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ONSOz

Tuketicinin korunmasi, gunimizde tiketicilerlelibie ayni zamanda vagini
surekli kilmak isteyensletme ve dreticileri de ilgilendiren bir konu olgtur. Tlketicinin
korunmasi kavraminin amaci, genel anlamda tuketicikendi haklarinin bilincinde olmasini
sglayarak alg verislerinde bilingli bir tiketim davraginda bulunmasina yardimci olmaktir.
Tuketiciler, gavenilir, kaliteli, ucuz, Grin ve et istemekte, buna kalrk isletmeler de
tuketicilerin bu isteklerini karlamanin yani sira, kar elde etmek amacini gantgktadirlar.
Bu noktada, tiketici ve ureticilerin ¢ikarlar gabilmektedir. Bu ¢agmalari 6nlemek igin
devlet, diizenleyici rol Ustlenmekte ve tuketicilkeorumaya yonelik yasalar hazirlamaktadir.

Avrupa Birlgi'ne (AB) giris surecinde Ulkemizde de bu alanda Onemlisgedier
sglanmg ve ilk defa bu alanda 1995 yilinda Tuketicinin Komasi Hakkinda Kanun
cikariimstir. Daha sonra, bu kanuna ek olarak yeni yasalearttlarak yeni gelimelere
uyumlu kilinmaya cagilmistir. Calsmada, AB’de ve Ulkemizde tiketicinin korunmasi
konusundaki cagmalar ayrintili olarak ele alingyiaralarindaki farklar incelengtir. Mersin
il merkezini kapsayan bir saha sgtremasi ile de desteklengtir. Yapilan saha agirmasinda,
tiketicilere 33 sorudan ajan bir anket uygulanmive tiketicinin korunmasi konusunda
tuketicilerin sahip olduklari biling diizeyleri olgiieye calgiimistir.

Tezin hazirlanmasi ve tamamlanmasi cgideki tim evrelerde yardimci olan
dansmanim Dog.Dr. Aye SAHIN’e, yapici Onerileri ile beni yonlendiren Prof..Dk. Celil
CAKICI ve Dog. Dr. M ismail YAGCI'ya ¢ok teekkiir ederim.
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Ozlem KOR



TURKIYE'DE ve AVRUPA BIRLIGINDE UYGULANAN TUKET iCiYi

KORUMA POL ITIKALARI EKSEN INDE TUKET ICi BIL INCINi

OLCMEYE YONEL IK MERSIN'DE YAPILAN B IR ALAN

ARASTIRMASI

OZET

Avrupa Birfi'nin (AB) tlketiciyi koruma politikasi, yalnizcairb ge tye Ulkeleri
ilgilendiren bir konu dgildir. Ulkemizde de, AB'ye uyum sirecinde tiketicigoruma
politikasi ¢ercevesinde bircok yeni diizenlemelguilyaakta, bu alanda kanunlar ¢ikartilarak
AB’nin tuketiciyi koruma politikasina uyum gmnmaya cafilmaktadir. Tuiketicinin
korunmasi alaninda ileri diizeyde olan AB’nin belinls oldugu standartlar ve kurallara uyum
sglamak, hem vatandirimizin ygam kalitesini yukseltmekte, hem de uluslar arasarti
iliskilerimizde olumlu etkiler yaratmaktadir. TUketmiln korunmasi ve bilinclendirilmesi
konularinda devletesletmelere, basin, yayin kurglarina ve gondlli tiketici 6rgutlerine
onemli gbrevler dg§mektedir.

Calsmada oOncelikle, ulkemizde tiketicinin korunmasinanselik politikalarin
belirlenmesinde ve var olan politikalarin géhlmesinde, AB'ye uyum c¢ercevesinde
tuketicilerin korunmasina yonelik yapilgnveya yapilmakta olan camalar incelenmektedir.
Ayrica, bu cagmalarin tiketicileri ne diizeyde korygluve tuketicilerin kendilerini koruyan

“tUketici haklarin1” ne dizeyde bildikleri agtarilmaktadir. Gergekigirilen alan argtirmasi,



Mersin il merkezinde yayan tuketicileri kapsamaktadir. Kolayda ornekley@ntemi
kullanilarak, 4 merkez ilgenin sinirlari iginde lfigat gosteren adi veris merkezlerinde 720
tuketici ile anket yapilmgtir. Arastirma ile; Mersin ilinin merkez ilgcesinde gayan
tuketicilerin farkli gelir ve gitim dizeylerine sahip olmalarinin, cinsiyetleriniysslarinin,
kitle iletisim araglarinin yayinlari ve tiketiciyi koruma dékleginin faaliyetlerinin,
tuketicilerin bilin¢ diizeyleri Gizerinde etkili olepimadgi incelenmektedir.

Argtirmadan elde edilen bulgular sonucunda; Mersininilimerkez ilcelerinde
yasayan tuketicilerin gelir dizeyleriggimleri, kitle iletisim araclarinin yayinlari ve tiketici
derneklerinin faaliyetleri tiketici bilincini etleinektedir. Ancak, tiketicilerin yiarinin geng
ya da ileri olmasi ve cinsiyetleri ile haklarinirbeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iliski bulunamamytir. Tuketici haklari konusunda tiketicilerin satlafuklar biling dizeyi,
yaslarina, cinsiyetlerine ve mesleklerine gore farklijostermezken,ggim ve gelir dizeyi
desiskenleri agisindan farkliliklar bulunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Tuketicinin Korunmasi, Avrupa Biginde Tuketiciyi
Koruma Politikasi, Turkiye’de Tuketiciyi Koruma Rikasi, Avrupa Birliginde Tuketici

Haklari, Turkiye’de Tuketici Haklari, Tlketici Biici.



AN ANALYSIS OF CONSUMER PROTECTION POLICIES IN TURK EY AND
EUROPEAN UNION - A SURVEY CONDUCTED IN MERSIN TO TEST

CONSUMER CONSCIUSNESS ABOUT CONSUMER RIGHTS

ABSTRACT

After common market, consumer safety, free prodaretl service circulation
became the most important point for the memberwbfean Union countries . Union has a
common consumer rights law in order to protectrtit@nsumers. Consumer policy is not
important only for EU’s member countries. In oumunoty, in the process of EU adaptation,
lots of laws were arranged according to consumécypand EU’s laws. For this reason only
legal law arrangements are not enough in our cpuAtso consumers' awareness about their
rights can be increased by the mass media broaddadt which is high/advanced level in
protecting consumer, determines same standartdaavgl If we obey these rules, standarts
will be high and it will affects in positive wayn his research first; we studied the consumer
policies which aims to protect consumers about thgits, improving and adaptation process
of Turkey's EU’s consumer protection laws. At theme time, we questioned whether
consumer protection laws are really protect thesaorers or not. For this purpose we realized
a research which is made in Mersin. In this redgatice affects of consumers' age, sex,
educationel level, income level, mass media's lwastd and consumer protection associations
activities on consumers' awareness are researched.

After the research, consumers income level, tleeiucation, mass media’s
broadcast and consumers association’s activitycafféhe consumers conciousness about

consumer rights. It is founded that there isn’ttaistically significant relationship between



consumer consciousness and their ages and sex.veQwiere isn't a valid statistical
difference among different age groups and jobsoosamers about consumer consciousness.
Also, consumeres consciousness about consumes ligldifferent age, sex and job groups
isn't statistically different. A significant diffence is determined in the subject of consumer
consciousness in different education and incomegg©f consumers.

Keywords: Consumer Protection, Consumer Policy in EU, CoresuPRolicy in Turkey,

Consumer Rights in EU, Consumer Rights in Turk&ynsumer Consciousness.
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GIRIS

Gunumuzde dasen kaullar ile birlikte bireylerin ihtiyac duyduklari Gn ve
hizmetlerin sayisi ve ggli surekli artmakta, bu durum bireylerin satin almtavranglarinda
da onemli 6lctde desiklikler meydana getirmektedir. Tuketiciler dahgitlesayida trin ve
hizmet tiketmekte ve Urin ve hizmetlerden beklentile de arglar ortaya c¢ikmaktadir.
Diger taraftan ise, bilim ve teknolojide meydana gdiezhi desisim sonucunda her gecen gun
piyasaya yeni Urin ve hizmetler sunulmakta, tiketiase bu uriin ve hizmetler hakkinda
yeterince bilgi sahibi olamamaktadir.

Tuketiciler, piyasada ¢ok sayida farkjtiailmis trtnlerle, ayni Grin icin farkh
saty noktalarinda farkl fiyatlarla, kalitesi gliik Grtinlerle ve yaniltici reklamlarla lar
karstlya kalmaktadir. Guclu Ureticiler ve saticillar skamda nispeten zayif taraf olan
tuketiciler, satin aldiklari Grinlerde herhangi $arunla kag karilya kalmalari durumunda ne
yapabileceklerini, nerelere pairabileceklerini bilememekte ve @dur olmaktadirlar. Bu
durumda tuketicilerin, sahip olduklari haklari véu haklarini nasil kullanabileceklerini
bilmeleri gerekmektedir.

Tiketicinin korunmasinin temel amaci, tiketiciniiyggsada Urin ve hizmet
sglayan dretici ve saticilarla olan skilerinde nispeten zayif tarafi glwran tiketicileri
korumak, onlarin refahi icin gereken onlemlerinnadasini sglamaktir. Tuketicinin
korunmasi konusu, dinyadaki tim devletlgtetmeler, tiketiciler, resmi ve/veya goénulli
tuketici orgutleri ve basin ve yayin kurglar tarafindan “tGrin ve hizmetlerin Uretici ve
saticilarin  kajsinda goreceli olarak daha zayif durumda olan titilerin piyasadaki

guclerini arttirmay! amaclayan sosyal bir hareke#rak gorilmektedir.



Calismanin amacli, Mersinin merkez ilcelerindesayan tiketicilerin, Avrupa
Birligi'ne uyum vyasalari cercevesinde yapsimveya yapilmakta olan tiketicilerin
korunmasina yonelik ¢amalar hakkinda ne dizeyde bilgi sahibi olduklarsemografik
faktorlerin (ya, cinsiyet, gitim ve gelir), kitle iletsim araclarinin yayinlarinin ve tiketiciyi
koruma derneklerinin faaliyetlerinin tiketici biGimi etkileyip-etkilemediini incelemektir.
Caligma dort bolimden olunaktadir.

Caligmanin birinci bolimunde; tuketici kavraminin farklnimlamalarina yer
verilmig, tlketicinin korunmasi kavraminin tanimi ve kapsatiiketicinin korunmasinin
taraflari olan devletsietmeler, tiketiciler ve gonulli tiketici 6rgitlem bu konudaki yeri,
onemi ayrintih olarak incelenmektedir. Tuketici r@olari ve korunmasinin nedenleri,
tiketicinin  korunmasinda standardizasyonglaaanin 6nemi, tdketicinin ggimi  ve
bilgilendirilmesi konularina yer verilrgir.

ikinci bolumde; Turkiye'de tiketicinin korunmasi gatalarinin tarinsel gelimi,
Cumhuriyet oOncesinde ve Cumhuriyet doneminde tdketi korunmasi cajmalari
incelenmgtir. Tarkiye’de tuketicinin  korunmasinda alanindaaliyet gosteren gl
kuruluslarin calsmalari aciklanngtir. Tuketicin korunmasi kanunu ile kurulan kurgérdan
Tiketici Mahkemeleri, Tiketici Sorunlari Hakem HgyeTuketici Konseyi ve Reklam
Kurulu'nun faaliyetleri ve Avrupa Birii'nde Tiketici Korunmasi c¢almalarinin gekimi
hakkinda bilgi verilmektedir.

Ucuincu bolimde; Avrupa Bigi'nde tiketicilerin temel haklari olan tiketicinin
salik ve guvenlginin, ekonomik cikarlarinin korunmasi, bilgilentivesi ve gitilmesi,
orgutlenme ve temsil edilme haklari, tlketicinierlsestce secebilme, g&kh  ve

surdurulebilir cevreye sahip olma, zararlariningkanmasini (tazmin edilme) talep etme ve



temel ihtiyaclarinin karlanmasi haklari ayrintili olarak ele aligtm. Tirkiye'’de ve Avrupa
Birligi'nde tdketicinin  korunmasi politikalari ayri ayraciklanarak aralarindaki farklar
incelenmgtir.

Dordincu  bolumde; Mersin ilinin  merkez ilgesinde sapman tuketicilerin
ulkemizde ve AB’de uygulanan tiketici haklari koanndaki biling duzeylerini etkileyen
faktorleri incelemeye yonelik yapilan bir gnamaya yer verilmektedir. 720 skiile kisisel
gorisme yontemi kullanilarak anketler yapiinve bu anketlerin 704 adeti gecerli saysimi
Bu calgsmada gercekkgirilen saha argirmasi ile de Mersin'de yayan tuketicilerin yg
egitim ve gelir dizeyleri, cinsiyet, kitle ilegiim araclarinin yayinlari ve tiketiciyi koruma
derneklerinin faaliyetlerinin, tuketicilerin bilingdlzeyleri Gzerinde etkili olup-olmatl
incelenmektedir. Argirmada kullanilmy olan ya, egitim, cinsiyet, gelir diizeyi d@skenleri,
literatlr incelemesi ile tUlkemizde vegdr Ulkelerde benzer konularda yapgngalsmalar
Isiginda ortaya cikariimtir. Bu aratirmada, tanimlayict agarma modeli kullanilarak,
tuketici bilinci ile bu bilinci etkileyen geler arasindaki gkiler incelenmgtir. Bu calsmaya
katilan bireylerin tiketicinin korunmasi konusundaiting diizeyi ile yukarida belirledimiz
degsiskenler arasindaki gkiler Korelasyon Testi ve Ki-kare Testi'nden yaaarlarak
incelenmitir. Ankete katilan tiketicilerin, g@im, gelir, ya, meslek ve cinsiyet gekenleri
acisindan, sahip olduklari haklari en iyi bilengam belirlemek amaci ile Kruskal-Wallis
Testi uygulannytir. Calsmanin sonunda ise, atamadan elde edilen sonuglar incelegii
alanda yapilny diger calgmalar ile benzerlikler incelengji argtirma sonuclarindan yola

cikilarak genel bir 6neri ve atagmanin dgerlendirilmesi yapilmstir.



I. BOLUM

TUKET iCi KAVRAMI, TUKET ICININ KORUNMASI ve

TUKET iCi BILINCI

I.1. Tuketici Kavrami

Tuketici kavrami pek ¢cok camada incelenmiolup, bu konuda literatiirde ¢ok
sayida tanim yer almaktadir. Gatanin amacina uygun olarak inceleginolan tiketici
kavramina yonelik tanimlgunlardir:

Altunisik-Ozdemir ve Torlak'a gore tiketici, “hayatini direbilmek igin farkli
arin ve/veya hizmetlere ihtiyac duyan ve bu ihtigagi gidermek icin elinde olanaklar
bulunan kgidir” (Altunisik vd., 2006, 64).

Amerikan Pazarlama Bigi'nin sozligiine gore tuketici, “Orlnleri ve hizmetleri
tiketmek amaciyla satin alir ve kullanir. Tukekiavrami, bir Griint b&asinin kullanimi igin
satin alan veya satin alma kararini veren birggierde kullaniimaktadir. Ormgn; bebei icin
mama satin alan bir anne, kendisi bu trini tiketseky olmasina kan bir tiketici olarak
deserlendirilmektedir” (www.marketingpower.com/mg-danary).

Odabai&Baris'a gore tuketici,“bireysel veya ailevi kullanim amaci ile trin vezinietleri
satin alan ve kullanangki olarak tanimlanmaktadir (Odagé&Baris, 2003, 20).

Assael’e gore tuketici, “iktisadi triin ve hizmetléelirli bir bedel kagiliginda
satin alarak kullanan ¢ir” (Assael, 2003, 2).

Bauman ise tuketiciyi, tiketenskiolarak ifade etmektedir. Tuketmek kavramini

da, birseyleri kullanip tiketmek, B&a bir deysle, trtnleri/hizmetleri yiyerek, giyerek ve



kullanarak ihtiyaclarin veya arzularin herhangi Hicimde tatmin edilmesi olarak
tanimlamaktadir (Bauman’dan aktarargf@s 2001, 3).

Diger bir tanimda ise tuketici, “Urtin tuketerek ihtharini kasgilayan kimsedir”.
Bu tanima gore tiketicinin Griini satin alan kimbeasi gerekmemektedir. Urlinii satin alan
desil, tuketen kgi tuketici olmaktadir (Kocacik,1998, 19).

Karabulut'a gore tiuketici, “kisel arzu istek ve ihtiyaclarl igin pazarlama
bilesenlerini satin alan ve kullanan gercekidir” (Karabulut, 1996, 29-30).

Loudoné&Bitta’ya gore tiketici, “bireysel veya ai@arak tiketmek amaciyla trin
ve/veya hizmetleri satin alan bireylerdir. Ogime tatil yapilacak mekanin belirlenmesine, ya
da yeni bir araba satin alingcazaman satin alma kararinin verilmesine ailenm ftiyeleri
katilirken, yetgkin bir bireyin kendi kullanaga bir giysiyi satin alma kararini yalnizcaikin
kendisi vermektedir. Tuketici, bazi durumlarda téie bireyleri olabilirken, bazi durumlarda
ise tek bir ksidir (Loudoné&Bitta, 1993, 5-6).

Ekonomik Terimler Sozlgii'ne gore tuketici, “tiketimde bulunan kimsedir.sBa
bir ifadeyle, Uriin ve hizmetleri satin alan ve launlihtiyaclarini kagilayacak bicimde
kullanarak fayda ggayan bireydir” (Seyidglu, 1992, 884).

Yukarida yapilan tanimlarsiginda, tiketici, bir Grini ve/veya hizmetisisiel
velveya ailevi kullanimi amaciyla satin alan veévkyllanan bireydir.

I.2. Tuketicinin Korunmasi Konusunun Tanimi ve Kapsami

Tiketicinin korunmasi kavrami,r lree kadar eski @ardan beri var olan bir
kavram olsa da son yillarda sosyal, ekonomik venikekjelismelerin sonucunda daha da
belirgin olarak gorilmeye kEnmstir. Tuketici sorunlarinin nitelik ve nicelik oldca

boyutlari, belirli bir zaman diliminde, bir tlkedesanayilgme ve teknolojinin dizeyi, tlkenin



yatirim, Uretim, tuketim, datim, fiyat, ithalat, ihracat gibi ekonomik poliakar ile iliskili
olabilmektedir. Ayrica, ilgili Glkenin istihdam, tet, esitim, saglik, kultdr, turizm gibi sosyal
politikalari ile toplumun gedimislik ve uygarlik diizeyine [ olarak da buyik desiklik
gOstermektedir (Tuketicinin Korunmasi O#lelisas Alt Komisyon Raporu, 1994, 2-3).

Gejen teknoloji ve artan ilaiim olanaklari sonucunda diinyada her gin yizlerce
yeni Uriin piyasaya sunulmakta ve bu drtnler ekokosmir tanimaksizin tim dlkelerde
tiketicilere sunulmaktadir. Serbest piyasa ekoniokdsullarinda, tim drdnlerin Gretimi,
tiketicilerin istek ve gereksinimlerine gore gelesliriimektedir. Serbest piyasa
ekonomisinin tam olaraksleyemedgi kosullarda ise, gucli Uretici-saticilarin kemnda
tuketicilerin gugsuzigikleri gozlenebilmektedir. Sinirsiz Grin yenileew| tlketicilerin
aranlerle ilgili bilgi eksiklikleri, fiyat farklilklari, yaniltici reklamlar ve yeterli olmayan sati
sonras! hizmetler kaisinda tuketiciler, Uretici ve saticilarin k&inda zayif ve savunmasiz
kalmakta, bu durum da tuketicinin korunmasinin kdrgini ortaya ¢ikarmaktadir. Tuketici
odakli bir bakg acisina sahip olan toplumsal pazarlama agilaysletmelerin 6rgutsel
amaclari, tiketici amagclari ve toplumsal amaclaseda bir denge kurmasini 6ngérmektedir
(Altunisik vd. 2006, 368).

Tiketicinin korunmasi hakkindgitti tanimlar bulunmaktadir. Bu tanimladyle
siralanabilir:

Armstrong ve Kotler'e gore tikatin korunmasi; “alim-satimslemlerinde guc
dengesinin saticilar yerine tiketicilerde olmas@imgoren, kamu kurum ve Kkurglari
tarafindan yasal olarak duzenlenen ve sivil toplkanuluslarinin da katildii orgutlt bir

harekettir’ (Armstrong&Kotler, 2006, 507).



Perreault ve McCarthy’e gore tiketicinin korunmasiiketicilerin haklarini ve
guclerini artirmalarini hedefleyen bir sosyal hatek’ ( Perreault&McCarthy, 2002, 109).
Tuketicinin korunmasi, gunlukla, triin ve hizmetlerin Uretici ve saticil&argisinda nispi
olarak daha zayif durumda bulunan tiketicileringpdaki guclerini arttirmayr amaclayan bir
“sosyal hareket ve akim” olarak gorilmektedir (Mkcud 990, 4). Tuketicinin korunmasi
kavrami, sletmeler, devlet, tiketici gruplari ve akademisgenltarafindan farkl
yorumlanmakta ve tanimlanmaktadir. Bu kavram, gatio haksiz uygulamalari kasinda
tuketicilerin haklarini ve gugclerini gstirmelerini sglayan, devlet kurumlarisletmeler ve
bagimsiz kurulglar tarafindan da desteklenen, tiketicilerin haklarkorumaya yonelik
faaliyetler dizisi, olarak tanimlanabilir (LoudondtBa, 1993, 627).

e Tuketicinin korunmasi faaliyetlerinin amaclasu noktalarda toplanabilir
(Tuketicinin Korunmasi Alt Komisyon Raporu, 1993-4):

e Tuketiclyi ezitmek,

e Tuketicileri drtnler hakkinda midmkin ofgu kadar c¢ok bilgi sahibi
kilmak,

e Tuketicileri, urGnleri ne zaman ve neredeatirs alacaklari konusunda
uyarmak,

e Urlnlerin kalitelerini nasil bilecekleri ve fiyath nasil kiyaslayacaklarina dair
bilgiler vermek,

e Urinlerle ilgili tahlil ve deney sonuglarini tiketere iletmek,

e Tiuketicileri kendi hak, gorev ve sorumluluklari rksunda uyararak, kendi
kendilerini korumalarini sgamak,

e isletmelere tiiketicilerin korunmasindan sorumlu olduki kabul ettirmektir.



Tuketicilerin korunmasi konusunda genelde;

e Devletin gerekli mevzuati dizenleyerek tiketi&igrumasi,

e Tuketici kurulglarinin tuketiciyi @itme ve pazardaki haklari konusunda
tuketiciyi bilinglendirmesi,

e Isadamlarinin alacaklari 6nlemler, uygulayacaklariitigalar ve aralarinda
yurutecekleri rekabetle tuketiciyi korumalari, okrigzere ¢ yolun vagiinda birlemektedir.

Tiketicinin korunmasi konusunwapgami isgu sekilde dzetlenebilir (Tuketicinin
Korunmasi Alt Komisyon Raporu, 1994, 3; Cakar,19095;

e Tuketicinin bir insan, sosyal ve yuce birrlda olarak daha mutlu, daha
sazlikli, daha insanca yayabilmesi konusunda gerekli 6nlemlerin alinmasnelkdir.

e Yasam duzeyinin yukseltilmesi, sosyal vgrhin gelstiriimesi demektir.

e Sosyal devletin, tiketici ve insan haklarinin gav@ yerine getirilmesi,
ekonomik olanaklari ¢cok guk ve yetersiz olan tlketicilerin bu olanaklarirarttiriimasi
demektir.

e Tuketiciyi hileli, guvenilir olmayan, ghga zararh GrGnler satin almaktan
korumak,

e Tuketicinin bir Grind satin alirken secimini @kibir sekilde yapabilmesi igin
kendisine gerekli bilgileri sgamak,

e Tuketicileri birbirlerine kan korumak,

e Tuketicilerin sadece haklari gk ayni zamanda sorumluluklari olgw bilincini
yerlestirmektir.

Pazarlamada sosyal sorumluluk ve ahlak bilincirelismesinde, en dnemli baski

unsurlarindan bir tanesinin, tiketicinin korunmasyinelik hareketler oldw stylenebilir.



1.3. Tuketicinin Korunmasinda Taraflar

Tuketici korunmasinda sorunun odak noktasini tdketi olusturmaktadir. Bu
odagin etrafinda ise; devletsletmeler ve tuketici yararina ¢gdn kurulglar yer almaktadir.
Tuketici korunmasinda amag, tiketici sorunlariniirleenek ve cozimler asairmaktir.
Devlet, sletmeler ve tuketici drgutlerinin ttketici soruniamn ¢dézimuinde géli rolleri vardir.
Burada en dnemli gorev devletesdiektedir. Clnku, dinyada en az emekle en ¢ok tatmin
sglamaya calan, tamamen akilci davranan, duygusal faktorlerikisiade kalmayan,
tuketicilerin payr azdir. Turkiye gibi gefhekte olan Ulkelerde serbest piyasa ekonomisi
modelinin tiketicileri korumasi da beklenmektediu ve benzeri nedenlerle devlet tiketiciyi
koruyucu ve haklarini savunucu yasalar cikarargditnneler tiketiciler lehine birbirleri ile
rekabet ederek, tuketici orgutleri ise tuketicilegitip gerekli bilgileri vererek gdrevlerini
yapabilirler. Tuketiciler ise, memnun kalmadiklafa da kullanim sonucu hasarl ofu
belirlenen Grin ve hizmetleri gdi sikayet birimlerine bildirmeyi en 6nemli gorev ol&ra
bilmelidirler (Ceylan, 1988, 8).

Tuketicilerin korunmasi konusu yalnizca, devletidailetmeleri ilgilendirmeyip,
toplumun tum bireylerini ve kurumlarini ilgilendiektedir. Argtirmanin bu béliminde
tuketicinin korunmasinda 6nemli yer tutan taraftardievlet, yletmeler ve tiketicilerin rolleri
incelenmektedir.

[.3.1. Devlet

Devlet, piyasa ekonomisinin ggie olarak, bir yandan serbest rekabeti
desteklerken, @er taraftan da piyasayl duzenlemek, disiplin vetiaraltinda tutmak igin
tedbirler almak durumundadir. Devlet, ekonomilergeli veya acik bir yonetici roli

oynamakta, hem (retime hem de tilketime yon verngayigmaktadir. Orngin, gelsmekte
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olan ulkelerde devlet, tiiketimi kisitlayarak tagétracmi yaratabilme veya gginis tlkelerde
tuketimi tevik ederek talep yetersigine ¢ozum arayabilmektedir. Turkiye gibi gefiekte
olan ulkelerde, tiketicilerin korunmasi ¢ok daharrkazanmaktadir. Ctunku belirli bir Uretici
grubuyla ilgili bir yasa cikarmadan 6nce, Ureticii@ptiklari baskilarla yasal dizenlemeleri
kendi c¢ikarlari dgrultusunda etkilemeyi arabilmektedirler. Oger yandan, araci kurumlar
ise ¢cgdas pazarlama ve oOrgut yontemlerini en iyekilde gelgtirerek, kendi cikarlarini
korumaktadirlar (Ceylan,1988, 9).

Tuketicilerin korunabilmesi icin her devletin birtiiketici politikasinin olmasi
gereklidir. Ulkemizde devletin tiketici politikasiiketicilerin refah ve korunmasini etkileyen
faaliyetlerin yonetiminde hikumet tarafindan yapilaya da yapilmayan faaliyetleri
kapsamaktadir (Sekizinci B&1llik Kalkinma Plani, 2001, 11).

Tiketicinin korunmasi acisindan 1980’li yillardaldiyik gelsme anayasal alanda
yasanmstir. Ulkemizde tiiketiciyi korumaya yonelik yasalaginlemelerden en dnemlilerinden
bir tanesi Turkiye Cumhuriyeti Anayasasrnin 167 $£@2. maddeleri devletin tuketiciyi
korumaya yonelik maddeleridir. “TUketicinin korunsna kenar baigini taglyan 172.
maddeye gore, “Devlet, tuketicileri koruyucu ve gwdtici tedbirler alir, tiketicilerin
kendilerini koruyucu gigimlerini tesvik eder”. Anayasadaki bu hikim sayesinde devletin,
tuketicilerle ilgili yaptgl calsmalar hizlanmy, biraz dginik ve birbirinden kopuk bicimde de
olsa, bazi kanunlar ve kanun hikminde kararnanglartiimstir (Akipek, 1999, 112).
Ayrica Borclar Kanunu ve Turk Ticaret Kanunu'nunggé& maddelerinde de tiketicilerin
korunmasina yonelik hukiimler bulunmaktadir. 1999llarda 6zellikle tiketici 6rgutlerinin
ortaya cikgl ve yayginlamasi, Sanayi ve Ticaret Bakanlna bgili olarak Tuketicinin ve

Rekabetin Korunmasi Genel Mudigliinin kurulmasi ile tiketicinin korunmasi gahalar
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hiz kazanmtir. Ozellikle 8 Mart 1995 tarihli, 22221 sayili &ei Gazete’de yayimlanarak, 8
Eylul 1995 tarihinde yururke giren 4077 sayih Tiketicinin Korunmasi Hakkind&&nun bu
konuda atilmg en onemli adim nitedini tasimaktadir. Cikarilan bu kanunla tuketicinin
korunmasi konusu tek bir ¢cati altina aligime mevzuat acisindan da énemli yenilikler ortaya
konmutur. 4077 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkind&anun'un yurirlige girmesi ile;
ayipli 0rin ve hizmetler, satan kacinma, taksitli satar, kampanyall safar, kapidan
garanti belgesi, tanitma ve kullanma kilavuzu, ondsakim ve dier saty sonrasi hizmetler,
ticari reklam ve ilanlar, zararli ve tehlikeli Urire hizmetler, kalite denetimi, tiketicinin
egitilmesi konulari yaptirimlara ve esaslarglamstir (Sekizinci Bg Yillik Kalkinma Plani,
2001, 11).

Ancak llkemizde son yillara gelinceyegie devletin tiketiciyi ekonomik olarak
korumaya yonelik politikalariningleyisi daima yava olmustur. Bu durumun en 6nemli
nedenlerinden bir tanesi de, illerde Sanayi ve réicBakanlgi'na, ilcelerde Kaymakamliklara
bagli Tuketici Sorunlari Hakem Heyetlerinin faaliyeilein tiketiciler tarafindan
bilinmeyisinden kaynaklanmaktadir.

1.3.2. Isletmeler

Tiketicilerle dg@rudan dgruya ve en c¢ok idkide bulunan Kkurulglar,
isletmelerdir. Bu nedenle, tuketicilerin korunmasiisagdan, oncelikle tuketicsletme
ili skilerinin diizenlenmesi gerekmektedir. TUketici kamasi konularinin giindeme gelmesi
isletmeler agisindan gidi etkiler ve sonuglar dgurmaktadir (Ceylan,1988, 12).

Modern gletmecilik ve pazarlama uygulamalarini benimsegletmeler uzun sire

piyasada kalmak ve kar edebilmek amaciyla ttkatieisaygili olmak zorundadir. Dolayisiyla
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tuketicilerin ihtiyaclarini kaylamak icin surekli dgisimde bulunan  sletmeler gercek
menfaatlerini busekilde koruyabileceklerdir (Oger&Keskin, 2000, 1iGecmi vyillarda
isletmelerin tiketiciler hakkinda diincesisoyledir: “Ne Uretirlerse Uretsinler, tiketicilerbu
urettikleri drunleri satin alacaklardir”. Bu nedenlirtnlerin kalitesine gerekli 6nemi
vermemsgler ve drunlerin  kalitesinin arttirilmasi yonunder bcaba gostermenledir
yollara bile bavurarak satmanin gbkli ve uzun vadeli birgletme—tiketici ilgkisine imkan
vermedginin zamanla ortaya cikmasiyla 1950’ler ortalarimdatmelerde pazarlama anlgy!
uygulanmasi gelmeye balamistir. Kisaca “tiketiciyi tatmin ederek karg@ama” olarak ifade
edilen bu anlay 1960 ve 1970’lerde gefhnis Ulkelerde yayginkmaya balamistir
(Ocer&Keskin, 2000, 11)Ancak teknolojik gekmelerle birlikte piyasada bulunan triinlerde
arts meydana gelmi ve buna bgi olarak da tiketicilerin davraglarinda da 6nemli
degisiklikler olmustur. Ornegin; tuketiciler kitle iletsim araclarinin reklamlarindan 6nemli
Olclide etkilenmektedirler. Gunimgartlarinda tiketicilere 6nem veren tuketici bekilenni
onceden tahmin edegletmeler pazar payini daha kolay arttirabilmektedaba iyi rekabet
edebilmektedirler. Modern pazarlama anjayda sletmeler yalnizca trin dretmenin yeterli
olmadginin farkindadirlar. Bu yuzden 0rin kalite ve stamtidrina daha c¢ok ©6nem
vermektedirler (Ceylan, 1988, 12).

Sosyal pazarlama anlapa gore gletmeler, tiketici istek ve ihtiyaclarini
belirleyip, bu istek ve arzulara uygun, tatminslagan Grtnleri rakiplerden daha etkin ve
verimli bir sekilde pazara sunarkensierin ve toplumun refah ve c¢ikarlarini da géz 6ain
almalidir. Sosyal pazarlama ankaybir isletmenin ¢ amag (6rgutsel amag, tiketici amaci ve

toplumsal amag) arasinda bir denge kurmasini 6reliedir. Baka bir ifadeyle, gletmeler
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faaliyetlerini strddrdrken her ¢ ¢ikar grubununmdenfaatlerini dgiinmeli ve faaliyetlerini
tim gruplara fayda gtayacak bicimde diizenlemelidirleisletmelerin Urettikleri Griinler
tuketicilerin istek ve ihtiyacglarini ketamanin yani sira, bireylere ve topluma zarar eeke
nitelik tasimamalidir (Kotler&Armstrong, 2004, 648-651; Cabuk&gsci, 2003, 7).
Son yillarda, bircokslietme tuketicilere zarar verici uygulamalari 6néytedbirler almakta,
zaman zaman hatali drtnlerini gonulli olarak dimeltyoluna gitmektedirlerisletmeler,
tiketici talep ve tercihlerini tiketime yansitmakmaciyla direkt yontem ve araglar
gelistirirken, tlketici sikayet ve oOnerilerini dinlemeye ve glrlendirmeye bgdamilardir.
Bunlarin bainda da 800’'lu Ucretsiz tiketici dama hatlari, tiketici dagma birimleri gibi
uygulamalar gelmektedir (Sekizinci 8¥illik Kalkinma Plani, 2001, 15).

Tiketici korunmasina 6nem veregletmelerin kendileri yaninda ekonomiye de
blylk katkilari bulunmaktadir. Bu katkilgiyle siralanabilir (Ceylan,1988, 12):

e Uriin ve hizmetlerin kalitesinde onemli olclide diime gorilecektir. Pazar
payini arttirmak isteyegletmeler, Griin ve hizmetlerinin kalitesini yiksedye calgacaktir.

e isletmelerin tiketici sorunlarina kar ilgileri artacaktir.  Boylece kit
kaynaklarin daha etkin ve verimli kullaniimasglsaacaktir.

e Isletmeler pazara sunacaklarl Uriin ve hizmetlerinetickerin saliklar
acisindan zararli yonlerinin bulunmamasina 6zetegéceklerdir.

e Uygulanacak standartlar tiketicilerin aldatiimaraklarini azaltacaktir. per
bir deysle standartlara uymayan Uriin ve hizmet Uregltmeler piyasadan c¢ekilmek zorunda
kalacaklardir. Boylece tiketicilerin aldatiimasytil 6l¢clide engellenmiolacaktir.

e islemelerin urettikleri Griin ve hizmetler ile ilgiblarak tiiketicilere dgru

bilgiler vermeleri piyasada daha rahat gaklarini sglayacaktir.
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Genel olarak sletmelerin tuketicinin korunmasi konusu ile ilgitegleri blyuk
isletmeler ile sinirh  kalmaktadir. Ancaksletmelerin  baarilari bu konuyla ilgileri
dogrultusunda arg gostermektedir.

1.3.3. Tuketiciler

Tiketicilerin korunmasinda en zayif taraflardani birketicilerdir. iletisim ve
teknoloji alanlarinda meydana gelen hizli gakler, Grtnlerin ¢gtlili gini her gecen gin daha
da arttirmaktadir. Bundan dolayl da tiketicileriini seciminde ginden gine daha da
zorlanmaktadirlar. @er yandan Urinlerin kalitesi kadagbga zararl olup olmamasi konusu
da 6nem kazansgtir. Gelismis Ulkelerde Uretilen Urinler, yalniz fiyat ve kaliy@ninden
desil, saglik yoninden de incelenmektedir. Piyasa ve uruhegtkinda yeterli bilgiye sahip
olmayan tiketiciler, reklamlar ara@iiile de istekleri dyanda yonlendirilebilmektedirler. Bu
nedenlerden dolayl, tiketicilerin korunmasi gerdkedir. Ancak, tiketicilerin
orgutlenmeden tek bkrina kendilerini koruyabilmeleri ¢ok zor olmaktadMevcut ve
kurulacak tuketici orgutleri, bu konuda 6nemli gedeleri sglayabilmektedir. Tuketici
orgutleri yapacaklari c¢aimalar ile, gletmeleri ve devleti olumlu yonde etkileyebilirler.
Ulkemizde, 24 Ocak 1980’den sonra uygulanan ekokopiilitikalar ile serbest piyasa
ekonomisine gecilngive rekabeti arttirici ¢agimalar yapilmgtir. Artan rekabet, tiketicilerin
korunmasi yoninde olumlu ggheleri beraberinde getirgtir. Serbestlgen ithalat ile
tuketiciler cok fazla cgtte Urin arasindan arzu ettiklerini secgansini elde etrglierdir.
Ayrica, ithalatin serbestimesi ile artan drin e#lili gi, mevcut 0rlnlerin kalitesinin
yukselmesini sdlamigstir (Ceylan,1988, 12-13).

Tuketicilerin evrensel olarathgaolduklarn haklagunlardir (Kotler&Armstrong,

2004, 641-642):
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e Satga sunulan bir Griini ve/veya hizmeti satin almank&kiha

e Satin alinan bir Griin ve/veya hizmetin givemldugu beklentisine sahip olma
hakki,

e Satin alinan urin ve/veya hizmetlerin performamsia saticinin soylegi
dogrultuda ¢ikmasini isteme hakki,

e Urlinlerin ve/veya hizmetlerin onemli 6zelliklerakkinda iyi bilgilendiriime
hakki,

e Pazardaki tagmali drunler (insan gagina ve cevreye zararll drtnler) ve
pazarlama uygulamalar kasinda korunma hakki,

e Yasam Kkalitesini gelitirecek UrUnleri ve/veya hizmetleri ve pazarlama
uygulamalarini etkileyebilme ve midahale etme, hakkahiptir.

Tuketiciler kendilerini bozuk ve hatali Grtnlerark koruma haklarinin yani sira,
baskalarinin kendisini korumasini beklemeden, kendidkerini koruma sorumlulguna da
sahiptirler. Tuketiciler bir Grinle ve/veya hizmeeilgili sorun ygadiklarinda, Grind ve/veya
hizmeti satin aldiklarisietmeye, tiketiciyi koruma derneklerine, basin-gakurulularina,
tiketici sorunlari hakem heyetlerine ve tiketigiélemahkemelere Raurma haklarina da
sahiptirler.

1.3.4. Gonullu Tuketici Orgtleri

Tiketicinin en iyi kendi eliyhe kendisi tarafindan korunabilgtere bunun icin
bilgilenme, bilingclenme ve orgutlenme ihtiyaci karsi kagiya bulundgu bir gercektir. Bu
bakimdan tuiketici orgatlerinin bu hareketin kakiesi ve gelmesinde 6nemli bir yeri

vardir(Deryal, 2004, 128).
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Tuketicilerin hak ve vyararlarirkorumak ve geftirmek, tuketici bilincini
olusturmak ve yerlgtirmek, tiketicinin kendi kendisini koruyabilecekamaya gelmesi icin
gerekli girsimlerde bulunmak, yasal haklarini kullanabilgicertami hazirlamak ve bu ortami
surdurilebilmesini sgamak icin kiilerin gonullt olarak bir araya gelerek glurduklari tiizel
kisili ge “tiketici orgutd” denilmektedir. Tuketici 6rgéti; hem kendi Gyelerinin hem de Uye
olmayan geni tuketici kesimlerinin haklarini savunmak Utzere dyun sosyo-ekonomik ve
hukuksal yonleriyle ele almaya gan b&msiz sivil toplum kurulgaridir(Birinci Tuketici
Konseyi, 1996, 182).

Ulkemizde tuketicilerin 6rgutlenme ihtiyacdd80’lerden énce Ankara’da universite
Ogretim Gyelerinin bir dernek kurmasi ile g@mis ancak bu dernek varlik gésteremgimi
1986’da Izmirde Tuketiciyi Koruma Birlgi Vakfi kurulmwtur. Daha sonra 1990'da
Istanbul’da Tuketiciyi Koruma Derge ve 1995'de de akademisyengidikli merkezi
Istanbul'da olan Tuketiciler Derpe kurulmustur. Dernekler, tiketicileri bilinglendirme
calismalarinin yani sira tuketicsikayetlerini de dgerlendirip ¢6ziimlemektedir(Baran,
1997, 25).

Ulkemizde faaliyet gosteren tiketici Orgitlerine ngk bilgiler aagida yer

almaktadir.



Tablo 1.3.4.1. Turkiye'de Tuketici Orgutleri

Kurulu sun Adi Kurulus | Sube ve | Faaliyetleri
Yih Uye Sayisli
Tuketiciyi Koruma 41Sube | Bilgilendirme, tuketicisikayetlerinin ¢dzimlenmesi, atarma, proje gelitirme, ¢ocuk, geng vé
Dernesi (TUKODER) 1990 12000 Uye | yetiskin egitimi, tiketicilerin ¢aitli platformlarda temsili, ¢gitli yayinlar, hukuk dargmanlgi ve
arsiv hizmeti
Tuketici Haklari Derngi (THD) 18Sube | Tiketici haklarinin yerlgirilmesi ve yayginlatiriimasi igin paneller ve toplantilar diizenlenmyg
1991 5000 Uye | radyo ve tv programlarina katiima, yasal ve hukLikahsmalar
Tum Tuketicileri Salik Bakanlgi ile ishirligi yaparak portir muayene laboratuari kurmak, gedetrnelerini
Koruma Derngi (TTKD) 1986 denetlemek,siyerlerine sat noktasi glvencesi vermek, Uretici ve saticilardaha vermek.
Kocaeli Tuketiciyi Koruma| )
Dernesi 1991 3562 Uye | Tuketicilerin bilinglendirilmesi icin ¢cagmalar yapmak.
Adana Tiketici Derng 1995 359 Uye Tiiketicinin Korunmaie Ilgili Calismalar yapmak.
Tuketiciler Derngi ) Tuketici bilinci olusturmak ve tuketicileri 6rguitlemek icin caiinalar yapmak, panel ve soyiler
(Bakirkoy) 1995 1009 Uye | duzenlemek.
Cevre ve Tuketiciyi Koruma 385 Uye Cevrenin korunmasi ile ilgili ¢ginalar yapmak.
Dernesi (CETKO) (Adana) 1989
Bursa Tuketicileri Korumdg 207 Uye Hakem Heyetlerine temsilci gdndermek, aladid tiketiciyi bilgilendirici cabmalar yapmak.
Dernesi (TUKDER) 1992
Kocaeli Marmara Tuk. Haklarin 1995 234 Uye Tuketic§ikayetleri ile ilgili calsmalar yapmak.
Kor. ve Day. Derngi
Tuketici Koruma Birlgi Vakfi 1988 789 Uye Tuketicilerin bilinglenmesigardimci olmak, tiketici haklari ile ilgili semirler diizenlemek.

Tuketiciyi Koruma Vakfi )

*kk

*k%k

bk

Turkiye Tuketicileri Koruma ve
Egitim Vakfi (Ankara)

*kk

*kkkk

*%

Kaynak:Erkan, 1998'den aktaran Deryal, 2004, 129-13

Si
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Ulkemizde Dernekler Yasasi cercevesinde lanakl tiiketicilerin korunmasina
yonelik ¢alsmalar yapan toplam tuketici degfiesayisi 60 dolayindadir. Bu derneklerin icinde
2003 yih itibari ile en fazla Uyeye sahip defime Uye adedinin 20.000 dolayinda ojdu
bilinmektedir. Ancak yurt genelinde tye sayilarilgkin sglikli istatistikler mevcut dgldir.
Istanbul'da ise 7 adet tiiketici depneurulmustur. Ozellikle istanbul ve Ankara sindaki
illerde tuketici dernekleri Uye sayilari yetersidzdyde bulunmaktadir (Baykan, 2004, 40).
Tuketicileri Koruma Derneklerinin faaliyetleri, famsal zorluklar, érgitlenme yetersjzlve
yasal kisitlamalar nedeni ile ¢ok sinirli dizeydbraktadir (Oktav vd. 1989, 67).

Yedinci kalkinma planinda tlkemizde tiketici orgitinesinin yeterli olmag,
tiketicinin 6ninde bazi yasal engellerin bulufdyDernekler Kanunu) tespit edilgtir.
Ayrica, orgutsuiz, temsil edilemeyen, sesini duywygan tlketicilerin ygadigl toplumlarda
hicbir sorunun co6zilemeyegie tam aksine @ gibi buylyecgi gercg&inden hareketle
tuketicilerin  6ntindeki engelleyici hukimlerin kaldimasi ve orgutlenmenin  gek
edilmesinin sglanacg belirtiimistir (Yedinci Bes Yillik Kalkinma Plani Ozelihtisas
Komisyonu Raporu, 1994, 145).

I.4. Tuketici Sorunlari ve Korumasinin Nedenleri

Tlketici sorunlarina ¢6zim yollari aramadan Oncggrunlarin  ortaya
konulmasinda yarar vardir. Tuketici sorunkargekilde toplanabilir(Ceylan, 1988, 14):

e Uruin ve hizmetlerin kalite giikligiinden kaynaklanan sorunlar,

e Uriin ve hizmetlerin satin alinmasindan sonsanulan hizmetlerin
yetersizlgi,

e Urtinlerle ilgili olarak verilen teknik hizmetleriyetersizigi ile ilgili sorunlar,

e Tuketicilerin gercek @i aldatici ve yaniltici reklamlara hedef olmasi,
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e insan sgligl ve guvenlgine aykiri olarak uretilen trinler,

e Taksitli, kredili veya indirimli saglar ile ilgili olarak yanls uygulamalar ve
verilen eksik bilgiler,

e Uruin ve hizmetlerin fiyatlarinda meydana gelemi artslar vb.

Ekonomik faaliyetlerin konusu, tiketici ihtiyaclar kagilayacak oOrin ve
hizmetleri Uretmek ve akilci bir gaim zinciri kurmak seklinde tanimlanabilmektedir.
Kalkinma sirecinde olan ekonomilerin temel 6gelliiketilen tGrin ve hizmetlerin §ibasina
disen miktari ile bu Grtin ve hizmetlerin gam sekli olarak kabul edilebilmektedir. Bér bir
deyisle “ekonomik kalkinmanin sonsamasi, blylk olcide tuketime gnek” seklinde
tanimlanabilmektedir. Modern ekonomide tiuketicigkonomiye hakimiyeti, her gecen gin
biraz daha argigostermektedir. Bu hakimiyet ttketicinin gelir g@sinin yikselmesi ve ayni
zamanda pazara arz edilen Uriin ve hizmetlerin mikgatirlerinin artmasi ile daha belirgin
olarak gerceklgnektedir. TUketicinin korunmasi ihtiyaci, temeldertsest piyasa ekonomisi
sisteminin tam olaraksiememesinden kaynaklanmaktadiktisatcilar, ideal olarak, tam
isleyen bir serbest pazar kavrami cercevesinde tiilegin pazardaki tim Urtnler hakkinda
eksiksiz bilgiye sahip olacaklarini; Ureticilerire duketici istek ve ihtiyaclarini belirleyip,
dretimlerini bu talepler dgrultusunda yonlendireceklerini kabul ederler. Ancgiéinimuizde
bu varsayimlar gerceklmemekte, sayisiz nedenlerle (eksik etiket bilgilekullanma
kilavuzlarinin dilinin agik olmamasi, tiketicileragitim ve biling dizeylerinin dgilk olmasi
vb.) tuketiciler tam bilgi edinme bir yana, ortalarbilgi diizeyine bile ukamamaktadirlar
(Kocacik, 1998, 35).

Tuketiciler, sinirsiz Griin fat&malari, Grtnlerle ilgili teknik bilgi yetersizlikie

ayni drunun farkli mgazalarda dasik fiyatlardan saga sunulmasi, kalite duklukleri,
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drunlerle ilgili sats sonrasi hizmetlerin yetersigiive igletmelerin hayli abartmali ve yaniltici
reklamlari ile kagi kawsiya kalmaktadirlar. Bu konularda kimeikayet edeceklerini
bilmedikleri gibi, yapacaklagikayetin de etkili olabileggne inanmamaktadirlar. Ginimuzin
giderek bilinglenen tuketicisi, kendisini tedirggden bu durumlara artik karcikmaktadir.
Belirtilen kosullar altinda, ttiketicilerin akilci ve kendilering/gun Griin secimleri yapmalari
giderek zorlamaktadir. Yukarida belirtilgi gibi serbest piyasa ekonomisine dayali bir sistem
akilci tiketici tercihlerine ve kararlarina dayartaalir. TuUketiciler makul secim
yapmiyorlarsa, kendilerine uygun olmayan UrlUnleémejiyorlarsa, bundan kendileri zarar
gordigu gibi, tum ulke ekonomisinin de zarar gérmesineeme olabilmektedirler (Mucuk,
2001, 361).

Tlketicilerin satin aldiklari iM&rin sglam ve dayanikli olmaw, Urlnlerin
saliga aykirl olmasi, kisel zevkleri tatmin etmeyii de tiketicilerinsikayet etmesine neden
olmaktadir. Ureticilerin verdikleri garantileri ggklesmemeleri tiiketicilerde huzursuzluklara
neden olmaktadir. Teknolojinin hizla ilerlgdiginimizde, pazara her gin yeni drtnler
cikariimakta, tuketiciler bu yeni Grtnler ve hizheethakkinda bilgi sahibi olamamaktadirlar.
Esasen teknoloji yeni drlnlerde kamkagl ve birtakim tehlikeleri de getirmektedir.
Tiketiciler yalniz ekonomik risklerle @i sagliga yonelik tehlikelerle de kar kariya
kalmaktadirlar. Boyle bir ortamda tiketicilerin ibg¢glenmesi, tutarli secim ve karar verme
yetengine ergmeleri, korunmalarini gerektirmektedir. g&r yandan piyasa hakkinda yeterli
bilgiye sahip olmayan tuketiciler, hem fiyat hem Kkalite kagilastirmasi yapamamaktadir
(Ceylan, 1988, 7).

Gejmis ulkelerde, gitim dizeyi yiksek oldgu icin, tiketicilerin sahip olduklari

haklar konusundaggilmeleri ve bilin¢lendiriimeleri daha kolay olm&ddir. Diger yandan
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gelismekte olan Ulkelerde ggim sorunlarinin yaratsi gugclik nedeniylesikayetler geometrik
olarak arty gostermektedir. Gelnekte olan Ulkelerin gmnda oldgu gibi Glkemizde de
tuketici sorunlari benzerlik géstermektedir. GeRkdl Glkemizdeki tliketici sorunlari, dizenli
bir ekonomik gelime ve dengeli gelir gaimi surecinin olmayindan kaynaklanmaktadir. Bu
durum tiketiciyi piyasada gug¢suz durumda birakiykeeticilerin ve araci kurumlarin timda
ile piyasaya hakim olmalarini@amaktadir (Kocacik, 1998, 36).

Tiketicinin korunmasini gerektirbglica nedenlersdyle siralanabilir (Mucuk,
2001, 361-362).

e Tiketiciler satin aldiklari Grin ve hizmetlerdeemmun kalmayinca psikolojik
huzursuzluk duymaktadirlar. Reklamlarinda tangildibi verimli calsmayan ev aletleri veya
kalitesi bozuk gida maddeleri, vegdigarantiler tam olarak yerine getiriimeyen veyaaa
olarak gercekigirilen garanti belgeleri gibi konularda tuketi@tminsizlikleri vesikayetleri
oldukca yaygindir.

e Ayni ihtiyacl kasllamak Uzere gitli marka, ambalaj ve etiket icinde birbirine
¢cok benzeyen Uriinlerin pazara sunulmasi tuketicirrtmakta, zihinlerini kagtirmakta ve
drtnlerin dgeri hakkinda da kgku uyandirmaktadir.

e Tuketiciler pazarda mevcut Urlinlerin markalawyafiari ve kaliteleri hakkinda
gerekli bilgiye sahip olmamakta, yeterince fiyatiteakarsilastirmasi yapamamaktadirlar. Bu
durumda, bgta ara sira satin alinan ama teknolojikiglme gosteren ve nitelikleri tam olarak
acik olmayan Uriinlerde olmak Uzeyairmalara ve yangi secim dolayisiyla tatminsizliklere
yol agcmaktadir.

e Tuketiciler satin alma konusunda vyeterli teknikgbive esitimden yoksun

olduklarindan, yaniltici reklamlarin kendi duygutan veya cevrelerinin etkisiyle hareket
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etme gilimi gostermektedirler. Bu@limde herkesin satin almaleémlerinde dikkatli titiz bir
inceleme ve deerlendirme yapmaya olanak birakmamaktadir.

e Isletmelerin kendi uriinleri ve hizmetleri hakkinddgbiverici olmaktan gok
duygusal nitelikli veya yaniltici reklamlara yon&lari veya airi abartmalari tiketicinin
dogru secim yapmasini zoglarmaktadir.

I.5. Tlketicinin Korunmasinda Standardizasyonun Oneni

Kalitenin temel ta olan standartlar, Griin ve can guvemi 6n planda tutan,
uretici, tuketici ve ekonomiye faydalar gayan, bilgi ve teknoloji aktarmayi hedefleyen,
dogruluk ve gecerlilikleri ispatlanrgi madde, mamul ve mahsullerin en Ust dizeye
ctkariimasini dngdren teknik dokimanlardir. Stathaan tiketiciler icin sglayabilecei
yararlarsunlardir (Yedinci Be Yillik Kalkinma Plani Ozeihtisas Komisyonu Raporu, 1994,
36):

e Tiketicilerin can guventi bakimindan bir glivence aiwrur,

e Standartlar, tuketiciler icin bir Griin kalitesiv@ncesi sglar,

e Standartlar, tuketicilere Urunleri kdastirma, tutarli bir satin alma karari
verme, d@ru bir secim yapma olagaverir,

e Standartlar, tiketicilere tiiketim ve kullanigamasinda yardimci olur,

e Urlinlin kusurlu, arizali ya da bozuk olmas! durudauiiretici ve pazarlamaci
tarafindan dgistirilebilecesine iliskin bir glivence olgturur.

Tark Standartlan Enstitist (7%l yandan standartlar ve belgelendirme yoluyla
dolayll olarak tiketicinin korunmasina galken, bir yandan da direk olarak tuketici
sikayetleri ile ilgilenmektedir (Bgaran, 1997, 25). Turk Standartlari Enstitlsu, tidketden

sikayet aldg drtnler icin Sanayi ve Ticaret Bakahlile de iletsim kurmaktadir. Tiketici
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sikayetlerinin standardizasyon sorunlari nedeniylstagu, TSE tarafindan tespit edilir ise,
Sanayi ve Ticaret Bakaglinin ilgili rintn Uretim ruhsatini iptal etmeyadar varan
yaptirimlari bulunmaktadir.

1.6. Tuketicinin E gitimi ve Bilgilendiriimesi

Gunumuzde hemen her alanda sge#i kaydedilmesinin temel unsuru olarak
“egitim” konusu gosteriimektedir. @das dinyanin temellerinin @im olgusuna dayangh
distnulecek olursa, gilmemis tuketiciler kendilerine ne kadar hak taninirsainam
bunlardan nasil yararlanabileceklerini bilemeyeeekl (Akipek, 1999, 136).

Tiketicinin gitimi, bireyin mevcut ekonomik ve §isel kaynaklarini en verimli
bicimde kullanabilmesi, arzu ve ihtiyaclarini tatmgdecek deerlendirmeleri yeterli diizeyde
yapabilmesi icin ydrutilen, sahip olduklari haklanusunda bilgilendirme ve bir gigim
yaratma surecidir. Tuketiciggiminin temel amaclargunlardir (Sekizinci BgYillik Kalkinma
Plani, 2001, 7):

e Tiketicinin kendi dger sistemini anlamasini,

e Karar verme yeteneklerinin ggirilmesini,

e Pazarda bilgi ve alternatiflerin gkrlendirilmesini,

e Satin almasieminden tatmin olmasini,

e Hak ve sorumluluklarinin bilincine varmasiniglsenaktir.

Diger yandan, yakin bir kavram olan tiketicinin begitirilmesi, “d@ru sec¢im
yapilabilmesi icin trlin ve hizmetler hakkinda gérele salikh 6n bilginin sa&lanmasi,
aldatici ve yaniltici reklamlar, etiketleme ve afajfama, ekonomik ¢ikarlarinin korunmasi ve
tazmin edilme haklarina gkin islemler konusunda aydinlatilmasi anlamina gelmektedi

Bilgilendirilen tiuketici elde eti bilgileri kisa bir stre icin, belli bir Grtin, miea, Grin grubu
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ya da satin alma durumu igin kullanabilmektedirkdtici esitimi ise, bireyi bilgilendirmenin
Otesinde hayati boyunca kullangca bazi fikir ve davraslari kazandirmaktadir
(Bayraktarglu, 2007, 29).

Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun (TKHK) ile deiketicilerin eitimi ve
bilgilendirilmesi konularina 6zel 6nem verilgtir. Bilingli bir tuketici, fiyat ve kalite arasiral
iliski kurarak, uzun doénemde de Kkalitenin yikseltimesi daha iyi drtnler Uretilmesi
yolundaki cabalara destek vererek, piyasalarda loluadimlar atilmasini gtayacaktir.
Egitim programlarinin temel amaci, tiketiciye ihtiydgydwgu bilgileri nasil bulacani ve
deserlendirecgini ogretmek, Urin ve hizmet satin alma becerisini sgatnektir ( Birinci
Tiketici Konseyi, 1996, 132).

Tiketicinin korunabilmesi icimun hukuken korunabilegebir zemin hazirlamak
yeterli deildir. Genellikle tlkemizde tuketicilerde “hak arafhaliskanligi ¢cok zayiftir ve
insanlarin eskiden beri yeghais yanls inanglari bulunmaktadir. Tiketicilerin korunmasi
konusundaki yasalara aykir bi yapan gletmeyi hic kimsesikayet etmek istememektedir.
Hak arama ajkanliginin zayif olmasinin bir ger sebebi ise, adalet sisteminin yava ¢cok
pahali glemesidir. Tuketicilere serbest piyasa ekonomisirierkesin her istegini
yapabilecgi bir piyasa yapisinin olmaginin anlatilmasi gerekmektedir. Serbest piyasada he
sey mumkinddr imajinin kirllmasi gerekmektedir. ®stbpiyasanin da kurallar vardir.
Bunlarin bainda dgruluk, duristlik ve bgalarina zarar vermemek gelmektedir.
Tuketicilerin kendilerini koruyan bir hukuk sistemiidugu, bu sistem icinde hizli ve masrafsiz
bir sekilde haklarini arayabilecekleri konusunda uyaalan ve gitilmeleri gerekmektedir

(Birinci Tuketici Konseyi, 1996, 132).
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Ayrica tuketicilerin ggimi konusunda Milli Egitim Bakanlgina da 6nemli
gorevler digmektedir. Bu konuda TKHK’nun 20. maddesinde yernal&ade soyledir
(Ozdamar, 2004, 526-527):

“TlUketicinin esitilmesi konusunda her derecedeki okullarin dersg@mlarina
Milli E gitim Bakanlginca gerekli ilaveler yapilir.  Tiketiciningélmesi ve aydinlatiimasi
icin kitap, mecmua ve bgdr cikarilmasina ve tuketicinin bilinglendiriimegiin radyo ve
televizyonlarda programlar dizenlenmesingkii usul ve esaslar, Tuketici Konseyinin
Onerisi ile Bakanlikca tespit ve ilan olunur” derkieslir.

Tuketicinin eitiimesi konusunda Belediyeler, TSE, Ticaret ve n&a Odalari,
Sanayi ve Ticareil Mudurlukleri, Esnaf Odalari, Sendikalar, Meslekialari, gazete, tv,
radyo gibi kitle iletsim araclari ve gonualli ttketici kurular (vakif, dernek, kooperatif, v.b.)
tuketicileri bilgilendirmeye yonelik caimalar yapmaktadirlar. Bu cginalar, AB’ye uyum
siireci nedeniyle son 10 yilda 6nemli bir agbstermgtir.

Avrupa Birligi Komisyonu 10-13 ygdarindaki ¢cocuk gruplarinin tiketici haklar
konusunda bilin¢lendiriimesi amaciyla bir gata hazirlamgtir. Bu calgma, Kasim 1992
tarihinde Avrupa Birlgine Uye olan dokuz tlkenin diline cevrilgnolup, kisa 6zetli yazilarla
birlikte filmlerden olymaktadir (Consumer Policy in OECD Countries, 19953). Boyle bir
calsmanin Ulkemizde de yapilmasi ve gefgoe eriskin tiketicileri olacak c¢ocuklarin
bugiinden tuketici haklari konusundgtiémeleri yararl olacaktir. Bu kapsamda Turkiye’'d
tuketicilerin ggitilebilmesi icin 6zellikle tzerinde durulmasi gkem konu, okul ici gitim
programlaridir. Okul @i egitim programlari ise tuketici 6rgutlerinin faaliyeti ile daha etkin

hale gelebilecektir.
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Tiketicinin &itimini zorunlu kilan bir dger etmen de, ginimuiz tuketicilerine
sglanan drdn/hizmetlerdeki bolluktur. Bu bolluk tllegin sorunlarini ¢ézecekmigibi
gorulmekle birlikte, tam aksine arttirmaktadir. ®arbollukla birlikte kargiklik da gelmekte
ve tuketicinin se¢im yapmasi gugheektedir. Bu gugclik ise sadece tuketicinigitini ve
bilinglendirilmesi yolu ile ailabilecektir (Birinci Tuketici Konseyi, 1996, 1333).

1.7. Bilingli Tuketici - Akilci Tuketici Kavramlari ve Bilingli Tuketici

Davranisi

Bilingli tUketici; bir Griin yda hizmeti satin alirken, ondan azami dereceds yar
sgzlamayl amaclayan, gercek gereksinimlerini goz 6eindan, planli ve belgeli alveris
yapan, aly verisin nesnesi dal 6znesi oldgunun bilincinde olan bireydir. Ayrica, satin gdi
driniin ya da hizmetin kaliteli, standardi yuksedglikli, glvenli, ¢cevreci olanini secebilen,
satin alma sonrasi kaastigl sorunlarla ilgili olarak yasal haklarini ve harigirumlara
bagvurmasi gerekgini bilen kisidir (Hekimci, www.tupadem.hacettepe.edu.tr).

Akilci tuketici, ihtiyaclarini timin dggrultusunda bir Griin veya hizmeti satin alma
oncesi argtirma surecinde, satin almada ve satin alma sow@skilci davraglar gosteren,
aligveris icin gerekli bilgileri edinen, kendisine ykn mesajlari en uygun bigcimde
degerlendirerek kendisi icin en uygun kararlari velabibirey olarak tanimlanabilir (Mert,
2004, 316). Bilingli tuketici kavrami, akilci tiket kavramindan daha genkapsamli olup,
akilci tiketici kavramini da icermektedir.

TUketici satin alma karar suretissamalari 5 adimdan almaktadir. Akilci bir
tuketicinin bir Uriin ya da hizmet satin algicaaman karar verme surecinde izleyebigece
adimlar sunlardir (Kotler&Armstrong, 2004, 198-201; MucukQ@L, 89-90; Pride&Ferrel,

1997, 133-134, Tek, 1997, 216-219):
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e Alis veris dncesi gama,

* Bir ihtiyacin duyulmasi,
* Alternatiflerin belirlenmigs

e Alternatiflerin deggerlendirilmesi,

e Satin alma kararisamasi,

e Satin alma sonrasi glerlendirmeler.

Yukarida yer alagaanalar, bir Griinin ya da hizmetin ilk kez satimrakasinda
izlenebilirken, ikinci ya da daha sonrakisalterislerde, rutin satin alma davranizlenmekte
ve gamalardan biri ya da birkaci atlanarak satin alghemi gerceklgtiriimektedir. Satin
alinan Urdnlerin kolayda, Benmeli ya da 6zellikli bir Griin olmasi dgaaalarin atlanmasina
veya tim gamalarin uygulanmasina neden olabilmektedir.

Bilingli bir tiketicinin satin mla sdrecinin gamalarinda gerceldgrdikleri
faaliyetlersunlardir (Mert, 2004, 316):

e Alis veris 6ncesi @ama: Bilingli tiketici bu gamada, bir gereksinimi ortaya
cikinca bu gereksinimi giderecek urtin ve/veya hizhekkinda bilgi aragina girmektedir.
Satin alacg Urun vel/veya hizmette bulunmasi gereken Ozetlikle yararlari konusunda
derinlemesine asarmalar yapmaktadir. Once kendi bilgi ve deneyimie bgvurur, eer
kendi bilgi ve tecriibe birikimi yeterli olmaz isgnidiklarina ve arkadaevresine dagarak
bilgi almaya cakir. Elde edilen secenekler girlendirilerek satin alma surecine girer.

e Alisveris asamasi: Alisveris yapilacak tiketim mekani belirlenerek marka,
fiyat, kalite, garanti belgesi, 6demeskdtlari, saty sonrasi hizmetler ile ilgili bilgiler grenilir,
degerlendirilir ve satin alma sireci gercedte Satin almaglemleri sirasinda, fiya da fatura,

kullanma kilavuzu ve garanti belgesi vb. belgeletlaka saticidan alinir.
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e Alisveris sonrasi dama: Alisveris sirasinda alinan urtn ile ilgili belgeler
(kullanma kilavuzu vb.) okunarak saklanir. Tuketici yaptgl alisverisin kendisini mutlu
ettigi bilinciyle satin aldg uriniU talimatlarina uygun olarak ve kendisine gak faydayi
saglayacak bigcimde kullangi surectir. Tuketici busamada, ger satin aldy Griinden ve/veya
hizmetten tatmin olur ise, Urund/hizmetiska tiketicilere de tavsiye etmekte ve urlnin
velveya hizmetin gonulli reklamini yapmaktadir. nliat olmaz ise, Grinu ve/veya hizmeti
satin aldg isletmeye bgvurarak haklarini aramakta vdetme ger Urtnle ve/veya hizmetle
ilgili  sorunu c¢ozmez ise, Tuketici Hakem Heyetinee vTiketici Mahkemelerine
basvurmaktadir.

Bilingli tuketicilerin satin almarar surecleri de bir Grind ilk kez satin almalar
ve tekrarlayan alimlarina gore gignektedir. Bir Grtin ilk kez satin aliniyorsa yukakd
surecin 3 adimi da izlenmekte, tekrarlayan alinaalidasama atlanabilmektedir. Ayrica, satin
alinan trinin kolayda, penmeli veya Ozellikli bir Grtiin olmasi da surecg@armektedir.

Tuketiciler, satin aldiklar Gtérde bir sorun ile karastiklarinda, bu duruma
kargi gosterdikleri davraglar (Grandn dgru kullantlip-kullaniimadiinin aratirilmasi, yasal
haklarin aranmasi, vb.) bilingli tdketici olmaninndgmli sonuclari olarak kamiza
ctkmaktadir. Tuketicilerin biling dizeyinin ggtnesini, tiketici derneklerinin faaliyetleri, kitle

iletisim araclarinin yayinlari,ggim diizeyleri vb. faktorler etkilemektedir.
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Il. BOLUM

TUKET ICiYI KORUMA POL iTIiKALARININ TAR IHSEL GELISIMi

II.1. Turkiye'de Tuketicilerin Korunmasi Cali smalarinin Gelisimi

Ulkemizde tiiketicinin korunmasi, Cumhuriyetcési tiiketicinin korunmasi ve
Cumhuriyet doneminde tuketicinin korunmasi gahklar olarak ikiye ayrilmaktadir.

[1.1.1. Cumhuriyet Oncesi Tiiketiciyi Koruma Calismalari

Ulkemizde bu konunun gegimie bakmak gerekirse, gerek Selcuklu gerekse
Osmanli imparatorlgu donemlerinde tiiketiciyi korumayr amaclayan bimakhukuki ve
mesleki duzenlemelerin mevcut ofglu gorilmektedir. Bu donemin en 6nemli 6z8]li
sehirlerde perakende dizeyinde ticaretin, hattasgéligiide tim ekonominin dayagdiesnaf
kesiminin mesleki 6rgutlenmesidir. Esnaf orgutletiiketici ile yluz yuze gelen tarafin
temsilcisi olarak, buginkii meslek kurglari olan odalara benzer bir fonksiyon
Ustlenmekteydiler (Mucuk, 1990, 112). Bu orgutlewhilik Teskilati” veya “Ahilik
Birlikleri” adi verilmekteydi. Bu esnaf orgutlerijretilen Urlinlerde standartgamayl sadece
ekonomik yonden dg, ahlaki yonden de 6nemli saysgtar, belirlenm§ standartlara uygun
arin Uretmeyen Uyeleriniga bir sekilde cezalandirnglardir. Ahiler, Selcuklularin son
donemlerinde bir tkilat olarak ortaya c¢ikrng) Osmanlilarin guclenmesi ile gerilegmve
kaybolmulardir. Bundan sonra Ahilik gelegie “loncalarda” ygamaya devam etstir.
Loncalar, § kollari birligi veya esnaf birlikleri nitefiindedir. Uretilen drtnlerin lonca
kurallarina ve standartlarina uygun dretilip Gre&disi, Uretimin kalitesi, tuketiciler icin
uygun fiyat gibi konular mesleki cikarlarin gozetédsi acisindan Osmanli loncalaringrag

alani icerisindedir. Loncalarin en 6nemli 6Z8]lkendi iclerinde oldukga etkin bir 6zdenetim
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mekanizmalari geftirmeleri, bu sayede Urun kalitesini artiripgdo durist sagl yapmayi
Ozendirerek tuketicileri dolayl olsa da korumadar(Bayazit, 2004, 53-54).

Osmanli imparatorligu’nda devletin, tiiketicilerin korunmasi alanindanpaf ve
sanatkarlarin uymaya zorunlu olduklari gaia ilkelerini “nizamlar”seklinde yayinlamstir.
Bu sayede; uretim, pazarlama, tarti ve Olgulergatlfrda uyulacak kurallar ve uyulmgdi
takdirde verilecek cezalar belirtilgtir. Bu uygulamalara bakilginda modern anlamda
tiketicinin korunmasina olduk¢ca benzer bir sisteendigi gérilmektedir (Akipek, 1999,
109). Bu donemde pazar denetimi yapmak yolu ilestik/i koruyan bir déer kurum da
ginimizdeki belediyelere ve zabita orgitlerine bgmz ihtisap Asaligi  (Muhtesip)
kurumudur (Tuketicinin Korunmasi Alt Komisyon Rappi994, 40).

19. yy.a kadar oldukca etkin Wekilde ydritilen tiketicinin korunmasi sistemi,
Osmanli imparatorigu’nda balayan ¢cokg ve devletin giderek zayiflamasi sonucu etkisini
yitirmistir. 1839 yilinda loncalar ve ihtisagaligi'nin kaldiriimasi ile kurulmg olan sistem
aksamaya bdamis ve tiketiciler 6nemli 6lciide korumasiz kagtm (Akipek, 1999, 110).

[1.1.2. Cumhuriyet Doneminde Tiketiciyi Koruma Calismalari

Osmanlimparatorlgu’nun ¢okigii ve bunun getirgdi ekonomik bunalim, y@anan
uzun sava yillarl, hem dreticileri hem de tiketicileri oldggk zor bir duruma sokngtur.
Cumbhuriyetin ilani ve yeni Turk Devleti'nin kurulreeile birlikte, tGlkemiz icin, yeni bir
donem bgamistir. Ancak, savan etkilerini silmeye ve endustriyegialik vermeye cakan
devlet uzunca bir sire boyunca, tiketicinin korusmeonusunu gindeme getiremetini
Ancak, 1930’lu yillara dgru tuketicileri dolayl da olsa ilgilendiren ve kgan bazi kanunlar
yururlige girerek gunumuz tuketici mevzuatinin temellefirlemmistir (Bayazit, 2004, 54).

Turkiye de “tuketicilerin korunmasi” konusik idefa 1970 yilinda dizenlenen
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“Tuketici Sorunlari Semineri” ile bilimsel olaraklee alinmstir. Bu seminerden sonra da
tuketicilerin korunmasi icgin birtakim catnalar yapilmgtir. Bu amagla, ilk olarak Ticaret
Bakanlgl tarafindan 1971 yilinda “Tuketicinin Korunmaigin Ticaret Konusu Urln ve
Faaliyetlerin Duzenlenmesi” konusunda bir yasa rtasdazirlanmgtir. 1975 yilinda DPT
tarafindan, Ticaret Bakagilina sunulmak tzere, tuketicilerin korunmasi komdsau bir rapor
hazirlanmgtir. 1976 yilinda, “Tuketici Halkin Korunmasina vé&uketici Birliklerinin
Kurulmasinailiskin Yasa Tasarisi” TBMM’ne sunulrguancak tasari yasaemamstir. Ayni
yil, “Tuketicilerin Korunmasi” konusunda bir pardiizenlenmi ve bu panelde konu ayrintili
olarak tartgilmistir. Daha sonra, ilk @amsiz tiketicileri koruma derge kurulmustur.
Dernezin kurulus nedeni, tiketicilerin haklarini korumak ve sesleduyurabilmektir (Mucuk,
1990, 114). Ulkemizde Tuketicinin korunmasi ilgili en bilyik gelsmelerden bir tanesi de
1980°'li yillarda anayasal alanda sgamstir. Cumhuriyet déneminde ilk defa 1982
Anayasasinin “Tuketicinin Korunmasi” kenarshg@ni talyan 172. maddesinde, tuketiciyi
koruma ve aydinlatma tedbirlerine yer vergmie ayni zamanda tiketicilerin kendilerini
korumaya yonelik gigimlerinin ve drgutlenmelerinin ggik edilecesi belirtilmistir (Turkiye
Cumbhuriyeti Anayasas!,1982, 133).

Ulkemizde tiiketicinin korunmasi alaninda asay ve temel kanunlarla getirilen
genel nitelikteki dizenlemelerin yani sira birbilem farkli ve uygulamada sorun yaratan
bircok 6zel konuyu tek tek detayli bgekilde dizenlemek amaci ile bircok kanun tizik,
yonetmelik ve tebf cikariimstir. Temel kanunlarimizdan Borglar Kanunu, Turk aret
Kanunu, Tirk Ceza Kanunu \eidaresi Kanununda tiiketicileri korumaya yonelikdman
ve dolayli bircok hilkme yer verilgtir. Ozellikle 3 Mart 1995 yili 22221 sayili Resmi

Gazete'de yayinlanarak 8.9.1995 tarihinde yugiglgiren 4077 sayili Tuketicinin Korunmasi
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Hakkindaki Kanun, bu konuda atignien 6nemli adim nitelini tasimaktadir (Bayazit, 2004,
54).

Ulkemizde tiiketiciler, sorunlari ile ilgili atak Ticaret ve Sanayi Odalari ile Esnaf
ve Sanatkarlar dernekleri gibi Uretici kurglerina bavurmaktadir. Bundan dolay! da genelde
sikayetleri giderilememektedir. Bazi durumlarda rmahkemelere Baurmaktalar, ancak, bu
durumda da, mahkemelerin sonuglanmasi uzun yillavaktadir. Ulkemizde tiiketicinin
korunmasi cagmalari konusunda ¢ok ge¢ kaligtm. Bunun sebepleri arasinda, Tuketicinin
Korunmasi Yasasr'nin 1995 yilinda yur@igirmesi, basin-yayin organlarinin tiketicilerin
biling dizeyini yikseltecek yayinlari ¢cok az yapamgl Uretici ve/veya saticsletmelerin
sosyal sorumluluk ve tiketicinin korunmasi konusund/gulamalarinin zayif olmasi ve
tuketici drgutlerinin yetersiz olmasi sayilabilnettir (Ceylan, 1988, 35).

Tiketici sorunlarinin tagiimasi, ¢6zimud ve Onerilerin ggirilmesi, bunlarin
ilgili makamlara iletiimesi amaci ile kamu kurumlale birlikte bitin meslek kuruflarinin
atilimi ile Sanayi ve Ticaret Baka@lnin koordinatorliglinde Tuketici Konseyinin kurulmasi
4077 Sayih Kanunun 21. maddesinde ©ngorgtini Tuketici Konseyinin yapisinin
korunmasi ve her biri tiketici olan gigik kesimleri catisi altinda toplayan sivil toplum
orgutleri ile tuketici kurulglarinin temsil edilme ve goglerini dile getirme imkanlarinin
kisittanmamasi bakimindan, kamu kurum ve kuytahindan gelen temsilcilerin sayisinin
konseyin toplam Uye sayisindan fazla olmagacda hikim altina alingtir. Tlketici
Konseyi Yonetmelfii, Sanayi ve Ticaret Bakagilnca hazirlann3i ve 8 Eylil 1995'den
itibaren yurdrlige girmtir. Yonetmelge gore Konsey Uyelerinin sayisi 73 olarak belirlgnm

bulunmaktadir. Tuketici konseyinin toplanmasi ligli calismalar da bulunmaktadir. Tuketici
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konseyinin toplanmasi ile ilgili ¢ginalar da bgatiimis ve ilk toplanti 23-24 Eylul 1996
tarihinde yapilmgtir (Basaran, 1997, 45).

I1.2. Turkiye'de Tuketicinin Korunmasi Konusunda Cesitli Kurum ve

Kurulu slarin Calismalari

Turkiye de buglnki anlamda tiketicinin korunmasnusu ilk kez 20-22 Mayis
1970'te TSE ile Turkiye Ticaret Odalari, Sanayi @dave Turkiye Odalar ve Borsalar
Birligi'nin (TOBB) Ankara’da birlikte dizenledikleri “Tigkici Sorunlari Semineri’nde ele
alinarak targilmistir. Bu seminerin amacinin, “tiketici sorunlariérgutlenmeleri konusunda
Ticaret Bakanfi'nda yapilmakta olan c¢amalara gik tutmak” old@gu ifade edilmgtir
(Mucuk, 1990, 114).

[1.2.1. Sanayi ve Ticaret Bakanlginin Calismalari

3143 Saylli Sanayi ve Ticaret Bakaninin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda
Kanunla, Sanayi ve Ticaret Bakahlna, evrensel tuketici haklarinin ganmasi ve
korunmasina yonelik hukuki ve idari tedbirleri aknaiiketicinin korunmasini ve gkl bir
rekabet dizeninin ofturulmasini sgayici inceleme, agiirma ve diuzenlemelerde bulunmak
gorevi verilmitir (Yedinci Bes Yillik Kalkinma Plani Ozelhtisas Komisyon Raporu, 1994,
48). Ulkemizde tiketicinin korunmasina yonelik tek kanun dizenlenmesi hususunda
Sanayi ve Ticaret Bakaplinca cok sayida kanun tasarisi
hazirlanmgtir. Bu bakanlikga hazirlanan ilk tasari, 1972 Hiarfittiketicinin korunmasi igin
ticaret konusu Urdn ve hizmetlerle ilgili faaliyetiin dizenlenmesi hakkindaki kanun
tasarisi’dir (Baykan, 1996, 193-194).

Daha sonra bu konuda farkli tarihlerde 10 adetrtasazirlanmg olup, Ocak

1993'de Sanayi, Teknoloji ve Ticaret ve Plan ved@@uKomisyonlarinin da dssiklikleriyle
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kanun cakmalari nihai sekline ulgmistir. 4077 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanun ise 23.2.1995 tarihinde yur{#igirmstir. Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunda
Degisiklik Yapilmasina Dair 4822 sayili ve 6.3.2003 Mdirikanun ile dgistiriimis ve
14.3.2003 tarihli Resmi Gazetede yayinlagtimi 4822 sayili kanunun 31. maddesinin ikinci
cumlesine gore; “bakanlik bu kanunun uygulanmasilgdi olarak mevzuat cercevesinde
gerekli tedbirleri almaya ve dizenlemeleri yapmgsikilidir” (Aslan, 2006, 325).

[1.2.2. Tork Standartlari Enstittisinin Calismalari

TSE, 16 Ekim 1954 tarihinde TOBB bunyesinde kumaHailk calsmalarina
baslamistir. Ancak, TSE, 22 Kasim 1960 tarihinde yurgdugiren 132 sayili kurugu
kanunuyla, “tzel kili gi olan ve 6zel hukuk hikimlerine gére yonetilenkamu kurulgu”
niteligini kazanmgtir (Mucuk, 1990, 117). Turkiye’de sanayi ve telajolin gelismesine
paralel olarak, standart yapma gorevi, 1960 yiliadtarilan bir yasayla TSE'’ye verilgtir.
TSE, hem yeni standartlari hazirlamakta, hem deed#c uygulanan standartlari kontrol
etmektedir. Tuketiciler acisindan TSE markasinitirdjgi en dnemli teminat, Uretim hatasi
tespit edilen trdnlerin hicbir bedel ve fark almaks, Uretici gletme tarafindan onariimasi
veya daistiriimesidir. Ote yandan standardizasyon, tukegigil can givengini saslama
yaninda bilgi al verisini de kolaylgtirmaktir. Enstiti standarda uyguplinu belirledgi
drinlere TSE markasini kullanma izni vermektedidylBce tiketiciler s6z konusu Uriiniin
TSE tarafindan denetlergghi bilmektedirler. Tirk Standartlari EnstitisUSHE markasini
tastlyan Urlnleri devamli olarak denetlemektedir. Betien standartlara uymayan Uriinler icgin
belgenin iptali yaninda, ¢ili cezalar da uygulanmaktadir. Tirk Standartl&nstitiistintn
denetim gorevini yerine getirebilmek amaciyla k@dgsitli laboratuarlari (igaat, elektrik,

elektronik, makine v.b.) vardir (Ceylan, 1988, 39).
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[1.2.3. Tuketici Kooperatiflerinin Cali smalari

Ozellikle dar gelirli tiiketicilerin, tiketim aadeleri intiyaclarini iyi kalite ve uygun
fiyatla sa&layarak ygaam standatlarini yikseltmeyi amaclayan ve peralenieruluslar
olarak faaliyet gosteren tuketim kooperatifleri, nginiizde tim Ulkelerde yaygin hale
gelmistir (Turan, 1995, 27). Tuketim kooperatifleri, ilkurulduklar yillarda tiketicilerin
ihtiyaclar olan belli bgl tiketim maddelerini en ucuz ve en uygekilde tedarik etme ve
tiketicilerin yararina sunma faaliyetlerinde rohayken, zamanla tretim alanina da ggteri
ve tiketicilerin gitimi konularina da yer vermeye $famislardir (Aslan, 2006, 62).

Teknolojik ilerlemelerin, tiketim Urlnlerine getignoldugu cssitlilik ve ucuzluk
Ureticiden tiketiciye uzanan giam kanallari &inda yer alan aracilar tarafindan tiketiciye
yansitiimamaktadir. Bdylece, sistem dUretici ve tidkealeyhine glerken bu durumdan
yararlanan kesim aracilar olmaktadir. Boyle birtesis icinde aracilari ortadan kaldirarak
onlarin glevini yapan tuketim kooperatifleri tiuketicilerin okunmasinda 6nemi rol
oynamaktadir (Turan, 1995, 27).

11.2.4. Belediyelerin Tuketiciyi Koruma Calismalari

Belediyeler, bire bir iliki icerisinde olduklari tiiketicilerin gak, gida givenlfi ve
ekonomik cikarlarini gozeten kurumlarinsivala gelmektedir (Pullukgu, 1998, 41). 1580
sayili Belediyeler Kanunu’na gore, belde ve beldékinin sglik ve refahini temin etmek,
halka acik yerlerin temizline, intizamina bakmak, salgin ve buta insan ve hayvan
hastaliklarinin 6niine gegcmek gorevleri belediyelsealmistir. Ayrica, acikta gayri resmi
olarak yapilan safliari engellemek, gida ve zorunlu ihtiyac maddelartoptan ve perakende
satg fiyatlarin tespit ve etiketlerini kontrol etmek rgileri de belediyelerin yetkisinde

bulunmaktadir (Yedinci BeVYillik Kalkinma Plani Ozelihtisas Komisyonu Raporu, 1994,



36

59).
[1.2.5. Basinin Rolu

Tarkiye'de, tuketicinin korunmasi vezi@lmesi konularinda sozlt ve yazili basin
onemli bir rol Ustlenmektedir. Basinin bu konudetisi iki yonludur. Yazili basinda yer alan
tuketiciler ile ilgili yazilar, tiketicilerin @tilmesine 6nemli katkilar sgamaktadir. Ayrica,
ulusal veya yerel gazeteleringgmda birer tiketici kgesi bulunmakta, tiketiciler bu k&lere
sorunlarini aktarmakta veikayetlerine k&e yazarlari tarafindan oneriler sunulmaktadir
(Aslan, 2006, 64).

Televizyonda yer alan, tiketigikayetlerini hukuki olarak inceleyen programlar da
tuketicilerin bilgilendiriimesi yoninde 6énemli kakkr yapmaktadir. Ayrica, bazi televizyon
kanallarinda tuketicileri bilgilendirmek amaciylessé sireli, bilgilendirme amach yayinlar da
(gida glvenlii, 0Orin velveya hizmet iade sureleri, kapidan skati vb. konularda)
yapiimaktadir. Bu yayinlarin sayisinda 6zellikle gdlarda arty gozlenmektedir.

11.2.6. Meslek Kuruluslarinin Giri simleri

Tiketicinin korunmasina yonelik giimlerde bulunan gier bir kesim, “meslek
kuruluslan” olarak adlandirilan Ticaret ve Sanayi Odal&eniz Ticaret Odalari ve Ticaret
Borsalari Birlgi, Esnaf ve Kiicik Sanatkarlar Dernekleri Birlile diger meslek kollarinda
kurulmus orgatlerdir (Oktav v.d., 1989, 66). Odalar, ketdiruluslarinin esasi olan 5590
sayili kanunun 5. maddesinin (a) fikrasi ¢ercewisirfmesleki ahlaki ve tesanidi korumak,
ticaret ve sanayinin genel menfaatlere uygun surggtsmesi icin cakmakla goérevlidirler”

(www.yargitay.qov.t).

Istanbul Ticaret OdasiTO), tiketici haklarini korumak amacina yonelikrala

Uyeleri arasinda bir gonulli taahhitname sistemistgenistir. 1978 yilindan bu yana



37

uygulanan fTO uyeleri goniillii taahhiitnamesi” sistemine girgmlér mevcut standart ve
kurallara ihtilaf halinde, Oda’'nin veregekararlara uymayi taahhit etmekte, kurallara
uymamas! durumunda ise, uygulanabilecek cezalara okkak gletme kamuoyuna
duyurulmaktadir (Baykan, 2004, 48). TaahhiitnamewialayaniTO uyeleri, jyerlerine “Bu
Isyeri ITO Uyeleri Gonillii Taahhiitnamesi'iimzalamstir” yazili levhalari asmaktadirlar.
TaahhUtnameyi imzalayarak sisteme gif€® Uyeleri;

e Tuketiciye sunulan Uriin ve hizmetlerin gd& ve makul olarak beklenen
kullanim amacina elvetili gi,

e TSE zorunlu standartlarina ya #lBO'nun caitli maddelerin kalite, nitelik ve
ambalajlarina yonelik olarak belirleygtenesleki kararlara uyguniu,

e Tuketiciyle kendisi arasinda cikacak ve skakli gorismelerle bir sonuca
baglanmayan ankamazliklara, hukuk yollari acik olmak Uzef€O’nun kararlarina uyagani
taahhiit etmektedirigtanbul Ticaret Odasi, Tiiketici Rehberi, 1982'd&tarmn Celikggiis,
1992, 71).

5590 sayili Turkiye Odalar ve Borsalar Birlkurulus yasasinin 77. maddesinde
“imalatta, Uriin ve hizmet arzinda,gh& kurallarina uymayanlara, 6l¢t ve tarti aletiehileli
bir sekilde kullananlara ve hileli, kark veya standartlara aykiri ve kalitesiz Grin iredip
ve satanlara...” verilecek cezalar belirlegtimi Bu cezalar disiplin cezalarinin yani sira
yonetim kurullarinin teklif ve meclislerin karadeiyillk aidatlarin 1 ila 10 katina, tekrari
halinde bu miktarin 2 katina kadar para cezasirloettir (Oktav v.d., 1989, 66). Bu yasal
duzenlemede, Ticaret ve Sanayi Odalari ile DentarBt Odalari’'nin tiketicinin korunmasi
konusuna glmesi, en azindan tuketicileri aldatmamak iginey@n 6nlemlerin alinmasini

zorunlu kilmstir. Bu dgrultuda, Turkiye Odalar ve Borsalar Bilitiketiciyi korumaya
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yonelik faaliyetlerini, “uyulmasi zorunlu meslekararlar’ cercevesinde duzenlatii
(Akipek, 1999, 115-116).

Odalari, dernekler, v.s. gibigr mesleki kurulglardan farkli kilan niteliklerden
biri, odalarda genel menfaatlerin Uye menfaatinirerinde tutulmasi zorunlutundan
kaynaklanmaktadir. Bunun yaninda Oda mensuplahalk ile olan ilgkilerinde durustlgu
ve guveni hakim kilmak tzere meslek disiplininileddni korumak Odalarin birinci gérevidir.
Odalar kanunundaki bu hiakimler, 1982 AnayasasiKenriu Kurumu niteiindeki Meslek
Kuruluglar”’ni diizenleyen 135. maddesinde yer almaktd&lindan dolay! odalarin tiketiciyi
koruma yonunde gosterdikleri faaliyetler, aslindaagasal bir gorevin yerine getirilmesidir
(Baykan, 1996, 170).

507 Sayilh Esnaf ve Kiguk Sanatkarlar Odak@nunu’'nda da ayni amag ve
gorevilere yer verilngi ve c¢aitli para ve disiplin cezalari 6ngorilgtir. Bu kanuna gore,
Odalar; uyelerince Uretilen urin ve hizmetlerinitesini, standartlara ve & kosullarina
uygun sekilde Uretilip Uretilmediini ve Ucret tarifelerine uyulup uyulmagini ilgililerin
basvurusu Uzerine veya her zamangdalan d@ruya veya uzman kimseler aragilkontrol
etmek, ayrica mesleki teamile aykiri dawiam belirlenen dyeler yazili ihtarda bulunmak,
tuketicilerin korunmasi igin gerekli tedbirleri adtkla goreviendirilmgtir (Yedinci Bes Yillik
Kalkinma Plani Ozelhtisas Komisyon Raporu, 1995, 52).

11.3. Tirkiye’ de Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun Ile Kurulan

Tuketici Kurulu slan

4077 sayili “Tuketicinin  Korunmasi Hakkindaki Kariun uygulanmasini

sglamak amaciyla ¢ok sayida yonetmelik ve teblayinlanmg ve dlkemizde tiketicinin

korunmasinda 6nemli goérevleri olan kurul kuguke mahkemeler okturulmustur. Yapilan
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bu duzenlemeler cercevesinde stluulan tiketici kurulglarinin yetki ve tadiklari 6neme
asagidaki aciklamalarla kisaca glailmektedir (Pazarci, 1995, 1-13'den aktaran AKIA98,
25).

[1.3.1.Tuketici Sorunlari Hakem Heyeti

Tuketicinin korunmasi hakkindaki kanunun 22. maddk Sanayi ve Ticaret
Bakanlgl  her il ve ilgce merkezlerinde tiketici sorunldwakem heyetleri kurngtur. Bu
heyetler tuketiciler ile saticilar arasinda ayijpliin ve hizmetlerden gan anlamazliklarin
¢cbziime ulgtinlmasinda belediyelerle koordineli bigekilde gorev yapmakla yetkilidir
(Uzulmez, 1998, 20).

Tiketici Sorunlari Hakem Heyetleri'nin (TSHH) goreV Uketicinin Korunmasi
Kanunun uygulanmasindan gm uyymazliklara ¢6zim bulmaktir. Bu amacla, “Bakanllk, i
ve ilce merkezlerinde en az bir Tuketici Sorunldakem Heyeti olgturmakla gorevlidir.”
Ilgili yonetmeligin 5. maddesinin ikinci ve tiguincii fikrasindaki dileenelersoyledir(lhan,
2006, 298):

e “Il hakem heyetleri il merkezi sinirlarl iginde, ilgmkem heyetleri ise, ilce
sinirlar icinde gorevli ve yetkilidir. Baurular, tiketicinin Griin veya hizmeti satin &idi
veya tuketicinin ikametgahinin bulungluyerdeki hakem heyetlerine yapilir.

e Biyiksehir stattisinde bulunan illerde kurulan il hakeryekieri, Griin ve hizmet
bedeli Bakanlikca her yil Aralik ayl icinde tespie ilan edilecek tutarin Uzerindeki
uyusmazliklara bakmakla gorevli ve yetkilidir. Bu bedelltindaki uyymazliklara byuk
sehir belediyesi sinirlari dahilinde kurulu ilcelekil hakem heyetlerince 2. fikrada belirtilen

esaslar uyarinca bakilir.
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e Hakem heyetleri; gorev, yetki veya gaha kapsami dinda kalan bgvurulari
dogrudan ilgili kurulylara veya hakem heyetlerine intikal ettirir.”

Tuketici Sorunlari Hakem Heyetlerinin gturulmasinda ¢ amag¢ gudilgire
dolayisiyla hakem heyetlerinin Ugdavi bulunmaktadir. Bunlar (Baykan, 2004, 362):

e Birincisi, tuketiciler ile saticilar arasinda crkaiywsmazliklari yargr yoluna
gitmeden daha suratli bir bicimde uglama yoluyla ¢6zimlemek,

e Ikincisi, kiigcuk anlgmazliklarda mahkemeler yerine ghayici karar alarak
tiketici mahkemelerinin yakini azaltmaktir.

e Diger bir amag ise, tuketici mahkemelerinde delil akaileri surilebilecek
kararlarin hakem heyetlerince teminidir.

Tuketicinin korunmasi hakkindaki kanunun 22. maddesson fikrasi, Tuketici
Sorunlari Hakem Heyetlerinin kurglucalsma, usul ve esaslarinin belirlenmesini Sanayi ve
Ticaret BakanBiinin cikaracgl yonetmelge birakmgtir. Bu hikim dg@rultusunda cikan
Tiketici Sorunlari Hakem Heyetleri yonetnglil5.8.1995 tarih ve 22375 sayili Resmi
Gazetede yayimlangi8.9.1995 tarihinde yururgié girmitir (Akin, 1998, 28).

Tuketici hakem heyetlerinin skanligini, illerde Sanayi ve Ticaretil
Mudurltkleri’nin atayacgn bir yetkili, ilcelerde ise Kaymakam veya onun gdendirecgi
bir yetkili yiritmektedir. Hakem heyetlerinin tyal@Jzilmez, 1998, 20);

e Sanayi ve Ticaret il MUdurd temsilcisi / kaymakagiifeviendirecg yetkili,

e Tiketiciyi koruma derng temsilcisi,

e Belediye personeli,

e Baro mensubu,

e Ticaret veya esnaf ve sanatkarlar odasi temsotisak tUzere bekisiden oluur.



41

2006 yilindaki dger ile, 724.99 YTL ‘nin altinda bulunan wraazliklarda tuketici
sorunlari hakem heyetlerinegvaru zorunludur. Bu uwmazliklarda heyetin veregekarar
taraflari bglar. Taraflar bu kararlara karon be gin icinde tuketici mahkemesine itiraz
edebilirler. itiraz, tiiketici sorunlari hakem heyetinin kararinuggulamasini durdurmaz.
Ancak talep edilmesiartiyla, hakim, tiketici sorunlari hakem heyetideanin icrasini tedbir
yoluyla durdurabilir. Tuketici sorunlari hakem haykararlarina kan yapilan itiraz Uzerine
tiketici mahkemesinin veregie karar kesindir. Dgeri 724,99 YTL ve ustindeki
uyusmazliklarda tiketici sorunlari hakem heyetlerininerecekleri kararlar, tiketici
mahkemelerinde delil olarak ileri surtlebilir (Tdice Haklari Mevzuati, 2006, 31).

11.3.2. Tuketici Mahkemeleri

Yargl Orgiti icerisinde, genel mahkemeler yanind@77 sayili Tuketicinin
Korunmasi Hakkindaki Kanun'un (TKHK) uygulanmass ilgili olarak cikacak her tarli
anlagmazliklara bakmak tGzere 6zel yetkili “TUketici Mamkeleri” kurulmasi 6ngaorulngtiir.
Bu mahkemelerin kurulmasi, tiketici sorunlar ilgili anlasmazliklarin elden geldince
cabuk ve basit yoldan c¢ozimlenmesi ihtiyacindargndaktadir (Zevkliler, 2004, 440).
TKHK'un 23. maddesinde, “Bu kanunun uygulanmasijggli ¢cikacak her turlt ihtilaflara
Tiketici Mahkemelerinde bakilacaktir” ifadesi yémaktadir. Tuketici Mahkemelerinin yargi
cercevesi, Hakimler ve Savcilar Yuksek Kuruluncérleemektedir (Deryal, 2004, 175).
Tiketici Mahkemeleri nezdinde tuketiciler, tuketidrgutleri ve Sanayi ve Ticaret
Bakanlginca acilacak davalar her turli resim ve harctarafiyet taninmak suretiyle hak
arama Yyollar1 kolaykdiriimis ve cazip kilinmgtir (Basaran, 1997, 45). Har¢ ve resimden
muafiyet sadece tiketici, tiketici 6rgutleri ve &grve Ticaret Bakanti’na taninmgtir. Yani

dava sonucunda, saticinin veya Ureticinin hakstmagsi halinde, onlardan har¢ alinmasi
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gerekmektedir (Aslan, 2006, 343). Tuketici 6rglitide acilacak davalarda biligkiticretleri,
Sanayi ve Ticaret Bakaglinca 29. maddeye gore kaydedilen bitcede 6ngoratEmekten
karsilanir. Davanin, davall aleyhine sonuclanmasi dwmoha, bilirksi Gcreti 6183 sayili
Amme Alacaklar’nin Tahsil Usuli Hakkinda Kanun hitkerine goére davalidan tahsil
olunarak 29. maddede diizenlenen esaslara goreybidelir kaydediliriihan, 2006, 305).

Tlketici davalari, tuketicinin ikametgaim bulundgu il veya ilgenin yerel
mahkemesinde de acilabilir. Sanayi ve Ticaret Bagarve tiketici orgatleri, minferit
tiketici sorunu olmayan ve genel olarak tuketicilgilendiren hallerde de, bu kanunun ihlali
nedeniyle kanunaykiri durumurortadan kaldirilmasi amaciyla tiiketici mahkemebigidava
acabilirler (Tuketici Haklari Mevzuati, 2006, 33u davalara, otoyol gegilcretlerinin
indirilmesine yonelik olarak tuketici drgutlerinegilan davalar érnek verilebilir.

[1.3.3. Tuketici Konseyi

Tiketicinin korunmasi kanununda, Tuketici Konseyi’'rbir dneri ve dasma
kurulusu (dangiimasi zorunlu olan bir kurufudezildir) olmadig! belirtilir. Kanundaki ifadesi
ile konsey; “tuketicinin sorunlarinin, ihtiyaclanmve cikarlarinin korunmasinashin gerekli
tedbirleri aratirmak, sorunlarin tiketici lehine c¢o6zulmesi iciinacak tedbirlerle, bu
Kanunun uygulanmasina yonelik tedbirlere dair giéril bakanlga ve ilgili mercilere iletmek
amaci ile kurulmgtur” (Caglar, 1996, 61 ).

Tiketici konseyinin gorevlegunlardir (Akin, 1998, 27):

e Tiketici ihtiyaclarinin ve cikarlarinin korunmaaiiliskin tedbirler konusunda
argtirma ve ¢calymalarda bulunmak,

e Tuketici sorunlarinin tuketici lehine ¢dziimlenmamiaci ile alinacak tedbirlerle

kanunun uygulanmasinaghin Onerileri karara bdamak ve ilgili mercilere aktarmak,
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e Tuketicinin korunmasi ile ilgili kanun teklifleryonetmelik ve tebfiler hakkinda
goris olusturma ve O6neride bulunmak,

e Tuketicinin korunmasi alanindaki ggheleri izlemek ve dgerlendirmek,

e Tuketicinin eitiimesi ve aydinlatilmasi igin kitap, mecmua veodgirrler
cikarilmasina ve tiketicinin bilinclendirilmesi mgiradyo ve televizyonlarda programlar
duzenlenmesine gkin usul ve esaslar hakkinda dnerilerde bulunmak,

e Konseyce, katillan tiketici orgutleri temsilcilearasindan Reklam Kuruluna
gonderilecek lyeyi secmek,

e Kurulus amaglari dgrultusunda dier gorevleri yapmaktir.

Tiketici Konseyi, Ticaret ve Sanayi Bakaninin koordinatorligl altinda
olusturulmaktadir. Olgturulan konsey 73 kiden olgmakta ve yilda en az bir kez
toplanmaktadir. Tuketici Konseyini giiwran kurum ve kurullarin temsilcilerinin say1 ve
nitelikleri ile Tuketici Konseyine katilabilmek igi tuketici Orgutlerinin sahip olmalari
gereken asgari Uye sayisi ve bu orgutlerin Tuké&anseyine gonderecekleri temsilci sayisi
Sanayi ve Ticaret Bakagilinca belirlenmektedir. Ancak kamu kurum ve kugldmndan
gelen temsilcilerin sayisi, hichjekilde Tuketici Konseyinin toplam tye sayisinin 96&tden
fazla olamamaktadir (Barok, 1998, 66 ).

[1.3.4. Reklam Kurulu

Reklam Kurulu 23.02.1995 tarih ve 4077 sayilll TKHK’ 17. ve 31. maddelerine
dayanilarak hazirlanan “Reklam Kurulu Y6netrgigéli8.9.1995 tarihinde ylrtrige girmitir
(Basaran, 1997, 42). Reklam kurulu, 1995 yilindan buaydaaliyetlerini surdirmektedir.

Ancak 4077 saylli yasada acik ifade edilmemeklalirr 2003 yilinda 4822 sayili yasa ile
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yapilan dgisiklik neticesinde, ortult reklamlar acik bicimdenken da yerini almgtir (Caner,
2005, 114).

Ticari reklam ve ilanlarda uyulmasi gereken ilkel&elirlemek, bu ilkeler
cercevesinde ticari reklam ve ilanlari incelemekirveeleme sonucuna goére yapilacgliem
konusunda Sanayi ve Ticaret Bakgriha oneride bulunmak gorevlerini Ustlenen reklam
kurulu 18 kiiden olymakta ve ayda en az bir kez toplanmaktadir (SekiiZes Yillik
Kalkinma Plani Tuketicinin Korunmasi OZétisas Komisyon Raporu, 2001, 11).

TKHK'un 17. maddesinin ilk fikrasina ve buna uyguReklam Kurulu
Yonetmelginin 8. maddesine gore, Reklam Kurulu’nun goérevigmlardir (Aslan, 2006,
332):

e TKHK'un 16. maddesinde belirtilen esaslara uyglarak ticari reklam ve
ilanlarda uyulmasi gereken ilkeleri belirlemek \akaénlik kanali ile duyurmak,

e Ticari reklam ve ilanlari, ticari reklamlarda vanlarda uyulmasi gereken ilkeler
cercevesinde resen veya yazilp\hau Uzerine incelemek,

e Inceleme sonugclarina goére, kanunun 16. maddesirkanhiérine aykiri hareket
edenleri cezalandirmak, s6z konusu reklam ve itarilg aya kadar tedbiren durdurmak
velveya duzeltmek ve/veya idari para cezas! vitime

Reklam Kurulu, ticari reklam ve ilanlarda uyulmagreken ilkeleri belirlerken;
oncelikle tlke keullarini géz éndne almanin yani sira, reklamcil&nanda evrensel kabul
gormis kurallari da incelemektedir. Ayrica, uluslar arBgklam Uygulama Esaslarini, reklam
yapilacak urtin veya hizmetin 6zglhi ve yururlikteki 6zel mevzuat hikumlerini de kiite

almaktadir (Zevkliler&Aydgdu, 2004, 391).
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I.4. Avrupa Birli gi'nde Tuketicinin Korunmasinin Onemi ve Gelisim
Sdreci

1.4.1. Avrupa Birli g'nde Tuketicinin Korunmasinin Onemi

Avrupa Birlgi'nin (AB) Tuketici Politikasi, AB vatandéarinin daha yuksek hayat
standartlarina kasmalar icin kullanilan etkili bir aractir. Gida @& ve guvenlginden,
yaniltici reklamlarin engellenmesine kadar oldulggng bir alanda dizenleme getirilen
tiketici politikasi, bgta tarim ve rekabet olmak Uzere, Bimi diger politikalarini da
etkilemektedir. Ozellikle tek pazarin tamamlanmedam sonra, Uriin ve hizmetlerin serbest
dolasmasinin sganmasi ile tuketicinin guvergi, Birlik icin temel 6nceliklerden biri haline
gelmistir. Avrupa Birligi sinirlari icerisinde ygyan tim vatangéar ayni zamanda birer
tuketici olarak gortulmektedirler. Yalgk 470 milyon tlketicinin bulundgu Avrupa Birligi,
oldukca hizli gelien teknolojik gekmelere uyum gdayabilmek icin tiketicilere idkin
politika ve kararlar sirekli gbzden gecirmekte tigeticiyi koruma politikasi ile Avrupa
vatandalarina tuketici olarak haklarinin korunglu garantisi vermeyi amaclamaktadir
(http://www.ikv.org.tr/faaliyetler/projeler/lEm-seminer.html).

AB Tuketici Politikasi'nin en belirgin 6zdtlerinden birisi, tim yenilik ve
gelismelerden etkilenmesi, bu nedenle dinamik bir yapsgdip olmasidir. Guinumizde,
elektronik ticaretin de, genetik olarak gikgirilmis gidalarin da, AB Tuketici Politikasi
kapsaminda duzenlenmesi s6z konusudur. AB tukstidikasi gunlik hayattaki olaylar
tzerine en etkili politika olarak AB Tuketici Rtitasina uyum, yalnizca AB muktesebatina

uyum calgsmalarinin bir uzantisi olarak glrlendirilmemelidir.  Tiketicinin  korunmasi
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alaninda oldukca ileri dizeyde bulunan AB’nin kuvel standartlarina uyum gamak, hem
vatandalarimizin ygam kalitesini ylUkseltecek hem de AB ile ticarikiieri gelistirmeye

yardimci olacaktir (Avrupa Bigiinin Tuketici Politikasi, 2002, 7). 1972 tarihingapilan

Paris Zirvesi’nde tuketicilerle ilgili topluluk pmikalari kongulmaya bglanms ve bu zirvede
alinan kararlara dayanarak 1975 yilinda  “tuketicirkorunmasi ve bilgilendirilmesi
politikasi” ile Avrupa Toplulgu’nun (AT) 6n programi kabul edilgtir (Basaran, 1997, 7).

Bugiiniin AB’nde tuketiciler icin en dnemli giindemnkdarindan birisi de gida
glvenlgidir. Bu alanda 2000 yilinda yayinlanan Beyaz Kitaqgmli bir noktadir. Birlik gida
guvenlii ile ilgili olarak bu kitapta yer alan hedefleregeklgtirmeye calgmaktadir. Beyaz
Kitap hedefleri ¢ercevesinde atilan adimlardansbide komisyon tarafindan Subat 2003
tarihinde kabul edilen “gidalarin ve hayvan yemiresmi denetimi’ne ifkin tekliftir. Teklif
ile gida zincirinin her halkasinin ve hayvan yemgtiiminin tim aamalarinin resmi denetime
tabi tutulmasi amaclanmaktadir (http://europa.élcemm/consumers).

Tiketici politikasini 6nimuzdeki donemlerde ilgitémeye devam edecek olan
konulardan biriside e-ticaret olacaktir. Artan it kullanimi elektronik ortamda gilveris
imkanlarini beraberinde getirmektedir. Internetcdra ile tiketicilerin ulgtiklari Grinlerin
salik ve guvenlginin sglanmasi, tiketicilerin yaniltici reklamlardan Imtet ortaminda da
korunmasi gibi konular birlik gindeminde yerini aya balamistir (Consumer Policy
Strategy 2000-2006, 2002, 17).

AB Tuketici Politikasi dinamik vgatay bir politika olma 0Ozeflline sahiptir.
Dinamik olmasi nedeni ile surekli olarak gigmekte ve kapsami gafemektedir. Yatay
olarak nitelendiriimesi ise, ger pek cok birlik politikasi ile b#antili olmasindan

kaynaklanmaktadir. Birlik politikalarinda meydana&len dgisimler tuketici politikasini
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etkiledigi gibi Tuketici Politikasinda meydana gelensg@nler de, dger Birlik politikalarinda
desisiklik meydana getirmektedir. Tuketici politikasl, aggnan tim d@sikliklerden
etkilenmekte ve kendini yenilemektedilefi, 2004, 24-25).
[1.4.2. Avrupa Birli gi'nde Tuketicinin Korunmasi Politikalarinin Geli sim
Sdreci
AB’de tiuketicinin korunmasi politikalari, kendi gghe surecleri icerisinde belirli

zaman dilimleri temel alinarak Gclu bir gruplandarife ele alinabilir. Bunlar (Mucuk,1990,

28):

e 1. Tuketiciyi Koruma Programi Dénemi (1975-1980)

e 2. Tuketiciyi Koruma Programi Dénemi (1981-1986)

e Tlketiclyi Korumaya Hiz Kazandirma Programi vey&@8gram Donemi (1986-
1990).

e Uclincli Programdan Sonra Tiketiciyi Koruma Progi@aismalari.

[1.4.2.1. Birinci Tuketiciyi Koruma Programi Cali smalari (1975-1980)

Birinci Tulketiciyi Koruma Programi'nin amaci, toplk uyesi Ulkelerdeki
tiketicilerin korunmasinin gknmasi, ilgili yasalarin uyumgariimasi tiketicilerin bu
konularla ilgilenmelerinin tgrik edilmesi ve bdylece tuketici haklari, ilkeleve 6ncelikli
haklarin acikiga kavygturulmasini sglamaktir (Bgaran, 1997, 9). Avrupa Topl@u'nda
(AT), tiketicinin korunmasi i¢in hazirlanan 1. Tiike/i Koruma Programi ( Tuketiciyi
Koruma On Programi ) 5 Aralik 1973'de AT Komisyama kabul edilmgtir. Bu program
calsmalari kapsaminda, 1974 yili icinde Ekonomik ve yabsKomiteden ve Avrupa

Parlamentosu’'ndan olumlu gg@rialinms ve 14 Nisan 1975'de AT yasama organi olan
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Bakanlar Konseyi'nin onayl ve Toplgun resmi gazetesinde (Official Journal) 25 Nisar5L9
tarihinde yayinlanarak yurugé girmstir (Mucuk, 1990, 33).

1. Tuketiciyi Koruma programinin iki anglevi vardir. Bunlardan ilki, Birinci
Program 6ncelikle bir Tiiketici Haklari Beyannameiseligini tasimaktadir.ikinci olarak da,
tuketicileri etkileyen cgtli yasalar birbirine yaklgtirma ve dgisik Topluluk politikalari
ortaminda tiketicinin daha iyi korunmasinglsaa yolunda genel cerceve glwracak bir
politika uygulanabilmesi icin hazirlangir plandir (Akipek, 1999, 100).

Toplulugun Bakanlar Konseyince 1975 nisaninda kabul edilen25.04.1975
tarihinde yurtrlige giren birinci programda, tuketici ¢ikarlarisiiemel hak cercevesinde ele
alinmstir. Toplulugun tiketicinin korunmasiyla ilgili benimsegi bu temel haklagunlardir
(Baykan,1996, 79):

e Tiketicinin sgli g1 ve glveniginin korunmasi hakki,

e Tiketicilerin ekonomik ¢ikarlarinin korunmasi hgkk

e Tuketicinin zararinin tazmin edilmesi hakki,

e Tiketicinin bilgi almasi vegtilmesi hakki,

e Tuketicinin temsil edilme hakki.

Tiketici cikarlarinin bu Betemel hak cercevesinde ele alghdirinci programda;
Topluluk Politikasinin amagclari, genel prensipliggi gelecek yillarda ele alinacak 6ncelikli
tedbirler yer almaktadir (Yedinci Bérillik Kalkinma Plani Ozelhtisas Komisyonu Raporu,
1994, 8). Bu program hayli gerkapsamli olup, tiketici haklarinsadece tiketici korunmasi
acisindan guclendiriimesi ile yetinmemekte; aynmaada, Toplulgun ekonomi, tarim,

ulastirma, enerji, cevre vb. konulardaki politikalagrgevesinde ve ilgili yasalarin daha etkili
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bir bicimde birbirine yaklgtiriimasi yoninden de tuketici haklarinin glcletaiesinin
onemli oldgunu ortaya koymgtur (Mucuk, 1990, 34).

Birinci program kapsaminda, Avrupa tuketici drgtitle finansal destek verilgi
tuketicilerin esitilmesi, reklam sa#, saty sonrasi hizmetler gibi konulardaki stiamalar da
desteklenmitir. 25 Nisan 1975'te kabul edilen bu programdayiloyunca, tim Avrupa'’yi
etkileyen “Tuketicinin Korunmasi Hareketi’nin terfegi, AT icin hazirlanmy oluyordu. Bu
donemde yganan petrol krizi, ciddi ekonomik durgunluklagsizlik ve yiuksek enflasyonda bu
programlar uygulanmak zorunda birakgtm AT dlkelerinin, en azindan bu programla
Ulkelerindeki tuketiciyi koruma yasalarindaki fatidlari giderecek bir “Ortak Tuketiciyi
Koruma Politikas!” olgturulmasi s6z konusu olrstur (Basaran, 1997, 12-13).

Tiketicinin sglik ve glvenlginin korunmasi, toplulgun ana hedeflerinden birini
teskil etmekte olup; her U¢ programda da, bu husyglicgekillerde ele alinngtir(Baykan,
1996, 79). Tuketicileri temel haklarindan biri ol&gslik ve Guvenlgin Korunmasi Hakki'nin
hareket noktasi, tiketicileri satin aldiklar Unierhizmetlerin kullanimi éncesinde, kullanimi
sirasinda ve kullanim sonrasinda tuketigiliga ve guvenlgi acisindan herhangi bir tehdit
olusturmamasi icin hem Topluluk cercevesinde, hem deliliyeler bazinda ilgililer tarafindan
her tirli dnlemin alinmasi gerekgidir. Birinci programda tiketicinin gk ve guvenlginin
korunmasi hakki ile ilgili olarak gézetiimesi 6ngtan temel ilkeler belirlenrgiir.

Bu temel ilkelegunlardir (Akipek, 1999, 117):

e Tuketiciye sunulan Uriin ve hizmetler herhangirisik tasimamalidir veya en aza
indiriimelidir.

e Tuketici zararh trinlerden korunmalidir ve korummdntemleri her drin ve

hizmet i¢in ayri ayri belirlenmelidir.
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e Gida maddelerinin dretiminde kullanilan katki melddn icerikleri acik¢a
drtnun tzerinde belirtiimeli ve 6zellikleri sayilirdr.

e Gida maddeleri ambalaji tiketicighgina veya guvengine zarar vermeyecek
nitelikte olmalidir.

e Ozellikle kullanimlari veya bikémleri itibar ile tiketici sgligl ve guvenlgini
tehdit edebilecek nitelikte olan drtnlerin givgnlkamu yetkilileri tarafindan  denetlenmeli,
glvenli ise bu husus onaylanarak beyan edilmelidir.

e Tuketicilerin sglik ve guvenlgini olumsuz olarak etkileyebilecek yeni Urlinlerin
bulundi@gu kategorilere ikkin 06zel belgelendirme uygulamasi topluluk tarafind
dizenlenmelidir.

e Tuketiciler iriin ve hizmetlerin icerebilegeehlikeler hakkinda bilgilendirilmeli
ve dnceden uyariimalidir.

e Tuketicileri trtin ve hizmetlerden kaynaklananksal zararlardan korunmalidir,

e Bir UrGinin tiketici sgligl ve can givendi acisindan risk tamasi halinde, bu
drinin sdratle piyasadan toplatilmasi ve geri gedsi 6ngorilmgl ve bunu sglamak icin
basit ve hizli ¢ca$acak bir stirecin uygulamaya konulmasi programdailémtir. Bir Grtintin
piyasadan toplatilmasi mumkin gilse, tiketicinin tehlike hususunda uyariimasi gepe
belirlenmitir.

Birinci Programi takip eden on yil icerisinde kozikelrinlerin guvenilirlgi,
yiyecek maddelerinin etiketlenmesi, aldatici rekkEmnkapidan safiarda ttketici haklart,
driin sorumlulgu, tuketici kredisinin kanungartlari gibi konulari iceren birgcok yonerge kabul
edilmistir. Bunlarin dginda, gida, kozmetik, otomotiv, tekstil, tehlikeinaddeler, tibbi

malzemeler, oyuncaklar ve temizlik maddeleri sdktirde dizenleyicislemler yapilmgtir
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(Caglar, 2002, 22).

11.4.2.2. ikinci Tuketiciyi Koruma Programi Cali smalari(1981-1986)

1981-1986 donemini kapsayan ve birinci progrdamamlayici nitelikte olan
ikinci program, 1981'de kabul edilgtir. Bu program daha cok fiyat politikasi konuge i
tuketicilerin, Ureticilerin ve daticilarin temsilcilerinin gorgiine bavurulmasinin gerekligii
sorusuna dikkati cekstir(Yedinci Bes Yilllk Kalkinma Plani Ozelihtisas Komisyon
Raporu,1994,21).

Birinci programin devami nitglnde olan ikinci programda, ekonomik durgunluk
ortaminda, tiketicilerin fiyatlar ksisinda daha fazla etkilendikleri ve Urin ve hizmet
kalitesine daha cok dnem verdikleri hususu ilesik&h cikar gruplar arasindaki diygtan
zorunlulysu vurgulanmgtir. Bu gercekten hareketle, tGriin ve hizmet fiyathae fiyatlari
etkileyen dger unsurlar hakkinda tuketicinin bilgilendiriimd&erinde durulmg ortak tarim
politikasi yaninda, ortak rekabet ve sanayi pditki ile fiyatlarin makul diizeyde gimasi
hedeflenmgtir (Baykan, 1996, 81).

1981'de Yunanistan'in toplyta katiimasi ile tiketiciyi koruma sorunu bir kez
daha ele alinmive 1983 yili bu konuda bir donim noktasi oftne Komisyon bu arada
tuketicilerin aldatici — yaniltici reklamlara kaikorunmasini sgayan yonetmelik ile tim
tiketim drunlerinin kullanimindan @an sorunlarin hizli bigekilde ¢6ziimlenmesine yonelik
kararlar almgtir (Basaran, 1997, 12-13).

Ikinci Programin kapsagh dncelikli faaliyetlersunlardir (C&lar, 2002, 22-23):

e Tuketicinin sglik ve guvenlginin korunmasi alaninda; bazi maddelerle ilgili
Uye Ulke mevzuatlarinin uyunyariimasi, madde uzerinde giivenli kontrolleri véeticiye

bilgi verilmesi,
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e Tuketicilerin ekonomik ¢ikarlarinin korunmasi alaa; ticari ve kamu hizmeti
edimlerinde tuketicinin korunmasi,

e Tuketicinin bilgilendirme ve @tim hakkiyla ilgili olarak; tiketiciye yeterli b
verme guvencesi, gonullu etiketleme, ulusal ve Tlogd diizeyindegbirli gi.

Tiketici politikasiyla ilgili Birinci Progranve onun devami nitgdindeki ikinci
Programa belirledikleri hedefler ¢cok olumlu olmmesirg&men, buyik oOlclide Barisizlga
ugramstir. Bunun ceitli nedenleri vardir. Oncelikle hem Birinci helkinci Program, Avrupa
Toplulugu'nun o dbénemdeki sosyal ve ekonomik yapisindakzi bengeller nedeni ile
erisiimesi pek kolay olmayan, hatta o gunler icinsiémesi olanaksiz goérilebilecek hedefler
icermekteydi (Akipek, 1999, 101).

Tiketici politikalariyla ilgili beklentileringerceklgmeyip ¢ok gerilerde kalmasina
yol acan faktorlerden ilki ekonomik durgunluktuririBci Program 1973 petrol krizinin
arkasindan ekonomik bulyimenin ygleaizi bir donemde,ikinci Programda 1978 petrol
sokunun birakgii olumsuz etkiler icinde Bamistir. Her iki donemde de gerek hikiumetler,
gerekse endustri, ekonomik durgugun etkilerini hissettirdii bir dénemde, bu yoldaki
dizenlemelerin yeterince arkasinda durang@anir (Celikg@us, 1992, 28). Ayrica, Roma
Antlasmasrnin  100. ve 235. maddelerine dayanilarak gapiimilli mevzuatin
yakinlgtirilmasi c¢algmalarinda oybirfii ile karar alma zorunluigu olmutur. Tuketicinin
korunmasi konusunda Avrupa Konseyi tarafindan altedbirler bu maddelere dayandirgidi
icin, gecikmeler goralmgitr (Caslar, 2002, 23). Tuketici Politikasi ile ilgili karisizlgin
baska dnemli sebebi ise, bu dizenlemelerden zaraicgkrelan tiketici ¢cevrelerinin Avrupa
Komisyonu'na baski yapmalaridir. Ogie; Komisyon 1979 yilinda tehlikeli ve sakincali

drtnler konusunda, yaygin bir bilgi gigimi ve bunu gercekigirmek icin de, ayr1 bir kuruku
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olusturulmasini dngéren bir karar tasarisi hazirfane bunu Konseye gondertir. Konsey,
tye Ulkelerin Ureticilerinin baskisi sonucunda, basariyr dort yillik gecikmeyle ele
alabilmitir (Aslan, 2006, 11).

Her iki programinda barisiz olmasi Uzerine Konsey, 1983 yilinda tamamen
tuketici sorunlarina yonelik bir toplanti dizenlgtimi Bu toplantida her iki programin da
amacina ulgmadpgl saptamasi yapildiktan sonra; tehlikeli maddeil@miltici reklamlar,
kapidan saglar ve ayipli Grtnlerle ilgili ydnerge onerilerilial edilmitir (Caglar, 2002, 23).

11.4.2.3. Ucgtincli Tuketiciyi Koruma Programi Calismalari(1986-1990)

1986-1990 yillar1 arasinda uygulanangedibir adiyla “TUketicinin Korunmasi
Hiz Kazandirma Programi” denilen bu program 23 kewil986 tarihli ilke karari ile 5
Temmuz 1986 tarihinde yurugé girmitir (Baykan, 1996, 85).

Uctincti program ile, 6zellikle i¢ pazarin tatanmasi ile ilgili olarak ti¢c ana hedef
belirlenmitir. Bu hedefler (Akipek, 1999, 102);

e Topluluk icinde satilan Uriinler kabul edilebiliaghk ve guvenlik 6zelliklerini
tasimall ve tiketicilerin sglik ve glvenlgini daha ileri dizeyde korumalidir,

e Tiketicilere Ortak Pazar'dan daha fazla yararlagatangi kazandiriimahdir,

e Tuketicilerin c¢ikarlari sadece tuketicinin korursnalaninda dal toplulugun
diger politikalarinda da g6z énine alinmalidir.

Uclincti programda, toplulukta uretilen, satiise/veya tye olmayan Ulkelerden
ithal edilen Grunlerin uymalari zorunlu olangbla, givenlik gibi temel ilkeleri belirten yasal
dizenleme programi aftwrulmasi dngorulmgitr (Bagaran,1997, 13). Tuketicinin 8&k ve
guvenlginin ileri diizeyde korunabilmesi amaci ile, Urtrveiliginin gelistirilmesi alaninda

calismak lzere, uzman gierden olgan bilimsel komiteler kurulmgur. Uriin giiveniinin
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arttinlmasi konusunda, evlerde meydana gelen &atalkkinda bilgi toplama sistemleri ile
tuketim mallarinin kullanimi sirasinda ortaya cikaamberdar olmayi gayan “hizh bilgi
desisim sistemi” gelstirilmi stir. Tuketicinin eitiimesine yonelik olarak ilk ve orta okullarda
uygulanacak bir program ggirilmistir. Programin uygulanmasinda oncelikli konularin
saptanmasi Komisyon tarafindan Uustlenitmi Tam dye Ulkeler zorunlu temelgiém
sirasinda tuketicileringgtilmesine yoneltilmgtir (Oktav v.d, 1989, 41-42).

Ucuincti program kapsaminda gercgtkiteen onemli calgmalardan biri de
“uzlasma burolarinin” kurulmasi olmgtur. Bu burolar, tiketicilerin satin aldiklari alyip
aranleri deistirmeleri ile ilgili sorunlarin mahkemeler ginda ¢6zilmesini amaclamakta ve
onemli bir glevi yiklenmektedirler. Ayrica, Uguncl programdaketim Grinlerinin
standardizasyonu konusu yeni bir boyut kazatimi Topluluk standartlarinin
olusturulmasinda 6nemli gorevler Ustlenen Avrupa Stetidasyon Komitesi (CEN) ve
Avrupa Elektronik Standardizasyon Komitesi (CENEDECopluluk tyesi Ulkelerin ulusal
standardizasyon orgutleri temsilcilerinden meydaelanistir ( Basaran, 1997, 13-14).

11.4.2.4. Ucuincli Programdan Sonra Tiiketiciyi KorumaProgrami
Calismalar
Avrupa Konseyi, 9 Kasim 1989 tarihinde Uctifgiketiciyi Koruma Programi’'ni

tamamlayici nitelikte olan ve tiketicinin cikarlan korunmasinda gozetilmesi gereken
oncelikli hususlar kapsayan bir ilke karari cikaigtir. S6z konusu ilke kararinda tiketicinin
korunmasinda oncelikle arz eden alanlar belirleediksonra, Komisyon bu konudaki
Topluluk hedeflerini kapsayacaekilde U¢ yillik bir faaliyet plani hazirlamayl Gnastir.
Komisyon tarafindan hazirlanan plan Mart 1990'dauka&dilmstir. 31.12.1992 tarihine kadar

devam etmesi Ongorulen bu faaliyet planindagi@a belirtilen dért ana konu etrafinda
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oncelikli planlar saptanmtir (Yedinci Bg Yillik Kalkinma Plani Ozelihtisas Komisyon
Raporu, 1994, 24-25):

a. Tuketicilerin temsil edilmesi

e Tiketici dayarsma konseyinin kurulmasi ve ggiiilmesi aamasinin
tamamlanmasi; gerekirse (ye devletlerde de benzaruliklarin yapilanmasinin
desteklenmesi,

e Tiketici kurulglarinin gelsmesine katkida bulunulmasi,

e Tiketiciler ile Ureticiler arasindaki gkilerin guclendirilmesi,

b. Tuketicilerin Bilgilendirilmesi

e Tiketicilerin bilgilendiriimesi amaci ile strateje faaliyetlerin saptanmasi,

e Avrupal tuketicilerin bilgilendirilmesi ve sinbélgeleri icin dargma merkezleri
kurulmasi ile ilgili bolgesel pilot proje giimlerinin desteklenmesi,

e Tuketicilerin eitilmesi konusunun iyilgtiriimesi amaci ile tuketici kurulliari
ile egitim birimleri arasindakigbirli ginin ilerletiimesi,

e Genclerin bilgilendirilmesi programi ¢ercevesinglarli ginin gerceklgtiriimesi.

c. Guvenlik

e Hizli bilgi aksi sisteminin gektirilmesi amaci ile bir Konsey Karari dnerisinde
bulunulmasi,

e Hizmet sektoriinde ortaya cikan zararlardagadsorumluluk konusunda bir
oneri getirmek Gzere hazirhk yapilmasi,

e Kozmetiklerle ilgili ydnergede dgsiklik yapilmasi,

e Tuketicilerin 0Ozel dikkat gostermesini geredti Urlnlerin  bir listesinin

hazirlanmasi,
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e Ayipli Urinlerden dolayr “Ureticinin  sorumlyu” hakkindaki konsey
yobnergesinin tam olarak uygulanmasiniplaamasi.

d. Tuketicilerin Uzlasmasi

e Sozlamelerdeki haksiz kayitlaragkin yonerge tasarisinin sunulmasi,

e Sats sonrasi hizmet, garanti ve sinir 6tesi sgimiderin basitlgtirilmesi,

e Tiuketicilerin @grams olduklarn zararin tazmin edilmesi ve yargl yoluna
basvurma olanaklarinin iyilgirilmesi.

Yukarida belirtilen onlemler ginda 6zellikle bankacilik ve sigortacilik
sektdrlerinde duzenlemeler yapilirkggffaflik ilkesine dikkat edilegg esasi kabul edilngiir.
Bu amagla, 1991 yilinda uluslar arasi 6demeler ara pransferlerindgeffafligl salayacak
teklifler getirilmesi benimsenntir. Ayrica ihtiyaclarin dgismesi dg@rultusunda, etiketlerin
gelistirilmesi icin yurarlukteki etiketleme konusundaknergelerin analizinin yapilmasi
istenmitir. Bunlarin yaninda komisyon, tuketici tercint@n mukayeseli reklamlar sayesinde
daha sglikh yapilabilecgine dikkat cekerek, mukayeseli reklamin 6zendirgmézerinde
onemle durulmgtur (Yedinci Bg Yillik Kalkinma Plani Ozelihtisas Komisyonu Raporu,
1994, 24-25).

11.4.3. Avrupa Birli gi Tek Pazarinin Olusmasinda Tuketici Politikasinin
Etkisi
1987 yilinda okturulan Avrupa Tek senedi ¢cercevesinde 1992 yrlusa dek, tek

bir pazar olgturma hedefi, bolgeler arasi gatie duzeyi farkhliklarinin giderilmesini
oncelikli bir politika haline getirmtir. Bu balamda Roma Antkmasina “Ekonomik ve
Sosyal Buttnlgme” baglikh yeni bir bolim eklennsitir (Ortak Tarim Politikasi, 2000, 5).

1993 yilinda Tek Pazarin gercgktesi ile birlikte Topluluk iginde tim rdnlerin
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dolasimi serbestlgmistir. BOylece zaman icinde serbest dofaa tabi Urlnlerde belli
standartlar sdanms, ulkeler arasindaki fiyat farkliliklari en fazla8en az %2 olmgiur.
Tuketiciler, ekonomik, saik ve can guvendii acisindan korunacaktir (From farm to fork,
2004, 4 ). Tek Pazdlkesi, liye Ulkelerde tarim Griinlerinin serbest siotani engelleyen tiim
kisitlamalarin kaldirilarak, bir tek pazar gtlwrulmasini 6ngérmekte, bunun igin ortak fiyat ve
rekabet kurallarini, tye Ulkelerde istikrarll biviz kurunu ve di pazara kan sinirlarda ortak
bir korumayi gerektirmektedir (Ortak Tarim Polita2000, 5).

Tek Pazarin gerceklaesi, tuketicilerin istedikleri Urlnleri istedikleiilkeden ve
herhangi bir ek vergi 6demeksizin satin almasiglagan bir ortam yaratrgir. Herhangi bir
Avrupa Birligi (AB) Ulkesinde Uretilen Urine, ek vergi 6demeksialasiimasini sglayan tek
pazar, ayni zamanda tuketicileri pek cok zarar& a&ale getirmgtir. AB Uyesi Ulkelerin
birinde Uretilen sgiksiz Urdnlerin, herhangi bir engel olmaksizinrbestce dolgmasi
mumkuin hale gelmitir. Tek pazarin olgmasinda tiketici politikasina dnem verilmesinin
temel sebebi, AB tiketici politikasi sayesinde uUgevletlerin bu alandaki yasal
dizenlemelerinde uyumgarmaya gitmeleridir i{eri, 2004, 8). AB lyesi Ulkelerde 1985
yihindan bu yana, urin kullanimindan gda tehlikeler konusunda hizl bilgi @lverisini
saglayan bir topluluk sistemi kullaniimaya ganmstir. Bu sistemde herhangi bir tiketim
arint AB Uyesi bir devlet tarafindan tehlikeli kéledildiginde, s6z konusu devlet, bulgularini
Avrupa Komisyonuna bildirmekte ve Komisyon da bulgiteri diger tye devletlere
aktarmaktadir. Uye devletler, zararli bulduklarr Briniin satini yasaklama veya Grinin
piyasadan cekilmesini talep etme gibi uygun onlendéma hakkina sahiptir (AB Tuketici
Politikasi, 2002, 5).

Tuketicinin  korunmasi konusu AB'nin temeliolusturan  anlamalarda yer
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almakta ve Tek Pazar kanunlarinin ayrilmaz bir ggirg olgturmaktadir. AT'na Uye ulkelerin
Tek Pazarda butindmesi lzerine 1995 yilinda yayinlanan Beyaz Kitagieticinin

korunmasi konusunda ayri bir bolim vardir ve bun@dki kanunlarin dgru olarak

uygulanmasi icin gerekli kallar vurgulanmaktadir (Avrupa Guncel, 1998, 6).

I1.5. Avrupa Birli gi'nde Tiiketici Orgiitlerinin Geli simi

Avrupa’da tiketicinin @ korunmasi  hareketi  AUh kurulmasindan 6Once
baslamis ve Uye Ulkelerde“Tuketicinin Korunmasi Yasas!” c¢ikarilarak bu cercevede
“Tuketiciyi Koruma Orgtleri”  kurulmutur. Daha sonra, toplugun kurulmasi ile tye
Ulkelerdeki tiiketiciyi koruma orgutleri bigerek ortak bir‘Tulketiciyi Koruma Politikas!”
gelistirilmi s ve 1992 yilindan B#ayarak tiketiciyi korumaya yonelik birinci, ikingie t¢inci
programlar diizenlenstir (Oktav vd., 1989, 18-19).

Avrupa’da orgutli ve galas anlamda tuketiciyi koruma hareketi 1947 yilindal6z
bir kurulus olan “Danimarkali Tuketiciler Konseyi’nin kurulmade ortaya c¢ikmytir. Bati
Ulkelerinde hizla yayilan tiketicinin korunmasi diati daha sonra Japonya, Avustralya ve
Kanada gibi bir ¢cok tlkeye yayilgtir. 1950’lerin sonlarina dgu diger Avrupa ulkelerinde
de bu akima uyularak, 6zel statlide tiketici 6rguterulmustur. 1960’larin sonunda ise,
glcli olan tuketici 6rgutleriningidinyasini ve hiukiumetleri etkilemeyeslaaigi gordlmdttr.
Ulusal diizeyde faaliyet gosteren bu orgutlerin sgalarina bgli olarak, kamuoyunda
tiketicinin korunmasi konusuna ilginin artmasi \keticilerin bu konuda giderek artan
duyarhlik godstermesi sonucunda, uretici ve hiUklenet konuya ©6nem vermeleri bir
zorunluluk olarak ortaya cikstir. Hukimetler tiketicilerin korunmasi konusunangiik
olarak yasal diizenlemelerde bulurghay, birgok tlkede s#ik, ekonomi ve tarim bakanliklari

blinyesinde tiketiciyi koruma bolumleri agiftm (Akan,1995, 3).
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Tuketiciyi koruma politikasinin topluluk dizeyindge alinmasiyla Komisyon
1972 yilinda tuketici orgutlerinin Topluluk dizegm calsan orgutler biciminde faaliyette
bulunmasini Konsey’'e Onergtir. Boylece, alinan kararlar sonucundgagadaki drgutlerin
tuketicinin  korunmasi konusunda Topluluk dizeyindaaliyette bulunmalar kabul
edilmistir(Oktav vd. 1989, 56).

e Tiketici Birlikleri Avrupa Burosu (European Bureafi Consumers’ Unions-
BEUC),

e Avrupa Topluluklari Aile Orgitleri Komitesi (The dinmittee of Family
Organizations in the European Communities-COFACE ),

e Avrupa Isci Sendikalari Konfederasyonu (The European Tradgiomhs
Confederation-ETUC),

e Avrupa Toplulgu Tiketici Kooperatifleri Kurulgu (The European Community

of Consumer Cooperatives-EUROCOP).
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1. BOLUM
AVRUPA BIiRLIGI’'NDE VE TURK iYE'DE TUKET iCiYi KORUMA
POLITIKALARI

I11.1. Avrupa Birli gi'nde Tuketicilerin Temel Haklar

Avrupa Uulkeleri arasinda farkli tuketici politikalain izlenmesi,  Avrupa
Toplulugu'na dye ulkeler icin tek bir “Tuketiciyi Koruma Rikasi’nin gelitirilmesi
zorunlulysunu ortaya cikarngtir. Bu politika gergcevesinde, tuketici haklarimeler oldgu,
kapsami, ilk kez Avrupa Toplupu tarafindan ortaya konulmgwr. Tlketicinin bg temel
hakkini belirleyen “Tuketici Enformasyon ve KorurRaogrami” AT Konseyi'nce 14 Nisan
1975 tarihinde kabul edilgtir. Bu programda belirlenen tuketici haklaonlardir (Akipek,
1998, 116; Yedinci BeYillik Kalkinma Plani Ozelhtisas Komisyonu Raporu, 1994, 2):

e Salik ve glvenlgin korunmasi hakki,

e Ekonomik c¢ikarlarinin korunmasi hakki,

e Tazmin edilme hakki,

e Bilgilendirme ve gitim hakki,

e Temsil edilme hakki.

1975 yihini izleyen donemde, “Tiketiciyi Koruma l@kasinin Yeni Hiz
Kazandirma Programi” cercevesinde tiketici hakyaniden goézden gecirilgtir. Buginki
evrensel kabul gormgiitiiketici haklari, Uluslararasi Tiketici BirliklerOrgitii (IOCU)
tarafindan gedtiriimis, AT Konseyince 05.07.1986 tarihinde kabul edilerglrirlise
girmistir (Basaran, 1997, 15 ; Yedinci BeYilik Kalkinma Plani Ozelihtisas Komisyonu

Raporu, 1994, 2).
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Tuketicilerin 5 temel hakki zaman igindeigais, Uluslar arasi Tuketici Birlikleri
Orgiitii (IOCU) tarafindan gatirilen, giiniimiizde de halen gecerli olan tiiketigileé8 temel
haklar bigcimine dongmustir. Tuketicilerin 8 temel hakki sagida yer alan bolumlerde
incelenmektedir.

[11.1.1. Tuketicinin Saglik ve Glvenliginin Korunmasi

Tlketiciler, satin aldiklari  Grin  ve hizmetlerlelgili olarak csitli
tehlikelere maruz kalabilmektedirler. Bu tehlikeleiketicilerin sgligini etkileyebildgi
kadar, hayatini da kaybetmesine neden olabilmektedrellikle ca&imizdaki teknolojik
gelismeler ve cok Urin gélili ginin fazla olmasi, bazi riskleri de beraberindeirgattir.
Ornesin; dondurulmy gidalar ve elektrikli ev aletleri gibi riinlerdgerek kullanim
oncesinde gerekse kullanim sonrasindgiticenuhtemel tehlikelerin tiketiciler tarafindan
onceden bilinmesinde bulylk yararlar bulunmaktadiullandigi ya da kullanacga bir
drtn/hizmet ile ilgili tehlikeleri bilmek ve muhtezh tehlikelerin 6nlenmesini yetkililerden
istemek, tuketicilerin en 6nemli hakkidir. Tukecin, tiketim Grlnlerinde meydana gelen
her hangi bir zarar verme durumunu hengrddan komisyona hem de uUye ulkelerin yetkili
organlarina duyurulabilmesi icin AB bir “erken uyagistemi” gelgtirmistir. Ayrica satin
alinan drtnlerden zarar goren tuketicilerin veygdrinde kaza gecirenlerin bu sisteme kayit
edilmeleri karari alinngtir (Baykan, 1996, 89).

25 Temmuz 1985'te AB konseyi tarafindan; nleideki bozukluklarin neden
oldugu zarardan dgan Ureticinin sorumlulgu ile ilgili bir yénerge kabul edilngj buna gore,
ayipli bir Grinidn neden olgu zarardan dolayr “Ureticinin kolsuz sorumlulgu ilkesi”
benimsenngtir. YOnergede “ayip” kavrami ile, tuketicinin tunkosullarda bekledii

guvenlgin sglanamamasi aciklanmaktadir. “Zarar” kavrami iseginka Olum veya
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yaralanmasi ile gradgl maddi ve manevi tum kayiplari kapsamaktadir. Ygage gore,
ayipli irinden zarar goren; zarari, bozgklubozukluk ile zarar arasindaki nedenselligibha
ispat ettgi takdirde Uretici sorumlu sayilacaktir. Ancak, tice ile birlikte ham madde
Ureticileri, yan sanayi girdilerinin dreticileri,riiniin tzerine adini veya markasini koyan
kisileri ve isletmeleri, ithalatcilar, Ureticisi belirlenmeyentil piyasaya siuren saticilari da
ureticilerle birlikte sorumlu sayllmaktadir. Ayibalusmasinda tiketicinin de bir etkisi olgu
takdirde Ureticinin sorumluffu azalmakta veya ortadan kalkmaktadir. Zamgmiasuresi
zararin, ayibin veya Ureticinin kirginin dgrenildigi tarihten itibaren 3 yildir. Bu yonergede
yer alan ayipli ve zararh Urlnler kapsaminglenmems tarim urinleri, hayvansal Urnler,
deniz drunleri ve elektrik de olmak tizere tum Getirdahildir (Baaran, 1997, 15).

[11.1.2. Tuketicinin Ekonomik Cikarlarinin Korunmas 1

Tiketicinin ekonomik c¢ikarlarinin korunmasi kavrgia, tiketicinin katland
fedakarlgin veya yaptii 6demenin kauligini tam olarak alabilmesi kastedilmektedir. Uretim
ve teknolojinin gelmesi ile piyasaya cok g#i ve karmagik yapida, tuketici tarafindan
taninmayan drunler ¢cikmaktadir. g@r yandan, reklam faaliyetleri tlketicilerin samma
kararlarini cok fazla etkileyebilmektedir. Saticilgse tlketiciler kagisinda 6rgitlenip
guclenmektedirler. Buna kahk tuketiciler yeteri dlctide bilinglendirilememigdir. Serbest
rekabeti kisitlayan ve hakim durumu saticilar lehigeviren bu gelimeler, tiketicilerin
ekonomik ¢ikarlarinin korunmasini giindeme getitim{Akin, 1998, 19-20).

AB’nin temel amaclarindan birisi de, haksiz rekalwetadan kaldirarak duarust
rekabet ortami icinde tuketiciye daha fazla secaprmya olang ve daha iyi fiyat keullari
sunma olana sglamaktir. Bu nedenle AB pazarinda Ortak Rekabet itiRadi

olusturulmwtur. Ortak Rekabet Politikasi’'nin temel amaci, beka bozdgu kabul edilen
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eylemleri engelleyerek, piyasa gugclerinin hakimugld iyi isleyen bir Avrupa Tek Pazarrnin
olusmasini sglamaktir. Daha acik bir ifade ile Ortak Rekabetitikalsi, tiketicinin dolayl
olarak faydalanabilege piyasa ekonomisi mekanizmalarinin dahaglg&h islemesini
amagclamaktadir (Uyanusta, 2004, 5). Serbest piyasallarinda, rekabet ortami iginde
tuketiciye uygun fiyatlarda trtin sunmay! amaclapdide tiketicinin ekonomik c¢ikarlariyla
ilgili olarak yapilan cakmalarin bainda; tiketicilerin haksiz sozimelerden, yaniltici
reklamlardan, kapidan sgardan ve tiketici kredilerinde yanan yanl uygulamalardan
korunmalari ile ilgili olarak getirilen kurallar hunmaktadir (Bgaran, 1997, 16).

AT Bakanlar Konseyince kabul edilen Birinci Pragida tlketicinin ekonomik
cikarlarinin korunmasi ile ilgili ilkeler belirlenigmve bu tir korumanin bu ilkelere dayanan
kanun ve tuziklerle yapiimasi istestiri Kabul edilen ilkelersunlardir (Baykan, 1996, 98-
102):

Ozellikle tek tarafli sbzlgmelere, sdzlgnelerden temel haklarin haksiz bigcimde c¢ikarilmesin
agir kredi sartlarina, istenmeyen drunler icin talep edilenmdiere ve baski altinda yapilan
sats yontemlerine kan korunmalidir.

e Tuketici, kusurlu tranler ve tatminkar olmgdhizmetlerden 6tlri ekonomik
cikarlarinin zedelenmesine kakorunmalidir.

e Mali hizmetler dahil olmak Uzere, Uriin ve hizmeatiearzi ve iyilatiriimesi
dogrudan d@ruya veya dolayli olarak bu driin ve hizmetlerirgladigi veya bu Uriin ve
hizmetleri talep eden glere yonelik olmamalidir.

e Reklamlar ister gorsel, istesitsel olsun, hicbir surette Griin veya hizmetin

potansiyel alicisini yaniltmamaldir. Batin reklamiddialarinin gecerligini uygun usullerle
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kanitlayabilmelidir.

e Satg esnasinda etiketlerde bulunan veya reklamlardéerdvttin bilgiler agik
ve kesin olmalidir.

e Tamiratin yapilabilmesi igin gerekli yedek parcalda dahil olmak uzere,
dayanikli tiketim trtnleri igin tiiketiciye s@gonrasi hizmet ganmalidir.

e Tuketiciye sunulan Urtnler, ona yeterli tercih ankni verecek gédlilikte
olmalidir.

[11.1.3. Tuketicinin Bilgilendirilmesi ve E gitiimesi Hakki

Tuketicilerin satin almadan 6nce akilci secim Y@paesi icin Urtnlerin fiyat,
kalite ve 6zellikleri hakkinda, satin alimdan sokudanim kilavuzu v.b. gibi araclarla 8k,
glvenlik ve amaca uygun tiketimin gercgkhdebilmesi, saty sonrasi hizmetlerinin
bilinmesi, sikayetlerin mercileri ve yasal haklari ile ilgililgilendiriimesi gergi toplulukca
belirtilmistir. S6z konusu bilgiler Grinin etiketleme, kaliggivenlik sareti ve kagilastirmali
artin testi gibi uygulamalar yapiimaktadir. 1978&lektrikli ev aletlerinde enerji tiketiminin
gosterilmesi, ambalaj Uzerinde tehlikeli mamullesambollerle gdsteriimesi icin yonerge
hazirlanmgtir. Ornesin; 1979 yilinda gida maddelerinde sdiyati yaninda etiketlerde birim
(It, kg, vb.) fiyatinin konulmasi, 1980’de Urunlerigcerigi, kullanma suireleri, katki maddeleri
ve Uretici isimlerin belirtiimesi zorunlufiu getirilmistir (Basaran,1997, 18).

Avrupa Toplulgu'nda tuketicinin gitimi ve bilgilendiriimesine blylk 6énem
verilmis, Birinci Programda bu hakka gerir yer verilerek gagidaki temel ilkeler kabul
edilmistir (Akipek, 1999, 125).

e Akilci ve kendilerine en uygun secimi yapabilmelein tiketicilerin pazara

sunulan Urdin ve hizmetin kalitesi, miktari ve fiygibi konularda bilgilendiriimesi,
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e Uriin ve hizmetleri en iysekilde kullanmalarina olanak verecek en uygun ve
guvenli yollar hakkinda tuketicilere bilgi verilmes

e Rakip drtnler arasindan akilci bir secim yapilaesi amaci ile tiketicilere
aldatici veya yaniltici olmayan, engdo bilgilerin sunulmasi,

e Uriin ve hizmet tiketiminin neden olabilgceararlarin kanlanabilmesi igin
tuketicilerin bavuracaklari yargisal yollar hakkinda bilgi sahiblikmalar ve bu amacla
dayangma merkezlerinin kurulmasi.

Tuketicilerin gitiimesi, Avrupa Birliginde okul ici ve okul du egitim programlari
kapsaminda ele alinmakta, tiketiciler cocukluk ddneen yallik dénemine kadar
egitiimektedir. Okul ici itim, ana okullarinda @tim programlarina konulan tiketicinin
korunmasi ile ilgili aydinlatici faaliyetler ile famakta; ilk, orta ve yuksekbetim
programlarinda g#li derslerle devam etmektedir. Okulsdegitim ise, tiketici 6érgatlerinin ve
egitim kurullarinin yetgkinler igin duzenledii, seminer, konferans, sempozyum vb. bilimsel
toplantilar ile gerceklemektedir. Bu kapsamda, Turkiye'de tiketicileripitiéebilmesi icin
Ozellikle Uzerinde durulmasi gereken konu okul miogramlaridir. Okul di egitim
programlari ise tuketici orgutlerinin faaliyetlake daha etkin hale gelebilecektir (Oktav vd.
1989, 90).

[11.1.4. Tuketicilerin Orgttlenme ve Temsil Edilme Hakki

Tuketicilerin hak ve yararlarini korumak gelistirmek amaci ile, serbest ve igte
bagli olarak kurduklar 6zel hukuk tizel siigine sahip b@msiz kurulglara, tiketici
orgutleri denilmektedir. Bunlar, her biri birer gtici olan tyelerinin yararlari i¢in kurulrgu
olan yardim kurumlaridir. Genianlamda, devletin tiiketici hak ve yararlarini koak ve

gelistirmek amaci ile kurdgu, destekledi kurum ve kurulglarda tiketici Orgutleri
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kapsamina girmektedir (Akin,1998, 22). Gonulli akakurulacak tiketici 6rgutlerini geik
etmek, guclendirmek veya tiketicileri kamu kesinarafindan olgturulan kurumlarla
korumak ve ilgili kademelerde temsil edilmeleringgmmak, bu hakkin temelini glkil
etmektedir (Bgaran, 1997, 18-19).

Gunumuzde tuketiciyi korumaya yonelik drgutergruplar altinda toplanmaktadir
(Yedinci Be Yillik Kalkinma Plani Ozelhtisas Komisyonu Raporu, 1994, 7).

e Tiketiciler tarafindan kurulan orgutler,

e Tuketiciyi koruyan devlet kurum ve kurglari,

e Tiketiciyi koruyan 6zel kesim drgutleri,

e Uluslar arasi tuketici 6rguitleri,

e Tuketici kooperatifleri.

Avrupa Toplulgu'nda tiketicinin temsili sorunu Birinci TuketicmiKorunmasi
Programr’nin temelini kil etmis ve “tiketicileri ilgilendiren kararlar hazirlangk, 6zellikle
tiketicinin korunmasi ve bilgilendiriimesi ile ilgiorgutler vasitasi ile goslerini belirtme
imkani sglanmasi ve onlara dammasi” ilkesi kabul edilnytir (Baykan, 1996, 116). 1973
yiinda Tuketici Orgutleri Avrupa Burosu, Avrupa falugu Aile Orgutleri Komitesi
kurulmwtur. 17 Arallk 1989 tarihli Komisyon karari ile Awba Toplulgu Tuketici
Kooperatifleri Kurulgu ve Avrupalsci Sendikalari Konfederasyonu bir araya toplanarak
“Tuketici Dansma Komitesi” (Consumer’s Consultative Committee-G@rulmustur. Bu
Komite, dangma fonksiyonunun yerine getirilmesinin yani sird@riglerini Uye Ulkelere
duyurmak Uzere Avrupa Parlamentosuna iletmekteetigik 6rgutleri ile c¢eitli kurumlar
arasinda diyalog kurmaktadir (Akipek, 1999, 128)yrupa Konseyinde tuketici drgutleri 16,

ulusal tuketici kurulglari ve enstitileri 17, Avrupa Komisyonu alti Uyékdil ile temsil
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edilmektedir. Konsey Uuyeleri arasinda ayrica, narkeriksel'de olan 25 adet tiketici
orgutiinden olgan Avrupa Tuketici Orgitleri Biirosu bulunmaktadBegaran, 1997, 18-19).

ABD ve Avrupa ulkelerinde tiketicinin 6rgutlenmeden ve temsil edilmesinde
onemli mesafeler alingtir. Yedinci kalkinma planinda ulkemizde tiketicgdtlenmesinin
yeterli olmadgl, tiuketicinin oninde bazi yasal engellerin bulupdyDernekler Kanunu)
tespit edilmg, oOrgutsiiz, temsil edilemeyen, sesini duyuramayaketicilerin ygadg
toplumlarda hicbir sorunun c¢ozilemeygicetam aksine @ gibi blylyec@i gerceginden
hareketle, tiketicilerin 6nindeki engelleyici hikénm kaldirilmasi ve drgutlenmeningtek
edilmesinin sglanacg belirtiimistir (Akin, 1998, 22).

[11.1.5. Tuketicinin Serbestce Sec¢ebilme Hakki

Tuketicilere serbest pazar ekonomisinin temel njammian, mevcut alternatifler
arasli rekabet yoluyla gglirme- iyilestirme nedeniyle alternatif Griin ve hizmetler sunalim
alternatifsiz birakilmamalidir. Bu nedenle, rekgbgyatlar kagilastirilabilen niteliklere sahip
¢esitli Grin ve hizmet tiketicinin secegiee sunulmalidir. Buna A olarak anti-kartel
yasalari, uygulama ve duzenlemeler gerggkienektedir (Bgaran, 1997, 19).

[11.1.6. Saglikli ve Surduralebilir Cevreye Sahip Olma Hakki

Tam insanlg ilgilendiren “cevrenin korunmasi” konusu tiiketici korunmasi ile
yakindan ilgilidir. Clinku s#ikh cevre herseyden 6nce yama hakkinin temel gereklerinden
biridir. Cevresel kaynaklari korumadan her biri 1agyri tuketici olan insanlar korumak
mamkan dgildir. Ayni sekilde tiketicinin korunmasina yonelik gaha ve tedbirler dgasi
geresi “saglikli cevreyi” de korumayl amagclar. Cunku tuketi@ancak, sg@ikli cevrede
korunabilir. Bu nedenle, ¢evreyi korumadan tukgtjditiketiciyi korumadan cevreyi korumak

mumkin degildir (Akin, 1998, 23). Yaama hakkinin vazgecilmez bgarti olan “sglikli
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cevrede ygama hakki” son vyillarin 6nemli bir gindem maddesmwtur. Bu hak
cercevesinde, gelecek nesiller icin cevreyi tahapneden koruma, yam Kkalitesini
yukseltecek fiziksel cevreye sahip olma yoluyla rdhecalismalar yapiimakta ve 0zel
standartlar geftirilmektedir. Orngin; 1SO-14000 Cevre Yonetim Standardi vb. @an,
1997, 19).

[11.1.7. TUketicinin Zararlarinin Kar silanmasi (Tazmin Edilme) Hakki

Tazmin edilme hakki, tiketicinin satin @dirtnin ayipl ¢ikgil hallerde veya
satin aldg Urinden bir zarar gérmesi durumunda ortaya cikathk Tuketicilerin, “hakl”
sebeplerin vargl halinde, Uretici, satici ve ghr kurulglar nezdinde takibe gecebilmelerini,
gerektpi takdirde adli yargi organlari éniinde hakkini atajmeleri icin kendilerine her tarli
olana&in salanarak, yargilama usuliiniin kolagtialmasi hakkidir (Akipek, 1999, 135).

AB’de tiuketicilerin ayipli drin ve hizmetler satin alinmasindan veya
kullaniimasindan ortaya cikan zararlari sdeayetleri ile ilgili olarak,su dort nokta tzerinde
durulmaktadir. Bunlar (Baran, 1997, 17-18):

e Sikayetlerle ilgili yasal sureclerin bigériimesi,

e Uzlastirma ve bakanlik kurumlarinin glwrulmasi,

e Tuketicilerin toplu ¢ikarlarinin korunmasi vekédici birliklerine dava a¢gma
hakkinin taninmasi,

e Tuketiciyi tazminat hakki ile ilgili olarak bilgilendirmek Uzere
dansma merkezlerinin kurulmasi.

Konu ile ilgili olarak, tiuketicilerinsikayetleri icin basit yontemlerle cain
tuketici mahkemelerinin kurulmasi buyuk onensi@gaktadir. Ancak mahkemeden o6nce,

uzlastirict kurumlarla trinin iadesine, ggirilmesine veya tazminat 6denmesine olanak
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taninmasi, 6nerilen bir yontem olgtur.

111.1.8. Tuiketicilerin Temel Ihtiyaclarinin Kar silanmasi Hakki

Temel ihtiyaclarinin Kagilanmasi Hakki, insanin insan olmasindan kaynaklana
ve insanca y@mmasl ve hayatini surdurebilmesi icin gerekli oksgari ihtiyacglarinin
kargilanmasi bu hak kapsamindagddendiriimektedir. Bu hak, genel olarak tiketidite
gereksinim duydgu temel Uriin ve hizmetlerin belirli bir doyumugkeyabilecek bicim ve
dizeyde tuketiimesieklinde tanimlanmaktadir (Akipek, 1999, 134-135).

Tiketicilerin temel ihtiyaclarinin katanmasi hakkisu konulari icermektedir
(Akin, 1998, 11-12):

e Gida maddelerini tuketebilme,

e Giyinme,

e Barinma (konut hakki),

e Temel sglik hizmetlerinden yararlanma.

Bir insanin ihtiyaclar hiyergisinde en alt kademede bulunan bu ihtiyacglarin
kargilanmasi gerekdi herkesce kabul edilmektedir. Yukarida siralanater@el hakkin yani
sira, tuketim GUrdnlerinin, gida ve ilaglarin guvgnltehlikeli teknolojiler, hizmet sorunlari,
tiketici temsilcileri ile kamu sektor karar orgamlearasinda diyalog getirme, ayipl
drinlerden dgan sorumluluk, tiketici sozimelerinde durist olmayan konularda, yeni
kararlar ve yonergeler kabul ediktii (Ozel, 1998, 47).

[11.2. Avrupa Birli gi'nde Tuketicinin Korunmasina Ydnelik Kurulu slar

AB’de tiuketicinin korunmasina yoOnelik faaliyetteulbnan kurulglar iki ana
grupta ele alinmaktadir. Bunlar (YedinciBéllik Kalkinma Plani, 1994, 12):

e Tlketiciyi Koruma Orgiitleri
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e Tuketiciyi Koruma Kurumlari

[11.2.1. Tiketiciyi Koruma Orgiitleri

Avrupa Ulkelerinde tuketiciyi koruma orgutleri Ulkee gore farkli yapr ve
niteliktedir. Bu orgutler, finansal yapli ve 0zekklagisindan ¢ ana grupta toplanmaktadir
(Oktav v.d. 1989, 56).

Finansal Agidan Bagimsiz Orgutler

Uyelik aidatlari ve test sonuglarinin skinndan elde edilen gelirler ile kendi
kendilerini finanse eden orgutlerdir. Bu drgutiéeyletten hicbir destek almamaktadir.

Kismen Devlet Tarafindan Finanse Edilen Orgtler

AB llkelerinde yillik butcesinin bir kismi devlearafindan katilanan tiketiciyi
koruma drgutleri de faaliyet gostermektedir. Buiilgrin butcelerinin dnemli bir bolumuni
devletten aldiklar destek ghurmaktadir. Orngin; italya’daki tuketiciyi koruma orgutlerinin
bitcelerinin %20'si, Danimarka'daki orgutlerin id®itcelerinin %80'i devlet tarafindan
karsilanmaktadir.

Tamamen Devlet Tarafindan Kurulan Orglitler

Tulketiciyi koruma hareketlerinin devlet tarafindastlenilmesi gorgilyle ortaya
ctkan kurulglardir. Almanya’da halen faaliyet gosteren “StifttWarentest” érgutinin 1954
yihinda hukimet tarafindan, pazara sunulan trihizmaetlerin kalitesi konusunda tiketiciye
bilgi vermek amaciyla kurulmasi érnek olarak vénilie.

[11.2.2.TUketiciyi Koruma Kurumlari

Avrupa Komisyonu'nun yardimiyla 1962’de tuketicirg§iint temsil eden dért
Avrupa orgutinin temsilcilerinden ghn, komisyonun tarim politikalariyla ilgili soruméa

gorislerine bavurdusu bir tuketici sorunlart “Temas Komitesi” (The Cant Committee)
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kurulmwtur (Mucuk, 1990, 31)Topluluk, tiketicilerin c¢ikarlarini hem Ulke hem dém
Topluluk bazinda korunmasini @ayici tedbirler almgtir. AT Komisyonu, Paris zirvesini
takiben “idari bir organizasyon” kurulmasinigsmistir (Pullukgu, 1998, 21). 1973 yilinda
Topluluk tiketicinin korunmasi ile ilgili bir béta oluwturmus ardindan da tiketicilerin
korunmasi, ¢evre genel yonetimi ve tuketicilerikaglarini temsil eden dort organizasyonu bir
araya toplayan Tuketici Dagmma Komitesi (CCC Comite Consultatif des Consomnradeu
kurulmuwstur. Tuketici Dargma Komitesi binyesindgu kurulwlar toplanmaktadir (Akipek,
1999, 99):

e Avrupa Tuketici Birlikleri Birosu (BEUC),

e Avrupa Toplulgu Aile Organizasyonlari Konfederasyonu (COFACE),

e Avrupalsci Sendikalar Konfederasyonu (ETUC),

e Avrupa Toplulgu Tuketici Kooperatifleri Birlgi (EUROCOP).

Avrupa Toplulgu tiketici orgutlerinden alfar temsilcinin Komisyon tarafindan
atanmasi ile okan Tuketiciler Darsma Komitesi 1973 Eylul ayinda Komisyon tarafindan
kurulmuwstur. Tuketici Dargma Komitesi, Komisyon tarafindan hazirlanan onetilakkinda
gorls belirterek Komisyona sunmak ve tiuketiciler ile ililgolarak kendi gorglerini
vurgulamakla yukamladuar (Oktav vd., 1989, 57).

Komitenin goérevlersunlardir (Yedinci Bg Yillik Kalkinma Plani, 1994, 15):

e Tiketicilerin gorg ve fikirlerini Komisyonda temsil eder. Komisyonuaporlar
hakkinda gor§i bildirir ve Komisyon tarafindan tuketicileri ilgihdiren konularda verilen
gorevleri yerine getirir.

e Tuketici Orgutleri arasinda birlik @ar. Avrupa tiketici 6rgutlerinin

Topluluk dizeyinde seslerini duyurmalarina ve gi@nini aciklamalarina imkan veren tek
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kurulustur. Aileler, sendikalar, kooperatifler ve birlikten olgan tiketici temsilcilerinin
farkli fikir ve gorislerinin belirli bir ¢6ziim etrafinda birg@rilmesi s&glanmaktadir.

e Topluluk duzeyindeki ger kamu ve 6zel birlikleri temsil eden kursiar
arasinda goialis verisini tesvik eder. Ekonomik ve Sosyal Komite, Avrupa Stauldzasyon
Komitesi, Topluluk tarim o&rgutleri, ticari ve endtigel kuruluslar ile isbirligi yaparak,
tiketicinin korunmasi politikasinin uygulanmasifidglulugun diger kurumlarinin destek ve
yardimini sglayarak, gorgialisverisini gerceklatirir.

[11.2.2.1. Avrupa Tuketici Birlikleri Burosu (Burea u Europeen des

Unions de Consommateurs = BEUC)

Avrupa Tuketici Birlikleri Burosu, 1962 yilinda Bk&el’de kurulmgtur. 19
Avrupa Ulkesinden 25 tiketici 6rgutinin tye @dubir kurulwtur. Avrupa Birligi Ulkeleri
disinda birtakim Avrupa Ulkelerinde de Uye orgutleardr. Blronun tiketicileri dgrudan
bilgilendirme, tiketicilere tavsiyede bulunma, skstirmall Uriin testleri yapma,ggim ve
Ogretim programlari olgturma gibi hizmetleri yoktur. Biro sadece, polit&viyede cajarak
tuketiciyi etkileyen Avrupa Birii politikalarinin gelsiminde etkili olmak icin cakmalar
yapmaktadir. Buronun klaca gorevlersunlardir (Birinci Tuketici Konseyi, 1996, 186):

e Avrupa Birligi'nin  kurumlarinda tuketicinin temsilini  gamak, AB
politikalarina tiketici lehine etki etmek ve tilletihaklari konusundaki Avrupa Bigii
mevzuatini tiketici lehine gstirmek,

e Birlik kurumlarindan gelen bilgileri Uyelere gitmak,

e Basin-yayin kurulglarini tuketicileri bilgilendirmeleri icin dolaylolarak
desteklemektir.

Biro, tamamen goasiz olmakla beraber Avrupa Komisyonundan biktari
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yardim almaktadir. Bu biro binyesinde 4 ayri bolohundurmaktadir. Bunlar (Baykan,
1996, 117-118):

Ekonomi Bolumu: Fiyatlar bata olmak tzere, rekabet vb. gibi tuketicilerin
ekonomik cikarlariyla ilgili konularda ¢amalar yapmaktadir.

Hukuk Isleri Bolimi: Yeni yasal haklar ve yikimluliiklerle ilgili faaligferde
bulunmaktir.

Gida Bolumi: Yiyecek maddelerinin ghak kurallari icinde Uretilmesi, kurallara
uygunsekilde etiketlenmeleri gibi konulargalik vermektedir.

Standardizasyon Boélumiu: CEN ve CENELEC gibi Avrupa Standardizasyon
kurumlarinda temsilci bulundurmaktir.

[11.2.2.2. Avrupa Toplulu gu Tiketici Kooperatifleri Birli gi (European

Community of Consumer Cooperatives = EUROCOP)

1970 yilinda kurulmgtur. Avrupa dizeyinde tiketici kooperatiflerini bgati
altinda toplayan bir organizasyondur.sBea gorevleri; tiketiciler kooperatiflerini Avrupa
Komisyonu nezdinde temsil etmek, tuketicilerin ¢ié&ani korumak, kooperatiflerin ortak
cikarlarini gektirmek ve idare etmektir (Pullukgu, 1998, 23).

[11.3. Avrupa Birli gi'nde Tuketicilerin Korunmasina Yonelik

Calismalar

[11.3.1. Tuketicinin Sagligl ve Gida Guvenlgi

Avrupa Birligi, dinyanin en buyuk gida ithalatgisi ve ihracatdisrumundadir.
Dunyada pek cok Ulke ile ¢cok gigik sayida Urunlerin ticaretini yapmaktadir. Bu yémd

AB'nin izledigi gida kalitesi ve gida guveplj yalnizca i¢ pazarla ilgili olmayip birlik
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tarafindan ithal ve ihrac edilen trlnlerin dahdwgu uluslar arasi ticarette de etkili olmahdir
(White Paper on Food Safety, 2000, 34).

Avrupa tuketicileri, tukettikleri triin ister kendikelerinde dretilmi olsun, ister
diger ulkelerden gelsin (Avrupa Bigli disindan) yiksek standartlarda ve guvenilir olmasini
istemektedirler. Son yillarda deli dana hagtain yayiimasi tehlikesi ve kanserojen maddeler
iceren gidalarin saa sunulmasi gibi konularin giindeme gelmesi ile parBirligi'nde gida
glvenliginin gelistiriimesi calsmalari daha da 6énem kazagtm AB gida guvengi yasalari
potansiyel riskler, bunlarin nasil etugu, minimizasyonunun nasil 8anacgna yonelik
onlemler icin mamkin olabildi kadar gtincellgirilmi s bilgilere yer vermektedir (From farm
to fork, 2004, 3).

Endustrigenis  batin  Ulkelerde, gida guvegili devletleri ve tlketicileri
ilgilendiren 6nemli bir konu olup, sagidaki kosullarda meydana gelen gegklikler gida
glvenligini etkilemektedir. Bunlar (Banati, 2003, 89-90):

e Gida ile gecen mikrobik hastaliklar, dinyada hdr ngilyonlarca kginin
hastalanmasina, binlerceikin ise 6limuine yol agcmaktadir.

e Dinya ticaretinde ortaya c¢ikan getlieler ve ticaretin kiresefimesi, gida ile
gecen hastaliklar konusundaki hem gercek hem deréa riski arttirmaktadir.

e Bolgesel ekonomik butirgmeler icin ticari engellerin kaldiriimasi, gida
drtnlerinin uluslar arasi pazarlarda daotani arttirmg, bu durum gida givegine halkin
ilgisini arttirmtir.

e Cevre felaketleri (6rn@n; Cernobil)ve bazi ilaglarla tarimda kullanilan
kimyasal maddelerin (6rga; DDT) zararl etkilerinin ortaya ¢ikmasindan smnhalkin yeni

teknolojiler ve yeni gida koruma yontemlerinegkdnissetti kaygi artmaktadir.
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e Caitli tarim Urdnleri Ureticisi velveya dgicisi sletmeler, gida guverginin
artan 6nemini, kendi yerel pazarlari veya konumlarkorumak icin bir silah olarak
kullanmaktadirlar.

e Son yillarda ortaya cikan gida maddelerinde kudankimyasal maddelerle ve
tibbi ilaclarla ilgili krizler (Listeria, BSE, Diox, FMD, vb.) gida glventinin dnemini
arttirmstir.

e Bazi gidalar ve teknolojiler (6rgm; hormon testleri) Avrupa vatandari igin
blylik 6neme sahiptir ve trinler hakkinda tiketigiéikce daha fazla bilgi talep etmektedir.

[11.3.2. Kapidan Satislar

Avrupa Komisyonu, Roma Angjamasi’nin 100. maddesine dayanilarak cikardi
85/577/CEE sayill yonergesi ile ticari mekanlagila (kapidan satar) yapilan saglari
soyle tanimlamytir (ilhan, 2006, 164-165):

“Uriin ve hizmet tedarik eden tacir ile tuketarasinda; tacirinsyeri dsinda
dizenledi bir satg faaliyeti sirasinda veya tacirin tiuketicinin adok talebi olmadan,
tiketicinin veya bgka bir tiketicinin evine veya tuketicinigyerine yapt ziyaret sirasinda
yapilms satg s6zlgmeleridir.”

20 Aralik 1985'de kapidan sgarda yapilan sozienelerle ilgili olarak yeni
dizenlemeler getirilngtir. Bu dizenleme ile, tiketicinin yedi giinden dmayan bir sirede
tiketiciye secim hakki taninmaktadir asan, 1997, 16).

AB tek pazarinda saticilar, tuketicileri bir Grteya hizmeti satin almaya ikna
etmek amaci ile evlerinde sik sik ziyaret etmeklediAB’de tuketicilerin tim saglar icin bir

satstan sonra 7 gunlik iade edebilme siresi vardinst8at sonra 7 gunluk iade siresinin
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kullanildigi durumlarsunlardir (Flesner, 2001, 18-19):

e Tlccar tarafindan organize edilen satyaretleri sirasinda,

e Tuketicinin saticlyl evine veya yerine 0zellikle davet etmemolmasisarti ile,
saticinin tiketicinin evine veya yerine yaptl ziyaret sirasinda, gerceklieilen satslarda
kullaniimaktadir.

Tiketicinin saticlyl davet gittiancak saticinin tiketicinin davet etme nedeanol
arin ve hizmetten farkli bir Grtin veya hizmetimabatim teklifinin tliketiciden veya saticidan
gelmesi bir fark yaratmamaktadir. Saticinin ygkioda tlketicinin saticinin  katgonu
okuma olanginin bulunmasi, katalog ve sogieenin her ikisinin de, fatura tarihi itibariyle 7
gunluk sdreyi smamak kguluyla tiketicinin Grtnleri saticiya geri gondermeya baka
herhangi bir nedenle sozhaeyi iptal etmek hakkinin bulungunu acgikca belirtmesi,
sartlarinin yerine getirilgi durumlarda uygulanmalidir. TUketici, ségigenin yazilmasindan
sonra saticlya bir bildirimde bulunarak s@meyi iptal etme konusunda 7 gunlik bir streye
sahip olmakta ve bu sure icinde bildirimde bulufddakdirde, s6zkene kapsamindaki tim
yukamlulikten kurtulmaktadir. Saticilarin, séxienin yapiimasindan oOnce tiketicilere
vazgecme haklarini yazili olarak bildirmeleri ve $@nusu hakki kullanacaksknin isim ve
adresini ve bu hakkin bir saticiya ganasil kullanilacgini acikca belirtmeleri gerekmektedir
(Flesner, 2001, 19-21).

111.3.3. Yaniltici ve Kar silastirmali Reklamlar

Avrupa Konseyi'nin “yaniltici (aldaticl) ve kalastirmali reklamlar” ile ilgili
yonergesinde “reklam; ticari, sinai, mesleki veyanasal bir faaliyet cercevesinde,

tasinmazlar, haklar ve yukumlulikler de dahil olmakeig urtnlerin veya hizmetlerin
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surimini geftirmek amaci ile yapilan her turlu ilgtn etkinlikleridir” seklinde
tanimlanmgtir (ilhan, 2006, 264).

[11.3.3.1. Yaniltici Reklamlar

Avrupa Birlig'nde bu dizenlemenin yapilmasinin amaci, tuketicilyaniltici
reklamlara ve bu tur reklamlarin adil olmayan sdauga kagi korumaktir. Reklamlar, hedef
aldiklari kkileri aldatici veya aldatmaya yakin olduklarinda hu reklamlar yaniltici
olabilmekte ve bu yaniltici nitelikleri itibariyletiketicilerin ekonomik davragiarini
etkilemektedir. Reklamlarin yaniltici niteliklermi dezerlendiriimesinde dikkate alinmasi
gereken cgtli faktorler (reklamlarda yer alabilecek yanilticfadeler ve gorsel geler)
yonergede belirtilngtir (Flesner, 2001, 12-13).

111.3.3.2. Kar silastirmali Reklamlar

AB’nin 6 Kasim 1997 tarih ve 97/55/CE sayili yoresme goére karlastirmali
reklamlar, “bir rakibin @rtin veya hizmetlerinicéiri unvanini veya markasini acikca veya
ima yoluyla belirten reklamlardir’. Katastirilmali reklamlara izin verilmesi icin belirli
sartlarin yerine getirilmesi gerekmektedir. Bartlar gagida belirtiimitir (Baykan, 2004,
145).

* Reklam yaniltici olmamaldir.

» Karsllastirma, ayni ihtiyaci karlayan veya ayni amaca yonelik olan trin
ve hizmetler arasinda yapilmalidir.

e Karsilastirma, fiyatlar konusunda ol@u gibi Griin veya hizmeti temsil edebilir,
bir veya birden ¢cok dnemli 6zellikleri Gzerindeatsiz birsekilde yapilabilir.

e Karsllastirma , piyasada ilan veren ile rakibi arasindagalan verenin markasi,

ticari unvani ve Grtinin ger ayirict nitelikleri ile rakibin markasi, ticaunvani ve ayirici
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diger nitelikleri arasinda kawkliga yol agmamalidir.

e Karsllastirma rakibin trdnlerini, markalarini, ticari unvan diger ayirt edici
Ozelliklerini asagilamamali, itibarini zedelememelidir.

e Bir ticari markanin Unu veya rakiplerin O#d#ri, haksiz bir sekilde
avantaj olarak kullaniimamalidir.

e Reklamlar, trin ve hizmetleri ticari markalailiskin kurallar kapsaminda
korumakta olan triin ve hizmetlerin taklidi veya kafiiretimi olarak sunulmamalidir.

[11.3.4. Tuketici Kredileri

22 Aralik 1986 tarih ve 87/102 sayili AB Yonergen(OJ, 12.2.1987, No:L42)
tuketici kredisi s6zlgmesisbyle tanimlannytir. Kredisi s6zlgmesi, kredi verenin, kredi alana
O0demenin ertelenmesi, 6ding verilmesi veya benbegka mali destek gfanmasi gibi
finansman yardimi vermesini 6ngoren ya da bunlbglin taahhitleri iceren stzmedir
(Kayar, 2000, 77). Kredi sozeeleri yazili olarak dizenlenerek bir nushasiniketigiye
verilmesi bu s6zlgnede yillik faiz oranlari veya bu oranlaringdebilecei sartlar(masraflar
dahil), kredinin toplam maliyeti kredinin tavani veshine ilski 6zel sartlar bulunmaktadir
(Basaran, 1997, 16).

Tlketici kredileriyle ilgili olak Uye Ulkeler arasinda o6nemli farkliliklar
bulunmaktadir. Bu farkliliklarin, ortak pazarda direveren kurulglar acisindan rekabette
sapmalara yol acabilegie boylece kredi ile gdanabilecek Uriin ve hizmetlerin serbest
dolasimini ve ortak pazarirglemesini etkileyecg AB Komisyonu'nun dikkatini ¢cekmngtir.
Ayrica, tuketicilere sunulan kredilerin son yillarthmamen d&smesi ve yeni kredi turlerinin
olusmasi, buna kadik tiketicinin kredi maliyetleri,sartlari ve yuakumlaltkleri konusunda

bilgilendirilme ihtiyaci ile bazi sdzime sartlarinin empoze edilmesinin gereldiligdz



79

onunde bulundurularak ttketici kredilerinde yenzellemeler gercelderilmistir (Baykan,
1996, 103).

1986 tarihli yonergenin cikarienaagidaki gerekcelere dayanmaktadir (Ozsunay
vd., 2004, 9-10).

e Tuketici kredileri alaninda Uuye devletlerin hukukdizenlemelerinin
birbirlerinden farkh olmalari,

e SOz konusu farklhklarin ortak pazarda tuketici dise verenler arasindaki
rekabeti bozmasi,

e Farkh ¢cozimlerin benimsenmesi nedeni ile tukition diger Uye devletlerde
kredi elde etme olanaklarinin kisitlanmasi,

e Bu durumun tiketicilerin kredi hacmi ve nigglilzerinde olumsuz etkiler
meydana getirmesi,

e Degisik duzenlemelerin tuketici kredileriyle anacak triin veya hizmetlerin
serbest dokami tizerinde olumsuz yansimalara neden olmasi,

e Tuketici kredileriyle ilgili kurallarin uyumlgtiriimasiyla olgturulacak ortak
pazarin, tiketiciler, kredi verenler, Ureticilasptancilar, perakendeciler ve hizmeglaganlar
bakimindan yararlar gemasi,

e AB'nin tuketicilerin bilgilendiriimesi ve korunmasa iliskin programlarinda
haksiz (adil olmayan) kallara kagi tuketicilerin korunmasi icin, tuketici kredilegniliskin
genelsartlarin uyumlatiriimasinin gerekli olmasidir.

YoOnergeye gore, tuketicinin kredi borcunu, s¢miede belirlenen vadeden 6nce
O0deyebilmesi mumkundur. Boyle bir durumda kredit@plam masrafindan uygun bir indirim

yapilmasi gerekmektedir. Alacaklinin kredi s§alesinden dgan haklarini t¢incu bir /e
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devretmesine kar da tiketici korunmgtur. Boyle bir durumda, tiketici kredi verene «ar
ileri surebilecg savunmalari, devir alan UglncuUsike yoneltmektedir. Yonerge, tiketici
kredisi verenlerin veya tiketici kredisi verenlemacilik edenlerin, resmi makamlardan izin
almalarini 6ngérmyidir. izin alinmasi yalnizca kredi veren kurglar agisindan dgl tiiketici
kredisi ile Grtin veya hizmet sunan kurglar icinde 6ngorulmgtar.

AB’nin 1986 tarihli Tuketici Krésl Yonergesi'nde, tiketici kredisi stgheesinin
iceriginde yer almasi gereken hususlar dort madde halssg@mstir. Buna gore; yazili
stzlemede sagidakisartlarin yer almasi gerekmektedir (Akipek, 199%)26

e Yillik masraflar ytizdesi, @er bir ifade ile cari faiz oraninin belirtiimesi,

e Yillik faiz oraninin dgistirilebilecegi kosullarin belirlenmesi,

e Kredinin (anaparanin), faizin vegdir masraflarin geri 6denmesinde tiketicinin
yapacg odemelerin miktari, sayisi, sl ve 6deme tarihleri, gr tam olarak
hesaplanabiliyorsa bu 6demelerin toplam tutari,

e Faizin ve masraflarin toplamina dahil edilmeyencakn belirli sartlarin
gerceklgmesi halinde, tiketici tarafindan 6denecek olaalesinenin ihlali ile ilgili giderler
hari¢, masraf kalemlerinin neler ollu yazilmalidir. Ber hesaplanabiliyorsa, bu masraf
kalemlerinin tam miktari, ya da hesaplama yontéenidhmini tutar yer almalidir.

111.3.5. Mesafeli Satslar ve Elektronik Ticaret

Mesafeli say (vente a distance) alici ve satici arasinda flzikiemas olmaksizin,
saticinin uzaktan bir ileim teknigi aracilgl (mektup, telefon, faks, internet) ile Griin sati
veya hizmet sunumu teklifinin aliciya iletiimesi @ahcinin da ayni veya klea bir iletisim
teknigi ile onayini (kabul) bildirmesi esasina dayanam &ligveris turadar. Saticinin

tuketicilere mektup, katalog gbnderme veya reklasuyla teklifte bulunmasi ve alicinin da
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genellikle posta yolu ile siparivermesi esasina dayali mektupla veya postaylag sati
diyebileceimiz ilk mesafeli saly yontemi 19. yy’dan bu yana uygulana gelimi Zamanla
telefon faks, televizyon ve Internet gibi iketh araclarinin da devreye girmesi ile uygulama
yayginlamis ve farkllgmistir (Baykan, 2004, 109).

AB’'de mesafeli stzhlaeler, 20 Mayis 1997 tarihli “Mesafeli Sogheelerde
Tlketicinin  Korunmasinailiskin ' Yonerge” (OJ L 144,4.06.1997) ile duzenlegimi
Yonergeye gore, 6nce mesafeli s§mle kavraminin acikca tanimlargmolmasi, daha sonra
sozlameye girsecek kii ve isletmelerin ad ve adreslerinin acik, net ve eksiksiarak
kullanilan iletsim aracinda bildiriimesi; s6zmeye konu olan driin veya hizmetin birim
fiyatinin verilmesi gerekmektedir. Séghee yapildiktan sonra, bunun bir yazili nishasinin
tiketiciye gonderilmesi ve Urln teslim veya hiznsetnum siresinin acikca gosterilmesi
zorunludur. Ayrica, tiketiciye 7 gunlik bir streiiginde herhangi bir neden géstermeksizin
ve cezaisart ddemeksizin s6zmeyi geri alma hakki taningtir (Sekizinci Bg Yillik
Kalkinma Plani, 2001, 60).

AB'nin 20 Mayis 1997 tarih ve BIGE sayili yonergesinde mesafeli s§aieler
sOyle tanimlanmaktadir. “Sonuclanmasamasi dahil, s6zjenenin butin safhalarinda bu
s6zlamenin yapilmasini teminen bir veya birkag tir mekafetisim teknigi kullanilarak,
satici (Urin veya hizmet @ayicisi) tarafindan organize edilen mesafeli Usatgl veya
hizmet sunumu sistemi ¢ercevesinde satici (Uriia Wgmet sglayicisi) ile tiketici arasinda
akdedilen sozlgne” olarak tanimlanmaktadir (Baykan, 2004, 109).

Yonergeye gore, once mesafeli s§mle kavraminin agikca tanimlannolmasi,
daha sonra bgekilde s6zlemeye girsecek ki ve isletmelerin ad ve adreslerinin acik, net ve

eksiksiz olarak kullanilan ilaim araclarinda bildirilmesi; s6zmeye konu olan triin veya
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hizmetin birim fiyatinin verilmesi ve ilagim araci ile yapilan bu bildirimin gecerlilik stires
aciklanmasi gerekmektedir. Saztee yapildiktan sonra, bunun bir yazili nishasiiketiciye
gonderilmesi ve drun teslim veya hizmet sunum $diresacikca gosterilmesi bir
zorunluluktur. Ayrica tiketiciye 7 gunluk bir sunginde soOzlemeyi geri alma hakki
taninmstir. Tuketici bu hakkini 7sigina icerisinde herhangi bir neden ileri stirmeahksiz
cezaisart ddemeksizin kullanabilir (Sekizinci B&illik Kalkinma Plani, 2001, 60).

[11.3.6. Etiketleme

AB, gelsmis Ulkelerden gida ithal eden diinyanin en blyuk pazaen buyik gida
ithalatcisidir. 200°'Un Gzerinde Ulkeden gida, ibgk ve hayvansal Urinleri ithal etmektedir.
AB tuketicileri, tukettikleri Grtnlerin dgru olarak etiketlenngi olmasini isterler. Bu yiizden
gidalarin etiketlenmesinde AB etiketleme kurallarygulandginda, gidalarin dreticisi,
isletmelerin unvani, adresi, ilgtm bilgileri, Grinun icindekiler depolama ve haama
metotlari hakkinda bilgi verilmelidir. Bu kurallahastaliklarin dnlenmesi ve tedavi edilmesi
acisindan buyuk dnemstenakta, tiketiciler tarafindan da talep edilmekte#itiketler bilim
ve tiuketici beklentilerinde meydana gelengidenler goz 6ntinde bulundurularak dizenli
olarak guncellenmelidir (From Farm to Fork, 2009).1

AB’de gidalarin etiketlenmesinde temel kural, grdaddelerinin nitelikleri, temel
yapisi, miktari, dayaniklgi, Uretim yontemi acisindan yaniltici olmamasi & konusu gida
maddesinde sahip olmgdiniteliklerin, Grindn 6zel nitedi gibi sunulmamasi temel kuraldir.
Ayrica, etiketlerin bir gida maddesinin bir hagtabinleyecgi veya tedavi ede@mne dair bir
iddiada bulunmasi yasaktir (Flesner, 2001, 47). ddBetiketler ile ilgili yonetmelik, Granidn
kullanim 6mri, son kullanma tarihinin belirlenmestiket tUzerine konulacak “L” harfi ile

drtin sorumlulgunun dretici, ambalajlayici, ya da ilk saticiyaaihasi, bu kurallara uymayan
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gida drtnlerinin saginin yasaklanmasinin gerekiine isaret etmektedir ( Oktav ve d@rleri,
1989, 45).

[11.3.7. Oyuncaklar

Topluluk yonergelerinde “oyuncak”; on dort sya altindaki cocuklara yonelik
olarak oyunlarinda kullanmalari amaci ile Uretgniier tlrli materyal ve Urigeklinde
tanimlanmaktadir (Ersoy, 2002, 82). Cocukglga ve guvenigi yonidnden Uretilen
oyuncaklarda girdi olarak kullanilan maddelerin ltileri ile oyuncagzin kullanimi sirasinda
cocusa zarar vermeyecek mekanik yapiya sahip ve yanntalikte olmasi gerekmektedir
(Oktav ve dgerleri, 1989, 47).

[11.3.8. Kozmetikler

AB’nin 76/768/EEC sayili kozmetik yodnergesi, insdwllanimina yonelik
kozmetik Urlinlerin guvergini saslamay! hedeflemektedir. Uriiniin iggnin yani sira,
ambalaji ile icerdii bilgileri kapsayan guvenlik kavrami, tamamen itiete ithalatginin
sorumluligundadir. Kozmetik drtnlerde, Uye ulke ve birlik dyinde piyasaya strme
oncesinde kontrol uygulanmaktadir. AB’de kozmetiKirderinin kontroli GrinG piyasaya
suren kginin sorumlulgunda, bildirim ve pazar-igci gozetim mekanizmas! esayde
saglanmaktadir (Dotto, 2002, 18-19).

Kozmetikler ile tibbi malzemelerin bienlerinde kimyasal ve buyuk olcide
yapay madde kullanii@indan, insan ghgini ve guvenkini tehdit edebilecek bir alani
olusturmaktadirlar. Bu nedenle, birinci program kapsatal oncelikli sektorler arasinda yer
almis ve yonetmelikler ile duzenlenstir. Csesitli tarihlerde c¢ikarilan yonetmeliklerle,
kozmetiklerin Gretiminde yasaklanan ve izin verilmaddeler belirlenngj bilimsel ve teknik

argtirmaya dayall zararsiz Urlnler liste haline dgetiek, antioksitler, sa¢ boyalari, koruyucu
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makyaj malzemeleri, (Ultraviyole filtrelerin Uretinve pazarlanmasinda belirli esaslar
getirilmistir. ilag ve tibbi malzemelerde kullanilan renklendiritat verici maddeler,
hayvanlarin yemlerinde kullanilan insarglsgini tehlikeye sokan hormon v.b. gibi ilaglar ve
ilac reklamlari konusunda bir cok yonetmelik yagmhsgtir (Oktav vd., 1989, 49-50).

AB’de kozmetik drUnlerin dretime ithalati 6zellikle renklendirme maddeleri,
gibi, kullanilan maddeler agisindan c¢ok siki dieemdlere tabi tutulmgiur. Kozmetik
drinlerde kullaniimasi yasaklanan yaka400 maddenin listesi dizenli olarak giincel hale
getirilmektedir. Zorunlu ve ayrintili etiketlemgarti uyarinca Urtnlerin ambalajlarinda da
tuketiciye ayrintih bilgi sunulmaktadir (AB TuketiPolitikasi, 2002, 4).

[11.3.9. Paket Seyahat Turlari

Avrupa’da seyahat sozmelerinde tuketicilerin korunmasi ile ilgili yapma
calismalar 1970 yilina dayanmaktadir. Bu tarihte imzatamriiksel Anlgmasi ile seyahat
sozlemeleri ile ilgili uluslar arasi bir dizenleme yapdk istenmitir. Bu anlgma sadece
italya ve Belgika tarafindan kabul ediimie bu Ulkelerin ic mevzuatlarinda yurigéi
girmistir. Ancak bu dizenlemeler yeterli olmgohdan AB blnyesinde devam eden gahlar
neticesinde 1990 yilinda Paket Turlarla ilgili yégee (OJ L 158) AB Konseyi tarafindan
yayinlanmg ve tiketicinin korunmasi amaci ile tye Ulkeleriflinmukuklarinda bu yénerge
karari cercevesinde duzenleme yapma zoruglulgetirilmistir (Sekizinci Bg Yillik
Kalkinma Plani, 2001, 63). 1 Haziran 1990 tarihinydelrlUge giren turistik paket turlarla
ilgili yonergede, saticinin tiketiciye yazili bibzesme verme zorunlulu getirilmistir.
Sozlemede; gidilen yer, yore ve glzergah, gidoni tarihleri, gidilecek arag, konaklama
yerinin sinifi ve odzellikleri, var ise yemek saymurun iptali durumunda geri 6deme bigimi,

fiyat 6demesartlari vb. belirtimek zorundadir. Tuketicilerivakli nedenlerle tura katilmaktan
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vazgecmeleri veya turun iptali halinde, ayngelele baka bir tura veya aradaki fiyat farkini
Odeyerek daha yuksekgxli turlara katilmaya haklari vardir (Baan, 1997, 16).

111.3.10. Tehlikeli Madde ve Urlinler

AB’de yururlukte olan tehlikeli madde ve drunleg ilgili yonergeye gore; tehlikeli
madde ve drunleri bulundurmakla sorumlu olan istetici, ister ithalatcl, ister pazarlamaci
olsun, tehlikeli maddelerdeki bilgileri iceren gimi& veri formunun, ilgili tehlikeli maddenin
Ureticisi velveya saticisi tarafindan endistridékillanicisina verilmesi  zorunlugu
getirilmistir. Cevre ve insan ghginin korunabilmesi icin, Uretici ve/veya saticitarafindan
tehlikeli madde ve Urunlerle ilgili givenlik kollarinin dikkate alinarak, yeni diizenlemelerin
takip edilmesi ve bilgilerin Ucretsiz olarak maddeya urinin alicilarina aktarimi
saglanmalidir. Bu yonergeye gore, Uye Ulkeler guvemkki formlarini kendi resmi dillerinde
tarih belirterek yayinlamaktadirlar (Yedinci geYillk Kalkinma Plani Ozel ihtisas
Komisyonu Raporu , 1994, 79).

[11.3.11. Devre Mulk Sozlesmeleri

Temmuz 1992'de yuriurfie giren ve devre milk sozlaelerini dizenleyen yasal
dizenleme ile; hak sahipleri, en az ¢ gfla ve her yil en az bir hafta gayri menkulden ve
misterek tesislerinden yararlanabilecekler, yonetimbegéum kararlarina katilabileceklerdir.
Bu sdzlgmede tuketici, imza tarihinden itibaren, devre niilkoulundgu Ulkede ikamet
ediyor ise 14 gin, Bka Ulkede ikamet diyor ise 28 giinde vazgecme haklsahiptir
(Basaran, 1997, 16).

l11.4. Turkiye’'de Tuketicilerin Korunmasina Yoneli k Calismalar

[11.4.1. Tuketicinin Saglik ve Guvenligi
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Tuketici sglik ve guvenlgi kapsaminda, kalite ve standartlar gibi kavrandae
ctkmaktadir. Bu kavramlar ayni zamanda tukahc ekonomik cikarlari ile de yakindan
ilgilidir. Tuketicilerin Grdnlerin kalitesinden halodar olmasi ve bu bilgileri, Grtnlerin
tzerinde taudigl bilgilerden anlayabilmesi gerekmektedir. Stahd&ontrolt ilgili
bakanliklara ait olmakla birlikte, gonulli olarakarka sozlgmesi imzalayan kurullarin
denetimini Tirk Standartlari Enstitlisti yapmaktaldrneticilerin trettgi Grunlerin tizerine TSE
markasini sirekli olarak koyabilmesi icin TSE ilalaama yapmasi gerekmektedimsan
saligl ve guvenlgi ile ilgili standartlar icin ayni zamanda TSE mask alma mecburiyeti
bulunmaktadir. Gumrik Bigi'nin tamamlanmasi ve 1ISO 9000, kaliteyi dolaylingén
etkilemektedir. 1992 yilinda Milli Kalite Konseyilwturulmus, 1999 yilinda cikarilan bir
kanun ile Milli Akreditasyon Kurumu kurulngtur. Milli Kalite Konseyi dretilen Grtnlerin
kalite ve standartlarinin ytkseltiimesi konusundbsgalar yapmaktadir (Flesner, 2001, 84).

[11.4.2. Kapidan Satislar

4077 sayih kanunun 8. ve 9. maddelerinde, kapsktglar ile ilgili hususlar
dizenlenmektedir. Bu yeni dizenleme ile, kapidamlaan, saticiya veya §kyiclya ait
isyeri dsinda, satici tarafindan Grindn sergil@ndiar veya panayir gibi mekanlarschdaki
bir yerde gercekkgnis olmasi gerekmektedir. Kanunda taniml@ndicimiyle kapidan sag)
saticl veya gdayicinin tuketicinin bulundiu mekana gelerek ve tiketiciyi s6z konusu triint
satin almaya ikna ederek yapilan sgtintemidir. Eer satici, bir otelin salonunu ginlik veya
haftalik olarak kiralangiise ve tuketici de burada satilan Grint alise, bu durum kapidan
sats olarak sayllmamaktadir. Tuketiciler, hi¢cbir sorutaok Gstlenmeksizin ve hicbir gerekce
gostermeden, Urind teslim addveya sozlgmeyi imzaladg tarihten itibaren 7 gin igerisinde

drinu veya hizmeti reddederek, s@meden cayma hakkina sahiptir. S§aiede belirtilen
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sartlar hicbir suretle tiketicinin aleyhine glgirilemez. Satici, sOzieneyi tuketicinin
imzalamasini ve s6&lme tarihini kendi el yazisi ile yazmasinglsanalidir. S6zlgmenin bir
suretinin ve Urinin tiketiciye teslim edilmesi d¢enektedir (Ozdamar, 2004, 89). Bu 7
gunluk cayma suresi dolmadikga, satici veydageci, kapidan sagiislemine konu olan Urin
veya hizmet kauliginda tiketiciden herhangi bir isim altinda 6dermaprgasini veya borg
altina sokan herhangi bir belge vermesini isteyesoektir. Ayrica saticl, siresi icerisinde
yapilan cayma bildiriminin kendisine ytgsi andan itibaren 20 gun icerisinde UrinU geri
almakla yukumladur (Deryal, 2004, 83).

Tiketici, iade etmek istegliirini kendisine teslim edilgiiandaki fiziksel durumu
ile geri vermek veya kullanim s6z konusu ise, kutta dolayisi ile Grinun ticari gerindeki
kaybi tazmin etmek zorundadir. Tiketicinin kullaninedeniyle tGriin veya hizmeti iadesi
olanaksizlamis ise, Urln veya hizmetten @adigl fayda kadar bedeli saticiya iade etmekle
yukumladar Sekerci&Sekerci, 1996, 144-145).

[11.4.3. Yaniltici ve Karsilastirmali Reklamlar

Reklamlar, tiketicilerin bilgilendiriimesini, GUrin@ianimasini ve dgu secim
yapmasini gdar. Tuketicilerin bg temel haklarindan biri olan aydinlatilma hakkigltikle
tiketicinin satin alaga urtn, hizmet ve bunlarin saticisi hakkindgrdove sglikli bir se¢cim
yapmasina yetecek derecede bilgi sahibi olmasiackyan, sagiéncesi aydinlatiimay ifade
eder. Tuketici, satin algh trind ve hizmeti iyi taniyabilirse, bunlarasklin dogru ve dirist
bir sekilde aydinlatilirsa, bilin¢li bir se¢cim yapabiliReklamlar, tuketicilerin Grin ve
hizmetler ile ilgili olarak aydinlatilmalarinda rye trin ve hizmetlerin vagi, elde
edilebilirligi, kullanim amaci ve ydnetimi hakkinda bilgi sahddmalarinda cok buyik rol

oynamaktadir (www.hukukcu.com/bilimse/kitaplaakiravsarreklam/reklamlarin_tuketici_
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politikasi/html).
4077 sayilh Tuketicinin  Korunmasiakkindaki Kanun'’da (TKHK) reklamlarla
ilgili asagidaki temel ilkeler yer almaktadir. Bu ilkekgmlardir (Ozarslan, 2000,108):

e Ticari reklam ve ilanlarin yasalara ve genel aalakgun, dirist ve @ou
olmalar esastir.

e Her reklam ekonomik ve toplumsal sorumlulbiinci icinde gercekgi olmak
zorundadir,

e Reklamlar, givenlik kurallarinin  gozetiimgidi ve insan guverdi
acisindan tehlike ofturabilecek uygulama ve durumlarla ilgili hicbirrsim ya da tanimlama
iceremez,

e Bicimi ve yayinlandii mecra ne olursa olsun, bir reklamin “reklastdugu
acikca anlalmalidir. Bir reklam haber ve yorumgéleri iceren mecrada yayinlagdda,
reklam oldgu kolaylikla algilanacak bicimde belirtilir. Ortuléklam yapilamaz

e Reklamlar, ortalama reklam izleyicisinin algna dizeyi ile reklamin tuketici
Uzerindeki olasi etkisi g6z 6nunde bulundurularakiffanir.

[11.4.4.Tuketici Kredileri

TKHK’un. 10. maddesinde, tiketici kredisi tanimiaamsg, ancak ¢ unsurdan s6z
edilmistir. Bu unsurlagunlardir (Kayar, 2000, 77):

e Tiketici kredileri, tiketici sifatl tayanlara, banka ya da finansman kusldu
tarafindan, bir Griintin satin alinmasi ya da hizmtetilarik edilmesi amaci ile verilmektedir.

e Tuketici kredisi, sabit vadeli, para 6dunggklinde sleyen bir nakdi kredidir.
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e Tuketici kredileri, banka veya finansman kuruluarafindan ttketiciye toptan
O0denmekte, buna kahk geri 6demesi belirlenen vade ve ddeme tutardagtre genellikle
aylik olarak sabi¢ekilde gerceklgmektedir .

Tiketici kredisinin tanimi 4077 sayii TKHK'da bedénen unsurlar dikkate
alinarakstyle yapilabilmektedir (Kayar, 2000, 77).

Tiketici sifati ggyan gercek ve tizel §lere, bir Grinin satin alinmasi veya bir
hizmetin tedarik edilmesi amaci ile, banka, 6zekfis kurulgu veya finansmasirketleri
tarafindan 6ding, avans, mali yardim veygkaair sekilde verilen, 6deme plani ve faiz orani
taraflar arasinda yapilan ségiee ile belirlenen ve uygulanan krediye tlketici disg
denilmektedir.

Tuketici kredileri, tuketicilerirkisisel vel/veya ailevi ihtiyaci olan drin ve
hizmetleri satin almak icin banka ve finansman kwtarindan ya da saticilardan temin @tti
bir finansman turadur. Tuketici kredileri, tiketan ancak belli bir sire tasarruf yapmak
suretiyle ileri bir tarihte satin alabilegelriin ve hizmetleri bugiinden satin alabilmesine
olanak s@lamasi acisindan tuketiciler acisindan yararh aidakabul edilmektedir. Ayrica,
tiketici kredilerinin tuketiciler yonunden, tlketirhirsini arttirmasi, tiketiciyi olanaklari
Uzerinde borclanmaya yoneltmesi ve gek yolundaki Ulkelerde tuketicileri gostericin
tiketime yonlendirmesi vb. sakincalari bulunmakta8atici yoniinden ise sakincalari; tahsil
edilemeyen alacaklarin ortaya ¢cikmasi ve borchakibinin getirdgi yuk, olarak dzetlenebilir
(Baykan, 1996, 146).

4077 sayill yasanin 10. maddesinde, ayrica, tlikktedisi veren banka veya
finansman kurulglarinin uymalari gereken yeni kurallar ve sorumitldu belirlenmitir.

Tuketiciler ile tuketici kredisi veren kurular arasinda yapilan ve bir nushasi tiketiciye
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verilecek sOzlgmenin siresince kredartlari tiiketici aleyhine dgstirilemeyecektir (Baaran,
1997, 139).

TKHK’nin yurdrlige girmesinden 0Onceki uygulamalar Bankalar Biirin
03.08.1990 tarih 923 sayili tegihin “tiketici kredisi” uygulamalarina gkin mesleki tanzim
kararinin dordinct maddesi uyarinca yurutulmekte Bai teblise gore, tuketicinin algdi
krediyi erken 6demesi halinde finansman kugulbir indirim yapmamakta ve ayrica 6nceki
donem aylk faiz oraninin 3 katini gegmemek Uzeseaicsart uygulamasi yapiimakta idi
(http://www.tbb.org.tr/turkce/teblig/998.html).

Tuketici 4077 sayih yasa ile yapilan dizenleme tidetici kredisi verene
borclandgl toplam miktari 6nceden ddeyebilgcgibi ayni zamanda vadesi gelmanhir ya
da birden cok taksit ddemesinde bulunulabilir. Hidr durumda da kredi veren 6denen
miktarlara gore, faiz ve komisyon indirimi yapmaktakimltudir. Bu durumda kredi veren
tuketiciden herhangi bir isim adi altinda, ek baeithede bulunmasinin isteyemez. Erken
ddeme miktari asgari 6deme miktarinin altinda ola(@zdamar, 2004, 104).

[11.4.5. Mesafeli Sozlgmeler

Saticinin tiketicilere mektup, katalog gondermeavegklam yolu ile teklifte
bulunmasi ve alicinin da genellikle posta yolusifgars vermesi esasina dayall mektupla veya
postayla sagl diyebilecgimiz ilk mesafeli saty yontemi 19. yy.dan beri uygulanmaktadir.
Zamanla telefon, faks, televizyon ve Internet gietisim araclarinin da devreye girmesiyle
uygulama yayginkanis ve farkllgmistir (Baykan. 2004, 109).

4077 sayih TKHK ile mesafeli sér dizenlenmemiiken, 4822 sayili kanun ile
yapilan dgisikliklerle, mesafeli sozlgneler dizenlenmiir. 4822 sayili kanunun 9/A

maddesinde mesafeli sogheelersdyle tanimlannytir (Aslan, 2006, 244):
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“Mesafeli sozjeneler, yazili, gorsel, telefon ve elektronik amtda veya dier
iletisim aracglari kullanilarak ve tiketicilerle kakariya gelmeksizin yapilan ve drinin veya
hizmetin tuketiciye aninda veya sonradan teslingaviéasi kararlgtirilan s6zlgmelerdir”.

Satici veya #ayici, tuketicinin sipasini kendisine ulgtirdigl tarihten itibaren 30
gun icerisinde edimini yerine getirmelidir. Bu sfitiketiciye daha onceden yazili olarak
bildirilmek kosulu ile en fazla 10 gin uzatilabilir (Havutcu, 20@39-250).

111.4.6. Ayipli Uriin ve Hizmetler

Ayiph Griin ve hizmetler ambalajinda, etiketindenitma ve kullanma kilavuzunda
yer alan veya satici tarafindan vaat edilen veyadstrdinda tespit edilen nitelik veya
niceliklere aykiri olan ya da tahsis veya kullarmamaci bakiminda dgerini veya tiketicinin
ondan beklegii faydalari azaltan veya ortadan kaldiran, maddikuki veya ekonomik
eksiklikler iceren Urlin veya hizmetler, ayipl Unigya hizmet olarak kabul edilir. Satin alinan
drtnun ayiph oldgunun anlailmasi halinde, tuketici Grinu teslim gidtarihten itibaren 15
gln icerisinde, bu drunleri satiglatmeye geri vererek @atiriimesini veya 6dedi bedelin
iadesini veya ayibin neden ofgludeser kaybinin bedelden indirimini ya da Ucretsiz akar
tamirini talep edebilir. Tuketici bu taleplerden riengi birini tercih etme konusunda
serbesttir. Saticl, tuketicinin tercih gitibu talebi yerine getirmekle yukimludur. Ayiph
driinden veya ayipli Grinin neden @duher tirli zarardan dolayi, tiketiciye fasaticl,
bayi, acente, Uretici veya ithalatcl, gtéreken ve ortakka sorumludurlar. Satilan Grindn
ayibi gizli nitelikte ise veya ayip tuketiciden dnille gizlenmg ise, satici 15 gln icerisinde
kendisine bgvurulmadgini ileri strerek sorumluluktan kurtulamaz. Satlaha uzun bir sure
icin garanti vermemngiise, ayipli trinden veya ayipl triiniin neden @ldaer tirlt zarardan

dolay! acilacak davalar, ayip sonradan cgkoisa bile trlntn tiketiciye teslimi tarihinden
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itibaren 2 yillik zamansamina tabidir. Ancak, satici satilan Grinin ayihiketiciden hile ile
gizlemis ise, 2 yillik zaman @ami sidresinden faydalanamaz. Ayipli hizmetler had#tk da
yukaridaki huktumler uygulanir. Ayipli hizmetin yden gorilmesi imkansizlmis ise veya
amaca aykiri sonuclar goracak nitelikte ise, bedel iadesinde tiketicinymph hizmetten
sgladigl fayda kadar indirim yapilirSekerci&Sekerci, 1996, 36-37). Ayipli olgu bilinerek
satin alinan drtin ve hizmetler hakkinda yukarithéikiiimler uygulanamaz.

Saa sunulacak olan, kullanilgitamir edilmg veya ayipl Griinin Gzerine veya
ambalajina, Uretici veya satici tarafindan alickotayca okuyabilegg sekilde “6zurltdir”
ibaresini iceren bir etiket konulmasi zorunluduun. dirumun tiketiciye verilen faturag freya
satg belgesinin Uzerinde de gosteriimesi gerekmektedalnizca ayipli trin satan veya
isyerinin bir kat veya reyon gibi bir bélimind suieddarak ayipl Griin safina tahsis etrgi
olan saticilara, yukaridaki hikiim uygulanamaz (Ble3004, 48).

[11.4.7. Garanti Belgesi

TKHK'nin on Gg¢lincii maddesine gore ithalatci ve igragletmeler ithal ettikleri
veya Urettikleri GrUnler icin garanti belgesi dilssnek zorundadirlar. Garanti belgesi
dizenlenerek tiketiciye verilmesi zorunlgiy tiketicinin Grind satin alglisatici, bayi acente
ya da temsilciliklere aittir. Garanti suresi, Uranigéslim tarihinden itibaren Blar ve asgari bir
yildir. Garanti belgeleri, satin alinan tGringkiln faturanin tarih ve sayisi ile bandrol ve seri
numarasini icermek zorundadir. Aykiri hareket eglehékkinda para cezasi uygulanmaktadir.
Garanti suresi icerisinde sik sik arizalanma nedeniiriinden yararlanamamanin suareklilik
kazanmasi veya tamiri icin gerekli azami surengninasi hallerinde, tiketicinin trdndn
Ucretsiz olarak yenisi ile gestirilmesini talep etme hakki gmaktadir. Satici bu talebi yerine

getirmek zorunda oldiu gibi satici, bayii, acente, Uretici ve ithalatia tuketiciye kan
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birlikte sorumludur. Ancak, tuketicinin Grand kutlem kilavuzuna aykiri kullanmasindan ileri
gelen arizalar icin bu hiikiimler uygulanmaz (Uzulni€98, 33).

[11.4.8. Ambalajlama ve Etiketleme

Tuketicinin 6zellikle, sglik ve guvenlginin korunmasi agisindan dnengitan
ambalajlama ve etiketleme konusunda Ulkemizde Samayicaret Bakan§i’'nin yayinladgi
tebligler konuya ilgkin dizenlemeleri icermektedir. Ambalajlama ve etiéme ile ilgili
tebliglerde, gida maddeleri la olmak Uzere tiketicinin can guveglile dogrudan ilgili
drinlerde sgikh ve guvenilir ambalajlama yeterli ve givenibilgi veren etiketler hakkinda
dizenlemeler yer almaktadir. Bunlardan bir tanesiTdrk Gida Kodeksi'dir. Bu kodekse
gore; tuketici ambalajlarinin tzerindgletmenin tescilli markasi sletmenin adi ve adresi
drindn cinsi, birim cinsinden net olarak Grinin tak seri no, Uretim ve ambalajlama
tarihinin bulunmasi zorunludur. Gida maddeleri k6musu oldgunda Uretiminde kullanilan
maddeler, katki maddeleri (renk verici, tatlandjrkevam arttirici, koruyucu, koku verici vb.
maddeler) ve standardinda belirtigge miktari ve hepsinden 6nemlisi son kullanma itarih
veya dayanma suresinin ambalaj Uzerinde yer ala@sinludur (Turk Gida Kodeksi, 1997,
mad. 26 ve mad. 30).

Ulkemizde ureticinin giderek hitlenmesi ve daha akilci satin alma karari vermesi

sonucu, bu tedbirleringlietmeler icin zorlayici bir unsur olmaktan cikarglazar keullarinin
ve rekabetin gege haline gelmesi gerekmektedir. Gida maddeleri ggplumun sgligi ile
ilgili Urtinlerde tuketiciler daha secici davranmglienindedirler. Isletmelerin da bu konuda

daha duyarl olmasi gerekmektedir.
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[11.4.9. Devre Tatil Sozkgmeleri

Devre tatil s6zlgmeleri, en az ¢ yil sure ile yapilan, bu siureirdd yil icinde,
belirli veya belirlenebilecek ve bir haftadan afmayacak bir donem igin bir veya daha fazla
sayidaki tasnmazin kullanim hakkinin devri, ya da devri taakiniii iceren ve bir nishasinin
tiiketiciye verilmesi zorunlu, yazili soglae ya da sozieneler grubudurifhan, 2006, 131).
Devre tatiller hakkindaki yonetmelikte 2003 yilindgpilan dgisiklikle, devre tatil
sOzlgmelerinin tanimi yapilarak, bu sogheelere konu olan ggnmaz satlari da tiketici
sozlemeleri olarak koruma kapsamina aligtmi(Deryal, 2004, 66). Devre tatiller hakkindaki
yonetmelikte, tuketiciyi koruyucu ayrintili dizendeler 6ngorilmgtir. Bu dizenlemeler
sunlardir (Zevkliler, 2004, 192):

e Devre tatil sozlgmesi yapilmadan once tiketiciye bazi bilgileri eerbrglr
verilmesi, devre tatil sbz§enesi yapilacaksa bunun yazil olarak yapiimasi,

e TUketiciye cayma hakki taninmasi,

e Eksik bilgi verilmesi halinde belli kullar altinda sozkgnenin kendilginden
sona ermesi,

e Devre tatil sozlgmeleri kredili olarak yapilgsa, cayma hakkinin veya iptal
hakkinin kullaniimasi nedeni ile kredi sGgteesi yapilacaksa bunun yazili olarak yapiimasi ve
bu s6zlemede yer almasi gereken zorunlu bilgileri icereshayla beraber zorunlu,

e Tuketicinin haklarindan feragat etmesinin veyauswuzluk kaydinin gecersiz
olmasi.

111.4.10. Paket Tur S6zlgmeleri

4822 sayili kanunla, 4077 sayill kanuna rekte 6/C maddesi ile paket tur

sOzlgmeleri tanimlanny, ayni tanim Paket Tur Yonetm@lnin 4. maddesinde de tekrar
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edilmistir. Bu ybnetmelie gore, paket tur sozimesi; ulgtirma, konaklama ve bunlara
yardimci sayllmayan ger turistik hizmetleri en az ikisinin birlikte, hgeyin dahil oldgu
fiyatla satilan veya sattaahhtdi yapilan ve hizmeti 24 saatten uzun beysltapsayan veya
gecelik konaklamay! iceren sogheeleri ve bir nishasi tiketiciye verilmesi zorurimceden
dizenlenmy s6zlgmelerdir (Aslan, 2006, 307).

Bu tanimdan hareketle, tiketicinin korunm&apsamina giren bir paket tur
s6zlemesininsu unsurlari icermesi gerekmektedir (Deryal, 20®); 6

e SOzlemenin kapsaminda, yrma, konaklama ve bunlara yardimci sayllmayan
diger turistik hizmetlerden en az ikisinin birlikteloamasi gerekir.

e SOzlamede yazili olan faaliyetlerin hangilerinin yinezEmede kararlgtirilan
fiyata dahil olup-olmadgiinin belirtiimesi gerekir.

e Paket tur hizmetinin en az 24 saatten uzun biysiweya gecelik konaklamayi
kapsamasi gerekir.

e Sozlemenin yazili olmasi ve bir nishasinin tiketiciyelweesi zorunludur.

[11.4.11. Taksitle Satis

Taksitle satl saty bedelinin en az iki taksitle 6édegdi Grinin veya hizmetin
s6zlamenin dizenlendi anda teslim veya ifa edilgi sats taradir. Taksitli sagl
sozlgmelerinin yazili olarak yapiimasi zorunludur. Téksats sozlemelerinde bulunmasi
gereken asgatri kallar sunlardir (Buhur, 2004, 165):

e Tuketicinin satici veya glayicinin isim, unvan, acik adresleri ve varsaimri
bilgileri,

e Urtin veya hizmetin vergiler dahil gia sats fiyati,

e Vadeye gore faiz ile birlikte 6denecek toplamsstyati,
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e Faiz miktari, faizin hesaplargiyillik oran ve sézlgmede belirtilen faiz oraninin
ylizde otuz fazlasini gegmemek tizere gecikme faailp

e Painat tutari,

e Odeme plani,

e Borclunun temerride gihesinin hukuki sonuclari.
[11.5. Tuketicilerin Korunmasi Alaninda Avrupa Birl igi'nin Turkiye
Uzerine Etkileri
AB’ye Uye Ulkelerin yasalarindan esinlenerek Tyiekgerceklerine uyumgarilan

Tiketicinin Korunmasi Yasasl sonucungandiye kadar varliklari gorilmeyen, 6zellikle
1980’den sonra dizensiz serbest piyasaulkarinda gugsiz tuketici konumuna sdii
tuketiciler, saticilar karsinda bir¢cok yasal, kurumsal ve orgutsel haklate ebtmglerdir.
1970’lerde hazirlanarak defalarca giindeme gelemkaba tirli gercekigirilemeyen yasa
taslaklarinin bugtin “tiketicinin korunmasi” olargkrceklgtirimesinde AB’nin 6nemli bir
etkisi bulunmaktadir. Rekabet yasasi yaninda bik@al olarak ¢cikmasi gereken 4077 sayili
Tuketicinin Korunmasi Yasasl, 28ubat 1995'te cikariingive 9 Eylul 1995'te yururlge
girmistir (Basaran, 1997, 54).

TKHK’nun yururlge girmesi ile birlikte ayipli Griin ve hizmetler,ghkdan satlar,
taksitli satglar, kampanyali, kapidan sgair konusunda saticilarin yukunglij tiketici kredisi
vb. konular yaptirmlara ganmstir. Daha sonra AB miktesebatina uyum sirecinddayap
calismalar da, bu konuda bazi eksikliklerin var @dusaptanmi ve yeni bir kanun tasia
hazirlanmgtir. Ornesin; mesafeli sozkameler ayri bir bglik altinda diizenlenngj ayrica siire
sinirlamalari AB ile uyumlu hale getirilgtir (Flesner, 2001, 54).

[11.5.1. Tuketicinin Saglk ve Guvenligi
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Tuketicinin sglik ve glvenlgi deyince ilk akla gelen kalite ve standart gibi
kavramlar olmaktadir. TSE’nin belirlemioldugu drin standartlarinin asgasgart ve
Ozelliklerini tasimayan Urtnlere kalitesiz Uriin denilmektedir (Baykd996, 127). Butun
drtnlerin standartlarinin olmamasi nedeni ile, &ulin amacina uygun olmayan Uriin veya
hizmetler de kalitesiz olarak tanimlanmakta ve lafgnaktadir. Hileli ve s#iga zararli
maddeler de bu gruba girmektedir (www.tse.org.tr).

AB’de global yakdan ve yeni yaklamla bglayan sire¢, uyum sisteminin
olusturulmasini zorunlu kilmaktadir. Dinya Bankasr’'dmkatkisi ile 1992 yilinda tlkemizde
Milli Kalite Konseyi kurulmutur. Urlinlerin belli standartlara uygugu, tretim ve kontrol
sureclerinde kullanilacak cihazlarin uyguiuu tretim destek ve yonetim sirecleri ile kalite
glvence sistemlerinin  belgelendiriimesini  yapan ukuglarin  uyum faaliyetlerinin
dizenlenmesi, bu konsey tarafindan kasariémistir (Baykan, 1996, 128). TSE Haziran 1985
tarihi itibari ile 11692 standart hazirlagrue bunlarin 899'u mecburi niteliktedir. TSE starida
hazirlamada genelde ISO ve AB standartlarini dalelakta, ayrica konuyla ilgili olarak tim
0zel, kamu kurulglarinin ve tiketici 6rgutlerinin de g&ilérine bavurmaktadir.

Son yillarda, Ulkemizde tuketinisgsliginin ve glvenginin korunmasi amaciyla
mevzuat acisindan ¢ok sayida énemli tedbirler alinmHormonlu gidalarin yasaklanmasi,
yeni kefedilen zararhlar vb. gibi hususlarl igine alacakpntrollerde etkinki ve
koordinasyonu ggayacak bir gida kanuna ihtiya¢ duyulsmee 27 Haziran 1995 tarihinde bu
hususta bir KHK c¢ikariingtir. Bu yeni KHK ile birlikte gida kontroll ile iij bircok yetki
kargaasi ortadan kalkmstir (Baykan,1996, 139).

Gida guvedli alaninda tuketiciyi koruma uygulamalagdyledir (Sekizinci Be

Yillik Kalkinma Plani Tiiketicinin Korunmasi Ozittisas Komisyonu Raporu, 2001, 36-42):
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e Turk mevzuatinda gidalarin Uretimi, tUketimi, dégr@mesine dair kanun
hikminde kararname bulunmasinagmen, bu kararname gida uretimi, tuketimi ve
denetlenmesi konusunda ilgili kurglar arasindaki yetki karmgasini arttirmgtir. Bu karmaa
tuketicilerin de gida uretimi, tiketimi ve denetiessi konusunda yeterince
bilgilendirilmelerini engellemektedir. Gidalar ilégili olarak Uretici kurulglarinin temsili
kadar, tuketici kurulglarinin da temsilinin gganmasi evrensel tiketici haklarindan olan
“tiiketicilerin temsil edilmesi’nin geggddir. Ulkemizde bu yiizden gidalarin tretimi, tiikeiti
ve denetlenmesi ile ilgili olarak mevcut kurglar arasindaki yetki karmgasinin ortadan
kaldinlacak etkin bir denetim ile tdketicilerin @& ve guvenlgini koruyacak ve
bilgilendirilmelerini sglayacak yeni yasal dizenlemelerin giuulmasi gerekmektedir.

e Ulkemizde gidalara konulan katki maddeleri, kokenk ve tat veren
kimyasallar hakkinda toplumda yeterli dizeyde bilinblenme yoktur. Toplumumuzda
giderek artan kanser hastaliklarinin nedeni olgpdklarda bulunan katki maddeleri ve yine
gidalara bulgan zararli tarim ilaclar gosterilmektedir. Ayrigékemizde tarimda kullanilan
ilac, gubre gibi unsurlarin kullaniimasinda yaséizehlemeler bulunmasina kar, insan
saligini tehdit edecek dizeyde zararli Grtnlerin piyasatoldgu gorilmektedir.

e Ulkemizde bitkilerin gen yapisi ile oynanarak békden elde edilen gidalarin
tat, gorungl, koku, dayaniklilik suresini arttirmaya yoneligligmalar yapilmasina gamen
tiketiciler bu tir konularda yeterince bilgi sahidb&sildir. Bu ylzden llkemizdeki yasal
dizenlemelerin AB mevzuatlarina siki suretle uyytmidmasi gerekmektedir.

e Gida maddelerinin etiketlerinde bulunan ve katladaelerini simgeleyen “E”

kodlarinin yani sira, tiketicilerin bu katki madseteli daha iyi anlayabilecekleri agiklamalar
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yer almali ve ayrica, gidalarin iggnde bulunan protein, tuzeker vb. besin derleri ve
gidalara eklenen vitamin oranlarinin da belirtilnggerekmektedir.

[11.5.2. Kapidan Satislar

Avrupa’da tuketici 6rgutlerinin de baskisi ile hdaman, kapidan satarla ilgili ilk
hukuki dizenleme Fransa’da 1972 yilinda yurgeligirmitir. 1985 yilinda AB’de Fransiz
mevzuatindan esinlenerek 20 Aralik 1985 tarihdyérleri dsinda gercekigirilen satglar ve
bu satslarla ilgili s6zlesmeler” hakkinda bir yonerge c¢ikagtir (Baykan, 2004, 102).

Ulkemizde ise bu konu TKHK’na 8. ve 9. maddelerkleemesi ile AB’nin yasal
dizenlemeleri ile uyumlu hale getirilgtir. Bu hikiimlerden bazilari AB’den daha korumaci
niteliktedir. Ulkemiz mevzuatinda da korumadan yarama kgulu, tiiketicinin saticinin
ziyareti konusunda onayinin bulunup-bulunmamasiggicer. Bununla birlikte, yonergede
yer alan acik arzu terimi tiketicinin korunmasi Wann 8. maddesindeki dnceden bir
mutabakat olmaksizin ifadesinde daha aciktir. Kapidatlar konusunda Turkiye ile AB
arasindaki farkhliklasunlardir ( Bourgoignie&Cambier, 1999, 22-23):

e Madde 8de dgeri belli bir miktari amayan (1998'de 6.000.000TL) kapidan
satglara uygulanmamaktadir. AB ydnergesinde ise bw#arbgluk bulunmaktadir.

e AB yonergesinin 4. maddesi gibi, TKHK'un 9. maddgiketicinin 7 gin icinde
stzlemeden cayma hakki oldu gibi bazi 6nemli bilgilerin en gec¢ ségheenin dizenlengdi
tarihte tiketiciye verilmesini gerektirmektedir.kéé madde, bir uymazlik halinde saticinin
bu yukimllligini yerine getirmergi olmasi durumunda, ispat ylukinin yergiggérmesi
prensibini getirdiinden daha fazla koruma g@amaktadir. Satici bu belgeleri aliciya veymi
oldugsunu yazili bir belge ile ispat edemezse, yukilialint yerine getirmergisayilacaktir.

Her iki diizenlemede de tiketiclygun igerisinde cayma hakki taninmaktadir. AB
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yonergesi bu sireyi en erken s@menin diuzenlendi andan bgatirken, tlkemizdeki yasal
dizenleme Urin veya hizmetin aliciya teslimindéparen balatmakta oldgundan burada
koruma daha fazladir.

e Ulkemizde yuirirliikte olan TKHK, tuketicinin sOgieeden caymasi
durumunda, saticinin algoldugu bedeli cayma ihbarindan sonra 10 gin iginde ze&kefusu
arind de 20 gun icinde geri almakla yokimlli kilnsakt. Bu nedenle, TKHK, llkemizdeki
tiketicilere boyle zaman kisitlamalari bulunmaydd yonergesi kaisinda daha iyi koruma
sglamaktadir.

[11.5.3. Yaniltici ve Kasilastirmali Reklamlar

Reklam, drin ve hizmetler veyegigk reklam araclariyla tanitilan fikirler
hakkinda, ikna edici ve genellikle para O6denerekiniwe hizmetlerin kisel olmayan
iletisimidir (Kirlar,1990, 33).

Ulkemiz, reklamcilik alaninda AB ile kalastirdigimizda bir hayli ileri
dizeydedir. 4.11.1993 tarihinde TBMM’'nce “AvrupanBotesi Televizyon Sozjenesi’nin
onaylanmasi ile s6z konusu s@nee, icerdgi hukimler bakimindan tiketicilerin aldatici ve
yaniltici reklamlara kar korunmasi alaninda énemli bir rol Gstlegtini (Yedinci Bes Yillik
Kalkinma Plani Ozelhtisas Komisyonu Raporu, 1994, 212).

Ulkemizde uygulamada olan Tuketit Korunmasi Kanunu'nun 16. maddesi
yalnizca vyaniltici reklamlarla kalmayip, haksiz laekarr da ele alggndan, AB
yonergesinden daha gerdir uygulama alanina sahiptir. Reklamcilik alaanT Uketicinin
Korunmasi Hakkindaki Kanuna uygun olarak kabul eediR1 Aralik 1995 tarihli teldi
(Sanayi ve Ticaret Bakaginin Ticari Reklam veilanlara iliskin ilkeler ve Uygulama

Esaslarina dair 21.12.1995 tarih ve 22500 Resmet@asayili Tebfi) yukaridaki hususlari da
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ele almaktadir. Bu hususta, Turkiye'nin kurallarB’Ain kurallarindan daha detayli ve
kapsamlidir. Bunlar (Bourgoignie&Cambier,1999, 22)):

e “Reklam” kavrami her tarli ticari reklam ve ilanlaifade edeceksekilde
tanimlanmgtir.

e Butin reklamlarin dgru ve durust oldguna iligkin ilke agikca ifade edilrgtir
ve bu genel ilkeye dpu ve dirist olmadiklari kabul edilen reklamlaripun bir listesi
eklenmitir.

e Bir reklamin gecerliii degerlendirilirken dikkate alinmasi gereken temel
prensiplere, ortalama reklam izleyicisinin algilantiizeyleri ve reklamlarin tuketici
Uzerindeki etkisi g6z 6nunde bulundurularak hammasi gerekgine yonelik ilkeler yer
almaktadir.

21 Aralik 1995 tarihli tepé (Sanayi ve Ticaret Bakaginin Ticari Reklam ve
Ilanlarailiskin ilkeler ve Uygulama Esaslarina dair 21.12.1995 Teeil22500 Resmi Gazete
sayili Teblg) gore, kagilastirmali reklamlar, yaniltici olmamalari ve haksiekabet
yaratmamalari kalu ile gecerlidir. Yine bu telie goére, kapnlastirma konularinin
dogrulanabilir gerekcelere dayanmasi ve tuketicilganiltiimamassarti getirilmistir.

[11.5.4. Tuketici Kredisi

Ulkemizde su anda yurirlikte olan TKHK, tuketici kredilerinuiiizenlemesi ile
ilgili bazi kurallar icermekle beraber, AB dizenksnile kiyaslanginda oldukca eksiktir.
Ulkemizde yururlitkte olan bu kanununun tiketiciditeri ile ilgili bolumunun 4 hikmi AB
yonergesi 87/102'den daha iyi korumgglsmaktadir. Bu hikimlegunlardir (Bourgoignie
&Cambier, 1999, 23-24):

e TKHK, “kredi s6zlgmesi’nin tanimini vermezken, gik veya yiksek miktarli
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krediler, ipotek kagiligl krediler ve kisa donem krediler gibi kredilere deuafiyet
tanimaktadir.

e AB yonergesinin aksine, TKHK ile taksitli sbzfeelerde tuketicilerin kredili
satg tutarinin 6denmesinde temerridgrdasinin kgullari ve hukuki sonuclari belirtilngiir.

e TKHK taraflarca kararlgtirilan kredi sartlarinin sézlgme siresince tiketici
aleyhine dgistirilememesi kgulunu getirmgtir.

e TKHK'na gore, kredi kurulgu krediyi belirli bir Grin veya hizmetin satin
alinmasi icin ya da belirli bir satici ile hukuklem yapilmasi kgulu ile vermi ise, tuketici
saticl dginda kredi sglayiciya (banka veya finansman kurguy da bavurabilir. Banka veya
finansman kurumlari ilgili Grintn ayibindan 6turdtisi ile birlikte migtereken ve ortakia
sorumlu olurlar.

[11.5.5. Mesafeli S6zlameler

Avrupa Birlginde de 6zellikle tiketicilerin korunmasi konusaridglye tlkelerin
birbirinden farkli dizenlemeler yapmalarinin rekédelumsuz sonuclar gardusu dikkate
alinarak, “mesafeli sozmelerde tiketicilerin korunmasi hakkinda 20 May®97 tarih ve
97/7/ICE sayili bir yonerge uygulamaya konujtou Ulkemizde ise TKHK'un ilksekli
mesafeli saglarla ilgili bir dizenlemeyi icermengtir. Ancak kanunun yayimindan sonra
Sanayi ve Ticaret Bakagilinin 21.12.1995 tarih ve 22500 sayili Resmi Gadetgayinlanan
Kapidan Saglara iliskin Uygulama ve Usul ve Esaslarina Dair Tgblle kapidan saglara
iliskin hukumlerin mesafeli satara da uygulanagani hilkkme bglamistir. Ulkemizde
mesafeli saglarla ilgili Radyo ve Televizyon Ust Kurulu'nun “Risio ve Televizyon
Kuruluslari Reklam ve Yayirilkeleri...” Yonetmelginin 9 uncu maddesi harig, 2003 yilina

kadar hicbir diizenleme s6z konusu olmgmi Mesafeli satlara iliskin kanuni diizenleme
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TKHK’a eklenen 9/a maddesi ile yapiktnr (Baykan, 2004, 112).
[11.5.6. Devre Tatil

Devre tatil konusu, AB Komisyonu ve Parlamentosa’'n 94/47/CE sayili
yonergesinde diizenlengtii. Ulkemizde ise, devre tatil, 4077 sayili TKHKImadg gibi,
bu yasayi dgstiren 4822 sayili yasanin yeni tasari metnine; farfacaret, Enerji, Tabii
Kaynaklar, Bilgi ve Teknoloji Komisyonu tarafinddrerhangi bir gerekce gdsterilmeden
eklenmis ve TBMM tarafindan kabul edilerek yasatastir (ilhan, 2006, 131).

[11.5.7. Oyuncaklar

Bebeklere ve cocuklara yoneljurcaklar ve urlnler icin tiketiciyi koruma
uygulamalari isgdyle olmalidir (Sekizinci BeYillik Kalkinma Plani Tuketicinin Korunmasi
Ozelihtisas Komisyonu Raporu, 2001, 36-42):

Ozellikle 0-2 ya grubundaki bebeklere yonelik olarak yuyak plastik oyuncaklar
ile dis kasima oyuncaklarinin bebek ve cocuklaringlddarinin korunmasi amaci ile
kontrollerinin ve denetimlerinin siklikla yapilmagerekmektedir. Bu konuda AB Ulkelerinde
oldugu gibi phthalates (fittas) maddesinin ve PVC Uriinie oyuncaklarda kullaniminin
yasaklanmasi yoluna gidilmelidir. Oyuncak paketidd, oyuncgin hangi ya grubu ¢ocuklar
icin uygun oldgunun belirtiimesi gerekmektedir. Ambalajla birlikteerilen uyarn ve
talimatlar, oyuncg@in kullanilmasindan d@n riskler ve bu risklerden korunmak igin
yapilmasi gerekenlerin anne ve babalarin uyariinggsekmektedir. Her tUrli oyunga
tasariminda co@a fiziksel zarar verebilecek ve fidmalarina neden olabilecek unsurlardan
kacinilmasi gerekmektedir. Kullanicilarina hareketengi saslayan oyuncaklarda (bisiklet,
kaykay gibi) cocuklar tarafindan kolayca kullanilabek bir fren sistemi bulunmalidir. 36

aylik ve daha kucuk cocuklar igin tretilen oyuneaki, sokilebilen parcalarinin ¢ocuklar
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tarafindan yutulmayacak buyuklikte olmasglaamalidir. Elektrikli oyuncaklarda 24 volttan
daha fazla elektrik kullanilmamalidir. Sesli oyukleain ses seviyelerinin ¢ocuklara zarar
vermeyecek duzeyde olmalidir.

111.5.8. Tehlikeli Madde ve Uriinler

AB'nin “Tehlikeli Madde ve Uriinler” ile ilgili yomrgesine kaslik olarak
ulkemizde Cevre Bakamiinin “Zararh Kimyasal Madde ve Urtinlerin KontroNidnetmelgi”
bulunmaktadir. Ancak bu yonetmelikte bazi noksanlar ayrintilar bulunmaktadir. AB
yonergesinde bulunan gduriyet kontroli ve kisel korunuma ait bilgiler icin tlkemizde
yurdrlikte bulunan yonetmelikte; etiketlemede kailan risk ve givenlik tavsiye sembolleri
insan ve hayvan igin zehirlilik durumlari, kazalandkorunma vesyerinde sglig koruma,
konular ile ilgili ek bilgi istenilebilecg belirtimektedir. Kullanma talimatindaki zararli
kimyasal maddelerin depolanmasi, zararsiz duruntailgesi ve imhasi hakkinda bilgi
verilmeli, ilk yardim 6nlemleri, yangin 6nlemleteiilgili konular yonetmele konulmalidir.
AB yonergesindeki gibi endustrideki kullanicisinadde ve trinin guvenlik veri formundaki
bilgilere ait dGnemli bir dizenleme olgu takdirde, alicilara diizenleme tarihi ve Ucrelsigi
sglanmalidir. Bu hususlar dikkate aligthda, Tirkiye'de zararli kimyasal maddelere ait
duzenlemeler ele alingiolmakla birlikte, ancak bunlar AB yonergeleri itam uyumiu
degildir. Eksikliklerin gbzden gecirilerek ayri bir p@tmelik halinde veya ek dizeltmeler
yapilarak tlkemiz mevzuatinin AB yonergesi ile ujyunhale getiriimesi gerekmektedir
(Yedinci Be Yillik Kalkinma Plani Ozelhtisas Komisyonu Raporu , 1994, 81).

[11.5.9. Etiket

AB Ulkelerinde, 79/112; 84/450; 89/395 tarih veyiBailke kararlarina bg

olarak, uye ulkelerin i¢c hukuklarinda gerekligdgklikler gerceklatiriimis ve bu konuda,
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tuketicilerin aydinlatiimasi ve vyanilgiya ghielerinin 6nlenmesi igin tekdize kurallar
yururlige konulmgtur. Bu kapsamda, tuketicilere sunulan triin ve ktkenin fiyat, cins ve
menrseini belirten etiket konulmasi, alveris merkezlerinde Uriinlerin yeg#rildi gi raflara
fiyat listesi asilmasi ve yaniltici reklamlardancikalmasi dg@rultusunda duzenlemeler
getirilmigtir. 4077 sayillil TKHK'un 12. maddesinde yapilan elieme ile de, ayni goultuda
hidkumler getirilerek, etiketlerin tiketicileri bilgndirme ve aydinlatmaslevi gérmesi
amaclanmytir (Zevkliler, 2004, 323-324).

[11.5.10. Kozmetikler

24/3/2005 tarihli ve 5324 sayili Kozmetik Kanwei123/05/2005 tarih ve 25823
sayili Resmi Gazetede yayimlanan "Kozmetik Yoneigiale dis macunu ve sa¢ boyalari da
kozmetiklere dahil edilerek, AB mevzuati ile uyunhiale getirilmgtir. Bu kanun veyénetmelik
AB Kozmetik Mevzuatinin 76/768/EEC sayili yonergési 96/335/EC sayili Komisyon
kararina ve halen tlkemizde yururlikte olan Gidaddderi Tuz@u'nlin 666. maddesinin A
boliminde tanimi yapilan kozmetiklerin insarglgana zarar vermemek amaciyla tarifine
uygun sekilde kullaniimasini ggamakla ilgili hdkimlerine uygun olarak hazirlargtm.
25823 sayili yonetmelikkozmetik Granlerin, yanilmaya yol acmayacak ve imsagligina
zarar vermeyecekekilde, dgru ve anlailabilir bilgiler ile tiketiciye ulamasini sglamak
Uzere, sahip olmalari gereken teknik nitelikleriambalaj bilgilerine, bildirimlerine, piyasaya
arz edilmelerine, piyasa gozetim ve denetimleriivetim yeri denetimlerine ve denetimler

sonunda alinacak tedbirleresKin usdl ve esaslari diizenlemektedir (www.bsm.gpv.t

[11.6. Avrupa Birli gi'nin Yonergelerine Uyum Amaci ile Tuketiciyi

Koruma Kanununda Yapilan Degisiklikler
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Helsinki Zirvesi'nde Turkiye’nin AB’'ne aday kabul edilmgtir. Bu bakimdan
mevzuatimizin AB muktesebatina uyumu 6negmiaktadir. Bazi yonlerden Turkiye taahhut
altina da girmitir. Ornesin; Tulrkiye-AB Ortaklik Konseyi kararinin 8. maddé® AB’nin
olusturdusu teknik mevzuata tlkemiz mevzuatinin uyughtdmasi 6ngorilmgtir (Baykan,
2004, 55). Turkiye, 1995 yilinda kabul edilen TKH& bu alanda ilerlemeler gamis ve AB
miktesebatina yakjmistir. AB miktesebatina uyumun gigclendirilmesi iciKHK'da yapilan
degisiklikler sunlardir (Aydin v.d. 2003, 35):

e Uriin tanimina yapilan ilave ile konut ve tatil anaasinmazlar ve elektronik
ortamda hazirlanan gayri maddi Urtinler da kanurs&agona alinngtir.

e Ayipli Urdnlerin neden oldiu zararlardan dolayr 6lim ve yaralanmalarin
meydana geld@ durumlarda tiketicinin tazminat talep etme hakitlanms, bdylece dort
secimlik hak (para iadesi, yenisi ilegigiriimesi, tGcretsiz onarim, ayibin gkxi kadar toplam
deserden indirim) bge ¢ikariimstir.

e Taksitli satglarda temerriide @@én tlketiciye sglanan haklar geglietilmistir.

e Kapidan saglar, Sanayi ve Ticaret Bakapiinin iznine bglanmstir.

e Elektronik ticarette meydana gelen geleler dikkate alinarak kanuna
“Mesafeli Satglar” basligl altinda yeni bir madde ilave edilgtir.

e Asgari garanti suresi 1 yildan 2 yila ¢ikargtm

[11.7. Ulkemizde Evrensel Tiketici Hareketlerinin Yerlestirilebilmesi

Icin Alinmasi Gereken Onlemler
Ulkemizde evrensel tiiketici hareketlerinin ystillebilmesi icin alinmasi

gereken onlemlegunlardir(Cakar, 1996, 13):
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e Tuketicilerle ilgili direkt ve dolayli olantim yasalarin yeniden gdzden
gecirilerek, kapsami, icgyi ve dili itibaryla evrensel tuketici haklarina gyn, ¢c&das ve
gunumuz keullarina cevap verebilecek, uygulanabilir bir dizegtiriimesi gerekmektedir.

e Ozellikle hizmetler alaninda, yasalshaklar bulunmakta ve tiiketicilerin daha
iyi korunmalari  gerekmektedir. Bu amagcla, mumkildugunca ttketicinin korunmasi
hakkindaki kanun kapsaminda, yonetmelik ve geblikartilarak ya da yeni yasal
duzenlemelerle bu alandaki soruna ¢6zim getiriltireli

e Cazdas, etkili bir gida sghgi ve glvenlgi yasasi ¢ikartiimalidir.

e Tarim, hayvancilik ve gida politikalari konusurgkacekei ve etkili ¢cozumler
alinmalidir.

e Bilingli ve salikl bir tiketici toplumu olgturabilmek icin tim okullarda
cagdas en etkili gitim yontemleri uygulanmali, 6zel ve kamu TV ve yaldrinda sik sik
egitici, aydinlatici ve uyarici programlar yapiimahd

Yasamin her gamasinda kalitenin yukseltilebilmesi icin, tikdgci bilgilendirici

gerekli 6nlemlerin alinmasi gerekmektedir.
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V. BOLUM
TUKETICININ KORUNMASI KONUSUNDA TUKET iCi BILINCININ

OLCULMESNE YONEL ik MERSIN'DE YAPILAN B iR ARASTIRMA

IV.1. Argtirmanin Amaci

Ulkemizde tiketiciler satin aldiklari Griinlerle iligsorunlar yaadiklarinda bu
sorunlari nasil ¢ozeceklerini tam anlamiyla bilerakte, maddi ve manevi zararlara
ugramaktadirlar. Avrupa Birdi'ne Uyelik stireci nedeniyle Ulkemizde uygulanaketicinin
korunmasi ile ilgili yasal mevzuata, AB'de uygulagkta olan tuketicinin korunmasina
yonelik uygulamalarin da eklergigorilmektedir. Fakat bu yeni yasal dizenlemelerde
yine tiuketicilerin ¢ok fazla bilgi sahibi olmadikiagbzlemlenmektedir. Diinya pazarlarinin
hizla globallgtigi giinimuzde, tiketicilerin sahip olduklari hakl&fimeleri, bilgi toplumu
hedefine ulamak isteyen halkimizin bu konuda daha fazla bi#indlrilmesi biyik dnem arz
etmektedir.

Yukarida aciklanan nedenlere dayanilarak gergteden bu aratirmanin amaci,
Ulkemizde tiketicinin korunmasina yonelik politigah belirlenmesinde ve var olan
politikalarin gelgtiriimesinde Avrupa Birlgi'ne uyum cercevesinde tuketicilerin korunmasina
yonelik yapilmg veya yapilmakta olan agarmalarin tiketicileri ne dizeyde korygiunu
argtirmaktir. Bu genel amacin yaninda, Mersin’'in merligelerinde ysayan tuketicilerin
kendilerini koruyan “tuketici haklarini” ne dizeydeldiklerini, tiketicilerin korunmasina
yonelik gelsmeleri ne derece takip ettiklerini, @lerislerinde sorunla karlasan tutketicilerin
bu durumlarda nasil bir davranortaya koyduklari konusunda inceleme yapmaktir. Bu

argtirmada, gercekligirilen saha argirmasi ile de, Mersin il merkezinde sgyan
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tuketicilerin yag, esitim duzeyi, cinsiyet, gelir duzeyleri, kitle ilgim araclarinin yayinlari ve
tuketiciyi koruma derneklerinin faaliyetlerinin, UKeticilerin biling diizeyleri tUzerinde etkili
olup-olmadg! incelenmektedir. Ayrica, farkli cinsiyet, syagelir ve &itim duzeyindeki
tuketici gruplari arasinda tuketici bilinci acisamd farkliliklar bulunup-bulunmagh da
arastirlimaktadir.

Mersin il merkezinde gerceldirilen bu aratirma ile, tlkemizin AB’ye uyum
calismalari cercevesinde, tiketicileri koruma ve haklétonusunda bilinglendirme
faaliyetlerine hiz veren Sanayi ve Ticaret Bakahia bgl Tiketicinin Korunmasi Genel
Mudurligi’nan ve tiketici derneklerinin faaliyetlerine ygbstermek de hedeflenmektedir.
Yerel ve ulusal televizyonlarin da, tuketicilerenglik zararli yayinlar yapmak yerine, tiketici
haklar konusundaggici yayinlar yapmalari, sietmelerin de tiketici haklari konusunda daha
bilingli davranmalari ve cafanlarini gitmeleri konularinda yol gosterici olacaktir.

IV.2. Literatiir incelemesi

Pazarlama ile ilgili yazin incelenginde, tuketici haklari ve tiketici bilinci
konularinda, farkli Ulkelerde, 30 yildan fazla bsuredir argtirmalar yorataldgu
gorulmektedir. Yapilan c¢aimalarda, genel olaraksagidaki sorulara cevaplar aranmaktadir
(Mert, 2004, 318-323, Agbonifoh-Edoreh, 1986, 43-B&kinson-Shaver, 1982, 251-252; 64;
Jobber-Bendelow, 1979, 119; Cunningham-CunningHEgiip, 63-68; Diamond vd., 1976,
58-62; Barksdale-Darden, 1972, 29-32; Day-Aaker0192-19).

e insanlarin ne kadari bir tuketici olaraksitie tiketiciyi koruma kanunlariyla
kendilerine verilmg olan haklari bilmektedirler?

e Tiketicilerin sahip olduklari haklari ile ilgililm¢ seviyesi ya, cinsiyet, gelir,

egitim durumuna gore desiklik gostermekte midir?
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e Tuketiciler kendilerine satici uretici tarafan yapildgini algiladiklar
(disundukleri) haksizliklar igin nasil ve ne dereceysd bir telafi aramaktadirlar (talep
etmektedirler)?

Literatirde yapilan benzer atemalardarsu sonuclar elde edilrtir:

Jobber ve Bendelow tarafindan 1979 yilinda, tidnygiltere'yi kapsayan,
tuketicilerin sahip olduklari haklari bilmeleri keasunda bir ¢cajma yapilmg ve bu cakma bir
saha argtirmasi ile desteklenstir. Calismanin saha agarmasi boluminde]ngiltere'de
faaliyet gosteren tim tiketici dama bdrolari aracga ile anketler gercekgirilmistir. Bu
calismanin sonucunda; ankete katilanlarin v@rdevaplardan, tiiketicilerin ykariyla sahip
oldugu haklar bilmeleri arasinda anlamh bir istatisék iliski bulunamamytir. Bu sonug,
tuketicilerin sahip olduklari haklari kusursuz kakilde bilmemelerinden kaynaklanmaktadir.
Ayrica tlketicilerin erkek veya bayan olmasi iléketici haklari konusunda bilgi sahibi
olmalari arasinda da istatistiksel acidan anlamdiférk bulunamamstir. Ankete katilan
tuketicilerin sahip olduklar haklari bilmeleri agadan sosyo-ekonomik gruplar arasinda
farklihklara rastlaniimgtir. Jobber ve Bendelow'un bu gahasinda, satin aldiklari
drtin/hizmetlerle ilgili olarak 100 tiketiciden 6din bir sorunlari bulunmasinagmaen, bu
tiketicilerden sadece % 2 singikayet icin Tuketici Daryma Blrosu’na gitfii saptanmytir.
Ayrica, bu cakmaya katilan tiketicilerin sahip olduklar haklaiimeleri konusunda diik
bir farkindalga ( biling dizeyi) sahip olduklari sonucuna sulaistir. Bu argtirmanin
sonucunda yazarlaringiltere’de tuiketici dagma merkezlerinin ve dagma burolarinin son
5 yilda daha hizl bigekilde gelstigini tespit etmglerdir (Jobber-Bendelow, 1979, 119).

Cunningham ve Cunningham'in 1976 yilinda AD2.200 tuketici Uzerinde

yapmsg olduklan calgmada, dgru reklamin etkingi, gida Urlnlerinin etiketlenmesi ve
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tuketiciyi koruyucu kanunlar hakkinda tuketicilerliling dizeyinin dlcilmesi amaciyla
argtirmalar yapilmgtir. Bu calsmada, tuketiciler 6 farkli gelir seviyesine ayrigbm. DUsUk
gelir seviyesine sahip tiketicilerin orta ve yukgghir gurubuna ait tiketicilere gére karar
verme konusunda daha az ehliyetli olduklari orteyausulmustur. Calsmanin sonucundgu
bulgular elde edilmstir:

Argtirmaya katilan 2.200 tuketiciden % 64,5'inin tigiehaklar konusunda bilgi
sahibi olduklari, % 35,5'inin ise bu konuda bilghgi olmadiklari saptangtir. Ttketicilerin
korunmasi konusunda tiketicilerin sahip olduklaing diizeyi acisindan farkh gelir guruplari
acisindan anlamli bir farka rastlagtm Yaniltici ve aldatici perakendeci reklamlaittili
sorulan 6 farkli gelir gurubundan % 40’1, @a cevaplanglardir. Kapidan kapiya yapilan
satglarla ilgili sorulara 6 farkl gelir dizeyindeki kéticilerden sadece % 31'i, a cevap
vermistir. Tuketicilerin tiketiciyi koruma kanunlarini Meendi haklarini ne derece bildikleri
konusunda verilen cevaplarin toplam ylzdesi goreckdrak diguktir. Tuketici haklar
konusunda @timi orta ve ust dizeyde olan tiketicilerin, sdl esitim dizeyindeki
tiketicilere kiyasla daha bilin¢li olduklari saptagtir (Cunningham-Cunningham, 1976, 63-
68).

Dickinson ve Shaver tarafinda@2.9i1linda ABD’de tiketicilerin sahip olduklari
haklar konusunda ne diizeyde bilgi sahibi olduklailgmek amaciyla bir ¢gima yapilmstir.

Bu calsmada, tuketicilerin satin aldiklari GrGnlerin kulleni, garanti ve iade sureleri,
drtnlerle ilgili sorunlarini hangi kuruma bildirdderi vb. konularda ne diizeyde bilgi sahibi
olduklarini saptamak amaciyla bir inceleme yaptimi

Dickinson ve Shaver ilk adimd&rans kitaplardan, makalelerden, gazetelerden,

televizyonlardan elde ettikleri bilgilesiginda 50 adet tuketici problemi tanimigtardir.
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Tuketicilerin satin alma davragarini deserlendirmek igin sosyo-ekonomik 6zellikleri
incelenmg, hipotez testlerinin gefiriimesinde temel olarak bu 6zellikler kullanilgtr.
Tuketicilerin incelenen sosyo-ekonomik 6zelliklgunlardir:

e Egitim seviyelerindeki farkliliklar,

e Gelir gruplarindaki farkliliklar,

e Mesleki durumlari,

e Kadin tuketicilerin ev kadini veya i iste calgiyor olmasina gore,

e Tuketicilerin, buylksehirde, kasabada ve kirsal kesimdsgiy@ olmalarina
gore hipotezler geftiriimi s ve analizler yapilngtir.

Cagmadarsu sonugclar elde edilstir (Dickinson-Shaver, 1982, 251-252) :

Tiketicilerin sahip olduklargigm dizeyi bakimindan, Universite veya yuksek
egitimli olanlarinin lise ve altinda g&tim diizeyine sahip olanlara oranla daha bilingli
tuketiciler olduklarn bulunmgiur. Calsmaya katilan kadin tiketicilerden 52sikidgrenci
oldugu icin yani ev kadini veya blea bir meslekte ¢aimadg icin analize dahil edilmerstir.
Ankete katilan bayan tiketicilerden 17'si ev kadini Sahip olduklar haklari bilmeleri
acisindan, c¢alan bayanlarin biling dizeyi ev kadilarindan dahd&sglt cikmgtir.
Tuketicilerin, sehir merkezlerinde, kiiclik kasabalarda veya kiresirklerde ygamalarina
iliskin yapilan analiz sonucundaghir merkezlerinde wayan tiketicilerin sahip olduklari
biling diuzeyi kasaba ve kirsal kesimdesayan tiketicilere oranla daha yiksek cigmi
Dickinson ve Shaver'a gore tuketici farkingatmn (bilincinin) gelgtiriimesi, tuketici
sorunlarina kar korunmanin ilk yoludur. Tuketici farkindgl tuketicinin eitimi ile

baslamaktadir.
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Agbonifoh ve Edoreh'in 1986 yilinda Nijerya’'da 28ketici ile yaptiklari benzer
bir calsmada, cevaplayicilara bir satin alimdan sonra Ingrhlair memnuniyetsizlik, zarar
veya kayip ysayip yaamadiklari; ger yaadilarsa bunu gidermek, telafi etmek igin ne gibi
seyler yaptiklari sorular sorulrgtur. Cevaplayicilarin % 77,4'G slverislerinde bir zararla
karsilasmislardir. Bunlarin % 53,040 bu durumu sadece aradaa anlatmaklasikayetle)
yetinmis, % 31,74’U saticl veya Ureticiggkayette bulunmg kalan % 15,22’si ise bu durumu
resmi kurumlara veya tiketici derneklerigikayet etmgtir. Ayrica, bu argtirmaya katilan
tuketicilerin % 71'74’Gsikayetlerinin sonucunda yapilanlardan tatmin olrkkzdini séyleny,
ancak hicbiri mahkemeye pairmamstir. Satin aldil Grin veya hizmetten tatmin olmami
165 sikayetciye zararlarini gidermek icin daha sonra emednahkemeye gitmedikleri
soruldigunda ise, bu kiler % 81,2’si yasal sirecin hem maddi anlamda paidugu, hem
de uzun surdgiint digunduklerini ifade etmglerdir. Yaklglk % 19'u ise, bunun sonucunda
elde edebilecekleri tazminatin 6nemsiz bir miktacesini disinmektedirler.

Agbonifoh ve Edoreh'e gore; tiuketicileriireticilerle kurdgu iliskide goreceli
olarak daha gug¢stiz kalmasini ve Urlinler arasingddsiirma yapmasini zogiran nedenler,
drnlerdeki karmgk yapi, Urinler hakkinda gerekli bilgileri eldemede tlketicilerin bilgi
eksikligi ve gelir dgilimindaki saitsizliktir. Agbonifoh ve Edoreh ‘in yaprgiolduklari saha
calismasi sonucunda elde edilen sonugtarardir (Agbonifoh-Edoreh, 1986, 43-49) :

Farkll @tim seviyelerine sahip tuketicilerin sahip oldukldiling dizeyleri de
farklidir. Egitim seviyesi yukseldikge tiketici haklari konusakd biling seviyesi
yukselmektedir. Cinsiyet acisindan, gruplar arasititketici haklari konusunda istatistiksel
olarak anlamli bir farkhlik gozlemlenmesgtir. Geng yefgkin bireyler, tuketici haklari

konusunda yg@i bireyler kadar bilgilidir. Kadinlar ve erkekléiiketici haklarindan ayni oranda
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haberdardirlar.

Barksdele ve Darden’in 1972 yanyaptiklari camada, ¢letmelerin pazarlama
faaliyetleri ve 0zellikle reklamlar, tiketici hakig Orin kalitesi ve tlketici haklari
konusundaki yasal dizenlemelerdesaysan sorunlar konusunda tiuketicilerin tepkilerini
O0lcmeyi amaclamlardir. Bu calgma bir saha asirmasi ile desteklenmi veriler telefon
rehberinden tesadifi olarak secgilen 78§y postayla gonderilrgive 40 sorudan ogan bir
anket formunu yanitlamalari isteryti.

354 tiketiciden donen anketrfiar iginda a@agidaki sonuclara ukamistir
(Barksdale-Darden, 1972, 29-32) :

Ankete katilan tuketicilerin 40 soruya J&leri yanitlar, cinsiyet, yg ailedeki
birey sayisi, ¢cocuk sayisi, meslek, siyagiima, yasadgl bolge ve ilin buyuklgl desiskenleri
acisindan siniflandiriigtir.  Arastirmaya  katilan genc tuketiciler,slétmelerin  Grin ve
hizmetlerini tanitarak karlgani arttirmak amaci ile yaptiklari reklamlarin gdarina ve
rekabete dayall sisteme, orta ve iler yg@uplarina gore daha az guvenmektedirler. Ayni
zamanda geng tiketicilerin % 72'siletmelerin tiketici problemleri ile dnemli dl¢tdggili
olmadg fikrini savunmaktadirlar. 55 yave Uzerindeki tiketicilerin % 47,5'i, de bu fikre
katilmaktadirlar. Geng tiketicilerin % 69,9'u tlikesikayetleri ile dgerlendirme sireclerini
tatmin edici dizeyde bulmadiklarini ifade efimidir. Yine genc tuketicilerin % 73,1
isletmelerin tiketici yand# gl ile ilgili uygulamalarinda énemli gglineler oldgunu ifade
etmislerdir. Arastirmaya katilan tuketicilerin % 77,4'U, devletitiketicilerin korunmasi igin
daha fazla dizenleme yapmasi gepahii belirtmislerdir. Tuketicilerin politik &ilimlerini
belirlemek amaciyla tuketicilere kendilerini liberani yoksa muhafazakar olarak mi

tanimladiklar sorulmgtur.  Kendilerini liberal olarak tanimlayan tul@ker, isletmelerin
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tuketicilerin korunmasi ile ilgili pazarlama uygumialarini iceren sorulara, muhafazakar olarak
tanimlayan tiketicilere kiyasla daha olumlu yanithermglerdir. Arsstirmaya katilan
tiketicilerin 6nemli bir ¢gunlugu, Urtnlerin 6deme kallari, Grtnlerin tlketici isteklerine
uygun hale getirilmesi, sunulan drunlerinsigdi gi ve Urlnlerin arzu edilen yerlerde
bulunabilmesi konularinda ciddi sorunlarsgmadiklarini ifade etrglerdir. Bu duruma
kargihk, muhafazakar @limli tiketicilerin % 61.7'si, liberal glimli tlketicilerin ise % 89,6'sI
Tiketici Sikayetleri Burosu'nun tiketicsikayetlerini dikkate almagini belirtmilerdir. Bu
calisma, sletmelerin, tiketicilerin bilgilendiriimesine dahfazla 6nem vermesi geregii
vurgulamaktadir.

Diamond, Ward ve Faber tarafmdgrcekligtiriien ve 1976 yilinda yayimlanan
bir calsmada, ABD'de ygayan tiuketicilerin satin aldiklari Grin ve hizmdgeile ilgili
karsilastiklar sorunlari tanimlamak, tuketicilerigletmeler ile ilgili sikayetlerini vesikayet
sikliklarini 6lgmek amaclangtir. Bu calgmanin saha agarmasi, Tuketici Sikayetleri
Birosu'na Kasim-Aralik 1971 tarihlerini kapsayahdita icinde telefonlgikayette bulunan
3.000 toketici arasindan tesadufi olarak secil&® llketici ile telefonla gosiilerek
gerceklatirilmi stir. Analizler, saty 6ncesi, sa§l ve teslim sireci, Uriin performansi, garanti,
servis ve iadeler konularini kapsayan 6 kategogdeseklatirilmistir. Sosyo Ekonomik
Statli (SES)ndeksinde yer alan 3 gelir grubuna gore farklihkizemel alindti argtirma
sonuclarina gore (Diamond vd., 1976, 58-62) :

Yuksek sosyo-ekonomik statiide alan tiketiciler daha ¢ok reklam, satin alma
ve Urandan dgitimi ile ilgili sorunlarla kagilastiklarini, orta gelir grubu ise ganlukla riin
ve/veya hizmetlerin satin alinmasi vesdiani ile ilgili sorunlarla kagilastiklarini bildirirken,

disuk sosyo-ekonomik stattideki tiketiciler ise dah& eats sonrasi hizmetler ve tamir
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konularinda sorunlar yadiklarini belirtmglerdir. Bunun nedeni olarak da, dik gelir
grubuna sahip tiketicilerin dahasthia kaliteli Grtinler satin almalari gosteriltr.

Day ve Aaker tarafindan 197Qnga gercekigirilen bir teorik calgmada ise,
tuketici yandaligi kavrami incelenngj tiketici yandgigl kavraminin hizla gegledigi, bu
genglemenin nedenleri olarak, pazarla ilgili sorunlae \iketicilerin sosyo-ekonomik
sorunlari gosterilngtir. Ekonomik ve fiziksel ¢evredeki sorunlarin agsn tiketici yandgi g
konusunun 6nemini daha fazla glindemeintgtir. Yazarlar, 6nemli sosyal sorunlarin
¢cbziminde tuketici yandagl konusunun kilit rol oynayabilegai ileri sirmektedirler (Day-
Aaker, 1970, 12-19).

Mert tarafindan 2003 yilinda ditkizde yapilan c¢almada, tiketicilerin bilingli
tiketici kavramindan ne anladiklari ve salverislerine nasil yansittiklari genilmeye
calisiimistir. Ayrica, tiketici haklari konusunda hangi kardia, ne seviyede bilgili olduklari
Ogrenilmeye cakilmistir. Bu calgmanin saha agarmasi, 1284 tiketici ile 10 farkh ilde
(Ankara, Antalya, Balikesir, Bursa, Es#hir, Istanbul, Kastamonu, Sakarya, Karabik, Diizce)
yapilmstir. TUketicilerin biling diizeylerinin 6lgilmesingdnelik olarak gercekigirilen
argtirmadan elde edilen sonuclara gore; haklarini dili;meyen tiketiciler % 12,9, cok az
bilen % 48,8, biliyorum % 28,3 ve emingiém ifadesini kullanan % 10'dur. Bu gtamaya
katilan bireylerin tiketici olarak hangi haklarahga olduklarini ¢ok iyi bilmedikleri
saptanmgtir. “Ulkemizde tiiketici haklari yeterince bilinngy’ gorisiine katilan tiketicilerin
orani ise % 87,42'dir. Ayrica, anket sorularina iyareren tiketicilerin yanitlarindan,
karsilagtiklar sorunlari ¢ozmek igin, kanunun tiketiciyermis oldusu haklar konusunda
yeterince bilgi sahibi olmadiklari saptagtm (Mert, 2004, 318-323).

IV.3. Arastirma Modeli
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Argtirmada, arglirmanin amacina uygurgu bakimindan Tanimlayici Agarma
Modeli kullaniimstir. Tanimlayici Argtirma Modelleri eldeki problemi, bu problemle iigil
durumlari, dgiskenleri ve dgiskenler arasindaki gkileri tanimlamaktadir (Kurtuly 2004,
310). Bu arstirmaya katilan bireylerin ya egitim dlzeyi, cinsiyet, gelir duzeyleri, kitle
iletisim araclarinin yayinlari ve tiketiciyi koruma dekleginin faaliyetleri dgiskenleri ile
bireylerin tiketicinin korunmasi konusundaki bilid¢ézeyleri (Ulkemizde uygulanan tiketici
haklarini uygulamalarini bilmeleri) arasindakikller incelenmgtir. Arastirmanin amaci ile
baglantih olarak degerlendirildiginde tanimlayici modelin agrmaya uygun dgiigu
gorulmektedir.

Argtirmanin  dgiskenlerinin  belirlenmesi icin yapilan pazarlama yazi
taramasinda; Mert, Agbonifoh-Edoreh, Dickinson-Sitadobber-Bendelow ve Cunningham-
Cunningham tarafindan yapilan gramalarda kullanilan @tim, gelir dizeyi, ya ve cinsiyet
ile tiketici bilinci arasindaki ifkilerin incelendgi saptanmy ve bu argtirmanin hipotezlerinin
olusturulmasinda bu dgskenlerden yararlanilrghir. Arastirmaya katilan bireylerin
tiketicinin korunmasi konusundaki biling dizeyire yukarida belirle@gimiz desiskenler
arasindaki bglantilari inceleyen bir ¢izim ortaya konulstur.

Bu cizimsagida gorilmektedir.
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Cizim IV.3.1. Tuketicinin Korunmasi KonusundaTuketici Bilincini
Etkileyen Ogeler

Egitim
Seviyesi

Tuketici
Bilinci

Kitle Iletisim Tlijgﬁ'jir;:]i;/i
Araclarinin ini
G Derneklerinin

Yayinlari .
y Faaliyetler

Cizimde;
Tiketici  bilinci = Tuketicilerin Ulkemizde uygulanan tuketici haklari
uygulamalarini bilmeleri.
Bu ¢izim temel alinarak gurulan argtirmanin hipotezleriggida sunulmstur.
IV.4. Arastirmanin Hipotezleri
Tuketiciler, farkh gelir duzeylerine sahip bireyleolmalar nedeniyle, farkl
harcama limitlerine sahiptirler. Yiksek gelir dueey sahip tuketiciler, diik gelir dizeyine

sahip tuketicilere kiyasla, genellikle daha fazlaktarda ve yiksek fiyatli Grlnlerin ve
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hizmetlerin al§ verisini yapmaktadirlar. Bu nedenle, satin aldiklariniki@ hizmetlerle ilgili
yasadiklari sorunlara kar daha duyarli olabilmektedirler. Mersin il merkedé yaayan
tuketicilerin gelir duzeylerinin djiilk, orta yada yuksek olmasinin, ulkemizde uygulanan
tuketici haklari uygulamalarini bilmeleri Gzerinbléytk bir etkisi bulunmaktadir.

Mersin il merkezinde farkl ggim duzeylerinde tiketiciler yamaktadirlar.
Egitim duizeyleri, tiketicilerin satin aldiklar Grianle ilgili bilgi sahibi olma dizeylerini de
etkilemektedir. Tulketicilerin @tim duzeyleri, satin aldiklari Grlnlerde sorunsamalari
durumunda da farkh tepkiler gostermelerine yol aktadir. Mersin il merkezinde yayan
tuketicilerin gitim duzeyleri, Glkemizde uygulanan tiketici haklkonusunda sahip olduklari
biling dizeyini etkileyebilmektedir.

Tiketicilerin cinsiyetleri satin aldiklariiiierle ilgili bilgi sahibi olma ve tlketici
haklari konusundaki bilin¢g duzeylerini etkilemektedMersin il merkezinde yayan
tuketicilerin cinsiyetleri ile (bayan yada erkekjilkemizde uygulanan tuketici haklari
uygulamalarini bilmeleri arasinda énemli bigivdl vardir .

Tiketicilerin yalari satin aldiklarn drtnlerle ilgili bilgi sahibblma ve tuketici
haklari konusundaki bilin¢g duzeylerini etkilemektedMersin il merkezinde yayan
tuketicilerin yglarinin geng, orta yada ileri olmasi, Ulkemizde ulggan tuketici haklar
uygulamalarini bilmeleri Gzerinde buyuk bir dnerahiptir.

Tiketici derneklerinin basili ve goérsel gt araclarini kullanarak yaptiklari
yayinlar da tiketicilerin sahip olduklarn haklarrksundaki biling dizeyleri tGzerinde etkili
olmaktadir. Mersin il merkezinde gayan tiketicilerin, tiiketici derneklerinin basik gorsel
iletisim araclarinin tiketici haklari ile ilgili yayinlem izlemeleri, Ulkemizde uygulanan

tuketici haklarini bilmelerine yardimci olmaktadir.
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Farkli @tim duzeyindeki tuketiciler, orrign; ilkogretim, lise, Universite mezunu,
yuksek lisans ve doktora yapmitketiciler arasinda tiketici bilinci acisindarrkidiklar
bulunabilmektedir. Dgilk, orta ve yuksek gelirli tiketiciler arasinda tietici bilinci
acisindan farkliliklar goérulebilmektedir. Farkh syagruplarindaki tiketiciler arasinda da
tuketici bilinci agisindan farkliliklar bulunabilrkiedir. Bayan ve erkek tiketiciler arasinda da
tiketici bilinci acisindan farkhliklar bulunabilrkiedir. Sahip olduklari meslekler dikkate
alinarak, tuketici bilinci incelenginde, farkhliklar gorulebilmektedir.

Yukaridaki aciklamalarsiginda, argtirmada gagida yer alan hipotezler test
edilecektir:

H1y = Mersin il merkezinde yayan tiketicilerin gelir dizeyleri ile tlkemizde

uygulanan tiketici haklari uygulamalarini bilmel@rasinda bir itki yoktur.

H1, = Mersin il merkezinde yayan tiketicilerin gelir duzeyleri ile tlkemizde

uygulanan tiketici haklari uygulamalarini bilmel@rasinda bir ikki vardir.

Hg = Mersin il merkezinde yayan tlketicilerin gitim dizeyi ile tlkemizde

uygulanan tiketici haklari uygulamalarini bilmel@rasinda bir itki yoktur.

HZ = Mersin il merkezinde yayan tiketicilerin gtim duzeyi ile tlkemizde

uygulanan tuketici haklari uygulamalarini bilmel@rasinda bir ifiki vardir.

H§ = Mersin il merkezinde yayan tuketicilerin cinsiyeti ile Ulkemizde

uygulanan tuketici haklari uygulamalarini bilmelarasinda bir itki yoktur.

H3; = Mersin il merkezinde yayan tuketicilerin cinsiyeti ile ulkemizde

uygulanan tuketici haklari uygulamalarini bilmel@rasinda bir ifiki vardir.
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H4, = Mersin il merkezinde yayan tiketicilerin yglari ile tlkemizde uygulanan

tuketici haklar uygulamalarini bilmeleri arasiraaili ski yoktur.

H4 = Mersin il merkezinde yayan tuketicilerin yglari ile tlkemizde uygulanan

tlkemizde uygulanan ttiketici haklari uygulamalahitmeleri arasinda bir gki vardir.

Hg = Mersin il merkezinde yayan tuketicilerin, tiketici derneklerinin

faaliyetleri hakkinda bilgi sahibi olmalarl ile @kizde uygulanan tiketici haklari
uygulamalarini bilmeleri arasinda bigki yoktur.

H$ = Mersin il merkezinde yayan tlketicilerin, tlketici derneklerinin

faaliyetleri hakkinda bilgi sahibi olmalari ile @kizde uygulanan tiketici haklari
uygulamalarini bilmeleri arasinda bigki vardir.

Hf = Mersin il merkezinde yayan tiiketicilerin, kitle ilefim araclarinin tiketici

haklar ile ilgili yayinlari hakkinda bilgi sahimlmalari ile, tGlkemizde uygulanan tiketici
haklari uygulamalarini bilmeleri arasinda bigkiiyoktur.

H§ = Mersin il merkezinde yayan tlketicilerin kitle ilesim araclarinin tuketici

haklar ile ilgili yayinlarn hakkinda bilgi sahimImalari ile tGlkemizde uygulanan tuketici
haklari uygulamalarini bilmeleri arasinda bigkiivardir.

Hg = Mersin il merkezinde yayan farkli gitim dizeyindeki tiketiciler arasinda

tketici bilinci agisindan farkhliklar yoktur.

H{ = Mersin il merkezinde yayan farkli gitim dizeyindeki tlketiciler arasinda

tuketici bilinci agisindan farkhliklar vardir.
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Hg = Mersin il merkezinde yayan farkii gelir diizeyindeki tuketiciler arasinda

tuketici bilinci agisindan farkhliklar yoktur.

H@ = Mersin il merkezinde yayan farkli gelir diizeyindeki tiketiciler arasinda

tuketici bilinci agisindan farkhliklar vardir.

HE = Mersin il merkezinde yayan farkli ya gruplarindaki tiketiciler arasinda

tuketici bilinci agisindan farkhliklar yoktur.

H9 = Mersin il merkezinde yayan farkli ya gruplarindaki tiketiciler arasinda

tuketici bilinci agisindan farkhliklar vardir.

H10y = Mersin il merkezinde yayan bayan ve erkek tuketiciler arasinda tuketici

bilinci agisindan farkhliklar yoktur.

H19 = Mersin il merkezinde yayan bayan ve erkek tiketiciler arasinda tuketici

bilinci agisindan farkhliklar vardir.

H1ly = Mersin il merkezinde yayan farkli mesleklerdeki tiketiciler arasinda

tuketici bilinci agisindan farkhliklar yoktur.

H11 = Mersin il merkezinde yayan farkli mesleklerdeki tuketiciler arasinda

tuketici bilinci agisindan farkhliklar vardir.
IV.5. Evren ve Orneklem
Arastirmanin evrenini Mersin il merkezinde ( Akdeniz,ekitli, Toroslar ve
Yenisehir Belediyeleri ) ygayan tum bireyler okiurmaktadir. Ornek biyikfinin
belirlenmesinde Mersin il merkezinin nifus verifeten yararlaniingtir. Devlet Istatistik

Enstitisi’'nin 2000 yili nufus sayimi verilerine @o6Mersin ilinin toplam nufusunun
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1.651.400 ki oldugu belirlenmgtir (www.die.gov.tr/nuts/82de.xIs). Bu nufusun 7284
kisisi Mersin ilinin merkez ilgcelerinde yamaktadir (www.mersin.gov.tr.).

BlUyuk ana kitleler icin kabul edilebilir 6rnek biktiklerinin belirlenmesine
yonelik argtirmalarda N> 100.000 oldgunda, n=384 birim yeterli sayllmaktadir (Sekaran,
2003, 253). Bununla birlikte, aftamada, 714.784 kiden olgan Mersin il merkezinde
yasayan nufusun % 01’ine ulamak hedeflennstir. Bu amacla, Mersin il merkezinde gggyan
714.784 tiketici agirma kapsamina dahil edilgpikolayda drnekleme yontemi ile secilen
720 tiketici ile ylz ylze gosine yontemi kullanilarak anketler gercegtiglmi stir.

IV.6. Veri Toplama ve Deserlendirme Yontemi

Arastirmada 33 sorudan alan anket formu hazirlangtir. Anket formundaki
sorularin  hazirlanmasinda, bu konuda Ulkemizde wet ydsinda gerceklgiriimis
argstirmalarin anket sorularindan da yararlangtmi(Mert, 2004, 318-323; Dickinson-Shaver,
1982, 251). Anket sorularinin agik ve ala olup olmadgini tespit etmek amaciyla 6n test
yapiimstir. On test icin hazirlanan anket formu, Mersinnmikerkezinde yayan; Adese,
Cetinkaya, Groseri, GUven, MigroSok ve Merg masazalarindan vgubelerinden a$i veris
yapan toplam 100 tiiketiciye yiiz yiize ging yontemi kullanilarak doldurtulngtur. On test
uygulamasi 2006 yili 20-30 Temmuz tarihleri araaiggrceklgtiriimistir. Gelistirilen ilk
anketin 6n test ¢gimalari yapildiktan sonra, anket formunda yer alkert derecelemesi ile
Olcllmis sorularin birbirleri ile aralarindaki tutarfiliincelemek amaciyla givenilirlik analizi
yapilmstir. Bu analiz sonucunda, atamanin guvenilirligini azaltan, acik ve anddir
olmayan sorular ve yanitlar belirlenerek, bazi kEvda dgisiklikler yapiimistir.

Sonsekli verilen anket iki bolumden admaktadir. Birinci bolimde yer alan ilk 14

soru, genel olarak cevaplayicilarin tiketicinin tkonasi konusundaki bilgi dizeylerini
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Olcmeye yoneliktir. Anketin ikinci bolimunde yeraal 15., 16., 17., ve 18. sorular ise Avrupa
Birligi'nde ve ulkemizde uygulanan tiketiciyi koruma galalari arasindaki gki dizeyi
konusunda tuketicilerin biling dizeylerinin dlctlsn@maciyla hazirlangtir.  19., 20., 21.,
22. ve 23. sorularda bilingli tuketici kavrami ilgili ifadeler yer almaktadir. 24., 25., 26. ve
27. sorularda tiuketicilerden, sahip olduklari hakl&endilerini korumaya yonelik yasal
duzenlemeleri ne dizeyde bildikleri, tiketiciyi kara dernekleri ve kitle ilafim araclarinin
tiketici haklari ile ilgili yayinlari hakkinda derlendirme yapmalari istengtir. Son 6 soru
ise, cevaplayicilarin sosyo-ekonomik durumlarigreémek amaciyla hazirlanghr. Anket
formunun 1., 2., 3., 4., 5., 6., 9. ve 10. sorulda Stapel derecelemesi kullangnae ifadeler,
Her zaman = 5, Gaunlukla = 4, Ara sira = 3, Nadiren = 2, Hic¢bir zanwa 1 biciminde, 16.
soruda ise Cok iyi = Hyi = 4, Normal = 3, Diik = 2, Cok dgik = 1 biciminde kodlanarak
derecelendirilmitir. 17., 18., 19., 20., 21., 22., 23., 24., 2%, e 27. sorularda ise Likert
derecelemesi kullanilimive ifadeler, Kesinlikle katiliyorum = 5, Kismen katiliyorum = 4,
Kararsizim = 3, Kismen katilmiyorum = 2, Hi¢ kamjorum = 1 seklinde
derecelendirilmgtir. 7., 15., 31. ve 33 sorularda iki secenekli yanitiadlaniimstir. 8., 11.,
12.,13., 14., 28., 29., 30., ve 32. sorular cokgmeli soru tlrinde hazirlargtm.
Argtirmada, veri toplamak amaciyla, Mersin il merkegnfaaliyet gosteren

Adese, Carrefour, Cetinkaya, Groseri, Glven, Migi®sk, Meris, Tansa magazalarinda
velveya al§ veris merkezlerinde tuketicilerle anketler gercagkimistir. Anket sorularina
verilen yanitlarin daha gkl alinabilmesi icin yiiz ylize gosine yontemi kullanilngtir.

Arastirmada, 720 anket, toplam 15 adetgamwaya ( Adese, Cetinkaya, Groseri,
Guven, Migros,Sok ve Merg masazalarinin ve/veya aliveris merkezlerininsubeleri de

dikkate alinarak) gt olarak d&itilmis, her m@&azada ve/veya alveris merkezinde 48 anket
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gerceklatirilmistir. Anketler, 20 Temmuz — 20 gustos 2007 tarihleri arasinda 6zel olarak
egitiimi s anketorler tarafindan, yukarida adi gecen hefaze ve/veya ajiveris merkezinde
ve subelerinde saat 10:00-21:00 arasinda uygulgtnmBu anket formlarindan 704 adedi
gecerli sayilmgtir. Eksik ve yank doldurulmy 16 adet anketegerlendirme dai tutulmustur.

Saha argtirmasindan elde edilen veriler, bilgisayar ortagairtasnif ve analiz
edilmistir. Analizlerde, frekans tablolarindan, gikenler arasindaki gkileri test etmek icin
Pearson korelasyon testi; farklgittm, yas, gelir dizeyindeki ve cinsiyetteki tuketicilerin
tuketici bilinci (hangi haklara sahip olduklarnilrbeleri) acisindan aralarindaki farkhliklari
incelemek amaciyla Ki-kare uygunluk testi ve Kruskallis H testinden yararlanilgtir
(Kurtulus, 2004, 329-335; Ozdamar, 2004, 498 ve 537-538;id\NaR005, 243-254).
Arastirmada, toplanan veriler Normal Rpam gostermedii icin bu analizler kullanilngtir.

IV.7. Guvenilirlik Analizi

Anket uygulamasi tamamlandiktamrap anket formu ile elde edilen verilerin
glvenilirligini incelemek amaciyla yeniden guvenilirlik analigapiimstir. Guvenilirlik
analizi icin Alfa yontemi (Cronbach Alfa katsayisRullaniimstir. Anket formunda
yararlanilan dlggin alt boyutlarini (6lceklerini) belirlemek amaaylFaktor analizinden
yararlaniimgtir (Hair vd., 2006, 777-778). Gercefigilen Faktor analizi sonuclarisagida

gorulmektedir:
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Tablo 1V.9.1. D6nisum Uygulanmis Faktor Modeli Matrisi

_ Faktorler

Degiskenler Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3
D17 -0,016 0,098 0,933
D 18 0,015 0,076 0,937
D 19 0,760 0,098 -0,176
D 20 0,787 0,042 0,086
D21 0,823 0,019 0,064
D 22 0,859 0,027 -0,040
D 23 0,888 0,057 0,051
D 24 0,033 0,590 0,239
D 25 0,008 0,657 0,054
D 26 0,012 0,839 -0,050
D 27 0,116 0,654 -0,008

Tablo IvV.9.1'de u¢ grupta kimelenen faktorlegideenlerin yapilari da dikkate
alinaraksoyle adlandiriimytir:
Faktor 1 : Bilingli tiketicinin 6zellikleri
Faktor 2 : Tuketici biling diizeyi ve etkileyen fékier
Faktor 3 : Avrupa Birlgi'nde uygulana tiketici haklari ve Glkemize etkiler
Olggin alt dlgeklerinin glivenilirigine, baka bir ifadeyle, her bir boyutun -alt
Olcegin i¢ tutarliligina yonelik sonuclarsagida Tablo IV.9.2'de yer almaktadir.

Tablo IV.9.2. Tiketici Bilincinin Degerlendirildi gi Olgegin Givenilirlik Analizi

Sonuglari

Standardize Cronbach| ifade
Boyutlar Alpha Katsayisi (a) | Sayisl
Bilingli ttiketicinin 6zellikleri 0,883 5
Tiketici biling dizeyi ve etkileyen faktorle 0,635 4
Avrupa Birligi'nde uygulanan tiketici 0,889 2
haklar1 ve tlkemize etkileri
Tuketici bilinci (genel guvenilirlik) 0,730 11

Bilingli tuketicilerin 6zellikleri ve Avrupa Birlgi'nde uygulanan tiketici haklar ve

tlkemize etkilerinin dgerlendirildigi boyutlarin yiksek derecede guvenilir, tuketigidpiling
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diuzeyi ve etkileyen faktorler boyutunun ve @icegenel guveniliriginin ise oldukga guvenilir
dizeyde oldgu gorulmektedir.

IV.8. Kapsam ve Sinirlamalar

Arastirmadan elde edilecek sonugclar, yalniz Mersinninlimerkez ilgelerinde
(Akdeniz, Mezitli, Toroslar, Yegehir) yaayan tiketicileri kapsamaktadir. Maddi kisitlar

nedeniyle, argirma Mersin’in tum ilgelerinde gercekl&ilememistir. Bu nedenle, aghirma

sonugclarinin Mersin’in tim ilgelerine ve tium Ulkayenellenmesi de mumkiin giielir.

IV.9. Verilerin Analizi ve Temel Bulgular

Asagida Tablo 1V.9.3.’de agtirmaya katilan tuketicilerin demografik 6zellikler

yer almaktadir.

Tablo 1V.9.3. Arastirmaya Katilan Tuketicilerin Ce sitli Demografik

Ozellikiee Gore Dailimi

Yas Frekans % Cinsiyet Frekans %
20 ya ve alti 99 14,1 Kadin 391 55,5
21-30 ya 158 22,4 | Erkek 313 44,5
31-40 ya 127 18,0 | Toplam 704 100,0
41-50 ya 149 21,2
51-60 ya 112 15,9 | Gelir Frekans %
61 yg ve Uzeri 59 8,4 | 500 YTLden az 77 10,9
Toplam 704 100,0| 501-1000 YTL 139 19,7
Meslek Frekans % | 1001-1500 YTL 159 22,6
Ev Hanimi 134 19,0, 1501-2000 YTL 122 17,3
Memur 115 16,3| 2001-2500 YTL 127 18,0
Serbest Meslek 106 15,1 2501 YTL ve uzerj 80 11,4
Emekli 119 16,9 | Toplam 704 100,0
Isci 121 17,2
Ogrenci 96 13,6 | Egitim Frekans %
Diger 13 1,8 | ilkogretim 241 34,2
Toplam 704 100,0| Lise 171 24,3
Universite Grencisi 260 36,9
Medeni durum | Frekans | % veya Mezunu
Yuksek Lisans ve
Evli 399 56,7 | Doktora 32 4,6
Bekar 305 43,3 | Toplam 704 100,0
Toplam 704 100,0
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Argtirmanin ilerideki gamalarina temel ofturacak olan demografik 6zelliklere
yonelik da&ihm tablosu incelendinde, ya desiskeni 6 farklh grupta incelenstir.
Arastirmaya katilanlarin % 14,1'i 20 yave altinda, % 22,4’G 21-30 yaralginda, %18’i
31-40 ya aralginda, % 21,2’si 41-50 yaaralginda, % 15,9'u 51-60 yaaralginda, % 8,40
ise 61 ya ve Uzerindedir. Argirmaya katilan tiketicilerin yagruplarina gore daimina
bakildginda, en fazla katilim % 22,4 orani ile 21-36 gealgindaki tiketici grubuna aittir.

Argtirmanin mesleki dalimi séyledir: % 19'u ev hanimi, % 16,3'U memur,
% 15,1’i serbest meslek, % 16,9' u emekli, % Xi.&ci, % 13,6'sI @renci, % 1,8'i ise
diger meslek gruplarindan cimaktadir. Aratirmaya Kkatilan tiketicilerin - mesleki
dagihmlarina bakildginda, % 19 ile en fazla ev hanimlari ile anket yagtir.

Cevaplayicilarin % 56,7'si  evlto 43,3'U bekardir. Ayrica, % 55,5'i kadin,
% 44,5'i erkektir.

Gelir dalimi ise soyledir: % 10,9'u 500 YTL'den az, % 19,7'si 501-1DOTL,

% 22,6's1 1001- 1500-YTL, % 17,3 G 1501-2000 YPk,18’ 2001-2500 YTL, % 11,4’U ise
2501 YTL ve Uzeri gelire sahiptir. Gelir gruplagisindan, ankete en fazla katilimi % 22,6 ile
1001-1500 YTL gelir grubundaki tiketiciler yapsaridir.

Argtirmaya katillanlarin @tim diizeylerine ilgkin dagilimlar ise soyledir:
% 34,2’ si ilk@retim, % 24,30 lise, % 36,9'u Universitgr@éncisi veya mezunu, % 4,6'sl
yuksek lisans / doktorasini yapmakta ya da tamamnglalan tiketicilerden okmaktadir.

Tablo 1V.9.4'de tiketicilerin rierin son kullanma tarihine bakma, sali
verislerinde fs ya da fatura alma, drindn fiyati ile yazar kassinifi karsilastirma

konularindaki biling diizeylerini gosterengdam yer almaktadir.
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Tablo 1V.9.4. Tuketicilerin Alg veriglerinde Bilin¢li Davranip-
Davranmikthrina Yonelik Dagilim

Yanitlarin %’lik Da gilimi

Std.
5 4 3 2 1 | Toplam | Ortalama | Sapma

Cabuk bozulabilen
urtinlerde son kullanm#0,5| 20,7 | 11,2 | 4,7 | 2,9 | 100,0 431 1,03
tarihine bakarim.

Als verglerde fs ya da 48 | 33,7 11,60 50 1,7 100,0 4,21 0,95
fatura alirm.

Uriinuin fiyati ile yazar
kasa fgini karsilastirirrm 1 30,8/ 29,1 | 20,5| 12,6 | 7,0 100,0 3,64 1,23

5=Herzaman 4 =gmlukla 3 =AraSira 2=Nadiren 1=¢cblr zaman

Tuketicilerin % 60,5'i cabuk bozulabilen atérde son kullanma tarihine her
zaman, % 20,67’'sinin @onlukla, % 11,2'sinin ara sira, % 4,7'sinin nadirbaktiklari,
% 2,9’unun ise hi¢cbir zaman bakmadiklari saptahmi

Tuketicilerin % 48'inin a veriglerinde fs yada faturayr her zaman aldiklar
% 33,7’sinin ¢gu zaman, % 11,6'sinin ara sira, % 5'inin nadireshkddri, % 1,7'sinin ise
hicbir zaman almadiklari tespit edilgtr.

Cevaplayicilarin, % 30,8’ ininrh@aman, % 29,1’ inin gunlukla, % 20,5'inin
ara sira, % 12,6’'sinin nadiren Grinin fiyat ilearakasa fiini karsilastirdiklari, % 7’sinin ise
hi¢ kasilastirmadiklari saptanngtir.

Tuketicilerin satin aldiklar intérde sorun y@ama sikliklari ve satin aldiklari
drtnleri degistirmek icin bgvurduklari zaman firmalarin yakienlarina yonelik dgilim

IV.9.5'de yer almaktadir.
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Tablo 1V.9.5. Tuketicilerin Alis verislerinde Sorun Yasama Sikliklarina
Yonelik Dagilim

Yanitlarin %’lik Da gilimi

Art. Std.
5 4 3 2 1 |Toplam | Ortalama | Sapma

Tuketicilerin satin
aldiklar! trtinlerde | 1,7 | 54 | 36,9 @ 22 34 100,0 1,87 1,41
sorun ygama
sikliklar

Tuketicilerin satin
aldiklar trtnleri
degistirmek icin 126 | 19,9| 13,9 | 11,6| 42 100,0 2,18 1,84
bagvurduklari
zaman firmalarin
yaklasimlari*

5 =Her zaman 4 =@onlukla 3 =Ara Sira 2 =Nadiren 1= Hichaman

* 5 = Her zaman dgstirdiler 4 = C@unlukla deistirdiler 3 = Ara Sira d@stirdiler
2 = Nadiren dastirdiler 1= Hic dgistirmediler

Tuketicilerin % 1,7’ sinin satialdiklari Urinlerde her zaman, % 5,4'Undn
cogunlukla, % 36,9’ unun ara sira, % 22’sinin nadixen% 34’0nln de hi¢cbir zaman sorun
yasamadiklari belirlennstir.

Tuketicilerin  satin  aldiklari  sofu  Grtnleri/hizmetleri  d&stirmek igin
basvurduklari zaman firmalarin % 12,6’ sinin her zam&a 19,9° unun c¢gunlukia,
% 13,9'unun ara sira, % 11,6’ sinin nadiren buni@ni desistirdikleri ve yerine yenisini

sunduklari, % 42’sinin ise hi¢ gatirmedikleri saptanmstir.

Tablo IV.9.6’da tuketicilerin kullanma kilazunu okuyup-okumadiklarina yonelik

dagihm yer almaktadir.
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Tablo IV.9.6. Tiiketicilerin Kullanma Kilavuzu ile flgili Davrani slarina
Yonelik [@dim

Yanitlarin %’lik Da gilimi

Art. Std.
5 4 3 2 1 |Toplam | Ortalama | Sapma

Satin aldgim elektronik
ardin, giysi vb. kullanim
kilavuzlarini Granu 695 21  3,3| 3,7 | 25| 100,0 4,51 0,91
kullanmadan 6nce
okurum

Satin aldgim Grunin
kullanma kilavuzunu
okumadan saklar, 39,3/28,7 6,1 | 4,7 | 21,2/ 100,0 3,60 1,54
gerektginde tekrar
bakarim.

Kullanim kilavuzundaki
aciklamalar karmgak 17,6/19,3| 7,7 | 12,8 | 42,6/ 100,0 2,56 1,59
oldugu icin okumam.

5=Herzaman 4 =@anlukla 3 =AraSira 2= Nadiren 1= Highizaman
Argtirmaya katilan tiketicilerin % 69,5'inin sataldiklari elektronik trdn,
giysi vb.lerinin kullanim kilavuzlarini Grind kullenadan 6nce “her zaman”, % 21'inin
“cogunlukla”, % 3,3'Unun “ara sira”, % 3,7’sinin “nadim” okud@gu, % 2,5'inin ise higbir
zaman okumagi gorulmektedir.

Tuketicilerin % 39,3'Unun satind@l Urdnun her zaman kullanma kilavuzunu
okumadan saklayip, gerektide tekrar baktiklari; % 28,7'sinin satin gldiriniun kullanma
kilavuzunu ¢gunlukla okumadan saklayip, geretide tekrar baktiklari, % 6,1'inin satin
aldigi triindin kullanma kilavuzunu ara sira okumadanaggil gerekgiinde tekrar baktiklart;
% 4,7’sinin satin algg Urindn kullanma kilavuzunu nadiren okumadan sablayerekiginde
tekrar baktiklari ve % 21,2’ sinin ise satin gidirinin kullanma kilavuzunu higbir zaman
okumadan sakladiklari (dea bir ifadeyle, her zaman okuyup, ondan sonraasiakiar),

gerektginde tekrar baktiklari saptangtr.
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Cevaplayicilarin, % 17,6'sinigll&nim kilavuzundaki agiklamalar kargna

oldugu icin her zaman, % 19,3'Unun@ozaman, % 7,7’sinin ara sira, % 12,8'inin nadiren,

% 42,6'sinin ise higcbir zaman okumadiklari siza bir ifadeyle her zaman okuduklar)

belirlenmistir.
Tablo 1V.9.7'de tiketicilerin tga aldiklari Urlnlerde sorunlarla kéasip-
kargilasmadiklarina yonelik dalim goralmektedir.

Tablo IV.9.7. Satin Alinan Urlrdrde Sorunlarla
Kgtasiimasinailiskin Dagilim

Frekans %
Evet 484 68,8
Hayir 220 31,2
Toplam 704 100,0

Argtirmaya katilan tuketicilerin % 68,8’inin satin &dldr1 Urinlerde sorunlarla

karsilastiklart, % 31,2’sinin ise karlasmadiklari saptanriir.

Tablo 1vV.9.8'de kullaniminda ewok¢sorun ysanilan drin cgtlerine yonelik

dagihm yer almaktadir

Tablo 1V.9.8. Kullaniminda En Cok Sorun Yasanilan

Uruin geerini Gosteren Dagilim

En Cok Sorun Yasanilan Uriinler Frekans %
Gida 122 25,2
Giyim 122 25,2
Ev gyasi 61 12,6
Elektronik ara¢ ve gerecler 176 36,3
Diger (oyuncak) 3 0,7
Toplam 484 100,0
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Tuketicilerin  en ¢ok sorun sgdiklart drunlerin, % 25,2'sinin gida,
% 25,2’sinin giyim, % 12,6’sinin evsyalarl, % 36,3'Unln elektronik ara¢ ve gerecler,
% 0,7’sinin ise dier Urlnler oldgu belirlenmitir. Bu durumda tiketicilerin en ¢ok sorun
yasadiklari Urtinler % 36,3 ile elektronik Grinlerdir.

Tiketicilerin satin aldiklari thh Grinleri saticilarin geri almak istemedikleri
zaman yaptiklari davraghar gosteren dalim Tablo 1V.9.9'da yer almaktadir.

Tablo 1V.9.9. Tlketicilerin Satin Aldiklari Hatal Uruin

SatigiaGeri Almak Istemedikleri Zaman
Yapacakl Davranislari Gosteren Dggilim

Frekans %
Pazarlama ydneticisine durumu iletir, 75 15,5
hakkimi ararim.
Uretici firmaya bavurulmasi 82 16,9
Sanayi ve Ticardl Mudurligi'nun Tuketici 98 20,3
Dansma Burosu’na bavururum.
Mahkemeye bgvururum. 140 28,9
Hicbir sey yapmam. 89 18,4
Toplam 484 100,0

Argtirmaya katillan ve sorun gmyan tuketicilerin % 15,5'i satin aldiklari
hatali Grtnleri saticilarin geri almay! istememiefierumunda, pazarlama yoneticisine durumu
ileteceklerini, % 16,9'u uretici firmaya, % 20,3tiiketiciyi koruma derngne, % 28,9'u
mahkemeye bauracaklarini, % 18,4’G ise hicbigikayette bulunmayacaklarini ifade
etmislerdir.

Tablo IvV.9.10’da tuketicilerin satin aldiklari trérin hatali olmasi durumunda

kac gun icinde iade edebileceklerini bilip-bilmddikni gosteren dalim yer almaktadir.



134

Tablo 1V.9.10. Tiketicilerin Urtinlerin Hatali Olmasi Durumunda
Kag Giin icinde iade Edebileceklerini Bilmelerini
Gosteren Dailim

Frekans %
5 gln 200 41,3
10 gin 20 4,1
15 giin 65 13,4
30 gun 53 11,0
Fikrim yok 146 30,2
Toplam 484 100,0

Satin aldiklari dGrtnlerin hatalmasi durumunda; tiketicilerin % 41,3'0 5 gin,
% 4,1'i 10 gun, % 13,4’G 15 gin ve % 11,0’i ised@ icinde UrUnleri satin aldiklari firmaya
iade edebileceklerini ifade etgterdir. Satin aldiklart Grdnlerle ilgili sorun gayan
tuketicilerin % 30,2'sinin ise sorungaiklarl Grind kag¢ giinde iade edebilecekleri kondau
hicbir fikirlerinin bulunmadg saptanmgtir. Bu durum; argtirmaya katilan taketicilerin
sadece % 13,4’Undn ayiph trdnlerle ilgili iadeesini dgru bildiklerini gostermektedir.

Tablo 1V.9.11'de kapidan skrdan alinan drinlerin kac gun icinde iade

edileceinin bilinip-bilinmedigine yonelik dgilim gorulmektedir.



Tablo IV.9.11. Kapidan Satslardan Alinan Uriinlerin

Kag Giin icinde iade Edilecginin
Bilinmesine Yonelik Dagilim

Frekans %
7 gun 139 28,7
15 gln 41 8,5
30 gin 299 61,8
Fikrim yok 5 1,0
Toplam 484 100,0
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Tuketicilerin kapidan sgardan aldiklari trtnlerde, iade siresini, 7 glUarak
bilenlerin orani % 28,7, 15 gun olarak bilenleorani % 8,5, 30 gin olarak bilenlerin ise
% 61,8, bu konuda fikri olmayanlarin orani ise %léarak belirlenmgtir. Kapidan yapilan
alimlardaki yasal iade siresinin yalnizca anket@ladarin % 28,7’si tarafindan bilingli
gorulmektedir.

Tablo 1V.9.12'de tiketicilerin lKlarini en ¢cok hangi kaynaktangréndiklerine

yonelik d&ilim yer almaktadir.

Tablo IV.9.12. Tuketicilen Haklarini En Cok Hangi
Kaynaktan Ogrendiklerine Yonelik Dagilim

Frekans %

Televizyon 233 48,1
Tuketicinin Korunmasi Yasas 36 7,5
Arkadsaslar 58 12,0
Gazete ve dergiler 76 15,7
Cesitli kuruluslarin brgrleri 45 9,3
Ogrenme ihtiyaci duymadim 36 7,4
Toplam 484 100,0

Satin aldiklari Granlerle ilgiBorunlar ysayan tuketicilerin haklarini % 48,1

televizyondan,

% 7,5 oraninda Tidkéen Korunmasi Yasasi'ni okuyarak,
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% 12'sinin arkadglarindan, % 15,7’'sinin gazete ve dergilerden, %’'U& caitli
kuruluslarin brgurlerinden @rendikleri, % 7,4'UnUn ise genme ihtiyaci duymadiklari
saptanmytir. Dolayisiyla, Tuketicinin Korunmasi Yasasi'igok az okundgu anlgiimaktadir.

Bu durum, genel anlamda az okuma kultirinin biusomlabilir.

Tablo 1v.9.13'de, tuketicileridvrupa Birligi'nde uygulanan tuketici haklar
konusunda bilgileri bulunup-bulunmggha yonelik dgilim yer almaktadir.
Tablo 1V.9.13. Tuketicilerin Avrupa Birli gi'nde Uygulanan

Tiketici Haklari Konusunda Bilgilerinin
Bulunup-Bulunmadigina Yonelik Dagilim

Frekans %
Bilgim var 254 36,1
Bilgim yok 450 63,9
Toplam 704 100,0

Tablo IV.9.13'de attarmaya katilan tiketicilerin % 36,1’inin AB’de uytanan
tuketici haklari konusunda bilgilerinin bulunglu (evet yanitini verdikleri), % 63,9’'unun ise
bu konuda bilgilerinin bulunmagii (hayir yanitini verdikleri) saptangr.

Tablo IvV.9.14'de farkliggim duzeylerindeki tuketicilerin Avrupa Bigi’'nde

uygulanan tuketici haklari konusundaki bilgi dizsile yonelik dailm yer almaktadir.
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Tablo 1V.9.14. Farkli Egitim Duzeylerine Gore Avrupa Birli gi'nde
Uygukam Tlketici Haklar Konusunda Tuketicilerin
Bilgilerinin Bulunup-Bulunmadi gini Gdsteren Tablo

AB EGITIM
Universite Yuksek
ik Lise | Ogrencisi veya | Lisans/ Toplam
Ogretim mezunu Doktora
Bilgim var Frekans 52 61 121 20 254
% 20 24 48 8 100,0
Bilgim yok Frekans 189 110 139 12 450
% 42 24 31 3 100,0

X? =44,0 ; sd=3;0=0,05 ; p =0,000

Avrupa Birfi'nde uygulanan tuketici haklari konusunda bilginiar mi?”
sorusuna bilgim var (evet) cevabini verenlerin daplsayisi 254’dir. Bunlaringiém
dizeyine gore yuzdelik gdimi sOyledir:

% 20'sini ilkgretim, % 24’Gn0 lise, % 48’ini Universitegiencisi veya mezunu,
% 8'ini yuksek lisans / doktora diizeyindeki tukaéc olusturmaktadir. Bilgim yok (hayir)
cevabini verenlerin sayisi 450°dir. Bunlarin % #4#'slkégretim, % 24’0n0 lise, % 31'ini
Universite @rencisi veya mezunu, % 3’'Un0 ise yiksek lisansktara dizeyindeki tiketiciler
olusturmaktadir.

Argtirmaya katilan tuketicilerin gitim duzeyleri ile AB’de uygulanan tuketici
haklarini bilmeleri arasinda anlamli birski bulunmutur (x°= 44,0; sd = 3;0 = 0,05;
p = 0,000). Tuketicilerin sahip olduklargigm duizeylerinin, AB’de uygulanan tiketici

haklarini bilmeleri Gzerinde olumlu bir etkisi vard

Tablo IvV.9.15'de farkli yagruplarina goére tuketicilerin Avrupa Biglinde
uygulanan tiketici haklari konusunda bilgilerinialdnup-bulunmadina yonelik dgilhm yer

almaktadir.
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Tablo 1V.9.15. Farkl Yas Gruplarina Gére Avrupa Birli gi'nde
Uygulanan Tuketici Haklari Konusunda Tiketicilerin
Bilgilein Bulunup-Bulunmadigini Gosteren Tablo

YAS
AB 20ve | 21-30| 31-40| 41-5051-60| 61ve Toplam
alti Uzeri
Frekans 37 66 39 | 52 36| 24 254
Bilgim var [~ 15 26 15 | 21 14| 9 1000
Frekans 62 92 88 | 97, 76| 35 450
Bilgim yok ™, 14 | 20 20 22| 17| 7 1000

X?=5,26; sd=5¢=0,05; p=0,241

Avrupa Birfii'nde uygulanan tuketici haklari konusunda bilgimer mi1?” sorusuna
bilgim var (evet) cevabini verenlerin toplam say8d’dur. Bunlarin ya araliklarina gore
dagihmi soyledir:

% 15'i 20 yave alti, % 26's1 21-30 yaralgindaki tiketicilerden, % 15'i i 31-40
yas aralgindaki tiketicilerden, % 21'i 41-50 yaralgindaki tiketicilerden, % 14'0 51-60sya
aralgindaki tuketicilerden, % 9'u ise 61sy@e Uzerindeki tuketici grubundan etoaktadir.
Bilgim yok (hayir) cevabini veren 450 tiketiciniseiya gruplarina gore dalimi séyledir.
% 14'0 20 yave altinda, % 20'si 21-30 ygurubunda, % 20'si 31-40sygrubunda, % 22'si
41-50 ya grubunda, % 17'si ise 51-60sygrubunda, % 7'si ise 61 ve Uzerindeks ya
grubundaki tiketicilerden odmaktadir.

Tuketicilerin yaglari ile AB’de uygulanan tiketici haklarini bilmelearasinda
anlamli bir iliski bulunamamytir ()(2 = 5,26; sd =5p =0,05; p = 0,24). Tuketicilerin

yaslarinin gen¢ ya da ileri olmasi, AB’de uygulananketici haklarini bilmelerini

etkilememektedir.
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Tablo IV.9.16’da Avrupa Biglinde uygulanan tiketici haklari konusunda meslek
gruplarina gore tuketicilerin bilgilerinin  bulundpdunmadgini gdsteren dalim yer
almaktadir.

Tablo 1V.9.16. Meslek Gruplarina GoreAvrupa Birli gi'nde Uygulanan

Tuketici Haklar Konusunda Tuketicilerin Bilgilerin in
Bulunup-Bulunndgini Gosteren Tablo

AB MESLEK
Ev Memur |Serbest Emekli | 1Is¢i | Ogrenci| Diger | Toplam
Hanimi Meslek
Bilgim | Frekans |42 34 23 46 58 44 7 254
ver % 17 13 9 18 23 17 3 100,0
Bilgim | Frekans| 92 81 83 73 63 52 6 450
yok
% 20 19 19 | 16 14 11 1 100,0

X2 =26,38 ; sd=60=0,05; p=0,000

“Avrupa Biri’nde uygulanan tiketici haklar konusunda bilgimar mi?”
sorusuna bilgim var ( evet) cevabini veren 25k meslek gruplarina gore %/’lik geumi
sOyledir. % 17’si ev hanimi, % 13’0 memur, % 9'ulsest meslek, % 18i emekli, % 23’0
isci, % 17’si @renci, % 3’0 ise dier meslek grubunda bulunan tuketicilerdenswiaktadir.
Bilgim yok (hayir) cevabini veren 450skin % 20’'sini ev hanimi, %19unu memur,
% 19'unu serbest meslek sahibi, % 16’sini emeklid%nu s¢i, % 11'ini &grenci, % 1'i ise
diger meslek grubunda bulunan tiketicilerdersmlaktadir.

Tuketicilerin meslekleri ile AB’de uygulanan tukathaklarini bilmeleri arasinda
anlamli bir iliski bulunmutur (x*> = 26,38; sd = 6p = 0,05; p = 0,000). Tiiketicilerin

mesleklerinin AB’de uygulanan tiketici haklarininbeleri Gzerinde olumlu bir etkisi vardir.
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Tablo IvV.9.17'de Avrupa Biglinde uygulanan tiketici haklari konusunda

cinsiyete gore tuketicilerin bilgileri bulunup-bulnadgini gosteren dalim yer almaktadir.

Tablo 1V.9.17. Cinsiyet Farkliliklarina Gore Avrupa Birli gi'nde

Haklar Konusunda Tuketicilerin
BilgildBulunup-Bulunmadi gini Gdsteren Tablo

Uygulanan Tuketici

CINSIYET
AB Kadin | Erkek Toplam
Bilgim var  |Frekans 129 125 254
% 51 49 100,0
Bilgim yok |Frekans 262 188 450
% 56 44 100,0
x?’= 3,63 ; sd=1 ;0=0,05; p=0,057

Avrupa Birfi'nde uygulanan tiketici haklari konusunda bilgimar mi?”

sorusuna bilgim var (evet) yanitini veren 25dddn % 51’i kadin, % 49'u erkek tuketiciden

olusmaktadir. Bilgim yok (hayir) cevabini veren 45@ikin ise % 56’sini kadin tiketiciler

% 44’Uni ise erkek tiketiciler afturmaktadir.

Tuketicilerin cinsiyetleri ile A8e uygulanan tiketici haklarini bilmeleri arasinda

anlamli bir iliski bulunamamytir (x*= 3,63 ; sd =1;a0 = 0,05; p = 0,057). Tiketicilerin

mesleklerinin AB’de uygulanan tiiketici haklarininbeleri Gzerinde olumlu bir etkisi yoktur.

Tablo 1vV.9.18'de farkl gelir @olarina goére tuketicilerin Avrupa Bigiinde

uygulanan tiketici haklari konusunda bilgilerinialdinup-bulunmadina yonelik dgilhm yer

almaktadir.



Tablo 1V.9.18. Farkli Gelir Gruplarina Gore Avrupa Birli gi'nde

Uygulanan Tuketi Haklari Konusunda Tiketicilerin

Bilgilerinin Bulunup-Bulunmadi gini GOsteren Tablo
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GELIR
AB Bilgim var Bilgim yok Toplam
Frekans % Frekans % Frekans %
500 YTL'den az 28 11,02 49 10,89 77 10,94
501-1000 YTL 44 17,32 95 21,11 139 19,74
1001-1500 YTL 45 17,72 114 25,34 159 22,59
1501-2000 YTL 53 20,87 69 15,33 122 17,33
2001-2500 YTL 44 17,32 83 18,44 127 18,04
2501 YTL ve Uzeri 40 15,75 40 8,89 80 11,36
Toplam 254 100,0 450 100,0 704 100,0
X% = 15,05 ; sd=5 ;a=0,05; p=0,011

Avrupa Birlig'nde uygulanan tuketici haklari konusunda bilgimar mi?”
sorusuna bilgim var (evet) yanitini veren 254idén % 11,02'si 500 YTL'den az,
% 17,32'si 501-1000 YTL, % 17,72'si 1001-1500 YTEp 20,87’si 1501-2000 YTL,
% 17,32’si 2001-2500 YTL ve % 15,75’ de 2501 YTk uzeri gelire sahip tuketicilerden
olusmaktadir. Bilgim yok (hayir) cevabini veren 45@ikin ise % 10,89’unu 500 YTL'den az,
% 21,12'ini 501-1000 YTL, % 25,34’Gn0 1001-1500 Y,T% 15,33'Unl 1501-2000
YTL, % 18,44’Un0 2001-2500 YTL ve % 8,89'unu da 2580TL ve Uzeri gelire sahip

tuketiciler olgturmaktadir.

Tuketicilerin gelir dizeyleri ile AB’de uygulanaiketici haklarini bilmeleri
arasinda anlaml bir gki bulunmaktadir¥? = 15,05 ; sd = 5¢ = 0,05; p = 0,011).

Arastirmaya katilan tuketicilerin gelir dizeyleri AB’dsygulanan tiiketici haklarini
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bilmelerini olumlu y6nde etkilemektedir.

Tablo 1v.9.19'da tuketicilerirAB’de uygulanan tuketici haklari konusundaki

bilgi dlizeylerini gosteren gdim yer almaktadir.

Tablo 1V.9.19. Tuketicilerin Avrupa Birli gi’nin Uyguladi g1 TUketici
Haklakonusundaki Bilgi Duzeylerini Gdsteren

Dagilim
Frekans %
Cok iyi 4 1,6
Iyi 54 21,2
Normal 109 42,9
Dusuk 37 14,6
Cok digik 50 19,7
Toplam 254 100,0

Argtirmaya katilan ve AB'de uygulanan tiketici hakleonusunda bilgi sahibi
olan tdketicilerin % 1,6’'sinin  AB’nin  uygulagh tiketici haklarini  c¢cok iyi,
% 21,2'sinin iyi, % 42,9'unun normal, % 14,6'sindistk, %19,7’sinin ise ¢ok diik

dizeyde bildikleri gorilmektedir.

Tablo 1V.9.20'de tiketicileriAB’de uygulanan tiketici haklarinin Glkemizde de
aynen uygulanip-uygulanmaana ve AB'ye uyum sireci nedeniyle tlkemizde tididtaklari
konusunda bilinglenme agti olup-olmadgl konularindaki gorglerine yonelik dgilhim yer

almaktadir.
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Tablo 1V.9.20. Avrupa Birli gi'nde ve Ulkemizde Uygulanan Tiiketici
Haklari Uygulamalari v8ilinclenme Artisina Yonelik

Oalim

Yanitlarin %’lik Da gilimi

5 4 3 2 1 | Toplam Aritmetik Std.
Ort. Sapma

Avrupa Birligi'nde
uygulanan tuketici
haklarinin tlkemizde 6 | 32| 18 9,7 |34,3] 100,0 2,66 1,63
de aynen uygulangi
gorisiindeyim.

Avrupa Birligi'ne uyum
sureci nedeniyle,
ulkemizde tiketici
haklari konusunda bir |22,7/39,3/ 15,9 | 12,6 | 9,5| 100,0 3,53 1,88
bilinglenme arty
olmustur.

5 = Kesinlikle katiliyorum =Kismen Katiliyorum 3 = Kararsizim

2 = Kismen katilmiyorum  Hi¢ katilmiyorum

Argtirmaya katilan ve “AB’de uygulanan ttiketici hakltonusunda bilginiz var
mI?” sorusuna evet cevabini veren 254 tiketicid&n 6’sinin AB’de uygulanan tiketici
haklarinin Ulkemizde de aynen uygulahdgorisine kesinlikle katildiklari, % 32’sinin
kismen katildiklari, % 18’inin bu konuda kararslduklari, % 9,7’sinin kismen katildiklar ve

% 34,3'Unun ise hi¢ katilmadiklari gordlmektedir.

AB’ye uyum sireci nedeniyle, (ikede tuketici haklari konusunda bir
bilinglenme artyi olmustur, ifadesine ise, tiketicilerin % 22,7'sinin kelgile katildiklari,
% 39,3'Unln kismen katildiklari, % 15,9’'unun bu kda kararsiz olduklari, % 12,6’sinin

kismen katildiklari ve % 9,5’inin ise hi¢ katiimkldr saptannstir.
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Tablo 1V.9.21’de bilingli tiketitanimlarina yonelik dalim yer almaktadir.

Tablo 1V.9.21. Bilingli TUketiciTanimlarina Yonelik Dagilim

Yanitlarin %’lik Da gilimi
Art. Std.
5 4 3 2 | 1 |Toplam | Ortalama |Sapma
Satin aldgl cabuk
bozulabilen trlnlerin 66 | 15,1 15,1| 3,4| 0,4| 100,0 4.42 0,89
“son kullanma tarihini”
dikkatle inceleyen ki
Alis veriglerinde fg ya da| 62,2 20,7 | 13,1 3,4 0,6 100,0 4.40 0,88
fatura alan kii
Alis verislerinde satin
aldigi Granan fiyati ile 63,8/ 19,9 134 2,4| 0,5| 100,0 4.43 0,85
yazar kasa §ini
karsilastiran Kii
Tiketici olarak haklarini| 77,4/ 9,1 | 12,2| 1,0 0,3 100,0 4.62 0,75
bilen Kisi
Bir drtnle/hizmetle ilgili
olarak sorun ygadginda | 78,3 8,2 | 129 0,6 0 | 100,0 4.64 0,72
hakkini arayan ki

5 = Kesinlikle katiliyorum

2 = Kismen katilmiyorum

4 = Kismen Kaybrum

1 = Hig katiimiyon

3 = Kararsizim

Bilingli tuketici tanimina yonklidagilimlarda, argtirmaya katilan tiketicilerin,

“satin aldg cabuk bozulabilen drtnlerin son kullanma taritdikkatle inceleyen ki bilingli

tuketicidir” ifadesine % 66’sinin kesinlikle katildari, “alis verislerinde fig yada fatura alan

kisi bilincli tiketicidir” ifadesine % 62,2 oranindaeginlikle katildiklart,

“aly verislerinde

satin aldgl Urandn fiyatl ile yazar kasasiini karsilastiran kii bilingli tiketicidir” ifadesine

% 63,8'inin kesinlikle katildiklari, “tiketici olak haklarini bilen ki bilingli tiketicidir”

ifadesine % 77,4’Unun kesinlikle katildiklari, “birtinle yada hizmetle ilgili olarak sorun
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yasadginda haklarini arayan i bilingli tuketicidir” ifadesine % 78,3 oranindaeginlikle

katildiklar1 saptanmgtir.

Tablo 1V.9.22'de tuketicilerin lgp olduklari haklari bilme dizeylerine ydnelik

dagihm yer almaktadir.

Tablo 1V.9.22. Tiketicilerin Sahip Olduklari Haklar i
Bilteene Yonelik Dagilim

Frekans %
Cok iyi biliyorum 59 8,5
Onemli bir bolimunu biliyorun 300 42,6
Kararsizim 158 22,4
Cok az biliyorum 153 21,7
Hi¢ bilmiyorum 34 4,8
Toplam 704 100,0

Argtirmaya katillan tiketicilerin yalnizca % 8,5’inimatsp olduklar tiketici
haklarini ¢ok iyi bildikleri, % 42,6’sinin énembiir bolumunu bildikleri, % 22,4’Gndn bu
konuda kararsiz kaldiklari, % 21,7’sinin ¢cok azliklleri ve % 4,8'inin ise hi¢ bilmedikleri

saptannstir.

Tablo 1V.9.23'de Ulkemizde tukyi korumaya yonelik olarak yapilan gahalar

hakkinda tuketicilerin dgerlendirmelerini gosteren gdim yer almaktadir.
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Tablo 1V.9.23. Tiiketiciyi Korumaya Yoénelik Calismalara iliskin
Dagilim

Yanitlarin %’lik Da gilimi

5 4 3 2 1 Toplam Art. Std.
Ortalama | Sapma

Tiketiciyi korumaya
yonelik yasal 7,4 31,4 36,1159 9,2 | 100,0 3,11 1,06
duzenlemeler yeterlidir

Ulkemizde tuketiciyi
koruma dernekleri 8,5 31,3/35,2/ 10,4 14,6 100,0 3,08 1,15
tuketicileri bilinglendirmek
icin calsmaktadirlar

Ulkemizde vatandgar
“tuketici haklarr”

konusunda kitle ilegim 25,3/28,8 25 10,4 10,5| 100,0 3,48 1,26
araclari ile cok iyi
bilgilendirilmektedir

5 = Kesinlikle katiliyorum 4Kasmen Katiliyorum 3 = Kararsizim
2 = Kismen katiimiyorum 1 =<cHt@atiimiyorum

“Ulkemizde tiiketiciyi korumayadnelik yasal diizenlemelerin yeterli ofglti
gorisine, argtirmaya katilan tiketicilerin % 7,4’G kesinlikle tdenakta, % 31,4’G kismen
katilmakta, % 36,1'i bu konuda kararsiz bulunmakfa, 15,9'u bu gorie kismen
katilmamakta ve % 9,2’si ise hi¢ katilmamaktadir.

“Ulkemizde tiketiciyi koruma dexkleri tiketicileri bilinglendirmek icin
calismaktadirlar’ gorglne, tiketicilerin % 8,5'i kesinlikle katiimakta, %1,3'0 kismen
katilmakta, % 35,2’si bu konuda kararsizdir. Budége tiketicilerin % 10,4'0 kismen
katilmakta, % 14,6’s1 hi¢ katilmamaktadir.

“Ulkemizde vatanglar tiketici haklari konusunda kitle ilgitin araclari ile gok
iyi bilgilendirilmektedir” goristine tuketicilerin % 25,3l kesinlikle katilmakta, % 28,8’i
kismen katilmakta, % 25’i bu konuda kararsizdirashrmaya katilan tuketicilerin % 10,4°0

bu ifadeye kismen katilmamakta, % 10,5’i hi¢c kaainaktadir.
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Argtirmada, tuketicilerin hangi haklara sahip oldukiame duzeyde bildiklerini
tespit etmek amaciyla, anket formunda “tuketiciratahangi haklara sahip olgunuzu ne
duzeyde biliyorsunuz?” sorusuna yer veritini Bu soru ile tiketici biling diizeyi dlciimeye
calisiimistir. TUketicilerin ya, gelir, cinsiyet, gitim, iletisim araglari ve tuketici derneklerinin
faaliyetleri ile tuketici bilinci arasindaki gkileri gosteren Pearson korelasyon testi sonuclari
Tablo 1V.9.24'de gorilmektedir.

Tablo 1V.9.24. Gelir, Egitim, Cinsiyet, Yas, Tuketici

Derneklerinin Faaliyetleri ve Iletisim Araclarinin Yayinlari
ile Teikci Bilinci Arasindaki iliskileri Gosteren Tablo

Gelir | Egitim | Cinsiyet | Yas Tuketici Tletisim
Dernekleri | Araclari
Tiketici 0,145 0,158 0,031 0,039 0,335 0,159
Bilinci
p 0,000* | 0,000*| 0,409 0,301 0,000*| 0,000*
n 704 704 704 704 704 704

p<0,05 ( Tek yonla )
Tuketicilerin haklarini bilmelahe gelir dizeyleri, gitim, kitle iletisim araglarinin
yayinlari, tiketici derneklerinin faaliyetleri arada zayif fakat istatistiksel acidan anlamli

iliskiler bulunmg ve H1, H2, H5, H6 hipotezleri kabul edilnstir.
1 1 1 1

Tuketicilerin haklarini bilmeleri ile cinsiyet véketicilerin haklarini bilmeleri ile yaarasinda

istatistiksel acidan anlaml gkiler bulunmadgndan H3 ve H4 hipotezleri kabul
0 0

edilmigtir.
Tuketicilerin gelir dizeyi ile ldp olduklar haklari bilmeleri arasinda anlamir bi
iliski vardir. Kisilerin egitim duzeyi ile, aly verislerinde herhangi bir sorunla kdasmalari

durumunda hangi mercilere gvaracaklarini bilmeleri arasinda da istatistiksgbdan anlamli
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bir iliski mevcuttur. Ulkemizde bulunan tiiketici dernekbmi yazili ve sozlii faaliyetleri ve
kitle iletisim araclarinin yayinlari, tiketicilerin sahip olda haklar konusunda farkindalik
yaratarak, bilingli olmalarini geamaktadir.

Tuketicilerin erkek veya bayamalarinin tiiketici haklari konusunda bilgi sahibi
olmalari tzerinde etkisinin bulunm&disaptanmtir. TUketicilerin yalarinin geng veya ileri
olmasinin, tiketici haklari konusunda bilgi sahibimalari (zerinde etkili olmagh
belirlenmitir.

Aratirmada, gruplar arasindaki farkliliklarin analidildigi bagimsiz dgiskenlere
iliskin verilerin, Normal dgiim gdsterip-gostermegini inceleyen Shapiro-Wilk Testi
sonuclari gagida yer almaktadir.

Tablo 1V.9.25. Farkliliklari Incelenen Bgimsiz Daiskenlere iliskin
Verilerin Normal Da gilip-Dagiimadigini Goésteren Tablo

Shapiro-Wilk (S-W) Testi
S-W istatisti sd p
Yas 0,924 704 0,000
Meslek 0,917 704 0,000
Gelir 0,926 704 0,000
Cinsiyet 0,632 704 0,000
Egitim 0,901 704 0,000

n > 25 oldgu i¢gin Shapiro-Wilk Testi kullanilngtir.
g 0,05 old@u icin, argtirmada, tiketicilerin ya, meslgi, geliri, cinsiyeti ve
egitimi hakkinda toplanan veriler Normal glam gostermemektedir.
Tuketicilerin biling diizeyimceleyen bgimli desiskene ilgkin verilerin normal

dagilip-daggilmadgini gosteren tablosagidadir.
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IV.9.26. Bagimli Degiskene iliskin Verilerin Normal Da gilip-
Dagiimadigini Gosteren Tablo

Shapiro-Wilk (S-W) Testi
S-Wstatistpi sd p

0,880 704 0,000

Tuketici
Haklari

p< 0,05 oldgu icin, argtirmada, tuketicilerin biling duzeyi hakkinda topdan

veriler Normal dgilim géstermemektedir.

Egitim, gelir, ya, cinsiyet ve meslek @eskenlerinin kendi i¢ gruplarinin ttketici
bilinci acisindan farkhliklar gdsterip-gostermgidi incelemek amaciyla, veriler Normal
dagihm gostermedii icin Kruskal-Wallis H ve Ki-kare Uygunluk Testiekullaniimistir. Bu
testlere ilgkin tablolar gagida yer almaktadir.

Tablo 1V.9.27. Farkl itim Duzeylerine Gore Kruskal-Wallis Test
Sonaigh1 Gosteren Tablo

olusturmaktadir.

Ortalama Aritmetik

Siralama Ortalama
Egitim n Degeri
ilkdgretim 241 303,43 3,04
Lise 171 378,68 3,40
Universite @rencisi veya Mezunu 260 384,37 3,53
Yiksek Lisans ve Doktora 32 323,20 3,44
Toplam 704

Bitim dluzeyine gore Kruskal-Wallis test sonucuna egbcalsmaya katilan

Ogrencisi veya mezunu

Ortalama siralamagdeé (mean rank) verilerine gore de,

tuketicilerden buyuk ggunlugunu 260 k§i ile Universite @rencisi veya mezunu tuketici grubu
Universite
tuketici grubu en yuksek aral siralama gerine sahiptir. Bu

sonuca ve aritmetik ortalama verilerine balgidda, tiketici haklarini bilme konusunda en
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bilingli tuketiciler, Universite @rencisi veya mezunu ggim dlzeyindeki tiketicilerden

olusmaktadir.

Tablo 1V.9.28. Farkl Egitim Duzeylerine GOre Tuketici Biling Duzeyini
Gosteren Capraablo

TUKET ICi HAKLARI

_ Normal Onemli bir
EGITIM ~ Hig Gok az duzeyde = bolumint | Cokiyi Toplam
DUZEYi bilmiyorum | biliyorum | piliyorum | biliyorum | biliyorum
f % f % f % f % f % f %
Ik 6gretim 16 | 47 51 33| 98 62 57 19 O 32241| 34
Lise 9 26 37 24 | 22| 14 83 280 20 34171 24
Universite
Ogrencisi veya | 7 21 | 54| 35 (35| 22 | 146 | 49 | 18 | 31 | 260 | 37
mezunu
Yuksek
Lisans/Doktora | 2 6 11 7 3 2 14 4 2 3 32 5
Toplam 34 | 100,0, 153 | 100,0 158| 100,0] 300 | 100,0 59 | 100,0] 704 | 100,0
f = Frekans
X*=26,561; sd=4;a=0,05; p=0,000
Ki-kare uygunluk testi sonugta gore, x°= 26,561 ; sd=4; p< 0.05

olarak elde edilmgtir. Tuketici haklari konusunda biling duzeysikerin sahip olduklari gtim

dizeyine gore onemli duzeyde farklilik gostermekteBaska bir ifadeyle, gitim dizeyi

yuksek kgiler ile egitim duzeyi diguk kisiler arasinda tuketicilerin sahip olduklari haklar

bilmeleri acisindan 6nemli derecede fark bulunndikiaBu nedenle H7 hipotezi kabul

edilmektedir.

Egitim dizeyine gore tiketici biling diizeyini goster€apraz Tablo incelengnde;

“tuketici olarak hangi haklara sahip ollitnuzu ne diizeyde biliyorsunuz?” sorusuna hi¢
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bilmiyorum cevabini verenlerin sayisi 34'dur. Bammh farkli eitim dizeylerine gore
yuzdelik dgilimi sdyledir:

Hic¢ bilmiyorum cevabini veren tuketiciler¥ 47'si ilkdgretim, % 26’s1 % 21’i
Universite @rencisi veya mezunu % 6’s1 yuksek lisans / doktii@eyinde gitime sahip
tuketicilerdir. Cok az biliyorum cevabini vererkédiciler % 33’0 ilk@&retim, % 24'0 lise,
% 35’i Universite @rencisi veya mezunu % 7’si yiksek lisans / doktdiizeyinde gtime
sahip tuketicilerden olmaktadir. Normal diizeyde biliyorum cevabini veréReticilerin
% 62’si ilkogretim, % 14’0 lise, % 22’si Universitezkencisi veya mezunu % 2'si ise yuksek
lisans / doktora diizeyindesiime sahip tiketicilerden ofmaktadir. Onemli bir bolumuini
biliyorum cevabini veren tuketicilerin % 19'u ilfa@tim, % 28'i lise, % 49’u Universite
Ogrencisi veya mezunu % 4’0 yuksek lisans / dakidiizeyinde @time sahip tuketiciler
olusturmaktadir. Cok iyi biliyorum cevabini veren tlikder, % 32’ sini ilk@retim,
% 34’Unu lise, % 31'ini Universitegdencisi veya mezunu % 3’'Unu yuksek lisans / doktora
dizeyinde gitime sahip tuketicilerden ofmaktadir.

Tablo 1V.9.29. Farkli Gelir Gruplarina Gore Kruskal -Wallis Test
Sonuclarini Goésteren Tablo

Ortalama Siralama | Aritmetik
Gelir n Degeri Ortalama
500 YTL den az 77 300,85 3,03
501-1000 YTL 139 322,97 3,09
1001-1500 YTL 159 360,53 3,40
1501-2000 YTL 122 328,82 3,18
2001-2500 YTL 127 399,48 3,51
2501 YTL ve Uzeri 80 399,08 3,50
Toplam 704
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Farkli gelir gruplarina gore, sinanaya katilan tiketicilerin buyik gonlugunu
159 kii ile 1001 - 1500 YTL gelir grubuna sahip tuketeil olsturmaktadir. Ortalama
siralama dgeri verilerine gore, gelir gruplarina gore tukehaklarini bilmeleri konusunda en
yuksek ortalama siralamagine sahip olan tiketici grubu 2001 — 2500 YTLirggfubuna
sahip olan tiketicilerdir. B&a bir ifadeyle, aritmetik ortalama verilerine géde tiketici
haklarini bilmeleri konusunda en bilingli tiketmgiubu 2001 — 2500 YTL gelir grubundaki
tiketicilerdir.

Tablo 1V.9.30. Farkh Gelir Guplarina Gore Tiketici Biling Dizeyini

Gaste Capraz Tablo
TUKET ICI HAKLARI
Hic Cok az Normal Onemli bir Cok iyi
GELIR bilmiyorum | biliyorum dizeyde bolumuna biliyorum Toplam
(YTL) biliyorum biliyorum
f % f % f % f % f % f %
500 den az 4 12 | 22 14 28 18 13 4 10 1v 77 11
501-1000 17 50 | 22 14 37 24 57 19 6 10139 | 20
1001-1500 6 18 | 32 21 40 25 65 22 16 27159 | 23
1501-2000 1 3 35 23 35 22 42 14 9 15122 17
2001-2500 2 5 31 20 8 5 72 24 14 24 127 18
2501 ve Uzeri 4 12 | 11 8 10 6 51 17 4 7| 80 11
Toplam 34 | 100,0 153 | 100,0 158 | 100,0 300 | 100,06 59 | 100,0 704 | 100,0
f = Frekans
x®=23071 ; sd=5; a=005 ; p=0,000

Ki-kare uygunluk testi sonughar gore, x2 =23,071;sd=5; p< 0,6*§

olarak elde edilmstir. TUketici haklari konusunda biling glizeysikerin sahip olduklari gelire

gore onemli duzeyde farklihk gostermektedir. Fadglir diizeyine sahip tuketiciler, sahip
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olduklart haklari bilmeleri agisindan farkl bilirdiizeyine sahiptir. Bu nedenle H&abul

edilmektedir.

Gelir gruplarina gore tiiget biling dizeyini gosteren Capraz Tablo
incelendginde; “tuketici olarak hangi haklara sahip agidauzu ne diizeyde biliyorsunuz?”
sorusuna hi¢ bilmiyorum cevabini verenlerin sag&dir. Bunlarin gelir gruplarina gore
%’lik dagihmi soyledir; % 12'si 500 YTL' den az, % 50’si 501-1000TL arasinda,
% 18'i 1001-1500 YTL, % 3’4 1501-2000 YTL, % 5’ Q0-2500 YTL ve % 12 ’si ise 2501
YTL ve Uzerinde gelire sahip tuketicilerden ghaktadir. Cok az biliyorum cevabini
verenlerin sayisi 153’'dur. Bunlarin gelir gruphari%6’lik dasilimi; % 14°'G 500 YTL'den az,
% 14’0 501-1000 YTL arasinda, % 21'i 1001-1500 YP4 23’0 1501-2000 YTL, % 20'si
2001-2500 YTL ve % 8'i ise 2501 YTL ve Uzerinddigesahip tuketicilerden olmaktadir.
Normal diizeyde biliyorum cevabini verenlerin sayl&8'dir. Bunlarin gelir gruplarina gére
dagihmi; % 18'i 500 YTL' den az, % 24’4 501-1000 YTdrasinda, % 25’i 1001-1500 YTL,
% 22'si 1501-2000 YTL, % 5'i 2001-2500 YTL ve ¥sbise 2501 YTL ve ilzerinde gelire
sahip tuketicilerden olmaktadir. Onemli bir bolimuni biliyorum cevabimrenlerinsayisi
300’dur. Bunlarin gelir gruplarina goregilami; % 4’0 500 YTL’ den az, 19'u 501-1000 YTL
arasinda, % 22’'si 1001-1500 YTL, % 14’0 1501-2000LY % 24’4 2001-2500 YTL ve
% 17’si ise 2501 YTL ve Uzerinde gelire sahip tidietrden olymaktadir. Cok iyi biliyorum
cevabini verenlerin sayisi 59'dur. Bunlarin % L8380 YTL’ den az, % 10’u 501-1000 YTL
arasinda, % 27’si 1001-1500 YTL, % 15'i 1501-2000L, % 24’0 2001-2500 YTL ve

% 7'si ise 2501 YTL ve Uzerinde gelire sahip tigétrden olymaktadir.
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Tablo 1V.9.31. Yas Gruplarina Gore Kruskal-Wallis Test Sonuglarini
GOsteren Tablo

Ya deziskenine

Ortalama Aritmetik
Yas n Siralama Degeri Ortalama
20 ve alti, 99 334,51 3,18
21-30 158 351,40 3,28
31-40 127 337,76 3,20
41-50 149 363,11 3,34
51-60 112 378,78 3,41
61 ve g9 340,60 3,20
uzeri
Toplam 704

gore, agirmaya katilan tiketicilerin buyuk gonlugunu 158 kgi

Ortalama siralamagde verilerine

gore, en yuksek Ortalama Siralamaz®e= 378,78 olarak 51-60 yaralginda gorulmektedir.

Hem ortalama siralama ghrine ve hem de aritmetik ortalama verilerine gdxgetici

haklarini bilme konusunda en bilingli tuketicilet-60 ya grubundaki tuketicilerdir.

Tablo 1V.9.32. Ya Gruplarina Gore Tuketici Biling Diizeyini Gosteren

Caprakzablo
YAS Hic Cok az Normal | Onemli bir Cok iyi Toplam
bilmiyorum | biliyorum dizeyde | bolumind | biliyorum
biliyorum | biliyorum
f % f % f % F % f % f %
20 ve alti 7 21 21 14 26| 16 37 12 8 14 99 14
21-30 2 6 42 27 31, 20| 75 25 8 14 158 23
31-40 11 32 18 12 39 25 53 18 6 10 127 18
41-50 6 17 30 20 35| 22| 63 21 15 25 149 21
51-60 5 15 25 16 18] 11| 47 16 17 29 112 16
61 ve Uzeri | 3 9 17 11 9 6 25 8 5 8| 59 8
Toplam 34 100,0/ 153 100,0158 | 100,0 300 | 100, 59 | 100,0, 704 100,0
f = Frekans
x* = 4,356 ; sd=5; «=0,05 p = 0,499
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Ki-kare uygunluk testi sonuclargnare, )(2 =4,356; sd =5; p> 0.05**8larak
elde edilmgtir. Tulketici haklan konusunda biling duizeyi slea go6re farklilik
gostermemektedir. Bka bir anlatimla, bireylerin y& veya genc¢ olmalari tiketici haklari
konusunda daha fazla bilgiye sahip olmalarini etk@mektedir. Bu nedenle KH%abul
edilmigtir.

Ya gruplarina goére tdketici biling diuzeyini inceleyeiQapraz Tablo
incelendginde; “tuketici olarak hangi haklara sahip gidauzu ne diizeyde biliyorsunuz?”
sorusuna hi¢ bilmiyorum cevabini verenlerin topkegisi 34’dir. Bunlarin % 21'i 20 yae
altindaki tuketicilerden, % 6’si 21-30 yaralgindaki tuketicilerden, % 32'si 31-40 ya
aralgindaki tuketicilerden, % 17'si 41-50 yaralgindaki tuketicilerden, % 15'i 51-60 ya
aralgindaki tuketicilerden, % 9'u ise 61 yae Uzerindeki tuketicilerden almaktadir. Cok
az biliyorum cevabini verenlerin sayisi 153'dir.nBuin % 14’0 20 yg ve altindaki
tuketicilerden, % 27'si 21-30 yaaralgindaki tuketicilerden, % 12'si 31-40 yaralgindaki
tuketicilerden, % 20’si 41-50 yaaralgindaki tuketicilerden, % 16’s1 51-60 yaralgindaki
tuketicilerden, % 11'i ise 61 yave Uzerindeki tiketicilerden almaktadir. Normal dizeyde
biliyorum cevabini verenlerin sayisi 158diBunlarin % 16'st 20 ya ve altindaki
tuketicilerden, % 20’si 21-30 yaaralgindaki tiketicilerden, % 25’i 31-40 yaralgindaki
tuketicilerden % 22'si 41-50 yaaralgindaki tiketicilerden, % 11'i 51-60 yaaralgindaki
tiiketicilerden, % 6’si ise 61 yave Uzerindeki tuketicilerden ajmaktadir. Onemli bir
bolumund biliyorum cevabini verenlerin sayisi Q0. Bunlarin % 12’si 20 yave altindaki
tuketicilerden, % 25'i 21-30 yaaralgindaki tiketicilerden, % 18'i 31-40 yaralgindaki

tiketicilerden, % 21'i 41-50 yaaralgindaki tuketicilerden, % 16’si 51-60 agahdaki
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tuketicilerden, % 8'i ise 61 yave Uzerindeki tiketicilerden almaktadir. Cok iyi dizeyde
biliyorum  cevabini verenlerin sayisi 59'dur. Bumta % 14’0 20 ya ve altindaki
tiketicilerden, % 14’0 21-30 yaaralgindaki tuketicilerden, % 10'u 31-40 yaralgindaki
tuketicilerden, % 25’1 41-50 yaaralgindaki tuketicilerden % 29'u 51-60 yaralgindaki
tuketicilerden, % 8'i ise 61 yave Uzerindeki tiketicilerden aionaktadir.

Tablo 1V.9.33. Cinsiyet Farkliliklarina Goére Kruskal-Wallis Test
Sonuglarini Gésteren Tablo

Ortalama Aritmetik
Cinsiyet n Siralama Ortalama
Degeri
Kadin 391 348,53 3,25
Erkek 313 357,46 3,31
Toplam 704 3,28

Cinsiyet farliiklarina gore KrusKalallis testinde cajmaya katilan tiketicilerden
blyik ¢agunlugu 391 kii ile kadin tiketici grubundan dajturmaktadir. Ortalama siralama
deseri verilerine gore; erkek tuketici grubunda omatasiralama deri = 357,46 olarak
gorilmektedir. Aritmetik ortalama verileri de bunsmu desteklemektedir. Bu durumda,
tuketici haklarini bilme konusunda erkek tuké#icn bayanlardan daha bilingli olgu

sonucu cikarilabilir.
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GostarCapraz Tablo
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TUKET iCi HAKLARI
Normal Onemli bir

o Hic Cok az dizeyde bolimina Cok iyi Toplam

CINSIYET | bilmiyorum biliyorum biliyorum biliyorum biliyorum
f % f % f % f % % f %
Kadin 22 64,7 86 56,2 81 48,2 176 58,7 26 440 391 55,6
Erkek 12 35,3 67 43,8 77 51,8 124 41,3 33 56,0 313 44 .4
Toplam 34 100,0 153 | 100,0 168 100,0, 300 100,0 59 100,0 704 100,0
f = Frekans
x?=0372; sd=1; a=005; p=0,542

Ki-kare uygunluk testi sonuglarina gijxé,= 0,372; sd=1; p> 0.05 olarak

elde edilmgtir. Tuketici haklari konusunda biling guzeyi ciyesie gore farkhlik

gostermemektedir. Bu nedenle H1Kabul edilmektedir.

Cinsiyet farkhliklarina gore tiketici bilg dizeyini gosteren Capraz Tabloya
bakildginda, “tuketici olarak hangi haklara sahip didouzu ne dizeyde biliyorsunuz?”
sorusuna hi¢ bilmiyorum cevabini verenlerin say4idur. Bunlarin % 64,7'si bayan
% 35,3'U erkek tuketicilerden almaktadir. Cok az biliyorum cevabini verenlerin sayi
153’dur. Bunlardan % 56,2’sini kadin, % 43,8’'inkek tuketiciler olgturmaktadir. Normal
dizeyde biliyorum cevabini verenlerin sayisi 1@8'dBunlardan % 48,2'sini kadin,
% 51,2’sini erkek tiketiciler okturmaktadir. Onemli bir bolimuni biliyorum cevabini
verenlerin sayisi 300’'ddr. Bunlardan % 58,7’sindika % 41,3'Un0 ise erkek tuketiciler

Cok

nlardan % 44’Un0 kadin, % 56’sini erkek tuketicodsturmaktadir

olusturmaktadir. iyi  biliyorum cevabini  verenlerinsayisi  59'dur. Bu
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Tablo 1V.9.35. Meslek Gruplarina Gore Kruskal-
Wallis Test SonugclariniGosteren Tablo

Ortalama | Aritmetik
Siralama | Ortalama

Meslek n Degeri
Ev Hanimi 134 324,03 3,13
Memur 115 369,40 3,36
Serbest Meslek| 106 339,46 3,23
Emekli 119 381,95 3,44
Isci 121 339,69 3,21
Ogrenci 96 345,07 3,22
Diger 13 307,35 3,08
Toplam 704

Meslek gruplarina gore, sanaya katilan tuketicilerden blyik gmlugunu 134
kisi ile ev hanimlar olgturmaktadir. Ortalama siralamageée verilerine gore, tiketici
haklarini bilmeleri konusunda en yiksek ortalanmalama dgerine sahip olan tuketici grubu
ise emekli tuketicilerin bulundiu gruptur. Aritmetik ortalama verilerine gore de, wiksek
desere 3,44 ile emekliler sahiptir. Baa bir ifadeyle, tiketici haklarini bilme konusandn
bilingli meslek grubu emekli tuketicilerdir. Emekiiketicilerin, alg verise ayiracaklari ger
calisan meslek gruplarina kiyasla daha fazla zamanidundusundan, trtnlerin/hizmetlerin
son kullanma tarihlerini, kullanma kilavuzlarinikkiatle incelemek icin daha fazla zamana
sahiptirler.  Yine bu grup tuketiciler, satin alduw Grinlerle ilgili olarak sorunlarla

karsilastiklarinda, iade, dastirme vb. slemlerle daha fazla ilgilenebilmektedirler.
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Capraz Tablo
TUKET iCi HAKLARI _
Hic Cok az Normal Onemli bir Cok iyi Toplam
MESLEK bilmiyorum biliyorum b(_jl'_Jzeyde bQ!UmUnU biliyorum
iliyorum biliyorum
f % f % f % f % f % f %
Ev 13 | 38 19 12 46 29 50 17 6 10 134 19
Hanimi
Memur 3 9 27 18 18 11 59 20 8 14 115 16
Serbest 5 15 27 18 29 18 29 10 16 27 106 15
Meslek
Emekli 1 3 25 16 22 14 62 20 9 15 119 17
i;(;i 5 15 32 21 26 17 48 16 10 17 121 17
(")grenci 7 20 22 14 17 11 43 14 7 12 96 14
Diger 0 - 1 1 0 - 9 3 3 5 13 2
Toplam 34 | 100,0f 153 | 100,0 158 | 100,0 300 100,0 59 100,0 704 100,0
f = Frekans
)(2 116,099 ; sd:6; «a:005 ; p: 0,013
Ki-kare uygunluk testi sonuclaigore,x*: 16,099 ; sd:6 ; p > 0.05

oldugundan, tuketici haklari konusunda biling duzewilkrin sahip olduklari mesfe gore
farklihk gostermemektedir. Bka bir ifadeyle, bireylerin farkli mesleklere salapnalar ile
tiketici haklarini bilmeleri arasinda istatistikgglidan anlaml bir gki yoktur. Bu nedenle,

H11, kabul edilmtir.

Meslek gruplarina gore tuketading dizeyini gosteren Capraz Tabloya gore,
“tuketici olarak hangi haklara sahip ollitnuzu ne diizeyde biliyorsunuz?” sorusuna hi¢
bilmiyorum cevabini veren tiketicilerin sayisi leop 34’dir. Bunlarin meslek gruplarina
gore %’lik dailim soyledir; % 38’1’0 ev hanimi, % 9'u memur, % 15’irbest meslek sahibi,

% 3'0 emekli, % 15'i §¢i, % 20'si @renciden olgmaktadir. Cok az biliyorum cevabini
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verenlerin sayisi 153'dur. Bunlarin % 12’si ev mani1% 18'i memur, % 18'i serbest meslek
sahibi, %16’s1 emekli, % 21'is¢i, % 14’4 @&renci, % 1'i ise dier meslek gruplarindan
olusmaktadir. Normal duzeyde biliyorum cevabini vergnlsayisi 158'dir. Bunlarin % 29'u
ev hanimi, % 11'i memur, % 18'i serbest meslek lsal8i014’t emekli, % 17’sis¢i,

% 11'i ogrencidir. Onemli bir bolumini biliyorum cevabini realerin sayisi 300'diir.
Bunlardan % 17’si ev hanimi, % 20’ si memur, % 1€aubest meslek sahibi, % 20’si emekli,
% 16'sl &¢I, % 14'0 @renci % 3’0 ise dier meslek gruplarindaki tiketicilerden
olusmaktadir. Cok iyi biliyorum cevabini verenlerin gay59'dur. Bunlardan % 10'u ev
hanimi, % 14’0 memur, % 27’si serbest meslek sabthil5’i emekli, % 17'sigci, % 12'si

ogrenci, % 5'i ise dier meslek gruplarindan glwmaktadir.

SONUGC

Tiketicinin korunmasi kavrami, son yillarddaga ¢ikmg bir kavram dgildir.
Tiketicinin korunmasi konusundaki temel amagc, tdketin sahip olduklari haklardan
haberdar olmalarina ve glverislerinde daha bilin¢gli davranmalarina yardimci oltnmak
Avrupa’da tuketicinin korunmasi konusu, ¢ok eskihigre dayanan, Birlik okturulmadan
var olan ve 6nemsenen bir konu iken, Ulkemizde boukla cakmalar 1970l yillardan
itibaren daha ¢cok gindeme gedtini Bunun nedeni olarak da Avrupa ulkelerinde tkiinin
daha hizlh gefmesi ve buna I@ olarak da tiketim maddelerinde artneydana gelmesi
gosterilebilir.

Avrupa Birlgi'nde, Tek Pazarin tanimlanmasi ilegde orantili olarak tuketicinin
korunmasi konusunda geneli kapsayici nitelikte ¢aitli duzenlemeler yapilmaktadir. Bu

duzenlemelerle tdketicinin korunmasi konusunda geks alanlarda yasal dizenlemeler
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gelistirerek, ortak politikalar ve géli standartlar olgturularak butin birlik Gyesi tlkelerde
bulunan vatanddart ve dolayisiyla da butin tuketicileri korumagmaclamaktadirlar.
Tuketicinin korunmasi konusunun kapsami, gida giigewlen kapidan satara, mesafeli
sOzlgmelerden, paket seyahat turlarina kadar coksgkapsamli olarak ele alinmaktadir.
Ulkemizde 1987 yilinda Avrupa Toplgu'na yapilan tam (yelik keurusundan sonra
topluluk mevzuatina uyum cergevesinde, tuketickorunmasi alaninda yaruttlen gahalar
hiz kazanmtir. Ulkemizde 23Subat 1995 tarihinde tiiketicinin korunmasi alaniiilalefa
bir kanun cikarilmgtir. 4077 sayih Tuketicinin  Korunmasi KonusundaKianun ile
Ulkemizdeki bu alandaki hukuki dizenlemeler, Avrupiaigi standartlarina uygun duruma
getiriimeye c¢alilmis, hatta bazi alanlarda da Avrupa Birlidiizenlemelerinden ¢ok daha
geni kapsamli dizenlemeler yapiktnr. 4077 sayih kanunun 8 yillik uygulamasindanrso
Avrupa Birligi'nin Tuketicinin Korunmasi ile ilgili mevzuatinayumu gugclendirmek amaci
ile, 4822 sayili kanun 14 Haziran 2003 tarihindeuyliige konulmgtur. Gunamuze kadar
bircok yasa, teby ve kararname cikarilarak, Tuketicinin Korunmasnd&unun kapsami
gengletilmistir. Cogu zaman nispeten gucli taraf olgteimelerin ve Ureticilerin karsinda
zayif taraf olan tiketicilerin korunmasi igin, deie olan yasal duzenlemelerin
gerceklgtiriimesi tuketicilerin korunmasi agisindan yetelamamaktadir. TUketiciyi yine en
iyi koruyacak olan kendisidir. Tuketiciger hangi haklara sahip olgunu bilmezse, bilingli
degilse, tuketiciyi korumak mumkun ggdir. Bilincli tiketici, satin alacg ve aldgl Griin ve
hizmetleri kalite ve fiyat acisindan kdastirma yaparak, ddegii bedel ile elde et#i fayda
arasinda ikki kurmaktadir. Ayrica, bilincli tuketiciler, uzudénemde, sletmelerin Griin ve
hizmetlerinin kalitesini yikseltme c¢abalarina dkestererek, bu konuda ggine sglanmasina

yardimci olabilmektedir. Tuketicinin korunmasi keona O6nem veren ulkeler, hem yurt
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icinde toplumsal refahin geinesini sglayabilecek, hem de genel anlamda ticagkilerinde
daha kazancli olacak ve ekonomik anlamda buyukrgeler sglayabileceklerdir.

Argtirma, Mersin’in il merkezinde wayan tuketicilerin kendilerini koruyan
“thketici haklarin” ne dizeyde bildiklerini, tiketlerin korunmasina yonelik gefneleri ne
derece takip ettiklerini, aliverislerinde sorunla karasan tiketicilerin bu durumlarda nasil bir
davrang ortaya koyduklarini incelemek amaciyla yapstnn TUketicilerin yg, egitim duzeyi,
cinsiyet, gelir dizeyleri, kitle ilefim araclarinin yayinlari ve tiketiciyi koruma deleginin
faaliyetlerinin, tiketicilerin biling dizeyleri @érinde etkili olup-olmady incelenmgtir.
Ayrica, farkli cinsiyet, yg gelir ve gitim dizeyindeki tiketici gruplari arasinda tiketic
bilinci agisindan farkhliklar bulunup-bulunmagdda aratiriimistir.

Argtirma, 2007 wyilinin 20 Temmuz-20 gAstos tarihleri arasinda
gerceklatirilmistir. Anketler, Mersin il merkezinde ( Akdeniz, Talar, Mezitli, Yengehir
Belediyeleri ) faaliyet gosteren Adese, Carrefdpetinkaya, Groseri, Glven, MigroSok,
Meris ve Tansg mazazalarinda ve/veya aliveris merkezlerinde tuketicilerle yuz yilze
gorisme yontemi kullanilarak yapilgtir.

Anketlere yanit veren tuketiciyisa 720 olup, bunlardan 704 adedi gecerli
sayllmgtir. Anket sorularina yanit veren tuketicilerin, 36,1’inin AB'de uygulanan tiketici
haklari konusunda bilgi sahibi olduklari, % 63,9n ise, bilgi sahibi olmadiklar
saptanmgtir. Ayrica, AB'nin tiketici haklari konusunda hilgahibi oldgunu ifade eden
tiketicilerin sadece % 1,6’s1 cok iyi, % 21,2 iyi diizeyde bilmektedirler.

AB'de uygulanan tiketici haklarinin tlkemizde denexy uyguland ifadesine,
ankete katilanlarin % 34,3'0 hi¢ katilmadiklar tsegnstir. AB'ye uyum sureci nedeni ile

Ulkemizde tuketici haklari konusunda bilingclenmetisar olmustur ifadesine, bu soruyu
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yanitlayanlarin % 22'si kesinlikle, % 39,3'U isesrken katilmaktadir, % 9'u ise hi¢
katilmamaktadir. Tuketicilerin, % 8,5'inin sahip doklari haklari ¢ok iyi bildikleri,
% 42,6'sinin 6nemli bir bolumand bildikleri, % 22id40n bu konuda kararsiz olduklari,
% 21,7'sinin  ¢ok az bildikleri, % 4,8inin ise té&kci olarak sahip olduklari haklari hig
bilmedikleri belirlenmgtir.

Argtirmadan elde edilen sonuglar gdoltusunda; tuketicilerin gelir ve ggim
diuzeyleri, tlkemizde bulunan tuketici dernekleriyazili ve s6zli faaliyetleri, kitle ilefim
araclarinin yayinlari ile tiketicilerin sahip oldai haklari ile ilgili biling diizeyleri arasinda
istatistiksel agidan anlamli birgki bulunmaktadir. Tuketicilerinkek veya bayan
olmalari, yalarinin geng veya ileri olmasi ile tiketici hakl&nnusunda bilgi sahibi olmalari
arasinda istatistiksel acidan anlamli bigkili yoktur. Bu sonugclar, ¢aimanin Jobber ve
Bendelow’'un 1979 yilinda tuningiltere'yi kapsayan caimasi ve Agbonifoh ve Edoreh’in
1986 yilinda Nijerya’da yapmpolduklari calgmalarin sonuglari ile benzerlik gostermektedir.

Arastirmaya katilan tiketicilerden alinan cevaplargrdtusunda; tiketici
haklarini bilme konusunda sahip olduklatitien diizeyi acisindan en bilingli tiketici grubunu,
Universite @rencisi veya mezunu tiuketiciler gturmaktadir. Gelir gruplari arasinda, 2001-
2500 YTL gelir grubuna sahip tiuketiciler tiketicaktarini bilmeleri agisindan en bilingli
gruptur. Yg desiskenine gore, agirmaya katilan yagruplarindan tiketici haklari konusunda
en bilingli tuketiciler 51-60 ya grubundaki tuketicilerdir. Ardirmaya katilan erkek
tuketicilerin, kadin tiketicilere oranla tuketicaliarini bilmeleri konusunda daha bilingli
olduklari belirlenmgtir. Meslek gruplarina gore, tiuketici haklarinirbéleri konusunda en
bilingli tuiketici gurubunun emekli tuketicilerdemustugu sonucu elde ediltir.

Tuketici haklarn konusunda tuketicilerin salofduklari biling duzeyi, kilerin
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sahip olduklari cinsiyete, ya ve mesleklere gore farkliik gostermezkegitim dizeyi ve
gelir desiskenleri acisindan farkliliklar bulunmaktadir. Galada elde edilen sonuglar,
Cunnigham-Cunnigham, Agbonifoh-Edoreh ve Dickinso8haverin yapng olduklari
calismalarin sonuclari ile benzerlik gostermektedir.

Bu argtirmadan elde edilen sonuclar, Glkemizde AB'ye iltyslirecinde yasal
alanda bircok dizenleme yapilmasingman tiketicilerin sahip olduklari haklar konusunda
yeterli bilgi duizeylerine sahip olmadiklarini géstektedir. Elde edilen bu sonugclimiltere
ve Nijerya'da elde edilen sonugclar ile de benzierigostermektedir.

Yapilan agarma sonucunda, tiketicilerin  korunmasi kamda faaliyet
gosteren tim 6zel ve resmi kurum ve kugldea dnerilerimizunlardir:

Ulkemizde Tuketicinin Korunmas! ksminda yasal dizenlemeler yapilmasina
ragmen, pek cok tiketici bu dizenlemelerden habertianamakta ve herhangi bir sorunla
kargilasmas!i durumunda nereye sharacaklarini bilememektedir. BBr taraftan ise,
Ulkemizde hukuki sirecin ¢ok yayglemesi, acilan davalarin da yillarca sirmesi, idketi
kendilerini koruma istekleri dniinde birer engegkie etmektedir. Tuketicilere, kendilerini
korumalari icin birtakim haklarinin var olgiunun ve bu haklari kullanma yollarinin da
Ogretilmesi gerekmektedir. Tuketicilerin biling diuzewy yukselmesi, kendi haklarinin ne
oldugunu bilmeleri ve gucli Uretici ve saticilara fakendilerini koruyabilmeleri icin
Ulkemizde tuketicilerin @timi alaninda gerekli ¢cajmalarin yapilmasi gerekmektedir. Bu
amagla; tuketicinin korunmasi konusundaki gahlara okul 6éncesinden glanmalidir. Her
bireyin tlketici olarak gtilmesinde aile odak noktasini gturmaktadir. Kirsal ve kentsel
kesimde ev kadinlari k@ olmak Uzere, butin bireylere yoneliksiteei calismalar

hazirlanmahdir.ilk ve orta @retim kurumlarinin ders iceriklerine tiketicilerkorunmasi
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konusu eklenmelidir. Universitelerde ilgili fakiiltee yiksek okullarda tiketiciggimi ile
ilgili dersler verilmelidir.

Okul dsinda ise, tuketicinin korunmasi konusunda tukeiticegitiminde tlketici
orgitlerine ve basin-yayin kurglarina (gazete, radyo,televizyon) blyuk gorevier
dismektedir. Tulketici orgutleri, bu konuda sg& vyerlerde konferanslar, seminerler
duzenleyerek brdirler daitarak tiketicilerin bilingclenmesine katkida bulugndir. TUketici
orgutleri ve tiketicinin korunmasi konusunda gahlar yapan devlet kurumlar (Sanayi ve
Ticaret Bakanfil, TSE, v.b.) basili yayin, radyo-televizyon argeiile yayinlar yaparak,
tiketicileri  bilinclendirici  calgmalarin  daha hizlh  bir gelne  gdstermesini
sazlayabilmektedirler. Kamu kurum ve kurglarina ait laboratuvarlardan tiketici 6rgatlerinin
ve tiketicilerin yararlanabilmeleri @anmaldir.

Gunumuizde saticilar da yalnizca drtnleri satmak camgimamaldirlar. Ayni
zamanda, sattiklari Grtnlerin kaliteli ve tlketibtiyaclarini kagilar dizeyde olmasina da
0zen gostermeleri gerekmektedir. CUnki kietmenin surekligini saglayan temel unsur o
isletmenin migterileri, yani tuketicilerdir. Isletmeler, migterilerinin beklentilerine cevap
verebildigi olgtide varlgini sirekli kilabilmektedir. Pek cok bluylk olcek$ietme, tiketici
dansma birimleri ve 6zel tiketici dagma bilgi hatlari kurarak tiketicinin satin adirin,
hizmetler ve tiketicisikayetleri ile ilgili olarak bilgi vermektedir. Tiicinin korunmasi
alaninda tuketicinin @timi kadar, Uretici, araci ve perakendegieimelerin c¢akanlarinin
egitimine de 6nem verilmesi gerekmektedigletmelerin tim cafanlarina tiketicinin fayda
ve cikarlarini korumanin uzun vadede kendi yarardarolacg fikrini yerlestirebilmeleri,
ancak gitimle mamkindir. Bu amaglagletme yoneticilerinin ve calanlarinin, trettikleri

velveya sattiklari Griiniin ve/veya hizmetin uretiensatsi ile ilgili gerekli teknik bilgileri,
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hijyenik sartlari @renmeleri, tlketici haklar konusunda da daha faggtiimeleri
gerekmektedir.

Bu argtirma, yalnizca Mersin il merkezinde sggan tuketicileri kapsamaktadir.
Arastirmanin kapsaminin geietilmesi ve Turkiye'nin tim illerini kapsayacak ¢londe
yapilmasi, Ulkemizde halen uygulanan ve gelecejgeilanacak tiketiciyi koruma politikalari
calismalarina biyik katkilar geyacaktir.
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EKLER

1. ANKET FORMU

Bu agirmanin amaci; Mersin il merkezindesggan tuketicilerin tlkemizde ve
Avrupa Birligi'nde uygulanan tiketicilerin korunmasina yonelidipkalar ve ttketici haklari
konularinda ne dizeyde bilgi sahibi olduklarinielegyerek Mersin il merkezine yodnelik
olarak genel bir gogliortaya cikarmaktir. Verginiz yanitlarin dgru olmasi argtirmanin
guvenilirliligi agisindan buyuk dnemstanaktadir. Ankete katildiniz igin tesekkir ederiz.

Dog. Dr. Age SAHIN Ozlem KOR
Mersin Universitesi Mersin Universitesi
[IBF isletme Bolumii IIBF Isletme Bolimii
Ogretim Uyesi Yilksek Lisans @encisi

BIRINCi BOLUM
1. Cabuk bozulabilen Griinler satin alirken SON KULLAKMARIHINE bakar misiniz?
Her zaman Cogunlukla Ara sira Nadiren Hicbir zaman
2. Alisverislerinizde HS yada FATURA alir misiniz?
Her zaman Cogunlukla Ara sira Nadiren Hicbir zaman
3. Alisverislerinizde satin alganiz Griiniin FYATI ile YAZARKASA F iSINI

kaslilastirir misiniz?
Her zaman Cogsunlukla Ara sira Nadiren Hicbir zaman

4. Satin aldgim elektronik triin, giysi vb. kullanim kilavuzlariirint kullanmadan énce

okurum.
Her zaman Cogunlukla Ara sira Nadiren Hicbir zaman

5. Satin aldgim Uriandn kullanim kilavuzunu okumadan saklar, kiggande tekrar

bakarim.

Her zaman Cogunlukla Ara sira Nadiren Hicbir zaman
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6. Kullanimkilavuzundaki a¢iklamalar kargi& oldugu icin okumam.
Her zaman Cosunlukla Ara sira Nadiren Hicbir zaman
7.Satin aldginiz urtnlerde sorunlarla kalasiyor musunuz?

Evet Hayir

Yukaridaki soruya yanitiniz hayir ise lttfeé 8oruya geciniz.
8. En ¢ok hangi urlinlerde sorungygorsunuz? (Tek secenglaretleyiniz)

Gida

Giyim

Ev gyasi

Elektronik arac¢ ve gerecler

Diger, lutfen belirtiniz.

9. Buglne kadar satin afginiz trinlerden sorun yama siklginiz ne diizeydedir?
Her zaman Cogunlukla Ara sira Nadiren Hicbir zaman
10. Uriinlerinde sorunlar yadginiz firmalara drunlerini déstirmek icin
bavurdusunuzda yaklgmlari nasil olmaktadir?

Her zaman d@stirdiler
Caogunlukla deistirdiler
Ara sira iade dastirdiler
Nadiren dgistirdiler

Hic degsistirmediler
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11.Satin aldginiz trintin hatali (ayipl) olgunu anlayip geri goturgiinizde, satici

drinu dgistirmeyi kabul etmedii zaman ne yaparsiniz? Lutfen yalnizca bir segenek
ksaretleyiniz.

1 Urtinu aldgim mazazanin pazarlama yoneticisine durumu iletir, hakkararim

I Uretici firmaya bavurur, ayiplh Uriin(i déstirmesini isterim

[ Sanayi ve Ticardl Mudurlugii'niin Tiiketici Dargma Birosu’na baururum

"1 Mahkemeye bgvururum

1 Hicbir sey yapmam

"1 Fikrim yok

12.Satin aldginiz trin hatali veya ayipli ise tuketici olarakilyiinii kag giin icinde iade

etme hakkiniz vardir?

15gln 110gin [J15gin [130gun [ Fikrim yok

13.Kapidan yapilan satarda, triintn teslim gltarihinden itibaren kac gtn icerisinde

arint iade edebilme hakkiniz vardir?
17gun [115gun [130gun [ Fikrim yok

14.Tuketici olarak haklarinizla ilgili bilgileri en ¢ohangi kaynaktangieniyorsunuz?
(Lutfen tek secenekaretleyiniz.)

Televizyondan

Tuketicinin korunmasi hakkindaki kanunu okudum
Arkadalarimdan

Gazete ve dergilerden

Cssitli kuruluslarca hazirlanngibrostirlerden

Simdiye kadar 6nemli bir sorunla kaasmadgim igin dsrenme gerg@ duymadim
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IKINCI BOLUM
15. Avrupa Birligi'nde uygulanan Tuketici Haklar konusunda bilgimer mi?
U Evet [ Hayir
Yukaridaki soruya yanitiniz evet ise 16. sorugmiffayiniz, hayir ise 19. soruya geciniz.
16. Avrupa Birligi’nin uyguladgl Tuketici Haklari ile ilgili bilgi diizeyiniz ned#
1 Cok iyi 0 yi Normal [ Disuk 1 Cok digik
17.Avrupa Birligi'nde uygulanan “ttiketici haklari”’nin Glkemizde dgnen uygulangi
gorgune katiliyor musunuz?

"1 Kesinlikle katiliyorum
71 Kismen katiliyorum
1 Kararsizim

71 Kismen katiimiyorum
1 Hi¢ katilmiyorum

18. Avrupa Birligi'ne uyum sireci nedeniyle, tlkemizde tiketici lrmkkonusunda bir

bilingclenme ar§1 olmustur.

1 Kesinlikle katiliyorum
71 Kismen katiliyorum
1 Kararsizim

1 Kismen katilmiyorum

1 Hi¢ katilmiyorum
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19. Satin aldg ¢abuk bozulabilen trinlerin “son kullanma tarihitikkatle inceleyen li
bilingli tuketicidir.
1 Kesinlikle katiliyorum
1 Kismen katiliyorum
1 Kararsizim

1 Kismen katilmiyorum

1 Hi¢ katilmiyorum

20. Aligverislerinde fig yada fatura alan i bilingli tiketicidir.

"1 Kesinlikle katiliyorum
71 Kismen katiliyorum
1 Kararsizim

71 Kismen katiimiyorum

1 Hi¢ katilmiyorum

21. Aligveriglerinde satin algh trtnin fiyati ile yazar kassgiini karsilastiran kii bilingli
tuketicidir.

1 Kesinlikle katiliyorum
1 Kismen katiliyorum
1 Kararsizim
1 Kismen katiimiyorum
1 Hi¢ katilmiyorum
22. Tuketici olarak haklarini bilen &i“bilincli tiketici” dir.

[ Kesinlikle katiliyorum
[ Kismen katiliyorum
[ Kararsizim

[ Kismen katiimiyorum

71 Hi¢ katilmiyorum
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23.Bir urtnle/hizmetle ilgili olarak sorun yadginda hakkini arayan «i“bilingli
tuketici"dir.

1 Kesinlikle katiliyorum
1 Kismen katiliyorum
1 Kararsizim

1 Kismen katilmiyorum

1 Hi¢ katilmiyorum

24. Tuketici olarak hangi haklara sahip ogdunuzu biliyor musunuz?

1 Cok iyi biliyorum
1 Onemli bir bélumini biliyorum
1 Kararsizim
1 Cok az biliyorum
1 Hi¢ bilmiyorum
25.Tuketiciyi korumaya yonelik yasal diizenlemeler yiade.

1 Kesinlikle katiliyorum
1 Kismen katiliyorum
1 Kararsizim
1 Kismen katilmiyorum
1 Hi¢ katilmiyorum
26. Ulkemizde tuiketiciyi koruma dernekleri tiketicil@ilinglendirmek icin

calgmaktadirlar.

1 Kesinlikle katiliyorum
1 Kismen katiliyorum
1 Kararsizim

1 Kismen katilmiyorum

1 Hi¢ katilmiyorum



27.Ulkemizde vatanddar “tiketici haklar” konusunda kitle ilgim araglari ile
¢ok iyi bilgilendirilmektedirler.

1 Kesinlikle katiliyorum
[ Kismen katiliyorum
[ Kararsizim

[ Kismen katiimiyorum

11 Hi¢ katilmiyorum

28.YasIniz;
20 ve alti 21-30 31-40
41 - 50 51-60 61 ve Uzeri
29.Mesileziniz;
Ev Hanimi Serbest Meslek  Isci Ogrenci
Memur Emekli Diger, lutfen belirtiniz.......

30. Ailenizin ayhk geliri;
11500 YTL' den az 501 - 1000 YTL 1001 - 1500 YTL
1501 - 2000 YTL 2001-2500 YTL 2501 YTL ve Uzeri
31.Cinsiyetiniz;
Kadin Erkek
32. Egitim duzeyiniz,
] IIk6gretim Lise
Universite @rencisi veya mezunu Yuksek Lisans / Doktora
33.Medeni durumunuz;

Evli Bekar
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TUKET ICi SIKAYETLER INE YONELIK TABLOLAR

Tablo 1. Tiketici Sikayetlerinde Meydana Gelen Dgisimler
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Tuketici Sikayetleri 1993 1994 1995 1996 1997 1998
Basvuru Sayisi 462 865 1452 4,975 30,050 20,709
Kaynak: T.C. Sanayi ve Ticaret BakanliTlketicinin Korunmasi Genel Mudugi,
1998 Yili Caima ve Sonuglari, Yayin No:68, Ankara, 1999.

Tablo 2. Tuketici Sikayetlerinin Konularina Gore Dagilimlari
Tuketici 1999, 2000 2001 2002 2008 2004 2005 2006
Sikayetleri
Ayipli mal ve 14,85|158,000 6,625 6,720 15,72417,464|17,759 24,988
hizmetler 0
Taksitli 7,020| 12,460 14,427 18,025 29,173| 34,626/ 15,605/10,216
kampanyali
kapidan saglar
Promosyon 4,530 3,461 | 1,368 180 226 115 53 78
Turistik 137 259 205 223 309 348 373 273
Toplam 26,53 174,180 22,625 25,148 45,432 52,553/ 33,790 35,555

7

Kaynak:T.C. Sanayi ve Ticaret BakgnliTuketicinin Korunmasi Genel Mudug,

2006 Y1l Faaliyet Raporu, Yayo:167, Ankara, 2007.

Tablo 3. Tiketici Sikayetlerinin Sonuglarina Gore Daggilimlari

1999 2000 2001 2002 2008 2004 2005 20
Olumlu 21,897 167,291 16,302 17,067 12,13313,483 16,087 19,265
Olumsuz 1,632 1,974, 2,235 1,613 2,322 2,187 3,7288335

Incelemesinde
Olanlar

Hakem Heyeti| 2,549 | 1,827 | 2,159 2,854 28,8035,105 12,434 9,014

Kaynak: T.C. Sanayi ve Ticaret Bakam)iTuketicinin Korunmasi Genel Mudugi,

2006 Y1l Faaliyet Raporu, Yayin 167, Ankara, 2007.

06

Mahkemeye 459 3,088 1,929 3,614 2,175 1,778 1,549 2,043
Sevk Edilenler
Toplam 26,537 174,180| 22,625| 25,148 45,43252,553 33,790 35,555



Tablo 4. Mersinilinde Tiiketici Sikayetlerinin Dagilimlari
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2002 | 2003, 2004, 2005 2006 27.02.2007
Tuketici 548 413 754 889 1594 504
Bagvurulari
Tuketici Lehine 468 307 607 678 1234, 256
Sonuglanan
Tuketici Aleyhine 48 40 68 78 135 25
Sonuglanan
incelemesi Devam| 34 66 79 133 225 223
Eden
Toplam 1,098 826 1,508 1,778 3,188 1,008

Kaynak: Mersin Sanayi ve Ticdtevidirligu Kayitlari, 26.03.2007.



3.TURKYE GENELI TUKET iCi MAHKEMELER 1
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Sira No Mahkeme Adi Kurulus Tarihi
1 Ankara 1 No'lu Tuketici Mahkemesi 25.12.2000
2 Ankara 2 No'lu Tuketici Mahkemesi 06.03.2002
3 Ankara 3 No’lu Tuketici Mahkemesi 21.03.2005
4 Ankara 4 No’lu Tuketici Mahkemesi 21.03.2005
5 Ankara 5 No’lu Tuketici Mahkemesi 21.03.2005

Ankara 6 No’'lu Tuketici Mahkemesi 14.04.2005
7 Ankara 7 No'lu Tuketici Mahkemesi 14.04.2005
8 Ankara (Sincan) Tuketici Mahkemesi 20.07.2006
9 Istanbul 1 No’lu Tiketici Mahkemesi 25.12.2000
10 Istanbul 2 No’lu Tiiketici Mahkemesi 01.06.2004
11 Istanbul 3 No’lu Tiiketici Mahkemesi 10.06.2004
12 Istanbul 4 No’lu Tuketici Mahkemesi 10.06.2004
13 Istanbul 5 No’lu Tuiketici Mahkemesi 21.03.2005
14 Istanbul 6 No’lu Tuiketici Mahkemesi 21.03.2005
15 Izmir 1 No’lu Tuketici Mahkemesi 25.12.2000
16 Izmir 2 No’lu Tuketici Mahkemesi 19.07.2004
17 Izmir 3 No’lu Tuketici Mahkemesi 21.03.2005
18 Adana 1 No'lu Tuketici Mahkemesi 31.07.2003
19 Adana 2 No'lu Tuketici Mahkemesi 06.06.2006
20 Antalya 1 No’lu Tuketici Mahkemesi 15.10.2004
21 Bursa 1 No'lu Tuketici Mahkemesi 24.03.2005
22 Samsun 1 No’lu Tuketici Mahkemesi 20.06.2006
23 Konya 1No’lu Tuketici Mahkemesi 29.07.2005
24 Kayseri No’lu Tuketici Mahkemesi 21.03.2005

Kaynak: T.C. Sanayi ve Ticaret BakanliTlketicinin Korunmasi Genel
Muduglii 2006 Yil Faaliyet Raporu
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