tipinin geliþtirilmesi ile de, tüketicinin bu gücünü saðlýklý ve etkili bir biçimde göstermesi,

ihtiyaçlarýna göre öncelikleri daha iyi saptayabilmesi, böylelikle de sorumlu bir tüketici

kitlesinin oluþmasý saðlanabilir. Geliþmiþlik düzeyi ne olursa olsun her ülke bu sorumlu

tüketici tipini yaratmak zorundadýr.

Bunun dýþýnda tüketici derneklerinin etkinliðinin artýrýlmasý için desteklerin saðlanmasý,

hatýrlanacak her seviyede basýlý eðitim materyallerinin tüketicilere ücretsiz iletilmesi ve

basýlý ve görsel medyada konunun sürekli ve etkili biçimde gündemde tutulmasý da

önerilebilir.

Tüketicinin Korunmasý ve Tüketici Haklarýna Ýliþkin Bilinç Düzeyi Araþtýrmasý Raporu

72






