TEKNOLOJI

TEKNOLOJI, (2001), Say13-4, 97-107

ULKEMIiZDEKI TUKETICi HAKLARI iLE iLGIiLi TUKETiICILERIN BIiLGi DUZEYINi
BELIRLEMEYE YONELIK BiR ARASTIMA
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Z K.U. Safranbolu Meslek Yiiksekokulu, 78600, Karabiik, Tiirkiye
OZET

Aragtirmanin temel amaci, iilkemizdeki tiiketici haklar ile ilgili tiiketicilerin bilgi diizeyini belirlemektir.
4077 Sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun’dan, 6zellikle en ¢ok karsilagilabilecek sorunlarla
ilgili secilen degiskenlere ait verilerin toplanmasinda anket yontemi kullanilmistir. Tesadiifi drnekleme ile
secilmig 540 tiiketiciden elde edilen verilere gore; % 77.4’Lik kisim, mevcut yasal diizenlemeden
haberdardir. Bunlarin i¢inde yasa ile taninan haklari bilenlerin orani ise sadece % 16°dir. Tiiketicilerin egitim
durumu ile, yedi degiskene ait bilgi diizeyi arasinda yapilan iliski testinde; sadece bir degiskene ait bilgi
diizeyi ile egitim durumu arasinda iliski olmadig1 tespit edilmistir. Iliskinin tahmini derecesini veren
Cramer’s V katsayis1 ortalama 0.17°dir. Sonuglar; % 51°1 iiniversite mezunu olan bir tiiketici kitlesinin,
haklar1 ile ilgili yeterli bilgi diizeyine sahip olmadigimi ortaya koymaktadir. Bilgi diizeyini yiikseltmenin
yolu, ayn1 zamanda bir tiiketici hakki olan tiiketici egitiminden gecer.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici Haklari, Tiiketicinin Korunmasi

A RESEARCH TO DETERMINE THE KNOWLEDGE LEVEL OF CONSUMERS RELATED TO
THE CONSUMER RIGHTS IN TURKEY

ABSTRACT

The basic aim of research is to determine the knowledge level of consumers related to consumer rights.
Research variables were selected from 4077 Numbered Law About the Protection of the Consumer. These
variables, especially, are related to the problems that the consumers so often come across. In the collection of
data about the variables questionnaire method was used. According to data gained from randomly-selected
540 consumers, the rate of those knowing current legal regulation is 77.4 %. Out of 77.4 %, the rate of the
consumers knowing their legal rights is only 16 %. In a relation test applied between the consumers’
education level and knowledge level belonging to seven variables; 1t was observed that only between the
knowledge level belonging to one variable and education level there is no relation. Cramer’s V coefficient
giving the estimated degree of the relation is as an average 0.17. The results show that consumers 51 % of
whom are university graduate don’t have enough knowledge level about their rights. The way to increase the
knowledge level passes from the consumer education Which is also a consumer right.
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1. GIRIiS

Tarihsel siire¢ igerisinde isletmeler; meslek kuruluslari, odalar ve dernekler vasitasiyla tiiketicilere gore daha
iyi Orgiitlenmisler ve avantajli duruma ge¢mislerdir. Sosyal devlet anlayisi ise, tiiketiciyi korumay:
ongormektedir [1]. Ancak bu sekilde alim-satim isleminde gii¢ dengesinin igletmeler lehine olmasinin 6niine
gecilebilir.
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Tiiketicinin korunmas1 hareketi, esas itibariyle ABD’de ortaya ¢ikan ve giderek boyutlar1 genisleyen bir
hareket olmugsa da, bu iilkeye 6zgii kalmayip, 6nce Bat1 Avrupa iilkelerine ve sonra da Japonya, Avustralya
ve Kanada gibi bir ¢ok iilkeye yayilmistir. Tiiketicinin korunmasi sorunu; giiniimiizde hem gelismis, hem de
bizim gibi gelismekte olan iilkeler icin dnemini ve giincelligini koruyan konulardan biridir. Ozellikle AB’ye
uyum siireci yagayan iilkemiz i¢in tiikketicinin korunmasi sorunu biiylik 6nem arz etmektedir [2].

Ulkemizde ¢agdas anlamda tiiketicinin korunmasi hareketinin gériilmeye baslamasi, tiiketicinin korunmasi
konusunu bagli basina ele alan bir kanunun, 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’un
(TKHK), 8 Eylil 1995 tarihinde yiirtirlige girmesi ile olmustur [3]. Boylece ¢ok daginik ve yetersiz
diizenlemeler yerine, gelisen uygulamalar paralelinde ve AB mevzuatina yakin bir kanuna kavusuldu. Daha
sonra bu kanunun uygulanmasi amaciyla ¢esitli yonetmelikler ve tebligler ¢ikarildi.

Tiiketicinin korunmasi, tiiketiciye saglanan haklarla olur. “Tiiketici Haklar1” deyimi kisaca, tiiketicilerin
orglitlii miicadelesi ve girisimleri sonucunda elde ettikleri kazanimlarla, devletin bu alanda yapmis oldugu
diizenlemeler ve isletmelerin almig oldugu onlemler toplamudir [4]. Giiniimiizde Uluslararasi Tiiketiciler
Orgiitii tarafindan deklare edilmis ve genel kabul gérmiis, evrensel tiiketici haklari; temel ihtiyaglarin
karsilanmasi hakki, giivenlik ve giiven duyma hakki, bilgi edinme hakki, segme hakki, sesini duyurma
(temsil edilme) hakki, tazmin edilme hakki, egitilme hakki ve saglikli bir ¢cevreye sahip olma hakkidir [5].
4077 Sayii TKHK’nin amaci 1. maddede, “ekonominin gereklerine ve kamu yararina uygun olarak
tiiketicinin saglik ve giivenligi ile ekonomik ¢ikarlarini koruyucu, aydinlatici, egitici, zararlarini tazmin edici,
cevresel tehlikelerden korunmasimi saglayict onlemleri almak ve tiiketicilerin kendilerini koruyucu
girisimlerini 6zendirmek ve bu konudaki politikalarin olusturulmasinda goniillii 6rgiitlenmeleri tesvik etmeye
iligkin hususlar diizenlemektir,” seklinde ifade edilmistir.

Gorildiugi gibi TKHK evrensel tiiketici haklarimi genel olarak saglamayi amag¢ edinmistir. Fakat kanunun
kendisinde ve uygulanmasinda pek ¢ok eksiklikler ve aksakliklar goriilmektedir [6]. Nitekim 4077 Sayil
Kanun’da bazi degisiklikleri 6ngdren yeni bir tiiketici yasasi 21 Kasim 2001°de Bagbakanlik’a sunulmustur.

[7]-
2. ARASTIRMANIN AMACI

Bir bireye veya topluma bir hakkin taninmasi kadar, o hakkin varligimin bilinmesi ve kullanilmasi da
onemlidir. Bilgi ¢ag1 olarak adlandirilan giiniimiizde, tiiketiciler —haklarimi biliyor mu? Tiiketicinin
korunmasinda en dnemli faktor, bizzat tiiketicinin kendini koruma bilincine ulasmasidir. Bunun da ilk adimu,
tiiketicinin haklarimi 6grenmesidir.

Bu arastirmanin temel amaci, iilkemizdeki tiiketici haklar1 hakkinda tiiketicilerin bilgi diizeyini belirlemektir.
Haklar1 hususunda tiiketicileri bilgilendirmek ve 6grenmeye tesvik etmek, aragtirmanin diger bir amacini
olugturmaktadir. Tiiketicileri haklar1 konusunda bilgilendirmek, haklarini nasil kullanacaklarin1 6gretmek
tiikketici egitiminin igidir. Dolayisiyla bu arastirma {ilkemizde tiiketici egitiminin ne diizeyde olduguna da 151k
tutacaktir.

3. ARASTIRMANIN METODOLOJISI
3.1. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Ornek Secimi

Aragtirmanin ana kiitlesini, Karabiik ili ve il¢elerindeki kamu kurum ve kuruluslarinda ¢aligan memurlar
olusturmaktadir. Bu ana kiitle, ¢alisma kolaylig1 saglayacak olmasi ve saglikli veriler elde edebilme
diisiincesiyle se¢ilmigtir. Karabiik Valiligi’nin 8 Nisan 2002 tarihli il brifingine gore, memur sayis1 7907 dir.

Ornek secimi basit tesadiifi yonteme gore yapilmistir. Secilen 6rnegin ana kiitleyi temsil edebilmesi igin belli
bir

bityiikliikte olmas1 gerekir. Ornek biiyiikliigii belli tekniklere gére hesaplanmaktadir. Bu arastirmada oldugu
gibi ana kiitle biiylikligii belli ise 6rnek biiyilikliigl, yapilan istatistiksel hesaplamalar sonucu bulunan
asagidaki formiile gore hesaplanabilir[8]. Formiile gore, % 95 giiven diizeyi ve % 5 géz yumulabilir yanilg:
ile yapilan bu arastirmada, 7907 kisilik ana kiitleyi temsil edebilecek asgari memur-tiiketici sayisi, 366 olarak
hesaplanmistir. Mevcut imkanlar ¢ergevesinde, Ornekleme hatasini azaltarak daha saglikli sonuglar elde
etmek amaciyla 6rnek kiitle 540 memur-tiiketici olarak belirlenmistir.
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n=7*n(1-nm) N/Z?>n(1- n) + (p- m* (N-1)

Burada;

n: Ornege girmesi gereken asgari birim say1si

Z: Giiven diizeyine gore standart deger (normal dagilim tablolarinda bulunur ve % 95 i¢in 1.96’d1r),
JI: Evren i¢inde ilgilendigimiz birimlerin oran1 (bu rakam 0.50 alinir),

N: Ana kiitledeki birim sayis1 (7907),

p- 1: Goz yumulabilir yanilgi (0.05).

Buna gore; n= (1.96)2. 0.50 (1- 0.50). 7907 / (1.96)2. 0.50 (1- 0.50) + (0.05)? (7907-1)
=7593.8828 /20.7254
=366.4
=366 olur.

3.2. Arastirmanin Degiskenleri ve Olcekleme

Arastirmada genel ve bilgi 6lgmeye yonelik olmak tizere iki tiir degisken mevcuttur. Genel degiskenler;
egitim durumu, medeni durum ve cinsiyettir. Bilgi 6l¢meye yonelik degiskenler; TKHK dan, 6zellikle farkli
egitim diizeylerinden tesadiifen secilen tiiketicilerle yapilan 0On goriismeler sonucunda, en sik
karsilagilabilecek sorunlarla ilgili olarak segilmistir. Arastirmanin tiirii ve verilerin analizinde kullanilacak
yontemler dikkate alinarak, degiskenler nominal 6l¢ekte dl¢tilmiistiir. Bu degiskenler sunlardir;

- TKHK nin varliginin bilinip-bilinmemesi, yiiriirliige giris tarihi ve uygulanmasindan sorumlu bakanlik,

- Ayipli mallarda saticty1 haberdar etmede azami siire,

- Ayipli mallarda tiiketici haklari,

- Taksitli satislarda, taksitlerin 6nceden 6denmesi halinde faiz indirimi,

- Kapidan satiglarda, higbir neden gostermeden iade edilecek mallarda asgari tutarin varligr ve azami iade
siiresi,

- Asgari garanti siiresi,

- Garanti siiresi i¢indeki arizalar i¢in azami tamir siiresi,

- Tiiketici mahkemelerine basvurma usulii,

- Tiiketici mahkemelerinde agilacak davalarda resim ve har¢ muafiyeti.

3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amaci agisindan 6nemli oldugu diisiiniilen bazi degiskenler arasindaki iliskileri belirlemek
amaciyla asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H;: Tiiketicilerin TKHK nin varlig1 ile ilgili bilgi diizeyleri ile egitim durumlar1 arasinda iliski vardir.

H,: Tiiketicilerin TKHK nin varlig1 ile ilgili bilgi diizeyleri ile cinsiyetleri arasinda iligki vardir.

H;: Tiiketicilerin TKHK nin varlig ile ilgili bilgi diizeyleri ile medeni durumlari arasinda iligki vardir.

Hy: Tiketicilerin ayipli mallarda saticinin haberdar edilmesi gereken azami siire hakkindaki bilgi diizeyleri
ile egitim durumlar1 arasinda iliski vardir.

Hs: Tiiketicilerin taksitli satislarda, taksitlerin dnceden 6denmesi halinde saticinin faiz indirimi yapma
zorunlulugu hakkindaki bilgi diizeyleri ile egitim durumlar: arasinda iligki vardir.

Hg: Tiiketicilerin asgari garanti siiresi hakkindaki bilgi diizeyleri ile egitim durumlar arasinda iligki vardir.

Hj7: Tiiketicilerin garanti siiresi i¢indeki arizalar i¢in azami tamir siiresi hakkindaki bilgi diizeyleri ile egitim
durumlar1 arasinda iliski vardir.

Hg: Tiiketicilerin mahkemeye bagvurma usulii hakkindaki bilgi diizeyleri ile egitim durumlar: arasinda iliski
vardir.

H,: Tiiketicilerin tiiketici mahkemelerinde agilacak davalarda resim ve har¢ muafiyeti ile ilgili bilgi diizeyleri

ile egitim durumlari arasinda iliski vardir.
3.4. Veri Toplama Yontem ve Araci

Degiskenlerle ilgili verilerin toplanmasinda anket yontemi kullamilmistir. Ug adedi genel 14 tane kapali uglu
(iki sikli ve ¢oktan se¢meli) sorudan olusan anket formuna son seklinin verilmesinde, farkli egitim
diizeylerinden memur tiiketicilerle 6n anketler diizenlenerek sorularin kolay anlasilir hale getirilmesi
saglanmistir. Ayrica, sorularin dgretici ve dgrenmeye tesvik edici nitelikte olmasina 6zen gosterilmistir.
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Segeneklerde “bilmiyorum” veya “hayu” ifadeleri yerine “fikrim yok” ifadesine yer verilerek, hem
cevaplayicilarin sevkinin kirilmasimin 6niine gecilmeye c¢alisilmig, hem de rast gele cevaplar donlenmek
istenmistir.

Anketler bizzat aragtirmaci tarafindan Nisan 2002 déneminde; is yogunlugunun en az oldugu saatlerde, kamu
kurum ve kuruluglarinin yoneticilerinden izin almak suretiyle, memurlarla yiiz ylize gorisilerek
gergeklestirilmistir.

4. VERILERIN SUNULMASI VE ANALIZi

Aragtirma kapsamindaki 540 memur tiiketiciden elde edilen veriler, tablolarda say1r ve yiizde olarak
sunulmustur. Ayrica, bazi degiskenler arasinda iliski olup olmadigi x* analizi test teknigi kullanilarak
arastirillmistir. Aralarinda iliski bulunan degiskenler igin, iligkinin tahmini derecesini veren Cramer’s V
katsayis1 hesaplanmustir.

4.1. Arastirma Orneginin Bazi1 Demografik Ozellikleri

Anketin genel sorular kisminda, bazi degiskenler arasindaki iligkilerin arastirilmasi amaciyla; tiiketicilerin
egitim durumu, cinsiyet ve medeni durumlar arastirilmistir. Alinan cevaplar Tablo-1’de gosterilmistir.

Tablo 1. Tiiketicilerin Bazi Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi

Frekanslar n %
IIkogretim | 90 16.7
Egitim Lise 174 32.2

Durumu | Universite | 276 51.1
Toplam 540 100.0

Erkek 408 75.6
Cinsiyet | Kadin 132 24.4
Toplam 540 100.0
Medeni Evli 456 84.4
Durum Bekar 84 15.6

Toplam 540 100.0

Omegi olusturan 540 memur tiiketicinin % 51.1°i iiniversite, % 32.2°si lise ve % 16.7’si ilkogretim
mezunudur. Ayrica % 75.6’s1 erkek ve % 84.4’1 evlidir.

4.2. Ulkemizdeki Tiiketici Haklar ile Tlgili Tiiketicilerin Bilgi Diizeyini Belirlemeye Yénelik Verilerin
Analizi

Anketin ikinci kismindaki sorular, tiiketicilerin tilkemizdeki tliketici haklarini ne 6l¢iide bildigini belirlemeye
yonelik sorulardan olugmaktadir. 4077 Sayili TKHK’dan yararlanilarak hazirlanan bu sorularla ilgili elde
edilen veriler agagida analiz edilmistir.

4.2.1. Tiiketicilerin TKHK’mn varhg ile ilgili bilgi diizeyi

Bilgi 6lgmeye ydnelik sorularin birincisinde tiiketicilere, “Ulkemizde tiiketicinin korunmast ile ilgili ayr1 bir
kanunun var olup olmadig1” sorulmustur. Soruya “evet” cevabi verenlerin ankete devam etmeleri istenirken,
“fikrim yok” cevabi verenlere tesekkiir edilerek anketin bittigi belirtilmistir. Alinan cevaplarin egitim

durumu, cinsiyet ve medeni duruma gore dagilimi Tablo-2, Tablo-3 ve Tablo-4’dedir.

Tablo 2’ye gore, arastirma kapsamindaki tiiketicilerin % 77.4’1 iilkemizde tiiketicinin korunmasi ile ilgili
basli basma bir yasal diizenlemenin varligindan haberdar iken, % 22.6’s1 bir fikirlerinin olmadigini
belirtmistir. {lkogretim mezunlarmin % 37.8’inin, lise mezunlarinin % 34.5’inin ve iiniversite mezunlarinin
% 10.1’inin TKHK dan haberlerinin olmadig1 anlagilmaktadir.
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Tablo 2. Tiiketicilerin TKHK mn Varlig1 ile lgili Bilgi Diizeylerine Gére Dagilimi (Egitim Durumuna

Gore)
Bilgi Diizeyi
Evet Vardir Fikrim Yok
Egitim Durumu n % n % Toplam
iIkogretim 56 62.2 34 37.8 90
Lise 114 65.5 60 34.5 174
Universite 248 89.9 28 10.1 276
Toplam 418 77.4 122 22.6 540

Tiiketicilerin TKHK ’nin varligi ile ilgili bilgi diizeyleri ile egitim durumlari arasinda iligki olup olmadigini
belirlemek amaciyla ki-kare test istatistigi kullanilmistir. Hesaplanan ki-kare degeri 50.28’dir. Bu deger 0.05
onem diizeyinde ve 2 serbestlik derecesindeki tablo degeri olan 5.991°den biiyiik oldugu i¢in Hj hipotezi red
(H, kabul ) edilmistir. Bu durum iki degisken arasinda bir iliski oldugunu gdstermektedir.

Her ikisi de nominal (smiflama) ya da biri nominal digeri siralama diizeyinde Olgiilen degiskenler arasi
iliskiyi veren parametrelerin c¢ogu ki-kare Olgiisiine bagli olarak tamimlanirlar. Bunlardan siklikla
kullanilanlardan biri Cramer’s v parametresidir. Hipotez testinde hesaplanmis olan x* degerinden v
parametresi i¢in V istatistigi, degiskenler arasi tahmini iligki katsayisini verir. V istatistigi sadece aralarinda
iliski oldugu tespit edilen degiskenler i¢in (Ho=yokluk hipotezinin red edildigi durumda) hesaplanir ve 0 ile 1
arasinda degisim gosterir. Katsay: sifira yaklastikca iligski zayiflarken, bire yaklastikca giiclenir [9]. Buna
gore, tiiketicilerin TKHK nin varligr ile ilgili bilgi diizeyleri ile egitim durumlari arasindaki tahmini iligki
katsayisi, 0.30’dur.

Tablo 3. Tiiketicilerin TKHK 'nin Varlig1 {le Tlgili Bilgi Diizeylerine Gore Dagilimi (Cinsiyete Gore)

Bilgi Diizeyi
Evet Vardir Fikrim Yok
Cinsiyet n % n % Toplam
Erkek 334 81.9 74 18.1 408
Kadin 84 63.6 48 334 132
Toplam 418 77.4 122 22.6 540

Erkek tiiketicilerin % 81.9’u TKHK nin varligindan haberdar iken, bu oran kadinlarda % 63.6’dir. Tablo 3’e
gore, bilgi diizeyi ile cinsiyet arasinda 0.05 6nem diizeyinde iliski vardir. Cramer’s V katsayisi ise 0.18
olarak hesaplanmistir.

Tablo 4. Tiiketicilerin TKHK mn Varlig:1 ile lgili Bilgi Diizeylerine Gére Dagilimi (Medeni Duruma Gore)

Bilgi Diizeyi
Evet Vardir Fikrim Yok
Medeni Durum n % N % Toplam
Evli 358 78.5 98 21.5 456
Bekar 60 71.4 24 28.6 84
Toplam 418 122 540

Evli tiiketicilerin % 78.5’1, “lilkemizde tiiketicinin korunmasi ile ilgili ayr1 bir kanun var midir?” sorusuna
“evet vardir” cevabi verirken; bu oran bekarlarda % 71.4’tiir. Tabloya gore, tiiketicilerin TKHK nin varligt
ile ilgili bilgi diizeyleri ile medeni durumlar: arasinda 0.05 6nem diizeyinde iliski olmadig tespit edilmistir.
Yani, Ho hipotezi kabul edilmistir.

4.2.2. 4077 Sayih TKHK’nin yiiriirliige giris tarihi ve uygulanmasindan sorumlu bakanhk ile ilgili bilgi
diizeyi

Tiiketicilere, “kanunun yiirtirlige giris tarihi ve uygulanmasindan sorumlu bakanlik” sorulmustur. Bilindigi
gibi 4077 Sayili Kanun 1995 yilinda yiriirlige girmistir ve kanunun 3. maddesine gore uygulanmasindan
sorumlu Bakanlik Sanayi ve Ticaret Bakanligi’dir.
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Aragtirmaya katilan ve bir dnceki soruya “evet vardir” cevabi veren 418 memur tiiketiciden % 34’{ kanunun
yiirlirliige giris tarihini dogru, % 26.8’i ise yanlis bilmektedir. Tiiketicilerin % 39.2’si ise, “fikrim yok”
secenegini isaretlemistir. Kanunun uygulanmasindan sorumlu bakanlig: tiiketicilerin % 84.2’lik gibi biiyiik
bir kism1 dogru bilmistir.

4.2.3. Ayiph mallarda saticimin haberdar edilmesi gereken azami siire ile ilgili tiiketicilerin bilgi diizeyi

4077 Sayilh TKHK nin 4. maddesinin 2. fikrasinda, “satin alinan malin ayipli oldugunun anlasilmasi halinde;
titketici, mali teslim aldig1 tarihten itibaren 15 giin iginde bu mali satic1 firmaya geri vererek degistirilmesini
veya 0dedigi bedelin iadesini veya ayibin neden oldugu deger kaybinin bedelden indirimini ya da iicretsiz
olarak tamirini talep edebilir. Tiiketici bu taleplerden herhangi birisini tercihte serbesttir. Satici, tiiketicinin
tercih ettigi bu talebi yerine getirmekle yiikiimliidiir” denilmektedir. Diger yandan ayni maddenin 3.
fikrasinda, “satilan malin ayib1 gizil nitelikte ise ya da ayip tiiketiciden hile ile gizlenmisse, satic1 15 giin
igerisinde kendisine bagvurulmadigini ileri siirerek sorumluluktan kurtulamaz” hiikmii bulunmaktadir.

Goriildigi gibi 4077 Sayili Kanun, ayipli mallarla ilgili olarak tliketiciye onemli haklar tanimigtir. Ancak
tiikketicinin bu haklardan yararlanabilmesi igin, mali teslim aldig1 tarihten itibaren 15 giin i¢inde saticiya
bagvurmasi gerekir. Anketin bilgi dlgme ile ilgili 4. sorusunda tiiketicilere bu siire sorulmustur. Alinan
cevaplarin tiiketicilerin egitim durumuna gore dagilimi1 Tablo 5’dedir.

Tablo 5. Tiiketicilerin Ayiplt Mallarda Saticiyr Haberdar Etmede Azami Siire Ile Ilgili Bilgi Diizeylerine
Gore Dagilimi

Bilgi Diizeyi
Dogru Yanlis Fikri
Bilenler Bilenler Olmayanlar
Egitim Durumu n % n % n % Toplam
[Ikogretim 6 10.7 48 85.7 2 3.6 56
Lise 12 10.5 96 84.3 6 5.2 114
Universite 84 33.9 148 59.6 16 6.5 248
Toplam 102 24.4 292 69.9 24 5.7 418

Tabloya gore ayiph mallarda saticiya bagvurma stiresini memur tiiketicilerin % 24.4’i dogru, % 69.9’u yanlis
bilirken, % 5.7’si fikirlerinin olmadigin1 beyan etmistir. Ilkégretim mezunlarinin % 10.7’si siireyi dogru
bilirken, bu oran lise mezunlarinda 10.5 ve tiniversite mezunlarinda % 33.9°dur.

Tiiketicilerin ayipli mallarda saticiyr haberdar etmede azami siire ile ilgili bilgi diizeyleri ile egitim durumlari
arasinda 0.05 6nem diizeyinde iliski tespit edilmistir. Dolayisiyla Ho red (H, kabul) edilmelidir. Cramer’s V
sayisi ise 0.13’tlir. Yani, iki degisken arasindaki iligki zayiftir.

4.2.4. Ayiph mallarda tiiketici haklar ile ilgili tiiketicilerin bilgi diizeyi

Yukarida da belirtildigi gibi ayipl bir malla karsilasan tiiketici, bu mali teslim aldig1 tarihten itibaren 15 giin
igerisinde satictya bagvurursa asagidaki se¢eneklerden birini tercih edebilir. Bunlar;

- Degistirme veya ddenen bedelin iadesi,
- Ayibin neden oldugu deger kaybinin bedelden indirimi,
- Ucretsiz tamir isteme hakkidir.

Tiiketicilerin bu haklar1 bilip bilmedikleri arastirilmis ve alinan cevaplar, tiiketicilerin egitim durumuna gore
Tablo 6’da sunulmustur.
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Tablo 6.Tiiketicilerin Ayipli Mallarda Tiiketici Haklari Ile ilgili Bilgi Diizeylerine Gore Dagilimi

Bilgi Diizeyi
Bilenler Bilmeyenler
Egitim Durumu n % n % Toplam
IIkogretim 4 7.1 52 92.9 56
Lise 34 29.8 80 70.2 114
Universite 162 65.3 86 34.7 248
Toplam 200 47.8 218 52.2 418

Tabloya gore tiiketicilerin % 52.2°si, ayipl1 mal i¢in kanuni siiresi i¢inde satictya basvurulmasi halinde hangi
haklara sahip oldugunu bilmemektedir. Bu oran ilkégretim mezunlarinda % 92.9, lise mezunlarinda % 70.2
ve iiniversite mezunlarinda % 34.7’dir.

4.2.5. Taksitli satislarda taksitlerin 6nceden 6denmesi halinde faiz indirimi ile ilgili tiiketicilerin bilgi
diizeyi

Tiiketicilere, “taksitli satiglarda; tiiketici bor¢landig1 toplam tutari, bir veya birkag taksiti nceden ddese bile,
satict 6denen miktara gore faiz indirimi yapmak zorunda degildir” ifadesinin yasal olarak dogru olup
olmadig1 sorulmustur. Alinan cevaplarin tiiketicilerin egitim durumuna gére dagilimi Tablo 7°de verilmistir.

Kanunun taksitli satiglar1 diizenleyen 6. maddenin 1. fikrasina gore, tiiketicilere sunulan ifade yanlistir. Yani
taksitli satiglarda; tiiketici, bor¢landigi toplam miktar1 dnceden 6deme hakkina sahiptir. Bir taksit miktarindan
az olmamak sartiyla bir veya birden fazla taksit 6demesinde bulunabilir. Her iki durumda da satici, 6denen
miktara gore gerekli faiz indirimini yapmakla yiikiimliidiir. Kampanyali satiglar1 diizenleyen 7. maddenin
son fikrasina gore, taksitli kampanyalar i¢in de ayni1 hiikiim gecerlidir.

Tablo-7: Tiiketicilerin Taksitli Satislarda Taksitlerin Onceden Odenmesi Halinde Faiz indirimi ile lgili Bilgi
Diizeylerine Gore Dagilimi

Bilgi Diizeyi
“Dogrudur” “Yanlistir” “Fikrim Yok”
Diyenler Diyenler Diyenler
Egitim Durumu n % n % n % | Toplam
[kdgretim 18 32.1 20 35.8 18 32.1 56
Lise 38 333 36 31.6 40 35.1 114
Universite 88 35.5 82 33.1 78 314 248
Toplam 144 34.4 138 33.0 136 32.6 418

Anketin uygulanmasi sirasinda en ¢ok dikkat ¢eken bu soru ile elde edilen verilere gore, tiiketicilerin % 33’1
yasal olarak yanlis olan ifadeye “yanlistir” diyerek; taksitli satiglarda taksitlerin tamaminin, bir veya bir
kaginin 6nceden ddenmesi halinde, saticinin 6denen miktara gore gerekli faiz indirimi yapma zorunlulugunu
bildigini gostermistir. % 34.4’liikk kisim ise, yanlis olan ifadeyi “dogru” nitelerken; % 32.6’nin konu ile ilgili
bir fikri yoktur. iki degisken (taksitli satislarda taksitlerin dnceden d6denmesi halinde faiz indirimi ile ilgili
bilgi diizeyi ile egitim durumu) arasinda 0.05 6nem diizeyinde iliski yoktur. Dolayisiyla Ho kabul (Hs red)
edilmelidir.

4.2.6. Kapidan satislarla ilgili tiiketicilerin bilgi diizeyi
Tiiketicilere, kapidan satiglarda satin aldiklart mallart higbir neden gdstermeden iade edebilmeleri igin, asgari

tutar sartt ve azami iade siiresi ile ilgili ifadeler verilmis ve bu ifadelerden hangisinin yasal olarak dogru
oldugu sorulmustur. Alian cevaplarin tiiketicilerin egitim durumuna gére dagilimi Tablo 8’de sunulmustur.
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Tablo 8. Tiiketicilerin Kapidan Satislarda Hicbir Neden Gostermeden Iade Edilecek Mallarda Asgari Tutarin
Varlhig1 ve Azami lade Siiresi ile lgili Bilgi Diizeylerine Gore Dagilimi

Bilgi Diizeyi

Dogru Yanlis Fikri

Bilenler Bilenler Olmayanlar
Egitim Durumu n % n % n % Toplam
[Ikogretim - - 22 39.2 34 60.8 56
Lise - - 84 73.7 30 26.3 114
Universite 8 3.2 172 69.3 68 27.5 248
Toplam 8 1.9 278 66.5 132 31.5 418

Tablo 8’e gore, kapidan satiglarda satin alinan bir malin hi¢cbir neden gostermeden iade edilebilmesi i¢in belli
bir tutarin listiinde olmasi gerektigini ve aym1 zamanda iade isleminin ka¢ giin icinde yapilabildigini bilen
sadece 8 tiiketici vardir. Bu tiiketiciler arastirmaya katilan ve TKHK’dan haberdar olanlarin % 1.9’unu
olusturmaktadir.

4077 Sayili Kanun’un 8. maddesinin 2. fikrasina gore, tiiketici kapidan satiglarda satin aldigi bir mali 7
giinliik tecrilbe ve muayene siiresi sonuna kadar higbir gerekge gostermeden reddetmekte serbesttir. Ancak
bunun yapilabilmesi i¢in satin alinan malin 8. maddenin 1. fikrasinda belirtilen asgari tutari agmasi gerekir.
Bu tutar, maddenin son fikrasinda belirtildigi iizere, her yilin Ekim ay1 sonunda DIE’nin Toptan Esya
Fiyatlar1 Endeksi (TEFE)’'nde meydana gelen ortalama fiyat artis1 oraninda artar ve Bakanlik¢a her y1l Aralik
ayl1 i¢inde Resmi Gazetede ilan edilir. “2002 y1l1 i¢in bu tutar 39 milyon olarak ilan edilmistir” [10].

4.2.7. Asgari garanti siiresi ile ilgili tiiketicilerin bilgi diizeyi

Tiiketicilere televizyon, radyo, iitii, telefon makinesi gibi mallarda asgari garanti siiresi sorulmustur. Alinan
cevaplarm egitim durumuna gore dagilimi Tablo 9°da verilmistir.

Kanunun 13. maddesinin 1. fikrasina gore, ithalatg1 veya imalat¢1 firmalar ithal ettikleri veya {irettikleri
sanayi mallari igin garanti belgesi diizenlemek zorundadirlar. Yine bu fikrada, garanti siiresinin malin teslim
tarihinden itibaren basladigi ve asgari 1 yil oldugu belirtilmektedir. “21 Kasim 2001°de Bagbakanlik’a
sunulan yeni tiiketici kanununda bu siire 2 yildir”[7]. 13, 14 ve 31. maddelere dayanilarak ¢ikarilan, “Garanti
Belgesi ile Tanitma ve Kullanma Kilavuzunun Uygulama Esaslarina Dair Teblig”in 6. maddesinin 2.
fikrasina gore ise, sanayi malinin arizalanmasi durumunda tamirde gecen siire garanti siiresine eklenir. 13 ve
31. maddelere dayanilarak c¢ikarillan “Garanti Belgesi ile Satilmak Zorunda olan Sanayi Mallar1 ve Bu
Mallarm Arizalarinin Tamiri Igin Gereken Azami Siireler Hakkinda Teblig”, sanayi malinin tanimini yapmis
ve garanti belgesi ile satilmasi zorunlu mallar bir liste olarak vermistir. Bu listenin 8. kisminda yukarida
isimleri sayilan ve benzeri mallar siralanmustir.

Tablo 9. Tiiketicilerin Asgari Garanti Siiresi Ile Ilgi Bilgi Diizeylerine Gére Dagilimi

Bilgi Diizeyi
Dogru Yanlis Fikri
Egitim Durumu Bilenler Bilenler Olmayanlar
n % n % n % | Toplam
[kdgretim 52 92.9 4 7.1 - - 56
Lise 90 79.0 16 14.0 8 7.0 114
Universite 204 82.3 14 5.7 30 12.0 248
Toplam 346 82.8 34 8.1 38 9.1 418

Tabloya gore tiiketicilerin % 82.8’1 asgari garanti siiresini dogru bilmektedir. Dogru bilenlerin ilkdgretim
mezunlari i¢erisindeki oran1 % 92.9, lise mezunlarindaki oran1 % 79 ve {liniversite mezunlar1 i¢indeki oran1 %
82.3’tiir. Iki degisken (asgari garanti siiresi ile ilgili bilgi diizeyi ile egitim durumu) arasinda 0.05 &nem
diizeyinde iliski vardir. Dolayistyla Ho red (Hg kabul) edilmelidir. Cramer’s V ise 0.13 bulunmustur.
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4.2.8. Garanti siiresi icindeki arizalar icin azami tamir siiresi ile ilgili tiiketicilerin bilgi diizeyi

4077 Sayili Kanun’un 13. maddesinin 3. fikrasina gore, garanti siiresi igerisinde sik sik arizalanmasi sonucu
maldan yararlanamamanin siireklilik arz etmesi veya tamiri i¢in gereken azami siirenin agilmasi hallerinde,
tiiketici, malin ticretsiz olarak yenisi ile degistirilmesini saticidan talep edebilir. “... Bu Mallarin Arizalarinin
Tamiri I¢in Gereken Azami Siireler Hakkinda Teblig”in 6. maddesine gére azami tamir siiresi, arizali malin
yetkili servise veya yetkili servisin olmamasi durumunda saticisina teslim edildigi tarihten itibaren 30 is
gliniidiir. Tiiketicilerin bu siire ile ilgili bilgi diizeyleri arastirilmis, sonug¢larin egitim durumuna goére dagilimi

Tablo 10’da verilmistir.

Tablo 10. Tiiketicilerin Azami Tamir Siiresi ile lgili Bilgi Diizeylerine Gére Dagilimi

Bilgi Diizeyi
Fikri
Dogru Bilenler | Yanlis Bilenler | Olmayanlar

Egitim Durumu n % n % n % Toplam
[Ikogretim 12 214 |20 35.8 24 42.8 56

Lise 46 404 |34 29.8 34 29.8 114

Universite 138 55.6 |44 17.7 66 26.7 248

Toplam 196 46.9 |98 23.4 124 29.7 418

Tablo 10’a gore tiiketicilerin % 46.9°u “..... azami tamir siiresi’ni dogru, % 23.4’{ yanlis bilirken, % 29.7’si

fikirlerinin olmadigini beyan etmistir. Dogru bilenlerin ilkdgretim mezunlarinin i¢indeki oran1 % 21.4, lise
mezunlari i¢indeki oran1 % 40.4 ve {iniversite mezunlart i¢indeki oran1 % 55.6’dir. Azami tamir siiresi
hakkindaki bilgi diizeyi ile egitim durumu arasinda 0.05 6nem diizeyinde iliski tespit edilmistir. Dolayisiyla
Ho red (H; kabul) edilmelidir. Cramer’s katsay1 0.17°dir.

4.2.9. Tiiketici mahkemelerine basvurma usulii ile ilgili tiiketicilerin bilgi diizeyi

Kanunun 23. maddesinin 1. fikrasina goére, TKHK’ nin uygulanmasi ile ilgili ¢ikacak her tiirlii ihtilaflara
tilkketici mahkemelerinde bakilir. Ancak iilkemizde miistakil tiiketici mahkemeleri heniiz kurulmamustir.
Tiiketici davalarina, Asliye Hukuk ve Asliye Ticatret Mahkemeleri bakmaktadir.

Tiiketicilere, “alic1 ve satict arasinda uyusmazliga konu olan malin tutar1 ne olursa olsun, tiiketici direkt
olarak tiiketici mahkemelerine bagvurabilir” ifadesinin yasal olarak dogru olup olmadigi sorulmustur. Alinan
cevaplarin tiiketicilerin egitim durumuna gore dagilimi Tablo 11°dedir.

Kanunun 22. maddesinin 1. fikrasina gore; Sanayi ve Ticaret Bakanligi, il ve ilge merkezlerinde, tiiketiciler
ile saticilar arasinda ¢ikan uyusmazliklara ¢oziim bulmak amaciyla belediyelerle koordineli olarak, en az bir
“tliketici sorunlar1 hakem heyeti” olusturmakla gorevlidir. 4. fikraya gore uyusmazliga konu olan mal belli
bir tutar1 agmiyorsa, bu heyetlerce verilmis bir karar olmaksizin mahkemeye bagvurulamamaktadir. Bu
parasal sinir kapidan satislarda oldugu gibi TEFE’ye gore belirlenmekte ve Bakanlik¢a her yil aralik ay1
icinde Resmi Gazetede ilan edilmektedir. “2002 yili igin ilan edilen tutar 214.578.000 TL’dir”[10].
Dolayisiyla ankette tiiketicilere sunulan, “... malin tutar1 ne olursa olsun, tiiketici direkt olarak tiiketici
mahkemelerine bagvurabilir” ifadesi yanlistir.

Tablo 11. Tiiketicilerin Mahkemeye Bagvurma Usulii ile Tlgili Bilgi Diizeylerine Gore Dagilim

Bilgi Diizeyi
“Dogrudur” “Yanlistir” “Fikrim Yok”
Diyenler Diyenler Diyenler
Egitim Durumu n % n % n % Toplam
[Ikogretim 42 75.0 6 10.7 8 14.3 56
Lise 78 68.4 10 8.8 26 22.8 114
Universite 144 58.0 62 25.0 42 17.0 248
Toplam 264 63.1 78 18.7 76 18.2 418
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Tablo 11°e gore, tiiketicilerin % 18.7°si mahkemeye basvurma usulil ile ilgili yanlis olan ifadeye “yanlistir”
demistir. Yani, tiiketicilerin sadece % 18.7°si mahkemeye bagvurma usuliinii dogru bilmektedir. % 63.1°1
yanlis olan ifadeye “dogrudur” derken, % 18.2°si herhangi bir fikir beyan etmemistir. Iki degisken
(mahkemeye bagvurma usuli ile ilgili bilgi diizeyi ile egitim durumu) arasinda 0.05 6nem derecesinde iliski
vardir. Dolayistyla Ho red (Hg kabul) edilmelidir. Cramer’s V 0.14 hesaplanmustir.

4.2.10. Tiiketici mahkemelerinde agilacak davalarda resim ve harc muafiyeti ile ilgili tiiketicilerin bilgi
diizeyi

Tiiketicilere, “tiiketici mahkemelerinde tiiketiciler ve tiiketici orgiitlerince agilacak davalar her tiirlii resim ve
har¢tan muaftir” ifadesinin TKHK’ya gore dogru olup olmadigr sorulmustur. Kanunun 23. m. 3. fikrasina
gore bu ifade dogrudur. Alinan cevaplarin tiiketicilerin egitim durumuna gore dagilimi Tablo 12’dedir.

Tablo 12. Tiiketicilerin Tiiketici mahkemelerinde Acilacak Davalarda Resim ve Har¢ Muafiyeti fle Tlgili
Bilgi Diizeylerine Gére Dagilimi

Bilgi Diizeyi
“Dogrudur” “Yanlistir” “Fikrim Yok”
Diyenler Diyenler Diyenler
Egitim Durumu n % n % N % Toplam
[Ikogretim 8 14.2 18 32.2 30 53.6 56
Lise 32 28.0 28 24.6 54 47.4 114
Universite 94 37.9 52 21.0 102 41.1 248
Toplam 134 32.1 98 23.4 186 44.5 418
Tablo12’ye gore tiiketicilerin % 32.1°1 “..... resim ve har¢ muafiyeti” ile ilgili dogru olan ifadeye “dogrudur”

derken, % 23.41 “yanlistir”, % 44.5’1 ise “fikrim yok” demistir. Ilkégretim mezunlarinin % 14.2°si, lise
mezunlarinin % 28’1 ve iiniversite mezunlarinin % 37.9’u s6zili gecen ifadenin dogru oldugunu belirterek,
tilketici mahkemelerinde agilacak davalarda resim ve har¢ muafiyetinin oldugunu bildiklerini ortaya
koymuslardir. Tki degisken (tiiketici mahkemelerinde acilacak davalarda resim ve har¢ muafiyeti ile ilgili
bilgi diizeyi ile egitim durumu) arasinda 0.05 o6nem diizeyinde iligki vardir. Ho red (Hy kabul)
edilmelidir.Cramer’s V 0.11"dir.

5. SONUC VE ONERILER

Ulkemizdeki tiiketici haklar ile ilgili tiiketicilerin bilgi diizeyini belirlemeyi amaglayan bu arastirma,
tesadiifi drnekleme yontemiyle secilmis tamami memur 540 denek iizerinde uygulanmigtir. 4077 Sayili
Tiiketicinin Korunmas: Hakkindaki Kanun’dan, 6zellikle tiiketicilerin en sik karsilasabilecekleri sorunlarla
ilgili segilen degiskenlere ait elde edilen verilerin analizi ile ulasilan sonuglar su sekilde 6zetlenebilir.

- Tiiketicilerin % 77.4’1 iilkemizde tiiketicinin korunmas: ile ilgili baglibasina bir yasal diizenlemenin
varligindan haberdar iken, % 22.6’smnin konu ile ilgili fikri yoktur. Bu konuda fikri olmayan 122 tiiketicinin
diger degiskenlerle ilgili bilgi diizeyleri arastirilmamistir. Dolayisiyla agagidaki sonuglar 418 tiiketici igin
gecerlidir.

- Tiiketicilerin % 24.4’1 satin alinan malin ayipli ¢ikmast durumunda saticinin haberdar edilmesi gereken
azami stireyi dogru, % 69.9’u ise yanlisg bilmektedir. % 5.7°1ik kisim ise fikri olmayanlar1 temsil etmektedir.

- Tiiketicilerin % 52.2°si ayiplt mal icin kanuni siiresi iginde satictya bagvurulmasi halinde hangi haklara
sahip olundugunu bilmemektedir.

- Taksitli satiglarda; taksitlerin tamaminin bir veya bir kaginin 6nceden 6denmesi halinde, saticinin 6denen
miktara gore yasal faiz indirimi yapmak zorunda oldugunu, tiiketicilerin % 33’1 bilmektedir. % 34.4’lik
kisim ise, saticinin bdyle bir zorunlulugunun oldugunu bilmemektedir. Fikri olmayanlarin orani ise %
32.6’dur.

- Kapidan satislarda, satin alinan bir malin higbir neden gostermeden iade edilebilmesi i¢in belli bir tutarin
iistiinde olmas1 gerektigini ve ayni zamanda iade isleminin 7 giin i¢inde yapilabildigini bilenlerin orani
sadece % 1.9°dur.

- % 82.8’lik gibi biiylik cogunluk asgari garanti siiresini dogru bilirken; garanti siiresi i¢inde arizalar igin
azami tamir stiresini % 46.9’luk kisim dogru bilmektedir.

- Tiiketici Mahkemeleri’ne bagvurma usulii hakkinda tiiketicilerin % 18.7’si bilgi sahibi iken; % 32.1°1,
mahkemelerde agilacak davalarda resim ve har¢ muafiyetinin oldugunu bilmektedir.
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- Tiiketicilerin egitim durumu ile alt1 degiskene ait bilgi diizeyi arasinda 0.05 énem derecesinde iliski tespit
edilirken; sadece taksitli satislarda, taksitlerin dnceden 6denmesi halinde faiz indirimi hakkindaki bilgi
diizeyi ile egitim durumu arasinda iligki yoktur.

- Egitim durumu ile alt1 degiskene ait bilgi diizeyi arasindaki iligskinin tahmini derecesini veren Cramer’s V
katsayis1 0.11 ile 0.30 arasinda degismektedir. Alt1 iliskinin ortalamasi ise 0.16’dir. Yani, iliski zayiftir.

Bu sonuglar, iilkemizdeki tiiketici haklari ile ilgili olarak % 51.1°1 {iniversite mezunu olan bir tiiketici
kitlesinin, ne derece diisiik bir bilgi diizeyine sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Bilgi diizeyini
yiikseltmenin yolu; ayni zamanda bir tiiketici hakki olan, tiiketici egitiminden ge¢mektedir. Tiiketici
egitiminde oncelik, Tiiketici Egitimcisi yetistirmeye verilmelidir. Devlet ilgili bakanliklar1 vasitasiyla bu
konuda onciiliik etmelidir. Bagsta iiniversiteler olmak {iizere ilgili kurum ve kuruluslar Tiiketici Egitim
Merkezleri olusturmalidirlar.
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