a

o

TUKCEV ~ TUPADEM

TUketicinin Korunmasi ve Tuketici @

Haklarna lliskin Biling DUzeyi

arastirmasi

Kantitatif Arastirma




a»

Tiketicinin Korunmasi ve Tirketici
Haklarina lligkin Biling DiUzeyi

arastirmasi

Sanayi ve Ticaret Bakanligi'nin Katkilari ile
Tiketici ve Cevre Egitim Vakfi (TUKCEV) ve Hacettepe Universitesi,
Tulketici — Pazar — Arastirma — Danisma- Test ve Egitim Merkezi (TUPADEM)
ortak galigsmasi olarak 2008 yilinda
Prof. Dr. MUberra Babaogul Baskanliginda Bir Ekiple Yuratalmuastur.

Arastirmanin Sonuglari 6 Mart 2009 Tarihinde Sanayi ve Ticaret Bakani Zafer Caglayan’in
ve Hacettepe Universitesi Rektorii Prof. Dr. Ugur Erdener’ inde Katildigi Bir Toplantiyla
Kamuoyuna Duyurulmustur.

www.tukcev.org.tr www.tupadem.hacettepe.edu.tr

ANKARA / 2009




TUPADEM

Icindekiler

TUKGEV

Konu

Genel Cerceve

Demografi

Tuketicilerin Aligveris Davraniglari

Tlketicilerin Tuketici Haklar Ile Ilgili Bilgi Duzeyi

Alisveris Yaparken Tercih Edilen Satis Kanallari
Ayipli Mal/Hizmet Ile Karsilasma Durumunda Tiketici Davraniglari

Tlketiciyi Koruma Amach Kuruluslarin Bilinirligi

Tiketici haklar ile ilgili Bilgi Diizeyi

4077 Sayil Tiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun ile ilgili Bilgi Diizeyi
Tuketici Sorunlari Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi Duzeyi

Tuketici Haklan Ile Ilgili Kuruluslara Giiven Diizeyi

Tiketici Haklarina Verilen Onem

Bilgi Kaynaklari

Sonug

v

Slayt
04- 14

15- 20
22- 28

28- 31
33- 47

48- 54
55- 60
61- 70
71-73
74- 75
76- 79
80- 82

83- 86



TUkeficinin Korunmasi ve Tiketici
Haklarina lliskin Biling Diuzeyi

arastirmasi

Genel Cercgeve




TUPADEM

Arastirmanin Amaci

®

TUKGEV

Ulkemizin  sosyo-ekonomik gelismislik acisindan farklilik
gosteren cografi bolgelerinde yasayan 18 yas ve (zeri tlketicilerin
"tuketicinin korunmasi ve tiiketici haklar1” konusunda
sorumlu taraflarin uygulamalarina iliskin bilgi ve biling dizeyleri ile
davranislarini tanimlamak ve elde edilen verilerin i1siginda sorumiu
taraflarin  uygulamalarint gelistirecek politika ve stratejileri

belirleyerek tiketici egitimine yon vermektir.



TUPADEM

Arastirmanin Kapsami ve Metodoloji

®

TUKGEV

Arastirma evreni kentsel Tilrkiye genelini temsil eden 12 il
merkezinde yasayan 18 yas ve Uzeri 34.016.000.kisidir.

Tirkiye geneli temsiliyetine sahip 12 il “Istatistiki Bdélge Birimleri
Siniflandirmasi (IBBS)”Dlzey 2'de olan illerdir. Bu siniflandirma
“Avrupa Birligi Bdlgesel Istatistik Sistemi”’ne uygun olarak
Turkiye Istatistik Kurumu tarafindan gelistirilen sosyo-ekonomik
gelismislik seviyesine gore olusturulmustur.



Arastirmanin Metodolojisi

TOPADEM TUKCEV
Arastirmanin Evreni ve Ornek Segimi IBBS Bolge _
Diizey 2 Iller n
. . . . . istanbul istanbul 309
e Siniflandirma da bulunan iller bulunduklari bélgeleri temsil etmektedir.
B .. , e e . . .. .. Bati Anadolu Ankara 112
IBBS Duzey 2’ deki bélgeler, iller ve illere gore alinan érnek sayilari -
yandaki tabloda verilmistir. Illerden secilecek 6rnekler icin kotal Dogu Marmara ?“rsa e
rastlantisal 6rnekleme ydntemi uygulanmistir. Ege zmir 7
Bati Marmara Tekirdag 19
o Kotali rastlantisal é6rnekleme yontemi; belirlenen evrenin secilen Akdeniz Adana 46
kotalara gore tabakalara ayrilmasi ve basit tesadifi 6rnekleme yéntemi Bat! Karadeniz Samsun 29
kullanilarak bu tabakalardan rasgele secimler yapilmasidir. Orta Anadolu Kayseri 27
Dogu Karadeniz Trabzon 18
Giineydogu Anadolu Gaziantep 32
Ortadogu Anadolu Malatya 17
TEKIRDAG ISTANBUL SAMSUN Kuzeydogu Anadolu Erzurum 17
TRABZON
BURSA Toplam 784
ANKARA ERZURUM
TERER KAYSERI
MALATYA
L ]




Arastirmanin Metodolojisi @

TOPADEM TUKGEV

Veri Toplama Yontemi ve Araci

e Verilerin toplanmasinda soru formuna bagh kalinarak yiz ylize anket
teknigi kullanilmistir. Bu arastirmada kullanilan anket formu;
Tuketicilerin, tiketici haklari ile ilgili bilgi dlGzeylerini belirlemek amaci
dogrultusunda hazirlanmistir.

e Anket formlarinin gorsel ve islerlik tasarimi | === S ——
yapildiktan sonra 6rneklemin %10’una denk el ==
gelen 78 adet soru formu ile pilot galisma | e T
yapilmis ve pilot calisma sonucuna gore anket '
oformunda gereken dlzeltmeler yapilmistir.

S
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Saha Denetimi @

TOPADEM TUKGEV

Saha Denetimi
e Yerinde Denetim

e Saha calismasi sirasinda gorev alan gérisme uzmanlarn duzenli
olarak ve rastlantisal olarak denetlenmistir.

e Aktif denetim sirasinda gériisme uzmanlarinin belirlenen kriterlere
uygun olarak hareket edip etmedikleri, anketi dogru uygulayip
uygulamadiklari kontrol edilmistir.



Sosyo Ekonomik Statu (SES) Tanimlar* @

TOPADEM TUKCEV

Arastirma On Bilgi - Sosyo Ekonomik Statii Tanimlan

A SES GRUBU

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

e Hanede iki kisinin calisma orani ortalamanin ¢ok Ustlindedir.

e Bu grup icin dergi okurlugu belirleyici bir degisken olup dergi okuma orani oldukga
yuksektir.

e Kisaca okumak A grubu igin ¢ok belirleyici bir 6zelliktir.

e A SES Grubu biatin bos vakitlerini gesitli ugrasilarla doldurmakta, belirgin hobilerle
vakit gecirmektedir.

* Bu siniflama Arastirmacilar Dernedinin 2006 yilinda belirledigi kriterlere uygun olarak yapiimistir

S
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Sosyo Ekonomik Statu (SES)Tanimlari @

TOPADEM TUKGEV

B SES GRUBU

e B SES Grubu egitim profili olarak A grubunun bir kusak o6ncesini
andiriyor.

e Is giucinin 6nemli temsilcileri olmakla birlikte bu ailelerin 2/3'linde bir
kisi, geri kalaninda iki kisi calismaktadir.

C1/C2 SES GRUBU

e C1/C2 SES Gruplarinda Universite egitimi, hem aile reisi hem de esi
Universite egitimi almamistir.

e Ailede icinde bir kisinin calisma oraninin en yliksek oldugu gruplardir.

e Ataerkil ailenin yapisal 6zellikleri bu gruplardan itibaren kendini giderek
artan yogunlukta hissettirmektedir.

S
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TUPADEM

Sosyo Ekonomik Statu (SES)Tanimlari @

TUKGEV

D/E SES GRUBU

e D/E SES Grubu egitim acisindan en dusuk seviyededir.
¢ Ailede yasayan birey sayisi fazladir.

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

e Yariya yakini bos zamanlarini hi¢ bir sey yapmamaktadir.
e Hobileri yoktur.

12



Sosyo Ekonomik Statu (SES)Tanimlari @

TOPADEM TUKGEV

Tilirkiye'deki Sosyo-Ekonomik Statii Dagilimr*

SES Merkez (%) | Kirsal (%) | Toplam (%)
A 1,5 0 1,1
B 12,2 2,2 9,1
C1 23,3 8,9 18,9
Cc2 31,8 31,2 31,6
23,3 40,3 28,5
E 7,9 17,4 10,8

| ! | * Arastirmacilar Dernedi SES-2006 Arastirmasi

13



TUPADEM

Sosyo Ekonomik Statu (SES) Hesaplamalari @

TUKGEV

e Toplumda yasayan her birey sosyo ekonomik statliye sahiptir.
Sahip olunan bu statil sadece bireyin egitimine ve meslegine bagli
olmamakla birlikte yasadigi hanenin reis ve reis esinin egitimine,
meslegine de baghdir.

e Hane reisi kavrami Tlrk aile yapisinin ataerkil 6zelliginden dolay!
hanedeki erkekler kabul edilmektedir. Fakat sosyo ekonomik statl
hesaplamasi yapilirken haneye en cok gelir getiren kisi hane reisi
olarak kabul edilmektedir.

e Sosyo ekonomik statl hesaplamasi yapilirken secilen kisinin,
yasadigl hanenin reis ve reis esinin egitimleri ve meslekleri
puanlanilarak; o kisinin sosyo ekonomik statist bulunur.

e Puanlama sisteminde en disltk puanlar meslek bazinda ev hanimi
ve issiz gruplari alirken egitim bazinda da ilkogretim alti egitim
dldzeyi almaktadir.

S
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Demografi

Bilgi...

* Bu bolumde tuketicilerin, cinsiyet,
yas, medeni durum, sosyo-
ekonomik statuleri gibi 6zellikleri
verilmektedir.




Demografi @

TOPADEM TUKGEV

Gorugstlen Kisilerin Cinsiyet Goriisiilen Kisilerin Medeni Durumu
Dagilimi

Diger; Bekar;

8,1 32,7
Kadin; Erkek;
45,7 54,3
Evli; 59,2
Gorusulen Kisilerin Yas Dagilimi Goriisiilen Kisilerin Sosyo Ekonomik
Statiisu
18-24 Yas 17,9 C1 SES
25-29 Yas 15,4 Grubu;
26,
30-34 Yas
C2 SES
35-39 Yas Gruby;
29,3
40-44 Yas (?SbES
rubu;
18,5
A SES
Grubu; i
17,6 Baz : 784 1,8 Gzr:b;’

16



Demorafi @

TOPADEM TUKGEV

Gorisilen Kisilerin Gorisilen Kisilerin

Cinsiyete Gore Yas Dagilimi Cinsiyete Gore Egitim Durumu

18-24

23,7 0,6
Yas

Y. Lisans
ve Uzeri
25-29 20,7 0,9

Yas

30-34

Yas Universite

35-39
Yas

40-44
Ya
? Lise
45-49
Yas

50-54

Yas 47,2

IIkd Gretim
ve alt

55 4+ 51,4

-Kadln M Erkek B Kadin W Erkek

Baz Kadin : 358
Baz Erkek : 426

17



Demografi
TOPADEM TUKGEV
Goriisiilen Kisilerin Yasa Gore Egitim Durumu
25,6
20
42,9 16,35,6
118 g 5 7,9
IIkégretim ve alti Lise Universite Y. Lisans ve (zeri
25-29 30-34 H 35-39 H40-44 45-49 50-54 B55+

. 18-24 25-29 30-34 35-39| 40-44| 45-49| 50-54 55+
Baz : 140 121 90 90 80 63 62 138

18



TUPADEM

Egitim Durumu

TUKGEV

Gorisiulen Kisilerin

Egitim Durumu

Y. Lisans
ve lzeri

Universite

Lise 34,8

IIkégretim

ve alti 49,6

Baz : 784
19



Hane Halki Biyiikliigii ve Gelir Durumu @

TOPADEM TUKCEV

Gorusilen Kisilerin Hanesinde Yasayan Gorusiilen Kisilerin Aylik Toplam Hane
Kisi Sayisi Geliri Dagilimi

Bir 1.000 TL alti

Iki

1000-1999
TL 41,0
Ug
2000-2999
Dort 29,6 TL

3000-3999
TL

Bes

Altr
4000-4999
YTL

Yedi

5000 YTL ve
Uzeri

Sekiz ve Uzeri

Ortalama Hane

et . s Ortalama Aylik Hane
B kl 4 k )
== Uyakltgt 4 kisidir Geliri 1.561 TL'dir.
* Baz :784

20



Tiketicinin Korunmasi ve Tuketici
Haklanna lliskin Biling Duzeyi

arastirmasi

Bulgular




Bilgi...

* Bu bélumde ilk olarak
tuketicilerin aligverig
davraniglari
sorgulanmaktadir. Aligverig
yapmadan onceki, aligveris
sirasindaki ve aligveris
sonrasindaki tutum ve

davraniglari sorgulanmakta
ve bu sorgulamaya gore
tuketiciler kategorilere
ayrilmaktadir. Ayrilan
kategorilere gore tuketicilerin

Tuketicilerin Alisveris egitim durumiar, sosyo-

ekonomik statuleri

Davra n ISIa | karsilastiriimaktadir.

« Ikinci olarak tiiketiciler,
tuketici haklari ile ilgili bilgi
dizeylerine gore kategorilere
ayrilmaktadir. Ayrilan

kategorilere gore tuketicilerin
egitim durumlari, sosyo-
ekonomik statuleri
karsilastiriimaktadir.

» Son olarak da tuketicilerin
aligveris davraniglarina gore
kategorilere ayrimi ile tuketici
haklari ile ilgili bilgi
dizeylerine gore kategorilere
ayrimlari




Tuketicilerin Alisveris Davranislari @

TUKGEV

TUPADEM

Tiiketicilerin Alisveris Yapmadan Onceki
Tutum ve Davranislan

Her alisveristen 6nce alisveris listesi
hazirlarim Tlketicilerin bayuk bir
kisminda aligveris
yapmadan 6nce
“ahisveris listesi”
hazirlama aliskanhiginin

Kapidan higbir Griin/hizmet satin almam oldugu gorilmektedir.

Tuketicilerin genelde;
kampanyali/indirimli
drdnleri takip ettikleri
ve aligveris dncesinde
fiyat arastirmasi
yaptiklar
gbériulmektedir.

Kampanyali/indirimli Grinleri takip ederim

Alisveris 6ncesi, bir Grind hizmeti satin
almadan 6nce mutlaka fiyat arastirmasi

yaparm

B Evet mHayir

Baz: 784

23



F? Tuketicilerin Alisveris Davranislari

TOPADEM TUKGEV

Tuketicilerin Alisveris Sirasindaki
Tutum ve Davranislan

T

Taksitli bir Grin ya da hizmet satin alirsam
sOzlesmeyi okumadan imzalarim
Alisveris sirasinda pazarlik yaparim. Fis veya

fatura almayacagimi belirtip indirim talep ederim . . L
yacas P P Yesil cerceve ile belirtilen

sorular tuketicilerin biling
seviyeleriyle dogrudan
iliskilendirilmektedir ve
bilingli tiketim davranisi
degildir.

Ucuz olmasi halinde taklit Grin satin alirm

Bir mal ya da hizmet satin alirken reklamlardan
etkilenirim

Alisveris sirasinda Uriin gramajina mutlaka bakarm

Tuketicilerin %75 ve daha
fazlasi bilingli tiketim

davranislarn olarak
Cevreye dost urlnleri tercih ederim adIandlfabiIeceéimiz

Aliveris sirasinda Uriniin son kullanma tarihine da\{ram_sla” _QOSterdlklerlnl
mutlaka bakarim belirtmislerdir.

Alsveris sonrasi mutlaka fig/fatura alirm

Genellikle ambalaji trtnleri tercih ederim

Bir mal ya da Urin satin alirken temel
gereksinimlerimi 6n planda tutarim

Uriin ya da hizmet satin alacagim firmalarin
glvenilir olmasina dikkat ederim

S

HEvet H Hayir

Baz: 784

24



Tuketicilerin Alisveris Davranislari @

TOPADEM TUKGEV

Tlketicilerin Alisveris Sonrasindaki
Tutum ve Davranislari

Yasal haklarnmdan haberdarm

Tuketicilerin yaklasik 2/3
yasal haklarindan
haberdardir ve bir sorunla
karsilastiginda hak arama
yollarina basvuran tiuketici
orani %80 e yakindir

Satin aldigim Grin/hizmete iliskin
bir sorunla karsilastigimda hak
arama yollanna basvururum

Satin almis oldugum Grinln
kullanma kilavuzunu okurum

Alisveris sonrasi mutlaka garanti
belgesi aranm

H Evet u Hayr

S

L ]
Baz: 784
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Tuketicilerin Alisveris Davranislari @

TOPADEM TUKCEV

Tuketicilerin Alisveris Davranislarina Gore

. C Grubu
Kategorilere Ayrilmasi Tiiketici:
3,2
B Grubu
e e . . Tuketici;
Tuketicilerin aligveris davraniglarini belirleyen 37 5
bu 19 kritere verdikleri cevaplar puanlanarak A Grubu !
tiketiciler kategorilere ayrilmistir. Tuketici;
59,3
Toplam 19 kritere verilen cevaplardan
alinabilen en disuk puan 0, en yuksek puan
ise 19’ dur. Tuketicilerin aldiklari puanlarin
ortalamalan 13,8’ dir.
Davraniglarina gore kategorilere ayrilan Baz: 784

tiketici gruplan ile tiketicilerin egitim
durumlari arasinda pozitif bir korelasyon . e . N
P 4 A grubu tiiketicilerin toplam aldiklari puan aralgi
bulunmaktadir. .
14 ile 19 puan arasindadir.

toplam aldiklari puan araligi

9 ile 13 puan arasindadir.
‘ C grubu tiiketicilerin toplam aldiklari puan aralgi

% 4 ile 8 puan arasindadir.

26



@) Tuketicilerin Alisveris Davranislari @

TOPADEM TUKGEV

Tuketicilerin Kategorilerine Gore Alisveris Davranislari

27



TUPADEM

Tuketicilerin Alisveris Davranislari

F@

TUKCeV

Tiiketicilerin Kategorilerine Gore Egitim Durumlari
ve Sosyo-Ekonomik Statiileri

A Grubu B Grubu C Grubu

Tiiketici Tiiketici Tiketici Toplam | Baz
Universite ve listii ! %65,9 %32,5 %1,6 | %100 | 123
Lise %861,9 %36,3 %1,8 %100 | 273
ilkbgretim ve alti %55,4 %39,9 %4,6 %100 | 388

Tlketici bilinci egitimle dogru
oranda artmaktadir. C Grubu
Tuketicilerin %1,6" i
Universite mezunu iken, A
Grubu Tuketiciler de bu oran
%065,9’ a cikmaktadir.

Davranisa gore boélimlendirilen tlketici gruplari ile tliketicilerin egitim seviyeleri arasinda pozitif korelasyon
bulunmaktadir. EGitim seviyesi arttikca tliketicilerin biling dlizeyi de artmaktadir. Egitim ile tlketici gruplar
arasindaki korelasyon katsayisi 0,86'dir. Bu aradaki iliskinin kuvvetli oldugunu gostermektedir.

Tuketici bilinci sosyo-ekonomik
statliye gore degismektedir. C Grubu
Tuketicilerden A Ses Grubunda yer
alan yok iken A Grubu Tuketiciler en
fazla orana sahiptir.

B a birlikte tiketicilerin sahip oldugu
vraniglarina gére yapilan
ndirma arasinda %95 glven sinirinda

anlﬁm bir iligki yoktur.

A Grubu | B Grubu C Grubu

Tiiketici | Tiiketici Tiiketici Toplam Baz
A Ses Grubu | %71,4 %28,6 %100 | 14
B Ses Grubu %61,4 %35,9 %32,8 %100 | 145
C1 Ses Grubu | %61,5 %34,6 %3,9 %100 | 205
C2 Ses Grubu | %56,1 %41,7 %2,2 %100 | 230
D Ses Grubu %58,4 %?37,4 %4,2 %100 | 190

Baz: 784

28




Tuketicilerin Tuketici
Haklari ile Ilgili
Bilgi Duzeyleri

Bilgi...

* Bu bolumde tuketiciler 4077 sayili Tuketicinin
Korunmasi Hakkindaki Kanun’ da yer alan
tuketici haklarini iligkin bilgi duzeylerine gore
kategorilere ayrilmis ve;

*Tlketici haklari ile ilgili olarak kurulan ALO
TUKETICI Danigsma Hattr’nin telefon numarasini
bilme durumu,

» Ulkemizde tiiketicinin korunmasi ile ilgili ayri bir
yasanin oldugundan haberdar olma durumu,

* Tuketicinin korunmasi ile ilgili yasanin
uygulamasindan hangi bakanlhigin sorumlu
oldugunu bilme durumu,

» Satin alinan mal/hizmetin ayipli oldugunun
anlagilmasi halinde, tuketici haklarindan
yararlanabilmek icin teslim alindiktan sonra
belirli bir sure igerisinde satici firmaya haber
verme zorunlulugu oldugunu bilme durumu,

* Ayiph mal ile kargilasildiginda tiketici haklari
ile ilgili tuketicilerin bilgi duzeyi,
» Kapidan satiglarda tuketicilerin almig olduklari

mali 7 gun sure icinde neden belirtmeden iade
etme hakkini bilme durumu,

* Taksitli satislarla ilgili tuketicilerin bilgi duzeyi

« Satin alinan sanayi mallarinda azami garanti
suresini bilme durumu,

» Garanti sUresi igindeki arizalar i¢cin azami tamir
suresi ile ilgili tuketicilerin bilgi duzeyi,

Sorgulanmistir.




Tuketicilerin Alisveris Davranislari @

TOPADEM TUKGEV

Tiiketicilerin Tiiketici Haklar Ile Ilgili Bilgi Diizeylerine
Gore Kategorilere Ayrilmasi

Dusuk
Bilingli
Tuketici;

22,4
Tuketicilerin tuketici haklari ile ilgili bilgi
dizeylerini dlgimlemek amaciyla 9 kriter
sorgulanmaktadir ve bu kriterlere uygun
olarak verilen cevaplar puanlanarak tiketiciler
kategorilere ayrilmaktadir.

Orta Bilincli
Tuketici;
54,3

Toplam 9 kritere verilen cevaplardan alinan

en dlsuk puan 0, en ylksek puan ise 90’ dir.
Tuketicilerin aldiklari puanlarin ortalamalari Yiiksek
46,3’ dur. Bilingli
Buradan hareketle tliketicilerin kategorileri Tu;_?téc';

yandaki grafikte gésterilmistir.

Baz: 784

Tiiketici bilinci egitimle dogru orantili olarak artmaktadir.
‘ Biling diizeyi ile tiiketicilerin egitim seviyeleri arasinda
% %95 giiven sinirinda anlambh bir iliski bulunmaktadir

30



@) Tuketicilerin Alisveris Davranislari @

TOPADEM TUKGEV

Tuketicilerin Kategorilerine Gore Tiiketici Haklari
Ile Ilgili Bilgi Diizeyleri

31



TUPADEM

Tuketicilerin Alisveris Davranislari

TUKCeV

Tiiketicilerin Kategorilerine Gore Egitim Durumlari
ve Sosyo-Ekonomik Statileri

Yiiksek Orta Disiik

Bilingli Bilingli Bilingli

Tiiketici Tiiketici Tiiketici Toplam | Baz
Universite ve listii %39,0 %43,9 %17,1 %100 | 123
Lise %25,3 %54,9 %19,8 %100 | 273
ilkégretim ve alti %16,8 %57,2 %26,0 %100 | 388

Tiketici bilinci egitimle dogru
oranda artmaktadir. Dustk
bilingli tlketicilerin 17,1’
Universite mezunu iken,
yuksek bilingli tiketicilerde bu
oran %39’ a citkmaktadir.

Tilketici biling dlizeyi ile tlketicilerin egitim seviyeleri arasinda %95 gliven sinirinda anlamh bir iligki
bulunmaktadir. Egitim seviyesi arttikca biling diizeyi de artmaktadir.

Tuketici bilinci sosyo-ekonomik
statliye gore degismektedir.
Dastk bilingli tuketiciler A Ses
Grubunda %7,1 iken D Ses

Grubunda %28,4 orana

sahiptir.

S

1

Yiiksek Orta Diisiik

bilingli bilingli bilingli

tiiketici tiiketici tiiketici Toplam | Baz
A Ses Grubu %35,7 %57,1 %7,1 %100 14
B Ses Grubu %39,3 %46,9 %13,8 %100 | 145
C1 Ses Grubu %?22,4 %51,2 %26,3 %100 | 205
C2 Ses Grubu %20,4 %>59,1 %20,4 %100 | 230
D Ses Grubu %14,2 % 57,4 %28,4 %100 | 190

32

Tuketici biling dlzeyi ile tiketicilerin SES’leri arasinda %95 glven seviyesinde anlamli bir iligki
bulunmaktadir. SES seviyesi arttikca tlketici biling dlizeyi de artma egilimindedir.



Alisveris Yaparken Tercih Edilen
Satis Kanallar ve Ayipl
Mal/Hizmet Ile Karsilasma
Durumunda Tiuketici Davranislari

Bilgi...

* Bu bolumde tuketicilerin
aligveris yaparken tercih
etmekte olduklar satis
kanallar ve tercih edilen
satis kanallarinda ayipl
mal/hizmet ile karsilasma

durumlari sorgulanmaktadir.




Alisveris Yaparken Tercih Edilen Satis Kanallari @

TOPADEM TUKGEV

Ahlsveris Yaparken Tercih Edilen Satis Kanallari ve
Ayiph Mal/Hizmet Ile Karsilasma Durumu

Alisveris yaparken en fazla
tercih edilen satis kanali
%0100 ile sabit satis
noktalari oldugu
anlasiimaktadir. Bu
sebepten dolayi da en fazla
ayipli mal/hizmet ile
karsilasma durumu da sabit
satis noktalarinda
gbériulmektedir.

Alisveris yaparken en az
tercih edilen satis kanali
%2 ile televizyon Uzerinden
yapilan alisverisler oldugu
anlasiimaktadir.

Sabit satis TV lzerinden Internet Kapidan Fabrika satis
- noktasi alisveris izerinden alisveris magazasi
W Alisveris yapmadim m Sorun ile karsilastim m Sorun ile karsilasmadim

L ]
Baz: 784
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Ayiphi Mal/Hizmet Ile Karsilasma Durumu @

TOPADEM TUKGEV

Yapilan Tiim Alisverislerde
Ayiph Mal/Hizmet Ile Karsilasma Durumu

[———————————————
|
|

Bltlun satis kanallari

(arstlagmama Sounile | birlikte
£ 72,2 ka"sz";%ma; ' degerlendirildiginde

ayipl mal ve hizmetle
karsilastiklarini
' belirtmiglerdir.

|
|
|
|
|
tlketicilerin %27,8 i i
|
|
|
|
|
|

Baz: 784
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Ek Bilgi @

TOPADEM TUKGEV

Tuketicilerin Kategorilerine Gore
Ayiph Mal/Hizmet Ile Karsilasma Durumu

Alsveris Davranislarina Sorun Ile Sorun Ile Total Baz
Gore Kategoriler Karsilasanls Karsilasmayanlar

A Grubu Tiiketici °/o30,5| %69,5 %100 465

B Grubu Tuketici %23,8 %76,2 %100 294

C Grubu Tiiketici %24 %76 %100 25

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

Alisveris davraniglarina gore olusturulan siniflandirma ile sorunla karsilasilma durumu arasinda
dislk seviyede de olsa bir korelasyon (0,072) bulunmaktadir. A Grubu tlketicilerin sorun ile
karsilasma durumu daha fazla olmaktadir.

Tuketici haklari ile ilgili bilgi dlizeylerine gére siniflandirilan tliketiciler ile sorunla karsilasma
durumu arasinda %95 guven sinirinda anlambh bir iliski vardir .Tlketicilerin biling seviyeleri
artikca ayipli mal/hizmet ile karsilasma durumlar da artmaktadir.

Tiiketici Haklari Ile Ilgili Sorun ile Sorun ile
Bilgi Diizeyine Gore Karsilasanlar  Karsillasmayanlar el
Kategoriler
Yiuksek Bilingli T liketici %35,7 %64,3 %100 182
Orta Bilingli Tuketici %29,8 %70,2 %100 426
‘ Diisiik Bilincli T iiketici %14,8 %85,2| %100/ 176
% Genel %27,8 %72,2 %100 784
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Ayiphi Mal/Hizmet Ile Karsilasma Durumu @

TOPADEM TUKCEV

Ayiph Mal/Hizmet Ile Karsilasilan Uriin/Hizmet Gruplari

Ayipli mal/hizmet ile i
o ; - *EGITIM : _ |
75 karsilasilanlarin ©95,3" G «GSM OPERATORLERI
ayipl arin, reh
() r i ; i *TURIZM
0.4 /o4,7" si ayipli hizmet ile *BANKA VE KREDI KARTI
d karsilagmaktadir*. *EGLENCE
*MUCEVHER, SAAT VE
GOZLUK
eKIMYASAL MADDE
(BOYA VS.)
19,3 *HIRDAVAT
10,6

x ! < v — — | !
% m = > v £ i g = = = o
z O ur L i = n <
O < X < 9 x N L)
o L < L — 2 \S
- X > W O SE > X o< = a
P = o N = w O w = w v o L
> ¥ ul < 2 D - (o M [
L E =uw g < o>
d m o = w
.
* Baz: 268 Birden fazla cevap verildigi igin toplam %100’G gegmektedir.
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TUPADEM

Ayiphi Mal/Hizmet Ile Karsilasma Durumu

TUKGEV

S

1

Yapilan Tum Alisverislerde Ayipli Mal/Hizmette
Karsilasilan Sorunlar

Uriin defolu/anzali
cikti

Urlin kullanim
slresinde
anzalandi/bozuldu

Uriinde belirtilen
6zellikler yoktu

Urline 6denilen
bedelden harig
Ucret istenildi

Uriin gec teslim
edildi

Yanlis tedavi
uygulandi

72
31,2
16,1
5
0,5
0,5
Baz: 268

38

Ayipli mal/hizmetle en fazla
karsilasilan sektérlerin
basinda giyim ve elektronik
esya gelmesinden dolayi en
cok karsilasilan sorunun da
satin alinan Grindn
defolu/arnzah ¢cikmasi
oldugu gorilmektedir.

Birden fazla cevap verildigi icin toplam %100t gegmektedir.

Bir Grinde birden gok sorun yasanmistir.



Ayiph Mal/Hizmet Ile Karsilasma Durumu @

TOPADEM TUKGEV

En Cok Sorun Yasanan Sektorlere Gore
Karsilasilan Sorunlarin Dagilimi

Giyim sektorunde tlketicilerin
satin almis olduklari Grinlerde
yasadiklari sorunlarin %62,3’ U
drdntn kullanim stresinde
deforme olmasindan
kaynaklanmaktadir.

Yiyecek sektoriinde tlketicilerin
satin aldiklari Grinlerde
yasadiklari sorunlarin %52,6’
sI Urdnun son kullanma
tarihinin gegmis olmasindan
kaynaklanmaktadir.

Beyaz esya sektériinde
tuketicilerin satin aldiklan
drinlerde yasadiklari sorunlarin
%15,9’ u Urinun kullanim
suresinde arizalanmasindan
Yiyecek Giyim Beyaz esya Elektronik esya kaynaklanmaktadir.

m Urtin defolu/arnizali-bozuk cikti , -
® Urln kullanim siresinde bozuldu / bayatladi Eéilétt?gilrell;iﬁsséilzeglﬁrklf:ﬁe

= Urinde belirtilen 6zellikler yoktu o
drdnlerde yasadiklari sorunlarin

%37,1' i Urinde belirtilen
Baz: 81 Baz: 23 Baz: 42 ozelliklerin olmamasindan
kaynaklanmaktadir.

b Birden fazla cevap verildigi igin toplam %100t gegmektedir.
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Ayiph Mal/Hizmet Ile Karsilasma Durumu @

TUPADEM

TUKGEV

Ayipli Mal/Hizmet Ile Karsilasildiginda
Sorunun Coziilme Durumu

Sorununu
cb6zemeyenler;
0,7

Sorununu Gozmek igin
bise
¢bzenler; 73,1 €Y .
yapmayanlar;
26,2

Baz: 268

*Bir kisi ayni satis kanalindan birkag triin/hizmette
sorunla karsilagsmistir.

Tuketicilerin Biling Kategorilerine Gore
Soruna Cozim Arayis Durumlarn

Soruna
¢6zUum
arayanlar

Sorunu
¢cdzmek icin
higbir sey
yapmayanlar

B Y Uksek Bilingli Tuketici
m Orta Bilingli Tlketici
m Dusuk Bilingli Tuketici

Tilketici haklari ile ilgili bilgi diizeyine gore ayipli mal/hizmet ile karsilasildiginda sorunu
¢6zmek icin hicbir sey yapmayanlarin %77’ si dusuk ve orta biling dizeyinde, karsilasilan
soruna ¢b6zum arayanlarin %31,3’ U yuksek biling dlizeyine sahip tiketicilerdir.

J



@ Ayipli Mal/Hizmet Ile Karsilasma Durumu

TOPADEM TUKGEV

Karsilasilan Sorunlarda Izlenen Céziim Asamalari

Ayiph Mal/Hizmet ile Karsilastiktan Sonra ikinci

Ayiph Mal/Hizmet ile Karsilastiktan Sonra ilk
yip / AL Basvuruldugunda C6ziim Durumu

Basvuruldugunda C6ziim Durumu

Sorununu
cbzemeyenler;

Sorununu
cozenler; 32,6

17,2
............................................................. >
7 k N
Sorununu , 4 N Cozmek igin Ibisey
. ) yapmayanlar;
cozenler; 67,5 Coézmek icin bisey ’ 7 ™ N\ 56,5

yapmayanlar;

15,3 7 Ayiph Mal/Hizmet ™
7 Ile Karsilastiktan g

/7 P IR Sorununu
7/ Sonra Uglincii \ ¢ozemeyenler;
’ Basvuruldugunda S 10,9
Baz: 268 Vg o - N\
P Cozim Durumu
Ve Sorununu
Ve cozenler; 0 .,
Ve .
7’ R
Ve “"
7 A
, 4 Cozmek igiln b.isggl Sorununu
/7 yapmayanlar; cbzemeyenler; 40
7
N\
< N\
N\
e -
/7 Baz: 5 ~ ~
7/ 41 N



Ayiph Mal Ya da Hizmet Ile Karsilasma Durumu @

TOPADEM TUKCEV

Ayiph Mal Ya da Hizmet Ile Karsilastiktan Sonra
Cozmek Icgin Hicbir Sey Yapmama Nedenleri

Fazla 6nemsemedim /
Ugrasmak istemedim

Bizim hatamiz dedil dediler

Aldigim yeri / aldigim adami bir
daha bulamadim

Tuketicilerin %
60,1’'i sorunu
cozmek icin
gercekten hicbir
girisimde
bulunmamistir.

Urtinan fiyati disikti
Zamanim yok
Ne yapacagimi bilmedigim icin

Hata bendeydi

Firma tarafindan Ucret talep
edildi

Fatura olmadidi icin bir sey

‘ yapamadim

Baz: 75
.
Birden fazla cevap verildigi icin toplam %100’G gegmektedir.
%?2,7' nin altindaki degerler g4r.e§i§e dahil edilmemistir.



Ayiph Mal Ya da Hizmet Ile Karsilasma Durumu @

TOPADEM TUKGEV

Ayiph Mal Ya da Hizmet Ile Karsilastiktan
Sonra Cozium Igin Yapilanlar

Iade ettim 68,2

Sorunla
karsilasanlarin
%068,2’ si aldiklar
arind iade etmistir.

Satin aldigimiz yerle goristim

Tiketici dernedine basvurdum .. . .
Sorunu ¢b6zmek igin

bir sey yapanlarin
%073,1’ nin sorunu
¢cOzulmustar.

Servise basvurdum

Uretici firmaya haber verdim Sorunu ¢b6zmek icin

_ Tuketici Sorunlari
iketici i Hakem Heyetleri'ne
Tiketici Mahkemesine |, 5 Y
basvurdum ' basvuran
. tuketicilerin orani
o)
T.S.Hakem heyetine basvurdum | 0,9 sadece %0,9 dur
“ Baz: ;OS
L
Birden fazla cevap verildigi igin toplam %100t gecmektedir.
%0,9’ un altindaki dederler grafige dahil edilmemistir.
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Ayiph Mal Ya da Hizmet Ile Karsilasma Durumu @

TOPADEM TUKCEV

Ayiplhi Mal Ya da Hizmet Ile Karsilastiktan Sonra
Sorunun Nasil Cozildigi

Uriind yenisi ile dedistirdim 74

Param iade edildi
Sorunla karsilasanlarin
%74’ U Urlinul yenisi ile
degistirmistir.

Anza giderildi

Ayipli mal Ya da hizmet
ile karsilastiktan sonra

ilk basvuruda sorunlarin
Kendim yaptirdim |1 %67,5" i cozlulmektedir.

Ana bayiyle irtibata gecilip
sorunum ¢ozuldu

Tlketiciler dernegdi araya

- 1
girdi
‘ Baz: 196
‘ v
Birden fazla cevap verildigi igin toplam %100l gegmektedir.
%1’ in altindaki dederler grafige dahil edilmemistir.
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Ayiph Mal Ya da Hizmet Ile Karsilasma Durumu @

TOPADEM TUKGEV

Sorunun Coéziimii Icin Basvurulan Yerlerden
Memnuniyet Durumu

100% -

Sorun ¢ézmek amaciyla
basvurulan yerlerden
memnun kalmama orani
%66,7 ile Tuketici
Mahkemeleridir.
Ardindan sirayla %41,2
ile servis, %40 TS Hakem
Heyeti, %31 ile Urtinin
alindigi yer ve son olarak
%15,4 ile tlketiciyi
koruma dernekleri

90% A

80% -

70% A

60% -

50% A

40% A

30% A

20% A

10% 7 gelmektedir.
0% 4
Uraind aldigim Servis Hakem Heyeti  Tuketici Tiketici Hakem heyetlerine
yer Dernekleri Mahkemesi basvuranlarin sayisi az
Baz: 278 Baz: 39 Baz: 13 Baz: 10 Baz: 6 OlmaS|na raémen
em”“”kkf;'d'm g 'mem””” ';a:d'md memnuniyet seviyesinin
un Kaldim ne memnun Kalmadim B Memnun kalmadim . ", .
[ ] Hig memnun kalmadim YUk_S?k_“gl dikkat
cekicidir.
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Ayiph Mal/Hizmet Ile Karsilasma Durumu @

TOPADEM TUKCEV

Ayiph Mal/Hizmet Ile Karsilasildiginda Coziim
Icin Basvurulacak Yerleri Bilme Durumu*

Uriin/hizmet aldigim firma 29,9

Tuketici derneklerine

Tuketici mahkemelerine

Ayipli mal/hizmet ile
karsilasanlarin %47,3'u
¢6zUm icin basvuracadi yerleri
bilmemektedir.

ALO 175 tiuketici hattina

Hakem Heyetlerine Tum tuketicilerin %15,2’ si
ayipl mal/hizmet ile
karsilastiginda basvuracadi

yeri bilmemektedir.

Tuketici ve Rekabetin Korunmasi Genel
Mudurligane

Sanayi ve Ticaret Il Middrliklerine

Tlketici haklarini korumaya yénelik

‘ internet sitelerine

L
Baz: 566
* Ayiph mal/hizmet ile karsilasmayanlara sorulmusGtur.
4




Ayiph Mal Ya da Hizmet Ile Karsilasma Durumu @

TUKGEV

TUPADEM

Satin Alinan Mal/Hizmete Odenen Fiyatin Tepki
Gosterip Gostermemede Etkili Olma Durumu

47,5

Evet; 19,2
47,8 HH

5TL alti 5-20 TL 21-50 TL 51 TL ve
ustu

Hayir;
52,2

5,3

Baz: 375

Baz: 784

Mal ya da hizmetin ayipli/kusurlu olmasi durumunda satin alinirken
ddenen fiyatin tepki géstermede etkili oldugu saptanmistir. Bu miktar

ortalama 23,7 TL' dir.

Tlketicilerin %25’ i 20 TL ve alti fiyath trlnlerde satinalma
sonrasinda ortaya cikan sorunlara tepki géstermemektedir.
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Bilgi...

Tuketiciyi Koruma Amagli + Bu bolimde tiketiciy
KLII‘LI'LISlaI‘In Bilinirligi koruma amagli kamu ve sivil

toplum kuruluglarinin

bilinirligi sorgulanmaktadir.




Tiiketiciyi Koruma Amach Kuruluslarin Bilinirligi @

TOPADEM TUKGEV

Tuketiciyi Koruma Amacgh Kamu Kuruluslarinin
Taninma Durumu

%77,3'a Tlketici
Sorunlari Hakem
Heyetlerini hig
duymamistir.

Tuketiciyi Koruyan
Kamu Kurum ve
Kuruluslari
icerisinde bilinirligi
en yuksek olan
kurulus Tuketici
Mahkemeleridir.

Tuketici Sanayi ve Ticaret Tuketicinin ve  Tuketici Sorunlar
Mahkemeleri Bakanligi Rekabetin Hakem Heyetleri
Korunmasi Genel

Madarlaga
iIrlanan m Spontan Hatirlanan mYardimh Hatirlanan = Hic Duymayanlar

Baz: 784
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Tiketiciyi Koruma Amach Kuruluslarin Bilinirligi

TUPADEM

TUKCeV

Tlketicilerin Kategorilerine Gore T.S. Hakem
Heyetleri'nin Bilinirligi

DUYDUM |/DUYMADIM |\TOPLAM
C Grubu Tiiketici %100 %100
B Grubu Tiiketici %?21,4 %78,6 %100
A Grubu Tiiketici %24,7 %75,3 %100

T. S. Hakem Heyetleri'nin bilinirligi genelde
dasutktiar C Grubu Tuketicilerde ise T. S. Hakem

Heyetleri bilinirligi sifirdir.

Tlketicilerin Kategorilerine Gore Sanayi ve
Ticaret Bakanhgi’'nin Bilinirligi

Tiketicilerin Kategorilerine Gore Tiiketici

Mahkemeleri’'nin Bilinirligi

DUYDUM | DUYMADIM\ TOPLAM
C Grubu Tiiketici %44 %56 | %100
B Grubu Tiiketici | %66,7 %33,3 | %100
A Grubu Tiiketici | %71,2 %28,8 | %100

Tilketici Mahkemeleri'nin bilinirligini A ve B
Grubu Tuketicilerde ylksek olmasina ragmen C
Grubu Tuketiciler de bu oran ortalamanin

altindadir.

Tuketicilerin Kategorilerine Gore Tiliketici ve
Rekabetin Korunmasi Genel Miidiirliigii'niin

Bilinirligi
DUYDUM |/DUYMADIM [\TOPLAM DUYDUM | 5UYMADIM"| TOPLAM
C Grubu Tiiketici %44 %56 | %100 C Grubu Tiiketici %16 | %84 | 9100
B Grubu Tiiketici | %59,2 %40,8 | %100 B Grubu Tiiketici %20,4 %79,6 | %100
A Grubu Tiiketici %73,1 %26,9 %100 A Grubu Tiiketici %32,7 %67,3 %100

Tuketicileri korumaya ydnelik kurumlardan biri olan

Sanayi ve Ticaret Bakanhgi’'nin bilinirligi tiketici

gruplarina gore farklilik
gdstermektedir.

50

Tuketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel
MUdarliga’nin bilinirligi Gg tlketici grubunda da

dugaktar.




Tiketiciyi Koruma Amach Kuruluslarin Bilinirligi E )

TUPADEM

TUKGEV

Tuketicilerin Kategorilerine Gore T. S.
Hakem Heyetleri’'nin Bilinirligi

Tuketicilerin Kategorilerine Gore Tiiketici
Mahkemeleri'nin Bilinirligi

DUYDUM / DUYMADIM |\TOPLAM DUYDUM | DUYMADIM | TOPLAM
Diisiik Bilingli Tiiketici %15,9 %84,1 %100 Diisiik Bilingli Tiiketici %>51,1 %48,9 %100
Orta Bilingli Tiiketici %19 %81 %100 Orta Bilingli Tiiketici %67,6 %32,4 %100
Yiiksek Bilingli Tiiketici %37,9 %62,1 %100 Yiiksek Bilingli Tiiketici %87,9 %12,1) %100

T.S. Hakem Heyetleri'nin bilinirligi Yiksek Bilingli
Tlketiciler de diger biling diizeyindeki
tlketicilerden daha fazla olmasina ragmen bitin
biling dlzeyindeki tlketicilerde dusuaktar.

Tuketicilerin Kategorilerine Gore Sanayi
ve Ticaret Bakanhgi'nin Bilinirligi

NTOPLAM

DUYDUM : DUYMADIM
Diisiik Bilingli Tiiketici %52,3 ' %47,7 %100
Orta Bilingli Tiiketici %68,3 %31,7 %100
Yiiksek Bilingli Tiiketici %78 %22 %100

Tuketicileri koruma yonelik kurumlardan biri olan
Sanayi ve Ticaret Bakanligi'nin bilinirligi
tuketicilerin biling duzeyi arttikga artmaktadir.

Tlketici Mahkemeleri'nin bilinirligini Dlsik
Bilingli TUketiciler de beklenenden daha

yuksektir.

Tlketicilerin Kategorilerine Gore
Tuketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel
Midiirliigi’niin Bilinirligi

DUYDUM|

DUYMADIM |[“TOPLAM
Diisuik Bilingli Tiiketici %12,5 %87,5 %100
Orta Bilingli Tiiketici %27,7 %72,3 %100
Yiiksek Bilingli Tuiketici %41,8 %058,2 %100

TUketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel
Mudarlagi’nin bilinirlikleri Gg biling dizeyinde de

disuk olmasina karsin Dlsuk Bilingli TUketicilerde bu
diger biling diizeylerine gére daha disuktir.
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Tiiketiciyi Koruma Amacgh STK larin Bilinirligi @

TUPADEM

TUKGEV

Bulunduklari Bolgedeki Tiiketiciyi Koruma Amach Sivil Toplum
Kuruluslarinin Bilinme Durumu

Yanls
bilenler; 2

Dogru
bilenler;
22,7

Tuketicilerin %75,3" U
bolgelerinde tiuketiciyi
koruma amach sivil
toplum kuruluslarini
bilmemektedir.

Bilmeyenler
75,3

Baz: 784
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Tliketiciyi Koruma Amach STK larin Bilinirligi @

TUPADEM

TUKGEV

Bulunduklari Bolgedeki Tiiketiciyi Koruma Amacl
Sivil Toplum Kuruluslarinin Faaliyetlerinden
Haberdar Olma Durumu

Evet
haberdarim;
35

Tuketicilerin %65’ i bulunduklari
bolgedeki tiketiciyi koruma amacili
sivil toplum kuruluslarinin

Hayir faaliyetlerinden haberdar degildir.

haberdar
degilim; 65

Baz: 60

S
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Tuketiciyl Koruma Amagh Kuruluslarin Farkindalik @

TUPADEM

TUKGEV

Bulunduklari Bolgedeki Tiiketiciyi Koruma Amacl
Sivil Toplum Kuruluslarinin Faaliyetlerinden
Haberdar Olma Durumu

57,1

Evet
haberdarim;

|

28,6

14,3
Hayir
haberdar
dedilim; 65
Baz: 60 Ne memnunum ne Memnunum GCok memnunum
memnun degilim
Baz: 21
Tiketicilerin %35’ i bulunduklari Tuketicilerin %71,4" inun bulunduklari
bolgedeki tiketiciyi koruma amacl sivil bolglgedellzl tulketI|C|y| kofrurpa almagg sivil
toplum kuruluslarinin faaliyetlerinden toplum kuruluglarinin faaliyetlerinden
y . . memnun oldugu

haberdar oldugu gérilmektedir.

goérulmektedir.
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Tiiketici Haklar Ile Ilgili
Bilgi Duzeyi

Bilgi...

* Bu bolimde tuketicilerin, tlketici
haklari ile ilgili bilgi duzeyleri

sorgulanmaktadir.

« [Ik olarak tiiketici haklari
denilince akla gelen ilk ifade ve
Evrensel 8 Temel Tuketici Hakkr’

nin bilinirligi sorgulanmaktadir.

« ikinci olarak tiiketici haklari ile
ilgili olarak kurulan Alo Tuketici
Danisma Hattinin telefon
numarasinin ve tuketici
haklarinin korunmasina yonelik
internet sitelerinin bilinirligi

sorgulanmaktadir.




Tiiketici Haklar ile ilgili Bilgi Diizeyi @

TOPADEM TUKCEV

Tiiketici Haklari Denilince Akla Gelen Ilk ifade

Tlketici Haklarinin Korunmasi 22,6
TuUketiciyi Haklarini Koruyan Kanun ve Kurallar
TuUketici Haklarini Koruyan Kurumlar ve Dernekler

Memnun Kalinmayan Uriinii Geri Iade Etme Hakki

Mlsteri Memmuniyeti

Tuketici haklarl denilince
tuketicilerin 9%22,6’ sinin ilk
2,8 aklina gelen ifadenin

2,8 “Tuketici Haklarinin
Korunmasi” oldugu
goérulmektedir.

Bilincli Tlketici 3,3
Guvenli Aligveris
Tuketim

Defolu veya Bozuk Uriin

Kalite

Tuketici Hakki Diye Bir Sey Yok / Milleti
Kandirmak

Tuketici haklarl denilince
%16,3’ nun aklina hicbir
sey gelmemektedir.

Insan Haklar

Tuketici
‘ Baz: 784
L
%1,5" in altindaki dedgerler grafige dahil edilmemistir.
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Tiiketici Haklar ile Ilgili Bilgi Diizeyi

TUPADEM

Evrensel 8 Temel Tiiketici Hakki’'nin
Bilinme Durumu

Evet
Hayir biliyorum;
bilmiyorum 2,8
; 97,2

Baz: 784

TUketicilerin %2,8' i "Evrensel 8
Temel Tlketici Hakkil’ ni bildiklerini
belirtmislerdir.

Bu haklari bildigini sdyleyenler
arasindan %9’ u "Evrensel 8 Temel
Tiuketici Hakki” nin timunu
bilmektedir.
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Evrensel 8 Temel Tiiketici

Hakki Soruna Verilen Cevaplar

Mal ve hizmetlerin serbestce

secilmesi hakki 38,5 10

Temel gereksinimlerin

giderilmesi hakki 30,8 8

Bilgi edinme hakki 30,8 8

Saghkh bir cevreye sahip olma

hakki 30,8 8

Egitilme hakki 23,1

Sesini duyurma (temsil) hakki 23,1 6

Giivenlik ve giiven duyma

hakki 15,4 4

Tazmin edilme hakki 15,4 4
| Ayipli mal almama hakki 3,8 1
e

Birden fazla cevap verildigi igin toplam %100t gecmektedir.

Sadece 2 tuketici (%0,25) evrensel 8
temel tlketici hakkini bildigini
belirtmistir. Bu tlketiciler kadin, evli,
iiniversite mezunu, davranis
acisindan A Grubu tiiketici, biling
seviyesindedir.




Tiiketici Haklar ile ilgili Bilgi Diizeyi @

TUPADEM TUKCEV

Tiiketicilerin Egitim Durumlarina ve Kategorilerine Gore Evrensel 8 Temel
Tuketici Hakki'nin Bilinme Durumu

Baz
Universite ve lzeri 123
Egitim
Diizeyleri Lise 273
iIkdgretim ve alti 388
. b .. 182
Yuksek bilingli ttketici
Tiiketici Haklari e
Ile Ilgili Bilgi e e e ..
Dﬁfey?,,'e' G:,-fé Orta bilingli tuketici
Kategoriler
L. e .. 176
DusUk bilingli tlketici
A Grubu Tuketici A
Aligveris 294
Davranislarina B Grubu Tlketici
Gore Kategoriler
25

‘ C Grubu Tuketici
L ]

Evrensel 8 temel tiketici hakkini bilme durumu ile tiiketicilerin egitim durumlari, davranis ve bilgi
duzeylerine goére yapilan gruplamalar arasinda %95;gliven sinirinda anlamh bir iliski yoktur.

m Bilenler H Bilmeyenler



Tiiketici Haklar ile Ilgili Bilgi Diizeyi @

TUPADEM

TUKCeV
Tiiketici Haklar Ile Ilgili Olarak Kurulan ALO TUKETICI Danisma Hattinin
Telefon Numarasini Bilme Durumu

Yanlig /8,7
biliyor;
2

Dogru
biliyor;
7,6

Hayir
bilmiyor;
90,4

|

Alo T I-:utn:il Hatti

Baz: 784

2,7 2,7
Tuketicilerin %90,4’ G “Alo

Tuketici Danisma Hatt1” telefon 175 165 444
numarasini bilmemektedir. Telefon -
numarasini bildigi séyleyenlerin '

%7,6" si “Alo Tuketici Danisma
Hatt1” telefon numarasini dogru

bilmekte, %2’ si yanlis bilmektedir.
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Tiiketici Haklar ile Ilgili Bilgi Diizeyi @

TUPADEM

TUKGEV

Ti.ik_etici Haklarinin Korumasina
Yonelik Internet Sitelerini Bilme Durumu

Tuketici haklarinin

N korunmasina yonelik internet
— B"'g°8r“m sitelerini %99, 2’si
' bilmemektedir.

Bilmiyorum
99,2

Baz: 784
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4077 Sayih Tuketicinin
Korunmasi Hakkindaki
Kanun ile Ilgili Bilgi Duzeyi

Bilgi...

* Bu bdlimde tuketicilerin, 4077
saylili Tuketicinin Korunmasi
Hakkindaki Kanun ile ilgili bilgi
duzeyleri sorgulanmaktadir.

+ ik olarak 4077 sayili Tuketicinin
Korunmasi Hakkindaki Kanun ve
uygulamasindan sorumlu
bakanhgin bilinirligi
sorgulanmaktadir.

« ikinci olarak 4077 sayilh TKHK da
yer alan ayipli mallarda saticinin
haberdar edilmesi gereken azami
sure, ayipli mal ile
karsilasildiginda, kapidan
satiglarda ve taksitli satiglarda
tuketicilerin bilgi dizeyi
Olcimlenmektedir.

» Son olarak da satin alinan malin
garanti suresi ve malin
arizalanmasi durumunda azami
tamir sureleri sorgulanmaktadir.




4077 Sayih Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki
Kanun Ile Ilgili Bilgi Duizeyi

TUPADEM

®

TUKGEV

Tiiketicinin Korunmasi Ile Ilgili
Ayri Bir Yasanin Oldugunu
Bilme Durumu

Hayir

I ) Evet
bilmiyorum; .
54 2 biliyorum;
! 45,8

Baz: 784

1995 yilinda yurirlige giren 4077
sayih Tiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun, tliketicilerin
%45,8’ i tarafindan bilinmektedir.
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Egitim Diizeyine Gore Tiiketicinin
Korunmasi Ile Ilgili Ayri Bir Yasanin
Oldugunu Bilme Durumu

IIkogretim ve Lise Universite ve
alti Baz: 359 dzeri
m Bilenler B Bilmeyenler

Egitim seviyesi arttikga tiiketicilerin korunmasi
ile ilgili ayri bir yasanin oldugunu bilenlerin orani

artmaktadir.



4077 Sayih Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki @
Kanun Ile Ilgili Bilgi Duizeyi

TOPADEM TUKGEV

Tuketicilerin Kategorilerine Gore Tuketicinin Korunmasi
Ile Ilgili Ayn Bir Yasanin Oldugunu Bilme Durumu

Alisveris Davranislarina Tiiketiciyi Koruma  Tiiketiciyi Koruma

. . Total Baz
Gére Kategoriler Yasasini Bile Yasasini Bilmeyenler
A Grubu Tlketici %%47.5 %52,5 %100 465
B Grubu Tuketici %43,9 %°56,1 %100 294
C Grubu Tuketici %36 %64 %100 25
Genel %45,8 %54,2 %100 784

Alisveris davranislarina gére kategorilere ayrilan tuketiciler ile tiketiciyi koruma yasasini
bilme durumu arasinda %95 given sinirinda anlamli bir iliski yoktur.

Tiiketici Haklari Ile Iigili Tjketiciyi Koruma

T liketiciyi Koruma

Bilgi Dlizeyine Gore Yasasini Bilenler Yasasini Biimeyenler i e
Kategoriler
Yiiksek Bilingli T iiketici %97,3! %2,7| %100| 182
Orta Bilingli Tuketici %40,4 %59,6 %100 426
Diistik Bilincli T liketici %5,7 %94,3 %100 176
Genel %45,8 %54,2 %100 784

jketici haklari ile ilgili bilgi dizeyine gbre kategorilere ayrilan tiketiciler ile tiketicinin
“nmay ile ilgili ayri bir yasanin oldugunu bilme durumu arasinda %95 giiven sinirinda
an amli bir iliski bulunmaktadir. Tlketicilerin biling seviyesi arttikga tiketicinin korunmasi
C;e ilgili ayri bir yasanin oldugunu bilenler artmaktadir.
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4077 Sayih Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki @
Kanun Ile Ilgili Bilgi Duizeyi

TOPADEM TUKGEV

Tiiketicinin Korunmasi Ile Ilgili Yasanin Uygulamasindan Sorumlu
Bakanhgin Bilinme Durumu

Yanlig _ _
biliyor; Sanayi ve Tlvca ret
7,5 Bakanlgi

icisleri Bakanligi
Dogru
biliyor; Calisma ve sosyal
28,4 Guvenlik Bakanhdgi

H Adalet Bakanhgi

Hayir Devlet Bakanligi
bilmiyor;
64,1
Maliye Bakanhdgi
Baz: 359
Sagdlik Bakanligi
4077 Sayih TKHK u bilen tlketicilerin Tanm Bakanhgi

%35,9’ u yasanin uygulamasindan
sorumlu bakanhgi bildiklerini
sdylemektedir, fakat Sanayi ve Ticaret Baz: 129
Bakanhigi olarak dogru bilen

tiketicilerin orani %28,4’ dir.
64



4077 Sayih Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki @
Kanun Ile Ilgili Bilgi Duizeyi

TUPADEM

TUKGEV

Ayiph Mallar Ile Kargilagildiginda Tiiketicilerin Yasal Haklan
Ile Ilgili Bilgi Diizeyi

Haklarin Tuketicilerin %91,1’ i
bilmeyenler; ~aylIpli mallar ile
4 8,9 karsilastiginda tiketici
olarak haklarini
bildiklerini
belirtmislerdir..

Haklarini
bilenler; 91,1

Baz: 784
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4077 Sayih Tuketicinin Korunmasi @

Hakkindaki Kanun Ile Ilgili Bilgi Diizeyi

TOPADEM TUKGEV

Ayiph Mallarda Saticinin Haberdar Edilmesi
Gereken Azami Sire Ile Ilgili Tiiketicilerin Bilgi Diizeyi

I:I,Dni,%rs 4077 sayih Tuketicinin
Hayr 16,6 Korunmasi Hakkindaki Kanun’
bilmiyor; da belirtilen basvuru icin azami sure
38,6 30 gundiir. 27,0

[

6,4
Baz: 784 biliyor;
44,8 1 1Hafta 1Haftaile 15gin 15ginile | 30 giin 30
Haftadan 15 gun 30 gin glnden
az arasi arasl fazla

Baz: 481
Tuketicilerin %61,4’ U tuketicinin

korunmasi ile ilgili 4077 Sayili
Kanun’unda belirtilen basvuru icin
azami sureyi bildiklerini sdylemektedir

fakat %16,6'sI dogru bilmektedir.
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4077 Sayih Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki
Kanun Ile Ilgili Bilgi Duizeyi

TUKGEV

TUPADEM

Ayiplhi Mal/Hizmet ile Ilgili 4077 Sayili TKHK Yer Alan “Tuketicilerin
Secimlik Haklar1” Ile Ilgili Bilgi Diizeyleri

Ayipli mal ya da hizmette tiketici s6z konusu malin
ayibinin neden oldugu deder kaybinin bedelden indirimini
isteyebilir

Tuketici ayipl malin sebep oldugu her tirli maddi,
manevi hasarlarin/Zararlarin tazminini(karsilanmasini)
isteyebilir

Ayipli mallarda tiketici s6z konusu malin Gcretsiz tamirini
isteyebilir

Ayipli mallarda tiketici s6z konusu mal satici firmaya
o0dedigi bedelin iadesini isteyebilir

Ayipl mallarda tiketici s6z konusu mali satici firmaya geri
vererek dedistirilmesini isteyebilir

‘ m DOGRU ® YANLIS

Baz: 784
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4077 Sayih Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki @
Kanun Ile Ilgili Bilgi Duizeyi

TOPADEM TUKCEV

Kapidan Satiglarla Tiiketicilerin Almis Olduklari Mal 7 Gun Siure Icinde Neden
Belirtmeden Iade Etme Hakkini Bilme Durumu

Kapidan satiglarda satin aldiginiz mali belirli bir stire icerisinde hicbir gerekce gostermeden iade edebilecedinizi biliyor musunuz?

38,5

Dogru
biliyor;
11,9

Hayir
bilmiyor;
68,9 Yanlis
biliyor; 10,7
19,2
Baz: 784 . .. ..
1 Haftadan az 1 Hafta 1 Hafta ile 15 15 glin 15 glinden
gln arasi fazla
Tuketicilerin %31,1’ i tuketicinin Baz: 244
korunmasi ile ilgili 4077 Sayil 4077 sayih Tuketicinin
Kanun’unda belirtilen kapidan Korunmasi Hakkindaki Kanun’
satislarla ilgili basvuru igin azami da kapidan satiglarla ilgili bagvuru
sureyi bildiklerini séylemektedir fakat icin azami slire 7 glindiir.

%11,9' u dogru bilmektedir.
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4077 Sayih Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki @
Kanun Ile Ilgili Bilgi Duizeyi

TOPADEM TUKGEV

Taksitli Satislarla Ilgili Tiiketicilerin
Bilgi Duizeyi

Haklanni
bilmeyenler;
26,6

_

Haklarni Tlaketicilerin %73,4" G
bilenler; taksitli satislarda
73,4 haklarini bilmektedir.

Baz: 784
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077 Sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun I@
o ilgili Bilgi Diizeyi ot

Garanti Siiresi Igindeki Arizalar Igin Azami Tamir Siiresi
Ile Ilgili Tuketicilerin Bilgi Diizeyi

43
40,3

Hayir
bilmiyor;

29,6
‘ Dogru
Yanlis biliyor;

12,3
biliyor; 7,0 45
63,4 '
Baz: 784 A
1 haftadan az 1hafta ile 1 ay 1ay 1 aydan fazla
arasl
Tuketicilerin %70,4'0 tiketicinin Baz: 447

korunmasi ile ilgili 4077 Sayih
Kanun’unda belirtilen garanti slresi
icindeki arizalar icin azami tamir

4077 sayih Tuketicinin Korunmasi
Hakkindaki Kanun’ da garanti suresi

icindeki arizalar igin azami tamir suresi
suresini bildiklerini soylemektedir 30 is gliniidiir. Bu da 34 gline denk

fakat %7,0’si dogru bilmektedir. gelmektedir. Dolayisi ile dogru cevap 1

] 2o aydan fazladir.



Tuketici Sorunlari
Hakem Heyetleri

Hakkinda ki Bilgi
Duzeyi

Bilgi...

* Bu bolumde tuketicilerin, hakem
heyetleri hakkindaki bilgi dizeyleri,
T.S. Hakem Heyetlerinin gorevleri
hakkinda bilgi duzeyi ve hakem
heyetlerinin nerede gorev yaptigi,
bagvuru usulinun nasil oldugu

sorgulanmaktadir.




Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi Duzeyi

TOPADEM TUKGEV

Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi Duzeyi

Tuketicilerin hakem heyetleri hakkindaki bilgi dizeyi
sorgulanmaktadir. Olumsuz yargilar grafikte yesil renkle belirtilmistir.

Hakem heyeti karari tiketici aleyhine olursa,
tiketici itiraz etme hakkina sahiptir

Hakem heyetlerine satici ile
arasinda uyusmazlik olan
tum tuketiciler her durumda
basvurabilir ifadesini dogru
bilme ile davranis ve bilgi
dizeyi agisindan gruplanan
tuketiciler arasinda %95
guven sinirinda anlamh bir
iliski vardir. Tlketicilerin
bilin¢ seviyesi arttikca bu
ifadenin dogru bilinirligi de
artmaktadir.

Hakem heyetlerine bagwirular Gcretsizdir

Hakem heyetlerine satici ile arasinda uyusmazlik
olan tiim tiketiciler her durumda bagwrabilir.

Hakem heyetlerinin uyusmazliklarda almis oldugu
kararlar baglayicidir

Hakem heyetinin, uyusmazlik konusuna iligkin her
tirld bilgi ve belgeyi taraflardan, ilgili kurum ve
kuruluglardan isteme hakki vardir

HKATLIYORUM  m KATILMY ORUM

- Baz: 784
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Hakem Heyetleri Hakkinda Bilgi Duzeyi @

TOPADEM TUKGEV

Hakem Heyetlerine Bagsvurma Usuli ile
Ilgili Bilgi Diizeyi

Hakem Heyetlerinin Nerede
Gorev Yaptigini Bilme Durumu

Hayr Yanlis biliyor;
bilmiyor; I.E.vet 26,4
70,2 biliyor; Dogru biliyor;
29,8 73,6

Baz: 178
az Baz: 53

Hakem heyetlerine basvurma usull; sikayet
konusunu iceren dilekce ve ekinde konuya ait
belgelerle (fatura, satis fisi, garanti belgesi,
sdzlesme vb.) bizzat veya posta yolu ile
basvurulabilir.

S

1

Hakem Heyetleri illerde Sanayi ve Ticaret
MUdiarligu binasinda, ilgelerde ise

|
|
|
|
|
|
I
|
|
|
|
|
|
|
I
|
|
|
|
|
|
I Kaymakamlik binasindadir.
I

|

|

|

|

1
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Tiiketici Haklari Ile Ilgili oo
Ku ru I USla ra Gijven Duzeyi « Bu béliimde tiiketici haklar!

ile ilgili kuruluglara glven

dizeyi sorgulanmaktadir.




Tiiketici Haklan Ile Ilgili Kuruluslara Giiven Diizeyi @

TOPADEM TUKGEV

Tuketici Haklarini Koruyan Mercilere Giiven Diizeyi

Tuketici Sanayi ve Ticaret Tuketici Sorunlari  Tuketicinin ve Tuketici ALO 175 Tuketici
Mahkemeleri il Midurlikleri Hakem Heyetleri Rekabetin Dernekleri Hatti
Korunmasi Genel
Mudarluga
H Glveniyorum M Ne gUveniyorum ne guvenmiyorum 2 Guvenmiyorum
Baz: 179 Baz: 196 Baz: 216 Baz: 415 Baz: 508 Baz: 538

Tuketicilerin en ¢cok guvendikleri merci Tuketici Mahkemeleri iken en az guvendikleri merci ALO 175

i Hattl” dir.
Qheyetlerine duyulan given seviyesi ile bilgi dizeyi acisindan gruplanan tiketiciler arasinda %95
n sinirinda anlamh bir iliski vardir. Tiketicilerin bilin¢ seviyesi arttikca hakem heyetlerine
uklari gliiven de artmaktadir.

gil
d
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Tuketici Haklarina

Verilen Onem

Bilgi...

* Bu bolimde tiiketicilerin, tiketici
haklarina verdikleri 6nem

sorgulanmaktadir.

* TUketicilere, “Ulkemizde tuketici
haklarinin korunup korunmadigi”
sorulmus ve tuketicilerin egitim
durumu ve sosyo-ekonomik
statulerine gore karsilastiriima

yapimigtir.

* Ardinda tuketici haklarini daha iyi
ogrenmek adina herhangi bir
egitim verilmesi gerekip

gerekmedigi sorgulanmigtir.




Tiiketici Haklarina Verilen Onem @

TOPADEM TUKGEV

Ulkemizde Tiiketici Haklarinin Korundugunu Diisiiniiyor musunuz?

Tiiketici Haklarinin Korunmamasinin
Nedenleri

Tlketiciyi koruyan yasalarin ve
kurumlarin yetersiz olmasi

Hayir ;
42,1
Tuketici haklarini koruyan
Evet ”|:| mercilerden haberdar olunmamasi

57,9

TUketici haklarinin ciddiye
alinmamasi

Baz: 784

insanlarda tiiketici haklari bilinci

Tuketicilerin %57,9’ u olusmamas
haklarinin korundugunu
distinmektedir.

Baz: 330
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Tiiketici Haklarina Verilen Onem @

TOPADEM TUKGEV

Tiiketici Haklarini Daha 1Iyi Ogrenmek Adina Herhangi
Bir Egitim Verilmesi Gerektigini Diisiiniiyor musunuz?

Verilmesi Gereken Egitim
Nasil Olmah

insanlari bilinglendiren egitimler

o 30,3
verilmeli
Evet ;
67,7 TV'de program yaynlanmali 27,1

Tlketici haklarimizi arayacagimiz

basvuru mercileri ile ilgili bilgi

Hayir ; HH _
Reklamlar verilsin

32,3

Seminerler verilmeli

Okullarda ders olarak verilmeli

Baz: 784

Brogurler dagitilsin
Belediye ve muhtarlklar bilgi verebilir

Cesitli etkinlikler yapilsin
Tilketici haklarini daha iyi 6grenmek
adina herhangi bir egitim verilmesi Haberler hazirlansin
gerektigini distinmeyenlerin orani

%32,3’ tir. Her semte tiiketiciler dernegi agilsin

78 Baz: 531



Tiiketici Haklarina Verilen Onem

TUPADEM

TUKGEV

Tuketiciyi Koruma Amagch Sivil Toplum
Kurulusu/Dernege Uye Olma Durumu

Hayir ;
99,5

Evet ; Tuketiciyi koruma amacl sivil
0,5 toplum kurulusuna/dernege
uye olanlar sadece %0,5’ tir.
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Bilgi Kaynaklan
Siklik-Gluiven Endeksi

Bilgi...

* Bu bolumde tuketicilerin, tuketici
haklari ile ilgili bilgi alma siklklar
ve bilgi aldiklari yerlere guven
duzeyleri sorgulanmaktadir.

MODEL DETAYI

Kisilerin 9 bilgi kaynagi icin, her
bilgi kaynagi ile ilgili olarak
“Tuketici Haklar ile ilgili bilgi alma
sikhgi 5’ li skala Uzerinden
degerlendirmigtir.

Kigilerin bu bilgi kaynaklarindan
elde ettikleri bilgilere ne derece
guvendikleri yine 5'li skala
uzerinden degerlendirilmistir.

Siklik ve guvenin agirlikli
degderlendirilmesi ile siklik/guven
endeksi olugturulmus ve Tuketici
Haklarr’ na iligkin en etKkili bilgi
kaynaklari tespit edilmigtir.




b

TUPADEM

Bilgi Kaynaklan (Sikhk-Guven)

TUKCeV

Sikhk

Televizyon haberlerinden : 2,4,
i |
Cevremde bu konuda bilgi 23
sahibi olan aile Uyeleri 1 £
1 |
Cevremde bu konuda bilgi 1 5>
sahibi olan is arkadaslari I !
Aile Uyeleri ve is arkadaslarim 1 21
disinda yakin gevrem |
1 |
Gazete haberleri I 2,1
1 |
Gazetedeki tuketici kdseleri I 2
I
|
Radyo haberlerinden |1,9
1 |
Tlketici dernekleri L8
| |
Tlketici haklar konusunda
bilgi/haber veren internet l,é
siteleri ] |
Mean Line
Standart Sapma: 1,1 2,0
Baz: 784
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Bu konuda bilgi sahibi olan is

Aile Uyeleri ve is arkadaslarim

Gliven

Bu konuda bilgi sahibi olan
aile tyeleri

arkadaslan

4 . .
Televizyon haberlerinden

disinda yakin gevrem
Tlketici dernekleri
Gazete haberleri
Gazetedeki tliketici kdseleri
Radyo haberlerinden
Tlketici haklar konusunda

bilgi/haber veren internet
siteleri

Mean Line
2,9

Standart Sapma: 1,1



Bilgi Kaynaklari1 (Siklik-Giiven) @

FCI Frequency Confidence Index

TUKGEV

TUPADEM

SIKLIK/GUVEN ENDEKSI

Bu konuda bilgi sahibi
olan aile tyeleri

Televizyon
haberlerinden

Bu konuda bilgi sahibi
olan is arkadaslan

aile Gyeleri ve is
arkadaslarim disinda
yakin gevrem

Gazete haberleri

Gazetedeki tiketici

5,3
koseleri
Tlketici dernekleri 51
Radyo haberlerinden 51

Tlketici haklar

konusunda bilgi/haber 3,6
veren internet siteleri

Mean Line
) 5,9
Baz: 784
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Tiiketicinin Korunmasi ve Tiketici
Haklanna lliskin Biling Duzeyi

arastirmasi

SONUC




Sonug @

TOPADEM TUKGEV

Bu arastirmanin sonunda tiiketicilerin; Tliketicilerin korunmasi ve tiiketici
biling diizeyine iliskin asagidaki sonuclar dikkat cekicidir.

eTlketicilerin % 37,8 i yasal haklarindan haberdar degildir.

e TUketicilerin %24,1 taksitli bir Grin yada hizmet satin alirken sozlesmeyi
okumadan imzalamaktadir.

eTiketicilerin% 27,8 i bugline kadar yaptigi alisverisler esnasinda ayipli
veya kusurlu malla en az bir kez karsilasmistir.

e Farkl satis noktalarinda yapilan tim alisverislerinde ayipli mal ve
hizmetle karsilastigini belirten tiketicilerin orani %27,8 dir.

eTiketicilerin %84,8’ i ayipli mal veya hizmetle karsilastiginda ¢6zim icin
basvuracagi yerleri bilmemektedir.

S
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Sonug @

TOPADEM TUKGEV

e Satin alma sonrasi % 56,5 i fis yada fatura almayarak indirim talep
etmektedir.

* %574 G ucuz olmasi halinde bilerek taklit Grtin almaktadir.

e TlUketicilerin %25" i 20 TL ve alti fiyath Grinlerdeki ayip ve
kusurlara tepki gostermemektedir.

o Tuketicilerin % 77,3 G Tuketici Sorunlari Hakem Heyetleri’ ni hig
duymamistir.

e TUketicilerin %75,8" i tuketiciyi koruma amacl sivil toplum
kuruluslarini bilmemektedir.

e TUketicilerin %75,3" 0 bolgelerinde tuketiciyi koruma amach sivil

toplum kuruluslarini bilmemektedir.
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e Tuketicilerin %2,8' i “"Evrensel 8 Temel Tuketici Hakkil’ ni
bildiklerini belirtmiglerdir.

o Tuketicilerin %90,4" (1 “Alo Tuketici Danisma Hatt1” telefon
numarasini bilmemektedir.

e Tuketicilerin 54,2 si 4077 sayih Tuketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanun’ u bilmemektedir.

e Tlketicilerin %42,1’ i haklarinin korunmadigini distinmektedir.

e TUketicilerin sadece % 0,5" i tuketici 6rgutlerine Gyedir.
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