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TUKETICI GOZUYLE TUKETICI KORUNMASINA ILISKIN ADANA IL
MERKEZINDE YAPILAN BiR SAHA ARASTIRMASI

Serap GABUK"
I- GIRIS

Ginumizde cagdas pazarlamanin uygulandigi ilkelerde Gnemie
tizerinde durulan konulardan birisi de "tiketici korunmasi"dir. Taketici
korunmasi, tiketicilerin istek ve ihtiyaglarinin yeterince tatmin
edilmemesinden ve aldatiimalarindan kaynaklanmaktadir. Standartlara
saghk ve giivenlik agisindan uymayan kalitesiz mallar, satig sonrasi
hizmetlerin yetersizligi, mallara iligkin verilmesi gereken teknik bilgi,
boslugu, aldatici ve yaniltici reklamlar, taksitli ve indirimli satiglarda
aldatici uygulamalar, eksik rekabetten kaynaklanan ayni marka malin
degisik yerlerde degisik fiyatlarla satiga sunulmasi gibi bircok konularda
tuketiciler zarar gdérmektedirler.

Bu g¢ahigsmamizda, tiketicilerin haklarinin korunmasina iligkin
olarak yapilmasini istedikleri faaliyetlerin belirlenmesi amaglanmisgtir.
Bu amaca yonelik olarak tiketicilerin tuketici korunmasi hakkindaki
gorigleri saptanarak Oneriler sunulmustur.

II. TUKETICI KORUNMASINDA TUKETICININ ROLU

Tiketicilerin korunmasi, ¢ok yénld bir olaydir. Bu konudaki
faaliyetler devlet, igletme ve tiketici birimleri tarafindan ortak bir gaba
ile yuratalar. Biz burada esas itibariyle tiketicilerin tiketici
korunmasindaki rolleri ve yerine getirmeleri gereken faaliyetleri zerinde
duracagiz. Tabiiki burada tiketicilerin, sahip olduklarn haklar ve
ustlenmeleri gereken sorumluluklarin bilincinde olup olmadiklari 6nem
tagimaktadir.

Tuketicilerin giivenlik, bilgi edinme, se¢me ve temsil edilme
haklarina sahip olduklari ilk defa ABD eski bagkani John Kennedy

* Dr. Gukurova Univ., lktisadi ve |dari Bilimler Fakiltesi Aragt. Gorev.
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tarafindan 15 Mart 1962 tarihinde ilan edilmistir('). Ulkemizde ve
geligmekte olan diger (lkelerde de tiketiciler sézkonusu bu haklara
kavugturulmalidir. Kugkusuz kendi haklarini arayabilmeleri ve
savunabilmeleri igin tdketicilerin egitilmis ve daha da onemlisi
bilinglenmis olmalari gerekmektedir. Tiketicilerin en azindan basin-yayin
organlarini takip edebilecek diizeyde bir egitim gérmis, kullandiklari mal
ve hizmetlerin kalitesi, fiyati ve kendilerine saglayacag: fayda ile alternatif
maliyeti degerlendirebilecek 6lcide bilgili ve bilingli olmalari gerekir.
Tuketicilere, haklarinin korunmasina iligkin bilinglenme, okul éncesi ve
okul siralarindaki g¢aglarda verilmelidir. "Tdketicilik® konusunda
ogrencilerin egitilmesiyle, bilgili ve bilingli tiketiciler ve/veya toplumsal
sorumluluk sahibi dreticiler yetismis olacaktir. Bunun igin, gelismis
Ulkelerde yapilagelen tiketici koruma faaliyetleri ve deneyimlerinden
Ulkemizde de yararlanilabilir. Ornegin, &grencilere tiketici haklarinin
korunmasi ve bu konuda tiketicilere disen sorumluluklar hakkinda
hazirlanacak brostr, film, dergi ve kitaplar ile genglere bu konuda bilgi
verecek uzmanlarin yetigtiriimesi yararli olacaktir. Ancak, dlkemizde
egitim diuzeyi ¢gok disik oldugu icin okul igi egitim kadar, okul digi egitime
de gereken onem verilmelidir. Tlketici haklarinin korunmasina ydnelik
kitap, dergi, brosiir ve benzeri yayinlardan yararlanmanin yanisira, basin
ve yayin organlarinin da tiketicilerin kendi haklari konusunda
bilinglendirilmelerine yardimci olmalari gerekmektedir. Ancak, okul disi
egitimde en 6nemli gobrev, tiketici birliklerine digmektedir.

ABD ile diger geligmis Ulkelerde, tiketici haklar tiketiciler
tarafindan kurulan ve devletge desteklenen tiketici birlikleri tarafindan
korunmaktadir. Bu birliklerin milyonlarca Gyesinin bulundugu
bilinmektedir. Ulkemizde de génilld tiketici koruma birlikleri
kurulabilir. Tiketicilerin bireysel bagimsiz dernekler kurmalari, tuketici
korunmasinda o6nemli bir adim olabilir(z). Ancak, kurulacak tiketici
birliklerinin faaliyetlerine sahip c¢ikacak ve destek verecek bir tiketici
toplulugu yoksa, tiketici birliklerinin bir anlami olmayacaktir. Nitekim,
1982 Anayasa'sinin 172. maddesinde, tiketici birliklerinin kurulmasina
izin verilmesine ragmen bugine kadar llkemizde tiketici haklarini
koruyacak etkin bir birlik olusturulmamigtir. Gergi 1975'de Istanbul'da
"Pazarlamacilar Dernegi", 1977'de Ankara'da "Tiketiciyi Koruma Dernegi"
kurulmugsa da, bunlarin tiketicilerin haklarinin korunmasinda pek
basarili olduklari séylenemez.

(1). David A. Aaker and George S.Day, "Consumerism: Search for the Consumer
Interest”, The Free Press, NY., 1971, s.24. -

(2). Erdener Kaynak, "Tirkiye'de Tiketicilerin Korunmasinda Yardimci Arag
Olarak Génilli Tiketici Orgitleri Deneyimi®, Pazarlama Dergisi, Say!:3,
1979, s.13.
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Tiketici haklarini korumaya yénelik derneklerin basgarih
olabilmeleri icin amaglarina uygun calismalari gerekmektedir. Bu amaglar
su sekilde &zetlenebilir(3).

- Tuketicilerin pazari ve mallarin 6zelliklerini bilerek satin
almalarina yardimci olmak,

- Kendi hak ve gikarlarini korumada ve aydinlatimalarinda yardimci
olmak,

- Toketicilerin gikarlarina uygun dismeyen mal ve hizmetler
konusunda onlari uyarmak, bu tir mal ve hizmetlerin tesghir edilmeleri
yoniinde ¢aba géstermek, buna karsilik kaliteli mal ve hizmetlerin
tanitiimasina yardimer olmak, :

- Reklamlarin 6zellikle cgocuklar (zerindeki olumsuz etkilerinin
dnlenmesine galigmak, :

- Gereksiz, israfa yol agan reklamlarn o&nleyici girigimlerde
bulunmak,

- TRT'nin genellikle tim tOketicilerin izleyebilecekleri saatlerde,
basin ve yayin organlarninin da tiketicilerin dikkatini ¢ekebilecek sekilde
sade ve anlasilir bir dille egitici, 6gretici, aydinlatici ve bilgi verici
konulara yer vermelerini sajlamaya galismak,

- Tuketiciler arasinda dayanigmayi saglamak ve

- Tuketicilerin ¢ikarlari - dogrultusunda devleti ve diger kamu
kuruluglarini etkilemektir.

Bitin bunlara ek olarak tiketici sikayetlerinin gerekli mercilere
iletiimesi saglanmalidir. Isletmelerin biinyelerinde bulunmasini
arzuladigimiz tiketici sikayetlerini dinleyecek olan bdélimler, tiketiciler
adina bir Dbirlikten gelecek sikayetleri igletme ydéneticilerine
ulagtiracaklardir. Béylece igletme faaliyet ve politikalarinin saptanmasinda
tiketicilerin de goérislerinin dikkate alinmasi saglanmig olacaktir.

Yukarida sayilan faaliyetlerin yerine getiriimesinde tiketici
birliklerinin temelden yukarn dodru bir organizasyon gergevesinde
olusturulmasinda fayda vardir. Bu organizasyon, tiiketim kooperatifieri,
tiketici dernekleri, mahalli idarelerin tanzim satig birimleri ile halk
pazarlari, tiketici danigma birimi ve bu birimin bagh oldugu bir st kamu
biriminden olugmalidir. Ayrica, tiketici haklarinin korunmasina ydnelik
bir arastirma biriminin kurulmas: da yerinde olacaktir(4). Burada &nemli
bir husus da, bu birliklerin yeterli yetki ve butgelerle donatiimalarinin

(3). Tanju Oztirk, "Pazarlama Ekonomisi ve Tiiketicilerin Korunmasi”,
Istanbul Universitesi Isletme Fakiltesi Pazarlama Enstitisi Yayini, Istanbul,
1981, s. 101. :

(4). Daha genis bilgi igin bkz., Tanju Oztirk, "Tirkiye'de Tiketicilerin
Korunmasi: Sorunlar ve Gdziimler", Pazarlama Dergisi, Sayi:3, Istanbul,
1981, s.10.
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saglanmasidir. Bu konuda, Izmir belediyesince kurulan tanzim satig birimi
(TANSAS), calismalarinda tiketici lehine basarili sonuglar alarak guzel bir
6rnek olusturmustur. Diger illerimizde de, ilgili organlarca bu tir
birliklerin kurulabilmesi mumkindur.

Tiketim kooperatiflefinin de retici ile tiketiciler arasinda yer alan
araci sayisinin yiikselmesini 6nlemede ve piyasa fiyatini dengelemedeki
rolleri inkar edilemez. Gelismekte olan ilkelerde aracilar, tiketicilerin
teskilatlanma, egitilme ve bilinglenme eksikliklerinden yararlanarak asir
kazang saglamakta ve tiketicileri aldatma yoluna gitmektedirler. Bu durum,
kooperatifler araciigiyla 6nlenmelidir. Ayrica, tiketim kooperatiflerinden
beklenen sadece tiketicilere piyasa fiyatinin altinda mal temin etmek
degildir. Gerektiginde etkin bir depolama sistemi ile ucuza temin ettigi
mallari depolayarak Uyelerine uygun zamanlarda ucuz ve kaliteli olarak
sunmak, tiketiciler arasinda yardimlagsma ve dayanigmayi saglamaktir.
Kooperatifler sadece lretici veya en yakin toptancidan satin aldiklar
mallari maliyet fiyatina yakin bir fiyatla satmakla yetinmeyip kendileri
bizzat kaliteli mallar dreterek satmak yoluna da gidebilirler(®). Kisaca,
kooperatiflerden beklenen, (retici’araci ile tuketicilerin, tuketicilik
hakkinda varolan farkh yaklagimlarindan dogan aksakliklari ortadan
kaldirmalaridir.

Tuketiciler ile dreticilerin, tiketici korunmasi hakkinda ayri
yaklagimlan olmakla beraber geligmis ilkelerde yapilan arastirmalarda bu
konuda bir fikir birliginin var oldugu saptanmistir(®). Bu da gegen yillar
zarfinda, geligmis Ulkelerde tiketici haklarinin korunmas: bilincine her
iki tarafca vanldigini géstermektedir. Zaten, dzendirici bir yol kendilerine
gosterildigi takdirde tiketici ile dretici, birbirini kargilikli iki digman
gibi gérmek yerine uzlagmaya gideceklerdir(7). Bilingli bir e@itim metodu
ve yaklagimi ile ileriki yillarda Ulkemizde de dreticilerin ve aracilarin,
aldiklari egitim ve bilgi dogrultusunda tiketiciye daha iyi hizmet sunmalari
ve onlar bilgilendirmeleri mimkuindir.

Etkin tuketici birliklerinin kurulmasinda tiketici faaliyetlerinin
yanisira devletin énciligu ve destegi sarttir. Nitekim 3-4 Mart 1986
tarihlerinde Istanbul'da yapilan "Tiketicilerin Korunmasi Ulusal
Konferansi"nda alinan bir karara gore, tlkemizde tiketicilerin korunmasi

(5). Bahtiyar Uzunoglu, "Tiketicilerin Orgitlendiriimesi (Tegkilatlandinimasi)®,.
Pazarlama Dergisi, Sayi:1, 1983, s.16.

(6). Hiram C.Barksdale and Warren A. French, "Response to consumerism: How
change is perceived by both sides", M.S.U., Business Topics, Michigan
State University, Spring, Vol:23, Number:2, 1975, s.59.

(7). Eser Borak, "Tiketicilerin Korunmasi, Ulkemiz Agisindan Onemi,
Uygulamadaki Geligmeler, Elestiriler, Oneriler”, Agik Oturum, Banka ve
Ekonomik Yorumlar Dergisl, Aralik, 1984, sayi:12, 5.33.



Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakultesi Dergisi, Sayi 9, Kasim 1991

icin hem tiketici birlik ya da derneklerinin kurulmasi hem de bir tiiketici
koruma kanununun g¢ikariimasi én gdrilmiistiir.

Tuketiciler, kendi haklarini koruyacak birlikler kurmanin yanisira,
bu faaliyetlerin sirekliligini ve basarisini devam ettirmek igin tim
tiketicilerden gelecek destege muhtagtir. Nitekim, lzmir'li ev hanimiarinin
1975 yihinda et fiyatlaninin didsurilmesine iliskin  giristikleri
faaliyetlerin 6nemi buyuktir. Amerika'da ve diger geligmis ilkelerde ev
kadinlarinin y6nettikleri bir takim birliklerin, dreticilerin tiketici
¢ikarina ters digen tutum ve davraniglarini saptadiklari anda ilgili mal
boykot etmek seklinde ureticileri uyardiklari ve hatta bazi firmalari
piyasadan gekilmeye zorladiklari yasanan bir olaydir. Ulkemizde ise 6n
O0demeli taksitli satiglara umut baglayip en givenilir firmalarin bile
vaatlerini yerine getirmedigini goren tiketicilerin alternatif careler
aradiklari gérilmektedir. On &demeli taksitli satislara &nerilen bir
alternatif "tiiketicilerin gekilis dayanigsmasi” olmaktadir(8). Sézkonusu
dayanismada birbirine glivenen belirli sayidaki tiiketicinin yardimlasma
amaciyla bir araya gelmesi esastir. Bu tiketici grubunda her ay her
tuketicinin belirli bir miktar paray: iglerinden bir kigiye verilmek uzere
ortaya koymas: gerekir. Toplanan paranin her ay kime verilecedi gekilecek
kurayla belirlenecektir. Tabi burada her ay verilecek para miktari, TL'nin
buginki degeri g6z &niine alinarak hesaplanmalidir. Aslinda, tiketicilerin
ureticilerden kaynaklanan aksakliklar kargisinda alternatif gareler aramak
yerine gerekli uyarilan yapabilecek bir birlik kurmalan gerekir. Bu
birligin, etkin faaliyetierde bulunabilmesi igin de, yasal yetki ve
sorumiuluklarla donatiimasi zorunludur.

lll. ARASTIRMA YONTEMI -

Bu galisma, kisith imkanlar nedeniyle ve daha sonra bu konuda
caligma yapmak isteyecek aragtirmacilara i1sik tutmas: digincesiyle
kesifsel bir aragtirma niteliginde gergeklestirilmigtir. Adana il merkezinde
yasayan tlketiciler aragtirmamizin ana kiltesini olusturmustur. Bu ana
kitle Gzerinde daha once yapilan bir arastirmadan elde edilen &rnek

istatistiklerinden yararlanarak 6rnek capi 238 olarak hesaplanmistir(®).
Cesitli noksanliklar nedeniyle gegersiz sayilabilecek anketler olabilecegi
dikkate alinarak 6rnek gapi 238'den 300'e yikseltilmigtir. Adana ili,
tiketicilerinin sosyo-kiltirel ve ekonomik durumlari géz 6éniine alinarak
Adana ili dort bolgeye aynimistir. Onceden belirlenen &rnek gapi, drnek

(8). Meral Tamer, "Tiketicilerin Cekilis Dayanismasi”, Cumhuriyet Dergisi,

29 Ocak 1989, sayi: 153, s.15.

(9). Sedat Uslu ve Ali Kara, "Adana llinde Farkli Gelir Gruplarindaki Tiketicilerin
Enflasyondan Etkilenme Dereceleri”, G.U. Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiltesi Dergisi, Sayi:1, 1987, s. 147.
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buyikliklerine gbre dagrtiimigtir. Ornege girmesi gereken birimler her
bélgede yer alan semt muhtarliklarinin kayit defterlerinden belli bir
siraya gbre saptanmiglardir. Bu ydntemle saptanan 300 anketten 10
tanesinin kullanilamayacak gurumda oldugu gérilmistir. Boylece, ¢alisma
290 anketten elde edilen bulgulara dayandiriimistir.

Anket formunda tiiketicilerin "tiketici korunmasi" hakkindaki goris
ve tutumlarinin belirlenebilmesi igin 11 adet yargi cimlesi
gelistirilmigtir. Yargi cumlelerinin gelistirimesinde Hiram C.Barksdale
ve William R.Darden'in "Consumer Attitudes Toward Marketing and
Consumerism" adli makalesinden yararlaniimigtir(10). Cevaplayicilardan
bu yargi cimlelerini 5 aralikh bir digekte degerlendirmeleri istenmistir.
Arastirmada bulgularin degerlendiriimesi sirasinda "kararsizim" segenegi
dikkate alinmamigtir. Cinki, cevaplayicilarin bu segenegdi isaretlerken
asagidaki varsayimlarin etkisinde kalmig olabilecekleri digunGimasgtar:

1- Yarg! cimlesini anlayamama

2- Cevap vermeyi reddetme

3- Konu hakkinda ki yeterli bilgiye sahip olmama. y

Milakat esnasinda cevaplayicilarin ilk kargilagtiklar segenekten
etkilenmeleri ile meydana gelecek hatalarin etkisini azaltabilmek igin,
onbir yargi cimlesinin ilk besi "kesinlikle ayni fikirdeyim" segenegi ile,
diger altisi ise "kesinlikle zit fikirdeyim" segenegi ile baslatiimistir. Bu
calisma (ilke genelinde yapiimadigindan, bulgularin daha anlaml bir sekilde
degerlendirilebilmesi igin her bir yargi cumlesi "Ayni Goruste Olanlar" ve
"Kargit Goriiste Olanlar" olmak Uzere iki grupta degerlendirilmigtir.

IV. BULGULAR VE YORUM

Tablo 1 de ankete katilan tiketicilerin gérugleri, verdikleri cevaplar
dogrultusunda yiizdeler itibariyle gdsterilmistir. Igletmelerin tiketici
problemlerine kargi gunumizde eskiye oranla daha duyarl olduklari,
birinci yargi ciimlesine olan %55'lik katilimdan anlagiimaktadir. Her ne
kadar tiketiciler, -isletmelerin gunumiizde eskiye oranla tiketici
sikayetlerine kargi daha duyarh oldugunu kabul ediliyorlarsa da, bu
husustaki isletme gabalarinin yetersiz oldugunu, igiinci yarg: cumlesine
%45'lik bir oranla katiilmamakla vurgulamiglardir. :

Buna ek olarak, tiketicilerin %61'lik kismi satin aldiklari mallarda
herhangi bir problemle kargilastiklarinda bunlar degistirmelerinin zor
oldugunu belirterek gabalarinin yetersiz kaldigini belirtmiglerdir. Uginci
yargi cimlesini desteklemek amaciyla hazirlanan ddrdinci yarg: cimlesine

(10). Hiram C. Barksdale ve William R.Darden "Consumer Attitudes Toward
Marketing and Consumerism” Journal of Marketing, October, 1972,
Vol:36, No:4, s.33.
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tiketicilerin %85'i asan kismi katilarak yukaridaki bulgulari
dogrulamiglardir. 3

Tiketicilerin yaklasik %60", tuketici korunmasinin ulkemizde
simdiye kadar isletme faaliyet ve politikalarinin degistirimesinde 6nemli
bir rol oynamadigini belirtmiglerdir. Ancak, tiuketici korunmasinin
isletmeler tarafindan ele alinmas: gereken bir konu olduguna inandiklarini
altinci yargi cumlesine %93'lik bir katiima ile kanitlamiglardir.

Yedinci ve sekizinci yargi cimlelerine, tiiketicilerin %801 asan bir
gogunlugu -katilmakla, tiketici korunmasinin sadece devletge cikarilacak
yasalardan beklenilmemesini ve tiketici birliklerinin kurulmasinin
gerekliligine inandiklarini belirtmiglerdir.

Tuketiciler dokuzuncu yarg: cimlesine verdikleri cevaplarla tiketici
korunmasinin, iilkemizde 6nemsiz bir konu olarak gérildidiniu, ancak,
énceki yargi cumlelerinden anlagilacag: izere bu konunun énemle ele
alinmasinin da gerektigini dusindiklerini ifade etmiglerdir.

Onuncu ve onbirinci yargt cumleleri birbirini destekieyen yargi
ciimleleridir. Her iki yargi cimlesine de %85'in Uzerinde bir katiima
gérilmektedir. Yani, dretici firmalarla. ilgili sikayetlerin firmalara
iletiimesi ve bundan bir sonug alinamazsa, sikayet konusu olan malin bir
daha satin alinmasiyla firmalarin cezalandinimasinin uygun olacagini
kabul etmiglerdir.

Tiketici Karakteristiklerine Gére Yarg: Cimlelerinin Analizi

Galismada ele alinan belli bash dért karakteristikten (yas, cinsiyet,
gelir ve aile biyuklugu) ikisinin yani farkh cinsiyet ve farkh aile
buyikligunin cevaplar tzerinde 6nemli bir etkisi olmamigtir. Yani, farkh
cinsiyet ve farkhi aile buyuklugiune sahip tiketicilerden elde edilen
cevaplar arasindaki farkliigin bu iki faktorden kaynaklanmadig
anlasiimistir. Ancak farkh yas ve farkii gelire sahip tiketicilerden alinan
cevaplar arasindaki farkliigin ozellikle bu iki faktérden kaynaklandigi
saptanmistir. Bu farkliliklar iki fakior icin su sekilde incelenebilir:

Gelir faktora ele alindiinda yitksek gelir sahibi olan tiketicilerin
cogu ikinci yargi cumlesinde, hatali mallan degistirmelerinin olduk¢a
kolay oldugunu belirtmiglerdir. Yine aymi grup dorduncl yarg: cimlesine de
katilmayarak, sikayetlerinin giderilebildigini belirtmiglerdir.

Yas faktérii dikkate alindiginda ankete katilan tiketicilerden 35 yagin
altinda olanlarin bilyiikk cogunlugunun besinci, altinci, sekizinci, onuncu ve
onbirinci yargi cumielerine tamamen katildiklari belirlenmistir.
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V. SONUG

Tuketici korunmasinin tilketiciler tarafindan ne sekilde algilandigini
anlamaya yonelik yapilan bu calismanin sonuglan ile dlke duzeyinde bir
genellemeye gidilemez. Ancak, bu konuda calisacak kigilere bir fikir
vermesi agisindan faydal olunabilir. Calismamizda elde edilen bulgulardan
hareketle asagidaki sonuclar cikaniimistir: ;

- Tuketici korunmasi kavraminin artik tiketiciler tarafindan
o6nemsenen bir konu oldugu anlagiimistir.

- Tuketicilerin biyiik g¢ogunlugunun, tiketici korunmasinin sadece
devlet tarafindan g¢ikarilacak yasalardan beklenilmemesi gerektigine
inandiklari ve tiketicilerin kuracaklari tiketici birliklerine de ihtiyac
duyuldugu ortaya gikmistir. _

- Tiketicilerin, satin aldiklari mallara iligkin sikayetlerinin, kendi
kullanim hatalarindan kaynaklanmadigi halde firmalar tarafindan
giderilmedigi anlasilmistir. -

- - Sikayetlerini bizzat dretici firmaya duyurmak isteyen ve bu
sikayetlerin giderilmemesi karsisinda firmalari ilgili mallari satin
almamakla cezalandirmay: diigiinen bir tiiketici kitlesinin olustugu tesbit
edilmistir.

- Tuketiciler, igletmelerin eskiye oranla tiiketici sikayetleriyle daha
fazla ilgilendiklerini kabul etmekle birlikte, igletmelerin bu konudaki
gabalarinin yetersiz oldugunu da ifade etmislerdir.

- Isletmelerin, faaliyet ve politikalarini saptarken artik tiiketici hak
ve goruglerini de dikkate almalari gerektiginin tuketicilerce anlasildigi
ortaya c¢ikmistir.

OzZET

Bu calisma, ginimizde gindemde olan tiketici korunmasinin
tuketiciler tarafindan nasil algilandi§i ve bu konuda neler yapiimasi
gerektigine iliskin gérusleri ortaya koymayi amaglamaktadir. Caligma igin
gerekli veriler Adana il merkezinde tabakali érnekleme kullamlarak anket
yontemi ile tesbit edilmistir. Calisma sonucunda, tiketici korunmasi
kavraminin ele alinmasi gereken &nemli bir konu oldugu, sikayetlerini dile
getirebilen ve sikayetlerini iletebilecek ilgili bir makam arayan bir
kitlenin olustugu, uretim ve pazarlama ile ilgili tiketicilere yansiyan
sorunlarla igletmelerin yeterince ilgilenmedikleri ve bu nedenle
tiketicilerin haklarini arayan bir tiketici birligine ihtiyag duyduklari
saptanmistir.
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