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ONSOZ

Tiiketici haklar farkindaligi, tiiketicilerin pazar igerisinde karsilasabilecekleri
uyusmazlik ve magduriyetlere karsi kendilerini koruyabilmeleri i¢in en Onemli
unsurdur. Tiketiciler sahip olduklar1 haklar ve hak arama yollarindan haberdar
olmadiklar1 takdirde, istek ve ihtiyaglarini karsilama siirecinde saticilarin istismarina
ugrayabilir. Bu arastirmada tiiketicilerin tiiketici haklar1 farkindalik diizeyleri ile tiiketici
biling diizeylerini (bilgi arama ve iriin-fiyat-ekolojik g¢evre bilinci), tespit etmektir.
Aragtirma kapsaminda Denizli ili merkez ilgelerinde yasayan tiiketicilerin belirtilen
konular hakkinda bilgi ve tutumlar1 degerlendirilmistir. Bu arastirma ile tiiketici haklari
konusunda farkindalik yaratilmasi ve tiiketicilerin daha bilingli bireyler haline gelmesi

hedeflenmistir.
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OZET

TUKETiICi HAKLARI FARKINDALIGI VE TUKETICi BiLINC DUZEYi:
DENIZLi’ DE BIR ARASTIRMA

PAKMAK, Ahmet Soner
Yiiksek Lisans Tezi
Isletme Anabilim Dali
Uretim Yonetimi ve Pazarlama Programi

Tez Yoneticisi: Dog. Dr. Duygu Kocoglu

Mart 2018, VI + 64 Sayfa

Tiiketici haklar1 kavramm tiiketici, iiretici ve saticilar acisindan pazar
sistemi dinamiklerinin etkin bir sekilde islemesi i¢in olduk¢a 6nem tasimaktadir.
Bu kavramin ortaya cikmasindan giiniimiize dek literatiirde tiiketicilerin haklar
konusundaki farkindalik diizeyini inceleyen bir¢ok calisma yapilmistir. Bu
caliymada da tiiketicilerin tiiketici haklar1 farkindahg: ve tiiketici biling
diizeylerinin (iiriin bilinci, bilgi arayisi, fiyat bilinci ve ekolojik ¢evre bilinci)
arastirllmasi amaclanmistir. Bu amacla Denizli ili merkez ilcelerinde yasayan
tilkketicilere anket yapilmis ve toplamda 388 anket analizlere dahil edilmistir. Elde
edilen verilerle demografik 6zellikler de dahil olmak iizere degiskenler arasindaki
iliskileri incelenmistir. Arastirma sonuclar1 genel anlamda tiiketicilerin, tiiketici
haklart konusunda yeterli seviyede bilgi sahibi olmadiklarim1 gostermektedir.
Ayrica sonuclar tiiketici haklar1 farkindah@ diisiik olanlarin ekolojik cevre
bilinglerinin de diisiik oldugunus; iiriin ve fiyat bilingleri ile bilgi arayislarimin ise
daha yiiksek oldugunu ve ortaya koymaktadir. Demografik ozellikler acisindan ise
degiskenlere iliskin elde edilen sonuclar 6nemli dl¢iide farkhilik gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici Haklar1, Tiiketici Haklar1 Farkindaligi, Tiiketici
Bilinci.



ABSTRACT

AWARENESS OF CONSUMER RIGHTS AND CONSUMER CONSCIOUSNESS
LEVEL: A RESEARCH IN DENIZLI

PAKMAK, Ahmet Soner
Master Thesis
Business Administration Department
Production Management and Marketing Programme
Advisor of Thesis: Assoc. Prof. Dr. Duygu Kogoglu

March 2018, Vi + 64 Pages

The concept of consumer rights is crucial for the efficient handling of
market system dynamics in terms of consumers, producers and sellers. There are
many studies have been carried out that examine the level of awareness of
consumers’ rights from the emergence of this concept to present literature. In this
study, it is aimed to investigate consumers' awareness of consumer rights and
consumer consciousness levels (product consciousness, information search, price
consciousness and environment consciousness). For this purpose, a survey was
conducted among the consumers living in the central districts of Denizli and 388
questionnaires were included in the analyzes. The relationship between the
variables including demographic characteristics was examined with obtained data.
The research results show that consumers generally don’t have enough knowledge
about consumer rights. The results also show that those with low consumer
awareness are higher in product awareness, price awareness and information
seeking.. At the same time it has been found that those with low consumer
awareness have lower ecological environmental awareness. In terms of
demographic characteristics, the results obtained regarding the variables differ
considerably.

Key Words: Consumer, Consumer Rights, Awareness of Consumer Rights,

Consumer Consciousness.
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GIRIS

Tiiketici haklari, tiiketicilerin pazar ortaminda korunma kaynagidir ve tiiketiciler
tarafindan haberdar olunmamasi durumunda ¢esitli magduriyetlere yol acabilir. Tiiketici
haklar1 kavrami ortaya ¢iktigi 1960’ 11 yillarin basindan bu yana birgok alanda oldugu
gibi degisen ve gelisen diinyaya entegre edilerek hemen hemen tiim diinya tlkeleri
tarafindan kabul gérmiis ve pazar sistemi dinamiklerinin etkin bir sekilde islemesi i¢in
onemli bir unsur haline gelmistir. Tiiketicilerin tiiketici haklar1 konusunda farkindalik
sahibi olmalari, herhangi bir magduriyet ya da istismara kars1 kendilerini korumalar1
acisindan 6nemli bir kalkan olacaktir. Ayn1 zamanda farkindalik sahibi tiiketiciler pazar
ortaminda kendi ¢ikarlarin1 koruma altina almalariyla beraber toplum refah1 acisindan
cevre, saglik gibi konularda da bilingli hale gelebilirler. Bu agidan tiiketici haklari
farkindalig bilingli tiiketimin olusmasinda 6nemli unsurlardan biridir. Bu konuda cesitli
kurumlar araciligiyla devlet ve sivil toplum kuruluglar tarafindan farkli kanallarla

farkindalik yaratma ve bilinglendirme faaliyetleri de gergeklestirilmektedir.

Caligmada oOncelikle literatiir taramasi yapilmistir. Birinci boliimiinde tiiketim
ve tliketici davranislar1 kavramsal ¢ergevede ele alinmas, tiiketici farkindaligi ve bilingli
tiikketici kavramlar1 agiklanmistir. Ikinci béliimde ise tiiketici koruma politikalarinin
baslangici, evrensel tiiketici haklar1 ve Tirkiye’ deki tiiketici haklarmi korumaya
yonelik yasal yap1 incelenerek bu alanda sorumlu olan kurum ve Kkuruluslar
anlatilmistir. Arastirmanin iiclinci ve son boliimiinde ise Denizli ilinde yasayan
tiiketicilerin farkindalik ve biling diizeyini 6lgmeye yonelik saha arastirmasina yer

verilmistir.



BiRINCi BOLUM
TUKETIiCi FARKINDALIGI VE BiLINCLi TUKETiCi KAVRAMLARI

1.1. Tiiketim ve Tiiketici Kavramlarn

Tiiketim ve tiiketici olgularinin gelismesinin temel sebebi, bir varlik olarak
insann istek ve ihtiyaclaridir. Istek ve ihtiya¢ kavramlar1 ¢ogu zaman es anlamli olarak
kullanilsa da aralarinda farkliliklar vardir. Odabasi ve Barig (2007: 22) ‘istekler
hissedilen ihtiyaci tatmin i¢in tercih edilendir’ ifadesiyle bu farkliligi belirtmislerdir.
Ihtiyag ise istek onciisii bir olgu olup insanm i¢ diinyasindaki doyurulmay1 veya tatmin

edilmeyi bekleyen gerilim ve rahatsizlik olarak tanimlanmistir (Arpaci vd., 1992: 23).

Ferman (1993: 6)’ a gore insanlarin sahip olduklar1 tiim kimlik unsurlarindan
bagimsiz olarak tasidiklart evrensel kimlik tiiketici olmalaridir. Ayrica Ferman,
bireylerin dogumla baslayip oliime dek siiren tiiketici 6zelligi kavraminin kapsamini
daha ileri boyuta tagityarak annenin dogacak bebegi i¢in yaptig1 harcamalar ile baglayip
O0lim sonrasit gerceklesen cenaze islemlerine kadar dolayli olarak silirdiigiinii

belirtmektedir.

Tiiketim ve tiiketici kavramlarinin temelinde ve gelismesinde bir varlik olarak
insanin bulunmasindan yola ¢ikilarak her insan bir tiiketicidir yargisina ulagmak

mumkindiir.

1.1.1. Tiiketim Tanimi

Bireyler yasamsal faaliyetleri boyunca tiiketim eylemini gerceklestirirler.
Tiiketmeden yasamak ve bu eylemden uzak durabilmek olanaksizdir (Odabasi, 1999).
Gilindelik yasamin bir parcasi olarak tiiketim, sosyal, ekonomik ve kiiltiirel bir dizi
amac1 yonlendirmektedir (Bocock, 1997, 14). Tiiketim olayi, tiretimin ¢ok ¢esitli, hizli
ve ucuza yapilabilmesine olanak taniyan teknolojik gelismeler sayesinde g¢esitlenmis,

farklilagmis, bireyin se¢imine kadar inen hizli bir siirece erigsmistir. (Konyar, 2001: 146)

Tuketim, kavramsal olarak, farkli anlamlarla ag¢iklanmaktadir. Ekonomik

anlamda tiiketim; iriinleri, nitelikler yigin1 olarak ele alip, {irlinlerin verimliliginin



kazandirdig1 yararlar ile degerlendirmektedir. Sembolik anlamda tiiketim ise, tirlinlerin
tilketiciler tarafindan benzerlik tasiyan anlamlar yigin1 olarak nitelendirilmesidir (Holt,
1995:1).

Tiiketici Haklar1 Dernegi’ nin (1997: 10) yapmis oldugu tanima gore tiiketim;
“tiiketicilerin ihtiyaclarini gidermek {izere satin aldiklari nihai bir mal ya da hizmeti
(g1da, saglik, egitim, kiiltiir, ulasim, konut, temizlik, giyim, ev esyasi, vb.) nihai olarak
kullanmas1” seklinde ifade edilmektedir. Odabasi’ na (1999: 4) gore tiikketim; “Belirli
bir ihtiyacin tatmin edilmesi kapsaminda firetilen bir {iriinii ya da hizmeti edinme, ona
sahip olma” anlamini ifade etmektedir. Bir diger tanimda ise tiiketim kavraminin dar ve
genis anlamda diisiiniilebilecegi ileri siirlilmektedir. Dar anlamda mal ve hizmetlerin
ihtiyaglar1 gidermek icin yok edilmesi olarak tanimlanabilecek bu kavramin, genis
anlamda temel ihtiya¢ maddelerinin yani sira yasami kolaylastiran mal ve hizmetleri de

igerebilecegi ifade edilmektedir (Babaogul vd., 1999: 46).

1.1.2. Tiiketici Tanim

Tiiketici sozlik anlami olarak; mal ve hizmetlerden yararlanan, satin alip
kullanan, tiiketen kimse olarak tanimlanmaktadir (TDK). 6502 Sayili Tiketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanunun i¢iincii maddesinde tiiketici; ’Ticari veya mesleki
olmayan amaclarla hareket eden gercek veya tlizel kisi”’ seklinde tanimlanmistir
(TKHK.md. 3/k). Teorik agidan literatiirde tiiketici kavrami hakkinda farkli kesimlerce

ele alinmis bir¢ok tanimlama bulunmaktadir.

Tiiketici, kigisel arzu, istek ve ihtiyaglarin1 gidermek i¢in pazarlama bilesenlerini
satin alan veya satin alma kapasitesine sahip olan gergek bir kisidir (Solomon vd., 2004:
8). Odabasi ve Baris (2002: 16) ise tiiketiciyi ekonomik, sosyal ve Kkiiltiirel
gereksinimlerini karsilayabilmek i¢in bir mal ve hizmeti satin alip bizzat kullanan ya da
baskalarinin kullanmasini saglayan kisi, kurum ya da aile olarak tanimlamistir. Tiiketici,
hayatini siirdiirebilmek bakimindan degisik konularda ihtiya¢ duyan ve bu ihtiyacim
gidermek i¢in elinde imkan ya da firsatlar bulunan kisi olarak da tanimlanmaktadir
(Altunisik, vd., 2006: 59). Tek ve Ozgiil (2008: 163) iin tanimina gore ise tiiketici,
“kisisel istek, arzu ve gereksinimleri i¢in “pazarlama bilesenlerini” satin alan veya alma

kapasitesinde olan gergek bir kisidir. Tiiketici bir iirlin veya hizmeti satin alirken onun



yaninda reklamini, ambalajini, teslimatini, taksit sartlarini, kaliteyi, garantiyi vb. de

birlikte almis olmaktadir.”

Tiiketim ve tiiketici kavrami hakkinda yapilan tanimlar dogrultusunda, bireylerin
biyolojik olarak varoluslarindan itibaren yasamsal faaliyetleri boyunca ve de olim
sonrasinda olusan istek ve ihtiyaclarmin ekonomik, sosyal ve Kkiiltiirel boyutlar
dogrultusunda dolayli ve dolaysiz olarak karsilanmasi amaciyla tiiketici kimligini

tasidigr soylenebilir.

Tiiketici kavrami ilk olarak 1950’ lerin pazarlama anlayist uygulamalarinda
dikkate alinmistir (Mucuk, 2004: 7). 1990 yilina kadar etkisini devam ettiren bu anlayisi
benimseyen isletmeler tiliketici istek ve ihtiyaclari dogrultusunda {iretim yapmak
zorunda olduklarinin farkina varmislardir (Pride ve Ferrel, 2010: 13). Literatiirde
modern pazarlama ya da pazarlama odakli yaklasim olarak isimlendirilen bu anlayis;
tilkketici ihtiyaglarindan hareketle iiretilecek mal ve hizmetleri belirlemek, {iretilen bu
mal ve hizmetlerin en son tiiketiciye veya kullanicinin eline ge¢mesini saglayacak tiim
hizmet ve tekniklerin tiiketicileri tatmin ederek kar saglama amaciyla kullanilmasi

olarak tanimlanmistir (Arpact vd., 1992: 4).

1990’1 yillarin baglarindan giiniimiize kadar gelinen siirecte genel anlamda
tilketicilerin istek, beklenti ve gereksinimleri lizerine kurulan pazarlama anlayis1 daha
biitiinlesik bir hale gelmistir. Gilinlimiiz pazarlama sistemi, biitiinlesik yapisiyla birlikte
isletmenin tiim fonksiyonlarinin pazarlama fonksiyonu ile birlikte miisterinin tatmini

icin ¢alisir hale getirmistir (Tek, 1999: 19).

2000° 1i yillarda teknoloji, kiiresellesme ve tiiketicinin egitim ve iletisim
diizeyinin artmasi gibi gelismeler pazarlama yaklasimlarindaki degisimleri yaratmis ve
giiniimiiz pazarlamasinda tiiketici unsurunu son derece 6nemli hale getirmistir (Varinli,
2008: 93- 94). Pazar igerisinde ve birbirleri arasinda iletisim diizeyi artan egitim diizeyi
yiiksek tiiketiciler satin aldiklar1 iirtinle ilgili en yiiksek diizeyde doyuma ulagmak
istemektedirler ve satin alma silirecinde tercihte bulunurken iirlinlerin 6zeliklerini
karsilastirarak birgok farkli boyutta degerlendirirler (Aktuglu ve Temel, 2006: 47). Bu

baglamda isletmeler miisterinin demografik, sosyoekonomik, kiiltiirel, psikolojik



boyutlarinin analizlerinden olusan veri tabanlari dogrultusunda hedef miisterilerini

gruplandirarak pazarlama stratejilerini gelistirmektedirler (Kotler, 2003: 84- 86).

Giliniimiliz pazarlama anlayisinda tiiketiciye yonelik tutum 6nemini daha da
arttirmig, miisteri deger algisi, miisteri beklentileri gibi unsurlar géz Oniinde
bulundurularak (Islamoglu, 1999: 15- 16) mal ve hizmetlerin iiretim siirecine
miisterilerin katitliminm1 saglamak esas amag haline gelmistir (Uzkurt, 2007: 69). Bu
baglamda tiiketici degeri kavraminin daha farkli bir boyut kazanarak tiiretim degeri
kavraminin gelismis oldugu ve tiiketicilerin kendileri i¢in kendileri tarafindan deger
yaratirken isletmelerin temel olarak bu siiregleri organize etme ve destekleme roliinii

tistlendikleri iddia edilmektedir (Yagci vd., 2017: 142-143).

1.1.3. Tiiketici Cesitleri

Pazarda mal veya hizmetleri farkli amaglarla satin alan nihai tiiketiciler ve
endiistriyel veya oOrgiitsel tiiketiciler olmak tizere iki biiyiik tiiketici grubu

bulunmaktadir (Mucuk, 2004: 66 ).

Farkli satin alma amaglar1 dogal olarak satin alma davranislarinda da farkliliklar
yaratir ve tiiketicilerin bu sekilde iki ayr1 gruba ayrilmasinin sebebi, bu tiiketicilerin

satin alma davranislarindaki farkliliklardan kaynaklanmaktadir (Arpaci vd., 1992: 16).

Nihai tiiketiciler, kisisel veya ailevi ihtiyaglari i¢in satin alirlar (Mucuk, 2004:
66). Endiistriyel tiiketiciler veya oOrgiitsel tiiketiciler ise nihai tiiketicilerden gerek yapi,
gerekse satin alma nedeni olarak farkliliklar gosterir. Endiistriyel tiiketiciler, bir mal
veya hizmeti kendi iiretiminde girdi olarak kullanmak veya satmak amaciyla kendi
faaliyetlerini siirdiirmek i¢in satin alma eylemini gergeklestirirler (Arpact vd., 1992:
15). Nihai tiiketicileri endiistriyel tiiketicilerden ayiran temel 6zellik, talep edilip satin
alinan iiriin ya da hizmetin bir bagkasina satma amacini giitmemeleridir. Bu baglamda
nihai tiiketici i¢in sona erdiren ifadesi de kullanilabilir (Ferman, 1993: 8). Nihai
tiikketiciler ayn1 zamanda tiiketici pazarmi olusturan kisilerdir. Bu calismada nihai

tiikketiciler ve onlarin olusturmus oldugu tiiketici pazarlar1 ele alinmstir.



1.2. Tiiketici Satin Alma Davranislari

Pazarlama ve tiiketici davraniglar1 arasinda yakin bir iliski vardir. Bir anlamda
pazarlama tiiketici arastirmalarinin miisterisidir (East vd., 2009: 4). Isletmeler, tiiketici
satin alma kararlarin1 ayrintili bir sekilde arastirarak tiiketicilerin ne satin aldiklari,
nereden, nasil, ne kadar, ne zaman ve ni¢in satin aldiklar1 sorularina yanit bulmaya
calisir (Kotler ve Armstrong, 2008: 130). Isletmelerin pazarlama stratejilerini
yonlendirmek i¢in giindeme getirdigi bu sorularin cevaplar ise tliketici davraniglarinin
gdzlemlenip analiz edilmesi ile elde edilir. Isletmeler bu tiir sorularin cevaplarini elde

edebilmesi halinde daha verimli yonetsel kararlar verebilirler (East vd., 2009: 4).

1.2.1. Tiiketici Davramis1 Kavram

Tiiketici davranmiginin ~ bireyin ¢evreyle olan etkilesim siireci olarak
tanimlanabilecek insan davranisinin bir alt boliimii oldugu kabul edilir. Tiiketici
davraniglar1 bolimii bireyin pazarla ilgili olan davraniglariyla smirlidir (Odabagi, 1986:

12).

Bu agiklamalar dogrultusunda tiiketici davranisi, insanlarin 6zellikle ekonomik
driinleri ve hizmetleri satin alma ve kullanmadaki karar verme siiregleri ve

davraniglariyla ilgili bir kavram olarak tanimlanabilir (Sonmez, 2006: 187).

Daha genis bir ifade ile tiiketici davranisi, karar verme birimlerinin ve mallarin,
hizmetlerin, deneyimin ve fikirlerin edinilmesi, tiiketilmesi ve elden c¢ikarilmasina
iligkin siireglerin incelenmesidir. Mowen (1990: 5) bu tanimlama dahilinde iki 6nemli
kavrama dikkat cekmistir. ilk olarak karar vericilerin birey ya da grup olabileceginden
dolayz tiiketici yerine karar verme birimleri terimi tercih edilmistir. Tiiketici davranisi
tanimi1 ayn1 zamanda tiiketimin bir siire¢ oldugunun farkindadir ve tiiketici
davraniglarinin bu siirecin tiim asamalariyla birlikte analiz edilmesi gerekir (Mowen,
1990: 5).

Islamoglu ve Altumgik (2013: 17), tiiketici davranisi calismalarmin gesitli
yonlerdeki katkilarini su sekilde belirtmistir;



e Tiiketici davranis1 bulgular yoneticilere pazar boliimleme, pazarlama karmasi
olusturma, {iriin konumlandirma ve farklilagtirma, ¢evresel analiz ve pazarlama
arastirmalarinin kurgulanmasi konusunda yardime1 olmaktadir

e Tiiketicinin korunmasi ve yasam kalitesinin iyilestirilmesi amaciyla kamusal
politikalarin gelistirilmesinde tiiketici davraniglarinin 6nemi biiyiiktiir

e Tiiketici davraniglar1 arastirmalan tiiketicilerin daha sofistike hale gelmesine

ve tiiketicilerin bilinglenmesine katki saglamaktadir.

1.2.2.Tiiketici Satin Alma Karar Tiirleri

Tiiketiciler her giin ¢ok sayida satin alma karari verirler (Arikan vd., 1996: 54),
ve bu kararlar tiiketicilerin problemlerini ¢6zme yolunda izledikleri yol ve harcadiklar
caba dogrultusunda rutin, sinirli ve yogun karar alma tipleri olarak {i¢ ayr1 grupta

incelenebilir (Solomon vd., 2006: 261).

-Rutin Karar Alma Ile Satin Alma

Bazi satin alma kararlar1 o kadar rutin hale gelmistir ki, tiiketiciler {iriinleri
aligveris arabalarina eklediklerini dahi fark etmeyebilirler (Solomon vd., 2006: 261).
Rutin satin alma ile; siradan, olagan ve giinliik ihtiyaglar ¢cok fazla zihinsel ve fiziksel
caba sarf etmeden karsilanir (Arikan vd., 1996: 55). Tiiketicinin yeterli tecriibe ve bilgi
toplamis oldugu ve tanidik bir {iriin ag1 icinde bir veya daha fazla tanidik marka
hakkinda kesin tercihleri oldugu durumlarda rutin satin alma davranis1 gozlemlenir
(Lambin, 2007: 76). Rutin satin alma eylemini gergeklestiren tiiketici gegmis deneyim
ve bilgilerine dogrultusunda karar verir, genellikle de marka baglhiligi yiiksektir

(Islamoglu ve Altunisik, 2013: 33).

-Stmirl Karar Alma Ile Satin Alma

Sinirlt satin alma Karar tipi, tanidik bir iiriin sinifinda yeni ve tanidik olmayan
bir markayla kars1 karsiya kalan tiiketiciler tarafindan uygulanir (Lambin, 2007: 76).
Tiiketici farkli markalar hakkinda bilgi sahibi olmak ister (Islamoglu ve Altunisik,
2013: 33). Bu dogrultuda bilgi toplamak ve diisiinmek amaciyla belli bir zaman harcanir
(Arikan vd., 1996: 55).



-Yogun Karar Verme lle Satin Alma

Bu karar tipi tiiketicinin tanidik olmayan bir {iriin sinifinda yabanci bir markayla
karsilastigi durumlarda ortaya c¢ikar (Lambin, 2007: 76). Kararin 6nemi, her iirlin
alternatifinin dikkatlice degerlendirilmesine dayanir. Tiiketici miimkiin oldugunca ¢ok
bilgi toplamaya ¢alisir (Solomon vd., 2006: 261). Bunun sebebi daha 6nce hi¢ ya da ¢ok
az satin alma tecriibesinin bulunmasit ve belirli markalara kars1 bagliligin heniiz
gelismemis olmasidir (Mucuk, 2004: 78). Tiiketici zamanla bir iirlinii tercih ederken
yogun karar verme ile satin almadan sinirli karar verme ile satin almaya dontstiirebilir.
Bu durum isletmeler acisindan son derece onemlidir. Isletmeler miisterilerinde marka
baglilig1 yaratmak icin bu yonelimi gerceklestirmek adina farkli pazarlama cabalarina

girmelidirler (Islamoglu ve Altunisik, 2013: 34).

1.2.3. Tiiketici Satin Alma Siireci

Pazarlama basaris1 biiylik Olgiide alicilarin ne yapacaklarini tahmin etme
kabiliyetine baglhdir. Tiiketiciler pazar ortaminda satin alma problemlerinin tistesinden
gelmek igin bir karar siireci yiriitiirler (Stanton vd., 1991: 112). Karar verme siireci fiili
satin alimdan ¢ok Once baglayip satin alimdan sonra da devam ederek rasyonel sonuglar
ortaya ¢ikarmaktadir. Ayn1 zamanda tiiketiciler yapmis olduklar1 her satin alimda bu
stireci biitiinliyle gergeklestirmeyebilir. Tiketici bazi asamalar1 atlayabilir ya da
herhangi bir asamada son verebilir. (Tek, 2008: 185). Pazarlamacilar basarili olabilmek
icin tiiketicilerin satin alma kararlarin1 nasil verdiklerini anlamali ve satin alma siireg¢

basamaklarini belirlemelidirler (Kotler, 1987: 189).

Genel olarak en karmasik diizeyde oldugu kabul edilen tiiketicilerin satin alma
kararlarinin; ihtiyaglarin fark edilmesi, bilgi arama (alternatiflerin belirlenmesi),
alternatiflerin degerlendirilmesi, satin alma ve satin alma sonrasi degerlendirme olarak

bes asamali bir siirecten olustugu kabul edilir (Mowen, 1990: 6).

-Ihtivacin Fark Edilmesi
Bu siiregte tiiketici bir ihtiyag oldugunu kabul eder (Mowen, 1990: 6) ve bu
ihtiyacin gerginlik veya rahatsizlik yaratmasi durumunda tiiketici i¢in satin alma karar

stireci baglamig olur. Bu durum acikma gibi igsel olarak ortaya cikabilecegi gibi bir



reklam veya bir lirliniin gorlntiisii gibi dis faktorler tarafindan uyarilmasi yoluyla da

olusabilir (Stanton vd., 1991: 113).

Ortaya ¢ikan sorunun ¢oziimil i¢in tiiketici, sorunun 6nemi ve tatminsizligin
biiylikliigline gore harekete geger. Ancak tiiketiciler problemin yeterince
tanimlanmasina dek sorunlarini ¢ézmeye nereden baglayacaklarini bilemeyebilirler
(Burnet, 2008: 76- 77). Bu asamada pazarlamacilar, tiiketicilerin ne tiir ihtiya¢ veya
problemlerinin ortaya ¢iktigin1 ve bunlarin ¢ikis noktalarini arastirarak tiiketiciyi ilgili

tiriine yonlendirmelidirler (Kotler ve Armstrong, 2008: 147)

-Bilgi Arama ve Alternatiflerin Belirlenmesi

Tiiketicilerin tatminsiz ihtiya¢ sorunlarim1 giderebilmeleri icin yeterli bilgiye
sahip olmalar1 gerekmektedir (Solomon vd., 2006: 265). Bu dogrultuda tiiketiciler,
sorunun ortadan kaldirilmas i¢in iiriin veya hizmetler hakkinda bilgi edinmeye yonelik
bir arama islemi baslatir (Mowen, 1990: 300). Bu arama islemi esnasinda tiiketicinin
geemis bilgi ve deneyimlerinin yani sira aile, arkadas, kitle iletisim araglari, satig
temsilcileri ve iiriin ya da markalara dair farkli bilgi kaynaklar1 dikkate alinabilir

(Islamoglu ve Altumisik, 2013: 39).

Tiiketiciler bilgi arama asamasinda enerji, zaman ve para harcama durumunda
kalsa da satin alma risklerini ortadan kaldirarak se¢im kalitesini artirabilir (Burnett,
2007: 77). Nitekim bu asamada tiiketicinin mevcut markalar ve 6zellikleri hakkinda

farkindaligi ve bilgisi artmig olacaktir (Kotler ve Armstrong, 2008: 148).

-Alternatiflerin Degerlendirilmesi

Bilgi giivenli hale getirildikten ve islendikten sonra, alternatif iriinler ve
hizmetler gegerli secenekler olarak tanimlanir (Burnett, 2007: 79). Tim makul
alternatifler tespit edildiginde, tiiketici bir karar vermeden oOnce her birini
degerlendirecektir. Degerlendirme siireci, her bir alternatifin karsilastirildigr bazi
kriterlerin olusturulmasini igerir. Tiiketici bir veya birden fazla kritere sahip olabilir

(Stanton, 1991: 115). Ihtiya¢ ve bilgi kaynaklar1 degistigi gibi tiiketiciden tiiketiciye

degerlendirme asamasinda kriterlerin kullanim1 degisebilir. Bir tiiketici fiyat: en dnemli
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kriter kabul edebilirken bir bagkasi kalite veya rahatliga daha fazla 6nem verebilir

(Burnett, 2007: 79).

Tiiketicilerin satin alma alternatiflerini nasil degerlendirecekleri bireysel tiiketici
ve satin alma durumuna baglidir. Tiiketicilerin satin alma alternatiflerini nasil
degerlendirecekleri bireysel tiiketici ve satin alma durumuna baglidir. Baz1 durumlarda,
tiikketiciler dikkatli hesaplamalar ve mantiksal diigsiince kullanir. Bazen de, tiiketici
degerlendirmeleri ¢cok az yapilir veya hi¢ yapilmaz; bunun yerine sezgilerine giivenirler

(Kotler ve Armstrong 2008: 178).

-Satin Alma

Arama ve degerlendirmeden sonra, tiiketicinin satin alip almayacagina karar
vermesi gerekir. Bu nedenle ilk sonug, satin alma ya da satin almama kararidir. Karar
satin alma yoniinde ise; iirlin veya hizmetin 6zellikleri, nerede ve ne zaman aligveris

yapacaklari, 6deme yoOntemleri ve diger sorunlarla ilgili bir dizi ilgili kararlar

verilmelidir (Stanton, 1991: 115).

Se¢im, daha 6nce yasanmis deneyimler, liriin veya benzeri kaynaklar, satin alim
sirasinda edinilen mevcut bilgi ve reklam yoluyla yaratilan markalar hakkindaki
inanglarin etkilesimiyle olusabilir (Solomon vd., 2006: 277). Tiketici kendince en
yiiksek tatmini saglayacak iiriin ya da markaya karar vermis olsa da satin almanin
gerceklesmesi icin baska kosullarin gerekliligi de sdz konusudur (Islamoglu ve
Altunigik, 2013: 45). Kotler ve Armstrong (2008: 149), satin alma niyetinin olugsmasina
ragmen satin alma kararinin almamamasini, baskalarinin tutumlar1 ve beklenmedik
durumsal faktorler olarak iki farkli sebeple aciklamislardir. Ornegin bir arkadasin tercih
edilen iirlin ya da marka hakkinda hayal kiriklig1 yasanabilecegine dair beyanda
bulunmasi, rakip markanin iiriin fiyatinda indirime gitmesi gibi faktorler sebebiyle satin
alma niyeti ya da tercihler degisebilir ve satin alma eylemi ertelenebilir (Kotler ve

Armstrong, 2008: 149).

-Satin Alma Sonrasi Degerlendirme
Uriin satin alim1 yapan tiiketici, tiiketim ya da kullamim siirecinde performans
degerlendirmesi yapacaktir (Islamoglu ve Altunisik, 2013: 47). Tiiketicinin beklentisi

ile Uriiniin algilanan performans: arasindaki iliski tiiketicinin tatmin olma seviyesini
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ortaya c¢ikarir. Algilanan performans beklentileri karsilayip astigi siirece tiiketicinin
memnuniyet diizeyi artarken, beklenti ve performans arasindaki bosluk ne kadar fazla

olursa memnuniyetsizlik o kadar artar (Kotler ve Armstrong, 2008: 149).

Bir tiiketicinin satistan sonraki duygular1 ve degerlendirmeleri bir pazarlamaci
icin son derece onemlidir. Clinkii tekrar satiglar1 etkileyebilir ve miisterinin {iriin veya
markayla ilgili tutumlarimi ve g¢evresindekilere sdylediklerini etkileyebilir (Burnett,
2007: 81). Ozelikle memnuniyetsiz bir tiiketicinin iiriin ya da marka hakkindaki
olumsuz ifadeleri daha hizli ve daha uzaga yayilarak tiiketici tutumlarina hizla zarar
verebilir. Bu nedenle isletmeler miisteri memnuniyetini diizenli olarak Ol¢melidir

(Kotler ve Armstrong, 2008: 149)

1.3. Tiiketici Farkindalig: ve Bilingli Tiiketici

1.3.1. Tiiketici Farkindahgi

Tiiketici farkindalig1, pazardaki degisim siireci boyunca bireysel tiiketicilerin
haklar1 ve sorumluluklari ile ilgilidir (Rousseau and Venter 1995: 18). Ibarra ve Revilla
(2014: 67) tiiketici farkindaligini en basit sekilde tiiketicilerin haklarini bilmesi olarak
tanimlamistir. Ancak bu alanda yapilan ¢alismalar ¢ogu tiiketicinin kendisine taninan
haklarin farkinda olmadiklarini gostermektedir. Tiiketicilere taninan bu haklar ancak

bilindigi ve kullanildig: takdirde anlamli hale gelecektir (Hayta, 2006: 240).

Tiiketicilerin sahip olduklar1 haklar ve onlar1 nasil kullanacaklar1 konusunda
bilgi diizeyleri arttikga onlari iiretici ya da saticilar karsisinda daha korunakli bir hale
getirerek karsilastiklart magduriyetler ortadan kaldirilabilecek ve ayn1 zamanda biling
diizeyini de yiikselterek pazar sisteminin dinamiklerini daha etkin bir sekilde isler hale

getirebilecektir (Nart, 2008: 3).

Tiiketici farkindaliginin tam anlamiyla saglanabilmesi i¢in tiiketicilerin hak ve
menfaatlerinin korunmasi kadar bu haklara eslik eden tiikketici sorumlulugu da oldukga
Oonemli yere sahiptir (Barksdale ve Darden, 1972: 31). Tiiketiciler hak ve
sorumluluklarimin farkindayken sirketler tarafindan somiiriilmeye karsi korunurlar

(Makanyeza, 2015: 168). Aym1i zamanda isletmeleri daha uygun firlinler iiretmeye
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zorlarlar (Makanyeza, 2015: 171). Burada bahsi gegen sorumluluk kavrami Kumar
(2016: 339) tarafindan; iiriiniin son kullanma tarihini, fiyatini, kalitesini, agirligini vb.
Ozelliklerini kontrol etmek olarak ifade edilmistir. Tiiketicinin tam anlamiyla farkindalik
sahibi olabilmesi i¢in hak ve sorumluluklarini beraberce benimsemesi gerekir. Tiiketici
tizerine diisen sorumluluklart benimsemedigi takdirde uzun vadede haklarimi

koruyabilmesi ¢ok zor bir hal alacaktir (Mohan ve Suganthi, 2013:136).

Barksdale ve Darden (1972: 35) tiiketici sorumlulugu konusunda; tiiketicinin,
hakli oldugu durumlarda sikayette bulunmasi gerekliligini vurgulamiglardir. Boyle
durumlarda tiiketici genellikle konunun yeterince 6nemli olmadigimi ve hakkini elde
etmek i¢in bagvuracagi yasal siirecin zaman ve maliyet acisindan kiilfetli oldugunu
diistinmektedir (Cunnigham ve Cunnigham, 1976: 67). Tiketicilerin magduriyet
yasadigi durumlarda hak arama yoluna gitmesi isletmeler agisindan da miisteri
iligkilerini gelistirecek programlarin dizayn edilmesi sorumlulugunu doguracaktir ve
isletmeler goniillii olarak tiiketici sikayetlerine cevap vermezlerse mevzuat yoluyla daha

fazla hiikkiimet kontrolii ile kars1 karsiya kalabilirler (Barksdale ve Darden, 1972: 35).

Kumar’ a gore (2016: 339) farkindalik sahibi tiiketici; satin alma ihtiyacini ve
onceligini belirleyerek, satin alma s6zlesmesi, garanti sartlar1 ve tazminat konularinda
bilgi edinmis, tiiketici hak ve sorumluluklarindan haberdar olan, iiriin ve hizmetleri

dogru sekilde kullanan sagduyulu kisilerdir.

Tiiketici farkindaligi hakkinda bir bagka tanim ise Dickinson ve Shaver (1982:
241) tarafindan daha kapsamli bir sekilde, ¢ tiir bilginin farkindaligini icerecek sekilde
yapilmustir. Bunlar; ilgili tirlin ve hizmet 6zellikleri, mevcut tiiketici koruma kanunlari,
yonetmelikler ve standartlar ile olas1 basvuru kanallaridir. Farkindaligin ii¢ yonii de,
triinlerden memnuniyetsizlik riskini azaltacak saglam se¢imler yapmak i¢in kritik 6nem
tasimaktadir. Gergekten de, tiiketici farkindaligi tiiketici problemlerine karsi birincil

savunmadir (Dickinson ve Shaver, 1982: 241).

Bu bilgiler dogrultusunda tiiketici farkindaliginin temelini bilginin olusturdugu
sOylenebilir. Ayn1 zamanda bilginin isletme ile tiiketici iligkisinin merkezinde oldugu ve
her iki taraf icin de 6nemli oldugu aciktir. Bilgilenmis tiiketiciler kalitenin en etkili

garantisidir, se¢imleri isletmelerin rekabetini tegvik ederek iiretim verimliligini arttirir
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(Baldwin and James, 2000: 140). Tiiketiciler gerekli bilgileri yeterli diizeyde
edinmedigi takdirde isletmelerin istismarina ugrayabilir (Mazlan vd., 2014: 450).

Iktisat kuraminca tiiketicilerin ana amaci olarak kabul edilen fayda
maksimizasyonun saglanabilmesinde tiiketicilerin farkindalik diizeyi etkin bir yol oynar.
Bu amacin gergeklesmesi ise tiiketicilerin satin almis oldugu triinlerin beklentilerine
uygun olmasmi gerektirmektedir (Kaynak ve Akan, 2011: 55-56). Tiiketicinin fayda
maksimizasyonu agisindan bakildiginda, triin fiyatinin tek basina O6nemli bir Kriter
oldugu yeterli kabul edilemez. Ayni anda iirlin fonksiyonelliginin ve tiiketici igin
yarattigi degerin de en st seviyede olmasi ve magduriyet yaratici noktalardan

arindirilmis olmasi gerekmektedir (Nart, 2008: 5).

Stiphesiz tiiketicilerin kendilerini koruyabilmeleri i¢in sahip olduklar1 haklarin
neler oldugunu ve hak arama siirecini net olarak bilmeleri gereklidir (Nart, 2008: 5). Bu
baglamda tiiketicilerin konumunu iyilestirmek, hak ve menfaatlerini korumak ve
magduriyet yasamalarini engellemek i¢in tiiketici egitiminin temel bir gereklilik oldugu
disiiniilmektedir. Tiiketici egitiminin amaci, sadece tiiketicilerin farkindalik sahibi
olmasimi saglamakla yeterli kalmamali, ayn1 zamanda tiiketici refahin1 saglamak iizere

bilin¢ diizeyini de gelistirmeye yonelik olmalidir (Kaynak ve Akan, 2011: 43).

Literatiirde Ozellikle tliketici haklar1 kavraminin ortaya c¢ikmasindan sonra
tiketicilerin farkindalik diizeyine yonelik ¢esitli ¢alismalar yapilmistir. Bu alanda
yapilmis dikkati ¢eken ilk arastirma, 1972 yilinda Ingiltere’ de Barksdale ve Darden
tarafindan yapilmistir. 354 tiiketicinin katildig1 arastirma sonuglarina gore yalnizca yas
ve siyasi goriis faktorlerine gore farkindalik diizeylerinde farklilik oldugu belirlenerek,
geng ve liberal goriise sahip tiiketicilerin daha ytliksek farkindaliga sahip oldugu ortaya
konmustur (Barksdale ve Darden, 1972: 29-35).

Cunnigham ve Cunnigham (1976: 63-68), ABD’ de yapmis olduklari ¢calismada
aragtirmaya Kkatilan tiiketicilerin yiizde % 64,5’ inin tiiketici haklar1 konusunda
farkindalik sahibi olduklarinmi tespit etmislerdir. Bu arastirmada ayrica egitim diizeyi
arttikca farkindalik diizeyinin de arttigi sonucu ortaya c¢ikmistir (Cunnigham ve
Cunnigham, 1976: 64).
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Benzer bir ¢alismada Dickinson ve Shaver (1982: 251), ABD’ de yapmis
olduklar1 caligmada farkli sosyoekonomik gruplar arasindaki farkindalik diizeylerini
ortaya c¢ikarmiglardir. Calismaya gore egitim diizeyi lisansiistii seviyeden lise ve
altindaki egitim seviyelerine dogru diistiikce tiiketici farkindalik diizeyinin de giderek
azaldig1 sonucu tespit edilmistir. Ayn1 zamanda calisan kadinlarin, ev hanimlarindan ve
sehir merkezlerinde yasayanlarin, niifus orani diisiik kirsal kesimlerde yasayanlardan

tikketici farkindalik diizeylerinin daha yiiksek oldugu bulunmustur (Dickinson ve

Shaver, 1982: 253-255).

Altunisik vd. (2004: 483) tiiketicilerin yasamis oldugu sorunlar karsisindaki
tutum ve davranmiglar ile tiiketici haklar1 konusundaki farkindalik diizeyinin ortaya
konmas1 amaciyla yapilan arastirmada; tiiketicilerin biiyiik ¢ogunlugunun sahip oldugu
haklardan haberdar olmadigi sonucuna varilmis, tiiketici farkindalik diizeyi ve bilingli

tiiketimi gelistirmeye yonelik faaliyetlerin artirilmasi gerekliligi vurgulanmistir.

Giilmez (2006: 175), Sivas Cumhuriyet Universitesi dgrencileri ve 6gretim
tiyelerinin farkindalik diizeyini belirlemek icin yaptig1 aragtirmada 6gretim iiyelerinin
%70’ inin Ogrencilerin ise %52’ sinin tlketici haklar1 konusunda farkindalik sahibi
oldugunu saptamistir. Ayrica toplamda 656 kisiye anket uygulanan bu arastirmada {iriin
ve fiyat farkindaligina sahip olanlarin orami ise %60’ lar civarinda oldugu tespit

edilmistir (Giilmez, 2006: 176).

2008 yilinda Bursa ilinde kadin 6gretmenlerden olusan 268 tiiketicinin dahil
edildigi uygulamali arastirmada tiiketici haklar1 ve yasal ¢er¢ceve konusunda farkindalik
diizeyinin oldukca diisiik seviyede oldugu goriilmiis, buna paralel olarak hak arama
davraniginda da belirgin bir olumsuzluk tespit edilmistir. Bu ¢alismada hedef kitlenin
ogretmenler olmasi ve hemen hemen tiim katsayilarin olumsuzluk ifade etmesi
sebebiyle, tiiketicilerin egitilmesi ve bilgilendirilmesi gerekliligi vurgulanmigtir (Nart,
2008: 16-29).

Sahin ve Kor (2009: 123) Mersin ilinde 720 tiiketiciye uygulamis olduklari
calismada emekli tiiketicilerin diger meslek gruplarina oranla daha yiiksek farkindalik
diizeyine sahip olduklarini saptamislar ve bu durumu emeklilerin aligverise daha fazla

zaman ayirama firsatina sahip olmalariyla agiklamiglardir.
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Kaynak ve Akan (2011: 45-57) Erzurum’ da tiiketici farkindalik diizeyini
incelemek amaciyla yapmis olduklar1 arastirmada egitim ve gelir seviyesinin artmasiyla
birlikte tiiketicilerin farkindalik diizeyinin de arttigimi tespit etmislerdir. Bu ¢alismada
ayrica calisan tliketicilerin ¢alismayan tiiketicilere oranla daha yiiksek farkindaliga

sahip oldugu sonucuna ulasilmistir (Kaynak ve Akan, 2011: 57).

1.3.2. Bilingli Tiiketici

Iyi bir tiiketici; diisiinen, sorgulayan, gerektiginde tepki gostererek hakkini
arayan bilingli bir bireydir (Gililmez, 2006: 176). Biling kelimesi sozliikkte insanin
kendini ve ¢evresini tanima yetenegi olarak tamimlanmistir (TDK). Buradan yola
cikarak tiiketici bilincinin, pazar igerisinde ve satin alma siirecinde bu yetenegin
kullanilmast oldugu sdylenebilir. Giilmez (2006: 154), bilingli bir tiiketicinin sahip
oldugu bu yetenegi planli, programli, mantikli tutum ve davraniglar sergileyerek temel
ihtiyaglarin1 6n planda tutup, sahip oldugu haklarin farkinda olmak ve gerektiginde
kendini savunabilmek, iriin kalitesi, fiyat1 ve gilivenligine dikkat ederek, herhangi bir
aldatict veya yaniltict etkiye kanmamak, her ¢esit savurganlik ve israfin karsisinda

olmak seklinde agiklamustir.

Literatiirde yapilan bilingli tiiketici tanimlamalarinda farkli noktalara vurgu
yapildigr goriilmistiir. Bu konuda en 6nemli nokta, tiiketicinin farkindalik sahibi
olmadan bilingli olamayacagi gercegidir. Bilingli tiiketici; bilen, bildiklerini analiz eden
ve bu dogrultuda hareket eden tiiketicilerdir. Bilingli tiiketici bu yolda ilgisini siirekli
canli tutarak gerekli bilgi ve yenilikleri takip etme hedefindedir (Ferman, 1993: 8).
Arikan vd.” ne (1996: 127) gore iyi bir tiiketici bilingli hareket eden, satin alma
stirecinde ihtiyac ve olanaklar ile gesitli sosyal kaygilar1 arasinda optimum ve rasyonel
dengeyi kurabilen kisidir. Kozinets ve Handelman (2004: 698) bilingli tiiketiciyi yaptig1
tiiketimin kendileri, toplum ve diinya lizerinde etkili oldugunu fark edebilen tiiketiciler

olarak nitelendirmislerdir (Uyanik, 2015: 10).

En kapsamli sekilde bilingli tiiketici kavrami; bir {irlin ya da hizmeti satin
alirken temel ihtiyaclarina oncelik veren, satin alacagi mal ya da hizmetlerin kaliteli,

giivenli, standardi yiiksek, saglikli ve c¢evre dostu olmasina dikkat eden, aligverisin
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nesnesi degil 6znesi oldugu goriisiine sahip, tiiketici olarak haklarini bilen, haklarina
sahip ¢ikan ve savunan, medyanin ve reklamlarin etkisinde kalarak yanlig tercihler
yapmayan, israftan ve liiks tiiketimden kaginan, etik davranan, tiiketim davraniginin
topluma ve cevreye olan etkilerinin farkinda olan ve i¢inde bulundugu toplumun
geligmesi icin her tiirlii degisimi destekleyen agik fikirli bir birey olarak tanimlanabilir

(Babaogul ve Bugday, 2016: 202).

Tiketicilerin bilingli hareket etmesi, iireticileri tiiketici isteklerine uyan mal ve
hizmetlerin iiretimine tesvik edip tiiketici ile satici arasindaki giiven iligkisini

giiclendirirken toplumsal refaha da hizmet etmis olur (Arikan vd., 1996: 17).

Tiiketicilerin bilingli hareket etmesinin oniindeki en biiyiik engellerden biri bilgi
eksikligidir (Babaogul ve Bugday, 2016: 203). Ancak tiiketimle ilgili gerekli bilgileri
edinerek farkindalik sahibi olan tiiketiciler, bilingli tiiketim davranisi gosterebilirler.
Bilingli tiiketim; toplum, ekolojik ¢evre ve saglikla ilgili konulardaki endiseleri igerir

(Y1lmaz ve Kogoglu; 2017: 3).

1.3.2.1. Sosyal Bilingli Tiiketici

Tiiketim, sosyal agidan ¢ok bigimli bir olaydir (Gonzalez, 2009: 27) ve bilingli
tiketimin temelini olusturan endiselerin biiyiik kismi sosyal bilingli davranislarla
ilgilidir. Sosyal bilingli davranis, toplumsal fayda ve toplum refahi ile ilgili endiselere
dayanir. Bu baglamda sosyal bilingli davranisin, ekolojik ¢evre ve saglik endiseleri ile
de dolayli olarak baglantili oldugu sdylenebilir (Kocoglu ve Yilmaz; 2017: 3). Bu
kavramlarin ortak noktalar1 bulunmakla birlikte farkli temel boyutlara sahip olduklar: da
goriilmektedir (Bugday, 2015: 67). Literatiirde kimi ¢aligmalarda bu boyutlarin bir
biitin olarak tek baslik altinda degerlendirildigi goriliirken, Bayraktar (2001: 51)
tarafindan, sosyal bilingli tiikketim kavraminin; sosyal sorumlu tliketim, siirdiiriilebilir

tilkketim gibi farkli isimlerle ele alindigini belirtmistir (Yiice: 2013, 277).

Sosyal bilingli tiiketim, tiiketicilerin kisisel ihtiyaglarinin yani sira sosyal
amaglar da dikkate alan bir tiiketim bicimidir (Hayta, 2009: 148). Tiiketicilerin sahip

oldugu sosyal biling, onlarin tiiketim seceneklerini ve satin alma, {iriin kullanim1 vb.
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davraniglarin1 yonlendirerek sosyal bir grup icerisinde yer almalarimi saglar (Gonzalez,

2009: 28).

Sosyal bilingli tiiketici, toplumun gelisimi i¢in gerekli degisimlere yon veren
acik fikirli kisi olarak tanimlanmaktadir (Anderson ve Cunningham 1972: 31). Webster’
e gore (1975: 188) sosyal bilingli tiliketici; kisisel tiiketiminin toplumsal sonuglarini
daima g6z onilinde bulunduran ve satin alma giiciinii toplumsal degisimi saglamak i¢in

kullanmaya calisan tiiketicidir.

Sosyal bilingli tiiketiciler eylemleriyle toplumdaki yasam kalitesini yiikseltmeye
onciilik eden kisilerdir (Brooker, 1976: 107), sosyal tepkilerde yonlendirici roller
iistlenerek daima 6n cephede bulunurlar ve toplum yarar1 dogrultusundaki yeniliklerin

benimsenmesinde yardimei durumdadirlar (Arikan vd., 1996: 118).

Gelir, egitim ve mesleki bakimdan topluma katkida bulunmak i¢in iyi bir
konumda olan sosyal bilingli tiiketici kendine 6zgii yetenegi sayesinde bu konuda
organize faaliyetler ya da bireysel davranislari ile aktif bir rol alir. Toplum kurallarina
kendini uyarlayabilse de, uysal degildir ve ¢evresini ve diinyay1 daha iyi hale getirmek

icin bir seyler yapabilecegini diisiinmektedir (Webster, 1975: 188-190).

Tiikketim konusunda sosyal biling diizeyindeki artisla birlikte sosyoekonomik
varlik konumundaki isletmelerin tiretim stratejileri ve iriin politikalarinda bu konuyu
dikkate almalari, tiiketicilerin ise tercihlerinde trin yada isletmelerin sosyal
hassasiyetlerini dikkate almalar1 kaginilmaz bir gercektir (Yiice: 2013, 289). Bu
baglamda sosyal bilingli tiiketiciler, sosyal konularda sorumluluk iistlenen isletmelerin
triinlerini tercih ederek, topluma zarar verdigine inandigi iirlinleri satin almaktan
kaginir (Mohr vd., 2001: 47). Isletmeler bu konuda daha gii¢lii bir pazarlama iletisimi
saglayabilmek icin, pazar boliimlendirmesinde bir temel olusturmak ve alternatif
pazarlama stratejilerinin muhtemel etkililigini 6lgmek amaciyla sosyal bilingli
tiikketicileri demografik ve sosyopsikolojik niteliklerle ayirt edilebilir (Anderson ve

Cunningham, 1972: 24).

Literatiirde tiliketicilerin sosyal biling diizeylerinin farkli demografik,

sosyoekonomik, kiiltiirel vb. 6zellikleriyle iligkilerini 6lgen birgok ¢alisma yapilmustir.
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Anderson ve Cunnigham (1972: 27) bu alanda dikkati ¢eken en kapsamli
uygulamali calismalardan birini gergeklestirmis ve sosyopsikolojik degiskenlerin
demografik degiskenlere gore tiiketicilerin sosyal biling diizeylerini belirlemede daha
etkili oldugunu saptamiglardir. Bu calismada yiiksek meslek statiisiine sahip geng
yastaki yetigkinlerin sosyal biling diizeylerinin yiiksek oldugu goriilirken diger
demografik ve sosyoekonomik degiskenlerin daha karmasik sonuglar verdigi
gorilmiistiir. Ayrica sosyal biling diizeyi; sosyopsikolojik degiskenlerden statii bilinci,
dogmatizma ve muhafazakarlik diizeyi ile ters bir iliski icerisinde iken kozmopolit
anlayis diizeyi ile dogrudan ayni yonde bir iliskiye sahip oldugu saptanmistir (Anderson
ve Cunningham, 1972: 30).

Mohr vd. (2001, 56) tiiketicilerin; isletmelerin sosyal sorumluluk faaliyetlerine
yonelik goriis, tutum ve davraniglari tizerinden sosyal biling diizeylerini belirlemek i¢in
yapmis olduklar1 calismada cevaplayicilar dort ayri grupta kategorilendirilmistir.
Cevaplayicilarin %21’ ini olusturan sosyal biling diizeyinin en yiiksek oldugu grubun
cevaplayicilart agirlikli olarak daha yiiksek bir sosyoekonomik statii ve egitim
seviyesine sahip olmakla birlikte politik agidan kendilerini liberal olarak degerlendiren

tilkketicilerden olustugu goriilmiistiir (Mohr vd., 2001: 61).

Gonzalez (2009: 5-29), sosyal bilingli tiiketicilerin farkli profil gruplarini
belirlemek ve her grubun sosyal biling diizeylerini ortaya koymak i¢in yapmis oldugu
calismada; sosyal sorumluluk sahibi bireyler, uyanik bireyler, sosyal sorumluluk sahibi

olmayan bireyler ve gelenekgi bireyler olmak tlizere dort farkli tipoloji ortaya ¢ikmustir.

Singh (2009: 208) Hintli tiiketicilerin demografik 6zellikleri ile sosyal biling
diizeyleri arasindaki iliskinin kapsamini ortaya koymak i¢in yapmis oldugu caligmada
kent yasamu siiren tiiketicilerin kirsal kesimde yasayan tiiketicilere oranla daha yiiksek
sosyal biling diizeyine sahip oldugunu saptamistir. Bu c¢aligmada gelir ve egitim
seviyeleri ile sosyal bilin¢ diizeyi arasinda, farkindalik alaninda yapilan ¢aligmalardan
farkli olarak ters bir iligski ortaya ¢cikmistir. Genglerin ise yaslilara oranla daha yiiksek

sosyal biling diizeyine sahip oldugu belirlenmistir.

Bir baska calismada Yiice (2013: 283), Kafkas Universitesi Egitim Fakiiltesi
Ogrencilerinin dahil edildigi 400 kisiyi kapsayan arastirmada, kolektivist kiiltiir degeri
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ile sosyal biling diizeyi arasindaki iliski incelenmistir. Arastirma sonuglarina gore,
ogrencilerin kolektivizm kiiltiir degerleri ile sosyal biling diizeyleri arasinda orta

seviyede ve pozitif yonde bir iliski belirlenmistir (Yiice, 2013: 289).

1.3.2.2. Ekolojik Cevre Bilingli Tiiketici

Diinyamizda ¢evre sorunlarinin giderek artmasi ve dogal ¢evrenin asir1 sekilde
istismaria bagl olarak c¢evre konusundaki hassasiyet daha da artmis, 6zellikle 1972
yilinda Stockholm’ de yapilan Diinya Cevre Konferansi ile birlikte, kaynaklarin verimli
kullanim1 ve c¢evre duyarliligt konusunda caligmalar ve oOrgilitlenmeler baslamistir

(Arikan vd., 1996: 177- 178).

Cevredeki kaynaklari tiiketen bireyin tiiketim zorunlulugu dikkate alindiginda,
tilketim davranislarinin ¢evre korunmasinda ve Kkirletilmesindeki rolii tartisilmazdir
(Bener ve Babaogul, 2008: 2). Insanin ve tiiketicinin gelecegi tehlikededir yargisinin
giderek kuvvetlenmesiyle; tiiketicilerde dogal dengenin bozulmasina ve gevre kirliligine
kars1 kendi etkinliginin farkina varmis, kaynak kullaniminda ve tiiketiminde sorumlu bir
tutum sergileyen ve gelecek nesiller igcin endise duyan cevre bilinci gelismeye
baslamistir (Arikan vd., 1996: 188). Webb vd. (2008) giiniimiizde tiiketicilerin, sinirl
dogal kaynaklar ve canlilarin refah1 gibi ¢evresel konulara giderek daha fazla 6nem
verdiklerini belirtmiglerdir (Kaynak ve Eksi, 2014: 775).

Cevre bilingli tiiketici; ¢evre kirliligine karsi kendi etkinligini kavrayan, Satin
alma silirecinde tiim insanlik i¢in sorumlu bir tutum gosteren tiiketici olarak
tanimlanabilir (Bener ve Babaogul, 2008: 6). Cevre bilingli tiiketiciler, isletme
uygulamalarinin ¢evreye olan etkileri konusunda bilgi sahibi olmak isterler. Bu konuda
isletmelerin  sOylemleri ile eylemlerinin tutarliligim1 analiz eden c¢evre bilingli
tiiketicilerin olumsuz bir durum kargisinda bu isletmelere kars1 giiven duygularinin ve
satin alma niyetlerinin azaldig1 goriiliir (Straughan ve Roberts, 1999: 149-150). Cevre
bilingli tliketiciler, isletmelerin ¢evreci uygulamalar1 Kkarsisinda, yiiksek diizeyde
algilanan tiiketici etkinligi sergileyerek, bu isletmelere ve {irlinlerine karsi sadakat
gosterip duygusal baglar olusturabilirler (Jang vd., 2015: 149-153).

Geleneksel diisinceye gore, cevre bilincinin artmasiyla birlikte {iretken

faaliyetlerde daha az kaynak kullanilip tiiketim olayinda daha fazla kaynak harcanmasi
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sebebiyle ekonomik biiyiimenin engellendigi goriisii savunulur iken giinlimiizde ¢evre
bilingli tiiketim anlayisi ile siirdiiriilebilir ekonomik kalkinmaya olumlu yonde katki
saglanacagl goriisii hakimdir (Shieh vd., 2014: 151). Cevresel bilinci yiiksek olan ve
yesil tiiketici davranis bigimini benimseyen tiiketicilerin, bu o6zelliklerinin temelini
olusturan faktorlerden birinin genel tiiketici farkindaliginin oldugu ve tiiketici
farkindaligiin ¢evre bilingli tiiketim davranigini olumlu yonde etkiledigi soylenebilir
(Huang vd., 2014: 147). Kaynak ve Eksi (2014: 775), yiiksek ¢evre bilincine sahip
tiikketicilerin, tiiketim karsit1 tutum sergileyerek asir1 tiiketime kars1 direnis

gosterdiklerini belirtmislerdir.

Tiiketicilerin g¢evre konusundaki endiseleri; yasam bigimi, degerleri ve
dolayisiyla satin alma kararlarina yansimaktadir. Cevre konusunda endiseleri olan
tilketiciler, gerektiginde daha fazla kaynak kullanip, ekolojik ve geri doniistimlii tirlinleri
tercih ederek ¢evre korumaya yonelik faaliyetlerde bulunurlar (Fraj ve Martinez, 2006:
133-134). Cevre ile ilgili konulara daha fazla duyarlilik gosteren tiiketiciler, isletmelerin
de ayn1 duyarlilig1 gostermelerini beklemektedirler (Aracioglu ve Tatlidil, 2009: 439).

Cevre problemleri ve buna ek olarak tiiketicilerin ¢evreyle ilgili endiselerinin
giderek artmasi pazarlamacilar agisindan bir firsat olarak degerlendirilebilir. Oyle ki
cevre bilingli tliketiciler, pazarlamacilar agisindan yeni bir hedef kitle olmustur.
Pazarlama karmasi stratejilerini bu kitlenin istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda gelistiren
isletmeler 6nemli katkilar edinecektir (Cabuk vd., 2008: 98). Boylelikle literatiirde
cevreye duyarl isletme ya da yesil isletme olarak tanimlanan bu stratejileri gelistiren
isletmeler hem cevre bilingli tiiketicilere ulasip onlarin isteklerini karsilayarak kar
hedeflerine ulagsmis olacak hem de ekolojik cevreye vermis olduklar1 zarar1 azaltmis
olacaklardir (Ay ve Ecevit, 2005: 240). Cevreye duyarl isletmelerin, boliimlendirme
stratejilerini  belirlerken yesil tiiketiciyi hedefleyerek yesil pazar bdoliimlerini
tanimlamasi kacinilmaz bir zorunluluktur (Ay ve Ecevit, 2005: 260). Ayrica son yillarda
neredeyse tiim {iriin gruplarinda g¢evre dostu iiriinlerin piyasaya siirildiigii ve gevreci
pazarlama uygulamalar1 ile desteklendigi disiiniildiigiinde, bdyle bir pazar
bolimlendirmesinin faydalarinin olduk¢a 6nemli oldugu goriilebilir (Nakiboglu, 2007:
426).
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Schlegelmilch vd. (1996: 35-44) ekolojik gevre biling diizeyi ile ekolojik bilgi,
ekolojik tutum, siyasi eylem ve geri doniisim davranis1 kriterleri arasindaki iliskiyi
farkli tiiketici gruplarn iizerinde analiz etmek amaciyla 160 lisans 6grencisi ile 600
kisilik genel tiiketicilerden olusan iki ayr1 gruba uyguladiklari ¢calismada tiim kriterlerin
genel tiiketici ekolojik cevre biling diizeyi ile dogrudan iliski icersinde oldugunu
saptamistir. Ancak 6grencilerin c¢evre bilingli davranislarinin, ekolojik bilgi ve geri

doniisiim davranis diizeyleri ile giiclii bir iliskisinin olmadigi tespit edilmistir.

Straughan ve Roberts’ i (1999: 565) 235 iniversite dgrencisine uyguladiklar
arastirmada psikografik degiskenlerin demografik degiskenlere oranla ekolojik ¢evre
biling diizeyinde daha onemli etkileri oldugu goriilmiistiir. Bu ¢aligmada fedakarlik,
cevresel kaygi ve tiiketici etkinliginin algilanmasi degiskenlerinin ¢evre biling diizeyi ile

olumlu yonde iligki igerisinde oldugu belirlenmistir (Straughan ve Roberts, 1999: 566).

Ay ve Ecevit’ in (2005: 247-256) yapmis oldugu, Celal Bayar Universitesi
Ogrencilerine yonelik 460 kisiye uygulanan, cevre bilingli tiiketici davraniglarinin
demografik ve psikografik degiskenlerle analiz edildigi calismada ¢evre bilingli tiiketici
davranig1 iizerindeki demografik degiskenlerin etki sirasinin gelir, egitim, yas ve
cinsiyet seklinde oldugu sonucu ortaya c¢ikmigtir. Bununla beraber psikografik
degiskenlerin demografik degiskenlere gore cevre bilincine olan etkisinin daha yiiksek
seviyede oldugu belirlenerek, bu kriterlerin 6nem sirasinin ise; tiiketim davraniglarinin
cevreye olan etkisini algilama diizeyi, sosyal ve politik konulara duyarlilik ve ¢evresel

kaygi seklinde oldugu saptanmaigtir.

Nakiboglu (2007: 423-436), tiiketicilerin ¢evre biling diizeylerini dlgmek ve bu
dogrultuda farkli homojen tiiketici gruplarina boliimlendirmek amaciyla yapmis oldugu
calismada cevaplayicilar; yesiller, degisenler ve kahverengiler olmak iizere ii¢ farkl
gruba ayrilmis ve ornek kiitlenin %28’ ini olusturan en yiiksek diizeyde ¢evre bilincine
sahip olan tiiketicilerin olusturdugu yesiller grubunun ¢ogu iiyesinin orta yas ve lizeri,
evli ve yiikksek 0gretim mezunu oldugu belirlenmistir. Cevre biling diizeyini en diisiik
seviyedeki tiiketicilerin olusturdugu kahverengiler grubun ise yarist lise mezunu iken

biiylik cogunlugunun geng ve bekar kisilerden olustugu saptanmistir.



22

Cabuk vd. (2008: 97) tarafindan yapilan c¢evre biling diizeyinin sosyo-
demografik degiskenler dogrultusunda analiz edildigi arastirma sonuglarina gore; kadin,
evli, geng, yiiksek hane geliri ve eitim seviyesine sahip bireylerin daha yliksek diizeyde

ekolojik ¢evre bilincine sahip oldugu belirlenmistir.

Aracioglu ve Tathdil (2009: 459) cevre bilincinin satin alma davranigina olan
etkilerini aragtirmis olduklar1 ¢alismada tiiketicilerin ¢evreye kars1 genel olarak duyarh
olduklarini, ¢evre koruma ve g¢evre kirliliginin 6nlenebilmesi adina belli faktorlerin
bilincine sahip olduklarin1 saptamislardir. Bu ¢alismada tiiketicilerin genel olarak geri
doniligiimiin  6nemini anladiklar1 belirtilirken bunun ¢ok az bir kesim tarafindan

davraniglara yansitildig1 ortaya konmustur (Aracioglu ve Tathdil, 2009: 459).

Huang vd.” nin (2014: 139-145) otel endiistrisinin g¢evre politikalarina karsi
tilkketicilerin ne odlgiide ¢evre bilingli tutum ve davranmig sergiledigini belirlemek i¢in
yapmis olduklar1 caligmada otel miisterileri yiiksek ve diisiik ekolojik ¢evre bilincine
sahip miisteriler olmak iizere iki ayr1 grupta bolimlendirilmistir. Arastirma sonuglarina
gore yiiksek ekolojik ¢evre bilincine sahip tiiketici davranislart nakit indirimlerine karsi
herhangi bir etkilesime sahip degil iken, ¢evre koruma alternatiflerinin tanitilmasinin
onemli etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Bununla beraber genglerin ve erkeklere
oranla kadinlarin daha yiliksek diizeyde ekolojik c¢evre bilincine sahip oldugu

saptanmistir (Huang vd., 2014: 146).

1.3.2.3. Saghk Bilingli Tiiketici

Saglik bilinci, kisinin kendi saghigi igin teyakkuzda oldugunu yansitan bir
kavramdir. Saglik bilincine sahip bireyler saglik durumlarinin farkindadir ve daima
sthhatleri i¢in endiselenirler (Kaynak ve Eksi, 2014: 773) ve varliklarint desteklemek

icin, yasam bi¢imlerini ve tercihlerini sekillendirirler (Dutta-Bergman, 2004: 276).

Saglik endiseleri ve biling gida sec¢imlerini etkileyebilir, saglik bilinci artan
tilketiciler, bazen kendileri i¢in tercih ettikleri tatlardan ziyade saglik veya kilo bilinci
temelinde gidalar segebilirler (Bakke vd., 2015: 93). Bu dogrultuda dogal, islenmemis
gidalari tercih ederler (Jay-Russel, 2017: 1418).
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Gida kaynakli hastaliklar ve gida skandallarinin artmasi birgok tiiketicinin
sagligindan endise etmesine ve gida iriinlerine olan giivenlerini kaybetmesine sebep
olmustur (Bektas vd. , 2011: 470). Fakat farkindalik, tiiketimdeki ilgili davranis
degisimini her zaman etkilemeyebilir. (Zandstra vd., 2016: 377). Ancak farkindalik

sonrast endiseye kapilan tiiketiciler satin alma siirecinde hassas ve bilingli davranirlar.



24

IKINCI BOLUM
TUKETICi KORUMA FAALIYETLERI VE YASAL CERCEVE

2.1. Tiiketici Korumasi ve Tiiketici Haklar:

Tiiketici korumasina duyulan ihtiyag, tiiketici istismarindan kaynaklanmaktadir.
Tiketicilere karsi; taklit ya da kopya triinler, aldatici reklamlar, fahis fiyatlandirma,
irtin agirligr ya da kalitesinde aldaticilik gibi istismar bigimleri uygulanabilir (Kumar,
2016: 338-339). Bu tiir kotii muameleye maruz kalinmamasi igin devlet, is diinyas: ve
bagimsiz kuruluslarin faaliyetlerini igeren tiiketici korumasina yonelik genis bir tasari

ortaya ¢ikmistir (Day ve Aaker, 1970: 13).

2.2. Amerika ve AB’ de Tiiketici Koruma Politikalarinin Baslangici

Tiiketim toplumunun yasadigi sorunlar ilk defa ABD’ de c¢esitli filozof ve
iktisatcilar tarafindan dile getirilmistir. Bununla beraber donemin ABD Bagkani J. F.
Kennedy 1962’ de tiiketicilerin ¢ok Onemli bir ekonomik grup olmasma ragmen
kendilerine ¢ok az kulak verildigini vurgulamistir (Baykan, 1996: 16). Bu gelismelerin
ardindan, 15 Mart 1962 tarihli Amerikan Kongresi’ nde bagkan John F. Kennedy
tarafindan giivenlik, bilgi alma, segme ve temsil edilme olarak dort temel tiiketici
hakkinin ilan edilmesiyle, literatiirde tiiketici korumasinin temellerinin atildigr kabul
edilmektedir (Makanyaze, 2015: 169). Ayrica, 15 Mart giinii, tiikketici haklariyla ilgili
kiiresel farkindalik yaratma giinii olarak kabul edilmistir (Ibarra ve Revilla, 2014: 65).

Tiiketicilerin ¢ikarlarin1 korumak igin Orgiitlenerek tiiketici birlikleri kurmaya
basladiklar1 yine ilk defa ABD’ de goriilmektedir. ABD’ de baglayan tiiketici hareketi
daha sonra Bat1 Avrupa’ ya sigramis ve bir yandan tiiketici korumasina yonelik mevzuat
yiriirlige girerken, diger yandan tiiketici Orgiitlenmeleri giderek yogunlasmistir
(Baykan, 1996: 17). Avrupa’ da tiiketici korumasina yonelik faaliyetler esas itibariyle
1972 yilindan sonra hiz kazanmistir (Gole, 1979: 179). 1972 yilinda Avrupa
Parlamentosu’ nun girisimleri ile Avrupa Ekonomik Toplulugu’ nun sosyal ve insani
konulara da egilerek tiiketici korumasina yonelik yapinin daha biitiinlesik bir sekilde ele

almasi gerekliligi kararlastirildi (Gole, 1979: 180).
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Avrupa’ da tiiketici korumasinin temellerinin Avrupa Ekonomik Toplulugu’ nun
14 Nisan 1975 tarihinde onaylamig oldugu program ile atildig: kabul edilmektedir. Bu
program ile birlikte tliketicinin sahip oldugu haklar giivenle tiiketme, aydinlatilma,
bilingli bir se¢im, zararlarin siiratle tazmini ve sesini etkili bir sekilde duyurabilme

olarak siralanmistir (Gole, 1979: 176).

2.3. Evrensel Tiiketici Haklar:

Tiiketici haklarinin ve tiiketicinin korunmasina yonelik faaliyetlerin etkinligi ve
yayilma hiz1 6zellikle internetin hayatimiza girmesiyle birlikte 1980’li yillardan itibaren

daha da artmis oldugu goriilmektedir (Altunisik vd., 2004: 477).

Tiiketicilerin korunmasina yonelik evrensel nitelikte kabul gormiis Yyasal
diizenlemelerin en dikkat ¢ekeni 1985 tarihli “Birlesmis Milletler Evrensel Tiiketici
Haklar1 Bildirgesi”dir. Bu bildirgede yayinlanan sekiz temel tiiketici hakki, tilkemizde 8
Eyliil 1995 tarihinde yiirlirliige giren 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda
Kanun ile Tiirk tiiketicisi i¢in de gegerli hale gelmistir (WEB_1).

Bu bildirgede ilan edilen sekiz temel tiiketici hakki literatiirde farkli kesimlerce

yorumlanarak pazarlama yonii itibariyle de degerlendirilmistir.

-Temel Gereksinimlerin Giderilme Hakki

Bu hak, bireylerin yasamlarini devam ettirebilmeleri igin gerekli asgari
ihtiyaglari isaret eder (WEB_1) ve temel ihtiyag triinlerinin tiiketicilere uygun fiyat ve
kaliteli bir sekilde ulasmasim saglar (Ibarra ve Revilla, 2004: 67). Burada bahsi gecen
uriinler; temel gida, giyinme, barinma ve saglik hizmetlerini icermektedir (Altiok, 2010:
3).

-Giivenlik Hakki

Dogrudan tiiketicinin hayat ve saghigini ilgilendirmesi dolayisiyla temel
haklarin en 6nemlisidir (Gole, 1979: 177). Standardizasyon unsuru, giivenlik hakki
kapsaminda tiiketici haklar1 konusunun vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir
(WEB_1). Boylelikle tiiketicilerin, yasam ve sagliklarina zarar verici nitelikte tiriinlerin

pazarlanmasina karst korunmasi saglanmis olur. Bu hakkin ihlal edilmemesi ig¢in
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tireticilerin, tirinlerini pazara sunmadan 6nce kapsamli bir giivenlik ve performans testi

yapmalar1 gerekmektedir. (Ibarra ve Revilla, 2004: 68).

-Bilgi Edinme Hakki

Tiiketiciler, satin alma siirecinde ilgili tirlinler hakkinda gerekli bilgileri alma
hakkina sahiptir. Ayn1 zamanda tiiketicilerin dogru karar verebilmesi icin aldatici
reklam, ambalaj ve etiketlemeye maruz kalmamasi gerekir. Tiiketicilere verilen bilgiler,
irlin 6zellikleri, fiyati, 6deme sekli, glivenlik uyarilari, kullanimi, i¢erigi, garanti siiresi,
satis sonras1 hizmetlerin tanimi, son kullanma tarihi vb. bilgilerini icermektedir (Ibarra
ve Revilla, 2004: 68).

-Se¢me Hakki

Bu hak ile tiiketicilerin ¢esitli trtin ve hizmetlere istedikleri zaman
ulagabilmeleri s6z konusu edilmistir (Altunisik vd., 2004: 477). Cesitlilikle beraber
rekabetci fiyatlarla mal ve hizmetlerin tiiketiciye sunulmasi ile kalite unsurunun
gelistirilmesi ve tatminkar hale gelmesi amaglanmistir (WEB_1). Segme hakki1 ayrica,

rakipleri birbirinden, 6zellikle kiigiik firmalari, biiyiik ve gili¢lii olanlardan korumak

istemektedir (Ibarra ve Revilla, 2004: 68).

-Orgiitlenme ve Temsil Edilme (Sesini Duyurma) Hakk:

Sesini duyurma hakki, hiikkiimet politikalarinin olusturulmasinda ve diizenleyici
usuller sirasinda tiiketicinin dikkate alinacagi ve temsil edilebilecegi konusunda bir
giivence igermektedir (Aaker ve Day, 1970: 17). Tiiketicilerin haklarini1 koruyabilmeleri
ve magduriyetlerini giderebilmeleri igin bir araya gelerek gii¢ birligi olusturmalar1 en
etkili yontem olarak kabul edilebilir (Babaogul ve Altiok, 2007: 38 Altunisik vd., 2004:
477).

-Tazmin Edilme Hakki

Tazmin edilme hakki, tiiketicinin magdur oldugu durumlarda zararlarinin
giderilmesini belirtir (Altunisik vd., 2004: 477). Bu dogrultuda tiiketiciler, ayipl ya da
kusurlu iiriinlerin degistirilmesini ya da para iadesi yapilmasim talep edebilir (ibarra ve
Revilla, 2004: 68). Tiiketicilerin hakli taleplerinin, isletmeler ve diger kuruluslar

tarafindan dikkate alinmas1 ve karsilanmasi bu hak ile saglanabilecektir (WEB_1).
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-Egitilme Hakka:

Hemen her alanda gelisim saglanmasinin temel unsuru olan egitim, odaginda
tiketicinin  bulundugu kapsamli bir konunun ele alinmasinda da vazgegilmez bir
unsurdur (WEB_1). Tiiketicilerin somiiriilmesini onlemek igin, tiiketici bilinci ve
egitimi esasen gereklidir. Bu konuda is diinyas1 ve devlet kurumlar tarafindan tiiketici
refaht i¢in halka acik c¢esitli seminer, konferans vs. seklinde bilgi kampanyalari

gerceklestirilmektedir (Ibarra ve Revilla, 2004: 68).

-Saglikli Bir Cevreye Sahip Olma Hakki
Isletmelerin ¢evreye zarar vermeden iiretim yapmasini beklemek de bir temel
tilketici hakkidir (WEB_2). Bu hak ile mevcut ve gelecek nesillerin saglikli bir gevrede

yasayabilmesi i¢in dogal kaynaklarin dogru kullanimi ile ¢evrenin korunmasi gerekliligi

ifade edilmistir (Altunisik vd., 2004: 477).

2.4. Tiirkiye’ de Tiiketici Haklarim1 Korumaya Yonelik Yasal Yapi

Tiirkiye’ de tiiketicinin korunmasiyla ilgili 1970 yilindan itibaren ¢esitli tasarilar
gelistirilmistir (Babaogul vd., 2010: 59). Ancak bu alanda planlanan tasarilar meclis
komisyonlarinda kalmis ve tiiketicinin korunmasi amacina yonelik ¢agdas anlamda bir

yasanin ¢ikmasi 1995 yilina kadar beklemek zorunda kalmistir (Mert, 2007: 37).

Tirkiye® de tiiketici korunmasina yonelik yasal mevzuatin temelini 1982
anayasasinin 172. maddesi ile ‘‘devlet, tiiketicileri koruyucu ve aydinlatici tedbirler alir,
tilkketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini tesvik eder’” hiikmii olusturmaktadir
(Baykan, 1996: 126). Tiiketici korumasi ile ilgili en 6nemli gelisme 4077 sayili Tiiketici
Korunmas1 Hakkinda Kanun ile temin edilmistir. Bu kanun da 06.03.2003 tarihinde
kabul edilen, 4822 sayil1 Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Degisiklik Yapilmasina Dair
Kanun ile yeniden diizenlenmistir (Ozmumcu, 2015: 832). Bu kanunla beraber tiiketici
kredileri, kredi kart1 ve komisyon, garanti siiresi, devre tatiller ve paket turlar, kapidan
satiglar ve paket turlar gibi konularda yeni diizenlemeler meydana gelmistir (Tok, 2007:
115).

Bu alanda yapilan son diizenleme, 07.11. 2013 tarihinde kabul edilen, 6502

sayil1t Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun ile gergeklesmistir. 6502 sayili Kanun
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ile 4077 sayili Kanun karsilastirildiginda goze carpan ilk husus tiiketici isleminin yani
sira tliketiciye yonelik uygulamalarin da kanun kapsamina dahil edilmesidir (Orug,
2017: 81). Giiniimiizde gecerliligi devam eden 6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun ile ayipli mallar, ayipli hizmet, mesafeli sézlesmeler, tiiketici kredileri,
konut finansmani sozlesmeleri gibi bircok konuda onemli degisikliklerin yapilmis

oldugu goriilmektedir (Ozmumcu, 2015: 832).

2.4.1. Tiiketicinin Korunmasindan Sorumlu Kurum ve Kuruluslar

Son yillarda Tiirkiye’ de tiikketici korunmasina yonelik ¢cok sayida resmi, yari
resmi kurum ve kurulus kimlik kazanirken, bir¢ok sivil toplum orgiitii de bu amaca

yonelik cesitli faaliyetlere onderlik etmektedir (Altunisik vd., 2004: 475).

4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ile tiiketicilerin haklarini
koruyucu Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetleri ve Tiiketici Mahkemeleri olmak iizere iki
¢oziim organi ile Reklam Kurulu ve Tiiketici Konseyi olarak da iki Oneri organi

kurulmustur (Turhan, 2001: 17).

2.4.1.1. Tiiketici Hakem Heyeti

Tiiketict Hakem Heyetleri, tiiketici sorunlarinin ¢oziimiinde adli yargi
mercilerinin etkisiz ve yetersiz kalmasi {izerine, tliketici sorunlarinin ¢6zimini

kolaylastirmak i¢in kurulmustur (Aslan, 2016: 326).

TKHK’ nin 66. maddesinin 1. fikrasi ile ilgili bakanliga il ve ilge merkezlerinde
en az bir THH kurulmasi gorevi verilmistir. Ancak niifus yogunlugu veya sikayet orani
diisiik olan ilgelerde heyet kurulmamasina dair diizenleme getirilmistir. Bu il¢elerdeki
tilketici bagvurular1 yonetmelikle belirlenen THH’ lerine yonlendirilmektedir (Aslan,

2016: 326).

Tiiketici Hakem Heyeti’ ni; belediye, baro, ticaret odasi, sanayi odas1 veya esnaf
odasi ile tiiketici orgiitlerinden segilen birer temsilci olmak iizere bes iiye olusturur.
Heyet baskanligi, illerde Ticaret Il Miidiirii, ilgelerde ise kaymakam veya bunlarin
gorevlendirecegi bir memur tarafindan yiiritiiliir (Cigek vd., 2016: 37).
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Tiiketici Hakem Heyetleri’ ne yapilacak uyusmazlik basvurular1 parasal
siirlamalarla her takvim yili sonunda yeniden diizenlenir (Cigek vd., 2016: 38). Son
olarak 20.12.2017 tarihinde kabul edilen 7063 sayili bazi kanunlarda degisiklik
yapilmasina dair kanun ile bu sinirlar; ilgelerde dort bin Tirk Lirasinin altinda,
biiyiiksehir statiisiinde olmayan illerin merkezlerinde alt1 bin Tiirk Lirasinin altinda,
biiytiksehir statiisiinde olan iller ile biiyiiksehir statiisiinde olmayan illere bagl il¢elerde

ise dort bin Tiirk Lirasi ile alt1 bin Tiirk Liras1 arasinda olarak diizenlenmistir (WEB_3).

Tiiketicic Hakem Heyeti’ ne yapilan bagvurular bagvuru tarihi sirasina gore
degerlendirilerek en fazla alti1 ay icerisinde karara baglanir. Istisnai durumlarda THH
bagkaninin inisiyatifi ile oncelikli olarak degerlendirilen bagvurular da olabilir. THH
kararlarinin tebliginden 15 giin igerisinde taraflarin ilgili tiikketici mahkemesine itiraz
hakki mevcuttur ve bu durumda tiiketici mahkemesinin verecegi karar, kesinlesmis ve

gecerli olur (Cicek vd., 2016: 39).

2.4.1.2.Tiketici Mahkemeleri

Tiiketici mahkemeleri, ilgili kanun ile tiiketici islemlerinde dogabilecek
problemlere iliskin davalarda goérevlendirilmistir. TKHK nin 73. maddesinin (4). fikrasi
ile; davalarin kisa siirede sonuclanmasi ve tiiketici sorunlarimin daha hizli ¢6ziime
kavusturulmasi amaciyla basit yargilama usuliiniin uygulanmasi belirtilmistir (Aslan,

2016: 343).

Tiiketiciler veya tiiketici orgiitleri bir onceki baslikta belirtilen Tiiketici Hakem
Heyeti’ nin yetki sinirin1 asan parasal degerdeki uyusmazlik durumlarinda yerlesim
yerinin bulundugu yerdeki Tiiketici Mahkemesine davaci olarak basvuruda bulunabilir
(Cigek vd., 2016: 37, Doner, 2017: 166). Ayrica maddi degere sahip olmayan veya
maddi degeri hesaplanamayan herhangi bir uyusmazlik durumunda gorevli olmasi s6z
konusu olan kurum, tiiketici hakem heyeti degil, tiiketici mahkemesi olacaktir (Doner,

2017: 166).

Tiketici mahkemelerinin olusturulmasinin bir baska sebebi de, tiiketicilerin

masrafsiz bir sekilde ¢O6ziime ulasmalarinin saglanmasidir. Gerekli kosullarin
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saglanmast durumunda davacinin iistlenmek zorunda oldugu avukatlik ve bilirkisi

ticretleri bakanlik tarafindan karsilanmaktadir (Aslan, 2016: 344).

2.4.1.3. Tiiketici Konseyi

6502 sayili kanun geregince Giimriik ve Sanayi Bakanligi biinyesinde
olusturulan Tiiketici Konseyi, tiiketici uyusmazliklariin tiiketici lehine ¢oziilmesi igin
alimacak tedbirleri arastirmak ve bu konular hakkindaki goriigleri ilgili mercilere
iletmekle gorevlidir. Bu kurulun iiyelerinin; baz1 bakanliklar ile, tiiketici orgiitleri ve
cesitli kamu kuruluslarinin temsilcilerinden olusacagi yine aymi yasada belirtilmistir

(Mucuk, 2004: 366).

Tiiketici Konseyi; tiiketici sorunlarinin evrensel tiiketici haklar1 kapsaminda
degerlendirilerek ¢oziime kavugmasi amaciyla gerekli tedbirlerin alinmasi, tiiketicinin
korunmasi alanindaki gelismelerin takip edilerek bu konuda yasal diizenlemelere iliskin
goriis ve oneride bulunulmast ile tiiketicinin egitilmesi ve bilinglenmesine yonelik goriis
Onerilerde bulunulmasi amaciyla yilda en az bir kez bakanlik koordinatorliiglinde

toplanir (Cicek vd., 2016: 36).

2.4.1.4. Reklam Kurulu

Reklamlar zaman zaman etik kurallara ve de yasal diizenlemelere aykiri olarak
tilketicileri yaniltici ya da haksiz rekabete yol agabilecek unsurlar icerebilir (Aydin,
2016: 221). Ulkemizde, Giimriik ve Ticaret Bakanligi biinyesinde olusturulan Reklam
Kurulu, TKHK” nin 63. maddesi uyarinca haksiz ticari uygulamalar ve ticari reklamlarla
ilgili diizenleme, denetleme ve uygulanacak yaptirimlara iliskin karar verme yetkisine

sahiptir (Cigek vd., 2016: 36).

llgili kanun ifadesi incelendiginde Reklam Kurulu’ nun yetki alanina ticari
reklamlar haricindeki reklam tiirlerinin girmedigi buna karsilik tiim mecralardaki ticari
reklamlarin incelenmesi konusunda yetkili oldugu goriilmektedir (Aydin, 2016: 222-

223).
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Reklam Kurulu, gerceklestirmis oldugu inceleme ve denetleme islemleri
sonrasinda gerekli gérdiigi hallerde diizeltme, durdurma ya da idari para cezasi verme

yetkisine de sahiptir (Aydin, 2016: 223).

Reklam Kurulu” nun kararlar1 bakanlik tarafindan uygulanir ve yargisal
denetimini de tiikketici mahkemeleri degil, idare mahkemeleri yapar. Reklam Kurulu,
cesitli kamu ve 6zel hukuk tlizel kisileri tarafindan segilen 19 iiyeden olusmaktadir.
Kurul, gerekli gordiigii takdirde 6zel uzmanlik gerektiren konularda ihtisas sahibi

tiniversiteler, 6zel hukuk tiizel kisileri ile gercek kisilerin gorlislerine bagvurabilir
(Aslan, 2016: 323-324).

2.4.1.5. Tiiketici Orgiitleri

Tiiketiciyi koruyan en etkili kuruluslar tiiketiciler tarafindan kurulanlardir.
Tiiketici oOrgiitlerinin kurulmasi, tiretici ile tiiketici arasindaki mesafeyi de kisaltarak
tilketiciye kendi hakkini korunmasi konusunda s6z sahibi olmasini saglayacaktir (Hayta,
2007: 19).

Tiiketici orgtitleri, 4077 sayilhi TKHK’nin 3. maddesinin (p) bendinde,
tiiketicinin korunmasi amaciyla kurulan dernek, vakif veya bunlarin st kuruluslar
olarak tanimlanmistir. 6502 sayili TKHK bu tanim ayni sekilde korunmus ve tiiketici
orgilitlerine; cesitli tiiketici kuruluslarina liye se¢me yetkisi, dava hakki ve diizenleme

yapilirken goriis bildirme hakki taninmigstir (Aslan, 2016: 368).

Tiiketici oOrgiitlerinin 20. ylizyilin ilk yarisinda Amerika’ da ortaya ¢iktigi ve
sonrasinda Japonya ile Avrupa Birligi ilkelerinde orgiitlenmelerin devam ettigi
goriliirken Tiirkiye’ de tiiketiciler tarafindan kurulmus bagimsiz tiiketici orgiitlerinin
olusumu ve gelisimi 1990’11 yillara dayanmaktadir (Hayta, 2007: 15- 17). Ulkemizde
sivil tiiketici orgiitlerinin gelismemesine bagli olarak o6zellikle TKHK ile kurulan

tiikketiciyi koruma amacl devlet ve kamu Orgiitleri 6nemli rol tistlenmistir (Aslan, 2016:
371).

Tiiketicilerin pazarda daha gii¢lii hale gelebilmesi ve gerektiginde haklarint daha

kolay savunabilmesi i¢in tiiketici Orgiitlerine liye olmalarinda fayda vardir (Giilmez,
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2006: 176). Nitekim tiiketici Orgiitleri gerceklestirmis olduklar1 faaliyetler ile,
tiiketicilerin  sahip olduklar1 haklar konusunda farkindalik yaratarak, tiiketici
davraniglarini olumlu yonde etkilemekte ve daha bilingli olmalarini saglamaktadir
(Sahin ve Kor, 2009: 122).
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UCUNCU BOLUM
D];_NiZLi’DE TI"JKETigi HAKLARI FARKINQALIGINI VE
TUKETICI BILINC DUZEYINIi OLCMEYE YONELIK BiR
ARASTIRMA

3.1. Aragtirmanin Onemi ve Amaci

Tiiketicileri koruma amaciyla gelistirilen tiiketici haklar1 kavrami pazar sistemini
etkileyen 6nemli bir faktordiir. Tiiketicilerin sahip oldugu bu haklarin farkinda olmasi
ve istek ve ihtiyaglarimi karsilarken bilingli satin alma davranisini benimsemesi kendi
cikarlarin1 korumakla birlikte rekabet halindeki isletmelerin pazarlama stratejilerini
yonlendirecek ve toplum refahina da katki saglayacaktir. Uretici ve tiiketici bilesenleri
ile birlikte pazar sistemini ve toplumsal refah1 belirleyici nitelige sahip tiiketici haklar
farkindalig: ile tiiketici biling diizeyinin akademik olarak incelenmesi arastirmanin

Oonemini ortaya koymaktadir.

Arastirmanin amaci, cevaplayicilarin tiiketici haklar1 farkindaligini belirlemek,
tiiketici biling diizeyini; iiriin bilinci, fiyat bilinci, bilgi diizeyi ve ekolojik ¢evre bilinci
boyutlartyla 6l¢mektir. Ayrica, tiiketici haklar1 farkindaligi ve tiiketici biling diizeyi
arasinda farklilik olup olmadigina dair iliskiyi demografik degiskenler ile birlikte analiz

etmektir.

3.2. Arastirma Sorulari

Aragtirmada tiiketicilerin tiiketici haklar1 farkindalig: ile tiiketici biling diizeyi
(irtin bilinci-bilgi arayisi-fiyat bilinci-ekolojik ¢evre bilinci) diizeyleri arastirilarak

asagidaki sorularin yanitlart aranmastir.

Soru 1: Tiiketici haklar1 bilgisi demografik degiskenlere gore (cinsiyet, egitim

durumu, gelir diizeyi, yas, mesleki durum) farklilik gostermekte midir?

Soru 2: Uriin bilinci demografik degiskenlere gore (cinsiyet, egitim durumu,

gelir diizeyi, yas, mesleki durum) farklilik gostermekte midir?
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Soru 3: Uriinler hakkinda bilgi arayis1 demografik degiskenlere gore (cinsiyet,

egitim durumu, gelir diizeyi, yas, mesleki durum) farklilik gostermekte midir?

Soru 4: Fiyat bilinci demografik degiskenlere goére (cinsiyet, egitim durumu,

gelir diizeyi, yas, mesleki durum) farklilik gostermekte midir?

Soru 5: Ekolojik ¢evre bilinci demografik degiskenlere gore (cinsiyet, egitim

durumu, gelir diizeyi, yas, mesleki durum) farklilik géstermekte midir?

Soru 6: Tiiketici haklar1 farkindalig1 diizeyine gore {iriin bilinci diizeyi farklilik

gostermekte midir?

Soru 7: Tiiketici haklar1 farkindalifi diizeyine gore bilgi arastirma diizeyi

farklilik gostermekte midir?

Soru 8: Tiiketici haklar1 farkindaligi diizeyine gore fiyat bilinci farklilik

gostermekte midir?

Soru 9: Tiiketici haklari farkindaligi diizeyine gore ekolojik ¢evre bilinci diizeyi

farklilik gostermekte midir?

Soru 10: Tiiketici biling diizeyi demografik degiskenlere gore (cinsiyet, egitim

durumu, gelir diizeyi, yas, mesleki durum) farklilik géstermekte midir?

3.3. Veri Toplama Araclar

Arastirmada nicel arastirma yontemlerinden yiiz yiize anket teknigi
kullanilmistir. Tiiketicilere uygulanmis olan ve 5 ayr1 boyutu iceren anket formunda 30
soru yer almaktadir. Tiim anket sorularinda 5°1i Likert 6lgegi kullanilmis olup cevaplar;
1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Tarafsizzim, 4- Katiliyorum, 5-

Kesinlikle Katiliyorum seklinde siralanmastir.

Yapilan arastirmada tiiketicilerin sahip olduklari haklar konusundaki bilgi

diizeyini 6lgmek i¢in Nart (2008) tarafindan gelistirilen tiiketici haklarina yonelik bilgi
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diizeyi 6l¢egi uygulanmigtir. Tiiketicilerin iiriin ve fiyat bilinci ile bilgi arayis ¢abalarini
6lecmek i¢in ise Rousseau ve Venter (1995) tarafindan gelistirilen ve Makanyeza (2015)’
nin c¢alismasinda da kullanilan 6lgekler uygulanmistir. Bu kullanilan o6l¢eklerden
tiketicilerin fiyat bilinci diizeylerini analiz etmek i¢in Yilmaz ve Kogoglu (2017)
tarafindan; orijinal kaynakta gecen fiyat farkindalii ve pazarlik avcisi boyutlar
birlestirilip indirimle ilgili baz1 ifadeler ¢ikarilarak olusturulmustur. Ayni zamanda
tiikketicilerin ¢evresel biling diizeyini O6lgmek amaciyla Maloney vd. (1975)’ce
gelistirilen Fraj ve Martinez (2006)’ in de ¢alismalarinda kullandiklar1 “Ekolojik Tutum
Olgegi” kullanilmistir.

3.4. Evren ve Orneklem

Arastirmanin  evrenini  Denizli ili merkez ilgelerinde (Pamukkale -
Merkezefendi) yasayan tiiketiciler olusturmaktadir. Orneklem seciminde kolayda
orneklem yontemi kullanilmis olup toplamda 420 kisi ile goriisme yapilmistir. Anket
formlarindan 32 tanesi degerlendirilmeye uygun bulunmamis ve geriye kalan 388 anket
ile analizler yapilmigtir. Saunders vd. (2000: 156) %95 giiven araliginda bir milyon ve
lizeri anakiitle buyiikliikleri i¢in 384 o6rnek sayisinin yeterli oldugunu belirtmistir
(Gegez, 2010: 220). Buna gore Denizli ilinin toplam niifusunun 1.018.735 oldugu goz

oniinde bulundurulursa kabul edilebilir 6rneklem sayisina ulagildig sdylenebilir.

3.5. Arastirmanin Bulgulan

3.5.1. Giivenilirlik Analizi

Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin giivenilirlik analizleri sonuglar1 Tablo 1°de yer
almaktadir. Arastirmanin giivenilirlik analizi sonuclar incelendiginde; tiiketici haklari
farkindaligr 6lgeginin i¢ tutarlik katsayisi 0,919, diriin bilgisi dlgeginin i¢ tutarlik
katsayis1 0,711, bilgi arastirma Olgeginin i¢ tutarlik katsayisi 0,681, fiyat bilinci
Ol¢eginin i¢ tutarlik katsayist 0,825 ve ekolojik gevre bilinci 6lgeginin i¢ tutarlik
katsayis1 0,937 oldugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore tiim oOlgeklerin glivenilir

oldugunu ve ankete katilan kisilerin tutarli cevaplar verdigini sdylemek miimkiindiir.



Tablo 1. Giivenirlik Analizi Sonuglar
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Diizeltilmis Madde 19K1; ‘:::“l‘s'l‘k
madde-toplam silindiginde (Crongach
Korelasyonu Cronbach Alfa
Alfa)
Madde 1 ,688 ,912
Madde 2 ,761 ,908
Madde 3 773 ,907
Madde 4 ,689 911
Tiiketici Madde 5 ,683 ,913
Haklan Madde 6 71 ,908 ,919
Farkindah@ Madde 7 ,708 911
Madde 8 ,604 ,916
Madde 9 ,618 ,916
Madde 10 ,682 ,912
Madde 11 ,612 ,915
Madde 12 ,355 ,704
Madde 13 ,486 ,662
Uriin Bilinci Madde 14 ,658 ,570 711
Madde 15 ,352 ,704
Madde 16 ,545 ,632
Madde 17 427 ,635
Madde 18 494 ,609
Bilgi Arastirma | Madde 19 ,364 677 ,681
Madde 20 452 ,629
Madde 21 ,489 ,605
Madde 22 ,551 ,810
Madde 23 ,531 ,817
Fiyat Bilinci Madde 24 ,660 779 ,825
Madde 25 ,740 , 752
Madde 26 ,656 ,785
Madde 27 ,860 ,916
Ekolojik Cevre | Madde 28 ,868 913 937
Bilinci Madde 29 ,899 ,904 '
Madde 30 , 783 ,940

3.5.2. Demografik Degiskenlere iliskin Bulgular

Degerlendirmeye alinan anketlere ait cevaplayicilarin demografik ozellikleri

Tablo 2’ de yer almaktadir.




Tablo 2. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri
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frekans %
Kadm 177 45,6
Cinsiyet Erkek 211 54,4
Toplam 388 100,0
25 alt1 69 17,8
25-34 155 39,9
Yas 35-44 72 18,6
45 {istii 92 23,7
Toplam 388 100,0
Tlkokul 44 11,3
Ortaokul 13 3,4
Lise 75 19,3
wepe . Onlisans 39 10,1
Egitim Diizeyi Lisans 172 443
Lisanstistii 44 11,3
Cevapsiz 1 0,03
Toplam 388 100,0
Ogrenci 63 16,2
Ozel Sektor 207 53,4
Egh”;‘;m 51 13,1
Mesleki Durum Emekli 13 111
Ev Hanimi 20 52
Issiz 4 1,0
Toplam 388 100,0
2501 TL alt1 95 24,5
2501-3500 TL 104 26,8
Gelir Diizeyi 3501-4500 TL 89 22,9
4500 TL iistii 100 25,8
Toplam 388 100,0

3.5.3. Tiiketici Bilincini Belirleyen Boyutlara iliskin Bulgular

Aragtirmanin boyutlarina iligkin ortalamalar Tablo 3’de yer almaktadir. Buna

gore, cevaplayicilarin tiriin ve fiyat bilinci ile bilgi arayisinin yiiksek diizeyde, ekolojik

¢evre bilincinin orta, tiiketici

goriilmektedir.

farkindahiginin ~ diisilk diizeyde oldugu



Tablo 3. Tiiketici Biling Diizeyini Belirleyen Boyutlar

AO. Standart
Sapma

Uriin bilinci 4,596 0,447 Yiiksek
Fiyat Bilinci 4,449 0,550 Yiiksek
Bilgi Arayist 4,185 0,664 Yiiksek
Ekolojik Cevre 3,157 1,262 Orta
Bilinci
Tiiketici Haklar: -
Farkindah 2,117 0,769 Diisiik

[A.O. = (1,00-2,33) Diisiik; A.O. = (2,34-3,66) Orta; A. O.= (3,67-5,00) Yiiksek]

3.5.4. Cinsiyet Degiskenine Iliskin Bulgular
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Arastirmada kullanilan degiskenlerin ortalamalarmin cinsiyete gore farklilik

gosterip  gostermedigini

ortaya koymak amaciyla

farklilik analizi

testi)

gerceklestirilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 4’te yer almaktadir. Elde edilen sonuglara

gore tiiketici haklar farkindaligi disinda kalan tiim degiskenlerin ortalamalari cinsiyete

gore farklilik gostermektedir. Buna gore; farklilik gosteren tiim degiskenlerde

kadinlarin ortalamalar1 daha yiiksektir. Diger bir ifadeyle kadinlarin; iriin bilinci, bilgi

arayis1, fiyat bilinci ve ekolojik ¢evre bilinci erkeklere gore daha ytiksektir.

Tablo 4. Cinsiyete gore farklilik analizi sonuglari (t testi)

_— Standart
Cinsiyet A.O. Sapma p
Tiiketici Haklar1 | Kadin 2,088 0,768 5005
Farkindah@ Erkek 2,141 0,771 '
. Kadin 4,670 0,409
Uriin Bilinci Erkek 4.535 0,469 <0,01
o Kadin 4,302 0,532
Bilgi Arayis: Erkek 2,086 0,546 <0.01
. e Kadin 4,527 0,660
Fiyat Bilinci Erkek 4,383 0.662 <0,05
Ekolojik Cevre Kadin 3,309 1,247 <0.05
Bilinci Erkek 3,030 1,263 ’
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3.5.5. Egitim Degiskenine Iliskin Bulgular

Arastirmada kullanilan degiskenlerin ortalamalarmin egitim diizeyine gore
farklilik gosterip gostermedigini ortaya koymak amaciyla farklilik analizi (anova testi)
gerceklestirilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 5°te yer almaktadir. Elde edilen sonuglara
gore; tiiketici haklar1 farkindaligi, bilgi arayist ve fiyat bilinci ortalamalar1 egitim

diizeyine gore farklilik gostermektedir.

Tiiketici haklar1 farkindalig1 agisindan incelendiginde lisansiistii egitim diizeyine
sahip olan cevaplayicilarin ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmistiir. Post-hoc
testi sonucuna gore de (Ek 2) farklilik 6zellikle lisansiistii egitim almig cevaplayicilarla

lise ve daha alt seviyede egitim alanlar arasindaki farkliliktan kaynaklanmaktadir.

Bilgi arayisi ortalamalart incelendiginde ise en fazla bilgi arayan grubun ilkokul-
ortaokul diizeyinde egitim gorenler oldugu tespit edilmistir. Post-hoc testi sonucuna
gore ise her bir degisken birbiriyle karsilastirildiginda anlamhi bir farklilik

bulunmamaktadir.

Fiyat bilinci agisindan egitim diizeyine gore ortalamalar incelendiginde en
yiiksek ortalamaya sahip cevaplayict grubunun ilkokul-ortaokul diizeyinde egitim
gorenler oldugu bulgusuna ulasilmistir. Post-hoc testi sonucunda da farkliligin genel

olarak bu gruptan kaynaklandigi goriilmiistiir.



Tablo 5. Egitim diizeyine gore farklilik analizi sonuglari
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Egitim Diizeyi A.O. Standart Sapma p
Ikokul-Ortaokul 1,813 0,498
Tiiketici Lise 2,034 0,773
uKetici = .
Haklart O_nhsans 2,068 0,759 <0,01
Farkindahi Lisans 2,168 0,840
Lisansusti 2,447 0,599
Toplam 2,115 0,769
[lkokul-Ortaokul 4,733 0,321
Lise 4,568 0,532
. Onlisans 4,590 0,490
Uriin Bilinci Lisans 4.550 0.448 >0,05(,065)
Lisanstusti 4,672 0,337
Toplam 4,598 0,446
[lkokul-Ortaokul 4,411 0,451
Lise 4,093 0,655
. Onlisans 4,190 0,507
Bilgi Arayist s 4,138 0,546 <0.05
Lisansiisti 4,227 0,456
Toplam 4,185 0,550
[lkokul-Ortaokul 4,825 0,353
Lise 4,368 0,773
) e Onlisans 4,585 0,583
Fiyat Bilinci Lisans 4316 0.675 <0,01
Lisansiisti 4,505 0,609
Toplam 4,450 0,664
Ilkokul-Ortaokul 3,386 1,152
Lise 2,963 1,418
Ekolojik Onlisans 3,327 1,134
Cevre Bilinei | Lisans 3,112 1,284 >0,05
Lisansiisti 3,210 1,131
Toplam 3,156 1,264

3.5.6. Gelir Degiskenine Iliskin Bulgular

Arastirmada kullanilan degiskenlerin ortalamalarinin gelir diizeyine gore

farklilik gosterip gdstermedigini ortaya koymak amaciyla farklilik analizi (anova testi)

gerceklestirilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 6’ da yer almaktadir. Elde edilen sonuglara

gore; degiskenler arasinda bir farklilia ulasilmazken, tiiketici haklar1 farkindaliginin

%95 giiven araliginda farklilik kabul edilebilecek bir degere sahip oldugu sdylenebilir

(p=0,054). Buna gore en diisiik gelire sahip olan cevaplayici grubunun, tiiketici haklar

farkindalik diizeyleri en diisiik grup oldugu goriilmektedir.
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Tablo 6. Gelir diizeyine gore farklilik analizi sonuglari

Gelir Diizeyi A.O. Sézg?gt D
2500 ve alt1 2,025 0,730
Tiiketici 2501-3500 2,045 0,676
Haklar 3501-4500 2,101 0,777 >0,05(,054)
Farkindahgi | 4501 ve dsti 2,293 0,864
Toplam 2,117 0,769
2500 ve alt1 4,581 0,487
2501-3500 4,627 0,421
Uriin Bilinci | 3501-4500 4,598 0,423 >0,05
4501 ve Usti 4,578 0,460
Toplam 4,596 0,447
2500 ve alt1 4,164 0,633
2501-3500 4,252 0,542
Bilgi Arayis1 | 3501-4500 4,200 0,507 >0,05
4501 ve Usti 4,120 0,506
4,185 0,550
2500 ve alt1 4,432 0,763
2501-3500 4,483 0,614
Fiyat Bilinci | 3501-4500 4,488 0,654 >0,05
4501 ve Usti 4,394 0,626
Toplam 4,449 0,664
2500 ve alt1 3,176 1,228
Ekolojik 2501-3500 3,012 1,248
Cevre Bilinci 3501-4500 3,185 1,310 >0,05
4501 ve Usti 3,265 1,270
Toplam 3,157 1,262

3.5.7. Yas Degiskenine iliskin Bulgular

Arastirmada kullanilan degiskenlerin ortalamalarinin yasa gore farklilik gosterip
gostermedigini  ortaya koymak amaciyla farklilk analizi  (anova  testi)
gerceklestirilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 7° de yer almaktadir. Elde edilen sonuglara
gore; bilgi arama disindaki tiim degiskenlerin ortalamalar1 yasa gore farklilik

gostermektedir.

Tiiketici haklar1 farkindaligi ve ekolojik g¢evre bilinci agisindan yasa gore
ortalamalar incelendiginde en yliksek yas grubunun (45-45+) en yiiksek ortalamaya
sahip oldugu goriilmektedir. Post-hoc testleri sonucunda (Ek 3) her iki degiskende de
farkliligin 45 yas ve tstii gruptan kaynaklandig: tespit edilmistir. Buna gore 45 yas ve
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iistli cevaplayicilarin daha fazla tiiketici haklar1 farkindaligi ve ekolojik ¢evre bilincine

sahip oldugu soylenebilir.

Uriin ve fiyat bilinci agisindan yasa gore ortalamalar incelendiginde ise 25 yas
alt1 cevaplayict grubunun en diisiik ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Post-hoc
testleri sonucunda her iki degiskende de farkliligin 25 yas alti gruptan kaynaklandig:
gorilmektedir. Buna gore 25 yas alt1 cevaplayicilarin daha diistik diizeyde iirtin ve fiyat

bilincine sahip oldugu sdylenebilir.

Tablo 7. Yas diizeyine gore farklilik analizi sonuglari

Yas Diizeyi A.O. S;Zg(rjr?;t P
25 yas alt1 1,872 0,704
Tiiketici 25-34 2,091 0,779
Haklar: 35-44 1,956 0,649 <0,01
Farkindah@ | 45-45+ 2,470 0,773
Toplam 2,117 0,769
25 yas alt1 4,423 0,500
25-34 4,574 0,454
. 35-44 4,753 0,341
Uriin Bilinci 4545+ 2,641 0.423 <0,01
Toplam 4,596 0,447
25 yas alt1 4,090 0,631
25-34 4,157 0,565
Bilgi Arayisn | 35-44 4,333 0,475 >0,05 (0,052)
45-45+ 4,185 0,495
Toplam 4,185 0,550
25 yas alt1 4,041 0,816
25-34 4,441 0,636
Fiyat Bilinci 35-44 4,661 0,526 <0,01
45-45+ 4,600 0,539
Toplam 4,449 0,664
25 yas alt1 2,761 1,274
- 25-34 2,966 1,251
(E;Izs:*?g(ilinci 35-44 3,264 1,259 <0,01
45-45+ 3,693 1,095
Toplam 3,157 1,262
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3.5.8. Meslek Degiskenine iliskin Bulgular

Arastirmada kullanilan degiskenlerin ortalamalarinin meslek tiirlerine gore
farklilik gosterip gostermedigini ortaya koymak amaciyla farklilik analizi (anova testi)
gerceklestirilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 8’de yer almaktadir. Buna gore bilgi arayist

disindaki tiim degiskenlerin ortalamalarinda farklilik goriilmektedir.

Tiiketici haklar1 farkindalig1 ve ekolojik ¢evre bilinci agisindan meslek tiirlerine
gore ortalamalar incelendiginde emeklilerin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu tespit
edilmistir. Post-hoc testleri sonucunda da (Ek 4) her iki degiskende de farkliligin
emeklilerden kaynaklandigi sonucuna ulasilmistir. Buna gore emeklilerin daha fazla

tiikketici haklar1 farkindalig1 ve ¢evre bilincine sahip oldugu sdylenebilir.

Uriin ve fiyat biling diizeylerinde ise en diisiik ortalamaya sahip cevaplayici
grubunun O6grenciler oldugu goriilmektedir. Post-hoc testleri sonucunda da fiyat
bilincindeki farkliliginin 6grencilerden kaynaklandigi ve tiriin bilincindeki farkliligin ise
her bir degisken arasinda farklilik gostermedigi goriilmektedir. Bu sonuglara gore
ozellikle dgrencilerin diger mesleki durumlardan farkli olarak daha diisiik diizeyde fiyat

bilincine sahip oldugu sdylenebilir.



Tablo 8. Meslek tiirlerine gore farklilik analizi sonuglart

44

Mesleki AO. Standart p
__ Durum Sapma
Ogrenci 1,887 0,637
Tiiketici Ozel Sektor 2,102 0,783
Haklar1 Kamu Calisan 2,237 0,802 <0,01
Farkindahg Emekli 2,628 0,736
Toplam 2,146 0,781
Ogrenci 4,438 0,457
Ozel Sektor 4,607 0,464
Uriin Bilinci | Kamu Calisam 4,600 0,404 <0,05
Emekli 4,661 0,415
Toplam 4,583 0,453
Ogrenci 4,086 0,599
Ozel Sektor 4,179 0,549 50.05
Bilgi Arayin | Kamu Calisani 4,165 0,545 ’
Emekli 4,256 0,526
Toplam 4,170 0,554
Ogrenci 4,076 0,705
Ozel Sektor 4,461 0,661
Fiyat Bilinci Kamu Calisant 4,475 0,692 <0,01
Emekli 4,693 0,456
Toplam 4,424 0,673
Ogrenci 2,877 1,335
B Ozel Sektor 3,004 1,193
EkOIOJ'k. L. Kamu Calisant 3,358 1,321 <0,01
Cevre Bilinel 72 oy 4,163 0,886
Toplam 3,168 1,263
3.5.9. Tiiketici Biling Diizeyinin Demografik Degiskenlere Gore
Degerlendirilmesi

Tiiketici bilincini ortaya koyan boyutlarin tiimi (iriin bilinci- fiyat bilinci,
ekolojik ¢evre bilinci- bilgi diizeyi) ele alindiginda, cevaplayicilarin tiiketici biling
diizeyinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Demografik degiskenlere gore farklilik analizi
sonuclar1 Tablo 9’da yer almaktadir. Buna gore genel cevaplayicilarin tiiketici biling
diizeyi cinsiyet, egitim, yas ve meslek degiskenlerine gore farklilik gostermekte ancak

gelire gore farklilik gostermemektedir.
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Tablo 9. Demografik degiskenlere gore tiiketici bilinci diizeyi

Degisken A.O. S;zg?r?art P
L. Kadin 4,249 0,470
Cinsiyet Erkek 4,060 0,509 <0.01
Tlkokul-
Ortaokul 4,389 0,396
. . Lise 4,053 0,613
Egitim Diizeyl =5, jions 4,217 0,444 <0.01
Lisans 4,077 0,488
Lisansiisti 4,203 0,393
Toplam 4,147 0,502
2500 ve alt1 4,136 0,540
. . 2501-3500 4,150 0,483
Gelir Diizeyi 3501-4500 4,167 0,491 >0,05
4501 ve usti 4133 0,492
Toplam 4,146 0,500
25 yas alt1 3,885 0,531
v . 25-34 4,091 0,471
Yas Diizeyi 35-44 4,305 0,458 <0,01
45-45+ 4,311 0,457
Toplam 4,146 0,500
Ogrenci 3,922 0,477
Ozel Sektor 4118 0,490
Mesleki Durum Kamu <0,01
Calisant 4,191 0,518
Emekli 4,458 0,443
Toplam 4,146 0,500

[A.O. = (1,00-2,33) Diisiik; A.O. = (2,34-3,66) Orta; A. O.= (3,67-5,00) Yiiksek]

3.5.10. Tiiketici Haklar1 Farkindahgimin Diger Boyutlar ile Birlikte

Degerlendirilmesi

Arastirmada kullanilan degiskenlerin ortalamalarinin tiiketici haklar1 farkindalig
diizeylerine gore farklilik gosterip gostermedigini ortaya koymak amaciyla farklilik
analizi (anova testi) gerceklestirilmistir. Analiz sonuglart Tablo 10’ da yer almaktadir.
Analiz sonuglarina gore tiiketici haklar1 farkindaligi diizeylerinin ortalamalar1 her bir

degiskende kendi aralarinda farklilik gostermektedir.

Post- hoc testi sonuglarina gore ise (Ek 5) iirlin bilinci ve fiyat bilinci

ortalamalarinda her bir degisken aras1 farklilik gortiliirken, bilgi arama ve ekolojik ¢evre
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bilincinde farklilik yiiksek ve diisiik diizeyler arasindaki farkliliktan kaynaklanmaktadir.
Bu sonuglara gore tiiketici haklart farkindaligi diisiik olanlarin iiriin ve fiyat bilinci ile
bilgi aragtirma ortalamalar1 daha yiiksektir. Diger yandan tiiketici haklar1 farkindalig

diisiik olanlarin ekolojik ¢evre bilinci daha diistiktiir.

Tablo 10. Tiiketici haklari farkindaligi diizeylerine gore farklilik analizi sonuglart

Tiiketici Haklar1 Farkindahg
Disuk Orta Yiiksek P
Uriin Bilinci 4,646 4,640 4,419 <0,01
Fiyat Bilinci 4,503 4,582 4,210 <0,01
Bilgi Arayisi 4,269 4,160 3,938 <0,01
Ekolojik 2,938 3,544 3,625 <0,01
Cevre Bilinci

[A.O. = (1,00-2,33) Diisiik; A.O. = (2,34-3,66) Orta; A. O.= (3,67-5,00) Yiiksek]
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SONUC

Aragtirmada tiiketicilerin tiiketici haklar1 farkindaligi, tiiketici biling diizeyi ve
tiikketici biling diizeyini belirleyen boyutlarin (iirtin bilinci, bilgi arayisi, fiyat bilinci ve
ekolojik ¢evre bilinci) bireylerin demografik o6zelliklerine gore farklilik gosterip
gostermedigini tespit etmek hedeflenmistir. Ayni zamanda bu arastirma ile ulasilmak
istenen bir bagka amag tiiketici haklar1 farkindaligi ile tiiketici biling diizeyini belirleyen
boyutlar arasinda nasil bir iliski bulundugunu tespit etmektir. Bu amaglar dogrultusunda
Denizli ili merkez ilgelerinde yasayan tiiketicilerin belirtilen konular hakkinda bilgi ve

tutumlar1 degerlendirilmistir.

Arastirma sonuglarmma gore genel anlamda tiiketicilerin, tiiketici haklar
konusunda yeterli seviyede bilgi sahibi olmadiklari goriilmektedir. Bu durumda
literatiirde yapilan benzer arastirmalarla ayni paralellikte bir sonu¢ olarak ortaya
cikmigtir. Ayrica aragtirmada yer alan tiiketici biling diizeyini belirleyen boyutlar
acisindan sonuglar incelendiginde tiiketicilerin iiriin ve fiyat bilinci ile bilgi arayislarinin
yiikksek oldugu goriiliirken, ekolojik ¢evre biling diizeylerinin orta seviyede oldugu
tespit edilmistir. Boylelikle tliketici biling diizeyinin de genel anlamda yiiksek seviyede

oldugu goriilmiistiir.

Arastirmada elde edilen bulgular tiiketici haklar1 farkindalik diizeyinin cinsiyet
disindaki tiim demografik degiskenlere gore farklilik gosterdigini ortaya cikarmustir.
Elde edilen sonuglara gore egitim degiskeniyle olan farkliligin lisansiistii egitim alanlar
ile lise ve daha alt diizeyde egitim alan tiiketiciler arasindaki farkliliktan kaynaklandig:
goriilmektedir. Tiiketicilerin egitim diizeylerinin artmasiyla birlikte farkindalik
diizeylerinin de arttig1 goriilmektedir. Arastirma, elde edilen bu bulgu itibariyle
Cunningham ve Cunnigham (1976), Dickinson ve Shaver (1982), Rousseau ve Venter
(1995), Giilmez (2006), Kaynak ve Akan (2011) c¢alismalariyla benzerlik
gostermektedir. Aynmi1 sekilde tiiketicilerin gelir diizeyleri ile farkindalik diizeyleri
arasinda ayni1 yonde dogru orantili bir iliski oldugu saptanmistir. Elde edilen bu bulgu
yine Rousseau ve Venter (1995), Nart (2008) ve Kaynak ve Akan (2011) tarafindan
yapilan ¢aligmalarla ile benzerlik gostermektedir. Ayn1 zamanda Barksdale ve Darden
(1972) ile Nart’ 1n (2008) yapmis olduklar1 ¢calismadan farkli olarak yaslilarin genglere

gore daha yiiksek farkindalik diizeyine sahip oldugu sonucuna ulasilirken emekli
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tilkketicilerin, Sahin ve Kor (2009) ‘un da bu alanda yapmis olduklar1 ¢alismada tespit
edildigi gibi diger meslek gruplarina gére daha yiiksek farkindalik diizeyine sahip
olduklar1 sonucuna ulasilmistir. Bu degiskenlere gore farkliligi yaratan emekli ve yash
tiikketicilerin daha tecriibeli ve aligverise daha fazla zaman ayirma imkanlarinin olmasi
diger tiiketici gruplarina gore daha yiiksek farkindalik diizeyine sahip olmalarinin sebebi

olarak yorumlanabilir.

Arastirma sonuglarma gore elde edilen bir diger bulgu trtin bilincinin sadece
cinsiyet ve yas degiskenlerine gore farklilik gostermis olmasidir. Arastirma
sonuclarinda kadinlarin erkeklere gore daha yiiksek iiriin bilincine sahip oldugu
goriilmektedir. Ayrica yas degiskenine gore bulgular incelendiginde farkliligin 25 yas
alt1 tiiketicilerden kaynaklandigi ve genglerin yaslilara goére {iriin bilinci diizeylerinin

daha diisiik ortalamaya sahip oldugu saptanmustir.

Tiiketicilerin bilgi arayis1 acisindan arastirma bulgularina bakildiginda
yalnizca cinsiyet ve egitim degiskenlerine gore farklilik oldugu goriilmektedir.
Kadinlarin erkeklere gore daha fazla bilgi arayis ¢abasina girdigi gortiliirken, egitim
degiskenine gore ilkokul-ortaokul diizeyinde egitime sahip olan tiiketicilerin bilgi
arayisinda daha yliksek ortalamaya sahip oldugu tespit edilmistir. Burada elde edilen
egitim degiskenindeki farkliligin kaynagi Rousseau ve Venter (1995) ile farkli sonuglar
ortaya koymaktadir.

Aragtirma sonuglarina gore elde edilen bir diger bulgu fiyat bilincinin cinsiyet,
egitim, yas ve meslek degiskenlerine gore farklilik gostermesidir. Kadinlarin erkeklere
gore, daha yiiksek fiyat bilincine sahip oldugu goriilmektedir. Diger degiskenlere gore
ise 25 yas alt1, 6grenci ve ilkokul-ortaokul diizeyinde egitim goren tiiketici gruplarinin
farkliligr yarattigi goriilmektedir. Bu sonucu daha detayl sekilde ifade etmek gerekirse
genglerin yaglilara, Ogrencilerin de diger meslek gruplarina goére fiyat bilinci
diizeylerinin daha diisiik diizeyde oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu tiiketici gruplarini
olusturan bireylerin biiylik cogunlugunun heniiz kendi kazanclarini saglamiyor olmasi,
tikketim alanlarinin ve sikliklarinin ¢ok yogun olmamasi fiyat bilin¢lerinin daha diisiik
diizeylerde kalmasina sebep olmus olabilir. Ayrica ilkokul-ortaokul mezunu
tiiketicilerin daha iist diizeyde egitime sahip tiiketicilerle beraber degerlendirildiginde

fiyat bilinglerinin en yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir.
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Tiiketicilerin ekolojik ¢evre biling diizeyi agisindan arastirma bulgularina
bakildiginda farklilik bulunan degiskenler; cinsiyet, yas ve meslek olarak goriilmiistiir.
Elde edilen sonuglara gore kadinlarin ekolojik ¢evre biling diizeylerinin tiim boyutlarda
oldugu gibi erkeklerden daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Aragtirmada edinilen bu
bulgu Cabuk vd. (2008) ve Huang vd. (2014) calismalar ile benzerlik gostermektedir.
Farklilik bulunan diger degiskenlerde, yas acisindan 45 yas ve iistii tiiketici grubundan,
meslek acisindan ise emeklilerden kaynaklandigi tespit edilmistir. Arastirma
sonuclarina gore tiiketicilerin yas aldik¢a ekolojik cevre biling diizeylerinin arttigi
goriilmektedir. Cabuk vd. (2008) ile Huang vd. (2014) tarafindan gergeklestirilen
calismalar tam tersi bir sonug ortaya koyarken, Nakiboglu (2007)’ nun bu alanda yaptigi
calismayla ortaya koymus oldugu sonu¢ benzerlik gostermektedir. Ayrica meslek
gruplart agisindan ekolojik ¢evre biling diizeyi bulgularina bakildiginda emeklilerin
diger meslek gruplarina oranla olduk¢a dnemli bir farkla daha bilingli olduklar1 sonucu

ortaya ¢ikmaistir.

Arastirma sonuglarina gore elde edilen bir diger bulgu genel tiiketici bilincinin
gelir disindaki tiim degiskenlere gore farklilik gostermesidir. Mesleki durum agisindan
emeklilerin, egitim degiskenine gore ise ilkokul-ortaokul diizeyinde egitim gormiis
tiketicilerin, tiiketici biling diizeyi en yiiksek diizeyde oldugu goriilirken erkeklerin
kadinlara gore, genclerin de yaslilara gore tiiketici biling diizeylerinin daha diisiik
seviyede oldugu tespit edilmistir. Burada elde edilen sonuglar daha 6nceki bulgularla
karsilagtirildiginda genel anlamda tiiketici haklar1 farkindalik diizeyi diisiik olan
tiiketicilerin daha yiiksek tiiketici bilincine sahip oldugu sonucu goriilmektedir. Bu
durum tiiketici haklar1 konusunda yeterli bilgi diizeyine sahip olmayan 6zellikle ilkokul-
ortaokul diizeyinde egitim goren tliketicilerin, tiiketim olayinda bilingli hareket

edebilmek i¢in daha fazla ¢aba harcadig: seklinde yorumlanabilir.

Arastirmada yanit1 aranan son asamadaki sorular i¢in tiiketici haklar1 farkindalik
diizeylerine gore tiiketici biling diizeyini belirleyen boyutlarin ortalamalarinin farklilik
gosterdigi bulgusu elde edilmistir. Arastirmada ortaya ¢ikan sonuglara gore tiiketicilerin
sahip olduklar1 haklar konusundaki farkindalik diizeyleri ile ekolojik ¢evre biling
diizeyleri ayn1 yonde iliskiye sahip olduklari belirlenmistir. Bu durumun aksine {iriin ve

fiyat bilinci ile bilgi arayisinin tiiketicilerin farkindalik diizeyleri ile ters yonde bir iligki
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icerisinde oldugu ortaya c¢cikmustir. Bir diger ifade ile tiiketicilerin tiiketici haklari
konusundaki farkindalik diizeyleri arttikga ekolojik ¢evre biling diizeylerinin arttigs;

tirtin bilinci, bilgi arayis1 ve fiyat bilinglerinin ise azaldig1 sGylenebilir.

Genel olarak sonuglar incelendiginde tiiketicilerin bilingli satin almaya ydnelik
tutum ve davranislart benimsemelerine ragmen tiiketici haklar1 konusunda yeterli
diizeyde farkindalik sahibi olmadiklar1 goriilmektedir. Ancak tiiketicilerin bilingli
hareket etmesindeki en biiyiik faktoriin farkindalik diizeylerinin oldugu daha onceki
boliimlerde bahsedilmisti. Bu acidan tiiketiciler bilingli tiiketime yonelik her ne kadar
istekli olurlarsa olsunlar tiikketim ve tiiketici haklar ile ilgili gerekli bilgilerin farkina

varmadiklar siirece bunu tam olarak gerceklestiremeyeceklerdir.

Tiiketici haklar1 farkindaliginin, tiiketicilerin pazardaki ve tiiketim olayindaki
etkinligini arttirdig1 soylenebilir. Tiketicilerin sahip olduklar1 haklar konusundaki
farkindalik diizeyleri yiikseldikge hem kendilerini ¢esitli magduriyetlere karsi
koruyabilme yetenekleri artacak hem de istek ve ihtiyaglarini karsilamaya yonelik satin
alma siireci icerisinde yogun bir ¢aba harcama gerekliligi hissetmeyeceklerdir. Bu
durumdaki tiiketiciler kendileri adina gereksiz vakit ve nakit kaybi yagsamayarak toplum,
gelecek nesiller, ¢evre ve saglik gibi konularda daha bilingli birer birey konumuna

gelebilirler.

Tiiketicilerin bilingli tiiketime egilimi olmasma ragmen tiiketici haklar
farkindalik diizeylerinin gelismemis olmasinin temel sebebi egitim olarak gortilebilir.
Tiiketicilerin bu konuda ilkdgretim diizeyinden itibaren gerekli egitimleri gérmeye
baslamasi bilingli tiiketim olaymni biitiiniiyle kavramalarini ve tiiketici haklarinin
Oonemini benimsemelerini saglayabilir. Ayrica tiiketicilerin haklarimi bilmeden bilingli
tiketimi  gergeklestirmelerinin  ve  ¢esitli  magduriyetlere karst  kendilerini
koruyabilmelerinin zor oldugu siirekli hatirlatilmali ve devlet kurumlari tarafindan
bunun i¢in her demografik o6zellikteki tiiketiciler i¢in farkli bilgilendirme faaliyetleri
gerceklestirilmelidir. Bununla beraber tiiketici  Orgiitlerinin  yayginlasmas1  ve
faaliyetlerini gelistirmesinin bilingli tiiketime katki saglayacagi bilinmektedir. Bu
acidan tiiketicilerin tiiketici oOrgiitlerine {iye olmalar1 yoniinde ¢esitli tanitimlar

yapilabilir.
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Ek 2. Egitim diizeyine gore farklilik analizi post-hoc sonuglari

Scheffe
Diﬁ;’:i‘;:g a 95% Confidence Interval

DependentWariable h ESITIMKOD2 h ESiTiMKOD2 g4 Std. Error Sig Lower Bound Upper Bound
TUKHORT ILKOKUL-ORTADKUL  LISE -, 22006 13219 597 -6292 EECE
AMLISANS -,25420 15633 B19 - 7381 2207

Lisars -,35473 11497 ,051 - 7106 L0011

LisansUsTO -.66388" 15096 001 -1.1312 - 1966

LISE ILKOKUL-ORTACKUL 22006 13219 547 —18a1 (6292
AMLISANS -,03414 14851 1,000 -,4938 4256

Lisans - 13467 10410 795 -.4569 1875

LISAMNSUSTO -,44382" 14285 049 -, 8860 -,0016

BrILISANS ILKOKUL- ORTACKUL 25420 15633 619 ~2297 7381
LisE 03414 14851 1,000 -,4256 4938

LiSANS -,10053 13342 966 -,5135 3125

LisarsUsTO -, 40967 16545 192 -9218 1024

LiSANS ILKOKUL-ORTACKUL 35473 11497 L0851 -.0011 7106
LiSE 13467 10410 795 - 1875 4569

AMLISANS 10053 13342 966 -3125 5135

LisansUsTO -,30914 12709 .208 - 7025 0842

LISAMNSOSTO ILKOKUL-ORTACKUL (65388 15096 001 1966 11312
LisE 443827 14285 049 ,0016 8860

SMLISANS 40967 16545 M9z - 1024 9218

LISANS ,30914 12709 208 -,0842 ,7025

URUMNORT ILKOKUL-ORTADKUL  LISE 16533 07786 343 —0757 4063
ArLISANS 14359 09208 65T - 1414 4286

Lisans 18333 06772 122 -,0263 3930

LISAMNSUSTO 06051 08892 977 -, 2146 3358

LiSE ILKOKUL- ORTACKUL ~ 16533 07786 343 ~4063 0757
SMLISANS -.02174 08748 1,000 -.2925 2490

LiSANS ,01800 06131 R-T--] - 1718 2078

LisarsUsTO -,10473 08414 818 -, 3652 1557

ArILISANS ILKOKUL-ORTACKUL -14359 09208 657 -,4286 1414
LiSE 02174 08748 1,000 -, 2490 2925

Lisars 03974 07859 992 -,2035 ,2830

LisansUsTO -.08298 09745 948 -,3846 2187

LISANS ILKOKUL-ORTACKUL -18333 J0E7TZ 22 ~3930 0263
LisE -,01800 06131 999 -, 2078 718

SMLISANS -,.03974 07859 992 -,2830 2035

LISAMNSUSTO -12273 07486 612 -, 3544 1090

LiISAMSOSTO ILKOKUL- ORTACKUL ~.06061 08892 877 ~3358 2146
LisE 10473 08414 818 -1557 3652

AMLISANS 08208 09745 948 -2187 3846

Lisars 12273 07486 612 -,1090 3544

BILAORT ILKOKUL-ORTADKUL  LISE 31719 09551 028 0216 6128
AMLISANS 22078 11205 432 -1288 5T04

Lisars 272157 08307 ,031 0150 5293

LisansUsTO 18325 10907 588 -1544 5209

LISE ILKOKUL-ORTACKUL EETRET] GEEER] 028 —6128 ~0216
AMLISANS -,09641 10730 937 -,4285 2357

Lisans -.04504 07521 986 -2778 1878

LISAMNSUSTO -,13354 10321 793 -, 4534 1855

BrILISANS ILKOKUL- ORTACKUL ~22078 11295 432 — 5704 1288
LisE 09641 10730 937 -, 2357 4285

LiSANS 05137 09640 891 -, 2470 3498

LisarsUsTO -,03753 11954 999 -, 4075 3325

LiSANS ILKOKUL-ORTACKUL -.27215 08307 031 -5293 -.0150
LiSE 04504 07521 986 - 1878 2778

AMLISANS -,05137 09640 991 -,3498 2470

LisarsUsTO -,08880 09182 919 -3731 1953

LisAMSOSTO ILKOKUL-ORTACKUL -18325 10907 588 -.5209 544
LiSE 13304 10321 793 - 1855 4534

AMLISANS 03753 11954 999 -,3325 L4075

Lisans 08890 09182 919 -1953 3731

FIVORT ILKOKUL-ORTADKUL  LISE 45656 1301 003 1068 \B064
AMLISANS 23995 13365 522 - 1737 6536

Lisans 508287 09829 000 2040 8125

LISAMNSUSTO ,32002 12906 191 -,0795 ;7195

LiSE ILKOKUL- ORTACKUL ~ 45656 1301 003 ~B064 ~ 1068
SMLISANS -.21662 12696 573 - 6096 1764

LiSANS 05172 08899 ,o87 -, 2237 3272

LisarsUsTO -,13655 12212 870 -,5146 2415

ArILISANS ILKOKUL-ORTACKUL -,.23995 13365 522 - 6536 AT3T
LiSE 21662 12696 573 - 1764 6096

Lisars 26834 11406 239 -, 0847 6214

LisansUsTO 08007 14144 988 - 3577 5179

LISANS ILKOKUL-ORTACKUL ~E0B28 CEEEE] 000 —8125 ~2040
LisE -,05172 08899 987 -,3272 2237

SMLISANS -.26834 11406 239 -6214 0847

LISAMNSUSTO -,18827 10865 558 -, 52468 1480

LiISAMSOSTO ILKOKUL- ORTACKUL ~32002 12906 EEE 7195 .0795
LisE 13655 12212 870 -2415 5146

AMLISANS -,08007 4144 ,o88 -5179 3577

Lisars 18827 10865 558 -, 1480 5246

CEVORT ILKOKUL-ORTADKUL  LISE 42263 22187 460 -.2641 1.1094
AMLISANS 05904 26239 1,000 - 7532 8712

Lisars 27405 19297 733 -,3233 BT14

LisansUsTO 17574 25338 975 - 6086 9601

LISE ILKOKUL-ORTACKUL ~42283 22187 460 11054 2641
AMLISANS -,36359 24927 712 -1,1352 L4080

Lisans -14859 17472 948 - 6894 3922

LISAMNSUSTO -,24689 23977 900 L4953

BrILISANS ILKOKUL- ORTACKUL ~.05904 26239 1,000 7532
LisE 36359 24927 712 1,1352

Lisans 21500 22394 921 9082

LISAMNSUSTO 11670 27769 996 L9763

LISANS ILKOKUL- ORTACKUL ~,27405 19297 733 3233
LisE 14859 17472 948 6894

AMLISANS -,21500 223094 821 4782

LisarsUsTO -,09831 21331 ,995 5620

LisAMSOSTO ILKOKUL-ORTACKUL - AT5T4 25338 975 -.9601 6086
LiSE 24689 23977 900 -,4953 9891

AMLISANS - 11670 27769 996 -,9763 7429

Lisans 09831 21331 995 -.5620 7586

* The mean difference is significant at the 0.05 level
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Ek 3. Yas diizeyine gore farklilik analizi post-hoc sonuglari

61

Scheffe
~ Mean 95% Confidence Interval
Difference (-
Dependent Variable () YASDUZEY () YASDUZEY J Std. Error Sig. Lower Bound | Upper Bound
TUKHORT 25 YA ALTI 25-34 -, 21877 10735 247 -,5202 0827
35-44 -, 08361 12496 930 -4345 2673
45-45+ - 59776 1813 ,000 -,92485 -, 2661
25-34 25 YAS ALTI 21877 10735 247 -,.0827 5202
35-44 13516 10579 652 - 1619 4322
45-45+ -,37209" 09762 ,002 -6531 -1049
35-44 25 YAS ALTI ,08361 12496 ,930 -, 2673 4345
25-34 - 13518 10573 652 -,4322 1619
45-45+ 51415 1671 ,000 -,B419 -, 1864
45-45+ 25 YAS ALTI 59776 1813 ,000 ,2661 9295
25-34 37899 08762 ,002 1049 6531
35-44 51415 1671 ,000 1864 8419
URUNORT 25 YAS ALTI 25-34 - 18101 06323 129 -,3286 0265
35-44 -,32059" 07361 ,000 -5363 -1229
45-45+ -21812 06358 021 -, 4135 -,0227
25-34 25 YAZ ALTI 15101 06323 129 -,0265 ,3286
35-44 - 17858 06231 043 -,3536 -,0036
45-45+ - 06711 05750 715 -, 2286 0943
35-44 25 YAS ALTI ,32959 07361 ,000 1229 5363
25-34 17888 06231 043 L0036 3536
45-45+ 1147 06875 453 - 0816 3045
45-45+ 25 YAS ALTI 21812 06958 021 0227 4135
25-34 06711 05750 715 -,0043 2286
35-44 - 11147 J0BETS 453 -,3045 0816
BILAORT 25 YAS ALTI 25-34 - 06756 07904 866 -, 2595 1544
35-44 -,24348 08201 074 -5018 0148
45-45+ -,09483 08698 755 -,3382 1493
25-34 25 YAS ALTI 06756 07904 566 - 1544 ,2895
35-44 - 17581 07789 166 -,3046 0428
45-45+ -,02736 07188 986 -,2282 1745
35-44 25 YAZ ALTI 24348 09201 074 -,0148 5018
25-34 17591 07788 166 -,0428 \3946
45-45+ 14855 08594 ,395 -,0928 ,3899
45-45+ 25 YAS ALTI 09493 08698 755 -,1483 \3392
25-34 02736 07188 986 - 1745 ,2292
35-44 -,14855 08594 ,395 -,3889 ,0928
FIYORT 25 YAS ALTI 25-34 -, 40071 09158 ,000 - B57E - 1436
35-44 -62053 10660 ,000 -,9199 -3212
45-45+ -55942 10077 ,000 -,B424 -,2765
25-34 25 YAS ALTI 40071 09158 ,000 1436 6578
35-44 -,21982 08025 17 -4732 0336
45-45+ - 16871 08328 ,306 -,3026 0751
35-44 25 YAS ALTI 62053 10660 ,000 3212 9199
25-34 21982 ,08025 A17 -,0336 4732
45-45+ 06111 09857 945 -,2185 3407
45-45+ 25 YAZ ALTI 55942 10077 ,000 2765 5424
25-34 15871 08328 ,306 -,0751 ,3926
35-44 - 06111 09957 945 -,3407 2185
CEVORT 25 YAS ALTI 25-34 -, 20526 ATETE 718 - T016 2811
35-44 -,.50302 (20576 115 -1,0808 0747
45-45+ -,93207 19451 ,000 -1,4782 -,3859
25-34 25 YAS ALTI 20526 ATETE 718 -,2811 7016
35-44 -, 20776 7419 405 -, 7860 1914
45-45+ - 72681 16074 ,000 -1,1782 -,2755
35-44 25 YAS ALTI 50302 20576 115 -,0747 1,0808
25-34 29776 7418 405 -1814 7869
45-45+ -,42905 19218 175 - 9687 1106
45-45+ 25 YAS ALTI 93207 19451 ,000 ,3850 1,4782
25-34 72681 16074 ,000 2755 11782
35-44 42905 19218 175 -, 1108 9687

* The mean difference is significant at the 0.05 level.



Ek 4. Meslek tiirlerine gore farklilik analizi post-hoc sonuglari

62

Scheffe
~ Mean 95% Confidence Interval
Difference (-
Dependent Variable () MESLEKTUR _ (J) MESLEKTUR J) Std. Error Sig. Lower Bound | Upper Bound
TUKHORT Agrenci Bzel Sektdr 21427 10893 278 - 5202 0a17
Kamu -,34981 14260 13 - 7503 0507
Ermekli - 74046 14475 000 -1,1611 -3198
Ozel Sektdr BAgrenci 21427 10803 278 - 0a17 5202
Kamu -13554 11835 727 - 4680 1969
Emekli - 52619 12688 001 -8826 - 1698
Kamu Ogrenci 34081 14260 113 -,0807 7503
Ozel Sektdr 13554 11835 727 - 1969 4680
Emekli -,30065 A56T4 104 -8309 0496
Emekli Ofrenci 74046 14475 000 3108 11611
tzel Sektdr 52619 12688 001 1698 BE26
Kamu 39065 A56T4 104 - 0496 3309
URUNORT BAgrenci Ozel Sektir - 16RAT 06470 081 -3604 0131
Kamu -, 16190 08469 ,303 -,3008 0760
Emekli -22237 08894 102 -4722 0274
Ozel Sektdr Bgrenci ABBET 06470 081 - 0131 3504
Kamu 00676 07029 1,000 -1807 2042
Emekli -,08370 07535 a7 - 2654 15880
Kamu Bgrenci A6190 08469 303 - 0TE0 ,3998
Ozel Sektir - 00676 07029 1,000 -2042 1ao07
Emekli - 06047 09309 336 -3219 2010
Emekli Bgrenci 122237 0894 102 - 0274 4722
Ozel Sektir 05370 07535 a7 - 1680 2654
Kamu 06047 09309 936 -,2010 3219
BILAORT Ogrenci Ozel Sektdr -,09303 o7ara 715 -3171 1311
Kamu -,07899 10445 a3 -3724 2144
Ermekli -17010 10968 404 -4782 1380
Ozel Sektdr Bgrenci 09303 07979 715 - 1311 3171
Kamu 01404 0BGEGR EEE] -2294 2575
Ermekli -07707 09293 876 -3381 1839
Kamu BAgrenci 07899 10445 a03 -2144 3724
tzel Sektdr -01404 0BGEER G99 - 2575 2294
Emekli -,08111 1480 889 - 4136 2313
Emekli Ogrenci A7010 10968 404 -,1380 4782
Ozel Sektdr 07707 09293 876 -183g 13381
Kamu 09111 1480 889 -2313 4136
FIYORT Ofrenci Ozel Sektir -,38468 09393 001 - 6485 -1209
Kamu -,39832 12296 016 - 7437 - 0629
Emekli - 61683 12913 000 - 8795 - 2541
(zel Sektir Ofrenci 38468 09393 001 1208 6485
Kamu -,01364 10205 099 -,3003 2730
Emekli -23215 10940 214 - 5394 0751
Kamu Bgrenci ,39832 12296 016 0529 7437
Ozel Sekttr 01364 10205 899 -,2730 ,3003
Emekli -, 21851 13515 456 - 5881 611
Emekli Bgrenci 61683 12013 000 2541 args
Ozel Sektir 23215 10940 214 -,0751 5394
Kamu 21851 13515 456 - 1611 5381
CEVORT Agrenci tzel Sektdr - 12664 AT357 a1z - B141 (3609
Kamu -, 48086 2271 216 -1,1190 1573
Emekli -1,28581" 123861 000 -1,9860 - 6156
Ozel Sektdr Agrenci 12664 AT357 a1z - 3609 6141
Kamu -36422 18857 319 -.8839 1754
Emekli -1,15017 20216 000 -1,7270 - 6014
Kamu Agrenci 48086 22721 216 - 1673 1,1190
tizel Sektdr 35422 18857 319 -1754 3839
Ermekli -,80485" 24474 017 -1,5064 -1035
Emekli Agrenci 1,28581 23861 000 6156 1,8560
tzel Sektdr 115817 20216 000 5914 1,7270
Kamu 80495 24474 017 1035 1,6064

* The mean difference is significant at the 0.05 level.
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Ek 5. Tiketici haklar farkindalig1 diizeylerine gore farklilik analizi post-hoc sonuglari

Scheffe
~Mean 95% Confidence Interval
Difference (-
Dependent Variable () TUKHDUZEY _ (J) TUKHDUZEY J) Stel. Error Sig. Lower Bound | Upper Bound
URUNORT Dusuk Orta 00633 07082 996 - 1677 1803
Yuksek 22728" | 05506 Jilili] 0920 (3626
Orta Dusuk - 00633 07082 996 -1803 1677
Yuksek 22005 | 08100 025 0214 4200
Yuksek Dusuk -22728 05506 Jilili] -, 3626 -,0920
Orta -22005 | 08100 025 -4200 -02149
BILAORT Dusuk Orta 10873 086249 453 -1033 3208
Yuksek 33063 | 06709 Jilili] 1658 4055
Orta Dusuk -10873 086249 453 -,3208 1033
Yuksek 22180 09870 081 - 0206 4644
Yuksek Dusuk - 33063 06709 il - 4955 - 1658
Orta -22180 09870 081 - 4644 0206
FIYORT Dusuk Orta - 07952 10549 753 -3387 797
Yuksek 29318" | 08201 002 0917 4047
Orta Dusuk 07952 10549 753 - 1797 3387
Yuksek 372707 | 12066 00a 0782 JB92
Yuksek Dusuk -29318 08201 002 - 4947 -0917
Orta -37270° | 12066 00a - G692 -0762
CEVORT Dusuk Orta - G0E22 19805 010 -1,09249 - 11958
Yuksek - G0678" | 15398 il -1,0851 -,3084
Orta Dusuk G0B22 19804 010 11958 1,0929
Yuksek - 08056 22654 939 - 6372 4761
Yuksek Dusuk GBET7A 15398 000 ,3084 1,0651
Orta 08056 22654 939 - 4761 B372

* The mean difference is significant at the 0.05 level.
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