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Abstract

From the beginning of the 20th century it has been observed that detailed studies have been carried on consumer
protection and consumer rights by countries, civil society organizations, private sector companies and universities.
A harmonious co-operation between these units is of great importance in terms of ensuring effective consumer
protection. Because the informing, education and protection of the consumer is accepted as a necessity of modern
society. Consumer education is seen as a prerequisite for long-term social and cultural development. Tourists can
experience various problems in purchasing goods and services in the regions they travel and do not know which
way to apply in such a situation. In this context, youth who are educated tourism management should be
knowledgeable about consumer rights are important in terms of resolving the expectations of consumers.

In this context, the main purpose of the research is to reveal the knowledge level and behavior of consumer rights
of tourism students. The questionnaire prepared for this purpose was applied to the students of Selcuk University
Tourism Faculty. As a result of the research, it was determined that the students who participated in the survey
know the consumer rights law. However, it has been determined that they do not know the contents of the basic
rights provided in this law and the ways of utilization at the desired level.

1 Giris

Sanayi devrimiyle birlikte seri liretime gecilmesi sonucunda iretim miktar1 artmig ve klasik satin alma
aligkanliklar1 degistirerek alisilmisin disinda farkl bir tiiketici tipini ortaya ¢ikarmistir. Tiiketiciler yeni tiiketim
aligkanliklarina uygun olarak c¢esitlenen iriinlerin; fiyat, kalite, giivenligi gibi konularda yeterli bilgiye
ulasamamakta ve haklarini arayacak bir muhatap bulamamalar tiiketicinin korunmasi konusunu giindeme

getirmistir. 20. yiizy1l baslarindan itibaren tiiketicilerin aldiklar1 {iriinlerle ilgili magduriyetlerinin artmasi
sonucunda ise, tiiketici haklarinin hukuki yoldan ¢6ziimlenmesi zorunluluk haline gelmistir (Aslan:1996).

Tiiketici kavramsal olarak, “mal ve hizmet satin alan, ihtiyaclarini gideren kisiler” olarak adlandirilmaktadir. Bu
yeni tiiketici kavrami 6502 Sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkindaki Kanuna gore; ticari veya mesleki olmayan
amagclarla hareket eden gercek veya tiizel kisi olarak tanimlanabilir. Tiiketici Koruma Dernegi ise tiiketiciyi;
“ekonomik, sosyal ve kiiltiirel gereksinimlerini kargilayabilmek i¢in nihai bir mal ve hizmeti satin alip kullanan ya
da kendi kendine iretip kendisi kullanan ve hicbir miibadeleye sokmayan kisi, kurum ve aile” olarak
tanimlamaktadir (Tiikoder, DPT, OIK).

Tiiketicinin korunmasi geregi ilk olarak ABD baskani J. Kennedy, tarafindan 15 mart 1962 tarihinde, ABD
Kongresinde yaptigi konusmada ele alinmistir. Boylece tiiketici hakkinin insan haklar1 kapsaminda ele alinmasi
gerektigi kabul gormiistiir. Kennedy’nin tiiketicinin sahip oldugu temel haklar ilan etmesinden sonra Avrupa
iilkeleri ile diinyanin diger {ilkelerinde de tiiketici haklar1 anlayisinin temelleri atilmistir (Ede& Calcich, 1999;
Skinner,1990 ). Ozetle “Tiiketicinin vazgecilmez temel haklarmin; giivenlik hakki, bilgi edinme hakki, segme
hakki ve temsil edilebilme haklar1” oldugu tiim diinyaya ilan edilmis olmaktadir (Tokol, 1977; Erding, 2011).

Gilintimiizde tiim diinya iilkelerinde kabul goren temel tiiketici haklari, 1985 yilinda Birlesmis Milletler Genel
Kurulunda “Uluslararas: Tiiketici Birlikleri Orgiitii” niin &nerisiyle ve katilanlarm oybirligi ile kabul edilmis ve
Tiirkiye tarafindan da onaylanmistir. Tiiketici Birlikleri Orgiitii tarafindan gelistirilen Evrensel Tiiketici Haklar1 5
Temmuz 1986 tarihinde Avrupa Birligi tarafindan da onaylanarak kabul edilmistir. Bu haklar; Temel
gereksinimlerin giderilmesi hakki, giivenlik ve giiven duyma hakki, mal ve hizmetlerin serbestge secilmesi hakka,
bilgi edinme hakki, egitim hakki ve temsil hakki olarak siralanabilir (Demir, 2001; tupadem, 2018).

2 Literatiir Taramasi

Tiirkiye’de tiiketici haklari ile tiiketici bilinci dogrultusunda ilk bilimsel ¢calisma 1984 yilinda Borak tarafindan
yapilan ¢alismadir. Borak’in (1984) calismasinda tiiketicilerin tiiketici haklarindan haberdar olmadiklar1 ve biling
diizeylerinin diisiik oldugu ortaya konulmustur. Mert (2003) tarafindan yapilan ¢alismada, tiiketicilerin % 12,9’u
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tiikketici haklarini hi¢ bilmedikleri, % 48,8’inin de az bildikleri % 28,3 {iniin de iyi bildikleri goriilmiistiir. Altunigik
vd. (2004) tarafindan yapilan c¢alismada ise tiiketicilerin %18,7’sinin tiiketici haklarmi 6grenme ihtiyact
hissettigini belirtmektedir.

Donnelly ve White (2013), tarafindan Irlanda’daki tiiketicilerin, tiiketici haklar1 konusunda bilgi ve farkindalik
diizeyinin belirlenmesi amaciyla Irlanda’nmn Cork sehrinin farkli lokasyonlarinda Kasim ve Aralik aylarinda, 262
tiikketiciyle yliz yiize anket yontemi uygulanarak yapilan ¢alismada; her 4 tiiketiciden 31 ( %77) tiiketici haklarimi
bildiklerini, %11 ‘i se kuskulu olduklarmi bildirmistir. Ayni arastirma 2008 yilinda da yapilmis, o zaman elde
edilen bulgularla karsilastirildiginda, tiikketicilerin %70’1 tiiketici haklar1 konusunda kendilerinden emin olduklart,
%181 ise kuskulu olduklarmi ifade etmistir.

3 Arastirmanin Bulgular ve Sonug

Cinsiyet n %

Erkek 240 54,05%
Kadin 204 45,95%
TOPLAM 444 100,00%

Tablo 1. Cinsiyet Degiskeni

Cahigmanin 6rneklemi Konya Selguk Universitesi Turizm Fakiiltesi ve Sosyal Bilimler MYO Turizm Boliimii
ogrencilerinden segilmistir. Aragtirmaya katilan tiiketicilerin demografik ozellikleri hakkinda bazi bilgiler
asagidadir. Arastirma toplam 444 katilimei ile yiiriitiilmiis olup katilimcilarm cinsiyete gére dagilimi tablodaki
gibidir. Katilimcilarin 240’1 (%54,05) erkek, 204’1 (%45,95) kadindir.

n
Mean (Ortalama) 21
Median (Ortanca) 21
Mod 21
Max 38
Min 17

Tablo 2. Yas Degiskeni

Aragtirmaya katilanlarin yasa gore dagilimma bakildiginda yas araligi 17 ile 38 arasinda degismektedir.
Katilimcilarin aritmetik ortalamasi 21 olup en fazla tekrarlayan yas yine 21 olmaktadir. Ortanca deger ile aritmetik
ortalamanin esit olmasi yas dagiliminin dengeli oldugunun bir gostergesi olmaktadir.

n
Mean (Ortalama) 2866
Median (Ortanca) 2000
Mod 2000
Max 20000
Min 900

Tablo 3. Hane Geliri

Hane gelirini 6lgmeye yonelik soru “ailenizin toplam geliri” ifadesiyle ile agik uglu sekilde sorulmustur. Buna
gore katilimeilarin hane geliri araligi 900 TL ile 20000 TL arasinda degismektedir. Bu aralik olduk¢a genistir ve
gelir diizeyi bakimindan katilimcilarin gesitliligini isaretlemektedir. Katilimcilarin gelirlerinin ortalamasi 2866 TL
iken en fazla tekrarlayan deger 2000 TL olmaktadir. Ortanca degerin 2000 TL olmasi ancak bu degerin ortalama
deger olan 2866’dan diisiik olmas1 araligin tepe degerinin neden oldugu standart sapmadan kaynaklanmaktadir.

Ikamet n %

11 Merkezi 280 63,06%
Tlge Merkezi 114 | 25,68%
Kasaba 14 3,15%
Koy 31 6,98%

e (aciklama yok) 5 1,13%
TOPLAM 444 100,00%

Tablo 4. lkamet Yeri

Katilimcilarin ikamet yerini degerlendirmeye yonelik olusturulan soru “ailenizin yasadigi yer” ifadesiyle
sorulmus olup kapali uclu bicimde formiile edilmistir. Seceneklere ilave olarak diger secenegi ile katilimcilarin
acik uglu cevaplandirmasi miimkiin kilinmistir. Buna gore en yaygin ikamet yeri katilimcilarin %63 ’iinii olusturan
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280 kisi ile il merkezleri olmaktadir. K&y ve kasabada yasadigini belirten katilimeilar toplam katilimcilarin sadece
%10 unu olusturmaktadir. A¢ik uglu sorulan diger segenegi 5 katilimer tarafindan yanitlanmis ancak herhangi bir
aciklama belirtilmemistir.

FAKTOR n %
Uriiniin Fiyat: 75 16,89%
Uriiniin Markast 72 16,22%
Uriiniin Kalitesi 134 30,18%
Uriine Olan Thtiyag 149 33,56%
Diger 14 3,15%
TOPLAM 444 100,00%

Tablo 5. Uriiniin Alinmasinda Etkili Olan Faktor

Satin alma kararlarina etki eden faktorleri 6lgmeye yonelik tasarlanan “Satin alma kararmizi etkileyen en dnemli
faktor nedir?” sorusu kapali uglu ve sadece tek bir yanit isaretlemenin miimkiin olacag: sekilde formiile edilmis
olup diger secenegi ile agik uclu yanitlar da kabul edilmistir. Buna gore katilimcilarin satin alma kararina etki eden
en onemli iki faktor katilimeilarin %67si tarafindan tirliniin kalitesi ve {irline olan ihtiyag olarak isaretlenmistir.
Bu iki faktoriin de sembolik deger igermemesi ve dogrudan iiriiniin iglevsel faydasina igaret etmesi katilimcilarin
%67’sinin satn alma kararlarinda duygusal degil akilci karar verdiklerine dair ipucu sunmaktadir. Katilimcilarin
%16’s1 Urliniin markasim igeren sembolik degerdir. En az etki eden faktdr seceneklerde yer almayan baska
faktorleri isaretleyen diger (%3,15) segenegidir.

Kaynak n %

TV, Radyo 145 32,66%
Gazete, Brosiir, Afis, vs | 275 61,94%
Okuldan (derslerden) 20 4,50%
Internet, sosyal medya | 2 0,45%
Aile, arkadas 2 0,45%
Konferans, seminer, vs | 0 0,00%
Diger 0 0,00%
TOPLAM 444 100,00%

Tablo 6. Uriin Alinmasinda Etkili Olan Kaynak

Tiiketici hak ve sorumluluklart ile ilgili bilgilenme kaynaklarina yonelik hazirlanan “Tiiketici hak ve
sorumluluklari ile ilgili bilgileri daha ¢ok nereden 6greniyorsunuz?” sorusu kapali uclu sekilde formiile edilmistir.
Buna gore en yaygin bagvuru/bilgi kaynagi katilimeilarin %62’sine isaret eden 275 katilime ile gazete, brosiir,
afis vs. secenegi olmaktadir. Bu durum dijital teknolojilere karsi basili kaynaklarin hala birincil bagvuru kaynagi
olmasi durumuyla ifade edilebilir. Bu degeri katilimcilarin %33 {inii olusturan televizyon ve radyo secenegi takip
etmekte olup katilimcilari %95’inin tiiketici hak ve sorumluluklari ile ilgili bilgilenmede geleneksel mecralara
yoneldiginin bir gostergesi olmaktadir.

Puan

Mean 9,63
Median 9,5
Mode 8
MAX 18
MIN 1
Erkek Ortalama 9,62
Kadin Ortalama 9,65

Tablo 7. Katilimci Puanlari

Tiiketici hak ve sorumluluklari noktasinda katilimcilarm bilgi diizeyini 6l¢gmeyi amaglayan 25 sorudan olusan
bu boliimde sorularin dogru yanitlanma derecelerine dair veriler igermektedir. Bu boliimde yer alan ifadeler dogru,
yanlis ve fikrim yok secenekleri ile kapali uglu sekilde olusturulmustur. Her dogru yanit karsiligi 1 puan alan
katilimeilarin puan araligi 1 ile 18 puan arasindadir. En yiiksek puan katilimcinin bile sorularin yalnizca %72’sine
dogru yanit vermesi katilimeilarm tiiketici hak ve sorumluluklar1 konusunda bilgi diizeyine dair garpici bir veri
sunmaktadir. Katilimcilarin puan ortalamasi 9,63 ve puanlarin ortanca degeri 9,5 olmaktadir. Ortalama ile ortanca
degerin yakiligi ortalamanmn geneli yansitmasi anlamma gelmektedir. Bu noktada katilimcilarin sorularmn
%39’una dogru yanit verdigi goriilmektedir. En fazla tekrarlayan puan ise 8’dir ve katilimeilarin en sik sekilde
sorularin %32’sine dogru yanit verdigi anlamma gelmektedir. Kadin katilimcilar ile erkek katilimeilar arasinda
anlaml1 bir puan farklilig1 bulunmamakta olup erkek katilimcilarin ortalamadan -0,01, kadin katilimeilarin ise 0,02
farklilastig1 goriilmektedir.
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n %
SORU 9 268 60,36%
SORU 23 238 53,60%
SORU 24 216 48,65%
SORU 21 208 46,85%
SORU 10 205 46,17%
SORU 18 189 42.57%
SORU 17 178 40,09%
SORU 15 171 38,51%
SORU 14 158 35,59%
SORU 22 156 35,14%
SORU 19 153 34,46%
SORU 16 141 31,76%
SORU 20 121 27,25%
SORU 13 112 25,23%
SORU 12 105 23,65%
SORU 25 104 23,42%
SORU 11 100 22,52%

Tablo 8. Sorulara Dogru Cevap Verme Derecesi

Dogru yanitlara soru bazinda bakildiginda 9 (%60) “Indirimli satislarda malin sezon fiyati ile indirimli fiyatinin
malin etiketinde gosterilmesi gerekmez” ve 23 nolu (%53) “Ayiplt malin iicretsiz onarimindan veya malin ayipsiz
malla degistirilmesinden satici, iretici ve ithalatgr miiteselsilen (birlikte) sorumludur.” sorularin katilimcilar
tarafindan en fazla dogru yanitlanan sorular oldugu goriilmektedir. En az dogru yanitlanan sorular ise 25 (%23) ve
11 nolu (%22) “Kredi kart1 veren kurumlardan aidatsiz kredi karti talep etme hakki vardir” sorular olmaktadir.
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