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ONSOZ

Tiiketici olmak istisnasiz tiim insanlarin ortak dzelligidir. Insanlik, ilerledikce bireylerin tiiketim davranislari
degisime ugramaktadir. Baglangicta temel ihtiyaclart gidermekten ibaret olan tiiketim faaliyeti gliniimiizde bir
kiiltiire doniligmiistiir. Cagimizin sagladigi olanaklar bu doniisiimii daha da hizlandirmaktadir. Her tiirlii bilgiye
ulagsma imkanina sahip olan tiiketicilerin gergeklestirdikleri islemler ve yasadiklari sorunlar her gegen giin

cesitlenip daha karmasik bir hal almaktadir. Bu durum, tiiketici davranislarinin gézlemlenmesini zorlastirmaktadir.

21. ylzyilda teknolojideki ilerlemenin dogal sonucu olarak, seri iretimle birlikte yeni iriinler, hizmetler,
pazarlama ve satis teknikleri gelistirilmekte; firmalar tarafindan basta reklamlar olmak tizere tiim iletigim
yontemleri daha fazla tiiketiciye ulagsmak ve satis rakamlarini artirmak amaciyla yogun bir sekilde
kullanilmaktadir. Tiiketimin stirekli olarak tesvik edildigi, dogal kaynaklarin hizla tiiketildigi ve iklim krizinin tim
diinyayr etkisi altina aldigi bu donemde siirdiiriilebilir tiiketim biiylik 6nem kazanmaktadir. Siirdiiriilebilir

tilketimin yolu ise bilingli tikketimi yaymaya yonelik politikalardan gegmektedir.

“Bilingli tilketim”, israf etmeden, ¢evreye zarar vermeden ve ihtiyag olan kadar tiiketmeyi, tiiketici olmaktan dogan
haklarin farkinda olmayi ve hak aramada cesur davranmay: ifade etmektedir. Bilingli tiiketim anlayisi ayni
zamanda piyasaya Kkaliteli mal ve hizmet sunulmasini da sagladigindan ticari hayatin ve ekonominin saglikli bir

sekilde gelismesine yardimct olmaktadir.

Ticaret Bakanlig1 olarak bu anlayisin toplumumuzun geneline yayilmasi amaciyla birgok alanda galigmalar
ylriitmekteyiz. Bu ¢aligma alanlarindan biri olan tiiketicilerin biling diizeylerinin donemsel olarak saptanmasi,
basta Bakanligimizin tiiketici politikalar1 olmak {izere tiiketicinin korunmasi alanindaki tiim paydaglar agisindan
biiyiik 5neme sahiptir. Tlkini 2014 yilinda gergeklestirdigimiz Tiiketici Profili ve Biling Diizeyi Arastirmasinin son
yillarda ara verilmeksizin yapilmas: tiiketici bilincinin objektif bir 6l¢li birimi ile dlciilebilir hale getirilmesini
saglamistir. Bu baglamda, daha onceki arastirma sonuglari ile karsilastirilabilir veriler sunarak {ilkemiz
tiketicilerinin 2020 yili profilini ve biling diizeyini yansitan, yol gosterici bu ¢aligmanin tiim ilgili kurum ve

kuruluslar ile tiiketicilerimiz i¢in hayirli olmasini temenni ederim.

Dr. Mehmet MUS

Ticaret Bakam
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1. KAVRAMSAL CERCEVE

Dlinyamiz sosyal, ekonomik ve kiltlrel acidan tum toplumlari etkisi altina
alan tliketim olgusunun etkisiyle hizli bir degisim yasamaktadir. Turk Dil
Kurumu (TDK, 2020)'na goére “lretilen veya yapilan seylerin kullanilip
harcanmasi, yogaltim, istihlak, Uretim karsiti” anlamina gelen tiketim
Odabasi (1999: 4) tarafindan belirli bir ihtiyacin giderilmesi amaciyla
Uretilen bir Grin veya hizmeti kullanmak, ona sahip olmak seklinde
tanimlanmistir.

Tarih boyunca toplumlar, igerisinde yasanan degisimler ve dinamiklerine
gbre tarim toplumu, sanayi toplumu, modern toplum, bilgi toplumu, post
modern toplum, risk toplumu ve tuketim toplumu gibi isimler almiglardir.
Tum bu adlandirmalar, iginde bulunulan evrenin dinamiklerini ve bu evrede
toplumun nasil bir yapilanma iginde oldugunu acgiklamaya calismaktadir. Bu
toplumlarin igerisinde yasayan bireyler de farkli dederler, tutumlar ve
davranislarla sekillenmektedirler. Ornedin sanayi dncesi geleneksel toplum
yapisinda bireyler dogal yollardan ihtiyacini giderme ve var olanla yetinme
degerlerine sahipken, modern sanayi toplumunda bireyler icin emek,
calisma gibi dederler 6n plana cikmakta, sanayi sonrasi evreyi tanimlayan
tiketim toplumunda ise tim dederlerin yerini asiri tiketim almaktadir
(Senturk, 2008: 223).

Bauman’a goére, modernlesmenin itici glclt dretim faaliyetidir, ancak
gunimauiz tuketim toplumlarinda tiketim oncelikli hale gelmistir (Bauman,
2006:92). Tuketim toplumunda tiketim; haz odakli ve ihtiyaclarla
uyumlulugu goéz ardi eden bir anlayis ve faaliyet haline déntsmustir. Yeni
bakis agisina gore, tiketim ihtiyaglari gidermekten ¢cok simgeler ve imajlar
iceren  sosyo-kultirel bir surectir (Baudrillard, 2003:83;Bocock,
2005:13;Elliott, 1997:286). Ayni zamanda tuketim sanal ve simgesel bir
anlama burindiginden, gercek dinya icerisinde varlik gosterirken gtindelik
yasamin sikintilarindan uzaklasma, rahatlama yolu olarak kullaniimaya
baslanmistir (Robins, 1999:190). GUnumuz bireyi igin tuketim; sinifsal
gbstergenin bir araci olmanin yani sira sorunlardan kagmanin bir yolu haline
gelmistir ve daha da 6nemlisi tiketim ihtiyag kategorisinin kendisi olmaya
baslamistir (Duman, 2018: xi). Liberal iktisatgl ve maliyecilere goére ihtiyag
birey ya da toplum tarafindan hissedilen yokluk anlamina gelmektedir ve
nisbi, yani stbjektif bir yapiya sahiptir (Burhan, 1984: 18-19). Beslenme,
barinma, sosyal, psikolojik ihtiyaglar gibi hayatin strdtrilebilirligi igin
gerekli olan temel ihtiyaglar ortak olsa da her birey icin bu ihtiyaclarin ne
derecede o6nemli oldugunun belirlenmesi zordur. Cinkl glnimiizde
tiketim; bu fizyolojik ihtiyaclari tatmin etmenin yani sira tatmin edilen
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ihtiyaclardan duyulan psikolojik doyumu da icermektedir. Artik tlketiciler
bir mal ya da hizmet tukettiklerinde cevrelerine kendilerinin kim olduklarini
gbstermektedir. Bu yodnuyle tlketim, tlketici ve cevresi arasindaki bir
iletisim araci olarak karsimiza ¢gikmaktadir.

Modern tuketim anlayisinin ortaya ¢ikmasinda kapitalizm ile birlikte kitle
iletisim araclarinin etkisi géz ardi edilmeyecek kadar fazladir (Duman, 2018:
xi). Teknolojinin ve Kkitle iletisim araglarinin hizli gelisimiyle birlikte
tiketiciler dinyaya acilma, Dinya’nin ¢ok uzak bir bdlgesinde piyasaya
surulen Uriinden aninda haberdar olma, kiliresel firmalardan alisveris yapma
firsatini yakalayarak diinya markalarina ilk elden ulasmaya baslamistir.
(Konya, 1996: 6).

Farkli bilim dallar, tiketiciyi farkh kabullerle degerlendirmektedir. Bu
dederlendirmeler neticesinde tliketici hakkinda olumludan olumsuza birgok
yorum ortaya cikmaktadir. Dederlendirmelerin ortak noktasi, tiketicinin
yalnizca akilcl gudilerle hareket etmedigi; degdisik toplumsal, psiko-sosyal
gudulerin tiketim davranisinda etkili oldugu, ailenin, cevrenin, referans ve
akran gruplarinin etkisiyle hareket ettigidir (Solomon, 2007:33; Armstrong
ve Kotler, 2005:135; Hawkins ve Mothersbaugh, 2010:27). Tuketicinin
tiketim faaliyetlerini, neden, nasil, hangi glddtlerin etkisiyle hareket ettigini
anlamak, cesitli durumlar karsisinda nasil davrandigina iliskin dngérilerde
bulunmak; onun davranigsal ve biligsel sireglerini anlamayi ve agiklamayi
gerektirmektedir (Kotler vd., 2002:29). Tuketicinin davranis kaliplarini
cb6zmek; mikro ve makro dizeyde gikarlarin gergeklesmesine ve toplumlarin
refahi icin, bu cikarlarin dengelenmesine katki saglar. Cinki tiketim
faaliyeti, insani ihtiyaglarla toplumsal politikalar arasinda bir k&pri
olusturmaktadir (Tek, 1999:185; Bugra, 2000:28).

Bu nedenle; tlketici davraniglan ve satin alma aliskanliklari ile etkileyen
faktorlerin, bilgi ve biling dizeylerinin incelenmesi, Turkiye genelini temsil
eden bir 6érneklemden elde edilen verilerle Turk tuketicisinin profilinin ve
yillar itibariyle ortaya ¢ikan degisimin ortaya koyulmasi 6nem tasimaktadir.

1.1. Tuketim Kavrami ve Tiiketici Davranisi

Insanlik tarihi kadar eskiye dayanan tiiketim olgusu, gecmisten giinimiize
insan hayatinin ve sosyal yasamin sekillenmesindeki etkili ve belirleyici bir
faaliyet olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Tlketim olgusunun, mal ve
hizmetlerdeki hizli degisim, tiketim formlari ve tiketim tarzlarindaki
farklilasmayla beraber zaman icinde degiserek karmasik bir hale geldigi
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gorulmektedir. Son yillarda arastirmacilar tarafindan incelenmeye baslanan
birbirinden farkli tlketim tarzlari da bu durumun acik bir gdstergesidir
(Azizagaoglu ve Altunisik, 2012: 34). Tirk Dil Kurumu (TDK, 2020)
tarafindan “lretilen veya yapilan seylerin kullanilip harcanmasi, yogaltim,
istihlak, Uretim karsiti” seklinde tanimlanan tiketim Odabasi (1999: 4)
tarafindan belirli bir ihtiyacin giderilmesi amaciyla Uretilen bir Urlin veya
hizmeti kullanmak, ona sahip olmak seklinde tanimlanmistir. Tuketici ise en
genel tanimiyla tiketim eylemini gerceklestirerek mal ve hizmetlerden
yararlanan; satin alip kullanan bireyleri ifade etmektedir.

Tuketiciler bir Griin ya da hizmet satin almadan 6nce elde etme ve kullanma
maliyeti, dayaniklilik, uzun édmauarltlik, gtvenilirlik, kullaniminin rahat ve
uygun olmasi gibi bazi ekonomik ve rasyonel dedgerlendirmeler yapar.
Tuketici davranisini anlama ve agiklamada bu ekonomik ve/veya rasyonel
gorusleri g6z 6nunde bulundurulmalidir. Ancak insan davraniglari karmasik
slireglere ve c¢ozilemeyen bir dogaya sahiptir. Demografik 6zellikleri ayni
olan iki insanin karsilastiklari ayni duruma verdikleri tepkiler birbirinden
farkll olabilmektedir. Bu yodnuyle incelendigi zaman tlketici davranisinin;
butcenin, ihtiyag duyulan Urin ya da hizmetlere fayda maksimizasyonu
amaciyla dagitimindan daha derin bir anlami oldugu goértlmektedir (Ay ve
Ural, 2011: 109).

Tlketici davranisina 6zgl davraniglari Wilkie (1986) yedi baslik altinda
toplamistir (Aktaran: Odabas! ve Barig, 2019: 30).

I. Tuketici davranisinda gudulenmis bir davranis bulunmaktadir.

IT. Taketici davranisindaki sireg¢ dinamiktir.

ITI. Tlketici davranisi bircok faaliyetin bir araya gelmesiyle olusur.

IV. Tiketici davranisinin yapisi karmasiktir ve zamanlamada degisiklikler
gbstermektedir.

V. Tlketici davranisi dedisik rolleri ele almaktadir.

VI. Tuketici davranisi gevresel olaylardan etkilenir.

VII. Tuketici davranisi her birey igin farkl olabilmektedir.

Tuketicilerin davraniglarini etkileyen faktoérleri; kendilerine ait i¢ faktorler ve
cevresel faktérler olarak iki grupta inceleyebiliriz. Bu faktorlerde olusacak
en ufak degisiklik bile tliketicilerin davranislarinda farkliiga sebep olarak
satin alma kararini degistirecektir. Sosyokdltirel etkiler, inanclar,
motivasyonlar ve bunlar gibi pek ¢ok etken satin alma davranisi Gzerinde
etkili olmaktadir (Kotler v.d, 2012: 135).
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Sonug olarak tiketicilerin davranisini etkileyen faktdrler en genel sekilde
psikolojik, sosyal, killtlrel ve kisisel faktérler olarak gruplandirilabilir.

1.1.1. Tiketici Davranisini Etkileyen Psikolojik Faktorler

Bu faktorler daha cok insanlarin i¢ diinyasi ile iliskili oldugu icin aciklanmasi
digerlerine gore daha zordur. Tlketici davranisini etkileyen psikolojik
faktorler motivasyon (glidilenme), algi, 6grenme, tutum ve inanglar olarak
gruplandirilabilir.

Motivasyon (Gudilenme); Bireyler tarafindan tatmin etmeye calisilan
uyariimis ihtiyaglara motivasyon (gidilenme) denmektedir. TUm
davranislarin temelinde oldugu gibi tiketici davranislarinin da temelinde bir
ya da birden fazla motivasyon faktérd vardir. Motivasyonlarin temelinde de
herhangi bir anda hissedilen bir fizyolojik veya psikolojik eksiklik veya
mahrumiyet hissi anlamina gelen ihtiyaclar bulunmaktadir. Bireyler ihtiyag
hissetmedigi zamanlarda hemostatik dengededirler. Hemostatik denge
varken; insanlar oturduklari yerden kalkarak harekete gecmek istemezler
¢inkd bunun igin bir nedenleri yoktur (Kog, 2016: 243). Gunumduzde
bireylerin hemostatik dengede bulundugunu sdéylemek pek mimkin
degildir. Kapitalizsmden 6nce Uretim icin gidllenen bireyler, bugin ileri
kapitalizmle birlikte tiketim ile gudilenmektedir (Dal, 2017: 6). Guduler
genel olarak birincil ve ikincil giduler olarak incelenebilirler. Birincil gtduler
tlketicileri belirli Grin kategorisine yoneltirken ikincil guduler; belirli bir
markaya yoéneltirler.

Algilama; insanlarin bes duyusu vasitasiyla etrafini anlamaya calisma
surecidir. Bu bes duyudan olusan algilama sistemi insan beynine saniyede
on bir milyon parca bilgi géndermektedir (Zimmerman, 1989: 166).
Insanlar dogumlarindan itibaren cevrelerini taniyip, arastirip, anlamaya
programlanmisglardir. Bu slUre¢ de beyinlerine bes duyu organi tarafindan
gbnderilen bilgiler vasitasiyla gerceklesmektedir ve algilama sireci olarak
tanimlanmaktadir. Tulketicinin bir Grinld satin alabilmesi bu algilama
surecinin sonunda gergeklesmektedir. Herhangi bir UGrinidn satin
alinabilmesi igin o Urlne ait bilgiler tanimlandiktan sonra hafizaya islenir.
Tiketicinin Grtnle ilgili maruz kaldigi mesajlara dikkat ederek farkina
varmasl ve bu mesajlari algilayabilmesi beraberinde satin alma eylemini
getirir (Kog, 2016: 102).

Ogdrenme; en genel tanimi ile yasanti sonucunda ya da yineleme yoluyla
davranista meydana gelen oldukca sirekli bir degisikliktir (Bakircioglu;
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2012: 909). Ogrenme birden cok grupta incelenmektedir. Davranisc
6grenme bu gruplardan biridir ve tepkisel kosullama ile edimsel kosullama
olarak siniflandinilir (Odabasi ve Baris, 2019: 78). Tepkisel kosullamada (g
temel prensip vardir. Bunlar; kosullamanin olabilmesi icin cok buylk bir
etkisi olan tekrar; uyaran genellemesi ve uyaran ayirt etmesidir. Uyaran
genellemesine reklamlarda kullanilan Gnla kisileri verebiliriz. Ayrica GnlG
markalari taklit eden Urlnleri Greten firmalarin da benzer marka isimleri
veya logolar kullanmasi uyaran genellemesidir. Uyaran ayirt etmesini ise,
uyaran genellemenin gerceklesmesini engellemeye calisan faaliyetler olarak
aciklayabiliriz (Kog, 2016: 200-205).

Edimsel kosullama ilk kez sistemli bir bicimde B.F. Skinner tarafindan
gelistirilmistir. Ona go6re insan davranisini denetim altina almak igin,
davranisin bagimh oldugu cevresel kosullarin ayarlanmasi yeterli olacaktir.
Eder bir davranisin yapilmasiyla birlikte meydana gelen uyarici, s6z konusu
davranisin gelecekte yeniden yapilma ihtimalini artirnyorsa buna olumlu
pekistirec; eder davranisin yapilmasiyla ortaya cikan uyarici s6z konusu
davranisin yeniden yapilma ihtimalini ortadan kaldirlyorsa bu uyarici da
olumsuz pekistirectir (Bakircioglu; 2012: 433). Kiiglk bir gocugun sicak bir
corbay! ictiginde agzinin yanmasi sonucunda daha sonrasinda ondan
sakinmay! ya da sodgumasini beklemeyi 6grenmesi edimsel kosullamaya
ornek olarak verilebilir.

Tutum ve inanclar; tlketici davranislarini dogrudan etkileyen bir baska
etmen olarak karsimiza cikan psikolojik faktdrlerden biridir. Tutumlar,
bireylerin var olan nesnelere, fikirlere olan yaklasimlari veya dedgerleri
olarak tanimlanirken inanglar bir nesne veya olayin dogrulugu hakkinda
bireylerin vermis oldugu olasiliklar olarak tanimlanabilmektedir. Tutumlar,
verilen iletinin algilanmasina kisisellik katarak iletinin algilanma derecesini
etkileyebilir.

1.1.2. Tiketici Davranisini Etkileyen Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

Tuketici davranisini etkileyen sosyo-kilturel faktérleri aile, danisma grubu,
sosyal sinif, kdlttr ve alt kdlttr olarak incelemek mimkdinddr.

Aile; kan bagi ya da evlilik gibi faktorlerle birlikte yasamini strdiren iki ya
da daha fazla kisiden olusan toplumun en klclk birimidir. Bir gocugun
sosyalizasyon slirecinde cogu davranisini ailede 6grendigi disinildiginde
aile tyelerinin tiketim davranislan Gzerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu
ortaya ¢ikmaktadir.
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Danisma grubu; Kisiyi direkt olarak etkileyen arkadaslar, komsulari,
mensubu olunan dernekler, drgutler gibi birimlerdir. Ayrica kisinin Uyesi
olmadigi gruplar ve yiz ylze direkt temasta olmadigi sinema yildizlari, Gnld
sporcular gibi kimseler de danisma grubunda sayilabilir. Bunlar, deger
yargilar, giyinisleri, davraniglari, yasam sekilleri érnek alinan grup ve
kimselerdir ve tiketim davranisi Uzerinde etkili oldugu goridlmektedir
(Arslan, 2003: 92).

Sosyal sinif; Weber tarafindan yapilan tanimlamaya goére ayni toplumsal
sayginlida sahip, birbirleriyle siki sosyal iliskileri bulunan kisilerin
olusturdugu sosyal bir yapidir (Akt. Sencer 1967: 206). Sosyal siniflar
arasinda kesin bir sinirdan bahsetmek yanlis olacaktir. Ayni sosyal sinifta
olan bireyler benimsedikleri degerler, ilgiler, hayat tarzi ve davranis bigimi
bakimindan benzerlik géstermektedir. Birbirleriyle boylesi etkilesim iginde
bulunan bireyler tiketim davranislarinda da birbirlerinden etkileneceklerdir.
Kdltur; sosyal bir gruptaki insanlar tarafindan paylasilan duygusal tepkiler,
tipik inanglar ve ortak davranis kaliplarini iceren ortak anlamlardir (Peter ve
Olsun, 2008: 278). Kalturun 6zellikleri tiketici davraniglan Uzerinde etkide
bulunmaktadir. Bu 6zellikler su sekilde siralanabilir (Odabasi ve Barig, 2019:
314):

Kultir 6grenilmis davranislar toplulugudur.

Kdltlir gelenekseldir.

Kdltar olusturulur.

Kultur degisebilir.

Kultlr benzerlik oldugu kadar farkhliklari da igerir.
Kdltar érgatlenme ve bltlinlesmedir.

Kaltar toplum Uyelerince paylasilir.

NousLDbE

Alt Kaltdr; tiketim tercihleri Gzerinde oldukga etkilidir. En genel tanimiyla,
nifusun artmasi ve kiltirin homojenliginin bozulmasi ile ortaya cikan, ana
kulttrle baglantisini koparmasa da bolgesel, dini, irki gibi 5nemli boyutlarda
ayrilarak gelisen bir kiltur olarak tanimlanabilir. Ornedin farkh ydrelerin
kendilerine has yemek, dans, evlenme ritlelleri, tlketiciler tarafindan
olusturulan gesitli markalarin gruplari buna érnek olarak verilebilir.

1.1.3. Tiketici Davranisini Etkileyen Demografik Faktorler

Tuketici davranisini etkileyen demografik faktérleri cinsiyet, yas meslek,
medeni durum ve 6grenim dlizeyi olarak inceleyebiliriz.
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Cinsiyet, pazarlama bilesenlerinin belirlenmesinde kullanilan en temel
degiskenlerin basinda gelmektedir (Kog, 2016: 458). Erkekler ve kadinlarin
davranislarindaki farkhlik; ttketim s6z konusu oldugunda siklikla belirgin
hale gelir. Bu nedenle ¢ok sayida calismanin, cesitli satin alma ve tiketim
faaliyetlerinde biyolojik cinsiyet farkliliklarina odaklandigi goridlmektedir
(Kolyesnikova, Dodd ve Wilcox, 2009: 201). Kadin tlketiciler genellikle
duygularinin etkisi altinda hareket ederler ve aligveris sirasinda iyi bir
avantaj ve teklife karsi kolay direnmezler. Erkek tlketiciler ise daha kolay
karar verirler ve bir marka ya da madazaya olan sadakatleri kadinlardan
fazladir (Troelstrup, 1965: 156).

Yas, tuketicilerin satin alma davranisini belirleyen 6énemli faktdrlerden
biridir. Tuketicilerin yaslari satin alacaklari Grinin tdrdnt ve satin alma
sekillerini de etkilemektedir. Clinkd yasla birlikte kisilerin; sosyal, fiziksel,
ekonomik ve psikolojik dzellikleri de degdismektedir. Ornedin; 11-16 yas
arasindaki ttketicilerde ergenlik donemine girmeleriyle birlikte marka bilinci
ve markalarin sahip olduklari imaj algisi yavas yavas olusurken (John 1999:
186-187) daha gencg tiketiciler tlketici bilinglenmesini gerektirecek bir
surecin basindadirlar. Yagh ttketiciler ise bunlarin tersine bir markaya iliskin
olan tutum ve deneyimlerinden dolayr o markaya sadakat go&sterme
egilimindedir (Mittal ve Kamakura, 2001: 135). Bu nedenle pazar yas
degiskenine gore boélimlendirmek ihtiyaglarin ve daha birgok egilimin
belirlenmesi acgisindan bliyuk dneme sahiptir.

Mesledin tlketici davranisini belirlemesinin en énemli sebeplerinden biri
mesledin, tiketicinin kazanacagi paray! belirlemesidir. Tlketiciler sahip
olduklari meslege gore alisveris faaliyetlerini dlizenleyecekler, bos zaman
aktivitelerini meslekleri cercevesinde degerlendirebileceklerdir. Tiketicilerin
meslekleri belirli mallara ihtiyag ve istek yaratir. Bir matematik 6gretmeni
ile bir sporcunun giysi ihtiyaci birbirinden farkli olacaktir. 2020 yilinda
yasanan kiresel pandemiyle birlikte bircok mesledin evden yuritilmesi
sonucunda tiketicilerin aligveris aliskanliklarinda degdisim olmustur. Devlet
tarafindan izolasyon amaciyla koyulan sokada cikma yasaklari, belirli is
kollarinin faaliyetlerine ara vermesi gibi kararlar sonucunda tliketiciler satin
alma davraniglar Uzerindeki hakimiyetlerini blyldk 6lcliide kaybetmislerdir
(Baltaci ve Akaydin, 2020: 61).

Medeni durum; satin alma davranisini etkileyen bir baska &énemli
demografik dediskenden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Evli olmayan bir
tlketicinin tliketim davranisi ile evli ve gocuk sahibi olan bir tlketicinin
davranisi arasinda fark olacaktir. Ornedin evlenmeden &nce ihtiyag
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duyulmayan ¢ocuk oyuncadi evlenip cocuk sahibi olan bir ailenin ihtiyaclar
arasinda o6n plana cikarak tiketimi sekillendirecektir (Odabasi ve Baris,
2019: 254).

Ogrenim diizeyi; bircok alanda oldugu gibi tiketicilerin davranislarinda da
onemli bir belirleyicidir. Ornedin internet alisverisini tercih eden tiiketicilerin
cogunlukla egitimli kimseler oldugu, editim dizeyi azaldik¢a internetten
alisveris yapma diizeyinin de azaldigi goérilmustir (Izgi ve Sahin, 2012:
22). Ogrenim dizeyi yiksek tiketici; daha kaliteli, daha karmasik ve
doyurucu Urin ve hizmetler istemektedir. Bu noktada toplumun kalkinarak
tlketicilerin bilingli ve sorumlu olmasinin egitim diizeyinin artmasina bagli
oldugunun alti ¢izilmelidir (Yilmaz, Oraman ve Inan, 2009: 9).

1.2. Tiketici Satin Alma Karar Siireci

Satin alma kararlarinin verilmesinde uygulanan basglica Ug ydntem
bulunmaktadir. Bunlar; rutin (otomatik) satin alma davranisi, sinirli sorun
cb6zme (sinirli karar alma) ve yaygin sorun ¢ézmedir (Mucuk, 1999: 88).

Rutin (otomatik) satin alma davranisinda tlketicilerin yeniden 6grenme
ihtiyaclar yoktur ve yerlesmis aliskanliklar bulunmaktadir. Burada marka
bagimhligi énemli dlglide olusmus olup, markalar arasinda belirgin farklar
bulunmamaktadir. Ekmek almak gibi bir satin alma davranisi rutin satin
almaya 6rnek olarak verilebilir.

Sinirll sorun ¢bézme (sinirh karar alma) davranisinda tlketicilerin satin
alacaklar trun ya da hizmet ile ilgili bilgi birikimleri satin alma davranisi igin
yeterli glveni saglayamamaktadir. Cesitli karsilastirmalar sonucunda satin
alma eylemini gergeklestiren tiketici, mal veya hizmetten memnun olma
durumunda ayni markaylr yeniden satin alabilecedi gibi, tatminsizlik
durumunda marka degdistirme davranisi s6z konusu olabilir (Odabasi ve
Barig, 2019: 340).

Yaygin sorun ¢6zme davranisinda ise Urun yeni, trtnle ilgili bilgiler ise yok
denecek kadar azdir. Genellikle yluksek fiyath, liks, uzun sire kullanilacak
drtnler alinacagi zaman ortaya gikmaktadir. Bu ylizden tilketicilerin yogun
bilgi ve zamana ihtiyaclari vardir. Ev, araba, beyaz esya gibi Grlnlerin satin
alinmasi sldrecinde ortaya gikmaktadir.

Tlketicilerin karar alma slreclerinin bes asamadan olustugu kabul
edilmektedir (Marin, 2015: 330) (Sekil 1). Bu sirec¢ kisilerin 6grenme
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hafizalari, kisilikleri, kendilerini kavramalari, tutum-algi ve motivasyonlari,
yasam bigimleri gibi kisisel belirleyicilerinden etkilenmektedir (Taskin,
2006: 76).

Satin alma sonrasi
degerlendirme

Alternatiflerin
degerlendirilmesi

Problemin

Bilgi toplama Urilintin satin alimi

olusmasi

Sekil 1. Tuketici Satin Alma Karar Sureci

Karsilanmayan ihtiyacin belirlenmesi, satin alma karar sirecinin ilk asamasi
olarak karsimiza gikmaktadir. Tuketici bu asamada gercgekte ihtiyacini nasil
tatmin etmek istedigi ile su an bunu nasil tatmin ettigi arasindaki farki
ortaya cikarir. Ayni sekilde karsilanmayan ihtiyacin ortaya ¢gikmasi da bu
farki yaratir (Marin, 2015: 330). Bu asamanin 6nemli 6gesini guduller
olusturmaktadir ve bazen karmasik bir durum yaratabilmektedir. Ornegin
bozulan bir televizyonun yerine yenisinin alinmasi gerektigi basit bir ¢éziim
olarak karsimiza giksa da alinacak yeni televizyonun internete girebilme
ozelliginin olmasina karar verilmesi daha karmasik bir durumu ifade
etmektedir. Bu silreg¢ bir kisiyi kapsayacagi gibi tim aile Uyelerini de
kapsayabilmektedir.

Karsilanmayan bir ihtiyac oldugunu fark ettikten sonra tlketiciler bu ihtiyaci
karsilamak icin ikinci asamada bilgi toplamaya baslarlar. Bilgi toplama
asamasli; satin alma kararinin temelini olusturmak amaciyla mevcut
alternatifleri belirlemek icin gereklidir. Ote yandan bircok deneyimli tiiketici,
pazar degisikliklerine ayak uydurmak igin bilgilerini slrekli olarak
guncellemeyi tercih ederek devaml bir bilgi arayisina girmektedir (Marin,
2015: 330).

Alternatifler hakkinda bilgiler toplandiktan sonra lglincli asama olarak tim

bu alternatiflerin dederlendirmesi yapilir. Burada 6nemli olan riskin en aza
indirilmesidir. Bu asamada marka baglhhdi, gecmis deneyimler, fiyat
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algilanan kalite arasindaki iliski, sosyal statl gibi bircok faktér rol
oynamaktadir. Ornedin bir cep telefonu alinacagi zaman alternatifleri
degerlendirme sireci; telefonun sahip oldugu islevler, bireyin sosyal
sinifinda ¢ogunlukla hangi markanin tercih ediliyor olusu, fiyati gibi bircok
etmen géz 6nunde bulundurularak yapilacaktir.

Her bir alternatif degerlendirildikten sonra doérdincl asamada tlketiciler
kendilerine maksimum fayday! saglayacak urini satin alma kararini
verirler. Alternatifleri degerlendirme ve secim yapma sirecinde tiketicilerin
satin alma esnasinda sahip oldugu durumsal faktorlerin farklilik yaratacagini
hatirlamak gerekir (Ay ve Ural, 2011: 132). Uriniin satin alinmasi ayni
zamanda bir sorun ¢ézme davranisidir ve bu ylzden satin alma sonrasinda
besinci slireg olarak tiketicinin degerlendirme yapmasi beklenir. Tiketiciler
satin alma islemi sonucunda sorunlarinin ¢ozUlip g¢6zlilmemesine,
¢Ozuldiyse memnuniyet dereceleri ile ilgili bir degerlendirme vyapar
(Kocag6z, 2011: 132).

1.3. Yeni Tuketici

Gunumuzde tuketim ihtiyagc merkezli olmaktan ¢gikmis ve Grinler Gzerinden
statllerle gruplari temsil eden imaj ve semboller seklinde degisim
gostermeye baslamistir. Tuketimin yasantimizin merkezine oturtulmasi ile
birlikte tlketiciler haz ve arzularini tiketme eyleminde aramaya
baslamiglardir (S6git ve Aktas, 2018: 174). Tiketme cadinda olan
gunumuz toplumlarinin en belirgin 6zelliklerinden birinin higbir sey
Uretmeden var olan dedgerleri hizi bir sekilde tiketmek oldugu
gorilmektedir. Aslinda bu nokta, populer kiltirin sahip oldugu alandir
(Hatipler, 2017: 41). Popduler kultdr; gundelik hayatin kdltard olup gunlik
yasamin tum davranis ve ritluellerinde kendini gdsterir. Yasamin her
alaninda Uretilenlerin kullaniimak, tlketilmek ve firlatihp atilmak igin
Uretildikleri ¢inkli yasamin artik cogunlukla tiketerek var olmak anlamina
geldigi gortlmektedir. Artik tlketiciler hic olmadiklar kadar dis uyaricilarin
etkisi altindadir ve kendilerine goénderilen mesaj yodgunlugu ile birlikte
tiketime itilmektedirler. Her gecen gin tiketim klltdrintn etkisi ile artan
arin cesitliligi, slrekli yenisi insa edilen alisveris merkezleri ve sosyal
medya gibi faktorler tlketicilerin satin alma davranislarini etkilemektedir.

Tiaketimin bu degisiminde, bireylerin tliketimlerini tetikleyecek mecra olan
ve tiketim Grunlerinin toplum iginde gortnidr olmasini saglayan medyanin
islevi kicgimsenmeyecek kadar fazladir (S6gut ve Aktas, 2018: 174). Medya
artik 6zellikle internet vasitasiyla gindelik hayatimizin iginde cok daha
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blyuk bir yere sahiptir (Kalan, 2010: 61) ve tiketim seklinin de dijitallestigi
bu sidrecte tluketicilerin en c¢ok tercih ettikleri alisveris merkezlerine
alternatif bir arag olarak teknolojiyi 6zellikle de sosyal medyayi tercih
etmeye basladiklari gérilmektedir (Mukhaini vd., 2014: 2). Artik tlketiciler
markalarla sosyal medya uzerinden iliski kurmaktadir ve sosyal medya
uzerinden markalardan aldiklari mesajlara interaktif olarak yanit génderip;
bedeni, yorum ve paylasimlariyla markalara ve markalarin potansiyel
musterilerine cok 6nemli geri donusler vermektedir (Sener ve Ylcel, 2020:
278). Bu durum, artik tiketicilerin, cok daha gelismis arastirmalari oldukca
hizli bir sekilde yapabilmeleri sonucunu dogurmustur ve tiketiciler artik hizli
karar verebilme yetenegine sahip olmuslardir.

Yasanan Covid 19 Pandemisi de, diinyanin daha 6nce hi¢c deneyimlemedigi
bir sinavi tim insanlia yasatti ve yasatmaya devam ediyor. Herkes bu
strecten payina duseni aldi ve bireysel yasam tarzlari, galisma bigimi,
egitimi yeniden sekillendirdi. Bunun dogal bir sonucu olarak aliskanliklar da
bicim degistirdi ve bunu tiketim aliskanliklarinin dedisimine etkisi de glgli
oldu. Oncelikle satin alinan Griin alanlarinda énemli degisiklik meydana
geldi, bazi harcama gruplarina yapilan harcamalar azalirken (seyahat,
edlence, giyim, yeme-icme, kisisel bakim vb.) bazi harcama yapilan
harcamalar gruplarina (elektronik, medya, market/gida harcamalari, gida
takviyesi Urlnleri, vb.) bu dénemde artis gosterdi. Cok sayida madaza
fiziksel mekanlarini gegici olarak kapatmak zorunda kalinca, 2020 yilinda
cevrimigi aligverise gugli bir yonelme oldu. Tuketiciler yalnizca gerekli
seyahatlerle kisith bir hareket alaninda kalmaya tesvik edilince, ihtiyag
duydugu mal ve hizmetlerin cesidi yaninda, alisveris aliskanhklari, alisveris
sikhgi, alisveris bicimi, 6deme yoOntemleri, para harcama ve tasarruf
aliskanhklar da farkhlik gosterdi.

Gerek teknolojik gelismeler ve dijitallesme, gerek kuresellesme gerekse son
donemde yasanan pandeminin etkisi ile tuketim hacmi, yapisi, tlketici
aliskanliklar ile sureg tuketicilerin bilgi, biling ve farkindalk dtzeyleri
farklihk gdstermektedir. Bu arastirmada; farkl bilgi ve biling dizeyine,
yasam tarzina, sosyo-ekonomik ve demografik dzelliklere sahip tlketicilerin
harcama/yatirinm/tasarruf ve bor¢clanma davranislarinin, tlketici haklari ve
korunmasina iliskin bilgi dliizeylerinin, tlketici egitimine yonelik tutumlarinin
ve vyillar itibariyle ortaya cikan dedisimi ortaya konularak tiketici
davraniglari ve tiketicinin korunmasi konusunda calisan tim taraflara yol
goOsterici ve yararh bilgiler sunulmasi amaclanmaktadir.
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2. ARASTIRMANIN AMAC VE KAPSAMI

Bu arastirmanin amaci, tiketicilerin tiketici haklari ve tiketicinin korunmasi
konusunda biling ve bilgi dizeylerini, satin alma ve tlketim edgilimlerini,
tutum ve davraniglarini saptayarak, Turk tlUketicisinin profilini ve yillar
itibariyle degisimi ortaya koymak, tiketicilerin biling ve bilgi dlizeylerinin
artinlmasina yodnelik olarak gergeklestirilecek egditim, bilinglendirme ve
arastirma faaliyetleri ile yasal mevzuat dlzenlemelerine ydn verilmesine
hizmet edecek bulgulara ulagsmaktir.

3. ARASTIRMA YONTEMI
3.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin érneklemini IBBS-2 diizeyinde (NUTS2) 26 alt bdlgede yer
alan illerde ikamet eden 18 yas ve Ustl bireyler olusturmaktadir. IBBS
siniflandiriimasi Sekil 1’de verilmistir.

Tirkiye'yi temsilen IBBS Diizey-2 kapsamindaki 26 ilde (Istanbul, Ankara,
Izmir, Bursa, Antalya, Konya, Adana, Kocaeli, Gaziantep, Sanliurfa, Hatay,
Manisa, Kayseri, Samsun, Balikesir, Aydin, Tekirdag, Van, Trabzon,
Malatya, Erzurum, Mardin, Zonguldak, Agri, Kastamonu, Kirikkale) ikamet
eden Kkisiler ile %95 glven dlzeyinde 2 hata payina gére 2250 gérisme
gerceklestirilmistir.

(I;:flugs) Orneklem

Adana, Mersin - TR62 4.078.365 86
Agn, Kars, Igdir, Ardahan - TRA2 1.118.370 17
Ankara - TR51 5.639.076 231
Antalya, Isparta, Burdur - TR61 3.227.410 102
Aydin, Denizli, Mugla - TR32 3.131.322 45
Balikesir, Canakkale - TR22 1.770.777 50
Bursa, Eskisehir, Bilecik - TR41 4.163.022 123
Erzurum, Erzincan, Bayburt - TRA1 1.081.652 28
Gaziantep, Adiyaman, Kilis - TRC1 2.838.319 72
Hatay, Kahramanmaras, Osmaniye -|3.321.755 60
TR63

Istanbul - TR10 15.519.267 640
Izmir - TR31 4.367.251 181
Kastamonu, Cankiri, Sinop - TR82 793.437 15
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Kayseri, Sivas, Yozgat - TR72 2.467.565 54
Kirikkale, Aksaray, Nigde, Nevsehir, | 1.608.193 11
Kirsehir - TR71

Kocaeli, Sakarya, Dlizce, Bolu, Yalova | 3.961.953 78
- TR42

Konya, Karaman - TR52 2.485.653 85
Malatya, Elazig, Bingdl, Tunceli - TRB1 | 1.755.735 31
Manisa, Afyonkarahisar, Kitahya, |3.119.860 58
Usak - TR33

Mardin, Batman, Sirnak, Siirt - TRC3 2.307.332 28
Samsun, Tokat, Corum, Amasya -|2.829.953 54
TR83

Sanhurfa, Diyarbakir - TRC2 3.829.967 63
Tekirdag, Edirne, Kirklareli - TR21 1.831.151 43
Trabzon, Ordu, Giresun, Rize, Artvin, | 2.690.180 32
Gimishane - TR90

Van, Mus, Bitlis, Hakkari - TRB2 2.174.672 38
Zonguldak, Karabiik, Bartin - TR81 1.042.760 25
Toplam 83.154.997 2.250

Sekil 2. IBBS Siniflandirmasi
3.2. Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi

Veri toplama aracinin hazirlanmasinda dncelikle ilgili literatlr cercevesinde
hazirlanan ve 06nceki yillarda gerceklestirilen “Tuketici Profili ve Biling
Dizeyi” arastirmalarinda kullanilan “arastirma soru formu” temelinde
Tiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Mudirligld Proje Ekibi,
Hacettepe Universitesi Tiketici-Pazar-Arastirma-Danisma-Test ve Egitim
Merkezi (TUPADEM) akademisyenleri ve yiklenici firma temsilcilerinin
katilmiyla bir calisma toplantisi gercgeklestirilmis, gerekli revizyonlar
yapilarak soru formuna arastirmanin amac ve hedefleri kapsaminda nihai
sekli verilmistir. Idare tarafindan alan calismasi igin soru formuna onay
verilmesi ile arastirmanin saha calismasina baslanmistir.

Arastirmanin soru formu; tuketicilerin yasam tarzlarini, harcama, yatirim,
tasarruf ve borglanma davranislarini, tlketici haklari ve korunmasina
yonelik bilgi dizeylerini, tliketici egitimine yonelik tutumlarini, Covid 19
dénemindeki bazi tiketim davraniglarini, bilgi ve biling dlzeylerini ve
sosyo-ekonomik ve demografik 6zelliklerini belirlemeye ydénelik sorulari
kapsamaktadir.
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3.3. Veri Toplama Aracinin Uygulanmasi

Nicel veri toplama yontemi, bireylerin toplumsal davranislarinin nesnel bir
sekilde 6lclilmesini ve sayisal verilerle aciklanmasini saglayan gerek doga
bilimlerinde gerekse sosyal bilimlerde cok yaygin olarak kullanilan bilimsel
arastirma yéntemidir. Bu calisma nicel bir arastirmadir.

Nicel arastirmalarin veri toplama ydntemleri icerisinde en yaygin olani anket
teknigi ile veri toplamadir. Gergeklestirilen calismada arastirmanin amacina
uygun olarak, mevcut o6rneklemden verilerin tespitine yoénelik olarak
kullanilan ana veri toplama araci ankettir.

Anket yonteminin uygulanmasinda farkli metotlar olmakla birlikte arastirma
kapsaminda elde edilecek verilerin girdi, hedef ve cikti gdstergelerinin
bireylerden en saglikli ve dogru alinabilmesi icin dnceden hazirlanan soru
formlari Uzerinden yliz ylze gercgeklestirilen anket uygulama teknigi
kullanilmistir. Saha galismasi, 3 Kasim-27 Kasim 2020 tarihleri arasinda
Akademetre Sirketi tarafindan gergeklestirilmistir.

3.4. Veri Kontroliui ve Veri Girisleri
Arastirmada veri kontroll iki asamada gerceklesmistir.

e Yerinde Denetim: Saha calismasi slpervizorler egliginde
gerceklesmistir. Gérisme uzmanlarinin yaptiklari goérismeler saha
sirasinda es zamanh kontrol edilmigtir.

e Telefon Kontrol: Soru formu uygulanan hanelerin timunden telefon
numarasli alinmistir. Projede yer alan her anketériin yaptigi anketlerin
%30’u telefon ile kontrol edilmistir. Kalite kontrol calismasinda
haneden anketin yapilma durumu ve anket yapilan ferdin temel
Ozelliklerinin kontroline dair sorular sorulmustur. Ayni zamanda
ankette yer alan sorulardan bazilari katilimcilara tekrar ydneltilerek
saha sirasinda alinan verinin dogrulugu kontrol edilmistir.

Alan calismasi sonucunda illerden dénen anketlerin veri girisleri, veri giris
operatoérleri tarafindan uzmanlarca olusturulmus link ile elektronik
ortamda bilgisayara aktarilmistir. Anketlerde yer alan acik uclu sorulara
verilen cevaplara ydnelik gerekli dizenlemeler ve kodlama islemleri
yapilmistir. Veri girisleri tamamlanan veriler icerik ve kontrollerden
gegcirilmistir.
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3.5. Verilerin Analizi ve Raporlama

Veriler SPSS programi yoluyla analiz edilerek, rapor haline getirilmistir.
Sorunlarin yanitlan frekans ve yilizde olarak degerlendirilmis ve elde edilen
sonuglar grafik ve tablolar halinde sunulmustur. Elde edilen veriler Ki-Kare
analizi ile test edilmistir. Anlamlilik dizeyi olarak 0,05 kullaniimistir.

3.6. Arastirmanin Sinirhihiklari

Bu arastirma, Tirkiye’de, TR IBSS NUTS 2 diizeyinde 26 bdlgede yer alan
illerde yasayan 18 yas ve Uzeri Kisiler ve hazirlanan soru formunda yer alan
sorularla sinirlidir.

3.7. Gizlilik ve Arastirma Etigi

Ticaret Bakanligi Tiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel
MldurlGgu icin ozel olarak gergeklestirilen “Tlrkiye Tlketici Profili ve Biling
Dizeyi Arastirmasi” na iliskin elde edilen tim bulgularin kullanim hakki
Ticaret Bakanligi, Tuketicinin Korunmasi ve Piyasa GoOzetimi Genel
Mldirligi’ne aittir.

Calsmada Tirkiye Arastirmacilar Dernedi tarafindan verilen GAB
standartlari gercevesinde, ISO 9001, ISO 20252 tarafindan belirlenen
GIZLILIK KURALLARINA riayet edilmistir. Bu cercevede, temel veri toplama
calismasi bulgularn bu calismadan sorumlu yoneticiler ve danismanlar
disinda Uglncl sahislara kesinlikle iletiimeyecektir.

4. TUKETICILERIN BILGI DUZEYLERI

Tuketicilerin bilgi dlizeyleri; bilgi dizeyini dlgmeye ydnelik 13 bilgi cimlesini
«dogru» veya «yanlis» olarak degerlendirmeleri sonucu elde ettikleri puan
ile belirlenmistir. Katiimcilarin 13 sorunun her birine verdikleri “dogru”
cevap 1, “yanlis” cevap 0 olarak puanlanmis ve aldiklari puanlar toplanarak,
minimum deder 0, maksimum deder ise 13 olarak elde edilmistir. Calismada
0-4 puan aras! «dusuk bilgi dlzeyi», 5-8 puan arasi «orta bilgi dlzeyi» ve
9-13 puan arasi ise «yuksek bilgi duzeyi» olarak gruplandiriimistir.
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inde sozlesmeden caym 37,4 329 297

Gzlesmeden cayma hakkina

W Dogru BYanhs B Fikrim yok

Grafik 1 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerini Belirlemeye Yonelik ifadelere Verdikleri Yanitlar

5. TUKETICILERIN BILINGC DUZEYLERI

Tuketicilerin biling dlzeyleri katilimcilarin ilgili 30 6nermeye “Evet” (3 puan),
“Kismen” (2 puan) ve “Hayir” (1 puan) seklindeki cevaplarindan aldiklari
puanlar lGzerinden dederlendirilmistir. Bu énermeler arasinda yer alan “Bir
arind satin aldiktan sonra pismanlik duyarim” énermesi diger dnermeler ile
ters yonli oldugu icin ters kodlanmistir.

Biling duzeyini belirlemeye ydnelik 6nermelerin toplamindan elde edilen
puan 30 ile 90 puan arasinda dedismekte olup, 30-50 puan arasi " distk”,
51-70 puan arasi “orta” ve 71-90 puan arasi ise “ylksek” biling dizeyi
olarak gruplandirilmistir. Herhangi bir cevap alinamayan 6nerme oldugu
durumlarda katilimci bazinda minimum ve maksimum alinabilecek puanlar
degiseceginden dolayi ilgili satir calisma kapsamindan cikariimistir.



Satin aldigim elektronik Griin, dayanikh tdketim mallan vb.nin garanti belgesini alinm ve saklarm
Kimlik numarasi, hesap bilgileri, adres gibi kisisel bilgileri paylagirken dikkat ederim
Sadece ihtiyacim olan drinleri satin alinm

Garanti stiresini uzatmak igin ek Gdeme yaparnim

Satin aldigim drinlerin enerji tiketimini gz 6ninde bulundurarak satin alinm

Bir sey satin almadan 6nce ona gercekten ihtiyaom olup olmadigini dikkatlice dugtnirim
Satin aldigim elektronik Girtin vb.nin kullanim kilavuzlanini incelerim

Satin alirken ¢abuk bozulabilen Griinlerin son kullanma tarihini dikkatle incelerim

Alig veriglerimde fig ya da faturami her zaman alinm, saklarim

Uriin satin alirken fiyat arastirmasi yaparim

Satin aldigim bir firtinle/hizmetle ilgili sorun yasadigimda hakkimi ararim

Alig verislerinde satin aldigim Griniin fiyati ile yazar kasa figini her zaman karsilastinrim
Aligveris yaparken pazarlk yaparim

indirimli satiglan takip ederim

W Evet W Kismen W Hayir
Baz:2250

Grafik 2 Tiiketicilerin Biling Diizeylerini Belirlemeye Yoénelik ifadelere Verdikleri Yanitlar

Ayni Szellikteki Griinlerden ihtiyacima uygun ve ucuz olani tercih ederim

Gida Urdnt satin alirken besin degerini gdz 6ninde bulundururum ve etiket bilgilerini okurum
Aligverige cilkmadan once aligveris listesi hazirlanm

Indirimli satislardan ihtiyacim olmayan Griinleri satin almam

Taklit Grunleri satin almam

Cevreye ve gidaya zarar vermeyen ambalajli Griinleri tercih ederim

Urilin satin alirken fayda/maliyet iliskisine dikkat ederim

Satin aldigim driinlerin cevreye etkisini gbz dniinde bulundururum

Algveris sirasinda hazirladigim listeye sadik kahinm

Garantili olmadigini digindigam drdnleri ilgili kuruma iletirim

Taketicinin korunmasindan sorumlu kuruluglan ve gérevlerini bilirim

Baskalarinin begenecegi Gridnleri satin almaktan zevk duyanim

Ulkemizde yiirirlikte olan tiketicileri korumaya yonelik yasal diizenlemelerden haberdanm

Bir driini satin aldiktan sonra pismanlik duyarnm

Alo 175 Tuketici Danisma Hatti hakkinda bilgi sahibiyim

W Evet m Kismen m Hayir

Baz:2250

Grafik 2 Tiiketicilerin Biling Diizeylerini Belirlemeye Yénelik ifadelere Verdikleri Yanitlar (Devami)
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6. Bulgular ve Yorumlar
6.1. Tiiketicilere Iliskin Demografik Bilgiler

Calismaya katilan tiketiciler arasinda 25-34 (%?26,0) ve 35-44 (%?23,1) yas
grubunda olanlar dnde gelmektedir. 55 ve lzeri yas grubunda yer alanlar
orneklemin % 17,8’ini olusturmaktadir. Katilmcilarin yas ortalamasi 38,5'dir
(Grafik 3).

Tuketicilerin  %50,3'Unu erkekler, %49,7'sini kadinlar olusturmaktadir
(Grafik 4).

Ortalama 38,5
100%
—— W 65 yas Uzeri
90% 13,4 Kadin
80% 49,7%
o 55- 64
70%
60% 45-54
50%
40% m35-44
30%
o m25-34 Erkek
0% =18-24
0%
Grafik 3 Tiiketicilerin Yas Gruplarina Grafik 4 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine
Gore Dagihimi Gore Dagihimi

Calismaya katillan tlketicilerin ¢ogunlugunu (%44,0) lise mezunlari
olusturmaktadir. Universite ve (izeri editim dizeyine sahip tiiketicilerin
orani ise %17,2'dir (Grafik 5).

Calisma kapsamindaki tiketicilerin %49,0'1 bekar, %44,0'0 evlidir (Grafik
6).

ilkokul ve alt

m Ortackul mezunu
13,8
=
M Lise mezunu
44,0
niversite vi
{izel

Grafik 5 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Grafik 6 Tiiketicilerin Medeni Durumlarina
Gore Dagilimi Gore Dagilimi
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Tuketiciler arasinda anne-babasiyla birlikte yasayanlar %41,0 ile en ylksek
orana sahiptir. Evli ve cocuklu tuketiciler 6érneklemin %26,4'Gnu, evli ve
cocuksuz olan tlketiciler ise 6rneklemin %15,5'ini olusturmaktadir (Grafik
7).

Tlketicilerin sosyo-ekonomik statllerine gore dagilimi incelendiginde;
cogunlugunun (%62,4) C1 ve C2 grubunda, diger bir deyisle orta sosyo-
ekonomik stattide yer aldigi gértlmektedir (Grafik 8).

Tek ebeveyn ve
Clurll-l I 1’(.‘ - "

Evli dedil, birlikte
yasly

siyor / Gocuklu | “7% | "

jil, birlikte

yagiyor / Gocuksuz

Grafik 7 Tiiketicilerin Hanehalki Tipine Grafik 8 Tiiketicilerin Sosyo-ekonomik
Gore Dagilhimi : Statii Dagilhimi

Tuketicilerin yaklagik 34'GUnU Ucretli calisanlar olusturmaktadir. Ev kadini,
odgrenci, issiz, emekli olup calismayanlarin orani %13,5, kendi hesabina
calisanlarin orani ise yalnizca %7,1'dir (Grafik 9).

Gelir kaynadi maas olanlar oransal cogunlugu (%?86,0) olusturmaktadir
(Grafik 10).

Kendi
Hesabina
Cahisanlar
%7,1

Ucretli
Calisanlar
%79,4

Calismayanlar
%13,5

gi 0,3

Grafik 9 Tiiketicilerin Mesleklerine Gore Dagilimi Grafik 10 Tiiketicilerin Gelir Kaynaklarina Gore Dagilim
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TUketicilerin aylik ortalama hane geliri 4.789 TL olarak belirlenmistir. Aylik
toplam hane geliri ortalama 2.022-4.000 TL arasinda olanlar %34,2 orani
ile 6nde gelmektedir. 4.001-6.000 TL aylik toplam hane gelirine sahip
oldugunu belirtenlerin orani %20,4, 6.001-8.000 TL sahip olanlarin orani
%8,4’dlr. 8.000 TL ve Uzerinde gelire sahip olanlarin orani (%4,8) oldukga
duasuktdr. Tuketicilerin %30,6’s1 gelirini belirtmek istememistir (Grafik 11).
Tuketicilerin aylik bireysel geliri ortalama 3.487 TL olup, yaklasik yarisi
(%48,6) aylik bireysel gelirinin 2.022-4.000 TL arasinda oldugunu
belirtmistir (Grafik 12).

Ortalama 4.789,0 TL Ortalama 3.487,6 TL
100% 100%
u Belirtmek istemedi w Belirtmek Istemedi
10.001 T ve iizeri 80% e 10.001 TL ve iizeri
7 70%
4 8,001-10.000 TL £.001-10.000 TL
84
6.001-8.000 TL 50% 6.001-8.000 TL
w 4.001-6.000 o = 4,001-6.000
30%
20% W 2.022-4.000 TL 20% ™ 2.022-4.000 TL
%2021 TLve alt o 2,021 TLve alt
Grafik 11 Tiiketicilerin Aylhik Hane Gelirine Grafik 12 Tiiketicilerin Aylik Bireysel
Gore Dagilimi Gelirine Gore Dagihimi

Evli tlketiciler arasinda gocuk sahibi olanlar %64,1 oranindadir (Grafik 13).
Tlketicilerin ortalama sahip oldugu cocuk sayisi 2 olup, 1 c¢ocuk sahibi
olanlar %29,8, 2 cocuk sahibi olanlar %44,2, 3 cocuk sahibi olanlar %20,7
oranindadir (Grafik 14).

Ortalama 2,0

100%

4 Cocuk ve tzeri

Hayir, yok 70%

9% ) m 3 Cocuk
: 60%
Evet 50%
64,19 40% m 2 Cocuk
20%
10% m 1 Cocuk
0%
Grafik 13 Tiiketicilerin Cocuk Sahipligine Grafik 14 Tiiketicilerin Sahip Olduklarn
Gore Dagilimi Cocuk Sayisinin Dagilim
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6.2. Tiketicilerin Biling ve Bilgi Diizeylerine Gore Demografik
Bilgiler

TUketicilerin  biling dlzeyi gegen senenin 06rneklem vyapisina goére
agirliklandirildiginda  ve medyan  Usti  skor dederlerine  gore
degerlendirildiginde; %53,2'sinin  ylksek biling dizeyinde oldugu
gorulmektedir (Grafik 15). 2019 yili galismasinda da tlketicilerin yaridan
fazlasinin (%54,1) ylksek bilinc diizeyinde yer aldigi gortlmektedir. Yiiksek
biling dlzeyindeki tlketici oraninin bir dnceki yilla gére yaklasik %1’lik bir
farkla dislk olmasi, mevcut calismada lise dlizeyinde 6grenim goérenlerin
orani yuksek iken, 2019 calismasinda Universite ve Uzeri dliizeyde 6grenim
gorenlerin  oraninin  ylksek olmasinin dogal bir sonucu olarak
degerlendirilebilir.

Diisiik Biling Diizeyi
15,4%
Yiiksek Biling Diizeyi
53,2%

Orta Biling Diizeyi
31,4%

Grafik 15 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gore Dagilim

Diisiik Biling Diizeyi Orta Biling Diizeyi Yiiksek Biling Diizeyi
18 - 24 Yag . 144 18 - 24 Yas - 18,7 18 - 24 Yas . 13,9
25 - 34 Yas - 37,8 25 - 34 Yag - 22,5 25 - 34 Yas - 24,7
35 - 44 Yas - 18,4 35 - 44 Yag - 23,7 35 - 44 Yas - 24,1
45 - 54 Yag - 17,3 45 - 54 Yas . 16,3 45 - 54 Yas - 18,6
s5-64vas ] 8.0 s5-64vas [ 142 s5-64Yas [ 142

65 yas ve (zeri I 3,2 65 yag ve lzeri I 4,7 65 yas ve lizeri I 4,5

Grafik 16 Tiiketicilerin Yas Gruplarina Gére Medyan Ustii Biling Dlizeyleri
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Tiketicilerin biling dlizeyleri yas gruplarina gére dederlendirildiginde; distk
(%37,8) biling dizeyinde 25-34 yas, orta (%24,8) biling dlizeyinde 35-44
yas, yuksek biling dlizeyinde ise 25-34 (%24,3) yas grubunda olanlarin en
ylksek oranda oldugu gorilmektedir. (Grafik 17, Tablo 1). Yas gruplarina
gbre tlketicilerin biling dlzeyleri istatistiksel olarak anlamli dlizeyde
farklilasmaktadir (p<=0.05). 2019 yili arastirmasinda, dusidk, orta ve
ylksek biling dlizeylerinde 25-34 yas grubunun oraninin en yliksek oldugu
bulunmustur. Yine her ¢ biling dlizeyinde ikinci sirada 35-44 vyas
grubundaki tuketiciler yer almaktadir.

Diisiik Biling Diizeyi Orta Biling Diizeyi Yiiksek Biling Diizeyi
18-24 Yas . 14,4 18-24 Yas . 17,5 18-24 Yas . 12,4
25-34 Yas - 37,8 25-34 Yas - 23,7 25-34 Yas - 24,3
35-44 Yas . 18,4 35-44 Yag - 24,8 35-44 Yag - 22,3
45-54 Yas . 17,3 45-54 Yas . 16,8 45-54 Yas - 19,5
55-64 Yas I 8,9 55-64 Yas . 13,0 55-64 Yas . 16,3
65 Yag ve Uzeri I 3,2 65 Yag ve lzeri I 4,2 65 Yag ve Uzeri I 5,2

Grafik 17 Tiiketicilerin Yas Gruplarina Gore Biling Diizeyleri

_ Dusulk Biling Dlizeyi | Orta Biling Dlizeyi | Yliksek Biling Dlizeyi

18-24 14,4 17,5 12,4
25-34 37,8 23,7 24,3
35-44 18,4 24,8 22,3
45-54 17,3 16,8 19,5
55-64 8,9 13,0 16,3
65 Yas ve Uzeri 3,2 4,2 5,2

Tablo 1 Tiketicilerin Yas Gruplarina Gore Biling Diizeyleri

Arastirmada, dislk biling dlizeyindeki tiketicilerin %49,9'unun, orta biling
dizeyindeki tlketicilerin %51,4'4nin ve yldksek biling dizeyindeki
tlketicilerin %46,7'sinin kadinlardan olustugu gorilmektedir. Bu sonug
2019 calismasi ile paralel sekilde tuketici biling duzeyinin erkeklerde
kadinlardan daha ylksek oldugunu ortaya koymaktadir (p<=0,05) (Grafik
18, Tablo 2).
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Diisiik Biling Diizeyi Orta Biling Diizeyi Yiiksek Biling Diizeyi

Kadin Kadin Kadin

49,9% 51,4% AE,h
Erkek Erkek Erkek
50,1% 48,6% 53,3%

Grafik 18 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Biling Diizeyleri

Disik Biling Diizeyi | Orta Biling Dizeyi | Ylksek Biling Dlizeyi

Erkek 50,1 48,6 53,3
Kadin 49,9 51,4 46,7

Tablo 2 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Biling Diizeyleri

Her (g biling dizeyinde de lise mezunu tlketiciler oransal olarak agirlik
tasimakla birlikte, dusuk biling duzeyinde lise mezunu olanlarin
orani(%66,8) orta (%40,6) ve ylksek (%38,3) biling dizeyindekilerden
yUksektir. Biling dizeyi arttikca lise diizeyinde egitim gorenlerin orani
azalmakta, Universite ve Ustl dizeyde egitim gorenlerin orani artmaktadir
(p<=0,05) (Grafik 19, Tablo 3). 2019 yili galismasinda da tlketici biling
dlizeyi arttikca Universite mezunu olanlarin oraninin da arttigi bulunmustur.

Diisiik Biling Diizeyi Orta Biling Diizeyi Yiiksek Biling Diizeyi
Ilkokul ve alti . 22,5 Ilkokul ve alti . 25,7 Tlkokul ve alti

Ortaokul mezunu | 2,6 Ortaokul mezunu l 15,1 Ortaokul mezunu

Lise mezunu - 66,8 Lise mezunu - 40,6 Lise mezunu

Universite ve Uzeri I 8,1 Universite ve Uzeri . 18,6 Universite ve Uzeri

25,4

- .
~
I

38,3

19,2

Grafik 19 Tiketicilerin Egitim Diizeylerine Goére Biling Diizeyleri
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Egitim Diizeyi Distk Biling Dlzeyi | Orta Biling Diizeyi | Ylksek Biling Dlzeyi

Ilkokul ve alti 22,5 25,7 25,4
Ortaokul mezunu 2,6 15,1 17,1
Lise mezunu 66,8 40,6 38,3
Universite ve Gzeri 8,1 18,6 19,2

Tablo 3 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Goére Biling Diizeyleri

Arastirmaya katilanlarin mesleklerine goére tlketici biling duzeyleri
incelendiginde; Grafik 20'de gorildiga gibi distk biling dizeyinde
isci/hizmetli statlislinde yevmiyeli, orta ve vyuksek biling dizeyinde
isci/hizmetli statlislinde maagsli olarak calisanlar ilk sirada gelmektedir.
Tiketici biling dizeyi arttikca memur olarak cgalisanlarin oraninin arttigi
saptanmistir. Tuketicilerin mesleklerine goére biling dlzeylerindeki farklhlik
istatistiksel olarak anlamlidir (p<=0.05) (Grafik 20, Tablo 4).

2019 yih “Tuketici Profili ve Biling Duzeyi Arastirmasinda” ise her Ug biling
dizeyinde de memur, idari personel, asker, polis ve akademisyenlerin
oraninin diger meslek gruplarina gore daha yiksek oldugu goérilmektedir.
Arastirma  sonuglari  arasindaki  farkhlik  drneklemin  yapisindan
kaynaklanmaktadir. 2019 yili calismasinda memur, idari personel, asker,
polis ve akademisyen grubunda (%42,3) olanlar ¢ogunlugu olustururken,
mevcut calismada isci/hizmetli (maasli: %35,0; yevmiyeli:%28,3) olarak
calisanlar cogunluktadir. Ancak biling dizeyi arttikca memur olarak
calisanlarin oraninin artmasi her iki galismanin ortak bulgusudur.

Diisiik Biling Diizeyi Orta Biling Diizeyi Yiiksek Biling Diizeyi
Isgi/hizmetli (yevmiye) I 45,1 isgi/hizmetli (yevmiye) N 28,0 Isgi/hizmetli (yevmiye) NN 18,8
isgi/hizmetli (maas) NN 19,9 Isci/hizmetli (maas) I 37,7 Isci/hizmetli (maas) I 37,9
Ustabasi/kalfa |IEEEE 19,3 Ustabagi/kalfa W 5,1 Ustabagi/kalfa | 1,6
Tek basina calisan,diikkan sahibi W 4,0 Tek basina galisan,dikkan sahibi W 3,1 Tek basina calisan,dikkan sahibi W 5,3
Yonetici olmayan memur 0§ 3,2 Yénetici olmayan memur M 6,9 Yoénetici olmayan memur [l 11,2
Ogrenci 12,3 Ogrenci B 3,6 Ogrenci W 4,8
Ev kadini | 1,4 Ev kadnmi M 6,3 Ev kadini M 8,4
Seyyar - Kendi isi 0,6 Seyyar - Kendi isi 0,4 Seyyar - Kendiisi | 1,0
Isyeri sahibi | 0,6 Isyeri sahibi I 1,7 Isyeri sahibi | 1,6
Issiz 0,6 Issiz W 3,6 Issiz W 3,8
Serbest nitelikli uzman | 0,0 Serbest nitelikli uzman 0,5 Serbest nitelikli uzman 11,3
Ciftgi 0,0 Ciftgi 0,1 Ciftgi 0,9
Yoénetici | 0,0 Yénetici I 2,6 Yonetici 11,8
Ordu mensubu 0,0 Ordu mensubu 0,0 Ordu mensubu 0,3
Ucretli Nitelikli uzman 0,0 Ucretli Nitelikli uzman 0,4 Ucretli Nitelikli uzman 0,1
Emekli-Calisiyor | 0,0 Emekli-Calisiyor 0,0 Emekli-Galisiyor | 1,2

Grafik 20 Tiiketicilerin Mesleklerine Gore Biling Diizeyleri
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isci/hizmetli - parca basi isi olan (yevmiye) 48,1 28,0 18,8
isci/hizmetli - diizenli isi olan (maas) 19,9 37,7 37,9
Ustabasi/kalfa - kendine bagli is¢gi calisan 19,3 51 1,6
Tek basina galisan, dikkan sahibi, esnaf 4,0 3,1 5,3
Yonetici olmayan memur / teknik eleman / uzman vs 3,2 6,9 11,2
Ofrenci 2,3 3,6 4,8
Ev kadini 1,4 6,3 8,4
Seyyar - Kendi isi 0,6 0,4 1,0
Isyeri sahibi 0,6 1,7 ,

issiz - su an calismiyor - diizenli ek gelir var 0,6 3,6 3,8
Serbest nitelikli uzman - 0,5 1,3
Ciftgi - 0,1 0,9
Yonetici - 2,6 1,8
Ordu mensubu - - 0,3
Ucretli Nitelikli uzman (avukat, doktor, mimar, mihendis vs) - 0,4 0,1
Emekli-Calisiyor - - 1,2

Tablo 4 Tiiketicilerin Mesleklerine Gore Biling Diizeyleri

Her (g biling dlizeyinde de 2.022-4.000 TL arasinda aylik hane gelirine sahip
olanlarin oraninin en yliksek oranda oldugu, ancak bu oranin yiliksek biling
dizeyinde (%43,1), disuk (%36,9) ve orta (%?28,3) biling dlizeyinden
ylksek oldugu saptanmistir (Grafik 21,Tablo 5) (p<=0,05). 2019 vyil
calismasinda da dusuk, orta ve yuksek biling dlzeyinde 2.022-4.000 TL
arasinda aylik hane gelirine sahip olanlar en yuksek orana sahiptir.

Diisiik Biling Diizeyi Orta Biling Diizeyi Yiiksek Biling Diizeyi

2.021TLvealtt 0,0 2.021 TL ve alti | 1,4 2.021 TL ve alt I 2,9

2.022-4.000 . [N 352 2.022-a.000 7L [ 253 2.022-4.000 7. [N 431
4.001-6.000 1L [ 252 4.001-6.000 1L [ z2.2 a.o01-6.000 e [ 127

6.001-8.000 TL [ 2.3 6.001-8.000TL | 5,6 s.001-8.000TL ] 7,8
8.001-10.0007L ] 6,3 8.001-10.000 L | 2,1 8.001-10.000TL | 2,3
10.001 TL ve tzeri | 2,3 10001 TLve izeri | 2,1 10.001 TL ve izeri | 1,2

Belirtmek istemiyor l 8,9 Belirtmek istemiyor - 41,3 Belirtmek istemiyor - 23,0

Grafik 21 Tiiketicilerin Aylik Hane Gelirlerine Gore Biling Diizeyleri

Diistk Biling Dlizeyi | Orta Biling Duzeyi | Yiksek Biling Dlzeyi

2.021 TL ve alti - 1,4 2,9
2.022-4.000TL 36,9 28,3 43,1
4.001-6.000 TL 26,3 19,2 19,7
6.001-8.000 TL 19,3 5,6 7.8
8.001-10.000TL 6,3 2,1 2,3
10.001 TL ve izeri 2,3 2,1 1,2
Belirtmek Istemiyor 8,9 41,3 23,0

Tablo 5 Tiiketicilerin Aylik Hane Gelirlerine Gore Biling Diizeyleri
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Grafik 22 incelendiginde 2019 yih calismasinda oldugu gibi dislk, orta ve
ylksek biling dlzeyinde aylhk bireysel geliri 2.022-4.000 TL arasinda olan
tlketiciler ilk sirada yer almaktadir. Ancak bu oran disuk biling dizeyinde
(%73,8), orta (%40,5) ve yuksek (%50,1) biling dizeyindekilerden
ylksektir. Diger taraftan 4.001-6.000 TL ve 10.000 TL ve Uzerinde gelire
sahip olanlarin oraninin biling dlzeyi arttikga artmasi, gelir dlzeyi ile biling
dlizeyi arasinda pozitif bir iliski oldugunu distndirmektedir. Tlketicilerin
aylhk bireysel gelirlerine gbre biling dlzeylerinde istatistiksel olarak anlamli
farklihk gérilmektedir (p<=0,05) (Grafik 22,Tablo 6).

Diisiik Biling Dlizeyi Orta Biling Diizeyi Yiiksek Biling Diizeyi
2.021 TL ve alti I 6,6 2.021 TL ve alti | 3,2 2.021 TL ve alt . 10,0
2.022-4.000 7L | NG 7: ¢ 2.022-4.000 TL [ 205 2.022-4.000 T | 501
a.001-6.000TL ] 6.1 4001-6.0007L ] 7,9 a.001-6.000TL [ 0,4
6.001-8.000 TL | 3,2 6.001-8.000 TL | 1,4 6.001-8.000TL | 1,6

8.001-10.000 TL | 0,0 8.001-10.000TL | 0,7 8.001-10.000 TL | 0,0
10.001 TL ve lzer 0,2 10.001 TL ve Gzer 0,3 10.001 TL ve lizeri | 0,6
Belirtmek istemiyor . 10,1 Belirtmek istemiyor - 46,0 Belirtmek istemiyor - 28,3

Grafik 22 Tiiketicilerin Aylik Bireysel Gelirlerine Gore Biling Duzeyleri

Aylik Bireysel Gelir Duslk Biling Duzeyi | Orta Biling Diizeyi | Ylksek Biling Dlzeyi

2.021 TL ve alti 6,6 3,2 10,0
2.022-4.000 TL 73,8 40,5 50,1
4.001-6.000TL 6,1 7,9 9,4
6.001-8.000 TL 3,2 1,4 1,6
8.001-10.000 TL - 0,7 -

10.001 TL ve Gzeri 0,2 0,3 0,6
Belirtmek Istemiyor 10,1 46,0 28,3

Tablo 6 Tiiketicilerin Aylik Bireysel Gelirlerine Gore Biling Diizeyleri

Tiketicilerin bilgi diizeylerine goére dagilimlan incelendiginde; her (g bilgi
dlizeyinde yer alan tiketicilerin oraninin hemen hemen esit oldugu, diger
bir deyisle yaklasik 1/3 oraninda dagildigi gorilmektedir (distk:%33,7;
orta:%32,6;yuksek:%33,7)(Grafik 23). 2019 yili calismasinda, tlketicilerin
yarisindan fazlasinin (%51,9) bilgi dizeylerinin ylksek oldugu, orta bilgi
dizeyinde olan tiketicilerin oraninin %28,4 ve dusuk bilgi dizeyinde olan
tlketicilerin oraninin ise %19,7 oldugu gorilmektedir. 2019 yili galismasiyla
karsilastirildiginda orneklemde vyer alan ylksek ve orta Dbilgi
dliizeyindekilerin oraninin daha distk ancak daha esit bir dagilim gosterdigi
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soylenebilir. Bu sonug mevcut calismada Universite ve Ustl dizeyde egitim
diizeyinde egditime sahip olanlarin oraninin 6nceki calismaya goére dislk,
diger 6grenim dlzeyinde olanlarin oraninin ise yliksek olmasinin dogal
sonucu olarak gorulebilir.

Duslk Bilgi Duzeyi
33,7%

Orta Bilgi Duizeyi
32,6%

Yiksek Bilgi Dizeyi
33,7%

Baz: 2250

Grafik 23 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Gore Dagilimi

Tiketicilerin bilgi duzeyleri yas gruplarina gore dederlendirildiginde; dislk
ve yuksek bilgi dizeyinde 25-34 (dusuk: %27,0; yuksek: %26,0), orta
bilgi dlizeyinde (%?25,3) ise ¢ok az bir farkla 35-44 yas grubundaki
tlketicilerin oransal agirliginin yliksek oldugu goérilmektedir (Grafik 24,
Tablo 7). 2019 yih calisma sonucglarina gére ise her g bilgi duzeyinde de
25-34 yas grubunda yer alan katilimcilarin diger yas gruplarina gére daha
ylksek orana sahip oldugu gorilmektedir (distik:%30,5, orta: %31,4,
yuksek: %44,4).

Diisiik Bilgi Diizeyi Orta Bilgi Diizeyi Yiiksek Bilgi Diizeyi
18-24 Yas . 15,2 18-24 Yas . 15,9 18-24 Yas . 15,4
25-34 Yas - 27.0 25-34 Yas - 24,2 25-34 Yas - 26,0
35-44 Yag - 23,4 35-44 Yas - 25,3 35-44 Yas - 20,4
45-54 Yas . 18,2 45-54 Yas . 15,9 45-54 Yas . 18,2
55-64 Yas . 12,6 55-64 Yas . 12,8 55-64 Yas . 15,6
65 Yas ve Ozeri I 3,6 65 Yag ve Uzeri I 59 65 Yas ve uzer I 4.4

Grafik 24 Tiiketicilerin Yas Gruplarina Gore Bilgi Diizeyleri
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_ Dustik Bilgi Dizeyi | Orta Bilgi Dizeyi | Yiksek Bilgi Dlzeyi

18-24 15,2 15,9 15,4
25-34 27,0 24,2 26,0
35-44 23,4 25,3 20,4
45-54 18,2 15,9 18,2
55-64 12,6 12,8 15,6
65 Yas ve Uzeri 3,6 5,9 4,4

Tablo 7 Tiiketicilerin Yas Gruplarina Gore Bilgi Diizeyleri

Kadinlar dustk tuketici bilgi dizeyinde (%51,9), erkekler ise orta (%50,7)
ve ylksek (%54,2) bilgi dizeyinde codgunluktadir. Tuketici bilgi duzeyi
arttikca erkek tuketicilerin orani artmakta, kadin tuketicilerin orani
azalmaktadir. Istatistiksel olarak anlamli bir fark olmamakla birlikte
(p>=0,05) tuketici biling duzeyiyle paralel sekilde erkeklerin tuketici bilgi
dlizeyinin kadinlardan yutksek oldugu goériulmektedir (Grafik 25, Tablo 8).
2019 yili Tuketici Profili ve Biling Dlzeyi Arastirmasinda da erkeklerin
tlketici bilgi diizeylerinin kadin tiketicilerden ylksek oldugu saptanmistir.

Diisiik Bilgi Diizeyi Orta Bilgi Diizeyi Yiiksek Bilgi Diizeyi

Kadin Kadin Kadin
s],q-.h 4943h ash

Erkek Erkek Erkek
48,1% 50,7% 54,2%

Grafik 25 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Bilgi Diizeyleri

_ Dilsuk Bilgi Duzeyi | Orta Bilgi Duzeyi | Yiksek Bilgi Dizeyi

Erkek 48,1 50,7 54,2
Kadin 51,9 49,3 45,8

Tablo 8 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Bilgi Diizeyleri

Grafik 26’da dusuk (%€66,8), orta (%37,7) ve yuksek (%?38,2) bilgi
dlizeylerinde lise mezunlarinin oraninin en ylksek dizeyde oldugu, ancak
bu oranin diuslk bilgi dizeyinde diger bilgi dizeylerinden oldukca ylksek
oldugu gorilmektedir. Bilgi dlzeyi arttikca Universite ve Uzerinde egitim
alanlarin orani da artmaktadir (disuk: %8,1; orta: %18,2; ylksek: %21,7)
(p<=0,05) (Grafik 26, Tablo 9). 2019 yili calismasinda da bilgi dlzeyi
ylkseldikge Universite ve Uzeri dlizeyde egitim gérmis olanlarin oraninin
ylUkseldigi bulunmustur.
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Diisiik Bilgi Diizeyi Orta Bilgi Diizeyi Yiiksek Bilgi Diizeyi

Iikokul ve alti . 22,5 Tlkokul ve alti . 20,3 Ilkokul ve alti . 21,9

Ortaokul mezunu | 2,6 Ortackul mezunu . 23,8 Ortaokul mezunu . 18,2
Lise mezunu - 66,8 Lise mezunu - 37,7 Lise mezunu - 38,2

Universite ve tzeri I 8,1 Universite ve zeri . 18,2 Universite ve tzeri . 21,7

Grafik 26 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Gore Bilgi Diizeyleri

Dislk Bilgi Diizeyi | Orta Bilgi Dizeyi | YlUksek Bilgi Dluzeyi

Ilkokul ve alti 29,0 20,3 21,9
Ortaockul mezunu 6,8 23,8 18,2
Lise mezunu 49,8 37,7 38,2
Universite ve Uzeri 14,4 18,2 21,7

Tablo 9 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Gore Bilgi Diizeyleri

Grafik 27'de goruldigu gibi 2019 yili galismasi ile benzer sekilde her (g bilgi
dizeyinde de ilk sirada aylik hane geliri 2.022-4.000 TL olanlar, ikinci sirada
aylik hane geliri 4.001-6.000 TL olanlar gelmektedir. Calismanin sonuglari
2019 vyili galismasinin sonuglar ile benzerdir. Tuketicilerin aylk hane
gelirleri ile bilgi dizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamh farklilik
bulunmaktadir (p<=0,05) (Grafik 27, Tablo 10).

Diisiik Bilgi Diizeyi Orta Bilgi Diizeyi Yiiksek Bilgi Diizeyi
2.021 TLve alti | 0,7 2.021TLvealn | 2,9 2021 TLvealtr | 2,5
2.022-a.000 TL [ 323 2.022-a.000 L [ 321 2.022-4.000 TL | 0.0
a.001-6.000TL [ 186 a.001-6.000 T [ 222 4001-6.000 T [ 10.5
s.001-8.000TL | o5 6.001-8.000TL ] 5,4 s.001-8.000TL [ 82

s.001-10.000 T | 3,2 8.001-10.000TL | 2,7 8.001-10.000TL | 1,8
10.001 TL ve Gzeri | 1,8 10.001 TL ve Gzeri I 3,2 10.001 TL ve Gzeri ‘ 0,9
Belirtmek istemiyor - 33,9 Belirtmek istemiyor - 27,8 Belirtmek istemiyor - 26,7

Grafik 27 Tuketicilerin Aylik Hane Gelirlerine Gore Bilgi Duzeyleri
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DUslk Bilgi Duzeyi | Orta Bilgi Duzeyi | Yiksek Bilgi Dizeyi
0,7 2,9 2,5

2.021 TL ve alti

2.022-4.000 TL 32,3 32,1 40,0
4.001-6.000 TL 18,6 24,9 19,8
6.001-8.000 TL 9,5 6,4 8,2
8.001-10.000 TL 3,2 2,7 1,9
10.001 TL ve Uzeri 1,8 3,2 0,9
Belirtmek Istemiyor 33,9 27,8 26,7

Tablo 10 Tiiketicilerin Aylik Hane Gelirlerine Gore Bilgi Diizeyleri

Tuketicilerin bilgi dizeyi arttikga biling dlzeyi de artmaktadir. DUsuk biling
dizeyinde yiksek bilgi dizeyine sahip tuketici orani %2,3 iken, bu oran orta
biling dlzeyinde %8,5'e, ylksek biling dlzeyinde ise %65,6'ya
yukselmektedir. Tlketicilerin bilgi dlizeylerine goére biling dlzeyleri arasinda
istatiksel olarak anlamhlik tespit edilmektedir. (p<=0,05) (Grafik 28). 2019
yili galismasinda da bilgi dizeyi arttikga biling dizeyinin de énemli 6lglide
arttigi goérilmastar.

93,7
64,8 65,6
30,2
26,7
. 2,3 .
I - ||
Dusuk Biling Duzeyi Orta Biling Duzeyi Yiksek Biling Duzeyi

m DUslk Bilgi DUzeyi  mOrta Bilgi Dizeyi  mYiksek Bilgi Dlzeyi

Grafik 28 Tiiketicilerin Biling ve Bilgi Diizeylerinin Karsilastirilmasi

7. Tiiketicilerin Yasam Tarzlarina Iliskin Bilgiler

Arastirmanin bu bdélimuinde tlketicilerin yasam tarzlarini belirlemeye
yonelik; TV izleme, konut ve arac sahipligi, kitap/gazete okuma
aliskanliklari, tatil aliskanhklari, internet kullanimlari ve harcama
aliskanliklari gibi konularda elde edilen veriler sunulmustur.

Hedef kitledeki tiketicilerin %52,4’Gnln oturdugu konutun mulkiyeti

kendisine ait olup bu oran 2019 yilinda elde edilen sonuca (%51,4) oldukca
yakindir. Kiraci olanlarin orani %43,8'dir (Grafik 29). TUIK 2019 yili “Gelir
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ve Yasam Kosullar” arastirmasi sonuglari 2019 yilinda bireylerin %58,8’inin
oturdugu konutun sahibi oldugunu goOstermektedir. Bununla beraber
tlketicilerin %26,6 sinin 6zel araci bulunmaktadir (Grafik 30). Bu oran 2019
yili calismasinda %47,4 olup bu calismadan yuksektir. Bu farklilik mevcut
arastirmada orneklemin gelir dizeyinin daha distk olmasinin dogal bir
sonucu olarak gdérulebilir.

13 8

demiyor

Grafik 29 Tiiketicilerin Oturdugu Grafik 30 Tiiketicilerin Ozel Arag Sahibi
Konutlarin Miilkiyet Durumu Olma Durumlan

Tuketicilerin %58,8’i glinlik ortalama 2-4 saat, %?21,7'si 1 saat veya daha
az, %8,7'si 5-7 saat televizyon izledigini belirtmistir. Hic televizyon
izlemeyenlerin orani %39,1'dir (Grafik 31). 2019 vyili c¢alismasinda
tlketicilerin cogunlugunun (%47,8) ginde 1 saat veya daha az televizyon
izledikleri, 2-4 saat arasinda seyredenlerin oraninin %32,9 oldugu
bulunmustur. Calisma sonuglar karsilastirildiinda televizyon izleme
stiresinin arttigi dikkat cekmektedir. COVID-19 pandemisinin blyuk
donisimler yarattidi alanlarin basinda iletisim teknolojileri gelmektedir.
Kitle iletisim araclan icerisinde 1930’lu yillardan itibaren popdulerligini
koruyan ancak son vyillarda tahti sosyal medya tarafindan sallanan
televizyonun izlenme sureleri her gegen yil azalirken, pandemi déneminin
kosullari geregi tekrar artmistir. Televizyon izleme siresindeki artis Covid
19 doneminde evlerin; isin, calismanin, editimin, edlencenin, haberin
merkezi halini almasi ve bdyle yaygin bir eve kapanmislik durumunda dis
dinya ile iliskinin, iletisim teknolojileriyle ve en gok da televizyon aracilidiyla
gerceklesmesi ile aciklanabilir. Pandemi ddéneminde iletisim aracglarinin
ozellikle de televizyonun tam da teorik olarak tanimlandigi bigimiyle
“gozetim (surveillance)” islevinin 6nemli hale gelmesi bu artisin édnemli
nedenidir. Nielsen (2020) tarafindan yapilan arastirma sonuglari da pandemi
doneminde televizyon izleme oranlarinin diinyada yaklasik %60 arttigini
ortaya koymaktadir.
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2019 yili calismasinda oldugu gibi bu calismada da tlketiciler tarafindan en
fazla izlendigi belirtilen ilk 3 televizyon programi sirasiyla; «film/dizi»
(%71,9), «haber programlari» (%64,4) ve «belgeseller» (%45,4) olarak
belirlenmistir. Spor programlari ise %17,6 izlenme orani ile 4. sirada yer
almaktadir (Grafik 32). RTUK (2018) tarafindan gerceklestirilen “Televizyon
Izleme Egilimleri Arastirmasi” da cok izlenen programlarin haberler ve yerli
diziler oldugunu 3. sirada en fazla izlenen programin ise spor programlari
oldugunu gdstermektedir (RTUK, 2018). Bununla beraber 2019 yilinda
%30,0 olan Ucretli TV yayin aboneligi sahipligi 2020 yilinda %14,9 olarak
bulunmustur. Bu azalis 6rneklemin gelir dizeyinin 2019 6rneklemi ile
karsilastirildiinda daha dislk olmasindan kaynaklanabilir (Grafik 33).

Ortalama 2,8 saat i )
ber o1 | <
------- I s
spor M 17,6
zn Il 12,6 .
10z ce i8¢ 4
ansma ] 5,6
277 . i 15
Grafik 31 Tiiketicilerin Televizyon Grafik 32 Tiiketicilerin En Cok _ Grafik 33 Tiiketicilerin
Izleme Siirelerinin Dagilimi I1zledigi Ug Televizyon Ucretli TV Yayin Aboneligi
Programi Dagilimi (Digitiirk, Tele diinya vb.)

Son yillarda bas déndurtcu bir hizla gelisim gdsteren teknoloji hayatin her
alaninda oldugu gibi pazarlama ve tlketici davranislari alaninda da etkisini
gostermektedir. Teknolojinin insanlida sundugu en 6nemli araglardan biri
olan televizyon son yillarda insanlarin 6nemli 6lgiide vakit ayirdiklari eglence
araclarindan biridir. insanlar gunliik faaliyetlerinin yorgunlugunu atmak icin
bos zamanlarinin énemli bir kismini yarisma, dizi, film, magazin vb. TV
programlarini izleyerek gecirmektedirler. Bu noktada TV izleyicileri reklam
vb. programlarla direkt ya da yarisma, dizi, magazin vb. programlarla
bilingaltina etki ederek dolayli bir sekilde tiketime sevk edilmektedirler.
Izleyiciler reklam, yarisma, dizi, magazin vb. programlarda karsilastiklari
unltler gibi yasamaya, onlar gibi giyinmeye, onlarin kullandiklarini
kullanmaya 6zendirilmekte, pazarlamada sembolik tiketim olarak ifade
edilen sekilde yasam tarzlarn énemli dlclide etkilenmektedir (Baran ve
Baran, 2014).
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Calismada tuketicilerin yasam tarzlarina iliskin bilgi edinmek amaciyla
izledigi televizyon programlarinin tiketim aliskanhklarini etkileme durumu
incelenmis ve TV'de seyredilen programlardan en fazla etkilenilerek satin
alinan ardn gruplarinin sirasiyla «GSM operatori», «giyim esyasi»,
«teknolojik Grinler», «beslenme ve gida maddeleri» oldugu bulunmustur.
(Grafik 34).

v 394 129 55,6
S| 33 13,0 55,5
T 347 12,7 54,4
310 Y T 54,1
378 327 144 53,4
36,0 12,2 52,5
36,0 33,5 14,4 52,1
t 394 10,2 51,9
ar 347 11,2 51,4
364 326 16,6 50,8
348 113 50,4
3 EiN 11,3 49,3
353 313 20,1 48,6
312 94 47,1
146 321 382 15.1 46,7

m Etkiliyo Biraz etkiliyor | Etkilemiyor B rur

Grafik 34 Tiiketicilerin TV'de Seyrettigi Programlarin Tiiketim Aliskanliklarini Etkileme Durumu

2019 yili galhsmasinda ise TV'de seyredilen programlardan en fazla
etkilenilerek satin alinan Grin grubunun beslenme ve gida maddeleri oldugu
bunu yakin oranlarla dayanikh tiketim mallari, temizlik maddeleri, giyim
esyasl ve teknolojik Urdnlerin izledigi saptanmistir. TV'de seyredilen
programlardan etkilenilerek satin alinan Urinler olarak bu galismada GSM
operatorleri, teknolojik Grldnlerin Ust siralara gikmasi pandemi déneminde
iletisim ve teknolojinin gerek is gerek egitim gerekse sosyal yasamda daha
onemli hale gelmesi nedeniyle bu Urlnlere duyulan ihtiyacin artmasi ve
buna bagl olarak da konuya iliskin algilarinin agik olmasi nedeniyle olabilir.

Her 5 tlketiciden 3G internet baglantisina sahiptir. 2019 yili calismasinda
bu oran %72,4’dur (Grafik 35) . Turkiye Istatistik Kurumu (TUIK) Hanehalki
Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi 2020 yili sonuglarina gére internet
kullanan bireylerin orani %79,0, evden internete erisim imkani %90,7’dir.
Internet baglantisina sahip olan tiketicilerin %?23,0’inin ise internet
Uzerinden yayin platformuna aboneligi bulunmaktadir (Grafik 36).
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Hayir

35,2%
Evet
Hayir 23,0%
77,0%
Evet
64,8%

Baz:145

Grafik 35 Tiiketicilerin Internet Grafik 36 Tiiketicilerin Internet Uzerinden
Baglantisina Sahip Olma Durumu Yayin Platformuna Abonelik Durumu

Tiketicilerin internet Uzerinden vyayin platformu UGyeliginin 2019 vyih
calismasinda daha vyliksek oldugu (%34,7) gorilmektedir. Bu disls
orneklemin editim ve gelir dizeyinin 6nceki calismadan dlslk olmasi
nedeniyle olabilir. Televizyon Izleme Egilimleri Arastirmasi (2018) sonuglari
da tlketicilerin internet Uzerinden yayin platformuna Gyeliginin oldukca
dusik oldugunu (%5,7) géstermektedir (RTUK, 2018).

Tilketicilerin %17,1'i dlzenli kitap okuma aliskanhdina sahip olduklarini
belirtirken, dlzenli gazete okuma aliskanligina sahip olanlarin orani
%15,1'dir (Grafik 37-38). 2019 yili calismasinda dlzenli kitap okuma
aliskanligi oldugunu bildirenlerin orani %44,0, diizenli gazete okudugunu
belirtenlerin orani %50,7’dir. Anadolu Universitesi Sosyal Medya ve Dijital
Guvenlik Egitim, Uygulama ve Arastirma Merkezi'nin (SODIGEM) “Pandemi
Déneminde Dijital Yasam” calismasi da pandemi déneminde evde basili
kitap okuma oraninin disttgini goéstermektedir.

Evet
Evet 15,1%
17,1%
Hayir

84,9%

Hayir
82,9%

Grafik 37 Tuketicilerin Duzenli Grafik 38 Tiketicilerin Basili ya da Elektronik
Olarak Kitap Okuma Aliskanhklari Ortamda Diizenli Gazete Okuma Ahskanhg:
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Tuketicilerin %12,7'si Covid-19 salgini dncesinde duzenli olarak tatile
gittiklerini belirtmistir. Bu oran 2019 yili calismasindan (%37,0) dlusutktur
(Grafik 39). «Tatil kdyl otel, motel, pansiyon vb.» (%61,8) tatilin gegirildigi
yerler arasinda 6n plana ¢gikmaktadir (Grafik 40). 2019 yili calismasinda ise
dizenli olarak tatile giden tlketicilerin  %52,4’'GnGn  tatillerini
memleketlerine giderek ve akraba ziyaretleri gerceklestirerek gecirdikleri,
tatil kdyu, otel, motel, pansiyon, vb. yerlerde tatillerini gegirenlerin oraninin
ise %44,6 oldugu bulunmustur.

Tatil kdyi otel, motel, _ 618
pansiyon vb. o
Sahsi yazlik . 12,6
Evet Memleket/akraba ziyaret . 9,1
Kira karsiligi bir yazlikta I 5,3
Hayir Ucret 6demeden yakin I 19
87,3% cevre yazligi -

Paket tur I 3,5

Kamp IZ‘S
_ Grafik 39 Tiiketicilerin Covid-19 Salgini Grafik 40 Tiiketicilerin Covid-19 Salgini
Oncesi Diizenli Olarak Tatile Gitme Durumlar Oncesi Tatillerini Gegirdikleri Yer

8. Tiiketicilerin Harcama/Yatirm/Tasarruf/ ve Borg¢lanma
Davranislari

Bu boélimde tuketicilerin harcama, yatirrm, tasarruf ve borclanma
davraniglarina yénelik sorulan 27 soruya verdikleri cevaplar, tlketicilerin
yas, cinsiyet, egitim, gelir, bilgi ve biling dlzeyi c¢ercevesinde
degerlendirilerek sunulmustur.

Tuketicilerin aylik harcamalari icerisinde en ylksek payi alan harcama grubu
«gida/alkolstuz icecek» (%76,7) olup bunu sirasiyla “giyim” (%57,1) ve
“konut/kira/isinma” (%56,2) harcamalari takip etmektedir (Grafik 41). Bu
sonug 2019 yil Tiketici Profili ve Biling Diizeyi Calismasi ile TUIK Hane Halki
Tuketim Harcamalari (2019) calismasi sonuglarindan  farkhhk
gbdstermektedir. Her iki calismada da bu calismadan farkli olarak harcamalar
icerisinde en yiksek payr konut ve kira/isinma harcamalarinin aldigi,
gida/alkolstiz icecek harcamalarinin ise ikinci sirada geldigi bulunmustur.
Cesitli calismalar da gerek pandeminin basinda kisitlamalara karsi ihtiyatli
davranmak isteyen tuketicilerin stoklama davranisi gdstermesi, gerekse
uzaktan calisma, uzaktan egitim nedeniyle evde kalan birey sayisi ve
slrenin artmasina bagli olarak evde gida tiketiminin dolayisiyla

51



harcamalarin arttigini ortaya koymaktadir. Diger pek c¢ok harcama
kategorisinin pay! azaldidi icin de gidanin payi artmaktadir. Ornedin Tirkan
(2020) tarafindan pandemi déneminde hanehalki tiketim tercihlerindeki
degisimler ve bu degisimlerin fiyat davranisi Gzerine etkilerini incelemek
amaciyla yuratilen calismada pandeminin tiketici tercihlerinde yarattigi
etkiyi, karth islem tutarlarina bakarak rakamsallastirmak amaciyla, 2018-
2020 doénemi icin ilk 41 hafta verileri isyeri gruplar itibariyle incelenmis ve
harcamalardaki en yuksek ve en dnemli artisin market-gida harcamalarinda
oldugu saptanmistir.

Gida/alkolslz icecek [HNNNGNGEGNGNGNENENENEEEEEEEEN 5,7
Giyim I 57,1
Konut ve kira/isinma NN Sc,2
Egitim N 25,4
Ulasim I 24,6
Saghk N 24,5
Sigara/alkol I 10,1
Ev esyas: Il 10,0
Haberlesme I 7,4
Kilttr/eglence W 4,5
Faturalar | 1,6
Tatil 11,4
Araba masraflari | 0,3
Maas yatinmlan | 0,1
Teknolojik Urtin harcamalar | 0,1

Coklu yanit.
Baz:2250

Grafik 41 Tiiketicilerin Aylhik Harcamalarinda
En Yiiksek Pay1 Alan Harcama Gruplari

Tilketicilerin hane halki gelirine gbére harcamalari dederlendirildiginde;
«gida/alkolstiz icecek» harcamalarinin en yliksek oranda oldugu gelir
grubunun 4.001-6.000 TL (%86,7), giyim harcamalarinin en ylksek oldugu
gelir grubunun 6.001-8.000 TL (%68,8), konut/kira/isinma harcamalarinin
en ylksek oldugu gelir grubunun ise 8.001-10.000 TL (%77,8) gelir grubu
oldugu bulunmustur (Grafik 42, Tablo 11). 2019 yilh calismasinda ise;
gida/alkolstiz icecek harcamalarinin yakin oranlarla 2.022-4.000 (%28,2)
ve 4.001-6.000 TL (%?27,7), konut ve kira/isinma harcamalarinin 2.022-
4.000 TL (%39,2) ve giyim harcamalarinin 4.001-6.000 TL (%?30,3) aylk
hane halki gelirine sahip olanlarda en yiliksek oranda oldugu gorutlmektedir.
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Gida/Alkolsiiz icecek Giyim Konut ve Kira/Isinma
2021 Lveatn [ 720 2021 TLvealts [ 640 2021 TLvealts [ 505
202240007 [ 705 202240007 [ 551 202240007 [ 642
4.001-6.000 T [ s¢7 4.001-6.000 L [ 67.5 4.001-6.000 T [ 70+
6.001-8.000 7L [ =2 s.001-8.000TL [ e5.5 s.o01-s000 . [ 735

8.001-10.000 TL - 77.8 8.001-10.000 TL - 571 8.001-10.000 TL - 77.8

10,001 TL ve iizeri - 81,4 10001 TLve izeri [ 605 10001 TLve izeri [ 767
Belirtmek istemiyor - Belirtmek istemiyor . 29,6

64,7 Belirtmek istemiyor - 48,3

Grafik 42 Tiiketicilerin Aylik Hanehalki Gelirlerine Gore En Yiiksek Payr Alan Harcama Gruplan

2.021 TL ve alti 73,0 64,9 59,5
2.022 TL - 4.000 TL 79,6 55,1 64,1
4.001 TL - 6.000 TL 86,7 67,8 70,4
6.001 TL - 8.000 TL 83,1 68,8 73,5
8.001 - 10.000 TL 77,8 57,1 77,8
10.001 TL ve Uzeri 81,4 60,5 76,7
Belirtmek istemedi 64,7 48,3 29,6
Coklu yanit

Tablo 11 Tiiketicilerin Aylik Hanehalki Gelirlerine Gore En Yiiksek Payi Alan Harcama Gruplan

«Tat/lezzet» (%56,9) tlketicilerin gida Uurldnlerinde aradiklar 6zellikler
arasinda on plana ¢cikmakta, bunu «fiyat» (%46,5), «besin degeri» (%40,9)
izlemektedir (Grafik 43). 2019 yili calismasinda da siralamasi dedismekle
birlikte tiketicilerin gida trinlerinde aradiklari ilk g 6zelligin benzer oldugu
soylenebilir. Benzer sekilde Onciil vd. (2019) tarafindan tiketicilerin gida
drdnlerini satin alma tercihlerini incelemek tzere gergeklestirilen galismada
tuketicilerin gida UGrunlerini satin alma karari vermesindeki en dnemli
faktorin tat, diger dikkat edilen o6zelliklerin ise fiyat ve gliven oldugu
saptanmistir. Gerek Turkiye'de gerekse yurt disinda vyapilan farkli
calismalarda da tuketicilerin gida UrUnlerinde aradiklar ézelliklerin basinda
onceligi degismekle birlikte kalite, tazelik ve lezzet, fiyat gibi unsurlarin
geldigi gorulmektedir (Pekmezci, 2017; Kizilaslan ve Kizilaslan, 2008;
Biloukha ve Utermohlen, 2001; Kearney vd., 1999).
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Tat/lezzet I 6, ©
Fiyat I 46,5
Besin dederi NN 40,9
Icindeki mevcut maddeler GG 30 6
Yag icerigi NN 31,8
Gidanin gesidi I 31,5
Marka ve firma ismi I 24,6
Uretim ve son kullanma tarihi I 24,6
Gida guvenligi NG 21,4
Uretim sekli NN 20,3
Gidanin islenmesi ve hijyeni I 18,4
Katkisiz, dogal olmasi I 15,5
Tazelik N 13,8
Yerli tGretim olmasi M 3,0
Dini inanglara uyguniuk W 2,6
Ithal olmasi | 0,7

Coklu yanit
Baz:2250

Grafik 43 Tiiketicilerin Gida Uriinlerinde Aradiklari Ozellikler

Tuketicilerin gida Urtnlerinde aradiklari 6zellikler tUketici biling dlzeylerine
gore dederlendirildiginde; her (¢ biling dizeyinde de gidanin tadi ve
lezzetinin satin alirken en ¢ok dikkat edilen unsur oldugu bulunmus olmakla
beraber gidanin tadi ve lezzetine en fazla dikkat edenler dlsik biling
dizeyindeki tdketicilerdir (dlstk:%87,9; orta:%50,8; yuksek:%52,2).
Gida maddesi satin alirken orta (%47,4) ve yuksek (%49,9) biling
dlzeyindeki tuketiciler tat ve lezzetten sonra fiyati, dustk biling
dliizeyindekiler ise besin dederini (%75,8) dikkate almaktadir (Grafik 44-
Tablo 12). 2019 yil calismasinda tim biling dizeylerinde gida Grunlerinde
aranilan 6zellik olarak ilk sirada Grintn kaliteli olmasi (dtsuk: %86,1, orta:
%381,3, yuksek:%89,6), yine tim biling diizeylerinde ikinci sirada trun fiyati
(dustk: %77,1, orta: %72,5, yuksek: %68,1) yer almaktadir.

Diisiik Bilgi Diizeyi Orta Bilgi Diizeyi Yiiksek Bilgi Diizeyi
Tadl/ Lezzet NG 37,0 Tadl/ Lezzet M 50,8 Tadl/ Lezzet N 52,2
Fiyat NN 36,9 Fiyat N 47,4 Fiyat N 49,9
Besin Deder/ NN 75,8 Besin Degeri M 33,7 Besin Degeri N 36,0
Igindeki meveut maddeler I 73,3 Igindeki mevcut maddeler M 35,0 Icindeki mevcut maddeler I 30,5
Yag icerigi NN ©2,2 Yag icerigi NN 27,4 Yag icerigi N 24,1
Gidanin gesidi NN 49,9 Gidanin egidi I 27 4 Gidanin gesidi I 29,5
Marka ve firma ismi | 4,0 Marka ve firma ismi Il 25,9 Marka ve firma ismi [N 32,7
Uretim ve son kullanma tarihi B 6,1 Uretim ve son kullanma tarihi I 24,7 Uretim ve son kullanma tarihi [N 33,8
Gida guivenligi W 9,5 Gida guvenligi 1 25,7 Gida givenligi |l 19,9
Uretim sekli 1l 12,7 Uretim sekli M 23,5 Uretim sekli |l 18,5
Gidanin islenmesi ve hijyeni Wl 6,6 Gidanin islenmesi ve hijyeni Il 24,4 Gidanin islenmesi ve hijyeni 1l 13,9
Katkisiz, dogal olmasi W 7,5 Katkisiz, dogal oimasi 1l 17,6 Katkisiz, degal olmasi 1l 15,8
Tazelik | 3,2 Tazelik W 14,3 Tazelik W 18,4
Yerli Uretim olmasi | 1,7 Yerli Gretim olmasi | 2,8 Yerli Gretim olmasi | 4,0
Dini inanglara uygunluk | 0,6 Dini inanglara uygunluk 1 3,3 Dini inanglara uygunluk | 2,3
Ithal olmasi | 1,7 Ithal olmasi | 0,3 Ithal olmasi | 0,7

Coklu vanit

Grafik 44 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gére Gida Uriinlerinde Aradiklarn Ozellikler
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Dustk Biling Diizeyi 87,9 369 75,8 73,8 62,2 49,9 40 9,5 12,7 1,7
Orta Biling Diizeyi 50,8 47,4 337 350 27,4 259 4,7 25,7 23,5 24,4 17,6 143 28
Yiiksek Biling Diizeyi 52,2 49,9 36,0 30,5 241 295 32,7 33,8 19,9 18,5 13,9 158 18,4 4,0 2,3 0,7

S Uretim ve . -
.| Igindeki “ Marka S Gidanin | Katkisiz, Yerli Dini &
Biling Diizeyi IIeazg:t Fiyat ::;g;i mevcut i‘;%i G'ga:;inve firma kulls::ma ﬁf«l;r‘llaiﬁi Ur:illrin islenmesi | dogal Tazelik tretim inanglara oII::aalsn
maddeler| ' gest ismi el 9 § ve hijyeni| olmasi olmasi|uygunluk:
6,1 6,6 7,5 3,2 0,6 1,7
27,4 24 3,3 0,3

Tablo 12 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gére Gida Uriinlerinde Aradiklar Ozellikler

«Ahgveris merkezi», «indirim marketi» ve «slUpermarket» tlketicilerin en
cok alisveris yaptiklar ilk 3 alan olarak belirlenmistir (Grafik 45). 2019
yilinda gercgeklestirilen galismada en fazla alisveris yapilan alanlar olarak
alisveris merkezleri, stipermarket ve semt pazari belirtilmistir. Mevcut
calisma pandemi nedeniyle maske, mesafe kosullarinin ¢ok fazla kontrol
edilemedigi semt pazarlarindan alisverisin azaldigi, toptan marketlerden ise
alisverisin arttigini ortaya koymaktadir.

Alisveris merkezi - 32,6
indirim marketi - 21,1
Sipermarket - 13,8
Toptan market . 8,8
Semt pazan . 8,5
AVM disi madaza . 7,0
Bakkal [] 4,0

outlet ] 3.6

Baz: 2250

Grafik 45 Tiiketicilerin En Cok Alisveris Yaptiklari Yer

Tuketiciler bazi trin ve hizmetlerde ya hig bilgi sahibi olmadiklari ya da ¢ok
az bilgi sahibi olduklarindan vyakin c¢evrelerinin tavsiyelerine ihtiyag
duyabilmektedirler. Uriinii daha énceden kullanmis bir tiiketicinin deneyimi
o Urund hic kullanmamis bir tliketici icin buylk énem arz etmektedir. Bazen
de tlketiciler sosyal onay alabilmek ve sahip olduklari bilgileri dogrulamak
amaciyla yakin gevrelerinin bilgisine basvurabilmektedirler. Bu calisma da
tiketicilerin gida maddeleri satin alimi disinda genellikle yakin ¢evrelerinin
bilgilerinden vyararlandiklarini ortaya koymustur. Gida maddeleri satin
aliminda (%31,1) «reklamlar»> en cok yararlanilan bilgi kaynagi olurken,
temizlik maddeleri satin aliminda (%34,5) «aile Uyelerinin tavsiyeleri» en
cok vyararlanilan bilgi kaynadidir. Giyim (%27,8), dayanikh tiketim
mallari(%27,6), teknolojik trilinler (%29,3), saglk Grtnleri (%28,2), kisisel

55



bakim Urinleri (%26,5) ve bos zaman faaliyetlerine iligskin Grtnlerde
(%25,4) ise «arkadas tavsiyesi» en cok yararlanilan bilgi kaynadi olarak
belirtilmistir (Tablo 13). Onurlubas ve Gurler (2016)’in calismasi da gida
glvenligi konusunda bilgi edinilen kaynak olarak en ylksek oranda radyo -
televizyondan yararlanildigini ortaya koymaktadir. Bugday vd. (2016)
tarafindan yapilan calismada ise tuketiciler gida GrinlU satin alirken Grdn
Uzerindeki bilgi verici etiketleri, temizlik Grlnleri satin alirken televizyon
reklamlarini, giyim esyalar satin alirken gegmis tecribeleri, dayanikli
tiketim mallari satin alirken marka ve arkadas tavsiyelerini en 6nemli bilgi
kaynaklari olarak belirtmistir. Calisma sonuglari karsilastirildiginda kismen
benzerlikler oldugu soylenebilir.

vb.

Bilgi Kaynaklar:

etiketleri
siteleri

©
>
o
[0}
=
[
>
“u
o]
()]

Reklamlar
Aile ayelerinin
tavsiyeleri
Arkadas tavsiyeleri
Uriin Gzerindeki bilgi
Satis elemanlari
Gegmis tecriibeler
Uran kataloglari
bilgi veren internet
ve promosyon
uygulamalari
TV programlari ve
uzman tavsiyeleri

Dijital ortamdaki tiketici
yorumlari
Urtin/hizmet hakkinda
ilan panolari, el ilanlari
Satis noktalar reklam

Gida maddeleri 31,1 24,9 28,7 22,8 146 12,7 7,7 181 8,3 7,7 3,7 3,6 2,8
Temizlik maddeleri 9,1 6,8 9,9 34,5 32,1 190 11,6 16,0 7,0 7,3 3,6 3.1 3,0
Giyim 9,7 12,0 17,2 264 27,8 17,1 128 1572 9,7 7.8 2,9 4,0 1,2
Dayanikli tiketim mallari 14,8 10,2 13,6 26,6 27,6 17,9 14,0 12,5 7,2 8,0 3,5 4,0 3,3
Teknolojik driinler 13,8 8,4 15,2 23,6 29,3 20,6 14,2 125 7,8 8,6 3,6 3,5 3,6
Saglik driinleri 7,6 6,5 10,2 22,5 28,2 248 19,7 164 7.4 8,4 3,8 2.4 5,4
Kisisel bakim drinleri 9,5 8,4 9,4 16,7 26,5 242 20,8 17,5 9,0 8,6 3,5 3,4 4,4
Bos zaman faaliyetlerine 10,0 9,1 8,7 190 254 194 192 222 @ 1272 9,3 2,3 3,2 3,7

iliskin drtinler

Gokdu yanit

Baz:2250

Tablo 13 Tiiketicilerin Satin Alma Siirecinde En Cok Yararlandiklar1 Bilgi Kaynaklari

2019 yili calismasinda ise «gida maddeleri» ve «dayanikl tiketim mallari»
satin aliminda aile dyelerinin tavsiyelerinin, «giyim», «kisisel bakim
drdnleri», «bos zaman faaliyetlerine iliskin Grinler» ve «teknolojik
drdnlerin» satin aliminda gegmis tecrlbelerin, «temizlik GrGnid» satin
aliminda televizyon programlari ve uzman tavsiyelerinin, «saglik Grtnleri»
satin aliminda ise mal/hizmet hakkinda bilgi veren internet sitelerinin etkili
oldugu bulunmustur.

Bilingli tiketim davranisi, toplumun refahini yakindan ilgilendirmekte ve
sorunsuzca ve dusidnltlmeden gergeklestirilen tliketim cevresel, ekonomik,
toplumsal ve etik acidan bircok riskleri beraberinde getirmektedir (Bugday
ve Babaogul, 2016). Dolayisiyla bugiin rasyonel tlketicilerin yabanci Grin
kullanimina dayali ortaya cikan iktisadi dengesizliklerin gelecekte yaratacagdi
muhtemel adir refah kayiplarini mimkin oldugunca dikkate almalar
beklenmektedir. Ayrica etik tuketim ilkesi de bu rasyonaliteyi
desteklemektedir. Buna goére tiuketimde yerli Urlnlerin tercih edilmesine
paralel olarak yerli Ureticilerin desteklenmesi ile birlikte toplumsal gelisimin
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saglanabilmesi, etik tiketim davranisinin bir boyutu olarak kabul
edilmektedir (Tallontire vd., 2001).

Bu baglamda calismada tilketicilerin vyerli Gretim Grdn tercihleri
sorgulanmig, her 2 tlketiciden yaklasik 1‘inin alisveriglerinde yerli Gretim
trinleri tercih ettigi saptanmistir (Grafik 46). Oztirk ve Ozdemir Cakir
(2015)'In arastirmasinda da bu calismadan elde edilen sonucglara yakin
sekilde yerli markalari tercih edenlerin orani %57,0 iken daha ¢ok yabanci
markalar tercih edenlerin oraninin %43,0 oldugu belirlenmistir. 2019 yili
calismasinda tlketicilerin %71,9 gibi yuksek bir oraninin yerli Uretim
arunleri tercih ettigi goérilmektedir. Calismalar arasinda 6rneklem grubunun
farklihgina bagh olarak degisiklikler olmakla birlikte Tlrk tliketicisinin yerli
arin satin alma egiliminde oldugu sdylenebilir.

Grafik 46 Tiiketicilerin Alisverislerinde Yerli Uretim Uriinleri
Tercih Etme Durumu

Yerli dretim Urlnleri kullanmaktaki en buyltk iki motivasyon «ullkenin
ekonomik kalkinmasi igin yararh olmasi» (%76,7) ve «yerli Gretimi artirarak
issizligin azalmasini saglamasi» (%63,5)'dir (Grafik 47). Gerek Tirkiye'de
gerekse farkli Ulkelerde gergeklestirilen galismalarin sonuglari da mevcut
arastirma sonuglarini destekler nitelikte yerli Grin tiketme egilimi ylksek
tiketicilerin Ulke ekonomisine zarar verdigi ve issizlige neden oldugu
gerekgesiyle ithal Grdn kullanimini uygun bulmadiklarini géstermektedir
(Shimp ve Sharma, 1987; Ha, 1998; Lusk vd., 2006; Ari ve Madran, 2015).
2019 yili calismasinda da tlketicilerin yerli UGritnleri Glkenin ekonomik
kalkinmasi igin yararli oldugunu, dis Ulkelere bagimlihgi azalttigini ve yerli
Uretimi arttirarak issizligi azalttigini dusindukleri icin tercih ettikleri
belirlenmigstir.

Ithal Urinlerin «daha ucuz olmasi» (%46,7) ve «daha kaliteli olmasi»

(%38,4) ise yerli Uretim Urunleri tercih etmeme nedenleri arasinda 6nde
gelmektedir (Grafik 48). Gerek 2019 yili galismasi gerekse konu ile ilgili
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yuritidlen pek ¢ok calisma fiyat ve kalitenin tiketicilerin ithal Grin tercihinde
onemli bir faktor oldugunu ortaya koymaktadir (Kaynak ve Cavusgil, 1983;
Shimp vd. 1993).

Ulkenin ekonomik kalkinmasi icin yararlidir

Yerli Uretimi artirarak igsizligin azalmasini _ 635
sadladidi igin yararhdir ’

Yerli tretim GrGnleri ithal driinlere gére daha
kalitelidir

ithal Grtnler daha ucuz

- 46'?
Ithal drtnler daha kaliteli - 38,4
- e

Dis Ulkelere bagimhgi azaltmasi agisindan
yararlidir - 439 ithal drtinlere iliskin hizmetlerde

daha az sorun yasanmasi

Ulkenin ulusal cikariar icin yararlidir - 24,5

Yerli Gretim Grinleri ithal Griinlere gére daha t‘ze”'k‘e_te"‘:'h ettigim markalar . 272
diisiik fiyathdir . 13,8 ithal eldugu icin

Sermayenin Ulke iginde kalmasina katkida
bulunarak yeni yatinm imkanlanna olanak I 7.1
sadladidi icin yararldir ithal drtnlerle sosyal statim 177
Yerli Gretim driinlerde pek cok ithal Griine gére daha ylksek gorlnlyor '
satig sonrasi garanti gibi hizmetlerde daha I 2,6
kolay muhatap bulunabilir

Coklu yant Coklu yanit
Baz: 1157 Baz:1093
Grafik 47 Tiiketicilerin Yerli Uretim Uriinleri Grafik 48 Yerli Uretim Uriinleri Kullanmayan
Kullanmanin Yararlarina Iliskin Goriisleri Tiiketicilerin Yerli Uretim Tercih Etmeme Nedenleri

«Gida» %70,9 oraniyla, «giyim ve aksesuar» %52,2 oraniyla, yerli Gretimin
en ¢ok tercih edildigi Grin gruplandir. Tiketicilerin en fazla ithal Grin almay!
tercih ettikleri Grin guruplar teknolojik Urinler ve dayanikh tiketim
mallandir (Grafik 49). 2019 yili calismasinda tiketicilerin yerli yada ithal
arin tercihlerinin incelendigi arastirmalarda da tiketicilerin teknolojik
urtinlerde daha cok yabanci menseli Urlnleri tercih ettikleri saptanmistir
(Yildirnm ve Giiltas, 2016; Oztiirk ve Cakir, 2015).

Gida 70,9 27,2 1,

Giyim/Aksesuar 52,2 42,3 5,5

Dayanikl tiiketim mallari 51,2 371 11,7

Temizlik maddesi 48,7 444 7,0

Kisisel bakim arinleri 18,4 43,0 8,7

Teknolojik araglar 47,1 385 14,4

 Yerli iiretim olmasini tercih ederim W Yerli tiretim veya ithal bir tiriin olmasi fark etmez W ithal olmasini tercih ederim

Baz:2250

Grafik 49 Tiiketicilerin Satin Aldig1 Uriinlerde Yerli/ithal Uriin Tercih Etme Durumu
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YUksek biling duzeyine sahip tiketicilerin yerli Gretim UGritnleri tercih etme
oraninin, didsuk ve orta biling dizeyindeki tiketicilere gére daha yuksek
oldugu ve sonuglarin 2019 yili Tuketici Profili ve Biling Dlizeyi arastirma
sonuglariyla benzerlik gosterdigi tespit edilmistir. Biling dlizeyine goére
tlketicilerin yerli Grlnleri tercih etme durumlari arasinda istatistiksel olarak
anlamh farklihk vardir (p<=0,05) (Grafik 50, Tablo 14).

Diisiik Biling Diizeyi Orta Biling Diizeyi Yiiksek Biling Diizeyi

Hayir Hayir
35,4% 32,4%
Hayir
61,6%

Evet Evet Evet
64,6% 38,4% 67,6%

Grafik 50 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gore Yerli Uretim Uriinleri Tercih Etme Durumu

Diistk Biling Duzeyi 64,6 35,4
Orta Biling Diizeyi 38,4 61,6
Yiksek Biling Diizeyi 67,6 32,4

Tablo 14 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gore Yerli Uretim Uriinleri Tercih Etme Durumu

Tiketicilerin yaklasik 1/3'G (%28,7) internetten veya internet disinda diger
mesafeli ydntemlerle aligveris yapmaktadir. Eurostat 2019 verilerine gore
internetten alisveris yapanlarin orani %30,0, TUIK Hanehalki Bilisim
Teknolojileri (BT) Kullanim Arastirmasi (2020) sonuglarina gére de internet
Uzerinden drdn siparisi verme ya da satin alma orani %36,5 olarak
belirlenmis olup calismalardan elde edilen sonuclarin yakin oldugu
sdylenebilir.

Evet, yaparim
28,7%
Hayr, d
yapmam
71,3%

Baz:2250

Grafik 51 Tiiketicilerin Internetten veya internet
Disinda Diger Mesafeli Yontemlerle (Tele Alisveris vb.)
Alisveris Yapma Durumu

59



Internet veya internet disinda dider mesafeli ydntemlerle alisveris
yapanlarin oraninin kadinlarda (%31,8), Universite ve lzeri dizeyde egitim
gormdis olanlarda (%47,7), 18-24 yas grubunda (%36,2) diger gruplardan
daha yuksek oldugu goriulmektedir. Genel olarak dederlendirildiginde;
ortaokul mezunlar hari¢ tutuldugunda egitim dlizeyi arttikga internetten
veya internet disinda diger mesafeli yontemlerle alisveris yapanlarin
oraninin arttigi, yas arttikca ise azaldigi séylenebilir. Nitekim tlketicilerin
internet veya internet disinda diger mesafeli yontemlerle (tele alisveris vb.)
alisveris yapma durumu cinsiyete, egitim diizeyine ve yasa gore istatistiksel
olarak anlaml duzeyde farklhlasmaktadir (p<=0,05) (Grafik 52-54,Tablo 15-
17). Yapilan gesitli arastirmalardan elde edilen sonuglar da egitim dizeyi
arttikca cevrimici alisveris yapanlarin oraninin arttigini (Saydan, 2008;
Yayar ve Sadaklioglu, 2012; Armadan ve Turan, 2014), TUIK Hanehalki
Bilisim Teknolojileri (BT) Kullanim Arastirmasi 2020 yili sonuglar ise
internet Gzerinden aligveris yapan erkeklerin oraninin kadinlardan yuksek
oldugunu gostermektedir. 2019 vyili calismasinda da, kadinlarda,
Universite ve Uzeri egitim gormus olanlarda internet veya internet disinda
diger mesafeli yontemlerle alisveris yapma oraninin en ylksek diizeyde
oldugu bulunmustur.

74,4
68,2
31,8
- .

Erkek Kadin

mEvet mHayir

Grafik 52 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Internetten veya Internet Disinda
Diger Mesafeli Yontemlerle (Tele aligveris vb.) Alisveris Yapma Durumu

Erkek 25,6 74,4
Kadin 31,8 68,2

Tablo 15 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gére Internetten veya Internet Disinda Diger
Mesafeli Yontemlerle (Tele alisveris vb.) Alisveris Yapma Durumu
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82,8

17,2

73,6
66,8
52,3
47,7
33,2
I )

Ilkokul ve alti Ortaokul mezunu Lise mezunu Universite ve Uzeri

H Evet mHayir

Grafik 53 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Gére Internetten veya Internet Disinda
Diger Mesafeli Yontemlerle (Tele alisveris vb.) Alisveris Yapma Durumu

Egitim Diizeyi Evet Hayir
Ilkokul ve alti 17,2 82,8
Ortaokul mezunu 33,2 66,8
Lise mezunu 26,4 73,6
Universite ve lizeri 47,7 52,3

Tablo 16 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Gére Internetten veya Internet Disinda
Diger Mesafeli Yontemlerle (Tele alisveris vb.) Alisveris Yapma Durumu

89,8
83,4
76,6
63,8 66,6 67,2
36,2 33,4 32,8
23,4
16,6
l 10,2

18-24 Yas 25-34 Yas 35-44 Yas 45-54 Yasg 55-64 Yas 65 yas ve Uzeri

mEvet mHayir

Grafik 54 Tiiketicilerin Yaslarina Gore Internetten veya internet Disinda
Diger Mesafeli Yontemlerle (Tele alisveris vb.) Alisveris Yapma Durumu

EH Evet Hayir
18-24 Yas 36,2 63,8
25-34 Yas 33,4 66,6
35-44 Yas 32,8 67,2
45-54 Yas 23,4 76,6
55-64 Yas 16,6 83,4
65 Yas ve Uzeri 10,2 89,8

Tablo 17 Tiiketicilerin Yaslarina Gore Internetten veya Internet Disinda Diger
Mesafeli Yontemlerle (Tele alisveris vb.) Alisveris Yapma Durumu

61



Internet veya internet disinda diger mesafeli yéntemlerle alisveris yapma
sikligi ortalama olarak ayda 1,3'dir. 2019 yilh calismasinda oldugu gibi
tlketiciler arasinda internetten veya internet disinda mesafeli yéntemlerle
ayda bir kez alisveris yapanlar (%36,7) agirlik tasimaktadir. Ancak 2019 yil
calismasinda internetten nadiren/az aligveris yapanlarin orani %14,5 iken
bu oran 2020 yilinda dusmustlir (senede bir kez: %1,4; 6 ayda bir
kez:%4,3) (Grafik 55). izgi ve Sahin (2013) tarafindan yapilan calismada
yilda birkac kez, Karabulut (2013) tarafindan yapilan calismada yilda en az
bir kez, Ozhan ve Altug (2015) tarafindan yapilan calismada yakin oranlarla
yilda 1-2 ve yilda 3-4 kez, Ersoy (2017) tarafindan yapilan calismada 2-3
ayda bir kez alisveris yapanlarin en yliksek oranda oldugu bulunmustur.
Calisma sonuglari dederlendirildiginde; vyillar itibariyle tlketicilerin
internetten alisveris sikliginin arttigi sdéylenebilir.

Ortalama

(Ayhik) 13
s

mta

_ Grafik 55 Tiiketicilerin internetten veya
Internet Disinda Diger Mesafeli Yontemlerle
Alisveris Yapma Sikhdi

Internet veya internet disinda diger mesafeli yéntemlerle en ¢ok satin alinan
drdnlerin «giyim/ayakkabi/canta» (%39,6) ve «gida urdnleri» (%22,6) ve
«kisisel bakim Grinleri/kozmetik» oldugu bulunmustur (Grafik 56). 2019 yih
calismasinda da «giyim» internetten veya internet disinda diger mesafeli
yontemlerle en ylksek oranda satin alinan Grindir. Ancak bu arastirmadan
farkli olarak giyimden sonra en fazla satin alinan Urin olarak ulasim
hizmetleri ve kitap/CD/DVD satin alindigi belirtilmistir. Calisma
sonuglarindaki farklihk Covid 19 déneminde kisitlamalar ve saglik kaygisiyla
seyahat faaliyetlerinin azalmasi, buna karsin tlketici satin alma
davranislarinin fiziksel magazalar yerine gida, market, kisisel bakim gibi
tim Grlin kategorilerinde internetten satin alma yoOninde degisim
gbstermesinden kaynaklanmaktadir.
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Giyim/Ayakkabi/Canta G 3O,
Gida Urtnleri G 22 6
Kisisel bakim Grlnleri/kozmetik I 11,6
Yemek siparisi I 8,6
Kitap/cd/dvd HH 4,1
Elektronik Grtinler W 2,9
Ulagm M 2,8
Ev/Dekorasyon/Bahce Urlinleri W 2,0
Elektrikli kiiglik ev aract B 1,4
Cicek B 1,1
Otel/tatil rezervasyonu 10,6
Dayanikl tiketim mallan 10,6
Elektriksiz ev esyasi 10,6
Gida takviyesi |1 0,3
Tuhafiye malzemesi | 0,3
Oyuncak | 0,3
Evcil hayvan UrGnleri | 0,3

Temizlik drtnleri 10,3
Baz: 645

Grafik 56 Tiiketicilerin Son 1 Yilda Internet veya Internet Disinda Diger Mesafeli
Yontemlerle (Tele Alisveris vb.) En Cok Satin Aldiklar1 Uriin Gruplarn

Internetten veya internet disinda diger mesafeli yéntemlerle en ¢ok satin
alinan Grin gruplari tiketicilerin cinsiyetine gore incelendiginde de; oranlari
kadinlarda daha yuksek olmakla birlikte hem kadin hem de erkeklerde
giyim/ayakkabi/canta (kadin:%42,4; erkek:%36,0) ve gida drdnleri
(kadin:%?24,4; erkek:%?20,4) en cok satin alinan drinlerdir (Grafik 57,
Tablo 18).

Erkek Kadin
Giyim/Ayakkabi/Ganta G 6,0 Giyim/Ayakkabi/Canta G 42,4
Gida drinleri G 20,4 Gida Grunleri  IEEG——N 24, 4
Kisisel bakim Urtnleri/kozmetik IR 7,6 Kisisel bakim Granleri/kozmetik N 14,8
Yemek siparisi SN 11,8 Yemek siparisi M 5,9
Kitap/cd/dvd I 6,6 Kitap/cd/dvd W 2,0
Elektronik Uriinler WH 4,8 Elektronik trinler B 1,4
Ulasim M 3,1 Ulasim W 2,4
Ev/Dekorasyon/Bahge Uriinleri W 2,1 Ev/Dekorasyon/Bahge Uriinleri W 2,0
Elektrikli kigiik ev arac W 2,4 Elektrikli kiigiik ev araci 1 0,6
Cicek W 2,4 Gicek | 0,0
Otel/tatil rezervasyonu 10,7 Otel/tatil rezervasyonu 10,6
Dayanikli tiketim mallan 0,0 Dayanikli tiketim mallan 11,1
Elektriksiz ev egyasi 1 0,7 Elektriksiz ev esyasi 1 0,6
Gida takviyesi 0,0 Gida takviyesi |1 0,6
Tuhafiye malzemesi | 0,0 Tuhafiye malzemesi | 0,6
Oyuncak 10,7 Oyuncak | 0,0
Evcil hayvan drdnleri 1 0,7 Evcil hayvan Uranleri | 0,0
Temizlik Grinleri | 0,0 Temizlik drdnleri 1 0,6

Grafik 57 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Internetten veya interngt Disinda
Diger Mesafeli Yontemlerle (Tele Alisveris vb.) En Cok Satin Aldiklari Uriin Gruplan

Gida
Kisisel
bakim

ardnleri/

dvd

Elektronik
Uriinleri
Elektrikli
kuglk ev

araci
Otel/tatil
rezervasyo
nu
PEVERTI
tiketim
mallari

Elektriksiz
ev esyasi
Tuhafiye

malzemesi

Evcil

hayvan
urdnleri
Temizlik
drinleri
Tuhafiye

malzemesi

T
a
=
=
=
S

kozmetik
siparisi
Kitap/cd/

Ev/Dekoras
yon/Bahgce

Erkek 36,0 20,4 76 11,8 6,6 4,8 3,1 21 2,4 24 07 - 0,7 - - 0,7 0,7 -
Kadin 42,4 244 148 59 2,0 1,4 2,4 2,0 0,6 - 0,6 1,1 0,6 0,6 0,6 - - 0,6

Tablo 18 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Internetten veya ]'Interngt Disinda Diger Mesafeli Yontemlerle (Tele Alisveris vb.) En
Cok Satin Aldiklar Uriin Gruplari
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«65 ve Uzeri» yas grubu disinda tim yas gruplarinda da internet veya
internet disinda diger mesafeli yéntemlerle en ylksek oranda satin alinan
ardn gruplarn «giyim/ayakkabi/canta» ve «gida» olarak belirlenmistir. «65
ve Uzeri» yas grubundaki tiketicilerin %90,01 «gida» Urlnleri almakta,
%10,0'u ise «yemek siparisi» vermektedir. Bu yas grubunda internet veya
internet disinda diger mesafeli yontemlerle satin alinan baska Urin
bulunmamaktadir (Grafik 58, Tablo 19). 2019 yili galismasinda ise konu
cinsiyete ve yas gore incelendiginde; internet veya internet disinda diger
mesafeli ydntemlerle en fazla satin alinan Urlnler siralamasi gruplara gére
degisiklik gostermekle birlikte «giyim» ve «ulasim hizmeti»dir.

18-24 Yas 25-34 Yas
Giyim/Ayakkabi/Canta I G, 0 Giyim/Ayakkabi/Canta GG 3
Gida drinleri NG 10,5 Gida drlnleri NG 5
Kisisel bakim Urlnleri/kozmetik I 15,1 Kigisel bakim Urdnleri/kozmetik N 9,2
Yemek siparisi N 7,9 Yemek siparisi Il 6,6
Kitap/cd/dvd W 3,2 Kitap/cd/dvd I 3,1
Elektronik trinler 1 3,2 Elektronik driinler W 5,1
Ulasim 1 0,8 Ulasim W 2,0
Ev/Dekorasyon/Bahce Uriinleri B 1,6 Ev/Dekorasyon/Bahge Urtinleri M 2,6
Elektrikli kiguk ev aract 0,0 Elektrikli kuguk ev aract W 2,0
Cicek W 1,6 Cicek 01,6
Otel/tatil rezervasyonu 10,8 Otel/tatil rezervasyonu 0,0
Dayamkh tuketim mallan 0,0 Dayanikh tdketim mallan B 1,5
Elektriksiz ev esyasi 0,0 Elektriksiz ev egyast B 1,5
Gida takviyesi 0,0 Gida takviyesi 0,0
Tuhafiye malzemesi 0,0 Tuhafiye malzemesi 0,0
Oyuncak 0,0 Oyuncak 1 1,0
Evcil hayvan Grinler 0,0 Evcil hayvan drinleri 1 1,0
Temizlik drdnleri 0,0 Temizlik Urlnleri 0,0
35-44 Yas 45-54 Yas
Giyim/Ayakkabi/Ganta NG 4 5, © Giyim/Ayakkabi/Canta IEEEG— 1,2
Gida dranleri NN 14,7 Gida Granleri  INEEG_—_— 21,5
Kigisel bakim drinleri/kozmetik N 12,4 Kisisel bakim Uriinleri/kozmetik NS 15,0
Yemek siparisi I 5,9 Yemek siparigi I 14,0
Kitap/cd/dvd W 2,9 Kitap/cd/dvd NN 10,8
Elektronik drtinler M 2,9 Elektronik Griinler | 0,0
Ulagim M 5,2 Ulagm W 2,2
Ev/Dekorasyon/Bahge Uriinleri I 3,5 Ev/Dekorasyon/Bahge Urinleri ' 0,0
Elektrikli kiglik ev araci 10,6 Elektrikli kiglik ev arac 1l 4,2
Gigek 0,0 Gicek ' 0,0
Otel/tatil rezervasyonu W 1.8 Otel/tatil rezervasyonu 0,0
Dayanikli tiketim mallan 10,6 Dayanikl tiketim mallan | 0,0
Elektriksiz ev egyasi 0,0 Elektriksiz ev esyasi 1 1,1
Gida takviyesi 11,2 Gida takviyesi | 0,0
Tuhafiye malzemesi 1 1,2 Tuhafiye malzemesi | 0,0
Oyuncak 0,0 Oyuncak 0,0
Evcil hayvan drdnleri 0,0 Evcil hayvan drdnleri | 0,0
Temizlik drinleri B 1,2 Temizlik Grtinleri | 0,0
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55-64 Yas 65 Yas ve lizeri

Giyim/Ayakkabi/Canta NG 26,0 Giyim/Ayakkabi/Canta | 0,0
Gida UrGnleri G 42,0 Gida Urdnleri G © 0,0
K\';ise\ bakim Urtnleri/kozmetik M 6,0 Kigisel bakim Urunleri/kozmetik 0,0
Yemek siparisi NN 16,0 Yemek siparisi Il 10,0
Kitap/cd/dvd W 2,0 Kitap/cd/dvd 0,0
Elektronik Urinler | 0,0 Elektronik Grtnler ' 0,0
Ulasim Bl 4,0 Ulasim 0,0
Ev/Dekorasyon/Bahce Uriinleri | 0,0 Ev/Dekorasyon/Bahge Urinleri ' 0,0
Elektrikli kiiglik ev araci ' 0,0 Elektrikli kiiglik ev araci | 0,0
Cicek W 4,0 Cicek 0,0
Otel/tatil rezervasyonu | 0.0 Otel/tatil rezervasyonu | 0.0
Dayanikl tiketim mallan 0,0 Dayanikl tiketim mallan 0,0
Elektriksiz ev esyasi 0,0 Elektriksiz ev esyasi | 0,0
Gida takviyesi | 0,0 Gida takviyesi | 0,0
Tuhafiye malzemesi 0,0 Tuhafiye malzemesi | 0,0
Oyuncak 0,0 Oyuncak 0,0
Evcil hayvan Uranleri | 0,0 Evcil hayvan drinleri | 0,0
Temizlik tranleri | 0,0 Temizlik Urtnleri | 0,0

Grafik 58 Tiiketicilerin Yas Gruplarina Gore Internetten veya interr'_i_et Disinda
Diger Mesafeli Yontemlerle (Tele Alisveris vb.) En Cok Satin Aldiklari Uriin Gruplar
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s¥c | °¢ E|E&| a5 EE smE | £E=@ =z2 8g=| S5 T g > 3 Ta
6es 02 5|82 8% ¥ 6F2 3Tw 23 |aZf ¥Y| 5% o g2 55
2 o w | = a3 =5 - N 2 > [] []
= S 2 g & 3 g5 |wF oy a mws | FE £S5 g
18-24 Yag 46,0 19,8 15,1 7,9 3.2 3,2 0,8 1,6 - 1,6 8 - - - - - -
25-34 Yag 39,3 23,5 9,2 6,6 3,1 51 20 2,6 2,0 1,6 - 1,5 1,5 - - 1,0 1,0
35-44 Yas 45,9 14,7 12,4 59 29 29 52 3,5 0,6 - 1,8 0,6 - 1,2 1,2 - - 1,2
45-54 Yas 31,2 21,5 15,0 14,0 10,8 - 2,2 - 4,2 - - - 1,1 -
55-64 Yas 26,0 42,0 6,0 16,0 2,0 - 4,0 - - 4,0 - - - -
65 Yag ve lzeri - 90,0 - 10,0 - - - - - - - - - - - - -

Tablo 19 Tiiketicilerin Yas Gruplarina Gore Internetten veya intern_get Disinda Diger Mesafeli Yontemlerle (Tele Alisveris vb.) En Cok
Satin Aldiklari Uriin Gruplan

Calisma kapsamindaki tiketicilerin  magaza, pazar, dikkan vb.
alisverigslerinde en c¢ok kullandiklari 6deme yodntemi <«nakit» (%®60,8)
olurken, internet/internet disinda mesafeli ydntemlerle vyapilan
alisverislerde en ¢cok kullanilan 6deme yéntemi olarak «kredi karti» (%73,2)
one cikmaktadir. Banka karti kullanimi her iki alisveris tirinde de UglncU
en ¢ok tercih edilen 6deme yéntemidir (Grafik 59).

Madgaza, Pazar, Diikkan vb. Alisveris internet/internet Disinda Mesafeli
Yerlerinden Yapilan Aligverisler Yontemlerle Yapilan Ahisverisler

Kapida ddeme - 44,7
frecen - 54'?

Banka karti - 35,9

Sanal kart | 1,3

Banka karti

EFT/Havale 2,8

Sanal kart | 0,9

Coklu Yanit.
Baz: 645

Grafik 59 Tiiketicilerin Alisveris Yapilan Ortama Gore Odeme Tercihleri
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2019 yilinda gercgeklestirilen Tlketici Profili ve Biling Dlzeyi arastirmasinda
sadece nakit disi 6deme araclarinin kullanimi incelenmis, mevcut calisma
kapsaminda ise nakdin de dagihimini gérmek icin nakit dahil edilmistir. 2019
yili  sonucglarina gore tlketicilerin gerek madaza, pazar, duikkan
alisverislerinde (kredi karti: %51,4, banka karti: %35,3) gerekse internet
veya internet disi diger mesafeli yontemlerle yaptiklan alisverislerde (kredi
karti: %46,2, banka karti: %20,8) ilk tercih ettikleri 6deme ydntemi kredi
karti daha sonra banka karti ile 6demedir. KPMG (2017) tarafindan
gerceklestirilen calisma sonuglarina gobére de tilketiciler internet
alisverislerinin %93,0°GUn0 kredi karti ile gerceklestirmektedirler. Ersoy
tarafindan 2018 yilinda gergeklestirilen calisma sonuglarina goére ise,
internet alisverislerinde katilimcilarin %50,4’G kapida 6deme yontemini
tercih ederken %49,6'sI kredi karti ile 6deme yontemini tercih etmektedir.
Karaca ve Yemez (2019) tarafindan yurutllen calisma sonuclarina gére de
online aligverislerde en fazla kullanilan édeme araci %55,9 ile kredi
kartlandir. Bunu %?21,9 ile kapida 6deme ve %9,8 ile banka kartlarn
izlemektedir.

Gerek kadin gerekse erkeklerde magaza, pazar, dikkan alisverislerinde
kullanilan édeme yontemlerinin basinda nakit gelmekle birlikte nakit
kullanan erkeklerin (%65,6) orani kadinlardan (%59,0) yuksektir (Grafik
60, Tablo 20). Konu egitim dizeylerine gore incelendiginde, nakit
kullaniminda orta 6gretim mezunlarinin (%80,3), kredi karti kullaniminda
ise Universite ve Uzeri egitim dizeyindeki tiketicilerin (%65,5) 6nde geldigi
gorilmektedir (Grafik 61, Tablo 21). Gelir durumuna gore bakildiginda ise
madaza, pazar, dikkan alisverislerinde en fazla kredi karti kullanan grup
%86,8 ile 6001- 8000 TL gelir dizeyindeki tuketicilerdir. 2.021 TL ve alti
gelir dlizeyinde olan tilketicilerin alisverislerinde nakit kullanim orani diger
gelir dlizeylerine gbre daha yuksektir (Grafik 62, Tablo 24).

54,6 54,8

1,5 1,2

Erkek Kadin
m Nakit Kredi Karti Banka Karti Sanal Kart

Coklu Yanit.

Grafik 60 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore
Ahsverislerinde (Magaza, Pazar, Diikkan) Kullandiklari Odeme Araclari
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Cinsiyet Nakit Kredi Kart Banka Karti

Erkek 62,6 54,6 32,2
Kadin 59,0 54,8 39,7
Coklu Yanit.

Tablo 20 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore

Sanal Kart
1,5
1,2

Alisverislerinde (Magaza, Pazar, Diikkan) Kullandiklari Odeme Araglar

80,3
66,9 65,5
59,9 56,7
52,8
44,8 42,6 44,9
32,7
25,8 25,6
1,2 I 1,3 1,4 I 1,3

flkokul ve alti Ortaokul mezunu Lise mezunu
B Nakit ®Kredi Karti ®Banka Karti mSanal Kart
Goklu Yanit.

Grafik 61 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Gore

Alisverislerinde (Magaza, Pazar, Diikkan) Kullandiklari Odeme Araclari

Ilkokul ve alti 66,9 44,8 32,7

Ortaokul mezunu 80,3 42,6 25,8

Lise mezunu 52,8 59,9 44,9

Universite ve Gzeri 56,7 65,5 25,6
Coklu Yanit.

Tablo 21 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Gore

Universite ve lzeri

Sanal Kart

1,2
1,3
1,4
1,3

Alisverislerinde (Magaza, Pazar, Diikkan) Kullandiklari Odeme Aracglari

78,4

TL uzeri
mNakit mKredi Karti mBanka Karti m=Sanal Kart

Coklu Yanit.

86,8 84,1 83,7
72,0 70,9
61,2 57,1 58,1
47,47 5 49,6
40,5 —_
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24, 27,
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I 0,4 2,6

I [ |

2.021 TL ve alti 2.022-4.000 TL 4.001-6.000 TL 6.001-8.000 TL 8.001-10.000 10.001 TL ve

82,7
9,5
9,1
.2,2
|

Belirtmek
Istemedi

Grafik 62 Tiiketicilerin Aylik Hanehalk: Gelir Seviyelerine Gore
Alisverislerinde (Magaza, Pazar, Diikkan) Kullandiklari Odeme Araglari
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Aylik Hane Geliri Kredi Kart Banka Karti Sanal Kart

2.021 TL ve alt 78,4 16,2 40,5

2.022-4.000TL 47,1 61,2 47,5 0,4
4.001-6.000 TL 72,0 49,6 37,0 2,6
6.001-8.000 TL 24,3 86,8 70,9 -
8.001-10.000TL 28,6 84,1 57,1

10.001 TL ve Gzeri 27,9 83,7 58,1 -
Belirtmek Istemedi 82,7 39,5 9,1 2,2

Coklu Yanit.

Tablo 24 Tiiketicilerin Aylik Hanehalki Gelir Seviyelerine Gore Aligveriglerinde
(Magaza, Pazar, Diikkan) Kullandiklari Odeme Araglari

Tilketicilerin internet ve internet disinda diger mesafeli yontemlerle
gerceklestirdikleri aligverislerinde tercih ettikleri 6deme yéntemleri cinsiyete
gore incelendiginde; kadin ve erkeklerin en c¢ok kullandiklari 6deme
yonteminin kredi karti oldugu gérilmektedir (erkek: %73,7; kadin: %72,8).
2019 yilindan yapilan calismada da mevcut calisma ile benzer sonuglara
ulasilmistir (Grafik 63, Tablo 22). Yilmaz (2018)"in calismasinda ise mevcut
calismadan farkh olarak kadinlarin %64,4'inin kapida 6deme secenegini
tercih ettikleri, erkeklerin ise %42,4'Gnln kredi karti ile ddemeyi tercih
ettikleri géralmustar.

73,7 72,8
48,8
41,3 39,6
34,9
I 3’8 0’7 I

Erkek Kadin
m Kredi Karti m KapidaOdeme m Banka Karti ETF/Havale mSanal Kart

Coklu Yanit.

Grafik 63 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Internetten veya Internet Disinda
Diger Mesafeli Yontemlerle Satin Almada Kullandiklari Odeme Araclari

m Kredi Karti | Kapida Odeme | Banka karti EFI'/HavaIe Sanal Kart

Erkek 73,7 48,8 34,9
Kadin 72,8 41,3 39,6 2,0 1r1

Coklu Yanit.

Tablo 22 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Internetten veya Internet Disinda Diger
Mesafeli Yontemlerle Satin Almada Kullandiklari Odeme Araclari

Konu tiketicilerin egitim dlzeyine goére incelendiginde; tim egitim
dlizeylerinde internet ve internet disinda diger mesafeli yontemlerle yapilan
alisverislerde kredi karti kullanimi diger 6deme yontemlerinden daha fazla
tercih edilmekle birlikte Gniversite ve Uzeri egitim dizeyine sahip
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tlketicilerde kredi karti kullanim orani diger egitim gruplarindan yuksektir
(ilkokul ve alti: %63,9; ortaokul: %63,1; lise: %75,5; Universite ve
Uzeri:%80,4) (Grafik 64, Tablo, 23). 2019 yili calismasinda da edgitim
dizeyine goére tercih edilen 6deme ydntemleri bu calisma ile benzer
bulunmustur. Egitim dizeyi arttikga, internet ve internet disi diger mesafeli
yontemlerle vyapilan alisverislerde kredi karti kullaniminin arttig
sdylenebilir.

80,4
75,5
63,9 63,1
52,6 53,4 50,0
44,3 43,3
34,5 315
27,2

Tlkokul ve alti Ortaokul mezunu Lise mezunu Universite ve (zeri
mKredi Karti  ®mKapida Odeme mBanka Karti EFT/Havale mSanal Kart

Goklu Yanit.

Grafik 64 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Gére Internetten veya Internet Disinda
Diger Mesafeli Yontemlerle Satin Almada Kullandiklari Odeme Araglari

Egitim Diizeyi Kredi Karti ggg'rga Banka karti SV EVE]E Sanal Kart

Ilkokul ve alt 63,9 52,6 44,3

Ortaokul mezunu 63,1 53,4 27,2 2,9 -

Lise mezunu 75,5 34,5 43,3 4,2 1,5

Universite ve (zeri 80,4 50,0 31,5 2,2 1,1
Coklu Yanit.

Tablo 23 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Gére Internetten veya Internet Disinda
Diger Mesafeli Yontemlerle Satin Almada Kullandiklari Odeme Araglari

Internetten veya internet disinda diger mesafeli yéntemlerle alisveriste
kullanilan 6deme yontemleri tUketici aylik hane halki gelir dizeyine gore
degerlendirildiginde; 2019 yili calismasi sonuglari ile paralel sekilde 6.001-
8.000 TL gelir grubunda kredi karti kullaniminin diger gelir gruplarindan
daha ylksek oldugu belirlenmistir. Kapida 6deme yontemini en ¢ok tercih
eden grup 2.001 TL ve alti gelir grubu iken, sanal karti en fazla 4.001- 6.000
TL gelir grubundaki tiketicilerin tercih ettigi gortilmektedir (Grafik 65, Tablo
25).

69



88,2
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73,0
66,7 64,3
50,0
44,4 46,1 47,1
35,3 33,5
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2.021 TL ve alti 2.022-4.000 TL 4.001-6.000 TL 6.001-8.000 TL 8.001- 10 000 10.001 TL ve 3el|rtmek
Uzeri Istemedi

mKredi Karti mKapida Odeme mBanka Karti EFT/Havale mSanal Kart
Goklu Yanit.
Grafik 65 Tiketicilerin Aylik Hanehalki Gelir Seviyelerine Goére internettq_n veya
Internet Disinda Diger Mesafeli Yontemlerle Satin Almada Kullandiklari Odeme

Araclan
2.021 TL ve alti 22,2 66,7 44,4
2.022-4.000 TL 65,6 50,0 - 1,7 46,1
4.001-6.000 73,0 29,7 1,1 3,8 64,3
6.001-8.000 TL 90,9 49,1 3,6 1,8 18,2
8.001-10.000TL 78,3 39,1 - - 26,1
10.001 TL ve Gzeri 88,2 47,1 - - 35,3
Belirtmek Istemedi 79,0 24,6 1,2 4,2 33,5
Coklu Yanit.

Tablo 25 Tiiketicilerin Aylik Hanehalki Gelir Seviyelerine Gore interr!_etten veya Internet
Disinda Diger Mesafeli Yontemlerle Satin Almada Kullandiklari Odeme Araclan

Tuketicilerin internetten aligsveris yapma yontemleri konusunda yeterli
bilgiye sahip olmamasi (%52,9), kisisel ya da finansal bilgilerle ilgili givenlik
acigr oldugu disincesi (%50,8), internetten alisveris yapmanin kullanish bir
yontem olarak disuntlmemesi (%36,2) ve bir Urdn alirken UGrine
dokunmak/denemek istegi (%22,1) tiketicilerin internet veya internet disi
diger mesafeli yontemler yoluyla Grin satin almayi tercih etmeme nedenleri
arasindadir (Grafik 66). 2019 yili calismasinda alisveris yapmama nedeni
olarak givenlik acigi dislincesinin 6nde geldigi gérilmektedir. Tlketicilerin
internetten alisveris yapmama nedenlerinin incelendigi diger arastirmalarda
da bu galismaya benzer sekilde internet alisverisi yapmamanin temel nedeni
olarak katilimcilar 6deme glvenligine iliskin problemlerini belirtmislerdir.
Deneme imkani olmamasi ve Urin iade prosediri belirtilen diger baskin
nedenlerdir (Gultas ve Yildirnm, 2016; Topal ve Sahin, 2019).
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Internetten alisveris yapma ydntemleri konusunda yeterli bilgiye
sahip degilim

Kisisel ya da finansal bilgilerle ilgili guvenlik agigi oldugunu _ <08
ddsunuyorum .

9

Internetten alisveris yapmanin kullanigl bir yéntem oldugunu
distinmuyorum

Bir drtin alirken triine dokunmak/denemek isterim

Siparis edilen Grtnun istedigim Grunden kalite, orijinallik vb.
agilardan farkli olmasi endisesi tagiyorum

Qoklu Yanit
Baz: 1605

Grafik 66 Tiiketicilerin Internetten veya Internet Disinda Diger Mesafeli
Yontemlerle (Tele Alisveris vb.) Uriin Satin Almayi Tercih Etmeme Nedenleri

Tilketicilerin internetten veya internet disinda diger mesafeli yéntemlerle
drin satin almama nedenleri cinsiyete gore dederlendirildijinde; hem
erkekler (%50,0) hem de kadinlar (%56,2) ilk sirada internetten aligveris
yapma yontemleri konusunda yeterli bilgiye sahip olmamayi belirtmistir
(Grafik 67, Tablo 26). Glvenlik acigi disincesi her iki cinsiyette de ikinci
sirada gelmektedir. 2019 yilinda yuritidlen galismada ise kadinlarda bilgi
eksikligi one cikarken, erkeklerde glivenli bulmama internetten alisveris
yapmama nedeni olarak ©6ne c¢ilkmaktadir. Ersoy (2018) tarafindan
gerceklestirilen calismada ise kadinlar guvenli bulmadiklari igin internetten
alisveris yapmayi tercih etmediklerini belirtmisglerdir. Turker ve Okumus
(2019) tarafindan yapilan calisma sonucunda da kadin ve erkek tiketicilerin
internetten aligverisi glvenli bulmamalari internetten aligverisi tercih
etmeme nedenlerinin basinda gelmektedir. Calisma kapsamindaki kadin
tlketicilerin blylk bir cogunlugu gorerek, deneyerek alisveris yapmayi
sevdiklerini belirtmislerdir.
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Erkek

Internetten alisveris yapma
yontemleri konusunda yeterli bilgiye
sahip degilim

Kisisel ya da finansal bilgilerle ilgili
giivenlik agigr oldugunu - 50,4
digtndyorum

0

Internetten aligveris yapmanin
kullanigh bir yéntem oldugunu
distinmuyorum

Bir triin alirken triine
dokunmak/denemek isterim 21,4
Siparig edilen driindn istedigim
trinden kalite, orijinallik vb. - 198
agilardan farkl olmasi endisesi g
tasiyorum

Coldu Yanit

Kadin
Internetten aligveris yapma
yéntemleri konusunda yeterli bilgiye _ 56,2
sahip degilim
Kisisel ya da finansal bilgilerle ilgili
guvenlik agig oldugunu - 51,3
digtndyorum
internetten alisveris yapmanin
kullanigh bir yontem oldugunu - 34,0
distinmuyorum
Bir drdn alirken Griine 298
dokunmak/denemek isterim ’
Siparis edilen Grtintn istedigim
urtinden kalite, orijinallik vb. 176
agllardan farkl olmasi endisesi ’a

tasiyorum
Coklu Yanit

Grafik 67 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Internetten veya Internet Disinda
Diger Mesafeli Yontemlerle (Tele Aligveris vb.)
Uriin Satin Almayi Tercih Etmeme Nedenleri

internetten - internetten o Siparig edilen
alisveris yapma | . s ya _da alisveris = (7 drandn
. . finansal bilgilerle alirken . -
yontemleri ilaili aiivenlik yapmanin Griind istedigim
konusunda yeterli . ?ul gldu"unu kullanigh bir denemek urinden farkh
bilgiye sahip ggu Unn%e yontem oldugunu isteme olmasi endigesi
olmama 3 disliinmeme tasima
Erkek 50,0 50,4 38,1 21,4 19,8
Kadin 56,2 51,3 34,0 22,8 17,6
Goklu Yanit.

Tablo 26 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Internetten veya Internet Disinda Diger
Mesafeli Yontemlerle (Tele Alisveris vb.) Uriin Satin Almay! Tercih Etmeme Nedenleri

Calismaya katilan tulketicilerin neredeyse tamami internet U(zerinden,
telefonla ya da sosyal medya aracihdi ile dolandiriimadigini belirtmistir.
Dolandirildigini  belirten tiketicilerin orani (%1,3) oldukca dislktar.
Tilketicilerin %3,9’u ise dolandiricilik tesebbiisl ile karsi karsiya kaldigini
ancak dolandiriimadigini belirtmistir (Grafik 68). 2019 yilinda ydrutilen
calisma sonuclarina bakildiginda dolandiriilmadigini belirten tiketicilerin
orani %380,3'tlir. %6,9'u ise dolandirildigini belirtmistir. Dolayisiyla
dolandiricilik oranlarinin azaldigi ya da tlketicilerin bu konuda biling
dlizeylerinin arttigi sonucuna varilabilir. Dolandiricilik tesebbist ile karsi
karsiya kalan ancak dolandiriimadigini séyleyen erkeklerin orani kadinlardan
daha yuksektir. Dolandiriilmadigini belirten kadinlarin orani ise erkeklerden
daha yuksektir (Grafik 69, Tablo 27). Egitim diizeyine gore incelendiginde,
dolandiricilik tesebblisi ile karsi karsiya kaldigini belirtenler arasinda
ortaokul mezunlarinin 6nde geldigi gortlmektedir (Grafik 70, Tablo 28).
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04,3 95,3
Dolandinimadim - 94,8 .

Dolandincilik tesebblsii ile
karsi karsiya kaldim ama 3,9
dolandinlamadim

4,1 1,6 3,6 1,1
— —
Erkek Kadin

m Dolandinimadim

Dolandinidim | 1,3 m Dolandincilik tesebbisti ile karsi karsya kaldim
ama dolandinlmadim
m Dolandinlildim
Baz: 2250
Grafik 68 Tiiketicilerin Telefonla, internet Grafik 69 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore
Uzerinden ya da Sosyal Medya Araciligi ile Telefonla, Internet Uzerinden ya da Sosyal
Dolandirnima Durumu Medya Araciligi ile Dolandiriima Durumu
Dolandinclik tesebbisi
95,4 93,6 96,0 92,0 Cinsiyet Dolandinimadim | ile karsi karsiya kaldim |Dolandinildim
ama dolandinlmadim
Erkek 94,3 4,1 1,6
Kadin 95,3 3,6 1,1
Tablo 27 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Telefonla,
Internet Uzerinden ya da Sosyal Medya Aracilig ile
Dolandirilma Durumu
3,7 5,8 2,7 5426
g mm 06 13 -
Ilkokul ve alti Ortaokul Lise mezunu Universite ve
mezunu dzen Dolandincilik tesebbiisi
m Dolandinlmadim Egitim Diizeyi Dolandinimadim | ile karsi karsiya kaldm |Dolandinldim
ama dolandinimadim
m Dolandincilik tesebblsi ile kars kargiya kaldim Ilkokul ve alti 95,4 3,7 0,9
ama dolandinlmadim Ortaockul mezunu 93,6 5,8 0,6
m Dolandinldim Lise mezunu 96,0 2,7 1,3
Universite ve lizeri 92,0 5,4 2,6
Grafik 70 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Tablo 28 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Gére Telefonla,
Gore Telefonla, Internet Uzerinden ya da internet Uzerinden ya da Sosyal Medya Aracihdi ile
Sosyal Medya Aracilig: ile Dolandiriima Dolandirilma Durumu
Durumu

Konu yas gruplarina gore incelendiginde, 45-54 yas grubunda dolandiricilik
tesebblsi ile karsi karsiya kalanlarin 6nde geldigi, en cok dolandirilan yas
grubunun ise 55-64 yas grubu oldugu goérilmektedir (Grafik 71, Tablo 29).
Tlketicilerin cinsiyetleri, yaslar ve egitim dizeyleri ile internet Gzerinden
telefonla ya da sosyal medya araclligi ile dolandirilmalari arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<=0.05). 2019 yili galismasinda
ise dolandirildigini belirtenlerin en yliksek oldugu yas grubu 65 yas ve lzeri,
dolandiricilik  tesebblsli ile karsilastigini  ancak dolandiriimadigini
belirtenlerin ise 55-64 yas grubunda en ylksek oranda oldugu bulunmustur.
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_Grafik 71 Tiiketicilerin Yas Gruplarina Gére Telefonla, internet
Uzerinden ya da Sosyal Medya Araciligi ile Dolandirilma Durumu

Dolandincilik tesebbisu ile karsi
Dolandirilmadim karsiya kaldim ama Dolandirildim
dolandiriimadim
4,9 2,0
0,6

18-24 Yas 93,1

25-34 Yas 96,2 3,2

35-44 Yas 96,7 2,5 0,8
45-54 Yasg 90,7 7,3 2,0
55-64 Yas 94,4 3,0 2,6
65 Yas ve Uzeri 100,0 - -

Tablo 29 Tiiketicilerin Yas Gruplarina Gore Telefonla, Internet Uzerinden ya da
Sosyal Medya Araciligi ile Dolandirilma Durumu

Arastirma kapsamindaki tlketicilere gelirlerinin giderlerini karsilamadigi
durumlarda basvurduklarn yontemler soruldugunda %32,2 ‘si kredi kartini
kullandigini, %19,6’s1 harcamalarini kistigini, %18,4'G yakin ¢evreden borg
aldigini, %16,3 ‘U ise daha 6nceki birikimlerini kullandigini belirtmistir. Kredi
cektigini soyleyen tlketicilerin orani %8,4'tir (Grafik 72). Ekonomik bir
darbogaz aninda ya da finansal olarak sikinti yasandiginda kredi karti ile
borglanmanin 6ncelikli olarak tercih edildigi bunun ardindan harcamalarin
kisiimasi segeneginin geldigi gortlmektedir. Ticaret Bakanligi tarafindan
2019 yilinda yapilan Tuketici Profili ve Biling Dlzeyi Arastirmasi sonuglarina
gore “harcamalarimi kisitlarim” yanitinin énde geldigi, bunu “kredi karti
kullanirim” segenedinin izledigi bulunmustur. Bu farklihk kredi karti
kullaniminin giderek yayginlasmasi ve bu &6deme aracinin insanlara
borglarini erteleme ya da bdlme olanagi vermesi ile agiklanabilir. Nielsen
(2018) tarafindan gergeklestirilen calisma sonuglarina gore ise tlketiciler
ekonomik olarak sikinti yasadiklarinda 6éncelikle harcamalari kisma yoluna
gitmektedirler. 2019 vyilinda vyapilan Tuketici Profili ve Biling Duzeyi
Arastirmasi sonuglarina gére “harcamalarimi kisitlarim” yanitinin 6nde
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geldigi bunu “kredi karti kullanirrm” seceneginin izledigi bulunmustur. Bu
farklilk kredi karti kullaniminin giderek yayginlasmasi ve bu 6deme aracinin
insanlara borglarini erteleme ya da bélme olanagi vermesi ile agiklanabilir.
Nielsen (2018) tarafindan gerceklestirilen calisma sonuglarina goére ise
tlketiciler ekonomik olarak sikinti yasadiklarinda &ncelikle harcamalari
kisma yoluna gitmektedirler.

Kredi karti kullanma

w
N
N

Harcamalan kisitiama 19,6

Yakin gevreden borg alma 18,4
Daha énceki birikimleri kullanma

Kredi gekme - 8,4

Esnek hesap/maas avansi kullanma . 5,0

6,3

Baz: 2250

Grafik 72 Tiiketicilerin Gelirleri Giderlerini
Karsilamamasi Durumunda Basvurduklar Yontemler

Tuketicilerin gelirin gideri karsilayamamasi durumunda basvurduklari
yontemler biling dlizeyine goére incelendiginde; disik ve orta biling
dizeyinde kredi karti kullanma tercihi, ylksek biling dizeyinde ise; yakin
cevreden borg alma orani yiksek olarak gézlemlenmektedir. Dusuk biling
diizeyinde kredi karti kullanim oraninin diger biling diizeylerine gére yiksek
oldugu gorilmektedir. Harcamalarini kisitlama ve yakin gevreden borg alma
seceneklerini tercih edenlerin ylksek biling dlzeyinde en yluksek oranda
oldugu goériulmektedir (Grafik 73, Tablo 30). Tuketicilerin gelirleri giderlerini
karsilamadigi durumlarda basvurduklari yontemler biling dizeylerine gore
istatistiksel olarak anlaml farkhlik géstermektedir (p<=0,05) 2019 yilinda
gerceklestirilen calisma sonuclarina bakildiginda, distk (%34,7) ve yiksek
(%29,8) tuketici biling dizeyinde vyer alanlarin gelirin giderlerini
karsilamamasi durumunda ilk olarak basvurduklari yol harcamalarini
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kisitlama iken, orta biling dizeyindeki tiketicilerin (%26,8) ilk basvurduklar
yol kredi karti kullanimidir.

Diisiik Bilin¢ Diizeyi Orta Biling Diizeyi Yiiksek Biling Diizeyi
kredi karts kullanma || | | | | N <5 redi karti kulanma [ 268 kredi karti kullanma [ 247
Harcamalan kisitlama I 6,1 Harcamalan kisitlama - 20,1 Harcamalan kisitlama - 25,3
Yakin gevreden borg alma . 11,0 Yakin gevreden borg alma - 15,5 Yakin gevreden borg alma - 27,3
Daha oknucleak;rag kimleri . 121 Daha dknj‘eakn\r:i:kmlen - 205 Daha Tﬁ:értn’!k‘m‘en . 10,8
Kredi gekme I4,3 Kredi gekme . 10,2 Kredi gekme I 7.3
Esnek hiﬁlp;f;]rrnﬂaaag avansi ‘ 0,8 Esnek hiﬁlgf;]r:]naaa:; avansi I 6.7 Esnek hiiﬁ‘zﬁr;aaag avansi I 4,0

Ekis | 0,6

Grafik 73 Tiiketicilerin Biling Diizeyine Gore Gelirleri Giderlerini Karsilamamasi
Durumunda Basvurduklar Yontemler

— Harcamalari dela éeligaki Kredi hesisr}?nkaa
ST et kisitlama ceilziss birikimleri |gekme avpan5| : Ekig
kullanma borg alma 5
kullanma kullanma
Diisiik Biling Diizeyi 65,7 6,1 11,0 12,1 4,3 0,8 -
Orta Biling Diizeyi 26,8 20,2 15,5 20,6 10,2 6,7 -
Yiksek Biling Duzeyi 24,7 25,3 27,3 10,8 7,3 4,0 0,6

Tablo 30 Tiiketicilerin Biling Diizeyine Gore Gelirleri Giderlerini Karsilamamasi
Durumunda Basvurduklari Yontemler

Konu tilketicilerin gelir dizeylerine gore incelendiginde; 8.001-10.000 TL
gelir dizeyinde “kredi karti kullanma”, 2.021 TL ve alti gelir dlizeyinde
“harcamalar kisitlama”, 4.001-6.000 TL gelir dizeyinde ise “daha dnceki
birikimleri kullanma”nin gelirin giderleri karsilamamasi durumunda dncelikli
olarak tercih edildigi goérilmektedir (Grafik 74, Tablo 31). 2019 yili calismasi
sonuglarina goére ise tim gelir gruplarinda birbirine yakin oranlarla
harcamalarin kisitlanmasi ilk sirada yer almakta bunu sirasiyla yakin
cevreden bor¢ alma ve kredi karti kullanma izlemektedir. Tlketicilerin gelir
dlzeyleri ile gelirleri giderlerini karsilamadigi durumlarda basvurduklari
yontemler arasinda istatistiksel olarak anlamh farkhhk bulunmaktadir
(p<=0,05).
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Grafik 74 Tiiketicilerin Aylik Hanehalk: Gelirlerine Gore Gelirleri Giderlerini
Karsilamamasi Durumunda Basvurduklari Yontemler

. - . Esnek
Kredi Yakin Daha 6nceki .
Ayhik Hane Geliri karti Hir;ilr:r?ﬂlsn cevreden | birikimleri ELencﬁjle hesaav;;/rr]r;?ag Ek is
kullanma borg alma | kullanma S palllemme

2.021 TL ve alt 13,5 40,5 24,3 5,4 2,7 13,5
2.022-4.000 TL 42,0 23,1 19,4 , -
4.001-6.000 TL 23,5 20,7 23,0 25,7 5,0 2,2 -
6.001-8.000 TL 70,4 9,5 13,2 4,2 - 2,6 -
8.001-10.000 TL 76,2 3,2 15,9 - 1,6 3,2 -
10.001 TL ve Uzeri 69,8 - 20,9 4,7 - 4,7 -
Belirtmek istemedi 11,2 19,2 15,4 29,0 15,7 15,7 0,6

Tablo 31 Tiiketicilerin Aylik Hanehalk: Gelirlerine Gore Gelirleri Giderlerini
Karsilamamasi Durumunda Basvurduklari Yontemler

Tasarruf kavrami Smith’e gére yasam kosullarini iyilestirmenin bir yoludur.
Dlzenli olarak para biriktiren kisiler servetlerini ¢ogaltmis olacaklardir
(Smith, 1997:80). Keynesyen gorus ise tiketim disinda kalan gelir fazlasini
tasarruf olarak nitelendirmektedir (Keynesyen, 1980:7). Tulketim
harcamalarini azaltan her faktér tasarruflari artirmakta, tlketim
harcamalarini artiran faktorler ise tasarruflari azaltmaktadir (Celik,
2011:24). Tasarrufta en d6nemli nokta andaki tlketimden vazgecilmesi
sonucu gelecek tiketime sans verilmesidir. Bunun yaninda gelecekteki olasi
bir zorluga karsi ihtiyatli olunmasidir. Kiresellesmenin yaydigi tiketim
kltlra ile tasarruf yapabilme yetenedinin gittikgce azaldigi bilinmektedir.
Calisma kapsaminda tlketicilere tasarruf yapip yapmadiklari sorulmustur.
Tlketicilerin %58,5’i hi¢ tasarruf yapamadigini belirtmistir. %27,0'si ise
farkli sekillerde tasarruf yaptiklarini belirtmislerdir. Her zaman dulzenli
tasarruf yaptigini belirten tlketicilerin orani ise %14,5'tir (Grafik 75). 2019
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yili calismasina gore hi¢ tasarruf yapmadigini belirten tliketicilerin orani
%35,0'tir. Dlzenli tasarruf yaptigini belirtenlerin orani ise %23,2'dir. Gegen
yilla gore tuketicilerin tasarruf yapma oranlarinin azalmasi gecen seneki
orneklem grubunun yas ve gelir duzeyi acisindan daha yulksek bir

segmentten olmasiyla iliskilendirilebilir.

ng e e _ 58]5
Once harcamalarim icin para ayiririm, kalan parayl 18 5
tasarruf yapmak igin kullanirim !
Her zaman diizenli tasarruf yaparim . 14,5

Once tasarruf icin para ayirir, elimde kalan parayi 85
harcamalarnm igin kullaninm ’

Baz: 2250

Grafik 75 Tuketicilerin Tasarruf Yapma Durumu

Tilketicilerin tasarruf yapma durumu cinsiyete gore incelendiginde; her iki
cinsiyette de tasarruf yapamadigini belirtenlerin orani énde gelmektedir.
Her zaman dlzenli tasarruf yaptigini sdyleyen erkeklerin orani kadinlardan
ylksektir (Grafik 76, Tablo 32). 2019 yilinda gercgeklestirilen calisma
sonuglarina goére ise, tasarruf yapamadigini (%58,9) ve harcamalari igin
para ayirdiktan sonra kalan paradan tasarruf yaptigini (%33,0) belirten
kadinlarin orani erkeklerden (%?34,1 ve %?28,6) daha dustktlr. 2018 Yih
Israf Raporu calismasinda tasarruf yaptigini belirten kadinlarin orani
erkeklerden vylUksek olmakla birlikte tuketicilerin tasarruf yapma
durumlarinin cinsiyet acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farkllik
gostermedigi bulunmustur.
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58,2 58,9

18,7 18,4

15,0 14,0

Erkek Kadin
m Hig tasarruf yapmiyorum

m Once harcamalarim icin para ayiririm, kalan parayi tasarruf icin kullanirim
B Her zaman duzenli tasarruf yaparim

Once tasarruf icin para ayirir, elimde kalan parayl harcamalarim icin kullanirim

Grafik 76 Tuketicilerin Cinsiyetlerine Gore Tasarruf Yapma Durumu

Once tasarruf igin
para ayirir, elimde

Once harcamalanim igin
Hig tasarruf para ayinrnm, kalan |Her zaman dizenli

kalan parayi
yapmiyorum parayl_tasarruf yapmak | tasarruf yaparim harcamalanim icin
icin kullaninm
kullanirim
Erkek 58,2 18,7 15,0 8,1
Kadin 58,9 18,4 14,0 8,7

Tablo 32 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Tasarruf Yapma Durumu

Tasarruf yapma durumu cocuk sahipligine gore incelendiginde; cocuklu
ailelerin gocuksuz aileler gére daha fazla tasarruf yaptigi gorilmektedir.
Ailelerin cocuklarinin gelecedini dislinerek tasarrufa yonelmesi, tasarrufun
gelecek tiketime sans vermesi 6zelligine gore oldukca beklenen ve rasyonel
bir davranistir. 2019 yili calismasi sonuclari da mevcut calisma ile benzer
sekildedir (Grafik 77, Tablo 34). Tuketicilerin cocuk sahipligine gore tasarruf
yapma durumu istatistiksel olarak anlamh bir farkhlik gdstermektedir
(p<=0,05).

62,7
50,1
23,3
17,7 16,2
13,0
. 8/9 - - 8,1
Cocuklu Cocuksuz

mHig tasarruf yapmiyorum
mOnce harcamalarim igin para ayiririm, kalan parayi tasarruf igin kullanirim
B Her zaman duzenli tasarruf yaparnm

Once tasarruf igin para ayirir, elimde kalan parayi harcamalarim igin kullanirim

Grafik 77 Tiiketicilerin Cocuk Sahipligine Gore Tasarruf Yapma Durumu
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Once harcamalarim igin | Her zaman | Once tasarruf igin para

o: Hig tasarruf |para ayinrim, kalan parayl  dizenli ayirir, elimde kalan
yapmiyorum tasarruf yapmak icin tasarruf  |parayl harcamalarim igin
kullanirim yaparim kullanirim
Cocuklu 50,1 23,3 17,7 8,9
Cocuksuz 62,7 16,2 13,0 8,1

Tablo 34 Tiiketicilerin Cocuk Sahipligine Gore Tasarruf Yapma Durumu

Tuketicilerin  tasarruf yapma durumlan gelir dlzeylerine goére
incelendiginde; tim gelir gruplarinda tasarruf yapamadiklarini belirtenler
ylksek orandadir. Her zaman dizenli tasarruf yaptigini belirtenler 4.000 TL
ve alti ve 4.001-6.000 gelir gruplarinda en ylksek orandadir (Grafik 78,
Tablo 33). 2019 yilinda gergeklestirilen galismanin sonuglari ise gelir arttikca
tasarruf yapma oraninin arttigini géstermektedir.

81,5 o 83,7
70,0
53,5
19'715 6 15,7
5,15 11,75 14,3 .
6,9 7.9 6,3 :
, 3,7 : 4,7
] ES [ [
[ | —
4.000 TL ve alti 4.001-6.000 TL 6.001-8.000 TL 8.001 -10.000 TL 10.000 TL ve uzeri

m Hig tasarruf yapmiyorum
m Once harcamalarim icin para ayirirm, kalan parayi tasarruf igin kullaninm
mHer zaman dizenli tasarruf yaparim

Once tasarruf icin para ayinr, elimde kalan parayl harcamalarim igin kullanirim

Grafik 78 Tiiketicilerin Aylik Hanehalki Gelirlerine Gore
Tasarruf Yapma Durumu

Once harcamalarim igin Once tasarruf igin para

Aylik Hane Geliri Hig tasarruf para ayiririm, kalan dU;I:;IiZ?aH;ZPru ayirir, elimde kalan

yapmiyorum | parayl tasarruf yapmak parayl harcamalarnm
igin kullaninm yaparim igin kullanirim

4.000 TL ve alti 53,5 19,7 15,6 11,2

4.001-6.000TL 70,0 11,7 15,7 2,6

6.001-8.000 TL 81,5 6,9 7,9 3,7

8.001 -10.000 TL 79,4 - 14,3 6,3

10.000 TL ve Gzeri 83,7 9,3 2,3 4,7

Tablo 33 Tiiketicilerin Aylik Hanehalki Gelirlerine Gore Tasarruf Yapma Durumu

Tlketicilerin %81,0’i tasarruflarini TL olarak degerlendirmektedir. Bunu
%?24,8 ile altin, %18,3 ile dbviz, %4,5 ile gayrimenkul izlemektedir (Grafik
79). Sahin ve Baris (2019) tarafindan gergeklestirilen arastirma sonuglarina
gbre, bireylerin tasarruf yapmak igin tercih ettikleri araglar arasinda altin,
altin hesabi ve yastik alti altin ve nakit (déviz+TL) 6nde gelmektedir. Soylu
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(2019) da yaptigi arastirmada yastik alti birikimin en fazla tercih edildigini
saptamistir. Ciftci (2017) tarafindan yapilan calisma sonuglarina gére de
arastirmaya katilan hane halklarinin tasarruflarini degerlendirirken %25,8
ile en fazla yastik alti altini tercih ettikleri gértlmektedir. Bunu %21,2 ile
vadesiz banka mevduat hesabi takip etmektedir. 2019 yili arastirmasinin
sonuglarina bakildiginda da tlketicilerin %36,5'inin tasarruflarini altin ve
yastik alti TL/ doviz olarak dederlendirdigi goridlmektedir. Tirkiye
Cumhuriyeti Merkez Bankasi Finansal Istikrar Raporu Mayis 2020 verilerine
gbre ise hanehalki finansal varliklari icerisinde TL tasarruf mevduati hesabi
en ylksek adirhiga sahip iken bunu yabanci para tasarruf mevduati takip
etmektedir.

TL 81,0
Altin 24,8
Dolar 18,3
Gayrimenkul 4,5

Hisse Senedi 2,6

Dijital/kripto para 1,5

Bireysel emeklilik fonlan | 0,8
Fonlar | 0,2

Hazine bonosu/Devlet tahvili | 0,1

Grafik 79 Tiiketicilerin Tasarruflarini Degerlendirdigi Araclar

Tlketicilerin ~ tasarruflarini  dederlendirdigi  araglar cinsiyete gore
degerlendirildiginde, kadinlarin ve erkeklerin birbirine yakin oranlarla
(kadin: %82,0; erkek: %80,1) TL birikimlerinin daha ylksek oranda oldugu
gorulmektedir (Grafik 80, Tablo 35).
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Grafik 80 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Tasarruflarini Degerlendirdigi Araclar

Bireysel il
o . Hisse Dijital/ - bonosu/
TL Altin | Déviz | Gayrimenkul Senedi | kripto para e;nelkllhk Fonlar Devlet
SUEH tahvili
5,3 3,4

Erkek 80,1 24,7 22,0 1,5 0,4 0,4 0,2
Kadin 82,0 24,8 1456 3,7 1,7 1,5 1,1 - -

Coklu yanit.
Tablo 35 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Tasarruflarini Degerlendirdigi Araclar

Tiketicilerin %64,0't su an 6demesi devam eden bir kredisi olmadigini,
%89,9'u ise banka kredisi disinda herhangi bir borcu olmadigini ifade
etmistir (Grafik 81- 82).

Su anda kullaniyorum/ Evet, var
6demelerim devam ediyor 10 ’1%

36,0% l
O Qr yok
89,9%

Su an ddemesi devam
eden bir kredim yok

64,0% Baz: 2250
Grafik 81 Odemesi Devam Eden Grafik 82 Banka Kredisi Disinda Bir
Kredi Olup Olmadig: Bilgisi Borg Olup Olmadig: Bilgisi

Calisma kapsamindaki tuketicilerin %64,6'si kredi karti kullanmaktadir
(Grafik 83). 2019 yili Tuketici Profili ve Biling Dlizeyi arastirmasi sonuglarina
bakildiginda kredi karti kullananlarin orani %75,1 olarak bulunmustur. Bu
sonug gegen bir yil igerisinde kredi karti kullaniminda azalis oldugunu
disundiurmektedir. Tlketicilere kredi karti kullanim nedenleri soruldugunda,
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taksit imkani saglamasi (%75,6) 6ne cikmakta, bunu %71,9 ile nakit
sikintisini gidermesi, %53,8 ile nakit 6demeden alisveris yapabilmeye imkan
vermesi ve %37,7 ile para tasimama izlemektedir (Grafik 84). 2019 yili
Tlketici Profili ve Biling Dlizeyi Arastirmasi’nda da taksit imkani saglamasi
ve nakit sikintisina ¢6zim olusturmasinin kredi karti kullaniminda éncelikli
nedenler oldugu saptanmistir.

Kendirli vd. (2017) tarafindan Yozgat ve Kayseri‘deki tlketicileri kredi karti
kullanim davraniglarini  karsilastirmak amaciyla ydulratilen calismada
tlketiciler kredi kartinin para tasima riskini azalttigini ve 6deme kolayhgi
sundugunu ifade etmistir. Yozgat ilinde yasayan tlketiciler kredi kartini
itibar gostergesi olarak gorduklerini belirtmistir.

Ayla vd. (2020) tarafindan gercgeklestirilen calisma sonuglarina gore de kredi
karti kullanim nedenleri olarak ilk 3 sirada taksitli alisveris imkani, 6deme
kolayhdi sadglama ve para tasima riskini azaltmasi gelmektedir. Bu
sonucglardan da goériuldigl Uzere, taksit, ekstra puan vb. uygulamalar ile
kullanicillarina birtakim avantajlar sunarak daha da cazip hale gelen kredi
kartlari alternatif bir nakit gekme aracindan ziyade taksitli bir 6deme araci
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Kredi kartlari, isletmelere elindeki trin ve
hizmetleri daha kisa strede satma; kart hamillerine ise ihtiyac duymus
oldugu Urinleri ve hizmetleri, daha sonraki zamanlarda elde edecegi geliri
simdiden harcama firsati vererek satin alma imkani saglamaktadir.

Grafik 83 Tiiketicilerin Kredi Karti Grafik 84 Tiiketicilerin Kredi Karti
Kullanma Durumu Kullanma Nedenleri
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TUketicilerin kredi karti kullanma nedenleri biling duzeylerine goére
incelendiginde; tim biling dlizeyindeki tlketicilerde taksit imkani saglamasi,
nakit sikintisini gidermesi ve nakit 6demeden alisveris yapabilme olanagdi
sunmasi ilk G¢ sirada yer almaktadir (Grafik 85, Tablo 36). 2019 yil Tuketici
Profili ve Biling DUzeyi galismasinin sonuglari da mevcut galisma ile benzerlik
gbstermektedir.

Diisiik Biling Dlizeyi Orta Biling Diizeyi Yiiksek Biling Diizeyi
Taksit imkani _ 90,8 Taksit imkani _ 65,5 Taksit imkani _ 80,2
Nakit sikintisini gidermek _ 92,7 Nakit sikintisini gidermek _ 70,1 Nakit sikintisini gidermek _ 63,4
Nakit oderjeQen alisveris _ 813 Nakit édemeden aligveris - 41,8 Nakit demeden aligveris - 54.3
yapabilmek yapabilmek yapabilmek .
Para tagimamak - 55,3 Para tagimamak - 31,9 Para tagimamak - 35,8
Prestij I 6,2 Prestij l 10,4 Prestij I 7,6
Odemede kolaylk I 44 Odemede kolaylk 75 Odemede kolaylik
saglamasi ‘ saglamasi . saglamasi I 6,1
Kurumun sagladigi ozel Kurumun sagladigi ézel Kurumun sagladid ozel
faydalanabilmek faydalanabilmek faydalanabilmek

hizmetlerden 1,8 hizmetlerden I 4,3 hizmetlerden 3,8

Grafik 85 Tiiketicilerin Biling Dilizeylerine Gore Kredi Karti Kullanma Nedenleri

. Nakit = Kurumun
. Nakit - Odemede It
o o . Taksit édemeden Para - sadladig 6zel
[T T imkani S'i'é':'_tggu aligveris tasimamak Prestij sgell::\"r:lakm hizmetlerden
g apabilmek 9 faydalanabilmek
6,2 4,4 1,8

Dustk Biling Dlzeyi 90,8 92,7 81,3 55,3
Orta Biling Duzeyi 65,5 70,1 41,8 31,9 10,4
Yiksek Biling Dizeyi 80,2 63,4 54,3 35,8 7,6 6,1 3,8

Tablo 36 Tiiketicilerin Biling Dlizeylerine Gore Kredi Karti Kullanma Nedenleri

Tuketicilerin ayhk hane halki gelirlerine gére kredi karti kullanma nedenleri
incelendiginde; tim gelir gruplarinda taksit imkani saglamasi ve nakit
sikintisini gidermesi kredi karti kullaniminin en énemli nedenleridir. 2.021
TL ve alti gelir grubundaki tlketicilerin tamami en dnemli kullanim nedeni
olarak nakit sikintisini gidermesi secenedini belirtmislerdir. Para tasimamak
amaciyla kredi karti kullanan tUketicilerin daha ytksek oranla 8.001 TL ve
Gzeri gelir grubundaki tiketiciler oldugu goérilmektedir (Grafik 86, Tablo
37). Oransal olarak degismekle birlikte 2019 yili Tuketici Profili ve Biling
Dlizeyi calismasinda da tim gelir gruplarinda taksit imkani saglamasi ve
nakit sikintisini gidermesi nedeniyle kredi karti kullanim oraninin yiksek
oldugu bulunmustur.
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Kurumun sagladigi Kurumun Kurumun sagladigi Kurumun sagladigi zel
ozel hizmetierden | 3,4 sagladidi ozel | 7,0 ozel hizmetierden | 7,9 hizmetlerden 41

faydalanabilmek hizmetlerden... faydalanabilmek faydalanabilmek

Coklu Yantt

Grafik 86 Tiiketicilerin Aylik Hanehalki Gelirlerine Gore Kredi Karti Kullanma Nedenleri

Nakit
odemeden
alisveris
apabilmek

Kurumun
sagladigr 6zel
hizmetlerden

faydalanabilmek

Nakit
sikintisini
gidermek

Odemede
kolaylik
saglamasi

Taksit
imkani

Para

Aylik Hane Geliri tagimamak

Prestij

2.021 TL ve alti 25,0 100,0 37,5 25,0 25,0 - -

2.022-4.000 TL 73,5 76,2 58,1 38,2 7,1 2,3 3,0
4.001-6.000 TL 75,3 66,2 33,4 28,0 7,4 13,9 3,4
6.001-8.000 TL 88,0 87,4 76,0 47,4 6,3 4,0 3,4
8.001-10.000 TL 89,5 91,2 64,9 47,4 1,8 - 7,0
10.001 TL ve (izeri 84,2 68,4 73,7 50,0 5,3 - 7,9
Belirtmek Istemedi 70,3 57,3 48,7 37,7 14,9 9,5 4,1

Tablo 37 Tiiketicilerin Aylik Hanehalki Gelirlerine Gore Kredi Karti Kullanma Nedenleri

Calisma kapsamindaki tuketicilerin %24,3’0 kredi karti kullanmadan taksitli
alisveris yapmaktadir. Ara sira taksitli alisveris yaptigini belirten tiketicilerin
orani %23,5, yapmadigini belirtenlerin orani ise %52,2'dir (Grafik 87). 2019
yili calismasinin sonuglarina gére kredi karti kullanmadan taksitli alisveris
yapan tuketicilerin orani %15,2 olarak bulunmustur.
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Hayir yapmam
52,2%

Evet yaparim
24,3%

Ara sira yaparim
23,5%

Grafik 87 Tiiketicilerin Kredi Karti Kullanmadan Taksitli Alisveris Yapma Durumu

Tuketicilerin %92,6’si son 5 yil icerisinde konut ya da tlketici kredisi
kullanmadiklarini belirtmislerdir (Grafik 88). Konut veya tlketici kredisi
kullanan  tlUketicilerin %81,9'u kredi kullanma basvurusunda
bilgilendirildigini ifade etmistir (Grafik 89). Bu oran 2019 yil arastirma
sonucu ile hemen hemen aynidir. Cocuk sahibi tlUketicilerde son 5 yil
icerisinde konut veya tuketici kredisi kullanma durumunun cocuk sahibi
olmayan tiketicilere gore daha ylksek dlizeyde oldugu gorilmektedir
(Grafik 88-1). Tulketicilerin gocuk sahipligi durumuna goére son 5 vyil
icerisinde konut veya tlketici kredisi kullanma durumlar istatistiksel olarak
anlamli farkhhk géstermektedir (p<=0,05).

Evet
7,4% Evet, Hayir,
bilgilendirildim bilgilendirilmedim
81,9% 18,1%

Baz: 2250 Baz: 166

Grafik 88 Tiiketicilerin Son 5 Yil icerisinde Grafik 89 Tiiketicilerin Kredi
Konut veya Tiiketici Kredisi Kullanma Durumu Basvurusunda Bilgilendirilme Durumu
Cocuklu Cocuksuz

Evet
Evet 5,3%

11,6%

Hayir
94,7%

Grafik 88-1 Tiiketicilerin Cocuk Sahipligine Gore Konut veya Tiiketici Kredisi Kullanma Durumu
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Cocuklu 11,6 88,4
Cocuksuz 5,3 94,7

Tablo 38 Tiiketicilerin Cocuk Sahipligine Gére Konut veya Tiiketici Kredisi
Kullanma Durumu

Tiketicilerin tuketici kredisi kullanim amaglarina bakildiginda, %65,1'inin
ihtiyac kredisi, %18,1'inin konut kredisi kullandigi gorilmektedir (Grafik
90). 2019 yih calismasinin sonuglarina bakildiginda ihtiyag kredisi kullanan
tlketicilerin oraninin %49,6'dan %65,1’'e ylkseldigi, konut kredisi kullanim
oraninin ise ayni kaldigi gérilmektedir. BDDK Bankacilik Sektori verilerine
gore de (2019, 2020) tuketici kredileri arasinda en yiksek paya sahip olan
kredi turl ihtiyagc kredileridir. Ancak burada tlketici kredisi turlerinin
kullanimi arasinda gegiskenliklerin olabilecegi hususuna dikkat edilmesi
gerekmektedir. Konut kredisi ile tasit kredisi yerine, zaman zaman ihtiyag
kredisi kullanilabilmektedir. Benzer sekilde, kredi karti kullanimina iligkin
getirilen  sinirlamalar nedeniyle de ihtiyagc kredilerine yo6nelim
olabilmektedir.

Egitim I3,0
Tasit I3,0

Saglik I 1,8

Baz: 166

Grafik 90 Tiiketicilerin Tiiketici Kredisi Kullanim Amacglari

Tilketicilerin tlketici kredisi kullanim amaclari cocuk sahipligine gore
incelendiginde, ihtiyag, konut ve tasit kredisi kullanim oranlarinin gocuklu
ailelerde, diger tum kredi kullanim oranlarinin (evlilik, tatil, egitim, saglik)
ise cocuksuz ailelerde daha ylksek oldugu gorilmektedir (Grafik 91, Tablo
39). 2019 yili arastirmasinin sonuglarina bakildiginda, tatil kredisi disinda
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diger tim amaclarla kredi kullananlarin oraninin c¢ocuklu hanelerde
cocuksuz hanelere gore yliksek oldugu bulunmustur.

68,6
61,3

15,0
63 5,0
34 15 12 32 12 N 25 25
[ ] I . e
Gocuklu Gocuksuz

m ihtiyac kredisi mKonut mEvlilik mTatil Egitim mTasit mSaghk

Grafik 91 Tiiketicilerin Cocuk Sahipligine Gore
Tiuketici Kredisi Kullanim Amaglan

5

Cocuklu 68,6 20,9
Cocuksuz 61,3 15,0 2

Tablo 39 Tiiketicilerin Cocuk Sahipligine Gore Tiiketici Kredisi Kullanim Amaglari

Tiketicilerin kredi kullanim amacglari biling diizeylerine goére incelendiginde,
her (¢ bilinc diizeyinde de ihtiyacg ve konut kredisi kullaniminin 6nde geldigi,
yuksek biling dlizeyine sahip tUketicilerin ihtiyag kredisi kullanma oraninin,
disik biling dizeyinde ise konut kredisi kullanim oraninin diger biling
dlizeylerindeki tlketicilere gére daha ylksek oldugu gorilmektedir (Grafik
92, Tablo 40). Orta biling diizeyindeki tlketicilerde evlilik, tatil ve egitim
amaciyla kredi kullananlarin orani diger biling dizeylerindeki tlketicilere
gbre daha yuksektir. Tasit satin alimi amaciyla kredi kullanan tlketicilerin
oraninin ise yltksek biling grubunda 6ne ciktigi gorilmektedir. 2019 vyih
arastirmasinda da bu calismanin bulgularn ile paralel sekilde en ylksek
oranda kullanilan kredi tlranin ihtiyac kredisi oldugu, dusik biling
diizeyinde konut kredisi kullananlarin oraninin da diger biling diizeylerine
oranla daha yiksek oldugu bulunmustur.
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Diisiik Biling Diizeyi Orta Biling Diizeyi Yiiksek Biling Diizeyi

tntiyag kredisi ||| | | N .7 intiyas kredisi || | | =¢ > ntiag kredisi ||| | | N 72+
conut [ =33 konut [ 203 konut [ 145
Evilik 0,0 Evlilik l 7.1 Eviilik I 3,9
Tatl 0,0 Tatil ] 7.1 Tatil | 0,0
Egitim 0,0 Egitim Ie,o Egitim | 0,0
Tasit 0,0 Tasit 0,0 Tasit Iﬁ,ﬁ
saglk 0,0 saglk | 1,2 sagik | 26

Grafik 92 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gore Tiiketici Kredisi Kullanim Amaglari

Dislk Biling Duzeyi
Orta Biling Dlzeyi 58 3 20 3 7,1 -
3,9

r r -'

Yiksek Biling Dlzeyi 72,4 14,5 , - - 6,6 2,6

Tablo 40 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gore Tiiketici Kredisi Kullanim Amaclari

On ddemeli konut satis sdzlesmesi, tiiketicinin konut amaclh bir tasinmazi
satin aldigi, saticinin da bu tasinmazi tiketiciye sonradan devir ve teslim
ettigi bir sozlesmedir (Yilmaz, 2019). Calismaya katilan tlketicilerin
%97,3'0 6n o6demeli konut satin almadidini, %94,0’G ise satin almayi
disinmedigini belirtmistir (Grafik 93-94). 2019 yili Tuketici Profili ve Biling
Dilzeyi gcalismasina gore de tluketicilerin sadece % 9,1'i 6n 6demeli konut
aldigini belirtmistir.

Evet, aldim Hayir, almam
' 2,7% 94,0%
Evet, alabilirim
6,0%
Hayir, almadim
97,3%
Grafik 93 Tiiketicilerin On Odemeli _Grafik 94 Tiiketicilerin Gelecek D6nemde On
Konut Satin Alma Durumu Odemeli Konut Satin Almaya Yonelik Goriisleri
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9. Tiiketicilerin Tiiketici Haklari ve Korunmasina Iliskin Bilgi
Diizeyleri

Arastirmanin bu bélimunde tlketicilerin, yasalarla taninmis haklarina iligkin
bilgi dizeyleri ve tiketicinin korunmasina yonelik uygulamalara bakis acilari
degerlendirilmistir. Tuketicilerin %?34,6’s1 Ticaret Bakanhgi Tuketicinin
Korunmasi ve Piyasa GoOzetimi Genel Mudirligunin vatandasa yonelik
hizmetleri hakkinda bilgi sahibi oldugunu belirtmektedir. (Grafik 95). Bilgi
sahibi olunan konularin basinda %73,1 ile Tuketici Hakem Heyetleri
gelmektedir. Bunu %45,8 ile ticari reklam ve haksiz ticari uygulamalarin
denetimi, %36,2 ile ALO 175 tlketici danisma hatti ve %?29,9 ile tlketici
sikayetlerinin degerlendirilmesi ve tilketicilerin yonlendirilmesi izlemektedir
(Grafik 96). 2019 yili galismasindan farkli olarak bu soru kapsamina hakem
heyetleri de dahil edilmis ve hakem heyetlerinin bilinirliginin ylksek oldugu
gorulmustar.

Tuketici Hakem Heyetleri [ R 73,1
Ticari reklam ve haksiz ticar AC
. N I s

uygulamalarin tirr

Alo 175 tuk

Hayir bilgi sahibi degilim -
foa Evet bilgim var Tuketici sikayetlerin
9.7

ve tuketicilerin y

Tuketici bilgi sistemi (TUBIS) [N 28.3

Mobil tiketici uygulamasi (M-TUKETICI) [ 14.6
Tuketic 'L‘L'\'l|t.;I j6zetimi ve - 12 1
metleri Haksiz fiyat artisi s stemi (HFA) [l 8,5
jorum
9 Giivensiz trin bilgi sistemi (GUBIS) [ 4,9
TUketicilerin bilinglend ronelik
- hizmet I 4,0
Tuketici Akademisi | 0
Grafik 95 Tiiketicilerin Ticaret Bakanhgi Grafik 96 Tiiketicilerin Ticaret Bakanhg
Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi
Miidiirliigii'niin Vatandasa Yonelik Hizmetleri Genel Mqurlugu’nUn Vatandasa Yonelik
Hakkinda Bilgi Sahibi Olma Durumu Hizmetlerine Iliskin Bilgi Sahibi Oldugu Konular

Tilketicilerin bilgi dizeylerine gore Ticaret Bakanlhgi Tuketicinin Korunmasi
ve Piyasa GoOzetimi Genel Mudlrliga’'nin vatandasa yonelik hizmetlerine
iliskin bilgi sahibi oldugu konular incelendiginde; Tlketici Hakem Heyetleri,
ticari reklam ve haksiz ticari uygulamalarin denetimi ve ALO 175 Tulketici
danisma hattinin her U¢ bilgi dizeyinde de 6nde oldugu saptanmistir.
Tlketici sikayetlerinin dederlendirilmesi ve tiketicilerin yonlendirilmesi
konusunda distk bilgi dizeyindeki tiketicilerin diger bilgi diizeylerine gére
daha fazla bilgi sahibi oldugu gorilmektedir (Grafik 97, Tablo 41). 2019 yili
calismasinin sonuglarina goére, tum bilgi duzeylerindeki tiketicilerde
“tlketici sikayetlerinin dederlendirilmesi ve tlketicilerin yonlendirilmesi” ve
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“Alo 175 Tuketici Danisma Hatt1”, sunulan diger hizmetlere goére tlketiciler
tarafindan daha fazla bilinmektedir.

Diisiik Bilgi Diizeyi Orta Bilgi Diizeyi
Tiiketici Hakem Heyetleri [ NN o7 Tiiketici Hakem Hevyetleri [N 72,4
Ticari reklam ve haksiz ticari Ticari reklam ve haksiz ticari
uygulamalarin denetimi 52,2 uygulamalann denetimi I 55
Alo 175 tiiketici damgma hatt: | NN 40,7 Alo 175 tiketici danigma hatt [N 27,6
Tketici gikayetlerinin degerlendirilmesi Tuketici gikayetlerinin degerlendirilmesi
ve tuketicilerin yonlendirilmesi I 42,1 ve tiketicilerin yonlendirilmesi I 159
Tuketici bilgi sistemi (TUBIS) [ 3¢.2 Tiketici bilgi sistemi (TUBIS) [ 19,9
Mobil tiiketici uygulamasi (M-TUKETICI) [l 19,0 Mobil tiiketici uygulamasi (M-TUKETICT) [ 16,3
Tuketici Grinlerinde piyasa gozetimi ve Tuketici Grinlerinde piyasa gozetimi ve
denetimi W56 denetimi I s
Haksiz fiyat artisi sikayet sistemi (HFA) [l 6,2 Haksiz fiyat artisi sikayet sistemi (HFA) [l 10,6
Giivensiz driin bilgi sistemi (GUBIS) | 1,2 Glivensiz triin bilgi sistemi (GUBIS) [l 12,2
Tiketicilerin bilinglendiriimesine yonelik |03 Tuketicilerin bilinglendiriimesine yonelik B0
hizmetler ! hizmetler !
Tiiketici Akademisi | 0,3 Tiiketici Akademisi | 2,0

Gkl yanit

Yiiksek Bilgi Dlizeyi
Tiketici Hakem Hevyetleri [NNINGTGNGNGNGGGGNG 7o,
Ticari reklam ve haksiz ticari I 2
uygulamalann denetimi ’
Alo 175 tiiketici darisma hatt [ NN 0.1

Tlketici sikayetlerinin degerlendirilmesi
ve tuketicilerin yonlendirilmesi I 264

Tiketici bilgi sistemi (TUBIS) [ 25,4

Mobil tiketici uygulamasi (M-TUKETICI) W 5,1

Tlketici Urlnlerinde piyasa gozetimi ve
denetimi M ss

Haksiz fiyat artisi sikayet sistemi (HFA) [l 2.6

Giivensiz Urin bilgi sistemi (GUBIS) | 2,0

Tuketicilerin bilinglendirilmesine yonelik
hizmetler o

Tuketici Akademisi 0,0

Gokly yanit,

Grafik 97 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Gore Ticaret Bakanhg: Tiiketicinin

Korunmasi ve Piyasa Goézetimi Genel Miidiirligii'niin Vatandasa Yénelik
Hizmetlerine Iliskin Bilgi Sahibi Oldugu Konular

Tuketici
Alo 175 | sikayetlerinin | Tuketici

Ticari reklam Tlketici |Haksiz fiyat Tuketicilerin

Guvensiz

Tuketici ve haksiz tilketici |dederlendiriime|  bilgi Mobil tiiketici drinlerinde artigi ardn bilgi bilinglendiril Tilketici
Hakem ticari . sy ol uygulamasi piyasa sikayet " 9 mesine o
- danisma si ve sistemi - p B = . : sistemi e Akademisi
Heyetleri luygulamalann I i (M-TUKETICI)| gzetimi ve sistemi - yonelik
hatti tuketicilerin (TUBIS) o (GUBIS) .
denetimi . . denetimi (HFA) hizmetler
onlendirilmesi
Dusiik Bilgi Duzeyi 69,7 52,2 40,7 42,1 36,2 19,0 5,6 6,2 1,2 0,3 0,3
Orta Bilgi Dlzeyi 72,4 35,8 27,6 15,9 19,9 16,3 23,6 10,6 12,2 4,9 2,0
Yiksek Bilgi Dizeyi 79,7 47,2 39,1 26,4 25,4 5,1 8,6 9,6 2,0 9,1 0,0
Goldu yanit

Tablo 41 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Gore Ticaret Bakanhgi Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gézetimi Genel Midiirligii'niin
Vatandasa Yonelik Hizmetlerine Iliskin Bilgi Sahibi Oldugu Konular
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Tiketicilerin %84,1'inin Ticaret Bakanhgi Tlketicinin Korunmasi ve Piyasa
Gozetimi Genel Mudurligli’'nin vatandasa yoénelik sundugu hizmetlerden
memnun oldugu gorilmektedir (Grafik 98). Bu oran 2019 yili calismasinin
sonucu ile benzerlik géstermektedir.

Hayir, memnun degilim
15,9%

Evet, memnunum
84,1%

Baz: 2250

Grafik 98 Tiiketicilerin Ticaret Bakanhg
Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel
Miidiirliigiiniin Vatandasa Yonelik Sundugu
Hizmetlerden Memnun Olma Durumu

Tilketicilerin Ticaret Bakanhgi Tuketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi
Genel Midurligi’'nin vatandasa yonelik sundudgu hizmetlerden memnun
olma orani tlketicilerin bilgi dizeylerine goére dederlendirildiginde; ylksek
bilgi dizeyine sahip tlketicilerde memnuniyet durumunun diger bilgi
dizeyindeki tlketicilere gore daha ylksek oldugu, tiketici bilgi dizeyi
arttikca “Tlketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Mudurligd” nidn
hizmetlerinden duyulan memnuniyetin arttigi goridlmektedir (Grafik 99,
Tablo 42). (p<=0,05). 2019 yili galismasi sonuclarina gére de Tuketicilerin
bilgi dizeyi arttikca Genel Midirligin vatandasa yonelik hizmetlerinden
memnun olduklarini belirtenlerin orani da artmaktadir.

6,5

93,5

Dusuk Bilgi Duzeyi Orta Bilgi Duzeyi Yiksek bilgi Dizeyi

m Evet, memnunum ® Hayir, memnun degilim

Grafik 99 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Gore Ticaret Bakanhgi Tiiketicinin Korunmasi ve
Piyasa Gozetimi Genel Miidiirliigiiniin Vatandasa Yonelik Sundugu Hizmetlerden
Memnun Olma Durumu
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Bilgi Diizeyi Evet, memnunum Hayir, memnun degilim

Dislk Bilgi Dlzeyi 76,6 23,4
Orta Bilgi Dlazeyi 82,2 17,8
Yiksek Bilgi Dlzeyi 93,5 6,5

Tablo 42 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Gore Ticaret Bakanligi Tiiketicinin
Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Miidiirliigiiniin Vatandasa Yonelik Sundugu
Hizmetlerden Memnun Olma Durumu

Tiketicilerin Ticaret Bakanhgi Tiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi
Genel Midurligi’'nin vatandasa yonelik sundugu hizmetlerden memnun
olmama nedenleri incelendiginde, hizmetlere erisimin kolay olmamasi
(%63,4) One cikmaktadir. Hizmet sunumlarinda aksamalarin olmasi
(%36,6) ve gerekli hizmetlerin verilmemesi (%30,2) tuketicilerin sunulan
hizmetlerden memnun olmamasinin diger nedenleridir (Grafik 100). 2019
yili Tuketici Profili ve Biling Dlzeyi arastirmasi sonuglarina gére de bu Ug
neden dne gikmaktadir.

Hizmetlere erigsimin kolay
olmamasi

o
W
S

Hizmetlerin sunumunda

aksamalar olmasi 36,6

Gerekli hizmetlerin

verilmemesi 0.2

w I

Hizmetlere yonelik gorislerin
ve Onerilerin dikkate
alinmamasi

| |
\U'I
(o))

Cok Yanit
Baz: 358

Grafik 100 Tiiketicilerin Ticaret Bakanhgi Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa
Gozetimi Genel Miidiirliigiiniin Vatandasa Yonelik Hizmetlerinden
Memnun Olmama Nedenleri

Tuketici 6rgutleri tiketicinin korunmasi amaciyla kurulan dernek, vakif veya
bunlarin  Gst kuruluslaridir.  Ulusal dizeyde tuketici hareketinin
orgutlenmesi, ilk olarak Amerika Birlesik Devletleri'nde ortaya cikmistir.
Daha sonra sirasiyla Japonya ve Avrupa Birligi Glkelerinde orglitlenmeler
devam etmistir. TUketici hareketinin Bati llkelerindeki tarihsel gelisimi ile,
Ulkemizdeki durum arasinda cok farkhlik bulunur. Tulketiciyi korumaya
yonelik faaliyetlerde bulunan, tiketiciler tarafindan kurulmus bagimsiz
tiketici 6rgltlerinin kurulusu 6zellikle gelismis Ulkelerde cok eski tarihlere
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dayanmaktadir (Hayta, 2007). Turkiye’de bu hareketlerin baslangig
noktasinin 1990l yillarda olmasi, tlketici hareketlerin Glkemiz acisindan ne
kadar vyeni oldugunu gostermektedir. Gerek bu gecikme gerekse
tiketicilerde bu konudaki biling ve bilgi diizeyinin eksikligi nedeniyle tiketici
orgutlerine Gye olma orani oldukca dusuktir. Bu arastirma kapsamindaki
tlketicilerin de sadece %4,8'i tlketiciyi koruma odakli bir sivil toplum
kurulusuna tye oldugunu belirtmistir (Grafik 101). Tuketiciyi koruma odakli
bir sivil toplum kurulusu ile irtibata gectigini tliketicilerin oraninin da oldukgca
dislik oldugu (%4,0) gorialmektedir (Grafik 102). 2019 yil Tiketici Profili
ve Biling Dlzeyi calismasinda da tuketiciyi koruyan herhangi bir sivil toplum
kurulusuna Uye olanlarin oraninin %2,0 oldugu saptanmistir. Can (2019)
tarafindan gergeklestirilen calisma sonucuna goére de tiketiciler arasinda
tlketicileri koruma amach bir sivil toplum kurulusuna Uye olmayanlarin
orani %97,4 gibi ok yuksek bir oran cikmistir. Buna goére tlketicilerin,
tlketicileri koruma amagli sivil toplum kuruluslarina tGye olmaya c¢ok sicak
bakmadiklari ya da ilgili sivil toplum kuruluslarinin ¢ok fazla tlketiciye
ulasamadigi sonucuna varilabilir.

= m
23

®
Hayir .
95,2
Grafik 101 Tiiketicilerin Tiiketiciyi Koruma Grafik 102 Tiiketicilerin Tiiketiciyi Koruma
Odakl Bir Sivil Toplum Kurulusuna Odakl Bir Sivil Toplum Kurulusu ile
Uye Olma Durumu Irtibata Gegme Durumu

Tuketicinin korunmasi amacgli tiketicilerin akillarina ilk gelen kamu kurulusu
%38,5 ile Adalet Bakanhgi'dir. Ticaret Bakanhdi %12,8 ile ikinci sirada
gelmektedir. Akla gelen ilk kurulus olarak Tuketici Mahkemelerini
belirtenlerin orani %11,9, Tlketici Hakem Heyetlerini belirtenlerin orani ise
% 5,5tir (Grafik 103). 2019 yih arastirmasinda ise tuketicilerin ilk aklina
gelen kurulus sirasiyla Tuketici Hakem Heyetleri (% 21,2), Ticaret Bakanhgi
(%19,6) ve Tlketici Mahkemeleri (%16,7)'dir.
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Adalet Bakanhg | 8.5
Ticaret Bakaniid [l 12,8
Tanm ve Orman Bakanhig [l 11,4
Tuketici Mahkemeleri - 11,9
Igisleri Bakanhigi . 6,5
Saghk Bakanhg [l 6,5
Tiketici Hakem Heyetleri [l 5,5
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3,8
Sanayi ve Teknoloji Bakanhg | 1,1
Ticaret Odalar | 0,8
Kaymakamliklar | 0,7

Esnaf Qdalan | 0,6

Grafik 103 Tiiketicinin Korunmasi Amacina Yonelik Akla ilk Gelen Kamu Kurulusu

Tilketicilerin aldatici ve yaniltici reklam ve ilanlarla ilgili sikayetleri igin
basvuru yapilabilecegini belirttigi kurumlar arasinda ilk sirada %20,8 orani
ile "Reklam Kurulu” gelmektedir. ikinci sirada %?20,1 ile Ticaret Bakanhgi,
ticlincli sirada ise %17,9 ile Radyo ve Televizyon Ust Kurulu gelmektedir
(Grafik 104). 2019 yili arastirmasina gdre tlketicilerin aldatici ve yaniltici
reklam ve ilanlarla ilgili sikdyetleri igin basvuru yapilabilecegini belirttigi
kurumlar arasinda Ticaret Bakanhdi ve Reklam Kurulu %20,6 ile 6nde
gelmekte ve bunu %17,1 ile Tuketici Hakem Heyetleri izlemektedir.

Reklam Kurulu - 20,8
Ticaret Bakanligi - 20,1

Radyo ve Te(lpe\}l/_iﬁyéc)m Ust Kurulu - 17.9
Tiketici Mahkemeleri . 8,8
Ticaret {l Mudariakleri ] 4,8
Tuketici Hakem Heyetleri I 4,2
Ticaret Odalar I 2,2

Esnaf Odalar | 1,2

Nereye basvuracagimi bilmiyorum - 20,0

Grafik 104 Tiiketicilerin Aldatici ve Yaniltici Reklam ve ilanlara Iliskin
Sikayetlerini Yapabilecekleri Kamu Kuruluslarina Iliskin Goriisleri
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Katimcilarin biling dizeyine goére aldatici ve yaniltici reklam ve ilanlara
yonelik sikayette bulunabilecekleri kamu kuruluslari hakkindaki goérisleri
incelendiginde; nereye basvuracagini bilmedigini belirten tiketicilerin dlistik
(%20,0) ve orta (%32,0) biling duzeyindeki tuketicilerde, ylksek biling
dlizeyindekilere (%5,6) goére daha fazla oldugu bulunmustur (Grafik 105-
Tablo 43). Bu konuda tiketicilerin biling dlzeyleri arasindaki fark istatistiksel
olarak da anlamlidir (p<=0.05). 2019 yili arastirmasinda ise tium biling
dizeyindeki tiketicilerin Ticaret Bakanhgdi ve Reklam Kurulunu o&ncelikli
olarak belirttikleri bulunmustur.

Diisiik Biling Diizeyi Orta Biling Diizeyi Yiiksek Biling Diizeyi
Reklam Kurulu [N AR 9.3 Reklam Kurulu [ 13.9 Reklam Kurulu [l 18.6
Ticaret Bakanhg [ 25.8 Ticaret Bakanigi [l 16.5 Ticaret Bakaniig [ 231
Radyo ve Televizyon Ust | . _ Radyo ve Televizyon Ust o Radyo ve Televizyon Ust -
Kurulu (RTUK) |17 Kurulu (RTUK) ___REL Kurulu (RTUK) I s 0
Tiiketici Mahkemeleri . 8,0 Tuketici Mahkemeler . 9,2 Tuketici Mahkemeleri . 8,6
Ticaret Il Muddrlikleri I 2,6 Ticaret il Middrlikler I 5,0 Ticaret Il Mudurlukler I 5,8
Tlketici Hakem Heyetleri | 1,2 Tlketici Hakem Heyetler I 4,0 Tlketici Hakem Heyetleri I 5,6
Ticaret Qdalan | 1,2 Ticaret Odalan | 2,4 Ticaret Odalan | 2,2
Esnaf Odalari || 2,6 Esnaf Odalari 0,2 Esnaf Odalan | 2,5
Nereye bagvuracagimi Nereye bagvuracagimi Nereye basvuracagimi
bilmiyorum Bss bilmiyorum - 32,0 bilmiyorum I 2,6

Grafik 105 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gére Aldatici ve Yaniltici Reklam ve ilanlara
Iliskin Sikayetlerini Yapabilecekleri Kamu Kuruluslarina Iliskin Gorusleri

Reklam - Radyo ve L - : Tiketici - NEEVS
Biling Diizeyi Ozdenetim T|careE Televizyon Ust T . _'_I'lc__argt 1 .| Hakem TR | [EEf basvuracagimi
Bakanligi - Mahkemeleri|Madurlakleri . | Odalari | Odalari K
Kurulu Kurulu (RTUK Heyetleri bilmiyorum
1,7 8,0 2,6 1,2 1,2 2,6 6,6
9,2 5,0 2,4 0,2

Dustik Biling Dlzeyi 49,3 26,8
Orta Biling Diizeyi 13,9 16,5 16,8 32,0
Ylksek Biling Diizeyi 18,6 23,1 28,0 8,6 5,8 5,6 2,2 2,5 5,6

Tablo 43 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gore Aldatici ve Yaniltici Reklam ve ilanlara
Iliskin Sikayetlerini Yapabilecekleri Kamu Kuruluglarina Iliskin Gériisleri

Konu tlketicilerin bilgi dlzeylerine gbre incelendiginde; nereye
basvuracagini bilmedigini belirten tiketicilerin oraninin bilgi seviyesi arttikca
(dustk bilgi duzeyi: %29,5; orta bilgi dlizeyi: %13,0; yuksek bilgi dlizeyi:
%7,6) azaldigi bulunmustur. Ayrica Ticaret bakanligina basvuracagini
belirtenlerin oraninin bilgi dlzeyi arttikca arttigi (distk bilgi dizeyi: %17,4;
orta bilgi dlizeyi: %22,0; ylksek bilgi dlzeyi: %23,9) gortilmektedir (Grafik
106, Tablo 44). 2019 arastirmasinda ise ylksek ve orta bilgi dlzeyinde
Ticaret Bakanlidi ve Reklam Kuruluna, disltk bilgi dizeyinde ise Tiketici
Hakem Heyetine basvuru yapilacagini belirtenlerin adirlik tasidigi

bulunmustur.
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Diisuik Bilgi Dizeyi

Reklam Kurulu - 24,1

Ticaret Bakanhg [l 17.4

Radyo ve Televizyon Ust
Kurulu (RTUK) Mss

Tiiketici Mahkemeleri I 4,5
Ticaret Il Mudarlukleri [ 9,2
Tilketici Hakem Heyetleri [ 3,8

Ticaret Odalan I 2,1

Orta Bilgi Dlizeyi

Reklam Kurulu [l 12,7

Ticaret Bakanhg - 22,0
Radyo ve Televizyon Ust
Kurulu (RTUK) . 75
Tiiketici Mahkemeleri [J] 6,2
Ticaret 1l Mudariikleri [Jli] 9.5

Tiketici Hakem Heyetleri l 5,8

Ticaret Odalar I 2,8

Yiiksek Bilgi Diizeyi

Reklam Kurulu [ 221
Ticaret Bakanhgi - 23,9

Radyo ve Televizyon Ust
Kurulu (RTUK) . 7
Tiiketici Mahkemeleri ] 4,2
Ticaret 1l Mudaritkleri [ 7,3

Tlketici Hakem Heyetleri I 3,2

Ticaret Odalan | 1,6

Esnaf Odalari

0,9 Esnaf Odalan | 0,2 Esnaf Odalan |3,D

Nereye basvuracagimi BB

Nereye basvuracagimi
bilmiyorum - 13,0

Nereye bagvuracagimi
bilmiyorum . 7.6

bilmiyorum

Grafik 106 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Gére Aldatici ve Yaniltici Reklam ve ilanlara
Iliskin Sikayetlerini Yapabilecekleri Kamu Kuruluslarina Iliskin Goriisleri

R —— . & Reklam Ticaret Raldyo = Tuketici Ticaret 1I TleiiTe Ticaret | Esnaf Nereyei
ey Bakanhigi TEEYER U Mahkemeleri|Madurlakleri Hakem_ Odalari | Odalari bagvu!’acaglml
Kurulu Heyetleri bilmiyorum
Distik Bilgi Diizeyi 24,1 17,4 8,5 4,5 9,2 2,1 0,9 29,5
Orta Bilgi Dlizeyi 12,7 22,0 27,8 6,2 9,5 2,8 0,2 13,0
Yiiksek Bilgi Diizeyi 22,1 23,9 27,1 4,2 7,3 3,2 1,6 3,0 7,6

Tablo 44 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Gére Aldatici ve Yaniltici Reklam ve ilanlara
1liskin Sikayetlerini Yapabilecekleri Kamu Kuruluslarina Iliskin Goriigleri

Tuketicilere Tuketici Hakem Heyetlerini daha 6nce duyup duymadiklari
soruldugunda, yaklasik her iki tiiketiciden birinin Tiketici Hakem Heyetlerini
daha 6nce duydugu saptanmistir (Grafik 107). Tlketicilerin yaklasik 1/5'i
Tiketici Hakem Heyetlerinin ¢6zim Urettigi konular hakkinda bilgi sahibidir
(Grafik 108). 2019 vyili arastirmasinda ise tuketicilerin yaklasik 1/3’inin
¢6zime kavusturulan konular hakkinda bilgi sahibi oldugu sonucuna
ulasiimigtir.

Kismen bilgi sahibiyim
36,6%
Hayir, duymadim

53,4% Hayir, bilgi sahibi

degilim
43,8%
Evet, duydum
46,6%
Evet, bilgi
sahibiyim
19,6%
Baz: 2250 Baz: 1049

Grafik 108 Tiiketicilerin Tiiketici Hakem
Heyetlerinin Coziim Urettigi Konular Hakkinda
Bilgi Sahibi Olma Durumu

Grafik 107 T(iketic_illerin Tiiketici Hakem
Heyetlerini Daha Once Duyma Durumu

Tlketici Hakem Heyetlerinin ¢d6zim Urettigi konulara iliskin bilgi sahibi
oldugunu belirten tiketicilere Tlketici Hakem Heyetlerinin hangi konularda
¢6zUm Urettigi sorulmus ve tlketicilerden en yiksek oranda ayipli mal ve
hizmetlere iliskin sorunlarda (%75,6) ve satici ya da hizmet sadlayici ile
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imzalanmis s6zlesmede yer alan haksiz sartlara iliskin sorunlarda (%63,9)
¢6zUm Urettigi cevabr alinmistir (Grafik 109). 2019 arastirmasinda da yine
ayiph mal ve hizmetlere iliskin sorunlarda ¢dézim Uretmesi konusunda
bilinirligin diger konulara gore nispi olarak daha yliksek dizeyde oldugu
tespit edilmistir.
Ayipl mal ve hizmetlere iliskin sorunlarda _ 75,6
Satici ya da hizmet saglayici ile imzalamis sézlesmede yer alan haksiz sartlarda _ 63,9

e e ndrmin i yapimamast vera vanis yapimasna - | 5 ¢

Satin alinan paket tur sézlesmesinin sdzlesmeye uygun olarak dizenlenmemesi durumunda _ 46,9

Kampanyall (on odemeli) olarak S;l;:\%;!cg'glhl\in:q_«ll;w zamaninda, geregi gibi teslim _ 30,0

t, tv, vb. araciligiyla) i na
kkinin kullaniimasina ragmen be

tiketici finans kurulusu ile i
ragmen gerekli olan faiz indirimini
dlcisiz de

anmis olan inin en Kapanmasina

Gzlesme hikimlerinin - 13,4
s1 durumunda
esnasinda kigiden cesitli isimler - 9.5
. alinmasi durumunda -

Banka veya tilketici finans kur

altinda sézlesmede yer almad

Imzalamis olan abonelik sézlesmesinde . 6,1

Grafik 109 Tiiketici Hakem Heyetlerinin Coziim Urettigi Konularin Tiiketiciler Tarafindan Bilinirligi

Arastirmaya katilan tiketicilerin codgunlugu (%75,1) Tuketici Hakem
Heyetlerine bagvuru yapmaya ihtiyac duymadiklarini belirtmislerdir (Grafik
110). Bu sonug arastirmaya katilan tiketicilerin blyik godunlugunun bir
problemle karsilastiinda sorun ¢6zim mekanizmasli olarak hakem
heyetlerinin varligindan haberdar oldugunu ve gerektiginde basvuruda
bulunabilecegini gostermektedir. Nitekim Tlketici Hakem Heyeti verileri
incelendiginde 2010'dan sonra sikayetlerin artma egiliminde oldugu
gozlenmektedir (Cicek, Cantirk ve Bozova, 2015: 49). 2019 vl
arastirmasinda da tdketicilerin neredeyse yarisi (%48,8) tlketici hakem
heyetlerinden haberdar olduklarini ancak ihtiyag duymadiklari igin hig
basvuruda bulunmadiklarini belirtmislerdir.
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Hayir, tiketici hakem
heyetlerinin varhgi hakkinda
bilgi sahibi degilim
16,6%

Evet bagvuruda

bulundum
Hayir, ihtiyag 8,3%
duymadim
75,1%

Grafik 110 Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetlerine
Basvuru Durumu

Tuketici Hakem Heyetlerine basvuruda bulunan tlketicilerin yUksek bilgi
dizeyinde (%14,4) ve ortaokul mezunlarinda (%19,2) daha ylksek oranda
oldugu bulunmustur. Bilgi diizeyi arttikca Tiketici Hakem Heyetlerinin varhgi
hakkinda bilgi sahibi olmayan tiketicilerin oraninin azaldigi gorilmektedir
(disuk bilgi dlzeyi: %34,6; orta bilgi dlzeyi: %3,1; yuksek bilgi dizeyi:
%1,8) (p<=0,05) (Grafik 111- 112; Tablo 45-46). 2019 yili arastirmasinda
distk bilgi dlzeyinde yer alan tiketici grubu disinda Tulketici Hakem
Heyetlerinin varligindan haberdar olmadigini belirten tiketici olmadigi ve
egitim dlzeyi ylkseldikce Hakem Heyetlerine basvurunun arttig
bulunmustur.

88,3 g8
61,2
34,6
I 14,4
8,6
4,2 _ 3,1 . 1,8
-— [ | — —

76,5

78,5
71,8 20,0
16,9 18,2 18,0 18,2
11,8
q | I L I | I
- H =

Duslk Bilgi Dizeyi Orta Bilgi Dlzeyi Yiiksek Bilgi Duzeyi
u Evet, basvuruda bulundum
® Hayir, ihtiyag duymadim

m Hayir, zira tlketici hakem heyetlerinin varlidi hakkinda
bilgi sahibi degilim

Grafik 111 Tiiketicilerin Bilgi Dizeylerine Gore

Tiiketici Hakem Heyetlerine Basvuru Durumu

Hayir tlketici hakem
Evet, bagvuruda Hayir, ihtiyag | heyetlerinin varligi

fikokul ve alti Ortaokul mezunu Lise mezunu Universite ve iizeri

® Evet, bagvuruda bulundum
® Hayir, ihtiyag duymadim

m Hayir, zira tiketici hakem heyetlerinin varligi hakkinda
bilgi sahibi degilim

Grafik 112 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine
Diizeylerine Gore Tiiketici Hakem Heyetlerine

Basvuru Durumu

Hayir tiiketici
Evet, bagvuruda Hayir, ihtiyag | hakem heyetlerinin

bulundum duymadim | hakkinda bilgi sahibi
dedilim
Diisiik Bilgi Diizeyi 4,2 61,2 34,6
Orta Bilgi Diizeyi 8,6 88,3 3,1
Yiksek Bilgi Duzeyi 14,4 83,8 1,8

Tablo 45 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Gére
Tiiketici Hakem Heyetlerine Basvuru Durumu

Editim Diizeyi bulundum duymadim varligi hakkinda
bilgi sahibi dedilim

Ilkokul ve alti 4,6 78,5 16,9

Ortaokul mezunu 19,2 71,8 9,0

Lise mezunu 5,5 76,5 18,0

Universite ve (izeri 11,8 70,0 18,2

Tablo 46 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Gore
Tiiketici Hakem Heyetlerine Bagvuru Durumu
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Tlketici hakem heyetlerine basvuruda bulundugunu belirten katilimcilara
sorunlarinin ¢dzllme durumu soruldugunda, katihimcilarin %?71,4’Gnin
basvurusunun hizli sonuglandigini, %51,0’inin basvurusu hakkinda adil
¢6zUm Uretildigini ve yine %51,0’inin basvuru slirecinde etkin yontemlerin
kullanildigini disindigt goérilmektedir (Grafik 113). 2019 yili Tlketici
Profili ve Bilingc Dulzeyi calismasinda da bu sonuca paralel olarak
katilimcilarin ¢gogunlugunun basvurusunun hizli sonuglandigini (%65,3),
basvurusu hakkinda adil ¢cozim Uretildigini (%75,9) ve basvuru slirecinde
etkin yontemlerin kullanildigini (%67,9) distndigi tespit edilmistir.

Basvurum hizli sonugland 71,4 22,4 6,1

51,0 32,7 16,3

51,0 36,7 12,2

W Cbvet Kismen

Grafik 113 Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyeti Yoluyla Sorunlarinin Céziilme Durumu

Tlketiciyi koruma amaci tasiyan dlzenlemelerde uyusmazliklarin ortaya
citkmasi durumunda Tuketici Hakem Heyetlerinden baska Tuketici
Mahkemelerinde de c¢o6zilebilmesi imkani bulunmaktadir (Doner, 2017:
139). 6502 Sayih Tlketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunda, Tlketici Hakem
Heyetinin  uygulanmasindan  kaynaklanan uyusmazliklari  ¢bzlime
kavusturmak tzere kurulan tliketici mahkemelerine iliskin “Tlketici islemleri
ile tlketiciye yonelik uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara iliskin
davalarda tuketici mahkemeleri goérevlidir” hukmU vyer almaktadir
(Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun, 2013). Katilimcilarin Tketici
Mahkemelerine (%0,9) ve tlketici uyusmazliklar ile ilgili arabulucuya
(%0,2) basvuru oraninin oldukca distk dizeyde oldugu belirlenmistir.
Ayrica tlketicilerin %?27,3'Gnin Tlketici Mahkemesinin varligi hakkinda,
%28,9’unun ise ara bulucularin varhidgr hakkinda bilgi sahibi olmadigi
gorulmektedir (Grafik 114, Grafik 115). 2019 yili arastirmasinda da TUketici
Mahkemeleri'ne basvuruda bulundugunu belirtenlerin orani (%9,3) distk
olmakla birlikte bu arastirmaya gére daha yulksektir.
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Hayir, tiike

varligi hakkir

{ayir, ara bulucularin varli

ibi degilim

Hayr, ihtiyag
duymadiry

\..

vet bagvuruda bulundum NN
0,9 Evet basvuruda bulundum
0,2
Grafik 114 Tiiketicilerin Tiiketici Grafik 115 Tiketicilerin Tiiketici Uyusmazliklan
Mahkemelerine Basvuru Durumu ile Ilgili Arabulucuya Basvuru Durumu

Tuketicilerin bilgi dlzeyleri arttikca Tuketici Mahkemelerinden haberdar
olmayanlarin oraninin azaldigi goérilmektedir. Dlstk bilgi dizeyindeki
tlketicilerden Tuketici Mahkemeleri'nin varligi hakkinda bilgi sahibi olmadigi
icin basvuru yapmadigini belirtenlerin orani %43,2 iken bu oran yiksek bilgi
dizeyinde %9,4’e dismektedir. (Grafik 116-Tablo 47). Tlketici Hakem
Heyetlerinde oldugu gibi bilgi diizeyi ylkseldikce Tiketici Mahkemelerinin
bilinirligi de artmaktadir. 2019 yil arastirmasinda da bu sonuglara paralel
bir sekilde tlketicilerin bilgi dlzeyi arttikca Tuketici Mahkemeleri’nden
haberdar olmayanlarin oraninin azaldigi sonucuna ulasiimistir.

Tilketicilerin egitim dizeylerine goére Tlketici Mahkemelerine basvuru
yapma durumlari incelendiginde ise; ilkokul ve daha az dizeyde egitim
gorenlerde Tuketici Mahkemelerinin varligindan haberdar olmayanlarin
orani (%32,0), Universite ve Uzeri dizeyde egitim gorenlerde Tlketici
Mahkemelerine basvurmaya ihtiyagc duymadiklarini belirtenlerin orani
(%80,6) diger egitim dizeyindeki katilimcilardan yilksektir (Grafik 117-
Tablo 48). Bu sonug¢ 2019 yili arastirma sonucuyla paralellik géstermektedir.
S6z konusu calismada da Tiketici Mahkemelerine ihtiyagc duymadigi igin
basvuruda bulunmadigini belirtenlerin orani Universite ve Uzerinde egitim
gorenlerde diger egitim dizeyindekilerden yiksektir.

. 89,7 80,6
85,2 74,8
674 69,9
56,5
43,2
32,0 204
22,9 ;
18,4
12,6 o4 I I
0 2,2 0,9 5 2,3 1,0
2El ~-Nm o5 Z o7 1
Dusiik Bilgi Dizey Orta Bilgi Dlzeyi Yiksek Bilgi Duzey Tlkokul ve alt Ortackul mezunu Lise mezunu  Universite ve Uzeri
m Evet, basvuruda bulundum mEvet, bagvuruda bulundum
Hayir, ihtiyag duymadim Hayir, ihtiyag duymadim
mHayir, tlketici mahkemelerinin varligi hakkinda bilg mHayir, tliketici mahkemelerinin varligi hakkinda bilg
sahibi degilim sahibi dedilim
Grafik 116 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Gdre Grafik 117 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Gore
Tiiketici Mahkemelerine Bagvuru Durumu Tiiketici Mahkemelerine Basvuru Durumu
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Evet Hayir tiiketici
ilgi Diizeyi f Hayir, ihtiyag ~ mahkemelerinin
Pt tﬁﬁ:ﬁ;ﬂfﬁ duvﬁwadlm varligi hakkinda bilgi

sahibi degilim

Dusuk Bilgi Duzeyi 0,4 56,5 43,2
Orta Bilgi Diizeyi 2,2 85,2 12,6
Yiksek Bilgi Duzeyi 0,9 89,7 9,4

Tablo 47 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Gore
Tiiketici Mahkemelerine Basvuru Durumu

Hayir tiketici
Evet, bagvuruda Hayir, ihtiyag | mahkemelerinin

EAEnIET] bulundum | duymadim | varligi hakkinda bilgi
sahibi dedilim

Ilkokul ve alti 0,5 67,4 32,0

Ortaokul mezunu 2,3 74,8 22,9

Lise mezunu 0,7 69,9 29,4

Universite ve lizeri 1,0 80,6 18,4

Tablo 48 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Gore
Tiiketici Mahkemelerine Bagvuru Durumu

Arastirmaya katilan tlketicilerin yalnizca %1,9’u satin aldigi bir mal veya
hizmetle ilgili sorun yasadigini belirtmistir (Grafik 118). 2019 il
arastirmasinda %?29,6 olan bu orandaki disusin nedeni Covid-19 salgini ile
aciklanabilir. Salginla birlikte tiketiciler cogunlukla beslenme, saglk gibi
temel ihtiyacglarina yoénelmis ve pek cok alanda tuketimleri azalmistir
(Cakiroglu, Pirtini ve Cengel, 2020: 94). Mal ve hizmet aliminda gesitliligin
azalmasi beraberinde daha az sorun yasanmasina neden olmustur.

Evet, yasadim
1,9%

Hayir, yasamadim
98,1%

Baz: 2250

Grafik 118 Tiiketicilerin Son Bir Y1l icerisinde Satin Aldiklari Bir Mal veya
Hizmetle Ilgili Sorun Yasama Durumu

Konu tlketicilerin bilgi ve biling diizeylerine goére incelendiginde; tlketici
biling ve bilgi dlzeyi arttikca satin alinan mal ve hizmetle ilgili sorun yasama
oraninin arttigi saptanmistir (Grafik 119-120; Tablo 49-50). 2019 yil
“Tuketici Profili ve Biling Dlzeyi” calismasinda da bu arastirmada oldugu gibi
bilgi ve biling dlizeyi arttikca sorun yasama oraninin arttigi géralmustar.

102



I
0.9 5 4

Duslk Bilgi Duzeyi Orta Bilgi Duzeyi Ylksek Bilgi Duzeyi

EmEvet mHayir

Grafik 119 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine
Gore Son Bir YiIl icerisinde Satin Aldiklar
Bir Mal veya Hizmetle ilgili
Sorun Yasama Durumu

Bilgi Diizeyi Evet Hayir
Disiik Bilgi Diizeyi 0,9 99,1
Orta Bilgi Dizeyi 2,6 97,4
Yiksek Bilgi Duzeyi 3,4 96,6

Tablo 49 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Gére Son Bir Yil
icerisinde Satin Aldiklari Bir Mal veya Hizmetle ilgili

Sorun Yasama Durumu

0 1.7 ol

Diisuk Biling Duzeyi Orta Biling Dlzeyi  Yiksek Biling Diizeyi

mEvet = Hayir

Grafik 120 Tiiketicilerin Biling
Diizeylerine Gére Son Bir Yil icerisinde
Satin Aldiklan Bir Mal veya Hizmetle Ilgili
Sorun Yasama Durumu

Biling Diizeyi Evet Hayir
Diistik Biling Dizeyi 0,3 99,7
Orta Biling Dizeyi 1,7 98,3
Yiksek Biling Duzeyi 3,0 97,0

Tablo 50 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gore
Son Bir Yil Igerisinde Satin Aldiklan Bir Mal veya
Hizmetle Ilgili Sorun Yasama Durumu

Son bir yil igerisinde satin aldigi bir mal ve hizmetle ilgili sorun yasadigini
belirten tlketicilere hangi Grin gruplarinda sorun yasadiklari soruldugunda
katilimcilarin en ¢ok sorun yasadigi ilk Gg trin grubunun sirasiyla elektronik
drdnler (%44,2), giyim/ayakkabi/canta (%25,6) ve kisisel bakim drlnleri
(%14,0) oldugu gorialmektedir (Grafik 121).

2019 yih calismasinda ise en fazla sorun yasanan Urin gruplarinin sirasiyla
giyim (%36,4), elektronik Grtnler (%21,3) ve iletisim abonelikleri (%9,7)

oldugu bulunmustur.

Elektronik trtinler
Giyim/Ayakkabi/Canta

Kisisel bakim Grdnleri

Gida arunleri

Dayanikli tuketim mallan
Iletisim abonelikleri
Elektrik-su-dogalgaz abonelikleri
Motorlu tasitlar

Turizm, seyahat I 4,7

Kargo/kurye hizmetleri I 4,7

I - 2
B s

B <0
i

s

Grafik 121 Tiiketicilerin Son Bir Yil Icerisinde Sorun Yasadig: Uriin Gruplari
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Elektronik Griin grubunda sorun yasayan tlketicilerin oransal cogunlugunu
erkeklerin  (%63,6) olusturdugu goéridlmektedir. Giyim/ayakkabi/canta
(%38,1), kisisel bakim trinleri (%19,0), gida Grlinleri (%19,0) ve dayanikli
tiketim mallarina (%14,3) iliskin ise kadinlar erkeklere gbére daha fazla
sorun yasamaktadir (Grafik 122-Tablo 51). Sonuglarin 2019 arastirmasinin
sonuglarindan farklilk gosterdigi gorilmektedir. 2019 yili arastirmasi
sonuglarina gore; erkeklerde cogunlukla 6n 6demeli konut satislarina
(%43,1); kadinlarda ise satin alinan giyim esyasina (%?30,1) iliskin sorun
yasayanlarin en ylksek oranda oldugu bulunmustur.

Erkek Kadin
Elektronik triinler - | <: Elektronik drinler [ 23.8

Giyim/Ayakkabi/Canta [l 13.6 Giyim/Ayakkaby/Ganta | NN zs.1

Kisisel bakim arinleri [l 9,1 Kisisel bakim trinleri [ 1.0

Gida driinleri [ 4,5 Gida drinleri [ 19.0

Dayanikli tiketim mallan [l 9,1 Dayanikl tiketim mallan [ 14.3
Tletisim abonelikleri 0,0 Tletisim abonelikleri [ 19,0
Elektrik-su-doalgaz abonelikleri 0,0 Elektrik-su-dogalgaz abonelikleri [ 9.5
Motorlu tasitlar [ 4,5 Motorlu tasitlar [ 4,8

Turizm, seyahat [ 9.1 Turizm, seyahat 0,0

Kargo/kurye hizmetleri [l 9,1 Kargo/kurye hizmetleri 0,0

Gokyanit

Grafik 122 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Son Bir Yl Icerisinde Sorun Yasadigi Uriin Gruplan

EVELIT fletisim Elektrik-su-
tiiketim H .| dogalgaz

abonelikleri : .

mallari abonelikleri

Elektronik Giyim/Ayakkabi/|Kisisel bakim Gida

Motorlu Turizm, |Kargo/kurye

tranleri drinleri tagitlar seyahat hizmetleri

Erkek 63,6 13,6 9,1 4,5 9,1 - - 4,5 9,1
Kadin 23,8 38,1 19,0 19,0 14,3 19,0 9,5 4,8
Cokyanit
Tablo 51 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Son Bir Yil Igerisinde Sorun Yasadigi Uriin Gruplan

Son bir yil icerisinde satin alinan mal ve hizmete iliskin yasanan sorunun
¢b6zUmu icin tlketiciler ¢6zim yolu olarak en ylksek oranda sirasiyla
Tiketici Hakem Heyetine (%41,9) ve Urini satin aldigi magaza/firmaya
(%27,9) basvurmustur (Grafik 123). 2019 yili calismasinda da sorun
yasandiginda basvurulan ¢o6zim yollari benzerlik gostermektedir. Sorun
yasadigi zaman higbir sey yapmadigini belirtenlerin orani 2019 vyih
arastirmasindaki orandan vyaklasik olarak %10‘luk bir artis gdstererek
%?23,3 seviyesine ulagsmistir.
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Tiiketici Hakem Heyetine _ 419
bagvurdum !

Satin aldigim magazaya/firmaya
bagvurdum - 279

Tlketici Mahkemesine bagvurdum I 4,7

Sikayet sitelerine ve tiketici I 47
koselerine bildirdim '

Ticaret odalanna ve/veya esnaf ve

sanatkdrlar odasina basvurdum I 23

Tuketici derneklerine basvurdum I 2,3
Dider resmi mercilere bagvurdum | 2,3

Belediye veya zabitaya basvurdum I 2,3

Hicbir sey yapmadim - 23,3

Cok yanit.
Baz:43

Grafik 123 Tiiketicilerin Son Bir Yil igerisinde Yasadiklari Soruna Yénelik Basvurduklar Céziim Yollar

Son bir yil igerisinde yasanan sorunlara ydnelik bagvurulan yol cinsiyete
gore incelendiginde; erkeklerde Tuketici Hakem Heyetlerine basvuru
(%54,5) on plana cikarken, kadinlarda ise satin aldigi magazaya/firmaya
basvuru (%33,3) ve hicbir sey yapmama (%33,3) tercihi 6n plana
citkmaktadir (Grafik 124-Tablo 52). 2019 arastirmasinda ise gerek kadinlarin
(%61.6) gerekse erkeklerin (%54.4) satin aldigi Urldnle ilgili sorun
yasadidinda sorununun ¢6zimd icin Grind satin aldidi madazaya
basvurmayi dncelikli olarak tercih ettikleri bulunmustur.

Erkek Kadin
Tuket\cti)al-lgkuer;nuaneyetme _ 54,5 TuketicL:;lLer?u:]eyetine - 28,6
Satin a‘d‘éL”;§TS%?JZr5ﬂYa/firmaYa - 227 Satin am@tg;@jgjizniya/ﬁrmaya B ::
Tuketici Mahkemesine bagvurdum I 4.5 Tiketici Mahkemesine basvurdum I 4.8
el im0 P sderne picram 1 95
T anaticriar odasia bugvardum 00 T v ra e P48
Tlketici derneklerine bagvurdum 0,0 Tiiketici derneklerine bagvurdum I 4,8
Diger resmi mercilere bagvurdum I 4,5 Diger resmi mercilere bagvurdum 0,0
Belediye veya zabitaya bagvurdum [ 4,5 Belediye veya zabitaya bagvurdum 0,0

Hichir sey yapmadim - 13,6 Higbir sey yepmadim [ 333

Cok Yanit

Grafik 124 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Son Bir Yil Igerisinde Yasadiklari Soruna Yonelik
Basvurduklan Co6ziim Yollan

Ticaret odalarina
ve/veya esnaf ve

Tiketici
Hakem
Heyetine

Tuketici Diger resmi [Belediye veya
derneklerine | mercilere zabitaya

Satin aldigim Tuketici Sikayet sitelerine

magazaya/firmaya|Mahkemesine ve tiiketici lsanatkarlar odasina

(sEs sl basvurdum basvurdum |kdgelerine bildirdim Srs i bagvurdum | bagvurdum | bagvurdum
Erkek 54,5 22,7 4,5 - - - 4,5 4,5 13,6
Kadin 28,6 33,3 4,8 9,5 4,8 4,8 - - 33,3
Gok Yanit

Tablo 52 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Son Bir Yil Icerisinde Yasadiklari Soruna Yonelik Basvurduklar Géziim Yollari
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Konu tilketicilerin bilgi ve biling diizeylerine gore incelendiginde; higbir sey
yapmadigini belirtenlerin oraninin bilgi dizeyi arttikca 6nemli dizeyde
azaldigi gorulmektedir (dusik bilgi dizeyi: %40,0; orta bilgi dizeyi:
%35,7; yuksek bilgi dlzeyi: %5,3) (Grafik 125,Tablo 53).

Diisiik Bilgi Diizeyi Orta Bilgi Diizeyi Yiiksek Bilgi Diizeyi

Tlketici Hakem Heyetine

Tketici Hakem Heyetine Tiketici Hakem Heyetine _ -
bagvurdum 0,0 basvurdum - 28,6 basvurdum 73.7

Satin aldigim Satin aldigim Satin aldigim magdazaya/firmaya
madazaya/firmaya bagvurdum - 30,0 madazaya/firmaya basvurdum - 28,6 basvurdum - 26,3
Tiketici Mahkemesine Tuketici Mahkemesine Tuketici Mahkemesine
bagvurdum 0.0 bagvurdum 0.0 basvurdum . 10,5

Sikayet sitelerine ve tiketic Sikéyet sitelerine ve tuketici Sikayet sitelerine ve tiiketici
késelerine bildirdim - 20,0 koselerine bildirdim 0.0 koselerine bildirdim 0,0

Ticaret odalanna ve/veya Ticaret oda\ar\ja ve/veya Ticaret odalanna ve/veya esnaf
esnaf ve sanatkarar odasina . 10,0 esnaf ve sanatkarlar odasina = 0,0 ve sanatkarlar odasina 0,0

bagvurdum bagvurdum basvurdum
Tuketici derneklerine . 100 Tuketici derneklerine 0.0 B

basvurdum ', basvurdum ’ Tuketici derneklerine bagvurdum | 0,0

Diger resmi mercilere Diger resmi mercilere Diger resmi mercilere
bagvurdum . 10,0 bagvurdum 0,0 bagvurdum 0.0

Belediye veya zabitaya Belediye veya zabitaya - Belediye veya zabitaya
bagvurdum 0.0 basvurdum I 7.1 basvurdum 0,0

Higbir sey yapmadim - 40,0 Highir sey yapmadim - 35,7 Higbir sey yapmadim I 5,3

Grafik 125 Tiiketicilerin Bilgi Dﬁzey'llé-rine Gore Son Bir Yil igerisinde
Yasadiklari Soruna Yénelik Basvurduklari Céziim Yollar

Ticaret odalarina
ve/veya esnaf ve

Tiiketici
Hakem
Heyetine

Satin aldigim Tuketici Sikéayet sitelerine
magazaya/firmaya Mahkemesine ve tuketici

Tuketici Diger resmi Belediye veya

derneklerine | mercilere zabitaya Higbir gey

sanatkarlar odasina yapmadim

basvurdum bagvurdum basvurdum koéselerine bildirdim basvurdum basvurdum | basvurdum | bagvurdum
Dusuk Bilgi Duzeyi - 30,0 - 20,0 10,0 10,0 - 40,0
Orta Bilgi Dlzeyi 28,6 28,6 - 7,1 35,7
Ylksek Bilgi Duzeyi 73,7 26,3 10,5 - - - - - 5.3

Gok Yanit
Tablo 53 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Gore Son Bir Y1l icerisinde Yasadiklari Soruna Yonelik Basvurduklar Céziim Yollarn

Distk ve orta biling dlzeyindeki tlketicilerin Tuketici Hakem Heyetine
basvuru yapmadiklar; ylUksek biling dizeyindeki tuketicilerin ise
%85,7’sinin basvuru yaptigi gorilmektedir. Ayrica diistk biling diizeyindeki
tlketicilerin higbirinin GrinG satin aldigi madaza/firmaya basvurmadiklari;
orta biling dlzeyindeki tlketicilerde bu oranin %47,6; yuksek biling
dlizeyindeki tlketicilerde ise %9,5 oldugu bulunmustur (Grafik 126,Tablo
53). 2019 yih arastirma sonuclari ise tim biling diizeylerindeki tlketicilerin
sorunlarinin ¢dézUmu icin o6ncelikle Uriin ya da hizmetin satin alindig
madaza/firmaya basvurduklarini ortaya koymaktadir.
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Diisiik Biling Diizeyi

Orta Biling Diizeyi

Yiiksek Biling Diizeyi

Tuketici Hakem Heyetine 0.0 Tuketici Hakem Heyetine 00 Tuketici Hakem Heyetine _ 85,7
bagvurdum : bagvurdum ! bagvurdum !
Satin aldigim Satin aldigim Satin aldigim
madgazaya/firmaya basvurdum 0.0 magazaya/firmaya bagvurdum - 47,6 magazaya/firmaya basvurdum I 8.5
Tlketici Mahkemesine 00 Tlketici Mahkemesine 0.0 Tuketici Mahkemesine l 95
bagvurdum ! bagvurdum ' bagvurdum '
Sikéyet sitelerine ve tlketici 00 Sikéyet sitelerine ve tlketici I 95 Sikéyet sitelerine ve tliketici 00
kégelerine bildirdim ! koselerine bildirdim ! koselerine bildirdim d
Ticaret odalanna ve/veya Ticaret odalanna ve/veya Ticaret odalanna ve/veya
esnaf ve sanatkarlar odasina 0,0 esnaf ve sanatkarlar odasina I 4,8 esnaf ve sanatkérlar odasina 0,0
bagvurdum bagvurdum bagvurdum
Tuketici derneklerine 00 Tiketici derneklerine I 48 Tuketici derneklerine 00
basvurdum g bagvurdum ’ bagvurdum g
Digier resmi mercilere _ 100,0 Diger resmi mercilere 0.0 Diger resmi mercilere 0.0
bagvurdum bagvurdum ’ bagvurdum !
Belediye veya zabitaya 0,0 Belediye veya zabitaya 0.0 Belediye veya zabitaya I 48
bagvurdum basvurdum ! basvurdum !
Higbir sey yapmadim 0,0 Higbir sey yapmadim - 42,9 Hicbir sey yapmadim I 4,8

Tiketici

Hakem

Heyetine
bagvurdum

Dusuk Biling Duzeyi
Orta Biling Duzeyi

Yuksek Biling Duzeyi 85,7

Satin aldigim
madgazaya/firmaya|Mahkemesine
basvurdum |késelerine bildirdim

Cok Yanit

Grafik 126 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gére Son Bir Yil icerisinde

Tiketici

9,5

Sikayet sitelerine
ve tiiketici

9,5

Cok Yanit

Tablo 54 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gére Son Bir Yil icerisinde Yasadiklari Soruna Yénelik Basvurduklarn Géziim Yollari

Ticaret odalarina
ve/veya esnaf ve
sanatkarlar odasina
bagvurdum

Yasadiklan Soruna Yonelik Basvurduklan Coziim Yollarn

Tuketici

4,8

Diger resmi Belediye veya
derneklerine | mercilere
basvurdum | basvurdum | basvurdum

- 100,0

Higbir sey

zabitaya R

- 42,9
4,8 4,8

Satin aldigi bir mal veya hizmetle ilgili sorun yasayan ve sorunun ¢ézimiine
iliskin eylemde bulunan tiketicilerin %85,3'Unldn sorunlarinin ¢6zimlendigi
gorulmektedir. Tuketicilerin %11,8’i sorunlarina bir ¢6zim bulamadiklarini
belirtirken %2.9'u slirecin devam ettigini belirtmistir (Grafik 127). 2019 yili
arastirmasi ile kiyaslandiginda sorunun ¢6zildigini belirtenlerin oraninda
%16,7'lik bir artis oldugu gorilmektedir.

Hayir, cozilmedi
11,8%

Evet, ¢oziildi Suire¢ devam ediyor
85,3% 2,9%

Baz: 34

Grafik 127 Tiiketicilerin Son Bir Yil icerisinde Satin Aldigi Mal ve
Hizmetlerle Ilgili Yasadiklari Sorunlarinin Coziilme Durumu
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Tlketicilerin son bir yil icerisinde satin aldigi mal ve hizmetler ilgili
yasadiklari sorunlarin ¢ézimune yoénelik eylemde bulunmama nedenleri
soruldugunda alinan cevaplar sirasi ile; sorun yasanan mal ve hizmet
bedelinin disik olmasi, harcanacak zaman ve emede dedmeyecegini
disinme (%55,6), sorunun c¢ozulemeyecegini disinme (%33,3), ne
yapilacagini bilememe (%?22,2) ve sorunun ¢dzimiune iliskin islemlerin zor
olmasi (%11,1)'dir (Grafik 128). 2019 arastirmasinda ise tuketiciler en
yuksek oranla (%?30,6) ne yapacaklarini bilmedikleri igin bir eylemde
bulunmadiklarini belirtmiglerdir. Ayrica tuketicilerin %28,1'i sorun yasanan
mal ve hizmet bedelinin dlislk olmasi nedeniyle harcanacak zaman ve
emege degmeyecedini dislindigld, %28,1'i ne yapilacagini bilmedigi igin
eylemde bulunmadiklarini ifade etmiglerdir.

Sorun yasanan mal ve hizmet bedelinin dislik olmasi,

harcanacak zaman ve emede dedmeyecedini dlisiinme 33,6

Sorunun ¢dzlimlenmeyecegini distinme

33,3

Ne yapilacagini bilmeme

[\S}
N
[\S]

Sorunun gézuimune iligkin islemlerin zor olmasi 11,1

Coklu yanit
Baz:9

_Grafik 128 Tuketicilerin Son Bir Yil Icerisinde Satin Aldigi Mal ve Hizmetlerle
Ilgili Yasadiklari Sorunlarin Coziimiine Yonelik Eylemde Bulunmama Nedenleri

Son bir yil igerisinde satin aldigi mal ve hizmetler ilgili yasadiklari sorunlarin
¢o6zimulne ybénelik eylemde bulunmama nedenleri katilimcilarin cinsiyetleri
acisindan incelendiginde; erkeklerin tamami ne yapilacagini bilmedikleri igin
basvuruda bulunmadiklarini belirtirken, kadinlarin %71,4’0 sorun yasanan
mal ve hizmet bedelinin distk olmasi, harcanacak zaman ve emege
degmeyecedini, %42,9'u ise sorunun c¢dzimlenemeyecedini duslinduikleri
icin basvuruda bulunmadiklarini belirtmistir (Grafik 129). 2019 wyili
arastirmasinda kadin tiketicilerin en ylksek oranla (%32,8) sorun yasanan
mal ve hizmet bedelinin distk olmasi nedeniyle harcanacak zaman ve
emede degmeyecedini duslnerek basvuruda bulunmadiklari; erkek
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tlketicilerin de en yiksek oranla (%37,9) ne yapacaklarini bilmedikleri igin
basvuruda bulunmadiklari bulunmustur.

100,0

42,9

Erkek Kadin

m Sorun yaganan mal ve hizmet bedelinin diisiik olmasi, harcanarak zaman ve emege
degrmeyecegdini dlisinme
® Sorunun géziimlenemeyecegdini dlistiinme

m Ne yapilacadini bilmeme

Sorunun gozimine iliskin |§\emler 1 zor olmast

Grafik 129 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Son Bir Yil icerisinde Satin Aldigi Mal ve
Hizmetlerle Ilgili Yasadiklari Sorunlarin Coziimiine Yonelik Eylemde Bulunmama Nedenleri

Sorun yasanan mal ve hizmet Sorunun
bedelinin diisiik olmasi, harcanacak Sorunun ¢oziimiine iliskin
5 o e ¢oziimlenmeyecegini Ne yapilacagini bilmeme
zaman ve emege degmeyecegini SiTETE islemlerin zor olmasi
diisii

Erkek - 100,0
Kadin 71,4

Tablo 55 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Son Bir Yil Igerisinde Satin Aldigi Mal ve Hizmetlerle Ilgili
Yasadiklan Sorunlarin C6ziimiine Yonelik Eylemde Bulunmama Nedenleri

Konu katihmcilarin bilgi ve biling diizeyleri agisindan incelendiginde; distk
bilgi dlzeyindeki tilketicilerin %50,0’sinin, orta bilgi duzeyindeki
tuketicilerin ise %#60,0'Inin sorun yasanan mal ve hizmet bedelinin dustk
olmasi, harcanacak zaman ve emede degmeyecedini duslndikleri igin
basvuruda bulunmadiklari gérilmektedir (Grafik 130,Tablo 56). Orta biling
dizeyindeki tlketicilerin ise %055,6'si sorun yasanan mal ve hizmet
bedelinin dlstk olmasi, harcanacak zaman ve emede dedmeyecedini
distndulklerini  belirtmis;  %33,3'0  ise sorunun ¢ozllmeyecedini
disindukleri icin herhangi bir eylemde bulunmadiklarini ifade etmislerdir
(Grafik 131,Tablo 57). 2019 arastirmasinda ise, sorun yasayan ancak
herhangi bir eylemde bulunmayan tiketicilerden diasuk (%37,1) ve orta
(%37,2) bilgi seviyelerinde olanlar ne yapacaklarini bilemedikleri igin
basvuru yapmadiklarini; yuksek (%37,2) bilgi dlzeyindekiler ise sorun
yasanan mal ve hizmet bedelinin distk olmasi ve bu nedenle harcanacak
zaman ve emede dedmeyecedini dusindikleri icin  basvuruda
bulunmadiklarini belirtmislerdir.
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60,060,0
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Dusuk Bilgi Duzeyi Orta Bilgi Dizeyi Yuksek Bilgi Dizeyi

mSorun yasanan mal ve hizmet bedelinin disik olmasi, harcanarak

zaman ve emege degmeyecegini diginme
m Sorunun gézimlenemeyecedini disinme

mNe yapilacagini bilmeme

Sorunun gézumdne iligkin iglemlerin zor olmasi

Grafik 130 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Gore Son

Bir Yil icerisinde Satin Aldigi Mal ve Hizmetlerle
Ilgili Yasadiklar1 Sorunlarin Céziimiine Yonelik
Eylemde Bulunmama Nedenleri

Sorun yasanan
mal ve hizmet

bedelinin dusik

olmasi, Sorunun . gézl‘.‘lsr:ifil-rll:ui“gkin
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Dusuk Bilgi
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_Tablo 56 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Gére Son Bir Yil
Igerisinde Satin Aldig1 Mal ve Hizmetlerle Ilgili Yasadiklan
Sorunlarin Coéziimiine Yonelik Eylemde Bulunmama Nedenleri

55,6

Dusiik Biling Dlzeyi Orta Biling Duzeyi Yiiksek Biling Duzeyi

m Sorun yaganan mal ve hizmet bedelinin disik olmasi, harcanarak
zaman ve emege dedmeyecedini disinme
® Sorunun gézimlenemeyecedini disiinme

m Ne yapilacagini bilmeme

Sorunun ¢ézimune iliskin iglemlerin zor olmasi

Grafik 131 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gére
Son Bir Yil icerisinde Satin Aldigi Mal ve
Hizmetlerle ilgili Yasadiklari Sorunlarin Coziimiine
Yonelik Eylemde Bulunmama Nedenleri
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Dusuk Bilgi
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th:e?I“g' 55,6 33,3 22,2 11,1
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Tablo 57 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gore Son Bir Yil
igerisinde Satin Aldigi Mal ve Hizmetlerle Ilgili Yasadiklari
Sorunlarin Céziimiine Yonelik Eylemde Bulunmama Nedenleri

10. Tiiketicilerin Tiiketici Egitimine Yonelik Tutumlan

Tilketicilerin yeterli teknik bilgi ve editimden yoksun olmasi, yaniltici
reklamlar ve yanlhs/eksik bilgilendirmeden kaynaklanan sorunlari her gegen
gun artmaktadir. Buradaki mevcut bilgi eksikligi de tlketicilerin sorunlar
karsisinda tepkisiz kalmalarina yol agmaktadir ve bu durum tuketicilerin
korunmasindaki onemi ortaya cikarmaktadir (Ersoy ve Sariabdullahoglu,
2010: 65). Tilketici egitimi, tlketicinin sahip oldugu dederlerini ve
yeteneklerini gelistirerek tlketimden azami yarari sadlamasina, karar
verme kapasitesini gelistirmesine, ekonomiyi ve sirekli yenilenen piyasa
kosullarint algilamasina yardimci olmaktadir (Hayta, 2009: 143).
Arastirmaya katilan tiketicilere tliketici egitimi ve korunmasi ile ilgili bilgi
kaynaklari soruldugunda, katimcilarin yarisinin TV programlari cevabini
verdigi bunu sirasiyla internetin (%46,9), yazili basinin (%40,1), kamu
spotlarinin (%32,1) ve sosyal medyanin (%22,7) takip ettigi gérilmektedir
(Grafik 132). 2019 yili arastirmasinda ise internetin (%51,2) basta geldigi;
bunu sirasiyla kamu spotu (%39,5) ve yazili basinin (%34,3) takip ettigi
tespit edilmistir.
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vazili basin | NN 40,1
Kamu spotu | 321

Sosyal Medya - 22,7

Brosur, kitapgik vb. - 20,4

Panel, konferans, sempozyum - 12,8

vb.

Tuketici dernekleri ] 10,1

Tuketici egitimi ve korunmasina - 9.0

iliskin konulara ilgi duymuyorum

Alo 175 Tuketici Danigsma Hatti I 3,2

Iigili Resmi Kurumlar | 1,3

Coklu yanit.
Baz: 2250

Grafik 132 Tiiketicilerin Tiiketici Egitimi ve Korunmasi ile Ilgili Bilgi Kaynaklari

Konu tiketicilerin cinsiyetleri agisindan incelendiginde, gerek kadin gerekse
erkeklerde neredeyse esit oranlarla tiketici egitimi ve korunmasi ile ilgili
bilgi alinan kaynaklarin basinda Tv programlarinin (kadin: %51,5; erkek:
%50,3) geldigi, bunu sirasiyla internet (kadin: %44,8; erkek: %49,0) ve
yazili basinin (kadin: %41,9; erkek: %38,3) izledigi gortlmektedir (Grafik
133-Tablo 58). 2019 yili arastirmasinda ise gerek kadin gerekse erkeklerde
neredeyse esit oranlarla tiketici egitimi ve korunmasi ile ilgili bilgi alinan
kaynaklarin basinda internetin geldigi, bunu sirasiyla kamu spotu ve yazili
basinin izledigi bulunmustur.

Erkek

TV programlan

Yazili basin

Kamu spotu - 31,7
Sosyal Medya - 23,2
Brosur, kitapgik vb - 20,5

Panel, konferans, -
sempozyum vb. . 12,7

Tiketici dernekleri . 11,3

| EE
Internet _ 49,0

lu yanit

Kadin
TV programlari _ 51,5
Internet _ 44,8
Yazili basin _ 41,9

Kamu spotu - 32,5
Sosyal Medya - 22,2
Brosur, kitapgik vb. - 20,3

Panel, konferans,
sempozyum vb. . 129

Tuketici dernekleri . 8,8

Grafik 133 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Tiiketici Egitimi ve Korunmasi ile ilgili Bilgi Kaynaklar

Tv :

Erkek 50,3
Kadin 51,5

49,0 38,3 31,7 23,2
48 41,9 32,5 22,2

Coklu yantt

Brosur/Kitapgik |Panel,sempozyum, Tuiketici
vb.

konferans vb. dernekleri
20,5 12,7 11,3
20,3 12,9 8,8

Tablo 58 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Tiiketici Egitimi ve Korunmasi ile ilgili Bilgi Kaynaklari
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Tiketicilerin tuketici egitimi ve korunmasi ile ilgili bilgi kaynaklari egitim
diizeylerine dederlendirildiginde; Universite ve lzeri editim seviyesine sahip
olan tlketiciler hari¢ tim egitim gruplarinda ilk sirada Tv Programlarinin
geldigi gorilmektedir. Universite mezunu katihmcilarin %44,0" internet
kanaliyla bilgi edindiklerini, lise mezunu tlketicilerin ise yaridan fazlasi TV
programlart  (%59,3) ve internetten (%?56,6) bilgi edindiklerini
belirtmislerdir (Grafik 134-Tablo 59). 2019 yih arastirmasinda ise lise
(%43,7) ve JUniversite ve Uzeri (%61,0) 06dgrenim dlzeyinde olan
tlketicilerin en fazla internet aracilidi ile bilgi edindikleri tespit edilmistir.

flkokul ve alti Ortaokul mezunu Lise mezunu Universite ve iizeri
TV programlan - 43,2 TV programiar - 40,0 TV programlari - 59,3 TV programlar - 40,7
Internet - 36,3 Internet - 38,7 internet _ Internet - 44,0
Yazill basin - 42,1 Yazili basin - 34,2 Yazili basin - Yazili basin - 35,0
Kamu spotu - 29,6 Kamu spotu . 15,8 Kamu spotu - 40,5 Kamu spotu - 27,5
Sosyal Medya - 25,3 Sosyal Medya - 25,5 Sosyal Medya - 20,1 Sosyal Medya - 23,1
Brosr, kitapgik vb. - 20,7 Brostr, kitapgik vb . 12,9 Brogdr, kitapgik vb. - 24,8 Brogur, kitapgik vb . 14,8
s [l s ol s Wiae e s

Tuketici dernekleri l 10,4 Tlketici dernekler I 7,7 Tuketici dernekleri l 10,0 Tiiketici dernekler . 11,7

Grafik 134 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Gore Tiiketici Egitimi ve Korunmasi ile Ilgili Bilgi Kaynaklar

m Seorivea L e

Ikokul ve alt 29,6 25,3 S0

O 40,0 38,7 L 15,8 25,5 12,9 11,6 ?.?

Li 59,3 56,6 4?,5 40,': 20,1 24,8 12,6 10,0
40,7 44,0 35,0 27,5 23,1 14,8 10,9 7

Tablo 59 Tiiketicilerin Egitim Diizeylerine Gére Tiiketici Egitimi ve Korunmasi ile Ilgili Bilgi Kaynaklari

Tlketicilerin  biling dlzeylerine goére tiketici egitimi ve korunmasi
konusunda bilgi edindikleri kaynaklarin dagilimi incelendiginde; dislk ve
orta biling dizeyindeki tlketicilerde ilk sirada Tv programlarinin (dusik
biling dlzeyi: %?75,5; orta biling dlzeyi: %%45,7), yuksek biling
dizeyindeki tiuketicilerde ise ilk sirada internetin (%56,1) geldigi
gorilmektedir. Dislk biling diizeyinde sosyal medyanin bilgi kaynagi olarak
kullanilma orani %5,2 iken bu oran orta biling diizeyinde %?29,2, yuksek
biling dlzeyinde ise %19,9'dur (Grafik 135,Tablo 60). 2019 calismasi
sonuclarina gore ise, yiksek ve orta biling diizeylerinde ilk sirada Internet
yer alirken dusik biling dizeyinde TV programlarinin yer aldig
gorulmektedir.
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Diisiik Biling Diizeyi Orta Biling Diizeyi
_ 75,5 TV programlan - 45,7

Internet _65,? Internet - 36,3
[ B vazibasn [ 285

Kamu spotu _ 57,9 Kamu spotu - 30,5

TV programlan

Yazili basin

Sosyal Medya I 52 Sosyal Medya - 29,2
Brosir, kitapgik vb. - 26,8 Brosiir, kitapgik vb. - 20,1
Panel, konferans, Panel, konferans,
5,8 ' s
sempozyum vb. I sempozyum vb. . 176

Tuketici dernekleri l 8.4 Tiiketici dernekleri . 12,4

Grafik 135 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gore Tiiketici E§itimi ve Korunmasi ile Ilgili Bilgi Kaynaklari

Tv
Programlan
Dustik Biling Dizeyi 75,5 65,7 67,7 57,9
Orta Biling Diizeyi 45,7 36,3 28,8 30,5
Yiksek Biling Dizeyi 47,7 56,1 46,0 22,1
Cokdu yanit.

Tablo 60 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gére Tiiketici Egitimi ve Korunmasi ile Ilgili Bilgi Kaynaklari

Internet Yazili basin | Kamu spotu | Sosyal Medya

Yiilksek Biling Diizeyi
TV programlan - 47,7
Internet _ 56,1
vaziibasin [ 6.0
Kamu spotu - 22,1
Sosyal Medya - 19,9

Broslr, kitapgik vb. . 17,8

Panel, konferans,
sempozyum vb. I 7.9

Tuketici demekieri [] 6,9

5,2 26,8
29,2 20,1
19,9 17,8

Arastirmaya katilan tuketicilerin bilgi sahibi olmak istedikleri

sirasiyla tiketici haklari (%64,6), hak arama yollari
hazirlama (%38,2) ve tasarruf ve yatirrm (%19,1) olarak belirlenmistir
(Grafik 136). Calismadan elde edilen sonuglar 2019 Tuketici Profili ve Biling
Dlzeyi calismasiyla hemen hemen paralellik gésterdigi gorilmektedir. 2019
calismasinda da tuketicilerin bilgi sahibi olmak istedikleri ilk 3 konunun
sirasiyla tiketici haklari, hak arama yollari ile tasarruf ve yatinm oldugu

sonucuna ulasiimistir.

Tuketici hakiar ||| GG o ¢
Hak arama yollar _ 50,7

Bltce hazirlama _ 38,2
Tasarruf ve yatirim - 19,1
Borg yénetimi - 16,5

Finansal okuryazarlik . 7,5
Bilingli tiketim itkeleri [ 5,3

Satin alma ilkeleri I 3,2

Goklu yanit.
Baz: 2047

Grafik 136 Tiiketicilerin Bilgi Sahibi Olmak Istedigi Konular
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Konu tlketicilerin cinsiyetleri agisindan incelendiginde; tlketici haklar
konusunda bilgi sahibi olmak istedigini belirten kadin ve erkeklerin en
ylksek oranda oldugu (kadin: %64,7; erkek: %64,6), bunu her iki cinsiyet
icin de hak arama vyollarinin (kadin: %?50,2; erkek: %51,2) ve bltge
hazirlamanin (kadin: %38,4; erkek: 37,9) takip ettigi gorilmektedir (Grafik
137-Tablo 61). 2019 yili arastirmasinda da elde edilen bulgular bu
sonuglarla paralellik géstermektedir.

Erkek Kadin
Taketici haklar ||| < ¢ Taketici hakiar ||| -7
Hak arama yollari _ 51,2 Hak arama yollari _ 50,2
Bitge hazirlama _ 37,9 Bitge hazirama _ 38,4
Tasarruf ve yatinm - 21,4 Tasarruf ve yatirnm - 16,7
Borg yonetimi - 16,3 Borg yonetimi - 16,7
Finansal okuryazarlik . 8,4 Finansal okuryazarlik . 6,6
Bilingli tiketim ilkeleri I 5,6 Bilingli tiketim ilkeleri I 5,0

Satin alma ilkeleri I 2,7 Satin alma ilkeleri I 3,7

Grafik 137 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Bilgi Sahibi Olmak Istedigi Konular

o - Bilingli
o Tiketici Hak Arama | .. Tasarruf ve e Finansal .-
Cinsiyet DT Sl Bltge Hazirlama SERLI Borg Yonetimi Okuryazariik tllijll((;l::

Erkek 64,6 51,2 37,9 21,4 16,3 8,4 5,6 2,7
Kadin 64,7 50,2 38,4 16,7 16,7 6,6 5,0 3,7

Satin alma
ilkeleri

-

Tablo 61 Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gére Bilgi Sahibi Olmak Istedigi Konular

Tiketicilerin aylik hane halki gelirine gore bilgi sahibi olmak istedigi konular
incelendiginde, her gelir diizeyinde hane halkinin bilgi sahibi olmak istedigi
konularin basinda tuketici haklari gelmektedir. Hak arama vyollan
tlketicilerin en cok bilgi almak istedigi konular arasinda ikinci sirada yer
almaktadir.
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2.021 TL ve alti 2.022-4.000 TL 4.001-6.000 TL 6.001-8.000 TL
Tuketici haklari _ 61,9 Tiketici haklar _ 64,7 Tuketici haklar _ 65,4 Tuketici haklan _ 65,3
Hak arama yollan _ 51,4 Hak arama yollari _ 50,5 Hak arama yollar _ 48,0 Hak arama yollan _ 53,6

Bitge hazifama - 33,0 Biitge hazilama - 41,3 Bitge hazilama - 37,1 Bitge hazirfama - 40,8
Tasarruf ve yatinm - 20,6 Tasarruf ve yatinm - 21,7 Tasarruf ve yatinm . 16,7 Tasarruf ve yatinm . 15,3
Borg yonetimi - 22,2 Borg yonetimi . 13,7 Borg yonetimi - 18,4 Borg yonetimi . 14,4
okiryararine 72 okuryasariic 144 okuryazarine 1 92 okaryezaric W 100
BII”T\EIEE\[::EUI’“ I 5.1 Bil r‘m‘g:EIt:riTEt\m I 3.8 Elllr;ﬁiwef:het\m I 5.9 B\\\r:lgL;It:I;etim I 6.1
Satin alma ilkeleri I 4,1 Satin alma ilkeleri | 3,1 Satin alma ilkeleri I 1,8 Satin alma ilkeleri I 5,8
ok
8.001-10.000 TL 10.000 TL ve Uizeri Belirtmek Istemiyor
Tuketici haklari _ 65,1 Tuketici haklar _ 66,3 Tuketici haklar _ 61,9
Hak arama vyollan _ 51,3 Hak arama yollar _ 50,0 Hak arama yollari _ 51,4
Butce hazirama [ 37.8 Bitce hazidama [ 326 Butce hazinama [ 33.0
Tasarruf ve yatinm - 20,0 Tasarruf ve yatinm - 21,7 Tasarruf ve yatinm - 20,6
orc yonetimi ] 14,5 Borg yonetimi [l 17,4 gorg yenetimi [l 22.2
okuryazariic 055 okuryazarie W 8.7 okuryazarik W 7.9

Bilingli tdketim l 7.3 Bilingli tiketim

Bilingli taketim -
ilkeleri ilkeleri I 5.1

|22 ikeleri

Satin alma ilkeleri | 2,5 Satin alma ilkeleri 0,0 Satin alma ilkeleri || 4,1

Goklu yanit

Grafik 138 Tiiketicilerin Aylik Hane Gelirlerine Gore Bilgi Sahibi Olmak Istedigi Konular

o - Bilingli
-~ o Tiketici | Hak Arama | . Tasarruf ve e Finansal e Satin alma
D E Haklan Yollar it e Yatinm EErg VETET] Okuryazarhk ﬁlljlgltelrr? ilkeleri
7,9 51 4,1

2.021 TL ve altl 61,9 51,4 33,0 20,6 22,2

2.022-4.000 TL 64,7 50,5 41,3 21,7 13,7

4.001-6.000 TL 65,4 48,0 37,1 16,7 18,4 9,9 59 1,8
6.001-8.000 TL 65,3 53,6 40,8 15,3 14,4 10,0 6,1 5,8
8.001-10.000 TL 65,1 51,3 37,8 20,0 14,5 5,5 7,3 2,5
10.001 TL ve iizeri 66,3 50,0 32,6 21,7 17,4 8,7 2,2 -
Belirtmek Istemiyor 61,9 51,4 33,0 20,6 22,2 7, 5,1 4,1

Coklu yanit.

Tablo 62 Tiiketicilerin Aylik Hane Gelirlerine Gére Bilgi Sahibi Olmak istedigi Konular

Konu tiketicilerin biling dizeylerine goére incelendiginde; tim biling
dizeyindeki tuketicilerin en c¢ok bilgi sahibi olmay: istedikleri konunun
tlketici haklari oldugu (dustk biling dlizeyi: %78,4; orta biling dizeyi:
%53,2; yluksek biling dlizeyi: %76,3), bunu hak arama yollarinin (disuk
biling duzeyi: %75,3; orta biling dlzeyi: %43,7; yuksek biling duzeyi:
%49,9) ve bltce hazirlamanin (disuk biling dlzeyi: %65,7; orta biling
dizeyi: %39,4; yiksek bilinc dizeyi: %22,6) takip ettigi gortlmektedir
(Grafik 139,Tablo 63). Sonuclar 2019 yili arastirmasiyla paralel olup, s6z
konusu arastirmada da her ¢ biling dlzeyinde tliketicilerin bilgi almak
istedikleri ilk iki konunun tiketici haklari ve hak arama yollar oldugu
gorulmektedir.
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Diisiik Biling Diizeyi
Tuketici haklan _78,4
Hak arama yollarn _ 75,3
Bitge hazinama _ 65,7

Tasarruf ve yatinm . 14,2

Borg yonetimi l 9,3

Finansal
okuryazarlk |3'4
Bilingli tiketim
ilkeleri | 1,5

Satin alma ilkeleri | 1,2

Orta Biling Diizeyi
Tuketici haklan - 53,2

Hak arama yollari - 43,7

Bitge hazifama - 39,4

Tasarruf ve yatinm - 21,3

Borg yonetimi - 22,2

Finansal
okuryazarlik I 8,0

Bilingli tuketim
iceler 054

Satin alma ilkeleri I 3,7

Yiiksek Biling Diizeyi
Tuketici haklan _ 76,3
Hak arama yollari - 49,9
Bitge hazilama - 22,6
Tasarruf ve yatinm - 17,8

Borg ydnetimi . 10,8

Finansal
okuryazarlik I 8.6

Bilingli tiketim
iiceleri 7.0

Satin alma ilkeleri I 3,5

Grafik 139 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gore Bilgi Sahibi Olmak Istedigi Konular

Hak Arama Tasarruf ve

Biitge Hazilama e

Borg Yonetimi

Bilingli

Tiketici

Haklan
Dusiik Biling Diizeyi 78,4
Orta Biling Dlzeyi 53,2
Yiiksek Biling Diizeyi 76,3

65,7 14,2

39,4 21,3

22,6 17,8
Coklu yanit.

Finansal o Satin alma
Okuryazarlik tilljli(;g:iq ilkeleri
3,4 1,5 1,2
8,0 5,4 3,7
8,6 7,0 3,5

Tablo 63 Tiiketicilerin Biling Diizeylerine Gére Bilgi Sahibi Olmak Istedigi Konular

Katilimcilarin bilgi dlzeyleri agisindan bilgi sahibi olmak istedikleri konulara
bakildiginda da; 2019 yili arastirmasi sonuglariyla paralel sekilde tim bilgi
duzeyindeki tiketicilerin en ¢ok bilgi sahibi olmayi istedikleri konunun da
tlketici haklar oldugu (dlstk bilgi dliizeyi: %58,0; orta bilgi dizeyi: %60,2;
yuksek bilgi dlzeyi: %81,2) bunu hak arama (dusutk bilgi dlzeyi: %53,7;
orta bilgi dizeyi: %43,7; yuksek bilgi dlzeyi: %50,7) ve butge hazirlama
(dusuk bilgi duzeyi: %52,5; orta bilgi dlzeyi: %25,7; yuksek bilgi duzeyi:
%20,8) konularinin izledigi bulunmustur (Grafik 140, Tablo 64).

Diislik Bilgi Diizeyi

Tuketici haklar _ 58,0
Hak arama yollar _ 53,7
Bitce hazirfama _ 52,5
Tasarruf ve yatinm - 21,2
Borg yonetimi - 21,1

Finansal
okuryazarlik I 6.8

Bilingli tuketim

ilkeleri I 33

Satin alma ilkeleri | 1,8

Orta Bilgi Diizeyi

Tuketici haklan _ 60,2

Hak arama yollan - 43,7

Butce hazifama - 25,7
Tasarruf ve yatinm - 23,7

Borg yonetimi . 13,8

Finansal
okuryazarlik . 11,9

Bilingli tiketim
ilkeleri Mo

Satin alma ilkeleri I 51

Goldu yanit

Yiiksek Bilgi Diizeyi
Tuketici haklan _ 81,2
Hak arama yollan - 50,7

Butce hazilama . 20,8
Tasarruf ve yatinm I 10,9

Borg yonetimi I 9,6

Finansal

okuryazarlik I 5.2

Bilingli tiketim
ilkeleri I 5.4

Satin alma ilkeleri I 4,4

Grafik 140 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Gore Bilgi Sahibi Olmak istedigi Konular
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Dilisiik Bilgi Diizeyi 58,0 53,7 52,5 21,2 21,1
Orta Bilgi Diizeyi 60,2 43,7 25,7 23,7 13,8 11,9 ,
Yiiksek Bilgi Diizeyi 81,2 50,7 20,8 10,9 9,6 5,2 5,4 4.4

o ; Bilingli
e Tiketici Hak Arama | . Tasarruf ve o Finansal . Satin alma
6,8 3,3 1,8
51

Tablo 64 Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Gére Bilgi Sahibi Olmak Istedigi Konular

11. Covid-19 Doneminde Tiliketici Ahiskanhklari

Cin Halk Cumbhuriyeti'nin Hubei Eyaletinde ortaya ciktidi bilinen yeni
koronavirus (Covid-19) salgini, hizla tim dinyaya yayillmistir ve 30 Ocak
2020'de DSO Acil Durum Komitesi; Cin ve uluslararasi lokasyonlarda artan
vaka bildirim oranlarina bagl olarak kiresel bir saglik acil durumu ilan
etmistir (Velavan ve Meyer, 2020: 278). Neredeyse dunyanin her yerinde
var olan salginla birlikte Ulkeler gesitli kisitlamalarla virtstin yayilim hizini
azaltmayi hedeflemislerdir. Bu kisitlamalar; ev karantinalari, sosyal
aktivitelerin sinirlandirilmasi, seyahat yasaklari, egitimin uzaktan yapilan
platformlara dénmesi gibi cesitli alanlari kapsamaktadir.

Salgin déneminde yasanan bu degisimlerin tlketicilerin ekonomik
performansi Uzerindeki etkisi de 6nemli dlizeyde olmus, calisma durumu,
gelir elde etme ve kullanma, borglanma ve tasarruf davraniglar etkilenmistir
(Sener, Yicel ve Gunduzalp, 2020: 64). Katilimcilara Covid-19 sirecinde
harcamalarindaki degisiklik soruldugunda ise; katilimcilarin %16,0'sI
harcamalarinda bir artis oldugunu, %236,9'u harcamalarinda azalma
oldugunu belirtirken %47,1'i harcamalarinin sabit kaldigini belirtmistir
(Grafik 141).

Gelirim azaldi
44,8%

Gelirim artti
3,2%

Degisiklik olmadi
52,0%

Baz:2250

Grafik 141 Covid-19 Salgini Siirecinde
Tiiketicilerin Hane Halki Gelirindeki Degisim
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TUketicilerin Covid-19 salgini déneminde harcamalarindaki en gok artisin
gida Uurinlerinde (%39,6), temizlik UGrinlerinde (%?34,0) ve su-elektrik-
dodalgaz vb. fatura 6demelerinde (31,2) oldugu gorilmektedir. Bunun yani
sira azalan harcama kalemlerinin ise disaridan yemek servisi (%29,7),
giyim/ayakkabi/canta (%26,9) ve  eglence (%24,6) oldugu
bulunmustur.(Grafik 142). Bu durum Covid-19 vyasaklari kapsaminda
hayatinin gogunu evlerinde gegiren tlketicilerin ev igi aktivitelere yonelmesi
ile aciklanabilir.

Gida Grinleri - L S 5 ()3 S [ .

Temizlik Grinleri  IE——————-Y: o 1, I
Su-elektrik-dogalgaz vb. fatura Gdemele i S 5 () S - W I
llag, vitamin vb. saglik Griinleri  E——— o )5 I
Atistirmalik Grinler I 55, M 2 —
Kisisel bakim /Kozmetik trinleri  EE— S 1 I
Dayanikli tiketim mallar 5 1 1 S W
Krediodemeleri | E—mrno 8, I
internet I — 1,5 I A
Ev geregleri I 1 o O 517 5 O - W
Sigorta odemeleri 10T S 2 I L
Disardan yemek servisi e T 0, 07 |
Dizi, mizik vb. abone ik ler I 512 ] o I A
Elektronik Grinler  E——e— ,2 K =
ESitim  I— 56, I W
Tadilat/Onarim EEEsCcYES 444 606 N
Hobi Griinleri  mE——‘e e m— 8, I N
Eglence T 56,8 7 W S
Giyim/Ayakkabi/Canta |- — 55,3 _______JoC |

W Artt m Ayni kaldi m Azaldi

Baz:2250

Grafik 142 Covid-19 Salgini Siirecinde Belirtilen Alanlara Yonelik Tiiketicilerin
Harcamalarinda Yasanan Degisim

Arastirma kapsamindaki tlketicilere Covid-19 slrecinde alisveris yaptiklar
yerlerin degisip degismedigi soruldugunda katilimcilarin yaklasik %60,0'inin
Covid-19 salgini doneminde alisveris yaptigi mekanlarda bir degisiklik
olmamistir (Grafik 143). Alisveris yaptigi yerlerin degistigini belirten
tlketicilerin ise cogunlugunun indirim marketlerine (%32,7) ve AVM disi
madazalara (%31,9) yoneldigi gortlmektedir (Grafik 144).

indirim marketi [N 32,7

Hayir, aligveris yaptigim

yerlerde bir degisiklik Online siparis [ 32.6
olmadi
59,8% AVM digi magaza [ 31,0

Toptan market [ 26,4

Semt pazan - 23,6

outlet [N 23,2
Evet, aligveris yaptigim
yerlerde degisiklik oldu Supermarket [l 19,8
40,2%
Bakkal [l 15,2
R Aligveris merkezi I 3,2
Baz:305
Gokdu Yanit
Grafik 143 Covid-19 Salgini Siirecinde Tiiketicilerin Grafik 144 Covid-19 Salgini Siirecinde Tiketicilerin
Ahgveris Yaptig: Yerlerdeki Degisim Yoneldigi Ahisveris Noktalan
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Katilimcilarin Covid-19 slrecinde satin alip sorun yasadiklari hizmetler
sirasiyla ulasim (%40,3), egitim (%32,6), konaklama (% 32,2) ve
turizm/seyahat (%25,6) hizmetleridir (Grafik 145).

Editim

Sorun yagadigim hizmet yok

Turizm-Seyahat _ 25,6
Kuafoér-Berber _ 17,8

Eglence-Kultdr Sanat

Digin organizasyonu gibi etkinlikler . 5,3

Grafik 145 Covid-19 Salgini Siirecinde Tiiketicilerin Satin Aldig
Hizmetler Igerisinde Sorun Yasanilan Hizmetler

12. Yonetici Ozeti

Arastirma, Turkiye genelinde tlketicilerin tuketici haklari ve tlketicinin
korunmasi konusunda biling ve bilgi dizeylerini belirlemek, toplumda
degisen tiketim egdilimlerini, tutum ve davranislarini saptamak, alisveris ve
tiketim davranigslarina gore genel bir tlketici profili ortaya koymak amaciyla
yurutilmistir. Arastirma kapsaminda TR IBSS NUTS 2 diizeyinde 26
bélgede %95 gliven dlzeyinde £2 hata payina gdére 2.250 tuketici ile ylz
yuze godrismeler gercgeklestirilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen
bulgular ile tiketicilerin biling ve bilgi dlzeylerinin artirlmasina ydnelik
gerceklestirilecek egitim, bilinglendirme ve arastirma faaliyetlerine ve yasal
dizenlemelere yoén verilmesi amaglanmaktadir.

Tiiketicilere Yonelik Demografik Veriler

e (Calismada “25-34" (%?26,0) ve “35-44" (%23,1) yas grubunda olan
thketiciler 6nde gelmektedir. Katilimcilarin yas ortalamasi 38,5 tir.

e Tuketicilerin %50,3'Unu erkekler, %49,7'sini kadinlar olusturmaktadir.

e Tulketicilerin gogunlugunu (%44,0) lise mezunlari olusturmaktadir.
Universite ve (izeri editim diizeyine sahip tiketicilerin orani %17,2'dir.
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Calisma kapsamindaki tuketicilerin %49,0"1 bekar, %44,0'G evlidir.
Tuketiciler arasinda anne-babasiyla birlikte yasayanlar (%41,0)
cogunluktadir. Evli ve cocuklu tlketiciler 6rneklemin %?26,4'tn0, evli
ve cocuksuz olan tiketiciler ise 6rneklemin %15,5’ini olusturmaktadir.
Tuketiciler arasinda orta sosyo-ekonomik statlide yer alanlar
(%62,4) en ylksek orandadir.

Gelir kaynagi maas olanlar oransal c¢ogunlugu (%386,0)
olusturmaktadir.

Tuketicilerin aylik ortalama hane geliri 4.789 TL olarak belirlenmistir.
Tuketicilerin aylk bireysel geliri ortalama 3.487 TL'dir.

Cocuk sahibi olanlarin orani %64, 1dir.

Tiketicilerin sahip oldugu cocuk sayisi ortalama 2'dir.

Tuketicilerin %53,2'si yuksek biling dizeyinde, %31,4’G orta biling
duzeyinde, %15,4'l dusltk biling dlizeyindedir.

Dilsuk ve yuksek biling dizeyinde “25-34", orta biling dizeyinde ise
“35-44" yas grubunda olanlar 6nde gelmektedir.

Disuk biling duzeyindeki taketicilerin  %49,9'unun, orta biling
duzeyindeki tuketicilerin %51,4’tnun ve ylksek biling dizeyindeki
tlketicilerin %46,7'sinin kadinlardan olustugu goérilmektedir.
Erkeklerde tiketici biling dizeyi kadinlardan daha yuksektir.

Her Gg¢ biling dlzeyinde de lise mezunu tuketiciler oransal olarak
agirhk tasimaktadir.

Biling dlizeyi arttikca lise dizeyinde egitim go6renlerin orani
azalmakta, Universite ve Ustli dizeyde egitim goérenlerin orani
artmaktadir.

Disuk biling dlzeyinde isgi/hizmetli statlsinde yevmiyeli, orta ve
yuksek biling dizeyinde isgi/hizmetli statlisinde maash olarak
calisanlar ilk sirada gelmektedir.

Disuk, orta ve yuksek biling dizeyindeki tlketiciler arasinda aylik
bireysel geliri 2.022-4.000 TL arasinda olan tuketiciler ilk sirada yer
almaktadir.

Bilgi duzeyi acisindan, her g bilgi dlizeyinde yer alan tiketicilerin
oraninin hemen hemen esit oldugu, diger bir deyisle yaklasik 1/3
oraninda dadildigi gortlmektedir.

Duslk ve yuksek bilgi dizeyinde 25-34, orta bilgi dizeyinde ise az
bir farkla 35-44 yas grubundaki tiketicilerin oransal agirhgi ylksektir.
Kadinlar disutk tlketici bilgi dliizeyindeki tiketicilerin, erkekler ise orta
ve vyuksek bilgi dlzeyindeki tuketicilerin yarisindan fazlasini
olusturmaktadir.

Tuketici bilgi duzeyi arttikca erkek tlketicilerin orani artmakta, kadin
tlketicilerin orani azalmaktadir.
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Dlslk, orta ve yuksek bilgi dluzeylerinde lise mezunlar en yuksek
dlzeydedir. Bilgi dizeyi arttikca Universite ve U(zerinde egitim
alanlarin orani da artmaktadir.

Her Uc bilgi dlzeyinde de ilk sirada aylik hane geliri 2.022-4.000 TL
olanlar gelmektedir.

Tuketicilerin bilgi dlzeyi arttikca biling diizeyi de artmaktadir.

Tiiketicilerin Yasam Tarzlarina Iliskin Bilgiler

Tiketicilerin %52,4’tnin oturdugu konutun miulkiyeti kendisine aittir.
Tuketicilerin  %58,8'i gunlik ortalama 2-4 saat televizyon
izlemektedir.

Tilketicilerin Gcretli TV yayin aboneligi sahipligi orani %14,9 olarak
belirlenmistir.

TV’'de seyredilen programlardan en fazla etkilenilerek satin alinan
drin gruplarinin  sirasityla «GSM operatéri», «giyim esyasi»,
«teknolojik Urlnler», «beslenme ve gida maddeleri» oldugu
bulunmustur.

Her 5 tiketiciden yaklasik 3’0 (%64,8) internet baglantisina sahiptir.
Tuketicilerin %17,1'i dizenli olarak kitap okuma, %?15,1’i ise dizenli
olarak gazete okuma aliskanhdina sahiptir.

Tuketicilerin %12,7'si Covid-19 salgini 6ncesinde dizenli olarak tatile
gittiklerini belirtmistir.

Tiiketicilerin Harcama/Yatirim/Tasarruf ve Borclanma
Davranislari

Tuketicilerin aylik harcamalari igerisinde en yiksek payi ilk 3 harcama
grubu  «gida/alkolstuz icecek», “giyim” ve "“konut/kira/isinma”
harcamalaridir.

«Gida/alkolsiliz icecek» harcamalarinin en yiksek oranda oldugu gelir
grubunun 4.001-6.000 TL, giyim harcamalarinin en yiksek oldugu
gelir grubunun 6.001-8.000 TL, konut/kira/isinma harcamalarinin en
ylksek oldugu gelir grubunun ise 8.001-10.000 TL gelir grubu oldugu
bulunmustur.

«Tat/lezzet» tilketicilerin gida Urlnlerinde aradiklar 6zellikler
arasinda o6n plana c¢ikmakta, bunu «fiyat», «besin dederi»
izlemektedir.

Her (g biling dlizeyinde de gidanin tadi ve lezzetinin satin alirken en
cok dikkat edilen unsur oldugu bulunmustur.

«Aligveris merkezi», «indirim marketi» ve «sipermarket» tlketicilerin
en ¢ok alisveris yaptiklari ilk 3 alan olarak belirlenmistir.
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Gida maddeleri satin aliminda «reklamlar», temizlik maddeleri satin
aliminda «aile Gyelerinin tavsiyeleri», giyim, dayanikh tiketim mallari,
teknolojik Grinler, saglik trinleri, kisisel bakim Grinleri ve bos zaman
faaliyetlerine iliskin Urunlerde ise «arkadas tavsiyesi» en c¢ok
yararlanilan bilgi kaynagidir.

Her 2 tldketiciden yaklasik 1'i alisverislerinde yerli Gretim drdnleri
tercih etmektedir.

«Gida» %70,9 oraniyla, «giyim ve aksesuar» %52,2 oraniyla, yerli
Uretimin en ¢ok tercih edildigi Grin gruplaridir.

Ylksek biling dlizeyine sahip tuketicilerin yerli Gretim Grinleri tercih
etme oraninin, dusuk ve orta biling dlzeyindeki tiketicilere gére daha
ylksek oldugu bulunmustur.

Tuketicilerin yaklasik 1/3'0 (%28,7) internetten veya internet disinda
diger mesafeli yontemlerle alisveris yapmaktadir.

Internet veya internet disinda diger mesafeli ydntemlerle alisveris
yapanlarin oraninin kadinlarda, Universite ve Ulzeri dizeyde egitim
goérmus olanlarda, 18-24 yas grubunda diger gruplardan daha yuksek
oldugu gorilmektedir.

Internet veya internet disinda diger mesafeli yéntemlerle aligveris
yapma sikligi ortalama olarak ayda 1,3'dir.

Internet veya internet disinda diger mesafeli ydntemlerle en gok satin
alinan UrUnler «giyim/ayakkabi/ganta», «gida urunleri» ve «kisisel
bakim Urinleri/kozmetik>» 'tir.

Tlketicilerin madaza, pazar, dikkan vb. alisverislerinde en c¢cok
kullandiklari  6deme  ydéntemi «nakit» (%60,8) olurken,
internet/internet disinda mesafeli yontemlerle yapilan aligverislerde
en ¢ok kullanilan 6deme yéntemi olarak «kredi karti» (%73,2) 6ne
cilkmaktadir.

Gerek kadin gerek erkek gerekse tim egitim dlizeylerinde internet ve
internet disinda diger mesafeli yontemlerle yapilan alisverislerde kredi
karti kullanimi diger 6deme yoOntemlerinden daha fazla tercih
edilmektedir.

Tuketicilerin internetten alisveris yapma ydntemleri konusunda yeterli
bilgiye sahip olmama ve Kkisisel ya da finansal bilgilerle ilgili glvenlik
acigi oldugu dusincesi tlketicilerin internet veya internet disi diger
mesafeli yontemler yoluyla Urin satin almayi tercih etmemelerinin
baslica nedenleridir.

Tuketicilerin neredeyse tamami internet lzerinden telefonla ya da
sosyal medya araciligi ile dolandirilmadigini belirtmistir.
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Dolandiricihik  tesebblst  ile  karsi  karsiya kalan  ancak
dolandiriimadigini  sdyleyen erkeklerin orani kadinlardan daha
yuksektir.

En c¢ok dolandirilan yas grubunun 55-64 yas grubu oldugu
goriulmektedir.

Gelirin giderleri karsilamadigi durumlarda basvurulan ¢dézim yollari
sirasiyla kredi karti kullanimi, harcamalar azaltma, yakin cevreden
bor¢c alma ve daha 6nceki birikimlerin kullanilmasidir.

Her zaman dlzenli tasarruf yaptigini séyleyen erkeklerin orani
kadinlardan yuksektir.

Cocuklu ailelerin gocuksuz aileler gore daha fazla tasarruf yaptigi
goriulmektedir.

Tiketicilerin gogunlugu tasarruflarini TL olarak dederlendirmektedir.
Bunu altin, doviz ve gayrimenkul izlemektedir.

Tuketicilerin %64,0'4 su an &demesi devam eden bir kredisi
olmadigini belirtmektedir.

Tuketicilerin yaklasik %89,9’'unun banka kredisi disinda herhangi bir
borcu bulunmamaktadir.

Calisma kapsamindaki  tuUketicilerin %64,6'sI kredi karti
kullanmaktadir.

Taksit imkani saglamasi, nakit sikintisini gidermesi, nakit 6demeden
alisveris yapabilmeye imkan vermesi ve para tasimama kredi karti
kullaniminin  baslhca nedenleridir. Durum tum biling ve gelir
duzeylerinde benzerlik géstermektedir.

Tuketicilerin yaklasik 1/4’G kredi karti kullanmadan taksitli alisveris
yapmaktadir.

Tuketicilerin %92,6's1 son 5 yil icerisinde konut ya da tuketici kredisi
kullanmadiklarini belirtmislerdir.

Konut veya tilketici kredisi kullanan tlketicilerin %81,9'u kredi
kullanma basvurusunda bilgilendirildigini ifade etmistir.

Son 5 yil igerisinde konut veya tuketici kredisi kullanma orani gocuk
sahibi tiketicilerde cocuk sahibi olmayan tliketicilerden yUksektir.
Kullanilan kredi tdrleri arasinda ihtiyac kredisi %65,1 ile 6nde
gelmektedir.

Tlketicilerin %97,3'G 6n ddemeli konut satin almadigini, % 94,00 ise
satin almayi disiinmedigini belirtmistir.
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Tiiketicilerin Tiiketici Haklari ve Korunmasina Iliskin Bilgi Diizeyleri

Arastirmanin bu bélimunde tlketicilerin, yasalarla taninmis haklarina iligkin
bilgi dizeyleri ve tiketicinin korunmasina ydnelik uygulamalara bakis acilari
degerlendirilmistir.

Tilketicilerin %34,6'si Ticaret Bakanhgi Tiketicinin Korunmasi ve
Piyasa Gozetimi Genel Midirliginin vatandasa yonelik hizmetleri
hakkinda bilgi sahibi oldugunu belirmistir.

Tlketicilerin Ticaret Bakanligi Tiketicinin Korunmasi ve Piyasa
Gozetimi Genel Mudurliginin vatandasa yonelik hizmetleri
hakkinda bilgi sahibi olunan konularin basinda Tuketici Hakem
Heyetleri gelmektedir.

Tam bilgi dizeyindeki tlketicilerde Ticaret Bakanhgi Tuketicinin
Korunmasl ve Piyasa Gozetimi Genel MUdirligi’nin vatandasa
yonelik hizmetlerinden Tlketici Hakem Heyetleri ve ticari reklam
ve haksiz ticari uygulamalarin denetimi hizmetlerinin bilinirligi
yuksektir.

Tiketicilerin 6nemli bir cogunlugunun (%84,1) Ticaret Bakanligi

Tiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Mudarligi’nin
vatandasa yonelik sundugu hizmetlerden memnundur.
Tuketicilerin Tuketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel
Mldurligu’nidn vatandasa yonelik sundugu hizmetlerden memnun
olma orani yiksek bilgi dlizeyine sahip tiketicilerde diger bilgi
duzeyindeki tlketicilere gore daha yuksektir.

TUketicilerin tuketiciyi koruma odakli bir sivil toplum kurulusuna
ayeligi (%4,8) ve tiketiciyi koruma odakli bir sivil toplum kurulusu
ile irtibati (%4,0) oldukga dustktdr.

Tuketicilerin biling ve bilgi dlzeyleri arttikca aldatici ve yaniltici
reklam ve ilanlara iliskin sikayetleri hakkinda nereye basvuracagini
bilmedigini belirten tliketicilerin orani azalmaktadir.

Tuketicilerin yaklasik yarisi Tuketici Hakem Heyetlerini daha 6nce
duymustur.

TuUketicilerin yaklasik 1/5‘i Tuketici Hakem Heyetlerinin ¢6zime
ulastirdigi konular hakkinda bilgi sahibidir.

TuUketicilerin %75,6’s1 Tuketici Hakem Heyetlerinin ayipli mal ve
hizmetlere iliskin konularda ¢d6zUm Urettigini bilmektedir.
Tilketicilerin ¢ogunlugu (%?75,1) Tuketici Hakem Heyetleri'ne
ihtiyac duymadidi icin basvuru yapmamistir.

Tuketici hakem heyetlerine basvuruda bulunan tuketicilerin
cogunlugu (%71,4) basvurusunun hizli sonuglandigini bildirmistir.
Tuketicilerin yaklasik %30,0'u Tuketici Mahkemesinin ve ara
bulucularin varligi hakkinda bilgi sahibi degildir.
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Tilketicilerin son bir yil icinde en ¢ok sorun yasadigi Grlin grubu
elektronik trtnlerdir.

Tuketiciler son bir yil icerisinde satin aldiklari mal ve hizmetlere
iliskin yasadiklari sorunlarin ¢6zimu icin en yiksek oranda Tuketici
Hakem Heyetine basvurmuslardir.

Satin aldigi bir mal veya hizmetle ilgili sorun yasayan ve sorunun
cozimulne iliskin eylemde bulunan tlketicilerin %85,3’Unun
sorunlarinin ¢ézimlendigi bulunmustur.

Satin aldigi bir mal veya hizmetle ilgili sorun yasayan ve sorunun
¢6zimune iliskin eylemde bulunmayan tlketicilerin eylemde
bulunmama nedenlerinin basinda sorun yasanan mal ve hizmet
bedelinin dislk olmasi nedeniyle harcanacak zaman ve emege
degmeyecedini disiinme gelmektedir.

Tiiketicilerin Tiiketici Egitimine Yonelik Tutumlari

Tiketici egitimi ve korunmasi ile ilgili en dnemli bilgi kaynagi olarak
tlketicilerin yansi TV programlarini belirtmislerdir.

Universite mezunu ve yilksek biling diizeyindeki tiketicilerin
cogunlugu tiketici haklari ile ilgili bilgilere internet kanalyla
ulasmaktadir.

Arastirmaya katilan tlketicilerin bilgi sahibi olmak istedikleri
konularin basinda tuketici haklari gelmektedir. Bunu hak arama
yollari, bltce hazirlama, tasarruf ile bor¢g yodnetimi konulari
izlemektedir.

Covid-19 Doneminde Tiiketicilerin Harcama/ Ahskanhklari

Tuketicilerin %47,1'i Covid-19 salgini stirecinde harcamalarinda bir
degisiklik olmadigini belirtmislerdir.

Tuketicilerin Covid-19 salgini déoneminde harcamalarindaki en fazla
artisin gida trinlerinde oldugu bulunmustur.

Covid-19 slrecinde tuketicilerin %40,2'sinin aligveris yaptiklar
mekanlar degisiklik gostermistir.

Covid-19 surecinde satin alinip sorun yasanan hizmetler icerisinde
ulasim ve egitim hizmetleri agirhk tasimaktadir.
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