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0. SUNUS

00. Onsoz

Birlesmis Milletler’in Tiiketici Haklar1 Evrensel Beyannamesi’'ni kabul etmesi, tiiketici
haklarinin dikkate alinmasinda 6nemli bir doniim noktasini olusturur. Teknolojinin
gelismesi, tiketim aligkanliklarinin artmasi, tiiketicinin belirleyici olmasi, firmalarin da
“tliketici”yi algilama ve yonlendirme savasiminin baslama nedenlerinden birini olusturur.
Boylece, oOzellikle 1980°1i yillardan sonra Diinya’da ve Tiirkiye’de tiliketici odakli
politikalar, siyasal davranigs modelleri ve miisteri memnuniyeti programlari hizli bir gelisim
gostermistir. Oyle ki; “miisteri kraldir” deyimi iki binli yillara damgasmni vuran kalip
olmustur. Avrupa Birligi siirecinde siyasal ve ekonomik-sosyal politikalarina yon veren
Tiirkiye’de de durum pek farkli olmamistir. Bu ¢alismamizda, Avrupa Birligi siirecine
Tiirkiye’de tiiketici haklarmin gelisimi, degisimi incelenmis; bu degisikliklerin tiiketiciler
tizerindeki etkileri arastirilmaya ¢alisilmistir.  Sivil toplum kuruluslarinin  tiiketici
haklarindaki yoOnlendirici rolii, tiiketici yasalarmin tiiketicilere katkilari, olmast
gerekenlerin yorumlar1 belirtilmeye c¢alisilmistir. Ayrica, Avrupa Birligi’nin tiiketici
politikalart genel hatlar1 ile vurgulanmis, AB iilkelerinden bazilarinin tiiketici haklari
yaklagimlar1 belirtilmeye caligilmistir. Ana hatlar ile tiiketici kavrami ele alinmais, tarihsel
siiregte tiiketicinin 6nemi ve gelisimi incelenmistir. Tiiketici haklar1 konusunda 400
tilkketici ile yapilan anket sonuglari degerlendirilmis tiiketicilerin ¢ekinceleri, istemleri,
beklentileri degerlendirilmek suretiyle uygulamali bir anket calismasi yapilmistir. Bu
calisma esnasinda degerli fikirlerinden yararlandigin hocam Yrd. Dog¢. Dr. H. Sabri
KURTULDU’ya, calismama yon verilmesi konusunda bana yardimci olan hocam Yrd.
Dog. Dr. Yahya DERYAL’a, destekleri konusunda ydnlendirici olan hocam Yrd. D¢. Dr.
Hasan AYYILDIZ a, yapici elestirileri i¢in Dog¢. Dr. Haydar AKYAZI’ya ve bu siire

i¢cerisinde bana destek olan esim Semaha TOK ’a tesekkiirlerimi bir borg bilirim.

Trabzon, Subat 2007 Halis TOK
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02. Ozet

Tiketici haklarma verilen 6nem, devletlerin yasam standartlarina duyduklar1 sayginin
ve insanlar “birey” olarak gordiiklerinin bir ifadesidir. Hatta bir ¢cok firma bile, tiiketicinin
kendilerini tercih etmesi yoniinde, yasalarin dahi bir adim 6niine ¢ikip; cazip, tercihi 6n

planda tutan, tiikketicileri memnun edici programlar gelistirmiglerdir.

Calismada, Tirkiye’deki tiiketici haklarinin Avrupa Birligi siirecinde nasil bir gelisim
ve degisim gosterdigi, Avrupa Birligi’nin tiiketici haklarima bakisi, bu haklarin
uygulamalara yansiylp yansimadigi incelenmeye calisilmigtir. Ayrica, tiikketici haklart
konusunda degisimlerin toplumun kesimlerine yansiylp yansimadigi, toplumun bu
konudaki 6n goriisiiniin neler oldugu da incelenmis, bu baglamda verimli bir tiiketici
haklar1 yapist nasil olabilecegi yapilan tiiketici anketi yardimiyla da incelenerek varilan

sonug belirtilmistir.

Calisma dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde tiiketici kavranmu ele alinmis,
tikketici tanimlamalar1 belirtilmeye calisilmigtir. Tarihsel siirecte tiiketici hukukunun
dogusu ve evrensel tiiketici haklar1 yaklasim aciklanmaya calisilmustir. Ikinci boliimde,
Avrupa Birligi’nin tiiketici haklar1 yaklasimi incelenmis, tiiketici politikasinin ana
unsurlar1 irdelenmistir. Uciincii boliimde ise, Tiirkiye’de tiiketici haklarinin geligimi
anlatilmis, Avrupa Birligi siirecinde olusan tiiketici yasalarinin igerigi belirtilmeye
calisilmigtir. Dordiincii bolimde ise, Tiirkiye’deki tiiketicilerin haklarini arama konusunda
nasil bir siire¢ izleyecekleri, tiiketici orgiitleri ve bunlarin yapist ayrica, Dogu Karadeniz
Bolgesi kapsaminda yapilan tiiketici haklar1 konusundaki anket ¢alismasi neticesinden elde

edilen bulgular incelenmis ve degerlendirilmistir.



03. Summary

The importance of consumer rights that was given is a cue of states’ respect on standart of
living and considering human as a individual. Even lots of firms to be selected by consumer,
got ahead from lows and developed attractive programme that take over selection and satisfiy

consumer.

In this research, It is investigated that how consumer rights change and develope with the
process of European Union, looking of European Union on consumer rights, and whether
these rights reflect on application or not. Beside this, It is investigated that whether changing
of consumer rights rebound on community or not and foresight of community. In this concept,

how should be an efficient consumer rights was investigated with a consumer questionnaire.

This research was composed to four chapters. In the first chapter, consumer concept was
handled and definitions of consumer were determined and also consumer law birth with
universal consumer rights approach were set. In the second chapter, the approach of European
Union on consumer and the basic elements of consumer politics were investigated. In the third
chapter, the developing of consumer rights in Turkey was explained and the content of
consumer laws with the process of European Union was explored. In the fourth chapter, the
process of searching of consumer own rights, consumer organizations and their structure were
handled. With the result of investigation on East Blacksea Region, some result have been

obtained.
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GIRIiS

Degisen ve gelisen diinya diizeni i¢inde, yagamlarini en iyi bir sekilde idame etme
diisiincesinde olan insanlar, iist noktaya c¢ikan ihtiyaglarinin karsilanmasindaki
aksakliklar nedeniyle istikrarin saglanmasi ve devamlilif1 i¢in yasalari, yonetmelikleri
hayatlariin her asamasina diizenleyici bir sekilde uyarlamak durumunda kalmiglardir. Bu
diizenleyici unsur, kanun yapici yani kisaca devlettir. Ozellikle 1980°li yillardan sonra
devleti, diizenelme ve/veya istekleri duyma anlaminda harekete geciren kendi i¢ dinamigi
disinda farkli ve hatta baglayici unsurlar da devreye girmeye baglamistir. Bunlar; genel
olarak adlandiracagimiz sivil toplum kuruluslari, {lkelerin taraf oldugu veya olmak
istedikleri bolgesel ve uluslararasi birilikler, olusumlardir. Ayrica, soguk savasin sona
ermesiyle uluslararasi iligkiler biiylik bir dinamizm i¢ine girmistir (YURDUSEV, 1997,
s.7). Bu baglamda, tiiketicileri esas alan diinya diizeni i¢inde tiiketicinin roliini, tiiketici
haklariin gelisimini, hukuksal anlamdaki diizenlemeleri Avrupa Birligi siirecinde olan

Tirkiye baglaminda irdelemeye ¢alisilacaktir.

Insanoglunun yasamini siirdiirebilmesi ve yasam Kkalitesinin yiikseltilmesi
konusundaki ihtiyaglar1 sinirsizdir. Bu sinirsiz ihtiyaglara karsilik, kaynakalar sinirhidir ve
cesitli  ekonomik-sosyal faaliyetlerle karsilanmaya calisilmaktadir.  Ekonomik
faaliyetlerin esas amaci, tiiketicilerin ihtiyaclarinin karsilayacak mal ve hizmetlerin
iiretilmesi ve rasyonel bir dagitim zincirinin kurularak karsilanmasidir (SIRMEN ve
digerleri, 1995, s.2). Bunu da gerceklestirebilmenin biricik esasinin tiiketiciyi 0nemseyen

hukuksal diizenlemelerin ugulanmasindan gegtigi yorumu yanlis olmayacaktir.

Batida, sehirlerin geligsmesiyle birlikte ticaret de gelistiginden, sehir faaliyetleri
toplumun tiimii i¢in bir zenginlik kaynagi olmustur. Feodal asiller de o zamana kadar
gormedikleri ve mekanizmasini bilmedikleri bu yeni kaynaktan yararlanmak istediler.
Fakat yaralanabilmeleri i¢in tiiccarin, kii¢iik esnafin, lireticinin ve tiiketicinin korunmasi

gerekiyordu (MARDIN, 1994, s.11). Endiistri devriminden beri ise 6zellikle yirminci



ylzyilda hayat standardinin salt ekonomik ve fiziksel kosullarin iyilestirilerek
artirllabilecegi, dolayisiyla insan mutlulugunun da daha iist diizeyde yiikselecegi inanci
yerlesmistir. BdOylece insan mutlulugunun bazi fiziksel faktorlerin ve ekonomik
hedeflerin gergeklesmesine (6rnegin kisi basina diisen milli gelir, kisi basina diisen
demir-¢gelik, ¢imento iiretimi gibi) bagimli oldugu kanist yayginlagsmustir. Tiim bu fiziksel
islemeler, diinyamizin kisitli olan dogal kaynaklarinin bazi {iriinlere doniistiiriilmesi
sonucu gerceklestirilebilir. Iste {iretim, en genel anlanmiyla bu kisith kaynaklar ile yine
dogal ve kisith kaynaklardan elde dilen enerjinin, emek ve sermaye katkisiyla son
iiriinlere doniistiiriilmesi olarak tanimlanabilir. Uretimin amaci tiiketimdir. Ekonomik
faaliyetler, dogal kaynaklarin {iretim siirecleri araciligiyla cesitli iirlinlere doniistiiriilerek
bunlarin tiiketime sunulmasi amaclanmaktadir. Belirtilen siire¢lerin ahenkli bir sekilde
isleyebilmesi igin “yasayan bir organizma olan devletin”(GUNEY, 1993, s.6) hukuksal

diizenlemelerinin gerekli oldugu 6nemli bir konudur.

Tiiketici deyiminin bir¢ok anlami olmasina karsin burada; ekonomik, sosyal ve

giinliik yagamda kullanilan tiiketici tanimi ele alinmaya calisilacaktir:

Tiiketici; ekonomik, sosyal ve kiiltiirel gereksinmelerini karsilayabilmek i¢in nihai bir
mal ve hizmeti satin alip kullanan ya da kendi kendine {iiretip kendisi kullanan ve hig¢ bir

miibadeleye sokmayan her kisi kurum ve ailedir.

Tiketicilik ise “esas olarak, tiiketicilerin ekonomik refahinm1 ve politik giliciini

arttirmay1 amaglayan farkli ve gelisen sosyal bir harekettir” denilmektedir.

Gergekten de siirec igerisinde toplumun gesitli yonlerden gelismesine tliketicilerin
orgiitlenmesi ve bilincine bagl olarak tiiketici haklarinin kapsami gelistikce tiiketici ve

tilketicilik tanim1 da degismektedir.

oldugu bir gergektir. Bu sorunlarin nitelik ve nicelik olarak boyutlar1 bir iilkenin
sanayilesme ve teknolojisine, yatirim, liretim tiiketim, dagitim, fiyat, ihracat ve ithalat

gibi ekonomik politikalarina istihtam ve iicret, egitim, saghk ve kiiltiir gibi sosyal



politikalar ile o tlkenin siyasal politikalarina, toplumsal ve demokratik gelismislik
diizeyine bagli olarak degisiklik gosterir. Aslinda bir toplumda bulunan herkes bir
tiikketicidir. Imalatc1 dahi bir tiiketicidir.

Tarihin ilk ¢aglarinda insanlar, iirettikleri mal ve hizmetleri miibadele etmek suretiyle
kendi ihtiyaglarin1 karsilamiglardir. Daha sonra yaygin bir vasita olarak paranin
kullanilmaya baglamasiyla da bu degisim ve trampa siireci tamamlanmis; nihayet
tiiketicilerin ihitiyag ve tercihlerine, iireticilerin de piyasaya sundugu mal ve hizmetlerin

fiyat ve kalitesine dayanan pazar ekonomisine ulasilmstir.

Sanayilesmenin gelismesi ile birlikte imalat faaliyetleri biiylik bir artis gdstermis,
mallarin gesitliligi ve degiskenligi yaninda, iiretici ile tiiketici arasinda dogrudan dogruya
olusan baglar kopmus, araci kurulus ve kisilerin faaliyetleri de buna bagli olarak biiyiik
Olclide artis goOstermistir. Firmalarin biiylimesi, rekabet sistemine rasyonel bir iglerlik
kazandirmanin zorlugu ve tekelci faaliyetlerin yayginlagmasi sonucunda tiiketici zayif

durumda kalmig ve korunmasi zorunlu hale gelmistir.

Diinyadaki gelismelere paralel olarak iilkemizde pazarlama anlayisinda gozlenen
gelisim ve degisim son yillarda tiiketicinin korunmasi kavramini 6n plana ¢ikarmistir. Bu
makro gelismelere bagli olarak dogal kaynaklarin giderek tiiketilmesi, ¢evre sorunlarinin
ve niifusun hizla artmasu, issizlik, enflasyon ve ekonomik durgunluk gibi faktorler toplum
hayatini olumsuz yonde etkilemektedir. Bu durumda, tiiketicilerin ihtiyaglar1 ve istekleri
karsilanmaya calisirken, bir yandan da toplumsal ihtiyaglar ve istekleri de karsilanmaya
calisilmalidir. Daha dogrusu, tiiketicilerin, isletmelerin ve toplumun ¢ikarlar1 birlikte géz
onilinde tutularak pazarlama faaliyetleri yiritiilmelidir. Toplumdaki kiiltiirel farkliliklar
O0grenme ve pekistirme siirecini etkilediginden (SARGUT, 2001, s.83) yapilacak
uygulamalarin kiiltiirleri kapsayacak bir anlayista olmasi onlarin anlam kazanmasinda

(islerligi, katilimeilig1 vs.) onemli olacaktir.

Tiiketicinin uzun siireli ve genis kapsamli doyumunu arttirmay1 saglayabilecek ama
pazarlamaya daha insancil bir yaklasim getirecek anlayistan s6z edilmektedir. Bu

anlayisa neden olan, bu zorunlulugu olusturan tiiketicinin korunmast akimi belki de



bunun ¢6ziimiinii de beraberinde getirecektir. Serbest rekabet sisteminin egemen oldugu
ilkelerde tiiketicinin pazardaki rolii iizerinde baslica iki karsit goriis savunulmaktadir. Bu
gorilislerden birincisi; “tiiketici kraldir” der ve dolayist ile imalatginin basar1 ya da
basarisizligin1 belirleyen 6genin tiiketicinin karar1 oldugunu kabul eder. Biitiin bu siire¢
icinde tiiketici karar verici rol oynar. Bu nedenle s6z konusu goriise “tliketicinin
egemenligi” denilmektedir. Buna tamamen karsit olan ikinci yaklagim ise; tiiketicinin
genel ekonomik sistem i¢inde bir “piyon” oldugunu savunan goriistiir. Bu ikinci goriis,

tiiketici hareketlerinin dogmasina neden olmustur.

Giinlimiiziin ekonomik kosullarinda, tiiketiciler daha bilingli satinalma kararlarina,
daha yiiksek diizeyde tatmine yonelmektedirler. Tiiketicilerin, degisen hayat
bicimlerinden kaynaklanan daha degisik diizeyde beklentileri vardir. Tiiketicinin
korunmasi olarak nitelenen hareketin amac, tiiketicilerin diger pazar giigleri karsisinda
konumlarinin gliglenmesidir. Cagdas pazarlama kavrami ve kar amaci olmayan
organizasyonlarda pazarlama kavraminin genis bir sekilde uygulanmasi, sosyal
pazarlama, makro pazarlama ve pazarlamama gibi bu kavramin ¢agdas uygulamalari,
tiiketicinin odak noktasi olmasinin dnemini artan bir sekilde vurgulamistir. Bilindigi gibi,
isletmelerin  satiglarn  karlar1  belirledigi  gibi, tiiketiciler de satiglar1  belirler
(ISLAMOGLU, 2003, s.3). Bu anlamda, tiiketici odakl1 hareket tarzlari nihayetinde firma

karliligin1 genel anlami ile olumlu olarak etkilemektedir.

Cagdas pazarlama anlayisinin geregi olarak imalatgilarin, tiiketim ve kullanim
giivenligi saglanmig, ayibt en aza indirgenmis, garantileri iyilestirilmis, ambalaj ve
etiketlemesi giivenilir ve yeterli bilgi verecek sekilde gelistirilmis, gereginde onarilmasini
ve degistirilmesini saglayacak servis imkanlari ile donatilmis mallar1 pazara sunmalari

sosyal sorumluluklarinin bir geregidir.

1980’lere kadar firmalarin biricik amac1 ve hedefi kar iken, 6zellikle bu donemden
sonra miisteri memnuniyeti anlayisi uygulamalari 6ne ¢ikmaya baslamistir. Rekabetin
artmasi, iiriin kalitesine yonelik birim anlamda hatasizlik anlayisi firmalari, hedef olan
tiikketicileri, kendilerine ¢ekme savasina da doniismiistiir. Firmalar, halka ne denli hizmet

ederse, o dl¢tlide iyi hizmet gormiis olur. Bunu da tiimiiyle baglh bulundugu pazar araciligi



ile yerine getirir. Tiketicilerin istekleri karsilandig1 oranda, pazar da onu fiyat ve satis
tutar1 ile ddiillendirir (CALBRAITH, 1999, s.250). Bu anlamda, firmalarin temel amaci
mevcut miisteriyi koruma ve yeni miisteri kazanma uygulamalarina donligsmiistiir.
Firmalar tiiketici koruma hareketlerinin gegici hareketler olamadigina inandiklari anda
tiikketici servisleri kurmaya baslamislardir (TUNCER ve digerleri, 1992, s.9).Ozellikle,
otomotiv firmalarinda miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati programlar1 6ne ¢ikmaya
baglamig, iirlin satin alan miisteriler belli donemlerde hem satis, hem de servis
birimlerince aranarak iiriinden ve hizmetlerden sikayetleri ve/veya memnuniyetleri
sorgulanmaya baglanmistir. Firmalar, miisterilerinden aldiklar1 cevaplara gore kendilerini
yenilemekte, iirlinlerini satan bayilerine, e§er miisteri memnuniyetinden basarili ¢iktilar
ise hatir1 sayilir primler verilmektedir. Firmalar bu uygulamalari, yasal zorunluluk
olmadig halde iiretmeleri ve devam ettirmeleri cagdas pazarlama ve satis anlayisinin bir
geregi oldugu kadar bilinglenen tiiketicinin kendisine deger verildigi takdirde tiriine kars1

sadakati artacag1 anlayisindan da kaynaklanmaktadir.

Aynmi sekilde gida firmalarinda da benzeri uyugulamalari gormekteyiz. Ornegin
sektorliniin lideri firmalardan Pinar; her hangi bir konudaki miisteri sikayetleri karsisinda
duyarliligin en st diizeyde gostermektedir. Sikayet, Tiirkiye’nin hangi bolgesinde olursa
olsun, o miisteriye mutlaka Pinar firmasinin bir temsilcisi ulagarak, miisterinin ilgili konu
ya da iirlin hakkindaki maduriyeti giderilerek ve miisteriye hazirlanan hediye paketleri ile
miisteri sadakatinin per¢inlesmesi saglanir. Sistemde bu durum mutlaka takip edilerek,

sebepleri arastirilarak ¢éziimlenip bir daha ayn1 sorunun yasanmamasina caligilir.

Gilinmiizde tiiketici o kadar 6nemli hale geldi ki; “tiiketici memnuniyetini ilke edinen
firma 6dili”, “bilingli tiiketici” odiilleri gibi ddiiller firmalara ve kisilere verilerek
toplumun dikkati bu gibi konulara ¢ekilmek istenmektedir. Zaten modern toplumlarda
bireyler, haklarin1 arayan, haklarin1 savunan sifatlar1 bir arada bulunduran kisilerden
olusmaktadir. Bu anlamda, 2005 yilinda Arena programinda yaptig1 yayinlarla tiiketici
haklarinin korunmasima katkida bulundugu i¢in Ugur DUNDAR, tiiketici ddiiliine layik
goriilmiistiir. “Tiiketici Memnuniyetini Ilke Edinen Firma Odiili” dalinda; ATA
Otomotiv, Efe Motorlu Araglar A.S, Likitgaz, Real Hipermarketler A.S, Kiler Market
A.S, Milangaz LPG Dagitim Tic. San. A.S, Ozdilek A.S, Kiitahya Porselen A.S



temsilcilerine odiiller verilmistir.”Bilingli Tiiketici” dalinda ise Hasan KURNAZ, 1995
yilinda aldig1 buzdolabinin sik sik arizalanmasi {izerine bedelini almakta gosterdigi
miicadele nedeni ile, Sehmuz KALKAN, 1997 yilinda aldig1 buzdolabi ile ilgili olarak
verdigi 8 yillik hukuk miicadelesini kazanmasi nedeni ile, Murat KUSLUK, aldig1
tigortiin ilk yikamada ¢ikan sorunlari iizerine icra yoluyla bedelini tahsil etmesi nedeni
ile, Seyit Ali ASLAN da su faturalarinin 40 giin yerine 30 giinde gelmesini saglayarak
sagladigi katki nedeni ile 0odiile layik goriilmiislerdir (http://www.infomag.
com.tr/content.asp?id=14364, 2005, s.1). Sanayi ve Ticaret Bakan1 Ali Coskun’un da
odil torerine katilmasi ve uygulamalar1 destekledigini agiklamalari, tiiketici haklarina
devlet ve hiikiimetin ne kadar 6nem verdiginin bir gostergesidir. Calismamizda, Tiirkiye
nin tliketici hakalarina verdigi 6nemin derecesi irdelemeye ¢aligilacaktir. AB siireci ve
uyum kriterlerinden olan tiiketici haklarinda istenilen seviyelere gelinip gelinmedigi de

degerlendirilecektir.



BIiRINCi BOLUM

1.TUKETICi KAVRAMINA FARKLI BAKIS ACILARI

10. Tiiketici Kavram

Modern pazarlamanin gayesi, tiiketici tatmininin saglanmasidir. Tiiketicilerin tatmin
edilebilmeleri; tliketici istekleri ve bunlara uygun mal ve hizmetlerin pazara arz edilmesi
ile miimkiindiir. Ancak, tiiketici istek ve ihtiyaglarinin tam ve dogru olarak tespit
edilmesinde olduk¢a kompleks davranig bicimleriyle karsilasilmaktadir. Bu sebeple,
tilkketici istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesiyle, gizlenmis istek ve ihtiyaglarin ortaya
cikarilmasi gayesi ile tiiketici davranislari, davranis bilimleri yardimi ile analiz edilmeye
calisilmaktadir.  Gilinlimiiz  toplumunda tiiketiciler  gittikge  bilinglenmektedir.
Toplumumuzun bilingli bir tiiketici olabilmesi de tiiketici haklarinin neler oldugunu iyi
bilmesi ve iyi 6rgiitlenmesi ile miimkiindiir (CENGIZ-KIRKBIR, 2006, s.2). Her seyden
once tiiketici kim oldugunu, haklarinin neler oldugunu ¢ok iyi bilmeli ve ona ulasmak
icin de duyarli olamalidir (DURMAZ, 2005, s.4). Bu anlamda, Tiirkiye AB’ye uyum
siirecinde hatir1 sayili yasalar ile tliketici haklarin1 bir anlamda garanti altina almak
anlaminda diizenlemelere girigsmis, nihayetinde, 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmasi

Hakkinda Kanun, 23 Subat 1995 tarihinde TBMM ‘de kabul edilmistir.

4077 sayil1 “Tiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun”a gore “tiiketici”’; bir mala veya
hizmeti 6zel amaclarla satin alarak nihai olarak kullanan veya tiiketen gergek veya tiizel
kisiyi ifade etmektedir. Bu kanunun bazi maddelerinde degisiklik yapilmasina dair kanun
tasarisinda ise tliketici, bir mal veya hizmeti ticari veya mesleki olmayan amagclarla
edinen, kullanan veya yararlanan ger¢ek ya da tiizel kisi olarak ifade edilmistir

(http://www.turkhukusitesi.com/makale 168.htm, e-tiiketici, 2006, s.2).

Genis anlamda tiiketici; hayatini, varligin1 ve ¢alisamalarini siirdiirebilmek i¢in, bir

mal veya hizmet edinip kullanan kisiye denir. Uretilen ve tiiketilen her sey tiiketiciyi



ilgilendirmektedir. Kentlesmeden c¢evreye, havadan suya, igneden iplige, sagliktan
giivenlige, egitimden Kkiiltiire, televizyondan buz dolabina, konuttan gidaya, ulasimdan alt
yapt hizmetlerine kadar insani ilgilendiren her sey tiiketim konusudur ve tiiketiciyi

ilgilendirmektedir (http://www..kayserito.org.tr/pxp/hizmetlerimiz/tukobir.php,2006, s.1).

Tiketicini egitilmesi, 4077 sayili kanun ile sabit olmustur. Kanunun 20. maddesine
gore; “Tiketicinin egitilmesi konusunda Orgiin ve yaygin egitim kurumlarinin ders
programlarina Milli Egitim Bakanligi’nca gerekli ilaveler yapilir. Tiiketicinin egitilmesi
ve bilinglendirilmesi i¢in radyo ve televizyonlarda programlar diizenlenmesinde usul ve
esaslar, Tiiketici Konseyinin Onerisi ile Bakanlikca tespit ve ilan olunur” seklinde
belirtilmistir  (http://www.ercom.com.tr/html/customer.php, 2005, s.1). Yine, aym
Kanunun 23. maddesine gore ise; Tiiketici Mahkemeleri tiiketicilerin ilgili konulardaki

haklarin1 arama konusunda gerekli diizenlemeleri saglamaktadir.

11. Tiiketici - Miisteri Ayirimi

Tiiketiciyi misteriden aywran bir takim oOzellikler vardir. Bu 6zellikleri

tanimalayabilmek i¢in, miisteriyi ve tiiketiciyi tanimlamak yerinde olur.

Miisteri; edindigi her tiirlii iirlin ve hizmetin karsiliginda bir parasal deger “fiyat”
Odeyen kigidir. Hizmet veya {iriinii sunan miisteriye karsi sorumlulugu parasal boyutta
kalip oOzellikle hizmet alaninda miisteri olmaktan bile bahsetmek miimkiin degildir.
Ayrica miisteri, haklart olan bir grup olamktan 6te satici i¢in bir velinimettir. Sadece
aligveris yapan, para harcayan kisi miisteri kimligindedir. Aligveris anlarinin disinda

misteri kimligi bulunmamaktadir.

Tiiketici; bir taraftan edindigi her tiirli {irlin ve hizmet karsiliginda bir parasal deger
“fiyat” Odeyen kisi olmakla birlikte pek ¢ok hizmet ve iiriinden de her hangi bir fiyat
O0demeden sadece yasamasinin geregi, her an faydalanan kisidir. Tiketici kimliginin
olusmast i¢in kisinin para Odeyerek bir iirlin veya hizmet satin aliyor olmasi
gerekmemektedir. Sanattan gevreye, yerel yonetimlerden merkezi yonetimlere kadar bir

cok alanda para 6demeden hizmet aliyor olmak tiiketici kimligini olusturuyor. Bu kimlik


http://www..kayserito.org.tr/pxp/hizmetlerimiz/tukobir.php
http://www.ercom.com.tr/html/customer.php

icerisinde olusan haklar1 da miisteri haklarinin ¢ok ilerisinde ve evrenseldir (http://www.
antalyakentkonseyi.org.tr/raporlarsurdurulebilirtuketimvetuketicigrubu.,2005).  Ayrica,
tilketicilerin satinalma ve hizmetlerden faydalanma kararlarinda sosyal psikolaji ve

kisisel nitelikte ¢esitli faktorlerin giiclii etkileri de goriilmektedir MUCUK, 1999, s.81).

110. E-Tiiketici

Teknolojinin gelismesi ile birlikte, insan yasami da yeniden sekillenmeye baslamistir.
Bu anlamda bir ¢ok 6devin elektronik ortamda yapilmaya baslanmasi bu alanda da

yasalar1 yeniden gozden gegirme ve uyarlama sonucunu dogurmustur.

Internet kullanimmin genis kitlelere yayilmas ile klasik tiiketici islemlerinde ciddi
degismeler olmus ve dolayisiyla ile yeni yasal diizenlemelere ihtiyag duyulmaya
baslanmistir. Bu ihtiyaglardan yola c¢ikilarak hazirlanan; 4077 sayili “Tiiketicinin
Korunmas1 Hakkinda” kanundaki degisiklikleri 6ngéren yeni Tiiketici Yasast mal ve
hizmet saglayanlara yeni sorumluluklar, tiiketicilere ise yeni haklar getirmektedir.
Mevcut kanunda, tliketicilere Avrupa standartlarinda haklar getirecek degisiklikler
yapilmistir. Tiiketici Yasasi’nda internet ve benzeri teknolojilerde yapilacak tiiketici
islemleri md.8 ve mesafeli satiglar altinda (9/a) diizenlenmistir. Ancak konu sadece
mesafeli satiglar bashigir altinda toplanmayacak kadar genis bir alana yayilmis
durumdadir. Her ne kadar boyle bir maddenin Tiiketici Yasasi’nda olmasi umut vericiyse
de yeterli degildir. Aslinda internet ve benzeri teknolojiler wvasitasi ile yapilacak
aligverislerde tiiketicinin korunmasi sadece tiiketici yasalarinda yapilacak diizenlemelerle
de saglanamaz. E-imza, e-ticaret, kisisel verilerin korunmasi vb. alanlardaki kanunularla
ceza ve usul hukukunda gerekli diizenlemeler yapilmadik¢a internete yonelik olarak
tiikketici yasalarinda hiikiimetlerin yer aliyor olmasi bagh basina bir anlam ifade edemez.
Gilintimiiz Tiirk hukuk sisteminde basit bir e-postanin bile delil olarak kabul edilip
edilmeyecegi tartisilirken tiiketici yasasina konulan bir maddeyle konunun ¢oziimlemis

olmas1 beklenemez (http://www.turkhukuksiteisi.com/makale 168.htm, 16.08.2006 s.3).

Sonug olarak e-tiiketici; tliketici taniminin bir alt kavrami olarak diisiiniilebilir.

Tiiketim iligkilerini; tcretliler, tiiketiciler ve kamu kurumlart ile diger organizasyonlar
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arasinda internet faaliyetlerinin yiiriitiilmesi i¢in yapilandirilmis elektronik araglar
(elekteronik posta ve mesajlar, elektronik biilten panolari, www teknolojisi, akilli kartlar,
elektronik fon transferi, elktronik veri degisimi vb.) ilizerinden gerceklestiren gercek ya
da tiizel kisiler e-tiiketici olarak kabul edilebilirler (htttp://www. Turkhukuk sitesi .com /
makale 168.htm, 16.08.2006 s.5).

111. Engelli Tiiketici Haklar

Engelli yurttaglarin saglik, ulasim ve istihdam gibi sorunlari oncelikli olarak ele
alinmis ve gerek kamu kuruluslari gerekse 06zel ve sivil kuruluslar bu noktalara

yogunlagmislardir. Oysaki engelli yurtas ayn1 zamanda bir tiiketicidir.

Gilinlik yasam da cogumuzun dikkat etmedigi Oyle ayrintilar var ki, bunlarin her
birinin tek tek ele alinip uygun diizenlemeler yapilmasi halinde bir engelli tiiketici i¢in
cok biiyiik sorun olusturan konular ¢dziimlenmis olmaktadir. Ornegin, tiyatro ve sinema
salonlarinin belli orandaki koltuklarinin engellilerin kullanabilecegi sekilde diizenlenmis
olmasi halinde, niifusun %14’iinii olusturan bu biiyiik toplulugun bireylerini tiyatro ve
sinema salonlarinda gérmemiz miimkiindiir. Yine aligveris alanlarindaki raflarin,
engelliler de hesaba katilarak diizenlenmesi halinde, engelliler aligveris diinyasindaki
yerlerini alabileceklerdir. Kullanma kilavuzlarinda goremeyenler i¢in yapilacak
diizenlemeler, magaza kapilarinin engellilerin kullanimina uygun yapilmasi, engelliler
i¢cin yapilmis otoparklariin baskalar1 tarafindan kullanilmasinin 6niine gegilmesi gibi bir
cok konudaki basit 6nlemler engelli yuttagin bir tiiketici olarak toplum ic¢indeki yerini
almasin1 saglayacaktir (http.//www.derkenar.com/umudayolculuk/ tiiketicihaklari.shtml,

01.11.2005, s.1).

Engelli yuttasi tiiketici olarak kabul ederek, ona 6zgii diizenlemeler yapilmasi, engelli
yurttagi tliketici olarak hak ihlallerinden koruyacak, bunun yaninda niifusun %14 iinii
olusturan engelli yurttaglarimiz tiiketici olarak ekonominin igindeki yerini alacaklardir.

Sonugcta , engelli yurttasin topluma entegrasyonunda dnemli bir adim atilmis olacaktir.
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Bedensel, zihinsel, sagir-dilsiz ve gormezler olmak iizere dort ana grupta toplanan
engelliler, engelli olmayan bireyler gibi ekononmik ve sosyal agidan birer tliketicidir. Bu
gercekten yola cikarak, engelli tiiketicinin ulagim, iletisim, saglik, istthdam vb. konularin
yaninda tiiketici olmas1 nedeniyle tiiketici haklar1 bakimindan da hak ihlaline ugradigi
gbzlenmis ve bugiine kadar yasalarda ve ticari, idari uygulamalarda hi¢ deginilmeyen ve
gormezden gelinen engelli tiiketicinin haklar1 konusunda kamuoyu olusturmak amaciyla
“Engelli Tiiketici’nin Haklar1” projesi gelistirilmistir (http.//www. dernekar. com/
umudayolculuk/tiiketicihaklari.shtml, 01. 11 .2005, s.1).

12. Tarihsel Siirecte Tiiketici

120. Tiiketicinin Onemi

18. ve 19. ylizyillarda kapitalist ekonomik diizenin yapisal etkenleri, hizli teknolojik
gelismelerin de etkisiyle kitlesel {iiretim araglarimi ve pazarlama-siiriim tekniklerini
attirmis olup, Ureten—tiiketen ayrimini belirgin hale getirmistir. Sistemin yapisal
bozuklugunun sebep oldugu bu etmenler, iretici-tiiketici iliskisinde iireticiyi
(miitesebbisi, unternehmer) tiiketici karsisinda avantajli konuma getirmis, piyasada

tekellesmesine ve asir1 giiglenmesine sebep olmustur (DEMIRBAS, 2002, s.2).

Cagimizda bilimsel ve teknolojik gelismeler ile sanayilesme, insan yasamini
kolaylastirdig1 gibi toplumsal gereksinmelerin ve sorunlarin ¢ok boyutlu ve kapsamli bir

duruma ulagmasina neden olmustur.

Bu gereksinim ve sorunlar, tiiketim, tiiketici ve tiiketici haklar1 kavramlarini ortaya
cikarmistir. Ekonomik ve orgiitsel yonden gii¢siiz olan, dolayisiyla da en madur edilen
tilketiciler tarafindan gelistrilen tiiketici hareketi, once cesitli iilkelerde dagmik bir
sekilde baglamigtir. Bu hareketin kokii ¢ok eski ¢aglara kadar uzansa da ,”Tiiketicinin

Korunmasi1” ismiyle ortaya ¢ikisi, 1900’1 yillarin basina rastlar.
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121. 19. Yiizyilla Kadar Bati Toplumunda Tiiketici

Tiiketiciyi koruma anlayisi, hukuksal ifadesini modern ¢agda bulmaya baslamis olsa
bile tiiketicinin korunmasi geregi ve gerekliligine eski ¢aglarda rastlamak miimkiindiir.
Simdiki anlamu ile “tliketiciyi koruma™ gibi 6zel bir amac1 dogrudan hedefliyor olmasalar
bile, Babilliler’de, Eski Yunan’da ve Roma Imparatorlugu’nda, daha sonra da Osmanl
Imparatorlugu ile Ingiltere ve Fransa’da, tiiketim iligkilerine yonelik cesitli hukuksal
yapillanmalarin  ve oOrgiitlenmelerin  uygulandigi  bilinmektedir. Serbest pazar
ekonomilerinde de devletin tiiketicileri koruyucu tedbirler almasi ihtiyact

hissedilmistir(MUCUK, 1990, s.9).

Ornek verilecek olursa; Fransa’da 1481 yilinda XI. Louis’nin hilekarlart
cezalandirmak amaciyla c¢ikardigi bir fermana gore, siite su karigtirdigi tespit edilen
saticilarin agzina, bir doktor veya berber tarafinda 6liim tehlikesi ortaya ¢ikincaya kadar,

huni ile siit dokiilmesi bildirilmistir (DERYAL, 2004, s.13).

Amerika’da hangi mal ve hizmetlerde standardizasyona gidilmesi gerektigi ve bunun
hangi kriterlere gore yapilabilecegi konusunda 6rgiitlenmis bir birim olan Amerika Milli
Standartlar Enstitlisii (ANSI)’nin kurulus tarihi 1918’dir (DERYAL, 2004, s.13). Bu
aslinda, Amerika’nin tiiketici haklar1 anlaminda ne derece orgiitlendiginin o yillardaki

ifadesidir denilebilir.

XIX. yiizyil 6ncesi donemde localarin dolayli da olsa tiiketicileri korumaya yonelik
bir katki islev olduklar1 sdylenebilir. Iktisat tarihgilerinin kaydettigine gére, Osmanl
esnaf uygulamasinda ve bir esnaf meslek oOrgiitii olan loca sisteminde, tliketici hakki
sayilabilecek bir kisim ahlaki normalarin kabul edildigi ve mesleki disiplin iginde
yaptirimlara baglandigir goriilmektedir (DERYAL, 2004, s.13). Bu durum, iktisadi bir

kontrol anlamina gelse de tiiketicilere yansimasi siipesiz ki olumlu olmustur.



13

122. islam Diinyasinda ve Osmanhda Tiiketici

Diinya tarihinin en eski tiiketici ve standart yasasi, Osmanli Devleti doneminde,
II.Beyazit Han tarafindan 1502 yilinda Bursa’da Bursa Kanunnamesi olarak

yayinlanmistir (http://www.habervitrini.com/haber.asp?id=240774, 05.10.2006, s.1).

Islam diinyasinda toplum diizenini korunmasi ¢ok énemliydi. Bu anlamda, iyilikleri
emretmek ve kotiiliikklerden vazgecirmek i¢in yonetimce kurulan teskilatin basinda
muhtesipler bulunmaktaydi. Muhtesip, Islam’m hos karsilamayip cirkin gordiigii her tiirlii
kotiiliigii ortadan kaldirmaya calisirdi. Gergi Islam’da, iyiligin emredilmesi ve
kotiiliiklerden sakinilmasina nezaret etme biitlin miisliimanlarin yerine getirmesi
emronulan miisterek bir gorevdir (Ali Imran, 3 110-114, et-Tevbe, 9/71). Ancak, diger
bazi emirlerde oldugu gibi bunun da 6neminden dolay1 bir grup miisliiman tarafindan
yerine getirilmesi, digerlerini de sorumluluktan kurtarir diisiincesi vardi. Bu nedenle
Islam kurumlar1 arasindan, bu gorevi yiiklenen yeni bir kurum dogdu ki bu, “Ihtisab”
veya “Hisbe” den baska bir sey degildi. islam aleminde, Hz. Peygamber devrinde ortaya
cikan hisbe miiessesesinin basinda bulunan muhtesibin vazifelerini giiniimiizde bir
miiessesede toplamak miimkiin degildir. Gergekten, iyiliklerin yapilamasin1 emretmek ve
kotiiliiklerin  iglenmesini  6nlemek maksadiyla kurulan ihtisab kurumunun bagsinda
bulunan muhtesib, seriata uygun hareket edilmesini saglardi (http://tuketiciler

.org/osmanlida_th.asp, 30.09.2006, s.3).

Gerek yukarida sayilan bir kisim vazifeleri gerekse daha sonra temas edilecek gorev
ve yetkilerini kullanirken, muhtesibin izlemesi gereken bazi metodlar bulunmaktadir.
Onun mevki taziri, islenen fiile gore hafiften siddetliye dogru soyle bir sira izler

(http://tuketiciler.org/osmanlida th.asp , 30.09.2006, s.3):

e Bilmek, haberdar olamak: Olaylari, suglar1 takip etmesi ve mesru yollardan

bilmesidir.

e Bildirmek: Bilmedigi i¢in emir ve yasaklar1 ¢igneyen ve dini talimata aykiri

hareket eden kimselere bilmedikleri konular uygun bir usul ve metodla anlatilir.


http://www.habervitrini.com/haber.asp?id=240774
http://tuketiciler.org/osmanlida_th.asp
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e Qgiit vermek: Dogru yolu gostermek ve Allah korkusunu hatirlatmak suretiyle

insanlarin yanlhsliklarini 6nlemeye ¢aligmak.

e Tekdir etmek: Sucu isleyen, iyi ve tath sdzden anlamaz 6giit ile alay etmeye

kalkisirsa bu yola basvurulur.

e FEl ile miidahale etmek: Ickiyi dokmek, oyun aletlerini kirmak; gasb edilmis

araziden gasbi ¢ekip ¢ikaramak.

Musesib buraya kadar anlatilan isleri yaparken herhangi bir izne muhta¢ degildir.

Fakat, bundan sonraki durumlarda mutlaka izin alinmasi gerekmektedir.

e Sopa ile tehdit: Dovmek veya bagka tiirlii cezalandirmakla tehdit etmek.

e Sopa atmak: Yukarida belirtilen ¢are ve usuller miinkeri 6nlemek i¢in kafi gelmez

ve sopalamak gerekli olursa bu da uygulanir.

e Silah kullanmak: Bu son ¢aredir. Nadiren bas vurulur. Daha ¢ok karsi tarafin silah

kullanmas1 buna sebep olur.

Islam’in ilk devirlerinden itibaren genis yetkilere sahip olan muhtesibin bu
gorevlerini yalniz bir miiessesede toplamak miimkiin degildir. Muhtesib baslangigta,
Islam toplumunda sosyal huzuru saglayan dini bir gorevli hiiviyetini tasimakla beraber,
daha sonralar1 farkli vazifeleri de yiiklenmistir. Bunlar su sekilde sayilabilir:

(http://tuketiciler.org/osmanlida_th.asp , 30.09.2006, s.3).

Camilerle ilgili olanlar: Namaz vakitlerine riayet etmeyenler, halka Allah’in
rahmetinin genis oldugunu sdyleyerek devamli imit veren hatipler mutasib tarafindan

devamli engel olunurlar.

e Pazarlarla ilgili olanlar: Esyanin kusurunu saklayip satan, yalan sdyleyen ve

haram esya bulunduranlara da engel olur.


http://tuketiciler.org/osmanlida_th.asp
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e Yollarla ilgili olanlar: Binalarla yolu daraltanlar, yol {izerine yiik koyanlar ve

yollar1 kirletenler de muhtesibe hesap vermek zorundadirlar.

e Hamamlarla ilgili olanlar: Hamamlarda kesf-i avret ve masaja engel olur;
(Osmanli donemi i¢in), gayri miislimler ile miisliimanlara verilen pestemallarin

farkli olamsina dikkat eder.

e Amme ile ilgili olanlar: Kendi evi dururken, baska yerlere gidip ora halkin1 irsad
etmeye c¢alisan kisiler de mutesib tarafindan oradan alinip kendi memeleketlerine
gonderilirler. Zira, kisinin evi, yakinlar1 ve mahallesi, onun uzak ve bagka yerlere

gitmesine mani olur.

Osmanlilarda, kadinin yardimcisi olarak vazife goren muhtesibin, yukarida belirtilen
baz1 yetkilerine ilaveten XV. ve XVI. Asir Ihtisab kanunnamelerinde bunlarla ilgili daha
genis bilgiler yer almaktadir. Bu kanunnamelerden ve 14 Aralik 1479 tarihli Edirne
sehrine Ihtisab Agas1 tayini ile ilgili bir hiikiimden anlasildigina gore
muhtesibinvazifelerini genel olarak ii¢ grupta toplamak mimkiindiir (http://tuketiciler

.org/osmanlida_th.asp , 30.09.2006, s.3):

e Ekonomik ve sosyal hayatla ilgili olanlar,
e Iibadetle ilgili olanlar,

e Adli hayatla ilgili olanlar,

Toplumda meydana gelen olaylar ve islenen fiiller ya iyilik veya kotiiliikk alacagina
gore; muhtasib, hi¢bir davranigin disinda kalamayacaktir. Bu bakimdan muhtesib olarak
devlet tarafindan segilecek olan kimsenin ¢ok iyi, bilgili, ahlakli, riigvete tevessiil
etmeyen, Allah’tan korkan kimseler arasindan segilmesi icap etmektedir. Osmanl
doneminde iktisadi vazifesi de agirlik kazanan bu gorevlinin, halk ile fazla i¢ ice
olmamasit icin, gorev siiresi bir yil ile kayitlanmistir. Miisliimanlar1 devamli kontrol
altinda tutan bu kisilerin asagidaki 6zellileri tasimas1 gerekmektedir (http:// tuketiciler.

org /osmanlida_th.asp , 30.09.2006, s.3):
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Miisliman olmak: Miisliman olmayanlar bu vazifeyi yapamazlardi. Zira bu, dini
bir vazifedir. Bunun i¢in dinin aslin1 inkar eden miisliiman olamyan bir kimse bu

vazifeye tatyin edilemez.

Miikellefiyet: Muhtesib olamanin sartlarindan biri de miikellefiyettir. Bu ¢aga
gelmemis birinin bu vazifeye getirilmesi devlet otoritesini sarsacak bir durumdur.

Bu bakimdan ¢ocuk yasta birinin muhtesib olarak tayini miimkiin degildir.

Erkek olmak: Her ne kadar Hz. Peygamber zamaninda, Hz. Omer’in
akrabalarindan biri olan Sifabinti Abdullah adinda bir kadin bu vazifeye getirilmis
ise de, bunun istisna oldugu belirtilerek, giic ve kuvvet isteyen bu konuda

kadinlarin gorev almalar1 hos karsilanmamaktadir.

Adalet: Mutesibde bulunmasi gereken sifatlardan biri de adalettir. Mutesibin

herkese kars1 adil davranmasi gerekir.

Izin: Muhtesibin gorevini icra ederken hafiften siddetiyle dogru bir metod takip
etmesi gerekir. Bunu icin sadece tarif, vaaz, nasihat gibi konularda izne gerek
olmadig1 agiktir. Ancak, dovme ve hapsetme gibi konularda devletin izninin

bulunmasi gerekir.

Kudret: Mubhtesip, gordiigli sucu ortadan kaldirmaya gii¢ sahibi olacaktir. Aciz

olan bir kimse bu gorevi yapamaz. O, ancak kalben bugz eder.

[lim: Mutesib olacak kimselerde bulunmasi gereken sifatlardan biri de alimliktir.
Onun sadece dini emir ve nehiyleri bilmesi de yetmez. O, kendisini ilgilendiren

ekonomik konularda da bilgi sahibi olamalidir.

[lmiyle alim olmak: Muhtesib ilmiyle amil olamali ve bildigi seyleri énce kendi

nefsinde tatbik etmelidir.
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e Allah rizasi: Muhtesib hertiirlii fiil s6z ve davraniglarinda Allah rizasini

gbzetmeli, iyi niyet sahibi olmali, riya ve gosteristen uzak durmalidir.

e Takva sahibi olmak: Onun takva sahibi olmasi istenir. Ciinkii, bildikleri ile amel

etme, biiyiik 6l¢iide buna baglidir.

e lyi ahlak: Baz1 kimselerin kétiiliiklerden alikonulmasi hususunda ilim ve takva
yeterli gelmeyebilir. Boyle durumlarda acele etmeksizin yumusak davranmak

gerekir. Bu da iyi ahlak ile miimiikiindiir.

Islam diinyasinda Hz. Peygamber ile ortaya cikan ve iyiliklerin yapilamasini,
kotiiliiklerin ise yasaklanmasini saglamaya ¢alisan hisbe miiessesesinin basinda bulunan
muhtesib, biiyiik bir hizmeti yerine getiriyordu. O, bu hizmeti yerine getiriken bir ¢ok

yardimci da kullanmugtir.

123. Ahilikte Tiiketici

Ahilik Tiirk-Islam kiiltiiriiniin olusturdugu en énemli sosyal kurumlardan biridir. Bin
yil 6nce Anadolu’ya yerlesen Selguklularla birlikte toplumun belkemigini olusturan,
tiretici-tiiketici iligkilerini “tiikketivei kraldir” anlayisi ile diizenleyen o ¢agda katilimet,
paylasimc1  bir anlayisla sosyal baris1  saglayan olaganiisti  bir kurumdur
(http://www.ntvmsnbc.com/news/76143.asp , 30.09.2006, s.1). Siiphesiz ki, bu kurum

cagina yon veren en onemli toplumsal organizasyonlarin baginda gelmistir.

Ahilik, bir bagka ifadeyle; Miisliiman-Tiirk toplumunun 13. yiizyildan sonra iktisadi,
sosyal ve kiiltiirel alanlara gelisimini saglayan, mesleki dayanigmayi sanat ve ahlaki
degerler ile koruyan ilk Tiirk esnaf birliklerinin adidir. Bu birligi kuranlar Ahilerden

meydana geliyordu.

Ahi kelimesi Arapca olup, “kardesim” demektir. Ahi sézctigiiniin karsilig1 kardeslik
anlaminda Divan-1 Liigati’t-Tiirk’te ve Tibetii’l-Hakayik’ta “aki” olarak kullanilmis

olmasiyla, ahi kelimesi eski ve orta Tirkcede eli agik, comert, yigit anlamina
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gelmektedir. Burada “ahi” kelimesinin, Tiirk¢e “aki” sozciiglinden geldigi tlizerindeki
goriisler sadece anlam benzeyisinden degil, bu sozciigiin ortaya koydugu mertlik, alplik,
yigitlik, eli aciklik, misafirperverlik hasletlerinin ve Ahiligin ifade ettigi sanat ve ticaretin
kurum ve kurallarinin Orta Asya Tiirkleri arasinda ¢ok yaygin olmasindandir. Ahi, bu
anlayisiyla vicdanini kendi tizerine gozcii koyan “adam” demektir (http:// bilecik.gov.

tr/ilimiz /osmanli/ahi.htm, 30.09.2006, s.1).

Ahilik vizyonunun ¢ekirdek ilkeleri su sekilde siralanabilir :

e  Orgiitiin toplumsal sorumlulugu,
e Hizmette mitkemmellik,
e Diiriistliik ve dogruluk,

e Ortak yasama,

Anadolu’da Ahiligin kurulmasi ve kdylere kadar teskilatlanmasi devrin sartlarinin
gosterdigi siyasi, iktisadi ve sosyo-kiiltiirel bir ihtiyagtan dogmustur. Dayanisma,
yardimlasma, dogruluk, adalet ve ahlak prensipleriyel Ahiler saglam bir kiiltiir hazinesi
olusturmuslardir. Anadolu Ahilerinin bu kiiltiir hazinesinin en biiyiik dayanag: da Islam
kiiltiirii ve medeniyeti olmustur. Aklin ve imanin slizgecinden gecirerek benimsedikleri
Islam kiiltiiriinii ve medeniyetini, onlar manevi bakimdan higbir yardim ve destege
muhta¢ olmadig1 gercegini kabul etmislerdir. Boyece, temelini halktan, gelenek- goérenek
ve din unsurlarindan almis olan bu kurumun isleyisi ve faydasi da en iist diizeyde

olmustur.

1230. Sivil Toplum Kurulusu Ozelligi

Ahilik, yukarida belirtilen 6zellikleri disinda, kar pay1 toplayarak tiim calisanlarinin
saglik ve egitim sorunlarinin sistemli bir bigimde ¢6ziimlendigi hastaneler ve okullar da
kurmustur. Ayrica bulundugu kentlerde tiim halkin saglik, beslenme ve yoksullarin
barinma sorunlarini ¢ézliimleyen kurumlar kurmuslardir. Bugiin esine ancak ABD’de en
ileri sivil toplum girisimlerinde rastlanan, evsizlere(homeless) asevi, saglik ocagi gibi

hizmetler veren kurumlari Anadolu’da Ahilik bin yi1l 6nce insani bir sefkat temelinde
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felsefesini de c¢ok saglam bir sekilde oturtarak kurmustu. Boylece Ahilik bugiin
globallesen diinyada en ¢ok ihtiya¢ duyulan iiretici varlikli kesimin, yoksul ve zayif
kesimleri koruyup kollayan sosyal organizasyonlara yonelmesi egilimini bin yil dnce
hayata gecirmistir (http://www.ntvmsnbc.com/news/76143.asp , 30.09.2006, s.3). O
donem i¢in boyle bir kurum, toplumsal diizenin devamliligini saglamada merkezi

otoriteye de biiyiik dl¢iide fayda getirmistir.

1231. “Miisteri Velinimettir” Anlayisi

Giliniimiiziin en 6nemli degerlerinden biri de “tiiketici mutlulugu” veya “miisteri
memmuniyeti”dir. "Miisteri kraldir” s6zii Ahilik kurumunun gelenegi olan “miisteri
velinimetimiz” sézii ile ayn1 dzii tasimaktadir. Uriinde aldatilan miisterinin en iist Ahilik
kurumuna kadar sikayet hakki vardi ve aldatan esnaf mutlaka en agir bigimde
cezalandirilirdi. Tipki bu giiniin tiiketici haklari, tiikketici koseleri gibi Ahilik kurumunun
da bagvuru ve sikayet merkezleri vardi (http://www. ntvmsnbc.com/ news/76143.asp,

30.09.2006, s.3).

1232. Kalite Anlayis1

Ahilik kurumunu geleneksel degerlerinin en 6nemlilerinden birisi “kalite” anlayisi
olmustur. Giyisiden ayakkabiya, demir aletlerden tahta esyalara kadar her alanda {iriin
kalitesi ve iiretim kurallar1 inceden inceye en kapsamli talimatnamalerle belirlenmisti.
Sik1 denetim sayesinde buna aykir1 davranan ve lriinden ¢alan her esnaf kisa siirede
yakalanir, uyarilir, cezalandirilir, yola gelmez ise locadan atilir ve esnaflik yapmasi

yasaklanirdi.

Gerek Triinde gerek tiretim ve diikkan sartlarinda tipki bugiiniin ISO 9000’1 gibi
evrensel standartlar Ahilik’te benzeri sekillerde uygulanmistir. Kalite kontrolii kurumun
en onemli gorevleri arasindaydi. ”Pabucu dama atilmak™ sozii de buradan gelmektedir.
Ahi babalar kalite kontrolii sirasinda iirlinii begenmedikleri ya da kurallara aykir1 bir
davranisin saptadiklari esnafin ayagindaki pabucu ¢ikarip dama atarlardi. “Onun pabucu

dama atild1” sozii sosyal ve mesleki bir cezanmn yillardir dilimize islenmis en carpici
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ifadeleri arasindadir. Ahilik Tirk kiltiirinde bdylesine derin izler birakmistir

(http://www.ntvmsnbc.com/news/76143.asp , 30.09.2006, s.3).

1233. Usta-Cirak Anlayisi

Ahiligin en 6nemli 6zelliklerinden birisi, kendi doneminde “patron-is¢i” iliskisini
Bati’da daha sonrakiyillarda bile esine rastlanmayan bir “sosyal dayanigma” ve” koruma
kollama” anlayis1 i¢inde diizenlemis olmasidir. Batida sanayilesme siirecinde gittikce
sertlesen “is¢i-igsveren” iliskileri, Ahilik kurumu iginde “usta-¢irak” g¢ergevesinde bir
“saygi-gorgii-bilgi” egitim siireci i¢inde eritilmistir. Ciraklarin ve meslege yeni giren
genglerin topluca yatip-kalktig1, yiyip-i¢tigi ocaklar da Ahilik kurumunun bir parcasidir.
Yani ¢aligsan kesimin tiim sosyal faaliyetleri ve ihtiyaclar1 da Ahilik kurumunun kendisi
diizenlemekle yiikiimli saydigi gorevler arasinda olmustur. Bu faaliyetlerin girdileri
esnafin tiimiinden diizenli kesilen bir tiir “sosyal vergi” ile saglanirdi (http:// www.
ntvmsnbc.com/news/76143.asp , 30.09.2006, s.4). Bu sosyal vergi nihayetinde toplumun

refahinin artirilmasinda ¢ok dnemli bir role sahipti.

1234. Ticari Ahlak Anlayis1

Ahilikte diikkan agmak, esnaflik belli kurallara bagliydi. Bir dalda uzmanlasip
diikkan agmak isteyen Ahi kurulu tarafindan sinav ve incelemeye alinirdi. Yeterli mesleki
birikimi, ticari ve kisisel ahlaki ve diiriist kazanci olmayana diikkan agma hakki dahi
verilmezdi. Asir1 kar saglayanlarin gelirleri kontrol edilirdi. Sahtekarlik, aldatmaca ve
maldan calma yontemleri ile kendilerine asir1 kar saglamak isteyenlere bu imkan
verilmezdi. Boyle hareket edenler once uyarilir, dinlemez ise locadan ve meslekten
atilirdt ~ (http://www.ntvmsnbc.com/news/76143.asp,30.09.2006,s.4). Bu  sekilde
ekonomik ve sosyal hayatin igleyisindeki olumsuzluklarin bir boliimiiniin 6niine gecilmis

olunurdu.
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1235. Yonetime Katilma Anlayisi

Yerel demokrasi ve katilimci demokrasi giiniimiiz demokrasisinde hedeflenen bir
anlayistir. Ahilik bu kurumu ve degerleri bin yil 6nce hakkiyla ve parlak bir
sekilde uygulamistir . Bulunduklar1 kente ve belediyeye iliskin tim kararlar Ahi
babalarina sorulmadan ve Ahilik localar1 ig¢inde tartisilip karara baglanmadan alinamazdi.
Kentin belkemigini teskil eden esnaf, gerekirse Ahilik araciligi ile beyleri, yoneticileri,
hatta vezirleri uyarir, gerekirse diikkan kapatirdi. Esnaf halk ile biitiinleserek, halkin
sosyal ve tiikketim ihtiyaglarini saglayarak, yonetimde sosyal dengenin de saglayicisi

olarak caligirdi.

Ahilik biitiin  kararlarinda ve uygulamalarinda kendisini “tliketicinin ve halkin
hizmetinde bir kurum olarak” tamimlamistir. Ornegine ancak 21. yiizyil firma
felsefelerinde rastlanan bu ¢aginin ¢ok Otesindeki anlayis, zamanla ¢okiip dagilmasina
ragmen yiizlerce yil Ahiligi ve toplumsal dokuyu ayakta tutan 6gelerden birisi olmustur
(http://www.ntvmsnbc.com/news/76143.asp , 30.09.2006, s.4). Ahilik tahrip edici rekabet
ve c¢atigmay1 kontrol ederek sosyal baris ve uyumu gregklestirir. Ferdi maddi tatminin
Otesinde manevi tatmine ve nefs terbiyesine yonelterek fert-cemiyet biitiinlesmesini, nihai
olarak sosyal biitiinlesmeyi kolaylastirir (http://www.tarihim.tripod.com/Ahilik.html,

01.10.2006, s.1). Bu biitiinlesme yiizyillardir toplumun refah ve huzurunu saglamistir.

124. 1900¢li Yillardan Sonra Tiiketici

Ozellikle 19. yiizylldan sonra piyasa ekonomisinin uygulanmaya baslanmasi,
toplumsal hareketlerin, hak ve ozgiirliiklerin anlam kazanmas: tiiketicinin bir adim daha
One cikmasina sebep olmustur. Devlet diizenlerinde bir takim degismeler meydana
gelmeye baslamistir. Degisimin planli olmasi, degisim silirecinin her sathasinin 6énceden
kararlagtirip uygulanmasi ile ilgilidir. Yonetim literatiiriinde degisim denildiginde ¢ogu
kez bir planli degisim anlasilmaktadir. Plansiz degisim ise, degisimin amacinin yoniiniin
ve siirecteki sathalarinin 6nceden diisiiniilmedigi; organizasyonun iizerine gelen ve
dolayis1 ile uymaktan baska caresinin olmadigi degisimi ifade eder ( KOCEL, 2001, s.

556). Burada sz konusu olan degisim 1960°lara kadar halkin zorlamasi ile olan plansiz
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bir degisimdir. Bu tarihten sonra ise tiiketiciler haklarini elde etme savasina devletler de
olumlu yaklasip bir takim yasal diizenlemeler yapmak zorunda kalacaklardir.

Ozellikle Kita Avrupasi’nda ve Birlesik Devletler’deki toplumsal hareketlilik &niine
gecilmez boyutlara ulasmis artik, halk her anlamda devleti yonlendiren ve etkileyen en
biiylik gii¢ olmustur. Buna paralel olarak 1950’lerden sonra Kita Avrupasi 2. bir tercih
yapmak zorunda idi. ilk tercihini orta ¢agin diinya imparatorlugu riiyas: ¢okiisiine ve eski
hayalin kiilleri icinden asag1 yukar1 birbirine denk giicte devletler ortaya ¢ikinca, ister
istemez gii¢ dengesi politikasini kabul etmek zorunda kalmistir. Bu sekilde kurulan bir
devlet, birbiriyle ugrasmak zorunda kalinca yalnizca iki olasilik ortaya ¢ikmistir. Ya bu
devletlerden birisi ¢ok giiclenecek digerlerini egemenli altina alacak ve bir imparatorluk
olacaktir; veya higbir devlet bu amaci gerceklestirecek kadar giiclenemeyecektir. ikinci
olasilikta, uluslararasi toplulugun en saldirgan iiyesinin istekleri diger devletlerin bir
araya gelmesiyle, baska bir degisle, giic dengesi yoluyla kontrol altinda tutulmustur
(KISSINGER, 1998, s.4). Bu donemden sonra Avrupa iilkeleri arasinda olusturulmaya
baslayan uluslariistii yapida birey haklar1 biricik 6nemli olmustur. Bu siirece ortak

olamak isteyen Tiirkiye de planli degisime ortak olmustur.

Diinyanin bir diizene kavusmasi boylece iiretimde yasanan gelismelere paralel olarak
tilketim alisakanlikarinin da degismesi gercek ihtiyaglarin karsilanmasi bir nevi yerini
“tliketme ihtiyac1” anlayisina birakmustir. Tiiketim toplumu olarak tanimlanan bu yeni
anlayista tiiketme basgli bagina bir amag¢ haline gelmistir (DERYAL, 2004, s.15).
Sirketlerin yeni alanlara acilmak istemeleri ile tiiketimi koriikleyen mamul ve iirlinlerin
sanki ihtiyagmis gibi algilatilmasi pazarlama faktoriiniin devreye girmesine neden

olmustur.

13. Tiiketici Hukukunun Dogusu

Onceki béliimlerde deginildigi gibi, tiiketiciyi korumaya yonelik ilk yasal
diizenlemeler Osamanli doneminde basglamistir. 19. yiizyillara gelindiginde, tiiketiciyi
korumay1 amaglayan yasalarin ¢ikarilmast (1871), ilk tiiketici Orgiitiiniin kurulmasi
(1872) ve 1879-1905 yillar1 arasinda da Amerika Kongresi’nde yiizden fazla yasanin

cikarilmasi tliketici hukuku ve haklart anlaminda 6nemli gelismelere neden olacaktir
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(DEMIRBAS, 2005, s.1). Hak ve ozgiirliikler anlamimda 1648 yilinda Amerika’da
Koloniler Meclisi “Yasalar ve Ozgiirliikler” adiyla kolonilerin haklarmi ve
sorumluluklarin1 agiklayan bir belge cikardilar (DIVINE, 1994, s.13). O donemde
koloniler her ne kadar din eksenli yonetilseler de bu yasalar belirtildigi gibi tiiketici

hukukunun dayanaklarini olusturmaya baslamistir.

Fransiz tarihgisi ve siyaset adami; Alexis de Tocgueville, “ge¢misten c¢ikarilan yanlis
dersler tarihi hi¢ bilmemekten daha zararlidir” (SANDER, 1992, s.19), diyerek tarihi
dogru bilmenin ve yanlis dersler ¢ikarilmamasi gereginin iizerinde durmustur. Bu
anlamda 1962 yilinda ABD Bagkan1 J.F.Kennedy’in {inli dort tiiketici hakkin
vurgulamastyla, gerek ulusal, gerekse uluslararasi tiiketicinin korunmasi hareketi, bir
anlamda mesrulasmis ve Onemli bir ilerleme kaydetmistir. 1985 yilinda Uluslararasi
Tiiketici Birlikleri Orgiitii’'niin (IOCU) 6nerisiyle Birlesmis Milletler Genel Kurulu’nda
kabul edilen “Tiiketicinin Korunmasi Ilkerleri Rehberi’nde tiiketici haklar1 belirlenmis ve
tiiketicinin korunmasi hareketi evrensel bir nitelik kazanmistir. Ayrica, Uluslararasi
Tiiketiciler Birligi de “Tiiketici Haklar1” kavramini ve kapsamini gelistirme ¢aligmalarini
siirdiirmektedir ~ (http://ekutup.dpt.gov.tr/ab/, 10.08.2006, s. 4). Ulkelerde gelismeye
baslayan aktif halk, her nekadar tiim halkin kii¢iik bir kismin1 olustursa da (GONLUBOL,
1993, s. 249), tiiketici haklarinm yiiksek sesle goriisiilmesini saglayici yonde yonetici elite

kars1 bir baski unsuru olusturmustur.

130. Tiiketicilerin Korunmasi1 Anlayisi

Ozellikle gelismis iilkelerde tiiketicinin bilinglenmesiyle yeni bir anlayis olusmustur.
Tiiketici giliciiniin farkina varmaya baglamis, boylece de bazi haklara sahip olmasi
geregini kavramistir. Ilgilendigi hizmet ya da iiriin hakkinda dogru bilgilendirilmeli,
sonrasinda istedigi iirliin veya hizmeti tercih edebilmeliydi. Aldig1 hizmet ya da mali
giivenlik i¢inde kullanmali, ayni zamanda sesini duyurabilmeliydi (http:/www.
cihansalim.net /yazar/digerwO1.htm, 20.10.2005, s.1). Bu noktada, sivil toplum
kuruluglart1 araciligi ile tiiketiciler seslerini daha iist noktalara duyurabilme sansini

yakalamislardir.
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Tiketim hukuku yeni bir disiplin olmakla beraber o6zellikle zahire alicilarinin
korunmasina yonelik “gizli ayip” miiessesesi gibi g¢esitli hukuki diizenlemelerin
ge¢misinin ¢ok eskilere dayandigi ve Orta Cag’da bu diizenlemelerin yogunlastigi ni
goriiyoruz (BAYKAN, 1996, s.17). Giiniimiiz diinyasinda sivil toplum kuruluslart
giderek daha biiylik bir 6nem kazanmaktadir. Adeta, sivil toplum kuruluslarinin karar
alma mekanizmasina katilim sekli ve orami bir iilkedeki demokrasi standartlarinin
seviyesini belirler hale gelmistir. Bu durum, bir yandan, farkli gruplarin ve akimlarin
seslerini duyurabilmelerini saglayarak katilimci demokrasi anlayisini giiglendirirken, bir
yandan da sivil toplum kuruluslarinin mesruiyetinin saglanmasi zorunlulugunu
dogurmaktadir. Ozellikle sivil toplum kuruluslarinin toplumsal gii¢ haline doniistiigii 20.
ylizyilda, temsili demokrasi ile katilimci demokrasi tartismalar1 6ne ¢ikmustir. Ayrica,
yeni bir olusum olamakla birlikte, sivil toplumun kendi talep ve isteklerini daha dogrudan
yontemlerle duyurmasi ve marjinal gruplarin da siirece dahil olmasi anlaminda gorece
yeni bir gelisme sayilabilen sivil toplum kuruluslarinin ulusal ve uluslariistii yapilarin
karar mekanizmalarina dahi olmasi, beraberinde ¢esitli endiseler ve tartismalar
getirmektedir. Bu kuruluglardan tiiketiciyi korumaya yonelik kurulan sivil toplum
kuruluslari, ABD ve Avrupa Ulkeleri’nde tiiketiciyi korumaya yonelik yasalarin

cikarilmasinda biiyiik paya sahiplerdir.

Tiiketici haklarinin gelismesi, tiiketicilerin degisen ve gelisen olaylardan, yasal
haklarindan daha da haberdar olma sonucunu dogurmustur. Kisaca tiiketicinin egitimi
konusu yasal mevzuatlar ile garanti altina alinmaya baslamistir. Tiiketici egitimi; bireyin
mevcut ekonomik ve kisisel kaynaklarini, arzu ve ihtiyaclarini tatmin edecek bigimde
degerlendirmeye yeterli hale getirebilecek diisiince, anlayis ve bilgilenme siireci olarak
tanimlanmaktadir. Tiiketicinin bilgilendirilmesi ise, dogrudan se¢im yapabilmesi i¢in mal
ve hizmetler hakkinda gerekli ve saglikli 6n bilginin saglanmasi, aldatici ve yaniltici
reklamlar, etiketleme ve ambalajlama, erkonomik ¢ikarlarin korunmasi ve tazmin edilme
haklarina iligkin islemler konusunda aydinlatilmasidir. Tiiketiciyi haklar1 konusunda
bilgilendirmek ona bir ara¢ vermektir. Egitim ise bu araci kullanmay1 6grenme stirecidir
denilebilir (http://yayim.meb.gov.tr/dergiler/157/ersoy.htm, 02.11.2005, s.1). Tiiketicinin
egitilmesinin yanisira “sosyal haklarin biitlin {ilkelerde esitlenmesi” Avrupa

Toplulugu’nun Maastrich anlagsmasiyla aldikalar1 kararlarin en 6nemlilerinden birini
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olusturmakatadir (ILHAN, 1993, s.198). Avrupa Birligi siirecinde olan Tiirkiye’de, 1995
yilinda ¢ikarilan 5077 Sayili Tiiketici’nin Korunmas1 Hakkindaki Kanun’da da tiiketici
egitimi hakkinda gerekli yasal diizenlemeler belirtilmektedir. Tiiketici haklarinin
Tiirkiye’de gelisme siirecine girmesinde kuskusuz Avrupa Birligi standarlarina uyum
stireci zorunlulugunun etkisi biiyiiktiir. Avrupa kurumlarina iiye devletler arasinda insan
haklar1 konusunda ortak degerler ve beklentilerin varligindan soz edebiliriz. Oyle ki, bu
genel uzlagma insan hakalar1 konusunda cekinceleri olan devletlerin dahi kabul edilen

norm ve kurallara uymalarini tesvik edici bir etki yapmaktadir (NAS, 1998, 5.343).

Tiketicinin korunmasi genelde; devletin gerekli mevzuati diizenleyerek tiiketiciyi
korumasi, tiiketici kuruluslarimin tiiketiciyi e8itme ve pazardaki hakilar1 konusunda
bilinglendirmesi, isadamlarinin alacaklar1 Onlemler, uygulayacaklar1 politikalar ve
aralarinda yiiriitecekleri rekabetle tiiketiciyi korumalart olamak {iizere yukarida da

deginildigi lizere ii¢ yolun oldugu sdylenebilir.

Gelismenin dinamikligi ve kapsami, uygulamalardan dogabilecek suistimallere karsi,
tiiketicilerin haklar1 konusunda bilgilendirilmesinin ve korunmasinin gerekliligini siirekli
olarak giindemde tutulmustur. Eskiden yalniz imalatgilar arasinda haksiz rekabet
acisindan ele alan usulsiizlikkler (yanitic1 reklamlar gibi), giiniimiizde ayni1 zamanda
imalatcilar ve tiiketiciler arasindaki iligkiler yoniinden de degerlendirilmektedir. Genel
anlamda ayipli mamullerden dogan sorumluluk ve tazmin, isyerleri disinda yapilan
satiglar, yaniltici reklamlar ve bilgilendirme(etiketleme gibi), tiiketici kredileri konular
tilkketicinin ekonomik ¢ikarlari ile ilgili olarak nitelendirilmekte ve degerlendirilmektedir

(SIRMEN ve digerleri, 1995, s.5).
1300. Standardizasyon Acisindan Tiiketicinin Korunmasi
Genel anlamda ayipli mamullerden dogan sorumluluk ve tazmin, is yerleri disinda

yapilan satiglar, yaniltict reklamlar ve bilgilendirme, tiiketici kredileri konular tiiketicinin

ekonomik c¢ikarlari ile ilgili olarak nitelendirilmekte ve degerlendirilmektedir.
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Imalat ve tiiketim faaliyetlerinde yer alan karsilikli iliskide imalat¢inin ve tiiketicinin
yararlarinin korunmasma ve {ilke genelinde optimum faydanin elde edilmesinde
standardizasyonun mekanizmalar1 bilimsel esaslara gore toplumun gerek bugiin, gerek
gelecege yonelik ihtiyaclarint tespit ederek, bu ihtiaglara cevap verecek imalat
faaliyetlerini ve teknolojik gelismeleri yonlendirmede ©nemli rol oynamaktadir.
Standardizasyon ayni cins mal ve hizmet {iiretim ve sunusunda biitiinliikk saglar,
verimliligi arttirir ve tretimde asgari diizeyde kalite esitligi kurar. Standarda uygun,
kaliteli mal veya hizmet sunumu ise rasyonel davranan miitesebbis i¢in bir liretim tarzidir
(OKTAV ve digerleri, 1989, s.50). Imalatc1 ve tiiketici iligkisinin satis sonrasinda da
devam etmesi bakimindan toplam kalite kontrolii modern isletmecilik anlayisinin esasi
olamaktadir. Boylece standardizaryon ve kalite belgeleme sistemi imalat¢1 ve tiiketici

arasindaki bagi giiclendiren, belirsizlikleri ortadan kaldiran 6nemli bir unsurdur.

Boylece, standardizasyon oncelikli olarak can ve mal giivenligini hedeflerken ayni
zamanda kalitenin alt siirini tespit etmek suretiyle belirlenen diizeyin altinda mal ve
hizmet tretiminin devlet tarafindan engellenmesi son hedeftir. Anayasa’nin devletin
tiiketiciyi koruyucu tedbirleri almasina iligkin 172. maddesine uygun olarak bu gorevi
Tirk Standartlar1 Enstitiisii yerine getirmektedir. Ayrica tiiketicinin korunmasina iligskin
yasanin 19.ve 27. maddelerinde basta Sanayi ve Ticaret Bakanli1 olmak {iizere ilgili
bakanliklara ve belediyelere, mal ve hizmetlerin kalite ve standartlara uygunlugunun
denetimini yapma yetki ve gorevi verilmistir (http://www .turkhukuksitesi .com/makale

_157.htm, 13.10.2006, s.4).

Standardizasyon yalnizca i¢ hukuk diizenlemeleri ile degil dis ticarette de amag haline
gelmis ve Dis Ticarette Teknik Diizenlemeler ve Standardizasyon Rejiminin olugsmasina
sebep olmustur. Rejim, Mart 1995 tarih ve 22222 sayili resmi gazetede yayimlanarak, 8
Nisan 1995°te yiiriirliige giren Dis Ticarette Standardizasyon Rejiminin uluslararasi
yiikiimliiliigl dikkate alinarak revize edilmis halidir (http://www.dtm.gov.tr/ SORULAR
/Stand.htm,13.10.2006, s.4). Belirtilen bu uygulamalarin ve yasal diizenlemelerin
tiikketiciye katkisini s0yle maddelestirebiliriz:


http://www.dtm.gov.tr/ SORULAR /Stand.htm,13.10.2006
http://www.dtm.gov.tr/ SORULAR /Stand.htm,13.10.2006
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Standartlarin, ihtiyaclara uygun kalitede mal ve hizmetlerin sunug ve tekniklerini

yonlendirmesi,
Tiiketici ile imalat¢1 ve satic1 arasinda giiven esasina dayanan saglikli iligkilerin
kurulmasi,

Aligveris ve siparis islemlerinde kolaylastiric1 ve hiz kazandirict etkisi,

Tiketiciye alternatifler arasindan ihtiyacina en uygun olan mal veya hizmeti

secebilme olanagi saglamasi,

Bir mal veya hizmete kullanim kolaylig1 saglayarak kullanimdan yiiksek tatmin

elde edilmesi,

Serbest ticaret sartlarinda rekabeti tesvik ederek kaliteli, ucuz ve yeterli sayida

mal ve hizmet iiretilmesi,

Tiketicinin satin aldigi mal ve hizmetler ile piyasa hakkinda bilgilendirilerek

aldanmasinin énlenmesi,

Piyasaya olan gilivenin artmasi,

Tiiketici sagliginin ve can giivenliginin korunmasinda etkin rol oynamasi,

Kalite, gliven ve degisebilirlik yoniinden garanti saglanmasi

Kit kaynaklarin rasyonel kullanimi ile iilke genelinde de verimlilik, imalat
kapasite kullanimi1 ve istihdam artiginin saglanmasi,

Ulke genelinde imalat¢1 ve tiiketici ¢ikarlarinin dengelenerek ulusal ekonomi

acisindan optimum yararin saglanmasi,
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e ithal edilen biitiin mallarda standartlara uygun kalitenin dikkate alinmasiyla yerli
tiretimin, ithalat¢inin, tiikketicinin ve buna bagli olarak ulusal ekonominin

korunmasi,

e Serbest piyasa ekonomisi sartlarinda toplam arz ve talep arasindaki farkin denge

dogrultusunda azaltilmasi,

e Imalatg1 ve tiiketici cikarlarmin karsihikli korunmasi bakimindan ekonomik
politikalarla sosyal politikalarin dengeli yiiriitiilmesine katkida bulunacak alt

yapinin olusturulmasi,

e Ic piyasada gerek imalatgilarin gerek tiiketicilerin bilgilendirilmesine olarak
saglayarak, belirsizliklerin en aza indirilmesi ve buna bagli olarak da uluslararasi

piyasada sayginlik ve giivenirliligin artmasi,

e Standartlara uygun, kaliteli mal ve hizmet iiretimi ile tiiketicinin saglik ve can
giivenliginin korunmasi ve ihtiyaglara uygun olan {iriinleri aldanmadan sec¢ebilme
imkanina kavusturulmasi ile toplumun refahinin artisina neden olamsi, olarak

belirtilebilir.

Cagdas anlamda tiiketici haklarmin gelisimi sanayilesmeyle birlikte baslar. Ozellikle
1850’11 yillarda Amerika’da tiiketici kooperatiflerinin kurulmasi bunun ilk gostergesidir.
Yine Amerika’da tekellesmenin basladigi 1870’li yillardan itibaren tiiketicilerin fiyat,
kalite, saglik ve giivenlik yonlerinden magdur edilmelerine ve aldatilmalarina karsi

tiiketiciler tepki gostermeye baslamiglardir.

Yukarida da belirtildigi gibi, tiiketimin tam anlamiyla bir “hak™ olarak benimsenmesi

ise, II. Diinya Savag’indan sonraki ekonomik gelismeler sonucu baglamistir.
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14. 1975 Tarihli Evrensel Tiiketici Haklar:

Tiiketici haklar1 ve bunlarin devlet¢e korunmasinin geregi, daha 6nce de belirtildigi
gibi, ABD Devlet Baskan1 John F.Kennedy’in 1962 yilinda 4 tiiketici hakkin1 agiklamasi,
yalniz ABD igin degil tim diinya icin bir doniim noktasi sayilabilir. Belirtilen haklar
(http://www.tupadem.hacettepe.edu.tr/eth.html, Evrensel Tiiketici Haklar1 07.10.2005,
s.1):

e Giivenlik Hakki,

Bilgi Edinme Hakki,

Se¢me Hakki,

Temsil Edilme ve Sesini Duyurma Hakkidir.

Bu gelismelere paralel olarak Avrupa Toplulugu’nda tiiketicinin korunmasina yonelik
temel haklar, 1975 yilinda, ilk kez bes tiiketici hakkini belirleyen, “Tiiketici Enformasyon
ve Koruma Programi” adi altinda Konsey tarafindan kabul edilmistir (http:/www.
tupadem.hacettepe.edu.tr/eth.html, Evrensel Tiiketici Haklar1 07.10.2005, s.1):

e Tiiketicinin Saglik ve Giivenliginin Korunmas1 Hakki,

e Tiiketicinin Ekononmik Cikarlarinin Korunmasi1 Hakka,

e Tiiketicinin Tazmin Edilme Hakki,

e Tiiketicinin Bilgilendirilmesi ve Egitimi Hakki,

e Tiiketicinin Orgiitlenme ve ilerde Temsil Edilme Hakki,


http://www.tupadem.hacettepe.edu.tr/eth.html
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Bunlarin yanisira Uluslararast Tiiketici Birlikleri Orgiitii tarafindan bu haklar

gelistrilmistir. Tiiketicilerin evrensel haklarini olusturan bu haklar soyle siralanabilir:

Temel gereksinmelerin giderilmesi hakk: (yeme, igme, giyinme, barinma gibi),

e Saglik ve giivenlik hakk: (karsilagilan risklere ve tehlikelere karst),

e Bilgilenme hakki (¢esitli mal ve hizmetlerin nitelikleri, kullanilma kosullari,

fiyat,etiketler vb.),

e [Egitilme hakk: (haklarinin ve sorumluluklarinin neler oldugu konusu),

e Tazmin edilme hakki,

e Temsil edilme, sesini duyurma ve orgiitlenme hakki (kendilerini ilgilendiren her

konuda tiim kuruluslarda temsil edilmesi vb.),

e Secme hakki,

e Saglikl bir ¢gevrede yasama hakki,

Avrupa Toplulugu'nda tiiketici haklari, Avrupa Toplulugu yasama organi olan
Bakanlar Konseyi’nin Nisan 1975’te onaylamasi ve Topluluk Resmi Gazetesi’nde
yayinlanmasi ile yiiriirlige giren 1. Tiiketiciyi Koruma Programinda bes ana baslik

altinda toplanmistir. Bu ana basliklara genel olarak deginilecektir.

140. Tiiketicinin Saghk ve Giivenliginin Korunmasi Hakki

Tiiketici ¢esitli ihtiyaglarini karsilamak {izere mal ve hizmet satin alamak
durumundadir. Tiiketici satin aldigi mal ve hizmetlerin kullanim 6ncesinde, kullanim
sirasinda ve kullanim sonrasinda sagligina ve gilivenligine zarar vermemesi i¢in ilgililer
tarafindan her tiirli 6nlemin alinmasin talep etme hakkina sahiptir. Bu, 6zellikle ileri

teknolojinin olumsuz etkilerine karsi, gereken tedbirlerin alinmamasi nedeniyle ortaya
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¢ikan toplumun tartigma giindemine girmis bulunan c¢evre kirliligi ve dogal kaynaklarin

bozulmaya baslamasi ile daha da 6nemli ve giincel bir hak haline gelmistir.

19. Yiizyilda bilim ve teknoloji alanindaki hizli gelismeler ¢ergevesinde artan imalat
ve c¢esitlenen mamuller insan hayatinin kolaylastirirken, kullanima uygun olamayan
mallarin ve bunlarin hizmetlerinin riskine kars1 korumay1 ve tliketicinin giivenliginin
saglanmasini zorunlu hale getirmistir.

Tiikketim mallariin tasidigr risklere karsi tiiketici sagligina bir zarar gelmemesini
saglayict tedbirleri almaya yoOnelik sorumluluk ve denetleme faaliyetleri, tiiketici
giivenligini olusturmaktadir.

Tiiketicinin kendi basmna gilivenliini saglayacak esaslar getirmesi mimiin
olamdigindan, tilkeler bu konuda cezai, idari, ekonomik ve teknik esaslar ortaya koyarak,
tiikketici giivenligi politikalarmni olusturmuslardir (SIRMEN ve digerleri, 1995, 5.28).

Tiiketicinin saglik ve giivenliginin korunmasi politikasinin ilkeleri:

e Piyasaya siiriilen mal ve hizmetlerin tiiketici i¢in kabul edilebilir seviyesinin

tistlinde bir risk tasimamasinin saglanmasi,

e Tiiketicinin, kullandig1 mallarla ilgili tehlikelerden ve bunlardan korunma yollari

hakkinda bilgilendirilmesi,

e Tehlikeli mallarin ve sagliga aykir1 hizmetlerin tiiketici piyasasindan ¢ekilmesidir.

Tiiketicinin saglik ve giivenliginin korunmasi politkasinin ana amagclart:

e Bilgi toplama, aragtirma, egitim,

e Tehlikeli ve giivenilir olmayan mal ve hizmetlerin tanimi,

e Yetki organlarinin belirlenmesi,
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e Giivenlik standartlar1 hazirlanmasi ve ¢ikarilmasi,

e Cezai hiikiimler ve sorugturmalar,

Bu hedef ve politikalar1 uygulayacak altyapi unsurlari;

Ulusal standartlarin hazirlanmasi, yazimi ve yayimi ile bu standartlarin zamaninda

gbzden gegirilmesi,

Yayimnlanan  standartlarin  sanayide uygulanmasi, firma standartlarinin
hazirlanmas1t ve bu standartlarin uygulama songlarindan standart hazirlama

kuruluslarinin bilgilendirilmesi,

Ulusal bir metroloji sisteminin kurularak temel metroloji, ulusal ayar sistemi ve

akredite edilmis laboratuvar sisteminin yerlestirilmesi,

Madde ve mamullerin uygunluk testi ve karsilagtirmali test imkanlarinin yaygin
olarak saglanmasi ile laboratuvarlarda aragtirma, gelistirme ve uygulamali

aragtirmalar yapilmasi,

Belirlenmis faktorlere gore kurum ve kuruluslarin liyakatlarinin belirlenmesi,

Profesyonel uzman kisilerin uzmanliklarina yonelik sertifika ve ehliyet verme

sisteminin olusturulmasi,

Mamullerin uygulanan standart ve teknik sartnamelere uygunlugunun

belgelenmesi,

Kurumlarin belirli bir dizi kriter ¢ercevesinde belgeleme faaliyetlerinin

yiiriitiilmesi i¢in akredisyonu,
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e Mal ve hizmetlerin karsilagtirmali deney sonuglarina dayali kalite raporlarinin

hazirlanmasi,

e Ithalatin ve ihracatin kalite acisindan denetlenmesi ve bu konudaki yetki

dagiliminin belirlenmesi,

e Belgeleme amagli standart referans envanterinin olusturulmasi,

e Endiistriyel kalite kontroliiniin ve kalite giivenlik sistemlerinin gelistirilerek

uygulanmasi,

Belirtilen bu ozellikler, ulusal diizeyde bir kalite giivenirlilik sisteminin alt yapi

kurumlarinca tayin edilmesi gerekli temel unsurlarini belirlemektedir.

141. Tiiketicinin Ekonomik Cikarlarinin Korunmasi1 Hakki

Tiketicinin yaptigi 6demenin karsiligini tam olarak alabilmesi hakkidir. Bu da
tilkketicilerin, imalat¢1 ve saticilar karsisinda giiclii olabilmesi amaciyla yetkili merciler

tarafindan gerekli tedbirlerin alinmasini gerektirmektedir.

Yeni maddelerin kesfi, imalata yeni yoOntemlerin girmesi, iletisim araglarinin
gelismesi, pazarlarin biiylimesi, ¢ok cesitlilikteki mal ve hizmetlere olan talebin,
dolayistyla bunlarin iiretiminin artmasina neden olmustur. Bu durum ge¢miste kiigiik,
kapali bir pazarda genellikle yalniz bir satin alici o pozisyonunda olan tiiketicinin,
karmasik bir pazarda yogun reklam kampanyalarinin ve organize olmus gii¢lii imalat ve
dagitim gruplarinin baskisina hedef olan bir duruma girmesi sonucunu getirmistir.
Imalatgilar ve dagiticilar pazar kosullarini belirlemede tiiketiciden daha fazla sansa sahip
olmus ve rekabette ticari birlikler, karteller tarafindan getirilen kisitlamalar tiiketiciyi
zarara ugratacak dengesizlikler olusturmustur. Zaman ig¢inde ticari uygulamalar, sdzlesme
sartlar, tiiketici kredileri ve rekabet kavram tiimiiyle degismistir. (SIRMEN ve digerleri,
1995, s.29). Rekabet, ayn1 zamanda ve biiyiik Olciide kaliteyi, tliketici memnuniyeti

anlayisinin firamalara hakim olma sonucunu da getirmistir.
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Gelismelerin dinamizmi ve kapsami, uygulamalardan dogabilecek suistimallere karsi
tiikketicilerin haklar1 konusunda bilgilendirilmesinin ve korunmasinin gerekliligini siirekli
olarak giindemde tutmustur. Eskiden yalniz iireticiler arasinda haksiz rekabet agisindan
ele alinan Usiilsiizliikler (yaniltict reklamalar gibi), giinlimiizde ayn1 zamanda iireticiler ve

tiiketiciler arasindaki iliskiler yoniinden de degerlendirilmektedir.

Yaniltict reklamlardan zarar goren tiiketici, yasal otoritelerin miidahalaesini

beklemden sikayette bulunabilir.

Ayiplh maddeler ile ilgili olarak zarara ugrayan tiiketici, mali thmali olsun ya da
olmasin imalatciya getirebilir. Tiiketici yalnizca wugradigi zarari ispat etmek

durumundadir. Eger imalat¢inin ihmali varsa bu zorunluluk ortadan kalkar.

142. Tazmin Edilme Hakki

Tiiketiciye ayipli bir malin satilmasi veya noksan bir hizmetin sunulmasi karsisinda
tiketicinin ugradig1 zararin tazmin edilmesi(karsilanmasi) ya da hakkin korunmasi
amaciyla gerekli yasal tedbirlerin alinmasi ve etkin bir sekilde uygulanmasidir. Bagka bir
deyisle; tiiketicilerin temel haklar1 arasinda,goriilen zarar ve/veya ihmal karsiliginda
tazminata hak kazanma gilivencesinin de bulunmasi hukuk mantiginin geregidir. Temelde,
tilkketicinin “hakli” taleplerinin, firmalar ve diger kuruluslar nezdinde takibe gecilebilmesi

ve dikkate alinmasi olarak belirtilebilecek bu yaklasim ¢ercevesinde ;

Kusurlu mallarin geri alinmasinda kolaylik,

e Kusurlu hizmetlerin yeniden goriilmesi imkanlarinin var olmasi,

e Kusurlu mallarin geri alinmasi (degistirilmesi) miimkiin degilse, bedelinin

iadesinin saglanmasi,

e Hukuki temellere dayanilarak, tazminat —zarar-ziyan bedeli 6denmesi hakkinin

diizenlenmesi,
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e Resmi kuruluslara, hukuki ve moral desteginin saglanmasi unsurlar1 yer

almaktadir.

Gelismis iilkelerde,”tazmin edilme hakki” ile baglantili olarak genis ¢erceveli yasala
diizenlemelere ve kurumlagsmaya gidildigi goriilmektedir (htttp://www.tuko-bir.org.

tr/kanunlar /temelhaklar.html, 13.10.2006, s. 2).

Tiiketicilerin zararlariin giderilmesi icin iilkemizde iki bagvuru yeri bulunmaktadir;
Tiiketici Sorunlar1 Haken Heyetleri ve Tiiketici Mahkemeleri’dir. Birlesmis Milletler
Evrensel Tiiketici Haklari Beyannamesi’'nin 28.maddesinde basvuru yerlerinin sahip
olamas1 gereken Ozelliklere deginilmistir. Buna gore bu yerler “...siiratli, adil, ucuz ve

2

ulagilabilir...” olamlidir. Bununla da yetinmeyerek ucuzluk konusundaki kriterleri de
belirlemis ve “...0zellikle diisiik gelirli tiiketicilerin gereksinmelerini goz Oniinde
bulundurmalidir” demistir. Ayrica ayni beyannamenin 30. maddesinde “Mevcut tazmin
sekilleri ve diger uyusmazlik ¢c6zme usulleri hakkindaki bilgiler tiiketiciye sunulmalidir”
demek suretiyle tiiketicilerin konuya iliskin olarak bilgilendirilmeleri gerektigi
belirtilmistir. Ger¢ekten de iilkemizde hak arama kiiltlirlinlin ne kadar zayif oldugu
diistiniilecek ~ olursa  tiiketicilerin ~ bu  konuda  bilgilendirilmelerinin ~ ve
cesaretlendirilmelerinin geregi ¢ok aciktir (http://www.turk hukuksitesi.com/makale

157.htm,13.10.2006, s.7). Belirtilen bu konuda tiikketicilerin  egitilmesi ve

bilgilendirilmesi tiiketicilerin haklarin1 aramalarini kolaylastiracaktir.

143. Bilgilendirme ve Egitim Hakki

Tiiketicinin bilgilendirilme ve egitim hakki, onun dogru se¢im yapabilmesi i¢in mal
ve hizmetler hakkinda gerekli ve saglikli bilginin saglanmasini, yaniltici reklam,
etiketleme, ambalajlama gibi uygulamalar hususunda bilgilendirilmesini ve aligveristen
dogan maddi ve manevi zararlarin karsilanmasi i¢in yapilmasi gereken islemler

konusunda aydinlatilamasini kapsar.
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1430. Tiiketicinin Bilgilendirilmesi

Tiiketicinini bilgilendirilmesi, tiiketicinin temel haklarindan birini olusturmakatadir.
Bilgi edinme hakki, yazili, gorsel ve sozel tanitimlarda mamul, hizmet ve firmalar
hakkinda dogru, tutarli, yeterli, eksiksiz, zamanli bilgilerin verilmesini kapsar.
Tiketicilerin bilgilendirilmesi ¢ifte yonlii isleyen bir sistem olup, tiiketiciden firma ve

orgiitlere gelecek bilgileri de kapsar.

Gelismis iilkelerde tiiketici politikalarinda tiiketicinin egitimi ve bilgilendirilmesi 6n
siralarda yer alirken, gelismekte olan tilkelerde tiiketicinin korunmasinin 6n plana ¢iktigi
goriilmektedir. Gelismekte olan {ilkelerde hala tiiketicinin korunmasina yonelik yasal ve
orgiitesel alt yapinin olusturulmas: ve diizenlenmesi sikintilar1 bulunmakatadir. Tiiketici
politikalarinin etkinligi i¢in yasal ve oOrgiitesel alt yap1 temel kosul olmakla birlikte,
bilinglendirilmemis, bilgilendirilmemis ve egitilmemis tiiketicilerle istenilen sonuglara

ulagilamayacagi da bir gercektir.

Gilintimiizde tiiketicinin bilgilendirilme ve egitim hakkini ortaya ¢ikasran etmenler su

sekilde siralanabilir (SIRMEN ve digerleri, 1995, 5.30):

Pazarlarda mamul, marka ve modellerin cesitlenmesi ve buna bagli olarak

tiikketicilerin bilgi ve deneyimlerinin hizla demode olmasi,

o Teknik Ozellikli mamullerin artist yaninda, mamul Ozelliklerinin ¢ok hizla

degismesi,

e Tiiketicinin sosyo-ekonomik diizeyinin ylikselmesi, beklentilerinin artmasi,

zamaninin gittikce degerlenmesi,

e ithalatin serbestlestirilmesi sonucu yerli ve ithal mamuller arasindaki farkliliklarin

ortaya ¢ikmasi,
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e Firmalarin pazarlama uygulamalar1 (kalitesiz ve giivenilir olamayan mamuller,

yaniltict reklamalar, yetersiz servis olanaklari,tiiketiciye kars ilgisizlik gibi).
Biitiin bu gelismeler ve degismeler, toplumda sosyal ve ekonomik bir sorun olarak
ortaya ¢ikamakta ve tiiketicinin “bilgilendirme eksikligi” olarak ifade edilmektedir. Bu
bakimdan, bdyle bir ortamla nasil basedilebilecegini bilen, bilgiye ihtiya¢ duyan,
arastiran, haklarim1 ve bunlar1 aramasini bilen, hile ve aldatmalara karsi bilingli

tiikketicilerin yetistirilmesi gerekmektedir.

Tiiketicilerin mal, hizmet, fiyat, dagitim ve firmalar hakkinda bilgilendirilmesinde

asagidaki kuruluglara gorev diismektedir:

e Kamu kuruluslar1 ve belediyeler,

e Universiteler ve yiiksek okullar, arastirma kuruluslari,

e Firmalar, sirketler vb..,

e Kar amaci giitmeyen kuruluslar, 6zellikle tiiketici orgiitleri,

¢ Basin ve yayin organlart.

Bilgilendirmede esas sorumluluk, firma ve orgiitlerin kendilerine diiser. Firma ve
orgiitlere paralel olarak kamu kurum ve kuruluslar1 ile hepsinden O6nemlisi kendi
sorunlarin1 en iyi takip edebilecek olan tiiketici Orgiitlerinne bilgilendirme konusunda
gorevler diismektedir.

1431. Tiiketicinin Egitimi

Tiiketicinin egitimi, hem koruma hem de bilgilendirme yoniinden 6nemlidir. Uzun

donemde tiiketicinin korunmasinda en iimit verici ¢Oziim yolunun, tiiketici egitimi

oldugu, bilgilendirme ve koruma cabalarinin toplum bireylerine “daha 1yi bir tiiketici”
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olma yollarinin 6gretilmesi ile sonuglar verecegi, gelismis {lilkelerde kabul edilen bir

goriistiir. Egitim programlarinin temel amaci; tiiketiciye ihtiya¢ duydugu bilgileri nerede

ve nasil bulacagini, bilgiyi nasil degerlendirebilecegini ve kullanabilecegini 6gretmek ve

bdylece tiiketicinin mal veya hizmetelri satin alma ve kullanma becerisini gelistirmektir.

Tiiketicinin su konularda egitilmesi 6nem kazanmaktadir (SIRMEN ve digerleri,

1995,

s.31):

Hak ve sorumluluklarinin tanitilmasi, dgretilmesi ve boylece bilinglendirilerek

umursamazliktan kurtulmasi,

Mal ve hizmetlerin se¢imi, satin alimi, kullanimi, tamir ve bakimi, elden ¢ikarma
yollar1 gibi konularda yol gosterici bilgiler veya bu bilgilerin nerelerden
bulunabilecegi, 6zellikle teknik iiriinlerin ve gida maddelerinin satin alinmasinda

kullanilabilecek kiriterler konusunda aydinlatiimasi,

Haklarin kullanma ve arama yollarinin gosterilmsi,

Para tasarruf edici stratejilerin  Ogretilmesi ve karar verme becerilerinin

gelistirilmesi,

Tiiketiciyi korumaya yonelik ¢alismalar yapan ve tiiketici sikayetlerini izleyen
mevcut kurumlarin, Orgiitlerin ve konuyla ilgili yasalarin tanitilmasi ve

duyurulamsi,

Diger tiiketicilerin haklarina saygili olan, topluma ve ¢evreye karst duyarli, sosyal
sorunlarla ilgilenme istekliligi gosteren, “bilingli tiiketici” tipinin gelistirilmesi ve

yayginlagtirilmast,

Gelismis tilkelerde tiiketicinin egitiminde devletin, 6zel firmalarin ve tiiketici

orgiitlerinin etkili rol oyandig1 gézlenmektedir.
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144. Orgiitlenme ve Temsil Edilme Hakki

Tiiketicinin temsili, tiiketicilerin hak ve yararlariyla, dogrudan ya da dolayli olarak
cesitli kurum kuruluslarca alinan kararlara orgiitleri araciligi ile demokratik bigimde
katilmalar1 olarak tanimlanmaktadir. Tiketicilerin kendi haklarini ilgilendiren kararlari
alan resmi ya da yar1 resmi tim kurum ve kuruluslarda temsil edilebilmeleri icin
oncelikle orgiitlenmeleri gerekir. Tiiketicilerin 6rgilitlenmesi ve temsili, birbirini izleyen

va tamamlayan evrelerdir.

Tiiketici haklarinin korunmasi konusunda sorumluluk daha ¢ok milli otoritelerde
olmakala birlikte, tiiketicilerin kendi aralarinda kuracaklar orgiitlere de 6nemli goreveler

diismektedir.

Giliniimiizde tiiketiciyi korumaya yonelik oOrgiitleri bes grup altinda toplamak

miimkiindiir (SIRMEN ve digerleri, 1995, s.31):

Tiiketiciler tarafindan kurulan orgiitler,

Tiiketiciyi koruyan devlet kuruluslari,

Tiiketiciyi koruyan 6zel kesim oOrgiitleri,

Milletlerarasi tiiketici orgiitleri,

Tiiketici kooperatifleri.

Yukarida siralanan kurum ve kuruluslarin, etkinlik dereceleri, iilkelerin kendilerine
0zgl yapilar1 ve i¢inde bulunduklar1 kosullar ¢cecevesinde degismektedir. Bununla birlikte
bugiin tiiketici haklarinin korunmasinda ve gelistirilmesinde en etkili kurumun, tiiketici

orgiitleri oldugu diistincesi yaygindir.
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15. Avrupa Toplulugu Konseyince Kabul Edilen 1985 Tarihli Tiiketici Haklar:

Yukarida da belirtildigi gibi, 1975 yilmi takip eden donemde AT Konseyi'nce
19.05.1981 tarihinde kabul edilen “2.Tiiketici Koruma Programi1” ve 23.06.1986 tarihinde
yiurtrliige giren “Tiketiciyi Koruma Politikasina Yeni Hiz Kazandirma Programi”
cercevesinde tiiketici haklar1 yeniden gozden gecirilerek bugilinkii, evrensel kabul
gormiis, Uluslararas: Tiiketici Birlikleri Orgiitii tarafindan ilan edilen 8 hakka ulasiimistir

(http://www.tupadem.hacettepe.edu.tr/eth.html, 07.10.2005, s.1).

150. Temel Gereksinmelerin Giderilmesi Hakki

Insan yasaminin devamini garantilemeye yetecek miktarda gida maddesi, giyim,
barinma ve temizlik gibi temel gereksinmelerin giderilmesi; barinma, 1sinma, i¢ecek ve
kullanilacak su bulma, ulasim ve haberlesme tiiketicilerin en temel haklaridir. Her
tiikketici bu haklar1 talep edebilmeli, bu haklara kolaylikla ulasabilmeli ve bunlar1 etkin bir
sekilde kullanabilmelidir.

Bu ilke devlete, tliketicilerin korunmasi konusunda etkin bir politika olusturmasi
sorumlulugunu yiiklemektedir. Yani devlet bu ilke nedeni ile edilgen bir durumda
bekleyemez. Tiiketicinin haklarinin korunmasi ve yerlesmesi i¢in gerekli diizenlemeleri
ve uygulamalar1 yapmak, korumanin etkin bir sekilde gergeklesmesi igin agik bir ¢aba
gostermek durumundadir. Gortilecegi gibi bu ilke bakimindan tiim vatandaslar tiiketicidir

(htttp://www.turkhukuksitesi.com/makale 157html, 13.10.2006, s. 3)

151. Saghk ve Giivenlik Hakki

Yine birinci temel hakla baglantili olarak ve ihtiyaclar hiyerarsisinin alt kademesinde
yer alan diger bir unsur da “giiven igerisinde hayati siirdiirme” istegidir. Giivenlik ve
giiven duyma hakki, bu temel gerecege isaret etmekte ve giinlimiiz hayat sartlarna paralel

olarak su unsurlari i¢ine almaktadir:


http://www.tupadem.hacettepe.edu.tr/eth.html
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Hayat1 idame ve genel sagligin1 koruma bakimindan tehlikeli ve zararl etkiler tasiyan
ya da sonradan olabilecek, her ¢esit mal ve mamule, tiim hizmetlere, her 6l¢ekte imalat,
liretim, siire¢, yontem ve prosediirlerine, araci ve satici isletmelerin ve her hiikmiin,
potansiyel ve/veya fiili tehlikeye sebep olabilecek icraat ve risklerine karsi koruma

hakkini iade eder.

Bu hakla ilgili olarak ortaya c¢ikan vazgecilmez bir unsur da standartlar ve
standardizasyon konusudur. Bu ydniiyle, standartlar ve standartlastirma konulari, tiiketici
haklart mevzuunun ayrilamaz ve Onemli bir parcasidir (http://www.tuko-bir.org.tr

/kanunlar/temelhaklar.html, 13.10.2006, s.1).

152. Bilgilenme Hakki

Satin alman mal ve hizmetlerle ilgili tiiketicinin 6nceden dogru karar vermesini
saglayacak olan reklamlar ve {iiriin ilizerindeki etiketlerdir. Her ne kadar tiiketicinin
korunmas: hakkindaki yasa ve reklamlar ve iirlin iizerindeki etiketler ile ilgili yeni
diizenlemeler getirmekte ise de denetim yetersizliginden uygulamada bosluklar
yasanmaktadir. Etiket bulundurma zorunlulugu ile ilgili denetleme gorevi verilen
belediyeler siyasi kaygilardan dolay1 bu gorevlerini yeteri kadar yerine getirememektedir.
Tiiketiciyi koruma yasasinda yapilacak degisikliklerle, ilgili sivil toplum kuruluslar1 da
denetleme mekanizmasina dahil edilerek dah giiclii bir denetim saglamalidir (http:// www
.antalyakentkonseyi.org.tr/raporlar _surdurulebilirtuketimvetuketici grubu.....,20.10.2005,
s. 3).

Egitim, hemen her alanda, toplumlarin gelisme kaydetmesinin temel unsuru olarak
goriilmektedir. Cagdas diinyanin temelinde de egitim vardir. Tiiketicinin korunmasi gibi
kapsamli bir konunun da, egitimden ayr1 ele alinmasi disiiniilmemelidir.

(http://www.tupadem .hacettepe.edu.tr/eth.html, 07.10.2005, s. 5).
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153. Egitilme Hakka

Tiiketicinin egitimi, bireyin ekonomik faaliyetlerini yonlendirme, ihtiyaglarini
karsilama ve pazar etkileme giiciinii arttirmayr hedef alan egitim ve bilgilendirme
yatirrmi olarak tanimlanabilir. Tiiketicinin egitimi, hem koruma hem bilgilendirme
yoniinden 6nem arz etmektedir. Uzun donemde tiiketicinin korunmasinda en timit verici
¢Oziim yolunun tiiketici egitimi oldugu, bilgilendirme ve koruma cabalarinin toplum
bireylerine “daha iyi bir tliketici” olma yollarimin 6gretilmesi ile sonuglar verecegi

gelismis iilkelerde kabu edilen bir goriistir.

Egitim programlarinin temel amaci, tiiketiciye ihtiya¢c duydugu bilgileri nerede ve
nasil bulacagini, bilgiyi nasil degerlendirebilecegini ve kullanabilecegini 6gretmektir.
Bunun yaninda tiiketicinin mal ve hizmetleri satin alma ve kullanma becerisini
gelistirmek; iiretim ve boliisiim sartlarinin sorgulanmasini saglamak, bir biitiin olarak
cevre bilincini olusturmak, {iretimin oldugu gibi tiiketimin de niteligini belirleyen
ekonomik ve toplumsal tercihlerde taraf olmayi O6gretmektir (http://www. tupadem

.Jhacettepe.edu.tr/eth.html, 07.10.2005, s.5).

154. Tazmin Edilme Hakki

Satin aliman malin veya hizmetin bozuk, eksik veya hatali ¢ikmasi durumunda
yapilmast gerekenler yine tiiketicinin korunmasi hakkindaki yasa ile diizenlenmekle
birlikte kamusal hizmetler bu kapsamin disinda birakilarak tiiketici, temel
gerkesinmelerinin karsilanmasi sirasinda ugrayacagi zararlarla ilgili tazmin edilme
hakkindan mahrum edilmistir. Elektrik iletim hatlarindaki arizalar sonucu tiiketicinin
elektronik cihazlarinin zarar goérmesi veya bir dogal gaz kesintisi sonrasi olusacak
arizalar kurumlar tarafindan tazmin edilmemekte ve tiiketici neden olmadigi halde bu
arizlar ile ilgili maddi zarara ugramaktadir. Ozellikle kamusal hizmetlerdeki s6zlesmeler
tek tip ve standart hale getirilirken, tiikketicinin tazmin hakkina 6zen gdsterilmelidir
(http://www.antalya  kentkonseyi.org.tr/raporlar ~ surdurulebilirtuketim  vetuketici

_grubu...,20.10.2005, s.3).
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Tiketici haklari, genellikle tiiketiciyi herhangi bir zarara ugramadan korumayi
amaclar. Oysa tazmin edilme hakki, zarara ugradiktan sonra bu zarari miimkiin
oldugunca hizli bir sekilde ve tamamen gidererek tiiketiciyi korumaktadir. Bu sebeple

tazmin edilme hakkinin tiiketici haklar1 arasinda ayr1 bir yeri vardir.

155. Temsil Edilme Hakki

Tiiketicilerin hak ve yararlariyla dogrudan yada dolayli ilgili olan ¢esitli kurum ve
kuruluslarca alinan kararlara tiiketicilerin orgiitleri araciligi ile demoratik bir bigimde
katilmalaridir. Goniillii olarak kurulacak tiiketici orgiitlerini tesvik etmek, giiglendirmek,
bunun yaninda tiiketicileri kamu kesimi tarafindan olusturulan kurumlarla korumak ve
ilgili yerlerde temsil edilmelerini saglamak bu hakkin temlini teskil eder
(http://www.tuko-bir.org.tr/kanunlar/temelhaklar.html, Temel Tiiketici Haklar1 13.10.
2006).

Demokrasilerin vazgegilmez sart1 orgiitlii toplumdur. Toplumun ekonomik, sosyal,
kiiltiirel yonden kalkinmasi, gelismesi, saglikli ve cagdas seviyeye ¢ikabilmesi, yeralt1 ve
yeriisti kaynaklarmmi en verimli, en rasyonel sekilde toplumun ortak ihtiyaglari
dogrultusunda kullanabilmesi, tiiketici haklar1 ve insan haklarinin yerlese bilmesi, gelise

bilmesi, toplumdaki 6rgiitlenme ve demokrasinin varligi ile saglanabilir.

156. Se¢cme Hakki

Demokrasilerde, siyasal yetkisini kullanacak mercileri 6zglir iradeleri ile segen
vatandaslarin(tiiketicilerin), ayn1 mantikla, istek ve ihtiyaglarim1 karsilayacak mal ve
hizmetleri de segme hakki olmalidir. Bu sebeple tiiketiciye alternatif mal ve hizmetler
sunulmali, piyasa alternatifsiz birakilmamalidir. Piyasa ekonomisinin temel mantig1 da

alternatif mal ve hizmetler yoluyla rekabetin gelistirilebilmesidir.

Tiketicinin temel haklar1 arasinda yer alan se¢me hakki kapsaminda; rekabetci
fiyatlara ve karsilanabilir diger niteliklere sahip ¢ok ¢esitli mal ve hizmetlerin tiiketiciye

sunulmasi ile ¢ok cesitlilik (alternatif) s6z konusu olmayan sahalarda kabul edilebilir


http://www.tuko-bir.org.tr/kanunlar/temelhaklar.html
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fiyat, tatminkar kalite ve servis garantisinin saglanmasi unsurlari s6z konusudur
(http://www. msxlabs.org/ forum/ekonomi/21672-temel-tuketici-aklari.html, Temel
Tiiketici Haklari, 01.04.2007, s.1). Giiniimiizde mal ve hizmet ¢esitliliginin fazlalagmasi,
tiiketicilerin daha kaliteli mal ve hizmeti daha diisiik fiyatlarda elde etme imkaninin
olmasi demektir. Mal ve hizmet ¢esitliligi rekabeti, rekabet de tiiketiciye kalite ve

ucuzlugu getirmektedir.

157. Saghkh Bir Cevreye Sahip Olma Hakki

Yasama hakkinin temel sartlarindan birisini olusturan ve vazgecilmez nitelikte olan
temel tiiketici haklarindan birisi de “saglikli bir ¢evrede yasama hakkidir”. Cevrenin
tahribi Ozellikle son yillarin 6nemli giindem maddelerinden birisini olusturmaktadir.
Cevre hakkinin konusu, saglikli, dengeli, bozulmamis, bir hayat cergevesinde, insan
hayarinin siirdiirilebilmesidir. Korunmayan, bozulan ve giderek tiikenen bir ¢evrede

insan hayatinin da yok olacagi sdylenebilir.

Cagimiz bir tilketim c¢ag1 olmustur. Insanlar, uzun bir siire dogay1 smirsizca
tilketmislerdir. Ancak, bu ¢ilginca tiiketim, giiniimiizde ¢ok 6nemli ve asilmasi mutlaka
gerekli bir sorun ve tehlike olarak karsimiza ¢ikmistir. Bu nedenle, 6zellikle gelismis
tilkelerde, cevre konusuna asir1 bir duyarlilik baglamis ve toplumun her kesiminin
katilim1 ile ¢ok biiyiik planlar, projeler tretilmistir. Cevre bilincini gelistirecek careler

aranmistir. Cevre bilincini, tiiketim bilincinden ayr1 diistinmek miimkiin degildir.

Ulkemizde de cevre ile ilgili gelismelerle paralel bir seyir takip edilmistir. 1982
Anayasasi’nin  56. maddesinde ve 4077 sayili Tiiketicinin Korunmast Hakkinda
Kanun’un 18. ve 19. maddelerinde de tiiketicinin ¢evre sagligi agisindan korunmasi

hiikiimlerine yer verilmistir.
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IKiINCi BOLUM

2. AVRUPA BIiRLIGI’NDE TUKETICi HAKLARI

20. Avrupa Birligi’nin Tiiketici Politikasi

Avrupa Birligi’nin {iyelik asamalarinda izledigi yol 6nce ekonomik birlik kurup daha
sonra siyasal birligi yonelerek bu yapiy1 kurmak, yani siyasal biitiinlesmeyi saglamaktir
(VARDAR, 1994, s.121). Boylece Toplulugun amaci; bir ortak pazarin olusturulmasi ve
tiye tlkeler iktisadi politikalarini tedricen bir birine yaklastirmasi yoluyla toplulugun
tiimii icinde iktisadi faaliyetlerin ahenkli, devamli, dengeli bigimde gelismesini artan bir
istikrar1 hayat seviyelerinin hizla yiikseltilmesini ve iiye devletler arasinda daha siki
iligkiler kurulmasini tesvik etmektir (ULUATAM, 1995, s.355). Bu baglamda Tiirkiye,
Avrupa Birligi icin ¢ok Onemli bir iilke konumundadir ve mutlaka bu Orgiit i¢inde
degerlendirilmelidir (ERGUVENC, 1996, s.3) seklindeki baz1 AB iiyelerinin aciklamalar

su ana kadar sonuca ulagmamastir.

Tiirkiye 6nemli bir kavsakta, diinya siyasetinin yonlendirilmesinde etkili bir devlettir.
Bu nedenle hareket kabiliyetini her zaman en iist diizeyde tutmak zorundadir.
Uluslararas1 iligkilerde kutuplasma ve kutuplagsmalara karst tavir almalidir. Ya da
“bloklagma” zaten varsa bunlara katilmaktan kacinmalidir. Uluslararasi giicler dengesini
miimkiin oldugu kadar ”¢ok merkezli” tutmalidir (DERINGIL, 1994, s.3). Zaten bu amag
dogrultusunda dis politikasin1 belirleyen Tiirkiye, AB siirecini ciddi bi¢cimde i¢
yapilanmasinda uygulamaya doniistiirmeye ¢alismaktadir. Bu doniisiimiin ve gelisimin en
onemli maddelerinden biri de tiiketici haklart konusudur. AB nin tiiketici hakilar

yaklagimini inceledikten sonra Tiirkiye’deki gelismeleri degerlendirmeye ¢alisilacaktir.

Avrupa Birligi Tek Pazari, 450 milyon tiiketicinin bulundugu ve mallarin herhangi bir
sinirlama olmaksizin serbestce ticaretin yapildigi, 25 iiye iilkenin ortak i¢ pazaridir

(http://www.bbc.co.uk/turkish/specials/149 eu enlargement/page3.shtml,29.10.06,s.1).
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Siirlarin  kaldirilmasini amaclayan, sanayi ve hizmet sektoriine daha iyi biiylime
olanaklar1 saglamak ve tiiketicilere daha diisiik fiyatlar ile daha genis bir iiriin yelpazesi
sunmaktadir. Tek pazarda, AB vatandaslar1 AB iiyesi devletlerde ek vergi ddemeden
istedikleri {iriinii satin alabilirler (http://www.deltur.cec.eu.int/tuketici.html,18.01.2006,
s.1). Tiiketicilerin belirtilen bu faydalarinin yanisira, i¢ simirlarin kaldirilmas: sonucu
ortaya cikabilecek sagliksiz gida maddeleri, yaniltici reklamlar, her giin kullanilan
tiriinler i¢inde bulunan tehlikeli maddeler gibi zararh unsurlara karsi korunmalar1 gerekir.
Tiim bunlar1 engellemek icin, AB’nin tiiketiciyi koruma politikasi, tiiketiciler tarafindan
satin alinan irlinlerin emniyetli, mal ve hizmet ticaretinin adil olmasini saglamayi

amacladigi sOylenebilir.

200. Avrupa Birligi’nin Tiiketici Politikasinin Kapsam Alam

AB’nin tiiketici haklar1 ile ilgili kurallarinda temel amag, tliketicilerin yaptiklari
aligverislerdeki haklarin1 daha iyi anlamalarini saglamaktir. Bu nedenle, aligveris ve ilgili
sozlesmelerde 6zel hususlarin agik ve anlasilir bir dille agiklanmasi sart kosulmustur.
Tiiketici politikast ile ilgili kurallarin anlasirliligini arttirmak igin seffaflik kuralina,
ayrica bir de bir bekleme siiresi hiikkmii de eslik eder. Bu hiikiimler ile, kapidan ve
mesafeli satiglar, devre miilkler, paket tatiller ve tiiketici kredileri hakkinda diizenlemeler

yapilmustir. AB’nin tiiketici politikasinin kapasamini agagidaki gibi aciklanabilir.

2000. Reklamlar

AB ig¢inde yaniltict reklamlar yayinlanamaz, karsilastirmali reklamlara izin
verilebilmesi icin mal ve hizmetler ayni ihtiyaci karsilamalidir ve karsilastirma tarafsiz
olmalidir. Televizyonda, recete ile aliman tibbi tedavi iirlinlerinin ve ilaglarin reklami
yaymlanamaz. Sigara ve tiitiin mamulleri iginde de televizyon reklamlar1 kesinlikle

yasaktir (http://www.deltur.cec.eu.int/tuketici.html, 18.01.2006, s.1).


http://www.deltur.cec.eu.int/tuketici.html

47

2001. Kapidan Satislar

Kapidan satiglar i¢in yedi gilinliik bekleme siiresi vardir. Saticilar, sozlesme
yapilmasindan Once tiiketicilere vazge¢gme haklarini yazili olarak bildirmek ve soz
konusu hakki kullanacak kiginin isim ve adresini belirterek, bu hakkin herhangi bir
satictya karst nasil kullanilacagini agiklamak zorundadir (http://www.deltur .cec.eu.

int/tuketici.html, 18.01.2006, s.1).

2002. Uzaktan Satislar

Internet, telefon vs araciligi ile uzaktan yapilan sdzlesmede, sozlesmeden
vazgecebilmek icin tliketicinin asgari yedi is giinii sliresi vardir. Bu siire hi¢cbir sekilde
kisitlanamaz ve tiiketici cezalandirilamayacagi gibi, s6zlesmeden vazge¢cme nedenlerini
aciklamak zorunda da degildir. Satici, tiiketici tarafindan 6denen toplam miktar1 otuz giin
icerisinde iade etmek zorundadir (http://www.deltur.cec.eu.int/tuketici.html, 18.01.2006,
s.1).

2003. Tiiketici Kredileri

Esas amag, tiiketicilerin kredi anlagsmalar1 kapsamindaki sorumluluklarinin boyutu
hakkinda tam anlamiyla bilgilendirilmelerinin saglanmasidir. Dolayis1 ile kredi verenin
reklam ve is yerindeki duyurularinda kredilere uygulanan yillik faiz oraninin detaylar da
bulunmalidir. Tiim kredi anlagmalarinin yazili olarak yapilmasi ve bir kopyasinin
tilketiciye verilmesi zorunludur. Bazi tiiketiciler, kredi anlagmasinda Ongdriilen son
tarihten Once biitlin miktar1 6demektedir. Bu durumda tiiketici, kredinin toplam
maliyetinden (tim masraflar, faiz ve kredi anlasmas ile ilgili diger maliyetler) indirim
yapilmasini talep etme hakkina sahiptir (http://www.deltur.cec.eu.int/tuketici.html,

18.01.2006, s.1).
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2004. Fiyat Gostergeleri

Fiyatlar anlamli, kolaylikla tanimlanabilir ve agik¢a okunabilir olmalidir. Uriinlerin
satig fiyatinin ve birim basina fiyatin gosterilmesi gerekir. Satis fiyat1 ve birim fiyat1 ayn
olmadig: takdirde, her ikisi de iiriinle birlikte verilmelidir. Bu kural reklamlar1 oldugu
kadar magaza teshirlerini de kapsar (http://www.deltur.cec.eu.int/tuketici.html,

18.01.2006, s.1).

2005. Uriin ve Gida Giivenligi

Avrupa Birligi simirlart icersindeki tiiketiciler i¢in gida giivenligi son derece
onemlidir. Birlik sinirlari igerisinde “deli dana” ve benzeri krizlerin yayilmasi dikkatlerin
gida kalitesinin tlizerine odaklanmasina neden olmustur. Bdylece gida kalitesi ve
giivenligi Avrupa Komisyonu’nun en Onemli oOnceliklerinden biri haline gelmistir.
Avrupa Komisyonu tarafindan gida kalitesi ve gida giivenligi konusunda atilan en
onemli adim Gida Giivenligine Iliskin Beyaz Kitab’in yaymlanmasidir. Beyaz Kitap gida
kalitesi ve giivenligine iligkin en 6nemli yasal dayanagi olusturmaktadir. 12 Ocak 2000
tarihinde yayinlanan Gida Giivenligine Iliskin Beyaz Kitap yeni gida politikasi planlarimi,
mevcut yasal mevzuatin glincellenmesini, bilimsel danigmanlik sisteminin kapasitesinin
artirtlmasini, bdylece daha ileri diizeyde bir tiiketici korumasina ulagilmasini
hedeflemektedir (IKV, 2005, s.15). Siipesiz ki, Beyaz Kitab’mn tiiketici haklarinda

gelismeye ve ilerlemeye katkisi biiylik olmustur.

Beyaz Kitap, Birlig’in gida kalitesi ve gilivenligini saglama i¢in olusturdugu yasal
korumanin bir parcasidir. Goriildiigii iizere Beyaz Kitap ile Birlik eksikelerini nasil
giderecegini, nasil bir yapilanmaya gidecegini ve bu konudaki temel hedeflerini ortaya

koymustur.

Gida kalitesi, giivenliginin saglanmasi yoniinde Birlik ¢apinda atilan adimlari I¢ Pazar
ile iliskilendirmek miimkiindiir. Bilindigi iizere I¢ Pazar’in temel prensibi; mal ve
hizmetlerin serbest dolasimidir. Ancak iliye devletlerin gida giivenligine iliskin farkli

yasalara sahip olmasi, gida {irlinlerinin serbest dolasiminin Oniinde biiylik bir engel
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olusturmaktadir. Bu nedenle Birlik icerisinde gidalara ve hayvan yemlerine iliskin ortak
baz1 kurallar gelistirilmesi fikri ortaya ¢ikmustir (IKV, 2005, s.15). Bunun en 6nemli
nedenlerinden biri de, AB {iye {lilkelerinde ortaya ¢ikan bazi hayvansal hastaliklarin

insanlar lizerinde olusturdugu olumsuz sonuglardir.

Birlik tarafindan belirlenen “tarladan sofraya” anlayisinin uygulanabilmesi i¢in yasal
mevzuatin gida zincirinin tiim halkalarinin kapsamasina karar verilmistir. Zincirin her
asamasinda isletmeciye yasal olarak sorumluluk yiiklenmektedir. Bu sistem, yalnizca
gida isletmeleri i¢in degil ayn1 zamanda hayvan yemi iireticileri i¢in de gegerlidir. Tim
bu faktorler goz Oniine alinarak gida hukukuna iliskin mevzuat olusturulmasi amaci ile
178/2002 sayili AB Tiiztigii kabul edilmistir. S6z konusu Tiiziik, gida zincirinin tiim
asamalarin1 kapsamaktadir. Buna gore ilgili prensip ve prosediirlerin iiye devletlerce en

gec 1 Ocak 2007 tarihine kadar kabul edilmesi gerekmektedir (IK'V, 2005, s.16).

Birlik tarafindan olusturulan diger kurumsal yap1 Avrupa Gida Giivenligi
Otoritesi’dir. Bu birimin olusturulmasiin hedefi Beyaz Kitap’da ortaya koyulmus, 2002
yili basinda 178/2002 sayili Tizik ile yasal temeli atilmigtir. Otorite’nin baslica
sorumlulugu, gida giivenligi iizerinde dolayli veya dolaysiz bir etkisi olan biitiin
konularda bagimsiz bilimsel tavsiye sunmaktadir. Uye devletler biinyesinde faaliyette
bulunan gida kalitesi ve giivenligi konusundaki benzer otoriteler arasinda bir iletigim
olusturmak da Avrupa Gida Giivenligi Otoritesi’nin gorevleri arasinda gelmektedir

(IKV, 2005, s.16).

2006. Haksi1z Sozlesme Sartlar (Tiiketicinin Cikarlarinin Korunmasi)

Biitiin sozlesmelerin agik ve anlasilir bir dille hazirlanmasi zorunluluktur. S6zlesme
sartlar1 birden fazla anlama gelecek sekilde ise, tiiketicilerin lehine olan yorum tercih

edilir. Haks1z bir sart tliketiciyi baglamaz.

Haksiz sart olarak sunlar nitelendirilir (http://www.deltur.cec.eu.int/tuketici.html,

18.01.2006, s.1):
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e Saticinin sozlesmeyi tam olarak uygulamamasi durumunda olusabilecek tiiketici

haklarinin uygun olmayan bir sekilde hari¢ tutulmasi,

e Saticinin sozlesmeyi iptal etmesi durumunda, tliketicinin herhangi bir telafi
ongormemesi, ancak tiiketicinin sézlesmeden vazgecme karart vermesi halinde

saticinin aldig1 avanslar1 geri 6dememesine izin verilmesi,

e Odeme giicliigiine diisen tiiketiciden orantisiz bir sekilde yiiksek meblagda telafi

talep edilmesi,

e Tiiketiciye benzer haklar tanimadan saticiya kendi takdiri ile sdzlesmeyi iptal

imkani1 taninmasi, vb.

2007. Tiiketim Mallarimin Satis1 ve Garantiler

Asgari garanti siiresi iki yildir. Sorunlarin teslimattan sonra iki yil igerisinde tespit
edilmesi durumunda, tiiketici saticidan telafi talep etme ve alma hakkina sahiptir. Temel
sart, saticinin tiiketiciye teslim edilen mallarin satis s6zlesmesine uygun oldugunu garanti
etmesidir. Malin s6zlesmeye uygun hale getirilmesi amaciyla tiiketicilerin kullanabilecegi
dort tiir telafi Ongoriilmektedir. Bunlar: Tamir, degistirme, fiyat indirimi, ve satis
sozlesmesinin iptalidir (http://www.deltur.cec.eu.int/tuketici.html, 18.01.2006, s.1).

Tiirkiye’deki, tiiketici yasasinda da benzer durum s6z konusudur.

2008. Uriin Sorumlulugu

Uretici {iriindeki ayibm neden oldugu zararlardan sorumludur. Bu kural tarafindan
kapsanan {irtinler, temel tarim triinleri de dahil olamak {izere biitiin mallar igerir. Ayiplt
malin neden oldugu zararlardan dolay1 Oliim, yaralanma ya da kullanimdaki diger
mallarda hasar olmasi halinde tiiketici tazminat talep etme hakkina sahiptir

(http://www.deltur.cec.eu.int/tuketici.html, 18.01.2006, s.3).
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AB igerisinde tiiketici anlagmazliklarinin ¢oziimii genelde ilgili imalatgiya ya da
dagitimciya basvurulmasi ile gergceklesmektedir. AB herhangi bir iirliniin tiiketiciye
verecegi zarardan hangi kosullar altinda imalat¢inin sorumlu oldugunu yasal olarak
diizenlemistir. Tiiketici lirtindeki kusuru ve kusurun sebep oldugu zarar1 kanitladiktan

sonra, iiriiniin degistirilmesini ya da zararin tazmin edilmesini talep edebilmektedir.

Tiiketicinin, karsilastigi sorunlart ilgili imalatciya, saticiya ya da dagitimciya
sikayette bulunup dostane yollarla ¢6zemedigi durumlar da olusabilmektedir. Avrupa
Birligi sinirlari igerisindeki bir tiiketici i¢in bdyle bir durumda atilmasi gereken adim
yerel tliketici orgilitlerine ya da hileyi onlemek i¢in kurulmus kurumlara bagvurmak
olmalidir. Eger tiiketicinin karsilastigi sorunun siir Otesi etkisi varsa, bagvurulacak
kurum Avrupa Tiiketici Merkezi olacaktir. Tiiketicinin bagvuru yaptig1 kurum ister yerel
tilketici Orgiiti olsun ister Avrupa Tiiketici Merkezi, ilk asamada soruna dostane
yollardan ¢0zliim aranacaktir. Taraflar1 bir araya getirerek uzlasmaya varmalarini
saglamak tercih edilen ilk yoldur. Tiiketici, sorunu dostane yollar ile ¢6zemediginde
mahkemeye gitme hakkina sahiptir. Uye devletlerden herhangi birinde mahkemeye
bagvurabilmektedir. Alinan mahkeme karar1 tim iiye devletlerde gegerlidir. Ancak
mahkemeye gitmek masrafli ve sonuca uzun siirede ulasilan bir yoldur. Bu nedenlerden
dolay1 genellikle tercih edilmemektedir (http://www.deltur.cec.eu.int/ tuketici .html,
18.01.2006,s.3). Tiiketiciler, sorunlarina iligkin alinan kararlarin Topluluk Hukuku’na
aykirt oldugunu distinmeleri durumunda sikayette bulunabilmektedirler. Ulusal
mahkemelere basvurarak Topluluk Hukuku’na aykiri olan kararlar1 iptal ettirebilmek

mumkuindiir.

Topluluk Hukuku’nun ihlal edildigini diistinen tiiketiciler i¢in izlenecek diger bir yol,
Topluluk diizeyinde dava agmaktir. Bu durumda tiiketici Avrupa Komisyonu’na
basvurma hakkina sahiptir. Komisyon, sikayetin hakli olduguna karar verirse, ilgili ulusal
mercilerden acgiklama ya da ihlalin sona erdirilmesini talep edebilmektedir. Sayet ulusal
merciin cevabi1 Komisyonca yeterli goriilmez ise, davanin Adalet Divani’na havale

edilmesine kadar giden bir siire¢ baslamaktadir (IKV, 2005, s.5).
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201. Avrupa Birligi’nin Tiiketici Politikasi’nin Yasal Dayanaklar:

Tiiketici politikasinin AB igerisindeki hukuki gelisimi incelendiginde, AB Kurucu
Antlagsmasi’nda Tiiketici Politikasi’nin ayr1 bir baglik altinda yer almadig: goriilmektedir.
Bir bagka ifadeyle Kurucu Antlasma’da dogrudan tiiketicilere atifta bulunulmamustir.
Bunun sebebi, s6z konusu donemde tiim diinyada ve Birlik tiyesi iilkelerde Tiiketici

Politikasi’nin yeni gelismeye baslamasidir.

Birlik ¢apinda Tiiketici Politikasi’nin ilkdefa giindeme gelmesi 1972 yilindaki Paris
Zirvesi’nde olmustur. Zirveye katilan devlet ve hiikiimet bagkanlar1 bu alanda siyasi bir
faaliyet cagris1 yapmislardir. Zirve sonucunda Tiiketici Politikasi’na iliskin ilk faaliyet
programi agiklanmustir. S6z konusu faaliyet programi, bu alanda Topluluk mevzuatinin
esasini olusturacak bes temel hak belirlenmesi agisindan son derece onemlidir. Bu haklar
sirastyla tliketicinin; saglik ve glivenliginin korunmasi, ekonomik ¢ikarlarinin korunmasi,
kusurlu iriiniin diizeltilmesi, {iriin hakkinda tiiketicilerin bilgilendirilmesi, egitimi ve

temsil edilmesidir (http://www.deltur.cec.eu.int/default.asp?lang=0, 05.11.2006, s.1).

Birlik icerisinde Tiiketici Politikasi, 1986 yilinda Avrupa Tek Senedi’nin
imzalanmasindan sonra islerlik kazanmistir. AB Tiiketici Politikasi’na yasal temel
verilmesi ise 1992 yilinda Maastricht Antlagsmasi’nin 129a maddesi ile gerceklesmistir.
1997 tarihli Amsterdam Antlagmasi ile bu konu yeniden degerlendirilmistir. Sonugcta
Avrupa Toplulugu’nu Kuran Antlasma’nin tiiketicinin giivenligine iliskin 153.
maddesinde son halini almistir. 153. madde uyarinca Topluluk, tiiketicinin ¢ikarlarin
desteklemek ve yiiksek seviyeli bir tiiketici korumasi temin etmek amacindadir. S6z
konusu amag¢ dogrultusunda Birlik, tliketicilerin bilgi edinme, egitim ve g¢ikarlarini
korumak i¢in orgiitlenme haklarinin yan1 sira, tiiketicilerin saglik, giivenlik ve ekonomik

cikarlarinin korunmasina katkida bulunmalidir ( iK'V, 2001, s. 9).

Amsterdam Antlagsmasi’nin AB’nin Tiiketici Politikasi’na iligkin 153. maddesi,
Birligin tiiketicinin korunmasi alaninda yasal diizenlemeler yapabilme hakkinin yasal
dayanagidir. Madde 153 uyarinca, AB’nin tiiketicinin korunmasi alaninda yasal

diizenlemeler yapabilmesi Tiiketici Politikasi’nin kendine mahsus bir politika oldugunun
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gostergesidir. Bu gercege ragmen Tiiketici Politikasi, uzun bir siire I¢ Pazar’m

olusturulmas1 kapsaminda ele alinmistir (IK'V, 2001, s.9).

AB Tiiketici Politikasi’nin yasal dayanagi olan Maddel53 uyarinca Birlik, cesitli
yasal diizenlemeler yapabilmektedir. Bu ¢er¢ede bugiin yiiriirlikkte olan pek ¢ok direktif
ile Tiiketici Politikasi’na ydn verilmektedir. Ornegin, iiriinlerin giivenligi  Birlik
tarafindan Genel Uriin Giivenligi Direktifi Ile diizenlenmistir. Goriildiigii iizere AB
politikalar1 igerisinde kapsami her gecen giin biraz daha genisleyen Tiiketici
Politikasi’nda ihtiyaglara cevap verebilmek amaciyla Birlik direktifler ¢ikarmakta ve

yasal diizenlemelere gitmektedir.

2010. Tiiketicilerin Avrupa Birligi’de Hukuki Korunmalan

Avrupa’da tiiketiciyi koruma hareketlerinin 1947 yilinda Danimarka Tiiketiciler
Konseyi adl1 6zel bir kurulusun faaliyete ge¢mesi ile basladigini sdylemek miimkiindiir.
Tiiketiciyi koruma hareketi 1950°1i yillarin sonuna dogru diger iilkelere de yayilmustir.
Boylece AB iiyesi iilkeler kendi ulusal tiiketici politikalarint olusturmuslardir. Avrupa
Birligi, ortak Tiiketici Politikasi’nin temellerini ise ancak 1972 yilinda Paris Zirvesi’nde
atabilmistir. Zirvede alinan karar uyarinca 1975 yilinda Tiiketici Koruma Programi kabul
edilmistir. Tiim bu gelismelere ragmen tiiketicinin korunmasi birincil mevzuata ancak

1993 Maastricht Antlagmasi ile dahil olmustur.

Maastricth Antlagmasi’ni takiben Komisyon tarafindan ikinci ti¢ yillik faaliyet plani
hazilanmistir. 1993-1995 yillarii kapsayan bu faaliyet plani; Ozellikle tiiketicilerin
bilgilendirilmesi, bagvurma hakki, mahkemeye gitme sorunlarin dava yolu ile ¢6ziimii,
tiikketici ihtiyaglarina finansal hizmet sunma konularini icermektedir (AKIPEK, 1996,

s.29).

AB tiiketicilerinin saghginin ve giivenliginin hem {iye iilkeler hem de birlik
diizeyinde korunmasini saglayici tedbirler almaktadir. Kapsami giin gegtikge genisleyen
tilkketici sorunlart i¢in yasal diizenlemelere gitmektedir. Ayn1 zamanda Birligin Tiiketici

Politikasi’nin yasal dayanagi olan Amsterdam Antlasmasi’nin 153. maddesinde
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belirtildigi gibi, iliye devletlerin, tiiketicinin saghginin, giivenliginin ve ekononmik
cikarlarinin  korunmasit konusunda daha siki  Onlemleri uygulamasimna engel
olamamaktadir (IKV, 2005, s.12). Belirtildigi gibi, AB Tiiketici Politikas1 devletelerin bu

alandaki politikalari ile ileriye doniik olarak ahenk i¢indedir.

Tiketiciler i¢cin Birlik diizeyinde hukuki koruma, Kurucu Antlasma ve pek ¢ok
degisik konuda ¢ikarilan direktifler ile saglanmaktadir. Ayrica AB ¢apindaki tiiketici

orgiitleri de Birlik tarafindan desteklenmektedir.

Tiiketiciler i¢in ulusal diizeydeki hukuki koruma ise bir iiye iilkeden digerine farklilik
gostermektedir. AB iiyesi iilkelerde genellikle devlet ile tiiketici arasinda bag kuran,
iligkileri yiirliten bir kurum mevcuttur. Tiiketici korumasinin en gelismis oldugu iilkeler
Iskandinav iilkeleri olarak bilinmektedir. Bu iilkelerden Ornegin Isveg’te Tiiketici
Sorunlar1 Bakanligi bulunmaktadir ve tliketicilerin egitimi ve bilgilendirilmesi
calisamlar1 da hiikiimet¢ce finanse edilmektedir. Sirketler ile tiiketiciler arasindaki
uzlagmazliklar1 ¢ozmek icin ise Tiiketici Ombudsmani bulunmaktadir. Ayrica, gerekli
goriildiigiinde basvurulmak {izere Pazar Mahkemesi de vardir. Isve¢’te gériilen bu
yapilanma benzeri birimler diger Iskandinav iilkelerinde de yer almaktadir. Ancak
Iskandinav iilkelerinde uygulanan bu model tiim AB iiyesi iilkeler icin gecerli degildir.
AB fyesi tilkelerde tiiketiciler i¢in hukuki korumayi saglayacak ulusal kanunlar
mevcuttur. Uye devletlerin pek ¢ogu tek bir tiiketici kanunu benimsemistir (IKV, 2005,
s.12).

AB iiyesi devletlerde tiiketicinin korunmasi konusuna bakildiginda dikkati ¢ceken bir
husus da pek cogunda Hakemler Heyeti ve Tiiketici Mahkemesi bulunmamasidir.
Tiiketici sorunlar geleneksel yargi yontemleri ile ¢oziilmektedir.

2011. Avrupa Tiiketici Merkezlerinin Calisma Esasi

Avrupa Tiiketici Merkezleri, AB smirlar igerisinde faaliyet gosteren ve tliketicileri

bilgilendirmeyi amaglayan birimlerdir.
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Avrupa Tiiketici Merkezleri, Avrupali tiiketicilerin I¢ Pazar’in tiim getirilerinden
haberdar olmalarin1 ve bunlardan yararlanmalarin1 saglamayi amaclamaktadirlar. S6z
konusu merkezler, tiiketicilere bilgi vermenin yani sira herhangi bir sorunla

karsilastiklarinda da yardimci olmaktadir.

Avrupa Tiketici Merkezleri, tiiketicileri ilgilendiren bilgilerin dagitimini saglamakla
ylkiimliidiir. Bilgilendirme gorevini cesitli yayinlar, makaleler, radyo, televizyon ve
internetin yanisira fuarlara, sempozyum ve seminerlere katilarak da siirdiirmektedirler.
Ayrica, Merkezler, tiiketiciler ve tliketici organizasyonlar1 tarafindan kendilerine

yoneltilen yazili ve sozlii sorular1 yanitlamakla da yiikiimliidiirler.

Avrupa Tiiketici Merkezleri tarafindan sunulan bir diger hizmet, aldiklar iiriin ya da
hizmetle ilgili olarak sorunlarla karsilasan tiiketicilere yol gostermektir. Tiiketiciler
Ozellikle sinir 6tesi aligverislerinde sorunlarla karsilastiklarinda atmalar1 gereken adimlari
Tiiketici Merkezleri'nden &grenebilmektedirler. Izlenmesi gereken prosediirler ve var
olan zaman simirlar1 hakkinda bilgi veren Tiiketici Merkezleri gerektigi zaman tiiketici

problemlerine dostane ¢oziim de aramaktadir.

202. Gida Kalitesi Anlayisimin Uluslararasi Ticarete Yansimasi

Avrupa Birligi, diinyadaki en biiyiik gida ithalat¢is1 ayn1 zamanda da ihracatcisidir.
Diinya tizerindeki pek cok iilke ile degisik iiriin gruplarinin ticaretini yapmaktadir. Bu
nedenle Avrupa Birliginin izledigi gida kalitesi ve giivenligi politikas1 yalnizca I¢
Pazar’1 etkilemekte kalmamaktadir. Birlik tarafindan ithal ve ihrag¢ edilen iiriinlerin tabi

tutuldugu kurallar uluslararasi ticareti de dogrudan etkilemektedir.

Diinya ticaretine belirli kurallar getiren Diinya Ticaret Orgiitii (DTO) cercevesinde
gidalarin kalitesi ve giivenligi konusunda da asgari kosullar mevcuttur. DTO gida kalitesi
ve gilivenligini belirleyen Olgiitlerin uluslararasi standartlara dayanmasini sart
kosmaktadir. Sayet bu kosul saglanamaz ise bilimsel olarak gidanin kalitesi ve
giivenliginin ispatlanmasi gerekmektedir. Avrupa Birligi DTO niin bir pargasi olarak gida

kalitesi ve giivenligi konusunda genel baz1 kural ve yaklasimlarin benimsenmesini
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desteklemekte ve bu cercevede faaliyetlerini stirdiirmektedir (http://europa. Eu /scadplus

/leg/en/lvb/132041.htm, 2006, s.18).

Avrupa Biriligi’'nin gida kalitesi ve gilivenligi alanindaki uluslararas: ticareti
gelistirme ¢alismalar1 yalnizca DTO biinyesindeki faaliyetleri ile sinirl degildir. Birlik bu
alanda saglikla ilgili Onlemlere iliskin ikili uluslararasi anlagmalar1 da miizakere
etmektedir. Basta komsu iilkeler olmak iizere miizakere anlasmalarini ileriki donemlerde
de siirdiirmek amacindadir. Halihazirda Birlige komsu olan Norve¢ ve Isvigre gibi
tilkelerin gida kalitesi ve giivenligine iliskin Birlik miiktesabatina biiyiik 6l¢iide uyum

sagladigi goriilmektedir.

Birlik i¢in gida kalitesi ve gilivenligi s6z konusu oldugunda uluslararas: ticareti
etkileyecek bir diger gelisme hi¢ kuskusuz genisleme siirecidir. Avrupa Birligi’ne aday
olan iilkelerden tam {yelik Oncesi miiktesebat uyumunu gergeklestirmeleri
beklenmektedir. Bu durum gida kalitesi ve giivenligi konusunda aday iilkelerin de Birlik
siirlar1 igerisindeki kurallari, standartlart ve yapilari kendi yapilarina aktarmalari
anlamina gelmektedir. Aday iilkelerin bir yandan {iretim ve isletme altyapilarini
tyilestirirken Ote yandan gerekli yasal diizenlemeleri gerceklestirmeleri ve denetim
mekanizmalarini olusturmalar1 gerekmektedir (IKV, 2005 s.14). Bu konuda, Birlik

Ulkeleri’nin uymasi gereken yeni diizenlemelere yer verilecektir.

2020. Gida Kalitesi Konusunda Tiiketici Bilgi Akis1

Avrupa Birligi, gida kalitesi ve giivenligi politikasinin her asamasinin biiyiik bir
aciklikla sekillendirilmesi taraftaridir. Birlik i¢in anahtar kelime seffafliktir. Kamu
denetiminin ve hesap verilebilirligin ancak seffaflik sayesinde miimkiin oldugu

diistiniilmektedir.

Seffaflik ve karar alma siirecinde agiklik ilkesi tiiketicilerin bilgilendirilmesinin de
dayanak noktasidir. Bugiin I¢ Pazar’in isleyisi acisindan tiiketici giivenliginin hayati bir
onem tasidig1 bilinmektedir. Tiiketici giivenliginin saglanmasi ise ancak tiiketicilerin tam

ve dogru bilgilendirilmesi ile miimkiin olacaktir.
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Birlik tarafindan tiiketicilerin bilgilendirilmesi konusunda gdésterilen hassasiyetin bir
diger sebebi de toplumun bazi kesimlerinin korunmasina verilen dnemdir. Ornegin cocuk
dogurma yasindaki kadinlarin, hamilelerin, ¢ocuklarin ve yash insanlarin baz1 gidalar

konusunda bilgilendirilmesi toplum saglig1 agisindan da dnceliklidir.

Avrupa Birligi’ndeki tiiketiciler i¢in gida ¢esitliliginin bu derece fazla oldugu bir
pazarda, dogru ve eksiksiz bilgiye ulagsmanin yollarinan birisi de etiketlerdir. Giliniimiizde
gida etiketlerinde gidanin igerdigi maddelerin pek cogu belirtilmektedir. Etiketlendirme
konusu 2001/101/EC sayilt ve 2003/89/EC sayil1 direktiflerle tadil edilmis 2000/13/EC
sayili direktifle diizenlenmektedir. 2005 yili itibariyle iireticilerin gidanin igeriginde
toplamin %25’inden az olan maddeleri etikette belirtmek zorunda olmalarina dair “%25”
kural1 sona ermistir. Boylece degisik alerjilerin 6niine gegmek de miimkiin olmaktadir

(IKV, 2005, 5.20).

Avrupa Birligi i¢in sadece tiiketiciye bilgi saglamasi yeterli degildir. Bu bilginin
tiikketici tarafindan anlasilmasi ve kullanilmasi da son derece onemlidir. Bu ¢ergevede
tiketicilerin  egitiminin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Komisyon tiiketicileri

bili¢lendirmek i¢in bir ¢ok kampanya diizenlemistir.

Avrupa Birligi’nde tiiketicilerin bilgilendirilmesinde Komisyon faaliyetleri disinda
tilkketici kurulus ve orgiitlerinin ¢alismalar1 da biiyiik 6nem tasimaktadir. Kuskusuz ki bu
giin Birlik smirlar igerisinde yasayan yaklasik 450 milyon tiiketicinin hepsine ulasmak
olduke¢a zordur. Halbuki tiiketici orgiitlerinin bulunduklar bolgelerde yiiriitecekleri etkili
bilgilendirme ¢aligmalar1 ile daha kolay basariya ulasacaklari agiktir. Bu nedenle
Komisyon tiiketici orgiitlerinin kapasitelerinin artirilmasi agligmalarini desteklemektedir.
Gida giivenligi konusunda Komisyon tarafindan 2005-2006 dénemini kapsayan “Daha
Giivenli Gida I¢in Daha lyi Egitim” adli bir girisim olusturmustur. Girisim kapsaminda
iiye iilkelerde gida denetimi gergeklestiren personelin egitimi 6ngdriilmektedir (IKV,
2005, s.20). Birlik, gida konusuna 6zel bir 6nem vermis, zorunlu kilinan yasalara {iyelerin

uymasini denetleme ile kontrole almistir.
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21. Avrupa Birligi’nde Tiiketici Haklar1 Konusundaki Yenilikler

AB Tiiketici Politikas1 dinamik ve yatay bir politikadir. Dinamik olmasi sebebiyle
stirekli degismekte ve kapsami gelismektedir. Yatay olarak nitelendirilmesi ise diger pek
cok Birlik politikas1 ile baglantili olmasindan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla diger
Birlik politikalarinda meydana gelen degisimler Tiiketici Politikasi’n1 etkiledigi gibi
Tiiketici Politikas1 konusunda atilan adimlar da diger Birlik politikalarinda degisiklikler
meydana getirmektedir. Bu cer¢evede Tiiketici Politikasi yasanan tiim gelismelerden

etkilenmekte ve yeni girisimlerle kendini yenilemektedir.

Bugiiniin AB’sinde tiiketiciler i¢in en 6nemli giindem maddelerinden birisi gida
giivenligidir. Bu alanda yukarida da belirtildigi gibi 2000 yilinda yayinlanan Beyaz Kitap
bir doniim noktasidir. Aradan gecen siirede Birlik, Beyaz Kitap’ta yer alan hedeflerini

gerceklestirmek i¢in ¢caligmistir.

Tiiketiciler i¢in gida giivenligi dnceligini korurken gida ve saglik arasindaki iligkinin
de yeni giindem maddelerinden biri haline geldigi goriilmektedir. Bagta obezite olmak
tizere pek cok saglik problemi bugiin Birlik sinirlar igerisinde yasayan vatandaslar i¢in
Oonemli bir tehdit olusturmaktadir. Ayrica, insanlarin yasam stili, kisisel secimleri ya da
kiiltiirel tercihleri s6z konusu oldugundan miidahale edilmesi oldukga gii¢c bir alandir.
Konu, Birlik glindemine giderek daha fazla girmektedir. AB Komisyonu’nun 2003-2008
yillar1 arasinda gecgerli olan Kamu Saglig1 Programi kapsaminda beslenme ve fiziksel
etkinlikler konusu 6ncelikler arasinda yer almaktadir. Komisyon, son olarak, iireticilerden
cocuklara yonelik abur cubur reklamlarint durdurmalarin1 ve kolay anlasilir etiketler

kullanmalarin1 istemistir.

Birligin izledigi Tiiketici Politikas1 agisindan son derece tartismali olan konulardan
birisi de genetik olarak degistirilmis tirlinlerin pazarda dolagimidir. Bu konuda pek ¢ok
tilkketicinin ¢ok ciddi ¢ekinceler tasidigi bilinmektedir. Konu, esas olarak, 1829/2003
sayil1 Konsey Tiiziigii ve bu Tiiziiglin uygulanmasina iliskin 641/2004 sayili komisyon
Tiiziigii ile dlizenlenmektedir. Yasal diizenlemelerle; genetik olarak degistirilmis

gidalarin ve hayvan yemlerinin izlenmesi ve onaylanmasi, mevcut liriinlerin bildirilmesi,
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izin i¢in bagvurulmasi, {iriinlerin etiketlenmesi gibi konulara iliskin yontem ve kurallar

belirlenmektedir (IKV, 2005, s. 22).

Avrupa Birligi Tiiketici Politikasi’'nda son donemde atilan bir diger 6nemli adim
Haksiz Ticari Uygulamalari Onlemeye Iliskin Direktifin ¢ikarilmasidir. S6z konusu
Direktifin amact AB ¢apinda tiiketici korumasini ortak standartlar {izerine oturtmaktir.
Ayrica 2007 yili itibariyle Birlik capinda uygulanacak olan bu Direktif ile, ilk defa haksiz
ticari uygulamalara AB capinda bir yasak getirilmektedir. Direktifin tiiketiciler i¢in
secenekleri artirmasi, rekabet ortamini gelistirmesi ve KOBI’lerin 6niinde yeni ufuklar

agmasi beklenmektedir.

Tiiketici Politikasi’nin gelecegine bakildiginda gida dist iriinlerin gilivenliginin
saglanmasmin da 6nemli bir yer kaplayacagi goriilmektedir. Ayrica, AB’nin izleme ve
denetim faaliyetlerinin gelistirilmesi, bu amagla bilgi teknolojilerinin kullanimina agirlik
verilmesi giindemdedir. Komisyon, 6 Nisan 2005 ‘te, 2007-2013 donemi i¢in bir strateji
belgesi benimsemistir. Stratejide oOzellikle birey odakli politikalar gelistirilmesi

ongoriilmektedir (IKV, 2005, s. 22).

Tiiketici Politikasi’n1 Oniimiizdeki donemde ilgilendirmeye devam edecek olan
meselelerden birisi de e-ticaret olacaktir. Artan internet kullanimi online aligveris
imkanlarin1 beraberinde getirmektedir. Internet aracihigi ile tiiketicilerin ulastiklar:
tirtinlerin saglik ve giivenliginin saglanmasi, tiiketicilerin yaniltic1 reklamlardan internet
ortamindan da korunmasi gibi konular Birlik giindeminde daha simdiden yerini almaya

baslamistir.

22. Amaca Ulasma Baglaminda Avrupa Birligi’nin Tiiketici Politikas1

24 Kasim 1999 tarihli I¢ Pazar’a iliskin Komisyon Tebligi, Avrupa Birligi’nin Ig¢
Pazar’a iligkin 5 yillik stratejisini ve Onceliklerini ortaya koymustur. Tebligde belirlenen
onceliklerden ilki AB vatandaslarinin yasam kalitesini ylikseltmektir. AB vatandaslarinin

yasam kalitesini yiikseltmek icin izlenmesi gereken yollardan birisi olarak da
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vatandaslarin saglik ve giivenliklerinin artirilmasi, ekonomik ¢ikarlarinin iyilestirilmesi

belirlenmistir.

Ic Pazar’in yasam kalitesini yiikseltme hedefine ulasmasinda en etkili araglardan
birisi Tiiketici Politikasi’dir. Bu gilinkii kosullarda Avrupa Birligi, Tiiketici Politikasi
sayesinde tiiketicilerin sagliklarin1 ve giivenliklerini ve ekonomik ¢ikarlarini koruma

konusunda 6nemli mesafe kat edilmistir.

I¢ Pazar, iiriin ve hizmetlerin smirlar olmaksizin serbestce dolasimini getirmistir.
Ancak bu serbest dolasimin reel olarak da gerceklesebilmesinin 6n kosullarindan birisi
tilkketici glivenidir. AB Tiiketici Politikasi, {iriin ve hizmet giivenligini esas alan yasal
diizenlemeler ile tiiketici giiveninin olusmasina énemli katki saglamistir. Ayrica {iriin ve
hizmet giivenligi konusunda iiye devletlerdeki farkli yasalar1 ortak bir zemine oturtma

yoniindeki Birlik girisimleri I¢ Pazar’in gelisiminde etkili olmustur (IK'V, 2005, s. 24).

I¢ Pazar’in gelisiminde ortak para birimi Euro’nun dolasima ¢ikmasmin da etkili
oldugu bilinmektedir. AB i¢in zorlu bir sinav olan tek paranin dolagima ¢ikmasi basart ile
atlatilmistir. Boylelikle Birlik icerisindeki tiiketiciler ayni iirtiniin degisik {ilkelerdeki
fiyatin1 ¢ok daha kolay kiyaslar hale gelmisleridir. Daha uygun fiyat ve kosullardaki

iriine ulagmak tiiketici i¢in kolaylastik¢a Birlik icerisinde iilkeler arasi ticaret artmistir.

I¢ Pazar hedefleri baglaminda Tiiketici Politikasi’na bakildiginda basarili oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Birlik sinirlar icerisinde dolasan {iriin ve hizmetler icin belirli
kosul ve standartlar Tiiketici Politikasi ile baglantili olarak gelismistir. Ayrica kusurlu ya
da zararli iiriinler konusunda yapilan diizenlemeler tiiketici giivenliginin tesisinde etkili
olmustur. Tiiketici Politikasi’nin bir diger 6nemli getirisi lretimde kalite anlayisinin
yayginlasmasin1 saglamak, tiiketici giivenligi ve saghigimi rekabet politikasinin

onceliklerinden biri haline getirmek olmustur.

Ic Pazar hedefleri g¢ercevesinde bakildiginda Tiiketici Politikas1 alaninda daha
atilmast gereken adimlar oldugu da goriilmektedir. Degisen tiiketici Oncelikleri ve

kosullar1 ile birlikte kendini bu degisikliklere adapte eden Tiiketici Politikasi’nin kapsami
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Oniimiizdeki donemde daha da genisleyecektir. Basta e-ticaret olmak tizere Tiketici
Politikas1 cercevesinde yeni diizenlemelere gidilecektir. S6z konusu diizenlemelerin i¢

Pazar’in gelisimini olumlu yonde etkilemesi beklenmektedir.

23. Avrupa Birligi Mevzuatlarina Gore Tiiketici

1991 yili itibariyle Birlik’te Gayri Safi Milli Hasilanin (GSMH) %64 iiniin 6zel
tilketim harcamalarina tahsis edilmis olmasi ve 1 Ocak 1993 tarihinden itibaren
uygulanmaya baslayan i¢ pazar, tiiketicinin aktif katilimi olmaksizin Antlagsma’da

amaclanan hedeflere ulasilamayacagi ger¢egini bir kez daha ortaya koymustur.

Daha once, ilk tiiketici planinin benimsendigi 1975 yilindan itibaren 10 yilda,
tilketicinin bes hakki ile ilgili Topluluk tasarruflar1 ¢ikarilmaya baslanmistir. Asagida
tiirleri itibariyle incelenecek olan bu mevzuatin yami sira Topluluk, tiiketicinin
cikarlarinin hem iilke hem de tiim topluluk bazinda korunmasini saglayici tedbirler almais;
bu ¢ercevede ulusal tiiketici Orgiitlerini tegvik ettigi gibi, AT kapsaminda da bes biiylik
tilketici Orgilitlinlin ~ kurulmasin1 ve gelismesini desteklemistir. Bu orgiitler sunlardir:
Avrupa Tiiketiciler Orgiitii (BEUC), Avrupa Toplulugu Aile Orgiitleri Konfederasyonu
(Coface), Avrupa Toplulugu Tiiketici Koopereatifleri (EUROCOOP), Avrupa Sendikalar
Konfederasyonu (ETUC), Avrupa Bolgesel Tiiketici Iliskileri Enstitiisii (EIICA). Her iki
gruptaki Orgiitler Tiketici Danisma Konseyi’'nde bir araya gelerek mevzuatin
olusturulmasi i¢cin Komisyon tarafindan hazirlanacak onerilere tiiketicinin goriislerinin
aktarilmasini, mevzuata zemin teskil edecek olan politikalarin olusturulmasini

saglamiglardir (OKTAYV ve digerleri, 1989, s.21).

1975-1985 yillarinda ¢ikarilan mevzuatlar arasinda;

Kozmetik iirtinlerin giivenligi, gida maddelerinde eitketleme, yanitici reklamlar, kap1
dibi satiglarda tiiketici haklari, imalat¢inin ayipli mamul sorumlulugu, tiiketici kredileri

yer almaktadir.

1993 yilina kadar ¢ikarilanlar arasinda ise;
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Oyuncaklarin giivenligi, yapt malzemelerinde ve gaz yakit kullanan esya/aletlerde
giivenlik, kisisel koruma sagalayan esta/malzemelerde izlenmesi gereken tasarim
ozellikleri, tart1 aletlerinin tasarim ve duyarliligi, implant olarak kullanilan aktif tibbi
malzemenin tasarimi ve imalati, tarim {irlinlerinde ve gida maddelerinde izlenmesi
gereken yeni saglik kontrol sekilleri ve etiketleme usulleri bulunmaktadir (SIRMEN ve
digerleri, 1995, s. 9).

1992 yilinda cikarilan bir tasarruf ile acik olarak; imalatcilara ve dagiticilara,
piyasaya gilivenilir mamuller siirme yikimliligi getirilirken, tiye iilkeler de bunun

kontroliinii saglatic1 bir yapilanma zorunlulugu altina girmislerdir.

1993 yili baharinda ise tiiketici s6zlesmelerinde yer alan haksiz kayitlarla ilgili bir
mevzuat ¢ikarilmistir. Toplulugun, 1975 yilinda hazirlanan ilk Tiiketici Programi’ndan
bu yana ¢ikardigi mevzuata bakilacak olursa, bunlarin arasinda tasarruf tiiri olarak
Tiiziik, Direktif, Karar, Ilke Karari(reselution) ve Conclusion seklinde adlandirilan

tasarruflar bulunmaktadir.

Bu tasarruf tiirleri esas itibariyle Toplulugun kurucu anlagsmasi olan Roma
Antlamast’nin 189. maddesinde sayilmistir. Antlagma’nin 189. madde cercevesinde,
tiiziik, direktif, karar ve diger tasarruflar Topluluk organlar tarafindan ¢ikarildigi i¢in
Ikincil Mevzuat olarak adlandirilmaktadir. Topluluk Hukuku literatiiriinde Birincil
Mevzuat ise; iiye iilkelerin birer devletler hukuku anlagmasi olarak akdettikleri kurucu
anlasmalardir (SIRMEN ve digerleri, 1995, s.9). Toplulukga yon veren bu antlagmalar

tilkketici haklariin da temel dinamigini olusturmustur.

230. Birincil Mevzuatla Diizenleme

Avrupa Toplulugu ti¢ topluluktan olugmakta olup; Avrupa Koémiir Celik Toplulugu
1951 yilinda, Avrupa Atom Enerjisi Toplulugu ile Avrupa Ekonomik Toplulugu ise 1957
yilinda imzalanan anlagmalar ile kurulmuslardir. Birincil mevzuat olarak adlandirilan bu

antlasmalar birer devletler hukuku antlasmasidir. Imzalams sekli itibariyle birer
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uluslararas1 hukuk antlasmasi olan bu antlasmalar, muhtevasi ile uluslariistii bir hukuk

olusturulmustur.

Birincil mevzuat olarak Roma Antlagmasi’nda tiiketicinin korunmasini dogrudan
diizenleyen hiikiimler bulunmamaktadir. Ancak Antlasma’nin amaglarini diizenleyen 2.
maddesinde; ekonomik faaliyetlerin uyumlu gelismesi, siirekli ve dengeli biiylime,

istikrarin artirilmasi ile yasam standartlarinin hizla yiikseltilmesinden bahsedilmektedir.

Bu amaglara ulagmak i¢in segilen araglar ile ilgili olan 3.maddede ise, Toplulug’un
cesitli politikalar1 sayilmaktadir. Iste bu politikalar ile ilgili dzel maddelere daha
yakindan bakildiginda tiiketicinin de diisiiniildiigiine tanik olmaktayiz. Ornegin, Rekabet
Politikas1 ile ilgili olan boliimde yer alan ve rekabeti bozan anlagsma, karar ve uyumlu
savraniglar1 yasaklayan 85. maddenin 3. bendi; inter alia, saglanan ¢ikardan tiiketicinin
adil bir pay alacak olamasi halinde yasaklanmaya istisna getirmis, yani bu anlagmalari

gecerli saymugtir (SIRMEN ve digerleri, 1995, s.12).

1986 yilinda imzalanarak 1987 yilinda yiiriirliige giren ve kurucu anlagmalarda
degisiklikler yapan Tek Senet de tiiketicinin korunmasi konusunda agik hiikiimlere yer

vermemistir.

Bu konunun birincil mevzuattan sayilan anlasama metinlerine girmesi 1 Kasim 1993
tarihinde yiirtirliige giren Maastricht Antlasmasi ile gergeklesmistir. Bu antlasma ilk kez,
tikketicinin korunmasi1 ile ilgili acik hiikiimler tasimaktadir. Antlasma’nin Roma
Antlagmasi’nin da ayn1 maddesine tekabiil eden ve Topluluk Politikalarindan s6z eden
3.maddesi, (s) bendinde; “Tiiketicinin korunmasinin giiglendirilmesi”ne yer vermistir. Bu
cercevede olamak iizere Antlasama’ya asagidaki gibi 6zel bir madde ilave edilmistir

SIRMEN ve digerleri, 1995, s.12):

Baslik X1, tiiketicinin korunmasi, madde129a’da sOyle bir ibare vardir:

1- Topluluk:
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a) I¢ pazarin gerceklestrilmesi gergevesinde 100a maddesinin uygulanmasina bagl

olarak kabul ettigi onlemler,

b) Tiiketicilerin sagligini, giivenligini, ve ekonomik c¢ikarlarin1 korumak ve uygun
sekilde bilgilendirilmelerini saglamak amaci ile iiye devletlerin siirdiirdiikleri politikay1
destekleyen ve tamalayan Ozel faaliyetler yolu ile tiiketicilerin yiiksek birseviyede

korunmasinin gergeklestirilmesine katkida bulunur.

2- Konsey, 189b maddesinde yer verilen usul uyarinca ve ekonomik ve sosyal
komiteye danistiktan sonra, 1. fikaranin (b) bendinde 6n goriilen 6zel faaliyetleri

kararlastirir.

3- 2. bendin uygulanmasina istinaden kararlastirilan faaliyetler bir {iye devleti daha
sik1 Onlemler siirdiirmekten ya da almaktan men edemez. S6z konusu oOnlemlerin bu

anlagma ile bagdasmasi gerekir. Bu 6nlemler Komisyon’a teblig edilir.

Gortildiigii lizere Maastricht Antlasmasi’nda benimsenen tiiketici politikasi; iiye
ilkelerin bu konudaki politikalarin1 tamamlayict ve destekleyici nitelikte olup Topluluk,
organlariin uyumlastirma faaliyetleri ile sadece dikkate alinmasi gereken asgari normlari
saptamay1 hedeflemektedir. Uye iilkelerin (birlik i¢inde serbesti kurallarini ihlal edici

olamamak kaydi ile) her zaman daha siki kurallar getirmekleri miimkiindiir.

Birincil mevzuat arasinda yer alan Roma Antlagmasi, Tek Senet Maastricht
Antlagmast birer devletler hukuku antlagsmalar1 olmalar1 nedeni ile iiye iilkelerin bu
Antlagsmalar1 i¢ hukuklarina aktardiklar1 andan, yani onaylama anindan itibaren bu
iilkeleri baglayici nitelik kazanirlar. Bu c¢ercevede olmak tizere bu Antlagsma’larin
tilketiciler ile ilgili maddeleri; lafs1 ve ruhu ile {iye iilke organlarini baglayici olacaktir.
Roma Anlasmasi, Tarim Politikasi’n1 diizenleyen 39. maddesinde ve rekabete iliskin
sartlar1 belirleyen 85. maddesinde tiiketiciden sdz etmektedir (AKIPEK, 1996, s.27).
Belirtilen bu iki antlagsma ile AB yolunda ve tiiketici haklar1 nezdinde ¢ok énemli yasalar

hayata ge¢mistir.
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231. ikincil Mevzuat ile Diizenleme

Gerek Roma gerek Maatstricht Anatlagsamalari’inda, (189. madde c¢ercevesinde)
ikincil mevzuat tiirleri sayilmaktadir. Bunlar tiiziik (Regulation), ditektif (Directive),
karar (Decision), tavsisye karar1 (Recommendation) ve goriis (Opinion) olarak ifade

edilmistir.

Bunlardan tavsiye karar1 ve goriislerin baglayici olmadiklart Antlagsmada o6zellikle
vurgulanmistir. Baglayici  olmayan tasarruflar smirli  sayr  (numerus clausus)
olusturmamaktadir. Resolution ve conclusion adi verilen diger bazi tasarruflar da bu
gruba girmektedir. Baglayict olmamakla beraber bu tasarruflar diger baglayict
tasarruflarin yorumu ve uygulanmasinda, Toplulugun politikalarinin anlagilmasinda

tamamlayic1 bir role sahiptir (SIRMEN ve digerleri, 1995, 5.12).

Tiiziikler genel uygulama yetenegini haiz bir ikinci tasarruf tiiriidiir. Bu niteligi
geregince organlar tarafindan vazedilerek, resmi gazetede yayinlanan tiiziikler, iiye
tilkenin hig bir hukuki veya idari tasarrufuna gerek olmaksizin, iiye iilkelerde tamamen ve

dogrudan uygulanir. Bunlari i¢ hukuki kanunlara benzetmek miimkiindiir.

Direktiflere gelince, bu tasarruflar iiye iilkelere hitaben ¢ikarilirlar ve bir amag tespit
ederek, tliye iilkeyi bu amaca ulagsma araglarin1 segmek konusunda serbest birakirlar.
Direktifin amaci ile baglh olan iiye iilkeler, Direktifte 6n goriilen siire i¢inde uygun
yontemlerle; 6rnegin yeni bir kanun, tiiziik, yonetmelik ¢ikarmak veya eskisinde gerekli
degisiklikleri yapmak suretiyle, Direktif geregini yerine getirmek zorundadir. Aksi
takdirde, tiye lilke Roma Antlasmasi’nin 169 ve 170. maddeleri c¢ercevesinde
Komisyon’un veya diger iiye {iilkelerin Adalet Divani’ninda acacagi ihlal davalarina
maruz kalir. Kararlar ise belli kisi, kisiler veya tiye iilkeler taraf tutularak onlara hitaben

¢ikarilan tasarruflardir (SIRMEN ve digerleri, 1995, s.12).

Topluluk organlar1 tarafindan ¢ikarilmalari nedeni ile ikincil tasarruf olarak
adlandirilan tiiziik, direktif ve kararlarin uygulanma zorunlulugu bulunmakta olup,

gereginin yerine getirilmemesi halinde Antlasama’larda yaptirimlar 6ngorilmistiir.
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232. Birligin Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Cikardigi Ikincil Mevzuat
2320. Tiiketici Ile Ilgili Tiiziikler

Belirtilen bu tiiziiklerin yogunlastigi yillar 1985-1995 yillar1 arasidir (SIRMEN ve
digerleri, 1995, s.17):

1- 2081/92 sayili Konsey Tiiziigii

Tarim ve gida maddelerinde cografi isaretler ve mensei isaretlerin korunmasi
hakkindadir.

(OJL208,24.07.1992, sh.1)

2- 2-2082/92 sayili Konsey Tiizligli
Tarim iiriinleri ve gida maddelerinde 6zel karakterli sertifikalar hakkindadir.

(OJL208,24.07.1992, sh.9)

3- 3954/87 sayili Konsey Tiiziigii (AAET)

Niikleer bir kaza veya radyolojik acil durumlarda asli gida maddeleri ve hayvan
yemlerinde kabul edilebilir en yiiksek radyo aktivite diizeyleri hakkindadir.

(OJL 211, 22.7.1989, sh. 1 son sekli)

4- 944/89 sayili Komisyon Tiiziigli (AAET)
Yukaridaki Tiiziikdeki veriler bu kez tali nitelikteki gida maddeleri ve hayvan

yemleri i¢in saptanmustir.

(OJL 101, 13.4.1989, sh.17)

5- 2219/89 sayili Konsey Tiiziigii
Kaza sonucu radyoaktiviteden etkilenmis gida maddeleri ve hayvan yemlerinin
ihracat ile ilgilidir.

(OJL 211, 22.7.1989, sh.4)

Bu tiiziikle ilgili olarak daha sonra 598/92 sayili Komisyon Tiiziigli ¢ikarilmis ve

bazi mamullerin 2219/89 sayil Tiizliglin kapsami disinda oldugu belirtilmistir.
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6- 2092/91 sayili Konsey Tiiziigii
Tarim iirlinlerinin organik yontemlerle tiretilmesi hakkindadir.

(OJL 378,23.12.1992, sh.21 son sekli)

7- 207/93 sayili Konisyon Tiiziigii
91/2092 sayil1 Konsey Tiiziigiine ek getirmektedir.
(OJL 25,2.2.1993, sh.5)

8- 737/90 sayil1 Konsey Tiizigi
Cernobil Niikleer Santralindeli kazay1 takiben {i¢iincii iilkelerden ithal edilen tarim
tiriinleri ile ilgilidir.

(OJL 82,29.3.1990 sh.1)

9- 598/92 sayili Konsey Tliziigl

737/90 sayili Konsey Tiizliglinlin kapsami disinda buirakilan {iriinlerin listesi
hakkindadir.

(OJL 64, 10.3.1992 sh.15)

10- 880/92 sayil1 Konsey Tiizligl
Cevre ile ilgili etiketleme sistemine 6zendirici kurallari igermektedir.

(OJL99, 11.4.1992, sh.1)

11- 315/93 sayili Konsey Tiiziigii
Gidalarda kirlenme ve bozulmalara yol acan maddeler ile ilgili Topluluk metodlar
saptanmast hakkindadir.

(OJL 37, 13.2.1993, sh.1)

12- 339/93 sayili Konsey Tiizigl

Ucgiincii iilkelerden ithal edilen mamullerdeki giivenlik ile ilgili kurallarin teyidi
hakkindadir.

(OJL 40, 17.2.1993, sh.1)



68

2321. Tiiketici le Tlgili Direktifler

Tiiketici ile ilgili belirtilen direktrifler 1980-1995 yillar1 arasinda 46 tanedir
(SIRMEN ve digerleri, 1995, s.18):

1- 71/307 Sayili1 Konsey Direktifi
Tekstil kavramlarinin uyumlastirilmasi hakkindadir.

(OJL 56, 26.2.1987, sh.24 son sekli)

2- 89/108 sayil1 Konsey Direktifi
Dondurulmus gida maddeleri ile ilgilidir.

(OJL 40, 11.2.1989, sh.34)

3-90/313 say1l1 Konsey Direktifi
Cevre ile ilgilidir.
(OJL. 15,23.6.1990, sh.56)

4- 90/496 sayil1 Konsey Direktifi
Gida maddeleri muhteva ile ilgili etiketleme hakkindadir.

(OJL 276, 6.10.1990, sh.40)

5-92/1 sayili Komisyon Direktifi
Dondurulmus gida maddelerinin muhafaza edildigi ortamin sicaklik derecesinin
izlenmesi ile ilgilidir.

(OJL 34, 11.2.1992, sh.28)

6- 92/2 sayil1 Komisyon Direktirfi
Yukarida anilan hususla ilgiili kontrol yontemleri 6neren bir diizenlemedir.

(OJL 34,11.2.1992, sh.30)

7- 85/358 sayili Konsey Direktifi

Hormonal ve thyrostatik etki yaratan maddelerin yasaklanmast hakkindadir.
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(OJL 151. 3.6.1989, sh.39 son sekli)

8- 87/357 sayil1 Konsey Direktifi
Oldugundan daha farkli goriinmekle tiiketicinin saglik ve giivenligini tehdit eden

mamuller hakkindadir.

(OJL 192, 11.7.1987, sh.49)

9- 88/378 sayil1 Konsey Direktifi
Oyuncaklarda giivenlik ile ilgilidir.
(OJL 187, 16.7.1988, sh.1)

10- 88/379 sayil1 Konsey Direktifi

Tehlikeli preparatlarin  siniflandirilmasi,  etiketlenmesi ve  ambalajlanmasi
hakkindadir.

(OJL 104, 29.4.1993, sh.46, son sekli)

11- 89/622 sayil1 Konsey Direktifi
Tiitlin mamullerinin etiketlenmesi ile ilgilidir.

(OJL 158, 11.6.1992, sh.30, son sekli)

12- 90/35 sayili Komisyon Direktifi

Bazi preparatlarin ambalajlanmasinin  ¢ocuklar1  koruyucu sekilde yapilmasi
hakkindadir.

(OJL 137, 30.5.1990, sh.36)

13- 90/496 sayili Konsey Direktifi
Gida maddelerinin besin degeri ile ilgili etiketlendirilmesi hakkindadir.

(OJL 276, 6.10.1990, sh.40)

14- 91/321 sayili Komisyon Direktifi
Bebekler ile ilgilidir.
(OJL 175 4.7.1991, sh.35)
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15-91/442 sayili Komisyon Direktifi
Tehlikeli preparatlarin ¢ocuklara dayanikli sekilde ambalajlamas1 hakkindadir.
(OJL 238, 27.8.1991, sh.25)

16- 91/477 sayil1 Konsey Direktifi
Silahlarin zilyetligi ve miilkiyetlerin kontrolii hakkindadir.

(OJL 256, 13.9.1991, sh.51)

17- 91/498 sayil1 Konsey Direktifi
Taze etin imalat ve pazarlamasi ile ilgili Topluluk saglik kurullarindan gecici olarak
ve belirli 6l¢iilerde ayrilamy1 6n goren bir diizenlemedir.

(OJL 268, 24.9.1991, sh.105)

18- 92/28 sayili Konsey Direktifi
Insan saglig1 ile ilgili ilaglarda reklam konusunu diizenlemektedir.

(OJL 113,30.4.1992 sh.13)

19- 92/59 sayili Konsey Direktifi
Genel mamul giivenligi hakkindadir.

(OJL 228, 11.8.1992, sh.24)

20- 92/120 sayil1 Konsey Direktifi
Yukarida 91/438 sayil1 Direktif’te 6n goriilen istisnalar1 diger hayvansal mamuller i¢in

diizenleyen kurallar1 icermektedir.

(OJL 62, 15.3. 1993, sh.86)

21- 93/5 sayil1 Konsey Direktifi
Gida maddelerinin bilimsel incelenmesi sirasinda; iiye iilkeler arasinda isbirligini ve
Komisyon’a yardimi diizenlemektedir.

(OJL 52,4.3.1993, sh.18)

22-93/11 sayili Komisyon Direktifi
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Elestomer veya kaucuktan mamul edilmis bebek emzikleri ve buna benzer diger
mamullerdeki N-nitrosamin ve N-nitrostabel seviyesi ile ilgilidir.

(OJL 93, 17.4.1993, sh.37)

23-93/15 sayili Konsey Direktifi
Patlayicilarin sivil kullaniminin ve pazara siiriilmesinin denetlenmesi hakkindadir.

(OJL 121, 15.5.1993, sh.20)

24- 75/106 sayil1 Konsey Direktifi

Onceden ambalajlanan sivi mamullerde &lgek birimlerinin - uyumlastiriimasi
hakkindadir.

(OJL 42, 15.2.1975, sh.18 son sekli)

25-75/107 sayili Konsey Direktifi
Olgek olarak kullanilan siseler hakkindadur.
(OJL 42, 15.2.1975, sh.14)

26- 76/211 sayili Konsey Direktifi
Kat1 mamullerde 6lgek birimleri hakkindadir.

(OJL 311, 4.11.1978, sh.21 son sekli)

27-79/112 sayili Konsey Direktifi
Gida maddelerinin etiketleme, sunma sekli ve reklam ile ilgili kurallar1 igermektedir.

(OJL 42, 15.2.1991, sh.27 son sekli)

28-79/530 sayili1 Konsey Direktifi
Enerji tiiketimi ile ilgili ev esyalarinda etiketleme hakkindadir.

(OJL 297, 13.10.1992, sh. 16 son sekli)

29-79/531 sayili Konsey Direktifi
Bu Direktif yukarida anilan hususlarin elektrikli firinlara uygulanmasi ile ilgilidir.

(OJL 145, 13.6.1979, sh.7)
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30- 79/581 sayili Konsey Direktifi
Gida maddeleri fiyatlarinin gosterilmesi hakkindadir.

(OJL 142, 9.6.1988, sh.23 son sekli)

31-92/75 sayili Konsey Direktifi
Ev aletlerinde enerji tiiketimi ve diger kaynak tiiketiminin etiketlerde standart sekilde
gosterilmesi hakkindadir.

(OJL 297, 13.10.1992, sh.16)

32-93/13 sayili Konsey Direktifi
Tiiketici s6zlesmelerinde yer alan haksiz kayitlar hakkindadir.

(OJL 76, 22.3.1993, sh.29)

33-91/155 sayili Komisyon Direktifi

Tehlikeli maddeler ile ilgili 6zel bilgi sistemlerinin tanimlanmasi ve kurulmasi
hakkindadir.

(OJL 76, 22.3.1991, sh.35)

34- 80/232 sayili Konsey Direktifi
Onceden ambalajlanan mamullerde paketlemesine izin verilebilir ~sayisal

kapasite ve miktarlar hakkindadir.

(OJL 192, 11.7.1987, sh.48 son sekli)

35- 83/463 sayili Konsey Direktifi
Gida maddelerinin muhtevasi ile ilgilidir.

(OJL 255, 15.9.1983,sh.1)
36- 84/450 sayil1 Konsey Direktifi
Yaniltici reklamlar hakkindadir.

(OJL 250,19.9.1984, sh.29)

37- 85/374 sayili Konsey Direktifi
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Ayipli mamullerden dolay1r imalatginin sorumlulugu ile ilgilidir.

(OJL 210,7.8.1985, sh.29)

38- 85/577 sayili Konsey Direktifi
Isyeri disinda miizakeresi yapilmis sdzlesmelerde tiiketici korumasi hakkindadir.

(OJL 372,31 .12. 1985, sh.31)

39- 87/102 sayili Konsey Direktifi
Tuketici kredileri hakkindadir.
(OJL 61,10.3. 1990, SH.14,son sekli)

40- 87/250 sayili Konsey Direktifi
Alkollii ickilerde, her bir birimin alkol derecesinin etikette belirtilmesi hakkindadir.
(OJL 113,30.4.1987, sh.57)

41- 88/314 sayil1 Konsey direktifi
Gida maddesi disindaki mamullerde fiatlama ile ilgilidir.

(OJL 142, 9.6.1988, sh.19)

42- 89/396 sayili Konsey Direktifi
Paket tur ve tatiller hakkindir.
(OJL 107, 27.4.1991, sh. son sekli)

43- 90/314 sayil1 Konsey Direktifi

Gaz ve elektirigi sanayide kullananlardan alinacak fiatlarin saydamlastiriimasi
hakkindadir.

(OJL 185, 17.7. 1990, sh.16).

44-91/321 sayili Konsey Direktifi
Bebeklerle ilgilidir.

(OJL 175,4.7.1991, sh.35)
45-92/52 sayili Konsey Direktifi
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Ugiincii iilkelerle ihra¢ edilen bebek mamulleri ile ilgilidir.

(OJL 179, 1.7.1992 ,sh,1299)

46- 90/653 sayili Konsey Direktifi

Tiikketim {rtinlerinin kullanimindaki tehlikelerle ilgili hizli bilgi alisverisi
hakkindadir.

(OJL 353, 17.12.1990, sh.46)

2322. Tiiketici ile Tlgili Kararlar

Belirtilen bu kararlar, 1981-1993 yillar1 arasin1 kapsamaktadir (SIRMEN ve digerleri,
1995, 5.18):

1- 81/428 say1li Komisyon Karar1
Ticaret ve Dagitim1 Komitesi’nin kurulmasi hakkindadir.

(OJL 165, 23.6.1981, sh.24)

2-90/55 sayil1 Komisyon Karar1
Tiiketici Danisam Konseyi’nin kurulmasi hakkindadir.

(OJL 38, 10.2.1990, sh.40)

3-93/53 sayili Komisyon Karari
Cografi isaretler, mensei isaretlerinin ve 6zel karakterli sertifikalarin verilmesi i¢in
bilimsel bir komite kurulmasi hakkindadir.

(OJL 13, 21.1.1993, sh.16)

4- 74/234 sayili Komisyon Karar1
Yiyecek maddeleri hakkinda Bilmsel Komite Kurulmasi ile ilgilidir.

(OJL 163, 19.6.1986, sh.40 son sekli)

5- 89/358 sayili Komisyon Karari
85/358 say1li Konsey Direktifinin 8. maddesinin uygulanmas1 hakkindadir.
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(OJL 153, 3.6.1989, sh.39)

6- 93/326 sayili Komisyon Karari
Topluluk ¢evre etiketi hakkindadir.
(OJL 129, 27.5.1993, sh.23)

2323. Tiiketici Ile Tlgili Baglayict Olmayan Tasarruflar

Tiiketici ile ilgili baglayici olmayan tasarruflar 1975-1993 yillar1 arasinda 12 tanedir
(SIREMEN ve digerleri, 1995, s. 19):

1- 15 Aralik 1986 Konsey ilke Karari
Tiiketici politikasinin diger ortak politikalar ile entegrasyonu hakkindadir.

(0JC 3, 7.1.1987, sh.1)

2- 14 Nisan 1975 Konsey ilke Karari
Tiiketicinin bilgilendirilmesi hakkindadir.

(OJC.92,25.4.1975, sh.1)

3- 10 Aralik 1987 giin ve 88/41 sayili Komisyon Tavsiye Karar1
Tiiketicinin standartlar ile ilgili prosediire katilmasu ile ilgilidir.

(OJL. 23, 28.1.1988, sh.26)

Ayni konuda 4 Kasim 1988 tarihli bie de Konsey Resolution bulunmaktadir.
(OJC.293,17.11.1988, sh.1)

4- 19 Mart 1978 giin ve 78/358 sayili Komisyon Tavsiye Karar1
Sakkarinin tablet halinde satis1 ve gida maddelerinde kullanimi hakkindadir.

(OJL 103, 15.4.1978, sh.32)

5- 6 Mayis 1986 giin ve 86/156 sayili Komisyon Tavsiye Karari
Cernobil kazasindan sonra tarim f{iriinleri ile ilgili olarak alinan ulusal tedbirlerin

koordinasyonu hakkindadir.
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(OJL 118, 7.5.1986, sh.28)

6- 22 Aralik 1986 giin ve 86/665 sayili Komisyon Tavsiye Karari
Mevcut otellerde standartlastirilmis bilgilendirme hakkindadir.
(OJL 384, 31.12.1986, sh.54)

7-22 Aralik 1986 giin ve 86/666 sayili Komisyon Tavsiye Karari
Mevcut otellerde yangin giivenligi hakkindadir.
(OJL 384, 31.12.1986, sh.60)

8- 25 Haziran 1987 tarihli Konsey Ilke Karari
Tiiketici giivenligi hakkindadir.
(OJC. 176, 4.7.1987, sh.3)

9- 15 Mayis 1987 tarihli Konsey ilke Karar
Tescilli tibbi {iriinlerinin tiiketici tarafindan kullaniminin iyilestirilmesi hakkindadir.

(OJC. 178, 7.7.1987, sh.2)

10- 7 Haziran 1988 tarihli Konsey Ilke Karar1
Onceden paketlenmis iiriinlerde paketin etiketlenmesi ile ilgilidir.

(OJC 153, 11.6.1988, sh.1)

11- 9 Haziran 1986 tarihli Konsey Ilke Karar
[lk ve orta okullarda tiiketici egitimi hakkindadir.
(OJC 184, 27.7.1986, sh.21)

12- 14 Nisan 1993 tarih ve 93/256 sayili Komisyon Karari
Madde artiklarinin hormonal ve thyrostatik faaliyet icermesinin arastirtlmasi igin
kullanilacak metodlar ile ilgilidir.

(OJL 118, 14.5.1993, sh.64)
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24. Baz1 Avrupa Birligi Ulkelerinde Tiiketici Sorunlarinda Yargisal Céziim

Tiiketicinin  korunmasi herseyden Once, sorunlarin mahkemeye gelmeden
¢oziimlenmesini gerekli kilmaktir. Bu ¢oziim, toplumun tiiketici haklar1 agisindan
bilgilendirilmesinde, kalite kontolii ve belgelendirmeye ve uyusmazliklarin idari yapi

icinde halledilmesine kadar genis bir yelpazeyi kapsar.

Tim Onleyici tedbirlere ragmen haklar1 ihlal edilen tiiketicilerin, mahkemelere
bagsvurmak durumunda kalacaklar1 kuskusuzdur. Mahkemeler acgisindan getirilen

Onerilerden biri, bu konuyla ilgili 6zel tiiketici mahkemelerinin kurulmasidir.

Ozel tiiketici mahkemelerinin kurulmasi bu konuda ihtisaslagsmay1 saglayacagindan

de lege ferenda son derece ideal bir yaklasimdir (SIRMEN ve digerleri, 1995, 5.204).

Ancak bu ideal yaklasim, 6zel ad tagiyan ayri bir mahkemenin kurulmasindan ¢ok
hukuk usulii ile ilgili gerekli degisikliklerin yapilmasi ile gerceklesecektir. Bu konuda
1995 yilina kadar AT {iyesi iilkede gerceklesen son degisikliklerden bazilarini asagidaki

sekilde 6zetlemek miimkiindiir.

240. Belcika

Belgika’da Usul Kanununda yapilan degisiklikler 1 Ocak 1993 tarihi itibariyle
yiiriirliige girmis olup, asagidaki konulari igermektedir (SIRMEN ve digerleri, 1995,
5.204):

e Sulh mahkemelerinin yetkisi dava miktar1 agisindan arttirilmistir.

e Sulh ve Asliye mahkemelerinin verilmekle kesin olan kararlarina mesnet teskil

eden miktarlar arttirilarak temyiz 6nlenmistir.

e Durusmalara gelme konusunda ihtiyarilik ve her iki tarafin birlikte basvurusu

benimsenmistir.
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¢ Durusmanin kisa olmasi,

e Diyeceklerin bildirilmesi konusunda zamanagimi siireleri ve gecersizlikle ilgili

kurallar,

e Zamandan yararlanmak icin yapilan keyfi temyiz halinde cezalar getirilmistir.

Tiiketici Orgiitleri tedbir icin mahkemeye basvurabilmektedirler. Yalniz bu orgiitler
ticaret mahkemesinde dava acabilmektedirler. Tiiketici Orgiitleri; tiiketici kredileri,
finansal hizmetler, yaniltict reklamlara karsi 0Ozel yasalar c¢ercevesinde dava
acabilmektedirler. Baz1 barolar, 6zel bir tiiketici danisma merkezi olusturmuslardir.
Ayrica belli miktara kadar olan uyusmazliklarda standartin altinda sabit bir vekalet iicreti

almmaktadir (SIRMEN ve digerleri, 1995, 5.204).

241. Danimarka

Mahkemeler genel hukuk wusulii kurallarin1  uygulamakla birlikte, tiiketici
uyusmazliklarinda avukat bulundurma zorunlulugu yoktur. Yalniz bdyle durumlarda
mahkeme, vekili olmayan tarafa yardim etmek zorundadir. Ayrica, tiiketici sahip oldugu
hukuki segenekler konusunda aydinlatmak da mahkemenin zorunlu gorevidir (SIRMEN

ve digerleri, 1995, s.205).

242. Almanya

1 Nisan 1991 tarihinde yiiriirliige giren bir degisiklikle daha basit bir yargilama usulii
benimsenmis ve 1 Mart 1993 tarihinde yiiriirliige giren bir baska degisiklikle bu basit
usule tabi olacak uyusmazlik miktar1 arttirllmistir (1000 DM olan sinir, 1200 DM’a
cikarilmistir).

1200 DM ile 10.000 DM arasindaki uyusmazliklarda ise normal usule nazaran
(yukarida dzetlenenin disinda) basit bir usul benimsenmistir. Bu ¢ercevede (SIRMEN ve
digerleri, 1995, 5.205):
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e Vakia delilleri iceren dilekgeyi sikayet¢i bizzat kendisi yazarak mahkemeye posta
ile yollayabilmektedir.

e Sikayet sozlii olarak baskatibe de yapilabilmektedir (ZPO 496.madde);

e Davali mahkeminin talebinden itibaren 2 hafta icinde cevap vermezse kusurlu kabul

edilerek hukim verilmektedir.

¢ Yargilamanin her agsamasinda mahkeme, taraflar1 uzlagtirma olasiliklarin1 arastirma

ylikiimliiliighi altindadir (ZPO 279. madde).

¢ Bir avukatla temsil zorunluluk goriilmemistir.

e Tek bir durugma yapilmasi dngoriilmiistiir (Bunun sonucu olarak davalarin %80°1 6

aydan daha kisa bir siire i¢inde sonuglandirilmistir).

e Tiiketicinin davali oldugu davalar i¢in Mahnverfahren (ZPO 668 ff) ad1 verilen bir

usul gelistirilmistir.

Tiiketici sozlesmeleri ile ilgili 6zel kurallar getirilmistir. Bu ¢ergevede yetkili

mahkemenin se¢imi ancak uyusmazlik dogduktan sonra miimkiindiir (ZPO 38.madde).

e Tiiketici oOrgiitleri, sézlesme hiikiimlerinin iptali ve tedbir davalan ile yaniltici

reklamlara karsi1 dava acabilmekte ve haksiz rekabet davalar1 agabilmektedir.

e Bazi sehirlerde pilot projelerle tiiketici kredileri hakkinda tavsiyeler yapilmakta
olup, kredi konusunda hukuki ve teknik yardim i¢in 6zel bilgisayar programlari

gelistirilmistir (CALS, CADAS, FIS gibi).
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243. Fransa

Fransa, 1985’li yillardan bu yana uyusmazliklarla ilgili usulii basitlestirme konusu
tizerinde c¢aligmaktadir. 4 Mart 1988 tarihinde 88-209 sayili bir kanun hiikmiinde
karaname ile dava agma usulii ve akdin ifasin1 temin eden tedbirlerde basit bir sistemi
benimsemistir. Ayrica, 1988-1990 yillar1 arasinda AT komisyonu ile de isbirligi yaparak
iki sehirde basitlestirilmis usul ¢ercevesinde pilot projeler uygulanmistir. Bu projelerde,

asagidaki ii¢ usul iizerinde dzellikle durulmustur (SIRMEN ve digerleri, 1995, 5.205).

Uzlagma:

Bu yola basvurmak isteyen kisi, higbir iicrete tabi olmaksizin sulh mahkemesi
baskatibine sozlii olarak veya mektupla basvurabilmektedir.(Bkz. Yeni Medeni Kanun

830/1. maddesi)

Bagkatibin uzlasma usuliiniin uygulanacagi giin, yer ve saati bildirmesi {izerine,
taraflar bizzat kendileri (vekil kabul edilmemektedir) bu ¢agriya uymak zorundadirlar.
Uzlasmanin saglanmasi halinde bu husus hakim ve taraflarca imzalanmakta ve icraya

konulmaktadir.

Basitlestirilmis Tevdi:

13.000 FF.’dan az olan talepler i¢in dnce miibasir tarafindan hazirlana belge, taraflari
bizzat biraraya getiren baskatip tarafindan hitabeden bir bildiri haline doniistiiriiliir. Yazili
veya soOzIUi nitelikte olabilecek bu bildirimde; taraflarin kimligi, talepleri ve taleplerin

kisaca dayanaklar1 yer almaktadir.
Akdin Iflasin1 Temin Edici Tedbir:
Kendisine bir akit ¢ercevesinde bir sey ifa edebilmek durumunda olan kisinin, bu

ylikimliiliigliniin icrasinin temini konusunda basit bir yazili bagvuru ile mahkemeden

yardim istemesini ifade eden bir tedbirdir. Burada bir tazminattan ziyade akdin hizli bir
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sekilde icrasi saglamaya g¢alisilmaktadir. Sulh mahkemesi talebi yerinde goriirse akdi

yukiimliiliigiin derhal icras1 kararini alir.

Nihai nitelikte olamayan bu kararda davaliya iftira etmesi halinde diyeceklerini
bildirmek {izere bir de durusma ginii tayin edilir. Davalinin durusmada basarili
olamamas1 ve akdi icra etmemesi lizerine mahkeme akdin ifasini teminen nihai kararini

Verir.

Fransa’da tliketici uyusmazliklart i¢in 6zel mahkemeler kurulmamis olup 30.000
FF.’a kadar olan uyusmazliklar sulh mahkemelerinde goriilmektedir. Bu davalarda
13.000 FF’a kadar olan uyusmazliklar ile ilgili kararin temyizi miimiikiin degildir.
Tiiketicilerin kendilerini bir avukatla temsil zorunluluklar1 da bulunmamaktadir. Taraflar
arasinda hakim Oniinde uzlasma olmasi halinde, anlagma bir yargi kararinin sonuglarini

dogurur.

1990 yilinda Sulh mahkemeleri 506.154 dava gérmiis olup, dava siiresi ortalama 3-4

ay olarak saptanmustir.

Fransa’nin tiiketicinin korunmasi konusunda en biiyiik 6zelligi; 1992 yilinda 88-14
sayili kanunda yapilan bir degisiklikle tiiketici oOrgiitlerine toplu temsil davasi agmak
hakki taninmis olmasindan kaynaklanmaktadir. Diger AB iiyesi iilkelerde tiiketici
orgiitlerine tannmayan bu dava cercevesinede; ayni iireticinin sebep oldugu zararlardan
dolay1 en az iki tiiketici tarafindan ac¢ilmis davaya tiiketici orgiitii, diger zarar gorenleri de
temsil etmek tlizere katilabilmektedir. Aym1 kanun bu konuda “bir tiiketici kodu”
haziralamasini 6n gérmiis olup, hazirlanan kod halen Danistay’in 6niinde bulunmaktadir

(SIRMEN ve digerleri, 1995, 5.205).

244. Karsilastirma ve Oneriler

Tiiketici sorunlarinin ¢dziimiinde ayr1 bir uzman mahkeme kurulmasindan daha ¢ok,

mahkemelerin uygulayacagi usuliin basitlestirilmesi, uyusmazliklarin kisa bir siirede
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halledilmesi temin agisindan hayati 6nem tasimaktadir. Bu usiil tiiketicinin mahkemeye
basvurus seklinden, delil ibrazi, uzlasma, temyiz konularindan, tiiketici orgiitlerinin dava

yetkilerinin kapsamina kadar olduk¢a genis bir alan1 kapsamaktadir.

25. Avrupa Tiiketici Merkezleri

Bu tiiketici merkezleri ana merkez olarak 26 tanedir (IKV, 2005, s.38).

e Europaische Verbraucherberatung

Viyana/AVUSTURYA
europainfo@vki.or.at
www.europakonsument.at

o European Consumer Centre of Helsinki
Helsinki/FILLANDIYA

Eu-kuluttajaneuvonta@hel.fi
www.hel.fi/eu-kuluttajaneuvonta

o Europaisches Verbraucherzerntrum
Diisseldort/ ALMANYA

verbraucher@euregio.de
www.europaeishesverbraucherzentrum.d

o Eropaisches Verbraucherzentrum
Kie/ALMANYA

evz@evz.de

www.evz.de

e Cebtro Europeo Consumatori Bolzano
Bolzano/ITALYA

centroeuropeo@tiscali.it
www.europeoconsumatori.org

o Centro Europeu do Consimidor
Lizbon/PORTEKIZ

euroconsumo@ic.pt
www.consimidor.pt/cec

e Centro Europeo del Consimidor-Vitoria
Gasteiz/ISPANYA

Cec@ej-gv.es

www.euskadi.net/consumoinfo

o European Consumer Centre
atina/YUNANISTAN

akal@gge.gr
www.efpolis.gr

o Forbruger Europa
Kopenhag/DANIMARKA
forbrugereuropa@forbrugereuropa.dk
www.forbugereuropa.dk

e Centre Europeen des Consommateurs

Bﬁrﬁksel/BELCiKA
info@cec-ecc.be
www.europakonsument.at

e Centre Europeen des Consommateurs
Kehl/FRANSA

info@euroinfo-kehl.com
www.euroinfo-kehl.com

e FEropaisches Verbraucherzentrum
Kell/ALMANYA

info@euroinfo-kehl.com
www.eej-net.de

e European Consumer Centre
Dublin/IRLANDA

info@ecc.dublin

www.eccdublin.ie

e Centre Europeen des Consommateurs
Howald/LUKSEMBURG
info@euroguichet.lu

www. euroguichet.lu

e Centro Europeo del Consimidor
Barselona/ISPANYA

Cec@icconsum.org
www.inconsum.org/cec

o Konsument Europa
Stokholn/iSVEC
inffo@konsumenteuropa.se

www. konsumenteuropa.se

e European Consumer Centre
Prag/ CEK CUMHURIYETI

esc@mpo.cz
WWW.Mmpo.cz

e European Consumer Centre
Talli/ESTONYA
consumer@consumer.ee
WWw.comsumer.ee



o Forbruger Europa
Kopenhag/DANIMARKA
forbrugereuropa@forbrugereuropa.dk
www.forbugereuropa.dk

e European Consumer Centre
Riga/LETONTA

tckc@apollo.lv

www.ptac.gov.lv

o The Consumer Council of Norway
Oslo/NORVEC
Benedicte.malan@forbrukerradet.no
www.forbrukerportalen.no

e European Consumer Centre
Wolverhampton/INGILTERE
euroconsumer@citizensandvice.org.uk
e European Consumer Centre
Vilnius/LITVANA

evc@nvtat.it
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e European Consumer Centre

Talli’/ESTONYA

consumer@consumer.ee

WW.comsumer.ee

o Stichting Consumenten Informatie Punt

Lahey/HOLLANDA
info@consumenteninformatiepunt.nl

www. consumenteninformatiepunt.nl

o Europejskse Centrum Konsumenkie

Varsova/POLONYA

info@konsument.gov.pl

www. konsument.gov.pl

e Neytendasamtokin

Reykyavik/izlanda

ns@ns.is

e European Consumer Centre

Ecc.eejnet@mcit.gov.cy
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UCUNCU BOLUM

3. TURKIYE’DE TUKETIiCi HAKLARI

Ulkemizde tiiketicinin korunmasi hareketi, tiiketici sikayetlerinin ¢oziimii seklinde
baslamistir. Tiiketicilerin sikayetlerine ¢oziim getirmek iizere pek ¢ok kurum ve kurulus
gorev Ustlenmistir. Bunlardan baslicalar1 Sanayi ve Ticaret Bakanlhigi, TSE, Saghk
Bakanligi, Belediyeler, Tarim ve Koyisleri Bakanligi, goniillii kuruluglar (tiiketici

orgiitleri), medya ve meslek kuruluslaridir.

Sanayi ve Ticaret Bakanligi, Kurulus ve Gorevleri Hakkinda Kanun ile tiiketicinin
korunmasina yonelik olarak uyguladigi 6zel kanunlarin Bakanlig’a verdigi gorevler
cercevesinde tliketici sikayetlerini de ¢oziimlemektedir. Saghik Bakanligi, Tarim ve
Koyisleri Bakanligi gibi diger Bakanliklar da gorevleri kapsamina giren konularda
tiiketicilere yardimci olmaktadirlar. Ayrica pek ¢ok belediye biinyesinde tiiketici danigma

biirolar1 agilmustir.

Tiiketicinin dolayl olarak korunmasina hizmet eden bir baska uygulama, Ticaret ve

Sanayi Odalar1 biinyelerinde kurulmus bulunan tiiketici sikayetlerine iliskin birimlerdir.

Tiiketici sikayetlerinin ¢0zlimiinde, mahalli odalarin aktif bicimde faaliyet
gostermeleri, oda tiyelerinin tiiketicilere dogrudan temas halinde olmalart ve 5590 Sayili
Kanun ile getirilen miieyyideler nedeni ile sonug verici olabilmektedir (SIRMEN ve

digerleri, 1995, s.44).

Mabhalli odalarin bu alanda aktif olmalar1 yasal gorevlerin yerine getirilmesinin
yaninda asagida belirtilen nedenlerden dolayr zorunlu oldugu disiiniilmektedir. Bu

nedenler:
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e Is alemi ile tiiketiciler arasinda ortak menfaatler bulundugu ve géniillii bir sekilde

etkili ¢dzlim yollar1 bulmak icin diyalog kurabilecegini gostermek,

e Is aleminin sadece kar gayesi pesinde kosmayip tiiketiciyi memnun etmek

zihniyetinde de oldugunu gostermek,

o Tiiketici sorunlarini, devletin is alemine gereksiz miidahalelerde bulunacak kararlar

almasina meydan vermeden ¢éziimlemek,

e Tiiketicilerin piyasayr daha iyi anlamalarina ve bdylece iktisadi rollerini ve

sorumluluklarini daha etkili bir sekilde ifa etmelerine yardimci olamak,

TSE, tiiketici sikayetlerinin ¢oziimiinde etkili bir kurum olarak nitelendirilmektedir.
Bu, standardizasyon ve belgelendirme hizmetlerinin bir geregi olarak ortaya c¢ikmus,
mamul ve hizmetlerin standardizasyonu ile bunlarin imalat¢1 ve saticilarinin kimligi,
adresi ve dolayisi ile sorumluluklart agikca belirtir. Enstitii ile belge sozlesmesi yapilan
firamanin Uriinde yapim hatasi, malzeme hatas1 veya konstriiksiyon hatast mevcut ise
TSE Belgelendirme Talimatinin 22. maddesi hiikmii geregince firma o mali tamir etmek,
degistirmek ya da parasmm iade etmek mecburiyetindedir (SIRMEN ve digerleri, 1995,
s.44).

Enstitiiye intikal eden bu tiir sikayetler oncelikle firmaya iletilir. Firma ile tiiketici
uzlastirilamazsa sikayet konusu liriin Enstitii laboratuvarlarina alinir. Laboratuvarin

verdigi rapor baglayici olup, firma hatali ise belgesinin feshine kadar gidebilmektedir.

Bir nevi teknik sigorta olarak tarif edilen bu sistemle ayni zamanda standartlarin
tekrar gbzden gecirilmesini ve firmalarin tirlinlerini gelistirmesini temin edecek bir geri
bildirim mekanizmas1 da tesis edilmis olmakta, kalite seviyesinin yiikseltilmesi

saglanmaktadir.
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Son yillarda, 6zellikle AB siireci ile tiiketici konusunun agirlik kazanmasi medyay1 da
bu konuyu degerlendirmeye sevketmistir. Bugiin pek¢ok TV ve radyo kanalinda,

gazetelerde tiiketici koseleri agilmustir.

Biitiin bu gelismeler firmalar1 da tiiketici konusunda daha duyarli olmaya itmis,

ozellikle biiytlik firmalar blinyesinde tiiketici danigsma birimleri kurulmustur.

30. Cumhuriyet Domenimde (1980’e Kadar) Tiiketici

Cumhuriyet doneminde tliketici konusunun giindeme gelmesi i¢in uzun bir siire
gecmesi gerekmistir. Ozellikle, Cunhuriyetin ilk yillarinda ve daha sonralar1 da planh
donemin baglamasi ile hizli kalkinma ve sanayilesme her zaman 6n planda yer almustir.
1950’11 yillardan itibaren iilkemizde tiiketim aligkanliklarindaki degisim ve 1980’lerin
baslarindaki uygulanmaya baslanan disa agilma ve liberal ekonomi politikalarinin geregi

olarak yeni bir tiiketim ve pazarlama yapis1 ortaya ¢cikmustir.

Altyapr yatirimlarinin hizlanmasi, tiilketim mallar1 iireten sanayinin kurulmasi ve
gelismesi, hizmetler sektoriinlin ekonomi i¢indeki agirhiginin giderek artmasi sonucu
Tiirkiye’de tiikketim harcamalarinda 6nemli dl¢iide artislar olmustur. Bir iilkenin tiikketim
harcamalarinda goriilen gelisme ve degismeler, o iilke fertlerinin hayat standartlarinda
meydana gelen iyilesmelerin ve degismelerin Ol¢giilmesinde ¢ok Snemli bir gostergedir.
Ayrica, tiiketimdeki egilimlerin ortaya konmasi, takip edilecek ekonomik ve sosyal

politikalar i¢in de yon vericidir.

300. Devletin Girisimleri

Tirkiye’de 0Ozel tiketim harcamalarin GSMH’nin icindeki paymin artmasi,
tilkketicinin korunmasi kavramini 6n plana ¢ikarmistir. Bu gelismelerin 1s18inda firmalar
karsisinda haklarin1 arama ihrtiyacini giderek hissetmeye baslayan tiiketicileri korumak
tizere dogrudan girisim 1970 yilinda Ticaret Bakanligi biinyesinde Tiiketici Sorunlari
Sube Miidiirliigi’niin kurulmasi olmustur. Kurulus gerekgesinde tiiketici haklar1 olarak

bilinen temel haklara bir Ol¢lide deger verilmis olmasina karsilik tiiketicinin temsil
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edilme hakki gibi 6nemli bir hakkin g6z ardi edilmis olmasi bir eksikliktir. Kaldr ki,
devlertin bir organi olarak orgiitlenmis olan bu kurulus, eleman sorunlar1 olmasi nedeni
ile de islerlik kazanamamis ve 1974 yilinda kaldirilmistir. 1970 yilindan baglayarak
dogrudan veya dolayl sekilde tiiketicinin korunmasina yonelik olarak hazirlanan ¢esitli

yasa tasarilari ise bir tiirlii ¢ikarilamamistir.

Gilintimiizde kaliteyi saglamak, artik geleneksel yaklasimlar ile degil kalitede sistem

anlayisin1 benimsemekle miimkiin olmaktadir.

Kiiclik ve orta Olcekli sanayi kesiminin bilgi ve egitim ihtiyaglarini tespit etmek
cesitli sanayi kesimlerinde, sanayi isletmelerinin is yerinde veya is yeri disinda
karsilagtiklar1 teknik ve ekonomik giicliiklere ¢oziim getirmek suretiyle destekleme, bu
isletmelere kalite, teknoloji, pazar imkanlari yoniinden daha iist seviyelere cikararak
gelistirmek amaci ile, 3624 kanun ile kurulan ve Sanayi ve Ticaret Bakanligi ile ilgili
olan KOSGEP-Kiiciik ve Orta Olgekli Sanayi Gelistirme ve Destekleme Idaresi
Bagkanligi, kurulus asamasindan iiretime ve pazarlamaya kadar her konuda sanayi

isletmelerine ¢ok yonlii hizmet vermektedir (SIRMEN ve digerleri, 1995, s.45).

Ayrica, Tiirk-Alman teknik isbiriligi ¢ergcevesine, tiiketicinin miktar agisindan daha
giivenli korunmasini saglayacak Metroloji Projesi iki iilke tarafindan parafe edilerek

yasama gecirilmistir.

Bu projeye gore, ililkemizin ihtiyact olan egitim ve makine techizat, Alman
hiikiimetince karsilanacak, mobilize sistem olarak 6lgme etalonlart ile techiz edilen

araglar devreye sokulacaktir.

Metroloji projesi ile iilkede birbirini tamalayan izlenebilirlik ag1 olusturulacak Sanayi
ve Ticaret Bakanligi tarafindan merkez laboratuvari kurularak piyasada denetimler
siirdiiriilecek, TSE Baskanlig1 endiistriyel metroloji ve TUBITAK bilimsel metroloji

uygulanacaktir.
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Bir kamu kurulusu niteliginde olan Tiirk Standartlar1 Enstitiisii de tiiketiciyi dolayl
yoldan koruma gorevini iistlenmistir. TSE’nin tiiketici ile ilgilisi standart faaliyetleri ile

baglar.

Tiirk Standartlart Enstitlisii’niin standart hazirlama c¢alismalari, can ve mal
gilivenligi, imalat ve ihracaati gelistirme, ithalat1 diizenleme, tiiketiciyi koruma ve ¢evre
giivenligi konularina ehemmiyet ve Oncelik verilmek suretiyle yerine getirilmektedir.
Enstitii’niin ilmi inceleme ve standart hazirlama organlari olan “ihtisas kurallari”nda
olgunlastirilmakta ve bu tasarillarin Tirk Standardi olarak kabulii Teknik Kurul’ca
yapilamaktadir. Yalniz, Tiirk Standartlar1 Enstitiisii tarafindan kabul edilen standartlar,
Tiirk Standard1 adin1 alir.

Standartlara, son teknolojik bilgilerin de kazanilmasi icin iilkemizde mevcut
nitelikli insan giicii potansiyelinden ve bilgi birikiminden miimkiin olan en yiiksek
verimlilikle faydalanilir. Standartlarin hazirlamasinda tiniversite, kamu ve 6zel sektoriin

yanisira tiiketicilerin de katki ve igbirligi saglanmaktadir.

Ulkemizde ilk kez 1964 yilinda TSE Marka Sistemi ile belgelendirme hizmeti
vermeye baglayan TSE, milli ekonomimizdeki gelismelere paralel olarak belgelendirme
faaliyetlerini genisletmis ve tiim yurda yaymakla kalmayarak yurt disina da tasirmistir.
Enstitii yiiriitmekte oldugu belgelendirme ¢alismalart ile {ilkemizde standartlara uygun ve
kalite seviyesi yiiksek mal ve hizmet iiretimini tesvik ettigi gibi tiiketicinin korunmasi
kavramin1 da kamuoyu giindemine getirmeyi saglamistir. Belgelendirme faaliyetleri
tireticilerin mamul kalitesinin daha da gelistirebilmesine imkan sagladig tiiketiciler i¢in
de bir giivence unsurudur. Bu sistem gerek liretici gerek tiiketici agisindan bir oto kontrol

mekanizmasidir (SIRMEN ve digerleri, 1995, s.45).

TSE ile belge sozlesmesi yapilan bir iiriinde yapim hatasi (malzeme hatasi,
konstriiksiyon) mevcut ise imalat¢i firma, Belgelendirme Talimatinin 22. maddesi hiikmii

geregince o mali tamir etmek, degistirmek ya da parasini iade etmek mecburiyetindedir.
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Enstitii tliketici sikayetlerinin  degerlendirilmesi yaninda tiiketici ile 1ilgili

caligmalarinda agirlig: bilgilendirme ve egitim konusuna vermektedir.

Tiiketicinin korunmasi i¢in c¢aligmalar yapan kuruluslar arasinda Hifzissihha
Enstitiileri de sayilabilir. Bu Enstitiiler ila¢ ve gida maddeleri konusunda kalite kontrolii

yaparak tiiketicinin korunmasina ancak dolayl1 olarak hizmet edebilmektedir.

301. Meslek Kuruluslarimin Girisimleri

Tiiketicinin korunmasina yonelik girisimlerde bulunan diger bir kesim, meslek
kuruluslar1 olarak adlandirabilecegimiz Ticaret ve Sanayi Odalari, Deniz Ticaret Odalar1
ve Ticaret Borsalar Birligi, Esnaf ve Kiiciik Sanatkarlar Konfederasyonu ve diger meslek

kollarinda kurulmus orgiitlerdir.

5590 sayili Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi Kurulus Yasasinin birinci maddesinde
bu meslek kuruluslarinin amaglari belirtilmistir. Bu maddede “Ticaret ve Sanayi Odalari
ve Deniz Ticaret Odalari, iiyelerinin miisterek ihtiyaglarim1 karsilamak, mesleki
faaliyetlerini kolaylastirmak, meslegin genel menfaatlere uygun olarak gelismesini
saglamak, mensuplarinin birbiriyle ve halk ile olan iligkilerinde diirtistliigii ve giiveni
hakim kilmak iizere mesleki disiplinini, ahlak ve tesaniidiinii korumak ve kanunda yazil
hizmetleri géormek amaciyla kurulan kamu kurumu niteliginde tiizel kisilige sahip meslek

kuruluslaridir” denilmektedir (m.I/ 17.4.1986-3277).

Ayni yasanin 77. maddesinde “imalatta, mal ve hizmet arzinda, saglik kurallarina
uymayanlara, 0l¢ii ve tart1 aletlerini hileli bir sekilde kullananlara; standartlara aykir1 ve
kalitesiz mal imal edip ve satanlara ...” verilecek cezalara deginilmektedir. Bu cezalar,
disiplin cezalarinin yanisira, yonetim kurullarinin teklif ve meclislerin karari ile yillik
aidatlarinin 1 ila 10 katina, tekrar1 halinde bu miktarin iki katina kadar para cezasindan

ibarettir (m.77/ 17.4.1986-3277).

507 sayil1 Esnaf ve Kiigiik Sanatkarlar Kanunu’nda da ayni amag¢ ve gorevlere yer
verilmig ve ¢esitli para ve disiplin cezalart ongoriilmiistiir. Odalarin dolayli olarak

tikketiciyi korumaya yonelik faaliyetleri, “uyulmasi zorunlu mesleki kararlar”
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cercevesinde haksiz rekabetin ve miisterilerin aldatilmasinin 6nlenmesini kapsamaktadir.
5590 sayili yasanin 77. maddesi uyarinca, Oda Meclislerinin aldiklar1 mesleki kararlara,
biitiin oda tiyeleri uymak zorundadir. Ticaret odalar1 da enflasyon, toptan esya fiyatlari
endeksi ve gecim endekslerine iligkin rakamlar1 yayinlayarak tiiketiciye bilgi vermektedir

(m.77/ 5590). Bu bilgilerin stirekliligi tiiketiciler agisindan 6nem arzetmektedir.

Tiiketicinin dolayli olarak korunmasina hizmet eden bir baska uygulama Ticaret ve
Sanayi Odalar1 biinyelerinde gelistirilmis olan tiiketici sikayetlerini dinleyen ve

¢Oziimleyen birimlerdir.

Tiiketim kooperatifinin de tiiketicinin 06zellikle malin fiyati ve dagitimindan
kaynaklanan sorunlarin1 ¢dzmesi bakimindan tiiketiciyi koruma hareketine katkilart

bulunmaktadir.

302. Goniillii Tiiketici Orgiitlerinin Girisimleri

Ulkemize tiiketicinin korunmasi konusunda calismalar yapan dernek ve vakiflar bu
konuda yeterince etkili olamamistir. Devletin yardimi olmadan bu tiir goniillii tiiketici
orgiitlerinin basarili olmas1 miimkiin degildir. Finansal zorluklar, orgiitlenme yetersizligi
ve yasal kisitlamalar nedeniyle bu tiir kuruluslarin tiiketicinin korunmasina ydnelik
calismalar1 ¢ok sinirl diizeyde kalmistir. Bu konuda diinyadaki 6rneklere benzeyen yapi
ve isleyise sahip orgilitlerin kurulmasi ve 6zellikle Avrupa Toplulugu’na tiye iilkelerdeki
Konsey, Birlik ve Komite vb. islemler altinda kurulan goniillii tiiketici orgiitlerinin

islevlerine paralel tiiketici kuruluslarina ihtiyag vardir.
31. 1980 -1995 Yillar1 Arasi Tiiketici Yaklasimi
Ulkemizde piyasa ekonomisinin geregi olarak rekabetin niteliginin degismesi,

firmalarin pazarlama politikalarinda degisiklikler, tiiketicinin diger pazar gii¢lerinin

karsisinda korunmasiz konumunu daha da belirgin bir bigimde ortaya ¢ikarmistir.
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Ekonomide devlet miidahalelerinin giderek azalmasina paralel olarak, tiiketicinin
korunmasi konusu bir kat daha 6nem kazanmaya bagslamistir. Tiiketici haklarinin kabul
edildigi bir politikanin belirlenmemis olmasi, bu konuda etkin tedbirler alimasini

geciktirmektedir.

Ulkemizde tiiketicinin bes temel hakki konusundaki uygulamalr heniiz ¢ok

yetersizdir. Bu konudaki genel durum su sekilde 6zetlenebilir.

310. Saghk ve Giivenlik Hakka

Bu konudaki en belirgin tedbirler, Hifzissthha Kanunu ve Gida Maddelerine iliskin
Tiiziik ve Yonetmelikler ile TSE ‘nin kalite standartlara iliskin talimatlar1 dogrultusunda
almmustir. Ancak, imaltta 6zen gosterilmemesi, yetersizliler ve dagitimda karsilagilan
aksakliklar nedeniyle gida maddelerinde biiyiik 6lgiide sagliksiz pazara sunus ve satis

noktalarinda bilingsiz koruma yontemleri uygulandigi goriilmektedir.

Gida maddelerinde kullanilan katki maddeleri yaninda, canli hayvanlar ve sebze-
meyvelerin hormonlu katki maddelerinden, kozmetikler ve tekstil {iriinlerinin sagliga
zararli maddelerden arindirilmasi, ulastirma araglarinda giivenligi arttirici yeni tedbirlerin
alinmas1 ve 6zellikle ¢cocuklarin kullandiklar1 esyalarin ve oyuncaklarin, kisaca insan ve
cevre sagligr gozoniinde bulundurularak maksimum giivenli standartlarda iiretilmesinin

saglanmas1 gerekmektedir.

311. Ekonomik Cikarlarin Korunmasi1 Hakki

Tiiketiciye sunulan mal ve hizmetlerin fiyatlandirma, dagitim, reklam ve satis
yontemleri acisindan tiiketicinin zarara ugramaktan ve diger diiriist olmayan
uygulamalardan korunmasi i¢in gegerli tedbirlerin alinmasi, tiiketici haklarinin énemli bir

boyutunu olusturmaktadir.
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312. Temsil Edilme Hakki

Tiiketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerinin tesvik edilecegi anayasamizda yer
almasina ragmen, bugiine kadar tiiketicinin korunmasi konusunda c¢alisan kuruluslarin
hi¢birinde temsil edilememesi, sorunun ¢oziimiinii olumsuz yonde etkilemistir. Buna
ragmen goniillii tiiketici kuruluglari tilkemizde az sayida da olsa mevcut olup tiiketicilerin
menfaatlerine yonelik faaliyetlere katilmaktadir. Bu kuruluslarin gelismis iilkelerdeki

orneklere benzer ¢aligmalar yapmalar1 desteklenmelidir.

313. Tazmin Edilme Hakki

Tiiketicinin yasal haklarinin korunmasi, hakkini aramasinin saglanmasi, diiriist
olmayan uygulamalar sonucunda tiiketicinin ugradigt maddi ve manevi zararlarin

karsilanmasi konusunda iilkemizde baz1 diizenlemeler yapilmistir.

Ancak, bu diizenlemelerdeki hiikiimlerin ¢ok daginik olmasi, mevzuatin tiiketici
tarafindan izlenmesini ve hakkini aramasini giiclestirmektedir. Egitim ve bilinglendirme
sonucu bu konuda belirli dlgiide gelismenin saglanmasi miimkiin olabilecektir. Imalatg1
ve tiiketici kesim arasindaki diyalogun giiclendirilmesi, satis sonrasi servisi ve garanti
uygulamalarinin etkili ve yeterli bir hale getirilmesi, tliketicinin hakkini aramasinin
kolaylagtirilmasi ve tiiketicinin zarara ugradigi belirli olaylarda ¢abuk ve adil bir sekilde

tazmin edilmesi saglanmalidir.

Dikkate alinmasi gerekli ¢ikarlar; kamu yarari, rakip firma ¢ikarlar1 ve genel olarak

tiikketicinin korunmasi olmak iizere ii¢ baglik altinda toplanabilir.

Di1s ekonomik iligkilerin yogunlasmasi kapsaminda disa acgilma politikasinin
uygulandigr gozonline alindiginda Tiirk isletmeciligi agisindan da isletmeler arasi
ekonomik igbirliklerinin gelistirlmesi zorunludur. Fakat, bu yapilirken tiiketici aleyhine
sonuglar verecek girisimlere gecilmesini dnleyecek mevzuatin hazirlanmasini ve sadece
isletmeler arasi rasyonellesmeye yonelik gii¢ birliklerinin tesvik edilmesi gerekmektedir.

Bugiinkii Pazar yapisina bakildiginda, fiyat anlagmalar1 ve diger kartel olusumlarinin
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varlig1 belirlenebilir. Ayrica, belirli sektorlerde yogunlasma ve tekellesme egilimlerinin
gliclendigi de bir gercektir. Bu tehlikeli olusumlarin saglikli bir rekabet ve ekonomi
yapisi kurulmasi, tliketicinin ekonomik ¢ikarlarinin korunmasi yoniinden olumsuz etkileri

oldugu acik¢a goriilmektedir.

Kredili satislarin olduk¢a yaygin oldugu iilkemizde bu satis tiirliniin belirli kurallara
baglanmas1 her gegen giin daha da zorunlu hale gelmis ve Sanayi ve Ticaret Bakanligi
tarafindan diizenlenen “Taksitli, Kampanyali, Kap1 Dibi Satislarin Esaslar1 Hakkinda
Teblig” Resmi Gazetede yayinlanarak yiirtirlige girmistir. Ancak, kanunla diizenlenmesi
gereken birgok hiikmii iceren bu Teblig’in, s6z konusu hiikiimlerin uygulanmasini

saglayacak bir giicii bulunmadigi da aciktir.

Ayrica yine Sanayi ve Ticaret Bakanligi, 3489 Sayili “Pazarliksiz Satis Mecburiyetine

~ 9199

Dair Uygulama Esaslar1 Hakkinda Teblig’1” diizenleyerek yiirtirliige koymustur.

314. Bilgilendirilme ve Egitilme Hakki

Bilgilendirme konusu tiiketicinin en dénemli haklarmdan biridir. Ozellikle, Tiirkiye
gibi gelismekte olan {iilkelerde tiiketicinin belirli diizeyde bir satin alma bilgisi ve
bilincine sahip oldugu goézoniine alinirsa mamiiller, kullanimlari, igerikleri, fiyat, kalite

ve standartlar1 konusunda bilgilendirilmesinin daha ¢ok 6nem kazandig1 goriilmektedir.

Tiiketicinin korunmasi konusunun kii¢lik yaslardan itibaren egitim ile bagsladig:
g6zoniine alinarak, Milli Egitim Bakanlig1 ile TSE arasinda yapilan isbirligi sonucunda,
ilk ve orta dereceli okullarda tliketici egitimi faaliyetlerine baglanilmistir. Ayrica, medya
yoluyla egitim faaliyetleri 6nem kazanmakta, firmalar da tiiketici danigsma birimleri

kurarak bilgilendirme ¢alismalarina katkida bulunmaktadir.

32. Avrupa Birligi’ne Uyum Siireci ve Tiiketici Yasalari

Tiirkiye’de tliketicinin korunmasi ile ilgili mevzuatin temeli 1982 Anayasasi’na

dayanmaktadir. Ancak 1982 Anayasasi’nda tiiketiciyi ilgilendiren yasal diizenlemeler,
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farkli kanunlar altinda gergeklestirilmistir. Tiiketicinin korunmasi1 konusunun tek bir ¢ati
altina alinmasi ise 8 Eylil 1995 tarihinde yiriirliige giren Tiiketicinin Korunmasi
Hakkindaki Kanun ile miimkiin olmustur. Kanunun yiirlirliige giremesinin ardindan
asagida siralanan konular yaptirnm ve esaslara baglanmigtir. Bunlar; ayipli mal ve
hizmetler, satistan kacinma, taksitli satislar, kampanyali satislar, kapidan satiglar
konusunda saticinin yiikiimliiliigi, tiiketici kredisi, siireli yayinlar, etiketleme, garanti
belgesi, tanitma ve kullanma klavuzu, onarim, bakim ve diger satis sonrasi hizmetler,

kalite denetimi, tliketicinin egitilmesi vb. gibi konulardir.

Boylece, tek ve kapsamli bir kanun ile tiiketicinin korunmasina hukuki bir temel
kazandirilmigtir. Bunun yanisira tiiketici kanununun uygulanmasindan ve gozetiminden
sorumlu yapt da 1995 tarihli Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun ile
olusturulmustur. Kanunun uygulanmasi ve denetiminden sorumlu kurulus olarak Sanayi
ve Ticaret Bakanlig1 belirlenmistir. Kanun ile olusturulan Tiiketici Konseyi tiiketicinin
korunmas: alaninda Sanayi ve Ticaret Bakanligi ile diger bakanliklar arasinda
koordinasyonu saglamak ile goérevlendirilmistir (IKV, 2001, s.53). Hiikiimet, AB’nin
tilketicileri korumak amaci ile ¢ikardigi 13 adet Direktifi uyum saglamak amaci ile 4077
Sayili Kanunda koklii degisiklikler getiren kanun tasarisin1 hazirlamis TBMM tarafindan
06.03.2003 tarihinde kabul edilmistir (BASOZ- CAKMAK, 2003, s.1). Avrupa
Birligi’nce, ilerleme raporlarinda bu konulara dikkat ¢ekilmis, Tiirkiye’ye bu gelismeler

karsisinda destek olunacagi belirtilmistir

1995 tarihli Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanunun AB miiktesabati ile uyumu
incelendiginde bazi eksiklikler tespit edilmistir. Bu eksikliklerin giderilmesi amaci ile
Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanunda Degisiklik Yapilmasina Dair 4822 Sayili
Kanun 14 Mart 2003 tarih ve 25048 sayili Resmi Gazete’de yayimlanmistir. Tiiketicinin
Korunmas1 Hakkindaki Kanun’da yapilan degisiklikler ile bu alandaki AB mevzuatina

onemli dl¢iide yaklagilmigtir.

Tirkiye’de tiiketicinin korunmasi alaninda atilan bir diger 6nemli adim 2002 yilinda
“Uriinlere Iliskin Teknik Mevzuatin Hazirlanmasi ve Uygulanmasina Dair Kanunun

kabul edilmesi olmustur. Kanun ile mallarin tiiketici saglik ve gilivenligine uygun
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olduguna dair belgelendirme yapilabilmesi i¢in Tiirk Akreditasyon Kurumu kurulmustur

(AYDIN-KOSTEPEN, 2003, s.36).

Tiirkiye’nin tiiketicinin korunmasi ve sagligi alaninda atmasi gereken adimlar, 2003
yilinda revize edilen Katilim Oncesi Program’da (KOB) Birlik tarafindan belirlenmistir.
KOB’a gore Tiirkiye gerek kisa gerek orta vadede AB miiktesabatina tam anlami ile
uyum saglamalidir. Ayrica kisa vadede piyasanin denetlenebilmesi i¢in gerekli altyapi
olusturulmali ve tehlikeli {irtinlere dikkat ¢eken bir sistem gelistirilmelidir. Orta vadede
Tiirkiye’den beklenen yeni diizenlemeler hakkinda tiiketicilerin, treticilerin ve tiiketici

organizasyonlarinin bilgilendirilmesidir.

Tiiketicinin ve tiiketici sagliginin korunmasi alaninda Tiirkiye, AB miiktesabatina
yasal olarak biiyiik 6l¢iide uyum saglamistir. Ancak KOB’da da vurgulandigi iizere uyum
saglanmas1 gereken Oncelikler arasinda idari kapasitenin giiglendirilmesi gerekmektedir.
Bu 6ncelik kapsaminda idari kapasitenin gelistirilmesine ydnelik olarak Istanbul (4 adet),
Ankara, Izmir ve Adana’da Tiiketici Mahkemeleri kurulmustur. 2005 yili icin sikayet
konusu iiriiniin degeri 1.750 YTL ve yukar ise Il Tiiketici Hakem Heyeti’ne, 1.750
YTL’den asag1 ise Ilge Tiiketici Hakem Heyeti’ne, 670,36 YTL ‘nin iizerindeki mal ve
hizmetler i¢in dogrudan Tiiketici Mahkemeleri’ne bagvuru yapilabilmektedir. 670,36
YTL’ nin altindaki sikayetlerde Tiiketici Mahkemesi’ne miiracaat etmek ic¢in Tiiketici
Hakem Heyeti Karar1 gerekmektedir. Tiirkiye genelinde 81 il ve 851 ilge merkezinde
toplam 932 adet “Tiketici Sorunlari Hakem Heyeti” gorev yapmaktadir (AYDIN-
KOSTEPEN, 2005, 5.36).

KOB’da yer alan bir diger oncelik olan tiiketicinin korunmasi alanindaki ulusal
mevzuatin AB miiktesebati ile uyumu ve kamuoyunun bilgilendirilmesi kapsaminda
Tiirkiye’de tliketici orgiitlerinin ve vatandasin yeni hukuki diizenlemeler ve haklar
konularinda  biling  seviyelerinin  artirilmasina  yonelik  egitim  faaliyetleri
programlanmistir. Katilim Ortaklig1 Belgesi’ne karsilik Tiirkiye’nin AB tam iiyeligine
aday bir lilke olarak taahhiitlerinin siralandigi Ulusal Program’da (UP) bu konunun

tizerinde 6nemle durulmustur ( www.abgs.gv.tr, 2004, s.1).


http://www.abgs.gv.tr/
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Sanayi ve Ticaret Bakanligi merkez ve tasra teskilati, Hakem Heyetleri iiyeleri,
tiikketiciler ve tliketici orgiitleri i¢in kanun degisiklikleri ve idari diizenlemeler hakkinda
egitim seminerleri diizenlenmektedir. Ocak 2005°te radyo ve televizyon programlarini da

iceren “Ilgilen, Bilgilen” kampanyas1 baslatilmustir.

Uriin giivenligi ile igili yeni AB direktifine ve mali hizmetlerin uzaktan satist
hakkinda yeni AB direktifine uyum saglanmasi1 gerekmektedir. Kusurlu {iriin
sorumluluguna iligkin direktif, hizmeteleri de igerecek sekilde uyarlanmis, ancak, tam
uyum heniiz saglanamamistir. Tiirk mevzuati halen tehlikeli iirlinler konusunda

miiktesebatla uyumlu degildir.

Tiirkiye’nin AB Tiiketici Politikasi’'na uyumu yasal diizenlemeler temelinde
degerlendirildiginde O6nemli mesafe alindigi goriilmektedir. Ancak temel sorunlardan

birisi gerceklestirilen yasal diizenlemelerin uygulanmasidir.

320. 4077 Sayih Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun Hiikiimleri

Avrupa Birligi’ne uyum siirecinde 1995 yilinda ¢ikarilan 4077 sayili yasa tiiketici
haklar1 anlaminda ¢ok O6nemli gelisme olarak kanunda yerini almistir. 2003 yilinda
getirilen yenilikler ile 4822 sayili kanun kabul edilmis ve AB siirecinde tiiketici haklar1

konusunda ilerleme saglanmustir.

Asagida; 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkindaki kanuna ¢ok genel hatlari ile
deginilmis ve 4822 sayili kanun ile ne gibi eklemeler ve diizenlemeler yapildigi
belirtilmeye c¢alisilmistir. Ekler bolimiinde kanun maddeleri ve kapsami biitiiniiyle

aktarilmustir.
3200. 4077 Sayih Yasanin Genel Olarak Degerlendirmesi
Ulkemizde daha onceleri giindeme gelmekle birlikte bir tiirlii kanunlasamayan

tilkketicinin korunmasina iligkin diizenleme 08.09.1995 tarihinden itibaren yiiriirliige

girmigtir. 4077 Sayili Tiiketici’nin Korunmas1 Hakkinda Kanun’un babul edilmesiyle bu
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alanda bir boliimii degisik mevzuatta yer alan diizenlemeler ve cesitli kurum ve
kuruluglar arasinda dagilan gorev ve yetkilerin kullanim1 ve yaptirimlar gilincellestirilerek

giiniimiiz ihtiyaglarina uygun hale getirilmistir (OZER, 1996, s.31).

Kanun, “Bes Kisim”dan olusmaktadir:

¢ Birinci Kisim: Amag¢ Kapsam ve Tanimlar

e ikinci Kisim: Tiiketicinin Korunmasi ve Aydinlatilmasi

e Ugiimcii Kisim: Tiiketici Kuruluslart

e Dérdiincii Kisim: Yargilamaya ve Cezaya Iliskin Hiikiimler

¢ Besinci Kisim: Cesitli Hiikiimler

3201. Kanunun Amaci ve Kapsami

Kanunun 1.maddesi amacini belirtmektedir. Burada belirtilen amaglar, genel olarak
yukarida saydigimiz 8 temel tiiketici hakkini gerceklestirmeye yoneliktir. Diizenlemenin
ilk halinde, tiiketicinin korunmasina yonelik iki ana siirlayici ilke olarak, “ekonominin
gerekleri” ve “kamu yararindan” s6z edilirken, 2003 degisikliginde “‘ekonominin

gerekleri” ibaresi madde metninden ¢ikarilmistir.

Kamu yarar1 kavrami ile kastedilen, tiiketicilerin korunmasi konusunun toplumun
genelini ilgilendiren bir konu olarak ele alindiidir. Zira insan tiim ihtiya¢larin1 kendisi,
kendi giicliyle karsilayamayacagina gore, baskalar1 ile miibadeleye (mal ve hizmet alis-
verigine) ihtiya¢ duyar. Dolayisiyla hemen her insanin tiiketici sifatina sahip oldugu
dolayisiyla da korunmaya deger haklar bulundugu agiktir. Ikinci  maddede ~ Kanunun
diizenleme c¢ergevesi yani kapsami belirtilmektedir. Buna gore, “mal ve hizmet
piyasalarinda tiiketicinin taraflardan birini olusturdugu her tiirli tiiketici islemi” kanun
kapsamindadir. Bu ifadeden kanun kapsaminin ne kadar genis tutuldugu anlagilmaktadir

(DERYAL, 2004, 5.40).
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3202. Ayiph Mal ve Hizmet Sunumu

Hukuk terminolojisinde “ayip” kavrami ile, alicinin yararlanmasini giiglestiren fiziki,

hukuki veya ekonomik her tiirlii eksiklik, kusur ve oziirler kastedilir.

Menkul mal satislarinda ayibi tanimlayan BK. M.194 hiikmiine yonelik olarak
doktrinde yapilan yetersizlik itirazlarin1 da dikkate alan kanun koyucu, 4. maddede “ayip
mal” kavramimi 4/A maddede ise “ayipli hizmet” kavramini yeniden tanimlamistir.
Malin, belirtilen standartlara uymamasi nedeni ile gerekse iiretici-satici tarafindan varlhigi
bildirilen  vasiflardaki  eksikler nedeni ile tliketiciler ayip  hiikmiinden
yararlanabileceklerdir (BATTAL-GUMUS, 1995, s.6). Ayrica 2003 tarihli kanun
degisikligine dayali olarak Bakanlik tarafindan hazirlanan “Ayipli Malin Neden Oldugu
Zararlardan Sorumluluk Hakkinda Yo6netmelik” (RG., 13.06.2003, 25137) de, bu konuda

etrafli bir diizenleme i¢cermektedir.

Bu yeni diizenlemeye gore “ayipli mal” su sekilde tanimlanmaktadir:“Ambalajinda,
etiketinde, tanitma ve kullanma kilavuzunda ya da reklam ve ilanlarinda yer alan veya
satic1 tarafindan bildirilen veya standartinda ve ya teknik diizenlemesinde tespit edilen
nitelik veya niteligi etkileyen niceligine aykir1 olan ya da tahsis veya kullanim amaci
bakimindan degerini veya tiiketicinin ondan bekledigi faydalari azaltan veya ortadan
kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler icren mallar”, ayiplt mal olarak kabul
edilir (DERYAL, 2004, s.45). Ayipli mallar i¢in denetimlerin artmasi tiiketicileri oldugu

kadar iilke ekonomisini de olumlu olarak etkileyecektir.

3203. Mal Satis1 ve Hizmet Sunumundan Kacinma

Anayasaya gore (m.48/ 1), “herkes, .... sozlesme hiirriyetine sahiptir.” Yine BK m.19/1
uyarinca, bir sdzlesmenin konusu, kanunun gosterdigi sinirlar dairesinde, serbestce tayin
olunabilir. Anayasal garantiye kavusturulmus olan bu ilke, ekonomik tesebbiis
Ozgiirliigiiniin, hak ve fiil ehliyetinin ve o6zetle kisiligin vazgecilmez bir geregi olarak
kabul edilmistir. Ozel hukuk iligkilerine hakim bu ilke geregi kisiler, kendi kendine norm

koyma ve kendi kanununu bizzat yapma yetki ve giiciine sahip olurlar.
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Sozlesme Ozgiirliigli, herhangi bir sozlesmeyi yapip yapmama, imzaladigi
sozlesmelerin tipini ve igerigini diledigi gibi belirleme, s6zlesme tarafini segcme ve
mevcut bir sozlesmeyi ortadan kaldirma serbestligi verir. Sadece istisnai bazi hallerde,

kanunla kisilere “sozlesme yapma zorunlulugu” yiiklenebilir (DERYAL, 2004, s.54).

Genel olarak kabul edildigine gore, devlet veya kamu kuruluslarinin tekelinde
bulunan bazi kamu hizmetleri ve zorunlu ihtiya¢c maddelerini dagitan kuruluslar ile
bunlari talep eden kisiler arasinda sézlesme yapma zorunlulugu bulunmaktadir. Ornek
olarak, ulagim, posta, telefon, telgraf, elektirik, su ve havagazi, radyo-televizyon ve
sosyal sigorta gibi hizmetleri saglayan kuruluslara bagvuran herkes ile bu hizmetleri
sunmak {izere abonelik s6zlesmesi yapmak bu kuruluslar bakimindan bir zorunluluk

olarak kabul edilmistir.

Ayrica, fiilen tekel olusturmus rakipsiz isletmelerin mal ve hizmet sunmamalar1 da,

ahlaka aykirilik nedeniyle kabul edilememektedir.

3204. Tiiketici Sozlesmelerinde Haksiz Sartlar

Satic1 ve saglayicilarin, tiiketici ile miizakere etmeden tek tarafli olarak sozlesmeye
koydugu ve diiriist davranma ilkesine gore tiiketici aleyhine bir dengesizlige yol acan
sOzlesme sartlar1 “haksiz sart” olarak nitelendirilmis (m.6/1) ve tiiketici sdzlesmelerinde
yer verilecek bu tiir sartlarin tiiketici icin baglayic1 olamayacagi hiikme
baglanmistir.(m.6/1I) Eger, yok sayilan bu hiikiimler olmadan da sodzlesme ayakta

tutulabiliyorsa s6zlesmenin geri kalan1 varligini koruyacaktir.

Eger bir sozlesme sart1 6nceden hazirlanmigsa ve Ozellikle standart s6zlesmede yer
almas1 nedeniyle tiiketici icerigine etki edememisse, o sOzlesme sartinin tiiketiciyle

miizakere edilmedigi kabul edilir.
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3205. Taksitli Satislar

Kronik yiiksek enflasyonla i¢ ice yasayan toplumumuzda paranin siirekli deger
kaybetmesi ve hayat pahalilig ile birlikte alim giiciiniin de zayiflamas1 nedeniyle taksitli

satiglara yogun bir ilgi goriilmektedir.

Taksitli satis icin 4077 Sayili Kanunun ilk seklinde bir tanim yapilmamakla birlikte,
2003 degisikliginde yasal bir tanima yer verilmistir. Buna gore, “taksitli satig, satim
bedelinin en az iki taksitle 6dendigi ve malin veya hizmetin sdzlesmenin diizenlendigi
anda telim veya ifa edildigi satim tiiriidiir.” Ayrica bu degisiklikle, “taksitli satig”

kavrami yerine “taksitle satig” kavram tercih edilmistir.

Taksitle satig, saticinin bir seyin miilkiyetini devretmek, alicinin da satig bedelini
kural olarak esit araliklarla bdliinmiis birden ¢ok pargalar halinde 6demekle
yliklimlendigi bir satis sozlesmesidir. Taksitli satimda, taksit tutarlarinin ve taksit
stirelerinin esit olmas1 da zorunlu degildir. Taksitlerin sayis1 da, ikiden az olmamak

kaydiyla sinirl degildir (DERYAL, 2004, 5.63).

Satic1 kendi edimini kural olarak hemen yerine getirir. Malin miilkiyetinin aliciya
gecmesiyle de akit tamamlanmis olur. Buna karsilik alict bedeli sdzlesmenin yapildigi
sirada hemen 6demek zorunda degildir. Bedel alict ile saticim1 karsilikli birbirine uyan
iradeleriyle tespit ettikleri belirli donem ve miktarlarda 6denir. Bu donem ve miktarlar
kural olarak esit bir sekilde boliinmiistiir. Ancak uygulamada siklikla goriilen ve daha
sonraki taksitlerin miktarini1 esitlemeye yarayan ilk veya son taksidin farkli olmasi veya

taraflarin bir 6n 6deme kararlastirmalar1 hali taksitli satigin niteligini degistirmez.

Bir taksitli satis sozlesmesi iki ayr1 sozlesmeyi kapsamaktadir. Birincisi, malin
miilkiyetinin aliciya gecirilmesi ile tamamlanan satis sdzlesmesi, ikincisi de alicinin
bedeli nasil Odeyecegine dair alici ile saticinin yapmig olduklart “6deme sekli
sozlesmesidir”. Tkinci s6zlesmenin daha gok kredi sdzlesmesi niteligi vardir. Halk dilinde
ve ticaret hayatinda da bu tiir satiglar “kredili satis” olarak adlandirilmaktadir. Bu ayrimin

pratik bir O6nemi vardir. Satis sozlesmesi sekle bagli olmadigir halde, 6deme sekli
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s0zlesmesinin yazili olarak yapilmasi gerekmektedir. 4077 S.K. m. 6/III fikrasindaki

2

“..taraflar arasinda akdedilen sodzlesmenin...” ibaresi bu sonucu desteklemektedir.
Buradaki yazili sekil gecerlilik sartidir. Uygulamada her iki s6zlesmenin de ¢ogu zaman

ayni kagit lizerinde yer aldigin1 gérmekteyiz (DERYAL, 2004, 5.63).

Taksitli satislar, ayrica BK. M. 222 vd.’nda da diizenlenmistir. Bu diizenleme, sadece
taginir mallarin taksitle satilmasiyla ilgilidir ve taksitli satiglari, “bedelin taksitle
O0denmesini kararlastirilan satig s6zlesmesi” olarak tanimlamaktadir. 4077 S.Kanun ise,
borglar kanunu karsisinda 6zel bir kanun (6zel diizenleme) niteliginde oldugundan,
oncelikle bu kanunun hiikiimleri uygulanacak, orada bosluk var ise, bor¢lar kanunundaki

m.222 vd. hiikkiimlerine bakilacaktir.

3206. Devre Tatil Sozlesmelerinde Tiiketicinin Korunmasi

2003 tarihli degisiklikte, devre tatil sozlesmelerinin tanimi1 yapilarak, bu sézlesmelere

konu olana taginmaz satislar1 da tiiketici sdzlesmesi olarak koruma kapsamina alinmistir.

M.6/B ile getirilen yasal tanim uyarinca, “devre tatil sézlesmeleri”, en az {i¢ yil siire
icin yapilan ve bu siire zarfinda yil i¢inde belirli veya belirlenebilecek ve bir haftadan az
olmayacak bir donem i¢in bir veya daha fazla sayidaki tasinmazin kullanim hakkinin
devri yada devri taahiitiinii iceren ve bir niishasinin tiiketiciye verilmesi zorunlu, yazil

s0zlesme ya da sozlesmeler grubudur.

Bu tanima gore, tiiketicinin korunmasina esas teskil edecek bir devre tatil

sOzlesmesinin unsurlari su sekilde agiklanabilir (DERY AL, 2004, s.66).

e Sozlesme siiresi en az ii¢ y1l olmalidir.

e Hak sahibine bir yilda en az bir haftalik bir siire kullanim hakki vermelidir.

e Sozlesme bir veya birden fazla taginmz iizerinde kurulmus olabilir.

e Sozlesme, tasinmazin kullanim hakkinin devrine iliskin olabilecegi gibi, devir
taahhiidiinii de igeriyor olabilir.

e Sozlesmenin yazili olmasi ve bir niishasinin tiiketiciye verilmesi zorunludur.
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Bu nitelikleri tasimayacak bir sozlesme taraflar arasinda ve hukuk diizeni karsisinda

belki gegerli olabilir, fakat korunmaya deger bir tiiketici sozlesmesi sayi1lamayacaktir.

Devre tatil sozlesmelerine iliskin usul ve esaslar, Sanayi ve Ticaret Bakanli’g1
tarafindan Dbelirlenecektir (m.6/BII). Nitekim Bakanlik¢a hazirlanan “Devre Tatil
Sozlesmeleri Uygulama Usul ve Esaslari Hakkinda Yonetmelik” (RG., 13.06 .2003
,25137), bu konuda ayrintili hiikiimler ihtiva eder.

3207. Paket Tur Sozlesmelerinde Tiiketicinin Korunmasi

2003 tarihli degisiklikle kanunun kapsamina giren bir bagka konu da, paket tur
sozlesmelerdir. Ongoriilen yasal tamima gore, “paket tur sdzlesmeleri” ulastirma,
konaklama ve bunlara yardimci sayilayan diger turistik hizmetlerin en az ikisinin birlikte,
her seyin dahil oldugu fiyatla satilan veya satig taahhiidii yapilan ve hizmeti 24 saatten
uzun bir siireyi kapsayan veya gecelik konaklamay1 igeren ve bir niishasinin tiiketiciye

verilmesi zorunlu, 6nceden diizenlenmis yazili sézlesmelerdir (m.6/C-1).

Bu tanimdan, tiiketicinin korunmasi kapsamina giren bir paket tur sézlesmesinin su

unsurlari icermesi gerektigi sonucuna varilabilir (DERYAL, 2004, s.69).

e Sozlesmenin kapsaminda, ulastirma, konaklama ve bunlara yardimci sayilmayan
diger turistik hizmetlerden en az ikisinin birlikte bulunmas1 gerekir.

o Sozlesmede kararlastirilan fiyata her seyin dahil edilmis olmasi sarttir.

e Paket tur hizmetinin en az 24 saatten uzun bir siireyi veya gecelik konaklamay1
kapsamasi gerekir.

e Sozlesmenin yazili olamsi ve bir niishasinin tiiketiciye verilmesi zorunludur.

Iste bu sartlar1 igeren bir paket tur sozlesmesi, 4077 sayili kanun kapsaminda
korunacak, bu nitelikleri tasimayacak bir sozlesme ise, belki taraflar arasinda ve hukuk
diizeni karsisinda gegerli olacak, fakat korunmaya deger bir tiiketici sozlesmesi

say1lmayacaktir.
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Paket tur sozlesmelerine iligkin ayrintili diizenleme de, Sanayi ve Ticaret Bakanligi
tarafindan belirlenecektir.(m.6/CII) Nitekim bakanlik, “Paket Tur Sozlesmeleri
Uygulama Usul ve Esaslart Hakkinda Yonetmelik” (RG.,13.06.2003,25137) ile bu

konuyu ayrintili olarak diizenlemistir.

3208. Kampanyah Satislar

Kampanyali satiglar 7. maddede diizenlenmistir. Burada “kampanyali satig” kavrami
tanimlanmis ve kapsami belirlenmistir. Buna gore, gazete, radyo, televizyon ilan1 ve
benzeri yollarla tiiketiciye duyurularak diizenelenen kampanyalara istirak¢i kabul
edilmesi ve malin veya hizmetin daha sonra teslim veya ifa edilmesi suretiyel yapilan

satiglar kampanyali satiglardir (m.7/19).

Sanayi ve Ticaret Bakanligi tarafindan hazirlanan “Kampanyali Satislara iliskin
Uygulama Usul ve Esaslar1 Hakkinda Yonetmelik” (RG.,13.06.20036,25137) de, bu
tanimi1 aynen benimsemistir: “Kampanyali satis, gazete, radyo, televizyon ilant ve benzeri
vollarla tiiketiciye duyurulark diizenlenen kampanyalara istirak¢i kabul edilmesi ve malin

veya hizmetin daha sonra teslim veya ifa edilmesi suretiyle yapilan satis tiirii”" (m.4/e)

Kampanyal1 satislar, Sanayi ve Ticaret Bakanligi’nin izni ile yapilir. Bakanlik, hangi
tiir satiglarin izne tabi olacagini, 6n 6deme, taksit miktari, teslim siiresi, liretici firma
garantisi, yatirilacak teminat ile kampanyal1 satiglarda uyulmasi gereken usul ve esaslari,

yapacagi bir diizenleyici islemle tespit edecektir (m.7/1).

Bu tiir kampanyalar diizenleyerek, ilan ve taahhiit edilen mal ve hizmetlerin
teslimatlarinin zamaninda yapilmasi, fiyat, nitelik ve miktarinda anlasmalara aykiri
davranilmasi durumunda; satici, saglayici, bayi, acente, imalatci-iiretici, ithalatci ve kredi

veren (m10) birlikte sorumludurlar (m.7/I11).

2003 degisikligi ile kabul edilen yeni fikraya gore, tiiketicinin kampanyadan ayrilma

hakk: vardir ve tiiketici bu hakki kullandiginda, kampanyay1 diizenleyen, tiiketicinin o
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ana kadar 6dedigi tiim bedeli 6demekle yiikiimliidiir. Bedelin geri 6denmesi ise, mal veya

hizmetin tiiketiciye teslim tarihini gecemeyecektir (M.7/1V).

Kampanyal1 satig, niteligi geregi bir satig sdzlesmesidir. Bu nedenle de, 4077 Sayili
Kanunda hiikiim bulunmadigi hallerde satis sozlesmesine iliskin hiikiimler kiyasen
uygulanacaktir. Eger kampanyali satisa, uygulamada sik¢a goriildiigii gibi, ayrica taksit
de kararlagtirilmis ise, bu kampanyali satis tiirii, taksitli satisin 6zel bir sekli olmaktadir

(DERYAL, 2004, 5.73).

Maddenin gerekcesinde bu diizenlemeye duyulan ihtiya¢ su sekilde aciklanmaktadir:
“Basin ve yayin araglart veya posta yolu ile halka duyurularak diizenlenen
kampanyalarla yapilan satiglarin son yillarda yayginlastigi ilanlarla belirtilen mal ve
hizmetlerin taahhiit edilen siirede ve nitelikte teslim edilmemesinin hakli tiiketici
yakinmalarina yol agtigi bilinmektedir. Uretici firma veya ithalatcimin, teslimatin
zamaninda yapitmamasindan veya malin fiyat ve niteliginde anlasmaya aykirt
davranmilmasindan, tiiketiciye karsi satisi yapan bayi, acente veya temsilciler ile birlikte
miiteselsilen sorumlu olmasi, hem sozii edilen yakinmalar: giderecek, hem de bu firmalart

’

bayi, acente ve temsilci se¢ciminde daha dikkatli olmaya sevk edecektir.’

Beyaz esya, bilgisayar ve otomobil gibi sektorlerde sik¢a goriilen ve kitle iletisim
araclartyla tiiketicilere duyurulan kampanyalarda tiiketiciler aleyhine ortaya c¢ikan

olumsuzluklar1 6nlemek iizere, bu diizenleme ile 6nemli tiiketici haklar1 dngoriilmektedir.

Bunlarin basinda, kampanyada ilan edilen sartlara sonradan uyulmamasi durumunda
sorumlulugun sadece kampanya diizenleyicisi firma ile sinirli tutulmamasi; kampanya
konusu mali lireten ve ithal eden veya saglayan yada satis temsilciligini yapan acente gibi
kisi ve firmalarin yada kredi verenlerin de kampanyali satis dolayisiyla tiiketicinin
gordiigli zararlar1 karsilamada kampanya organizasyonu ile birlikte ve miiteselsilen
sorumlu olmasi gelir. Bunun anlami, vaat ve taahhiit edilen kampanya sartlarina
uyulmamasi nedeniyle zarar goren tiiketicinin, yukarida sayilan kisi veya firmalarin
herhangi birini yada tamamim birlikte takip ederek zararini tanzim etme hakkina sahip

kilinmasidir (DERYAL, 2004, s.73).
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Ikinci olarak, tiiketiciye kampanyadan vazge¢me hakki taninmasi ve bu durumda
tiikketicinin kampanya icin 6dedigi tutarin teslim tarihini agsmayacak sekilde iade edilmesi
zorunlulugudur. Bu konuda getirilen bir yenilik ve énemli bir giivence de, satic1 veya
saglayicinin mal veya hizmeti teslim veya ifa edecegi tarihe kadar olan tiiketicinin toplam
O0demelerinin karsiligini sigorta ettirmek veya banka teminat mektubu vermek zorunda

birakilmasidir (Yon.m.8/1II).

Kampanyali satis sozlesmeleri, taksit sozlesmesi i¢in m.6/A-1I"da 6ngoriilen unsurlari
icermesi yaninda, bunlara ek olarak “kampanya bitis tarihi” ve “mal veya hizmetin teslim
veya yerine getirilme tarih ve sekli” ne iligkin bilgileri de kapsamalidir (m.7/V).
Sozlesmede taraflar daha yiiksek bir oran kararlagtirmamislar ise, 6n 6deme tutari, mal

veya hizmetin satis bedelinin ylizde kirkindan fazla olmayacaktir (m.7/VI).

3209. Kapidan Satislar

Alim satim isleminin saticinin isyerinde ya da bu amagcla kullandigi mekanlarda
yapilmasi esastir. Bunlarin diginda, miisterinin evine veya isyerine giderek ya da
sokak ortasinda ve onceden goriisme yapilmaksizin yapilan satiglar, “kapidan satis”

olarak isimlendirilmektedir.

2003 tarihli degisiklikte kapidan satis sozlesmelerinin tanimi basitlestirilmis ve
yeniden yapilmistir: “Kapidan satis; isyeri, fuar, panayir gibi satis mekanlar1 diginda
yapilan satilmlardir” (m.8/1). Bakanlik tarafindan hazirlanan “Kapidan Satislara Iliskin
Uygulama Usul ve Esaslar1 Hakkinda Yonetmelik” (RG., 13.06.2003,25137) de, bu
tanim1 aynen benimsemistir.

Kapidan satis sdzlesmesinin unsurlari soyle ifade edilebilir (DERYAL, 2004, s.73):

e Tiiketicinin belirli bir bedeli asan bir s6zlesme yapmaya iligskin irade agiklamasi,

e icabin igyeri, fuar, panayr, gibi satis mekanlar1 disinda bir yerde yapilmis olmast,
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e Tiiketicinin kabul iradesini agiklamasiyla icabin yapildig1 yer arasinda iliyet bagi

olmasi

32090. Mesafeli Sozlesmeler

Teknolojik gelismisligin bir sonucu olarak modern ticaret diinyasinda hizli bir sekilde
yayginlagan mesafeli sozlesmeler, 4077 Sayili Kanunun 1995 yilinda kabul edilen ilk
seklinde g6z ard1 edilmis idi. Nitekim, 2003 degisikligi ile kanuna eklendi (m.9/A).

Mesafeli sdzlesmeler; yazili, gorsel, telefon ve elektronik ortamda veya diger iletisim
araclan kullanilarak ve tiiketicilerle kars1 karsiya gelinmeksizin yapilan ve malin veya
hizmetin tiiketiciye aninda veya sonradan teslimi veya ifas1 kararlastirilan sézlesmeler
olarak tanimlanmaktadir (m.9/A-1). Bu yasal tanimda mesafeli s6zlesmelrin en 6nemli
ozelligi, “tiiketicilerle kars1i karsiya gelinmeksizin” yapilmis sozlesmeler olarak

vurgulanmaktadir (DERYAL, 2004, s.84).

Mesafeli satis s6zlesmesinin kurulmasindan (akdinden) 6nce, ayrintilar1 Bakanlikca
cikarilacak tebligle belirlenecek bilgilerin tiiketiciye verilmis olmasi gerekmektedir
(m.9/A-II). Nitekim Bakanligin hazirladigi, “Mesafeli Sozlesmler Uygulama Usul ve
Esaslar1 Hakkinda Yonetmelik” (RG.,13.06.2003,25137), 14.06.2003 tarihinde yiirtirliige

girmistir.

32091. Tiiketici Kredileri

Genel olarak tiiketici kredileri, herhangi bir mal veya hizmetin satin alinmas1 sartina
bagl olarak ya da olmaksizin, ticari amaglar digsinda ve belli bir 6deme plani i¢inde iade

edilmek uzere verilen krediler olarak tanimlanabilir.

Zorunlu/temel ihtiyaglar disinda kalan bir ¢ok mal ve hizmetlere ihtiyag duyan
tiiketiciler, bu ihtiyaglarin1 ancak sinirli kaynaklarla saglamaya calisirlar. Ozellikle sabit
ve dar gelirli niifusun toplam niifusa oranla 6nemli bir toplam teskil ettigi tlilkemizde
kredi kullanma yolu bir yasam tarzi haline gelmistir. Tiiketici kredisi verilmesindeki

amag, diizenli ve yeterli geliri olan kisilerin mal ve hizmet alimlar1 sirasinda ortaya ¢ikan
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finansman ihtiyaglarinin piyasa sartlarina nazaran daha ucuza saglanmasidir (DERYAL,

2004, 5.89).

Siirli satin alma giiciine sahip tiiketiciler, kredi yoluyla ilave satin alma giicii
kazanirlar. Bir bagka acidan tiiketici kredileri, mevcut gelirin ve harcama kapasitesinin
tizerinde bir satin alam imkan1 sagladigindan ¢ogunlukla bir “ek gelir” olarak algilanir.
Bu ek gelir, “gelecekten satin alinan bir satin alma giicli” olsa da, tiiketici psikolojisi ona

“bugiin sagladigi yarar” agisindan bakmak egilimindedir.

Bir tiiketicinin, tasarruf yoluyla ancak uzun bir siire sonra elde edebilecegi bir mal ve
hizmeti (hayat standardini/refahi), tiiketici kredisi sayesinde, teknolojisi eskimeden ve

tefecilige esir olmadan bu giin elde etmesi miimkiin olmaktadir.

Tiketici kredileri bankalar agisindan da karli ve cazip bir alandir. Zira tiiketici
kredilerinin getirisi (faizi) yiiksek oldugu halde, geri donmeme (6denmeme) riski ¢ok
diistiktiir. Bankalar, sabit gelirler simifinda yer alan memur ve isgileri 6zellikle tercih
etmekte, onlarin maasg ve iicretlerini yeterli bir kredi teminati olarak gormektedir.
Boylece kredi riski, belli sayida firma yerine diizenli geliri bulunan ¢ok sayida gercek kisi

lizerine yayilmis olmaktadir.

Tiiketici kredileri, mal ve hizmetlere kars1 talebi arttiracagindan, {liretime, yatirima ve
istthdama da olumlu katki saglayacak bir ekonomik gelisme islevi gormektedir. Tiiketici
kredileri genellikle aylik taksitler halinde (geri) ©dendiginden, nakit giris c¢ikisim
hareketlendirme gibi bir rolii de vardir. Kredi veren, kredi alan ve iilke ekonomisi
acisindan karli ve yararli goriilen tiiketici kredileri, bu giin taksitli satiglarla yarisabilecek

bir diizeye ulagsmis ve benimsenmis durumdadir (DERY AL, 2004, s.89).

Uygulamada tiiketici kredileri iki sekilde verilmektedir. Birinci tiir, “genel amaclh
tiiketici kredisi” ya da “serbest tiiketici kredisi” seklinde isimlendirilmekte olup, hangi
tiikketim ihtiyacinin karsilanmasi igin kullanilacagi énemli olmayan kredi tiiriidiir. Ikinci

tiir, bir mal veya hizmetin finansmani i¢in verilen tiiketici kredisidir.
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Ulkemizde yaygin bir kullanima sahip olan tiiketici kredileri, ilk olarak 1994 yilinda
Odiing Para Verme Isleri Hakkinda 90 sayili KHK’de degisiklik yapan 545 sayilh KHK
ile kismi de olsa yasal bir diizene kavusturulmus; son olarak, 1995 tarihinde yiiriirliige
giren 4077 Sayili Kanunun 10. maddesi ile yeniden gozden gecirilmis ve tiiketici kredisi
kavrami tanimlanmistir.Bu yasal tanima gore, “tiiketici kredisi, tiiketicilerin bir mal veya

hizmet edinmek amaciyla kredi verenden nakit olarak aldiklar1 kredidir” (m.10/T).

32092. Kredi Kartlan

Teknolojinin yeniliklerinden biri olarak son yillarda kullanima giren ve iilkemizde de
cogunlukla tercih edilen ve de dnemli uyusmazliklara konu olan kredi kartlar1 konusu

4077 sayili kanuna 2003 degisikligi ile girmistir.

M.10/A’da Ongoriilen bu diizenleme, oncelikle, kredi kart1 yoluyla yapilan mal ve
hizmet alimlarinin nakdi krediye donlismesi veya dogrudan kredi kartina dayali nakit
(para) cekilmesi durumlarmi 10. madde kapsaminda bir tiiketici kredisi olarak
degerlendirmistir. Hiikkiim su sekildedir: ”Kredi kart1 ile mal veya hizmet alimi sonucu
nakdi krediye doniisen veya kredi kart1 ile nakit ¢ekim suretiyle kaullanilan krediler de

10’uncu madde hiikiimlerine tabidir” (m.10/A-I).

Ilke olarak bdyle olmakla birlikte, 10.maddenin 2. fikrasinin baz1 bentleri (a,b,h,1) ile
4. fikra hiikkmii kredi kart1 s6zlesmeleri i¢in uygulanamayacaktir.(m.10/A-I) Buna gore,
kredi tutar1 sozlesmelri icin (a), faiz ve diger unsurlarla birlikte toplam borg¢ tutar1 (b),
kredinin vadesinden 6nce kapatilma sartlar1 (h) ve kredinin yabanci para birimi cinsinden
kullandirilmas1 durumunda, geri 6demeye iliskin taksitlerin ve toplam kredi tutarinin
hesabinda, hangi tarihteki kurun dikkate alinacagina iliskin sartlarin kredi karti
sOzlesmelrinde yer almasi gerekmeyecegi gibi, erken 0Odeme nedeniyle indirim

yapilmasina iliskin hiikiim (m.10/IV) de kredi karti iligkilerinde uygulanmayacaktir

Kredi veren tarafindan tiiketiciye gonderilecek donemsel hesap 6zetleri, tiiketici
kredilerinde uygulanan “6deme plan1” (m.10/II-d) niteliginde goriilmiistiir.(m.10/IV)

Eger tiiketici, bu donemsel hesap Ozetinde yer alan asgari 6deme tutarmni vadesinde
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O0demezse, kendisinden sadece akdi faiz oraninin %30’unu gecemeyecek 6lciide (m.10/11-
f) gecikme faizi istenebilecek, bunun disinda herhangi bir isim altinda bir baska talepte

bulunulmayacaktir” (m.10/A-II).

32093. Siireli Yayinlarda Tiiketicinin Korunmasi

Siireli yayin kuruluslarinin, diizenledikleri bilet, kupon, istirak numarasi, oyun, c¢ekilis
ve benzeri yollarla, yayinladiklar: siireli yayin disinda ikinci bir {irlin ve/veya hizmetin
verilmesini taahhiit etmeleri durumlarda; kitap, dergi, ansiklopedi, afis, bayrak, poster,
s0zIli veya goriintiilii manyetik bant veya optik disk gibi siireli yayincilik amglarina aykiri
olmayan Kkiiltiirel triinler disinda hi¢gbir mal ya da hizmetin taahhiidii ve dagitimi

yapilamaz (m.II/T).

Siireli yayin kurulusu, kiiltiirel iirtin dagitima iliskin diizenleyecegi kampanyaya ait
reklam ve ilamlarinda, kampanya konusu mal ve hizmetin Tiirkiye genelinde teslim ve ifa
tarihlerine iligkin programini ilan etmek zorundadir.(m.I/I) Aym sekilde, siireli yayin
kurulusu, kampanya konusu mal veya hizmetin teslim ve ifasini, kampanyanin bitiminden

itibaren otuz giin i¢inde yerine getirmekle ylikiimliidiir (m.11/1).

32094. Abonelik Sozlesmeleri

Oncelikle tiiketiciler, tarafi olduklar1 her tiirlii abonelik sdzlesmesine tek tarfli son
verme yetkisine sahiptirler. Bunun i¢in sadece isteklerini karsi tarafa yazili olarak
bildirmeleri gerekli ve yeterli olacaktir (m.11/A-I). Bu yazili fesih talebinin kendisine
ulastig1 tarihten itibaren satici, en geg¢ yedi giin i¢cinde abonelige son verme istegini yerine

getirmekle ylkiimlidiir (m.11A-II).

“Siireli yayin aboneligine son verme istegi ise;, yazili bildirimin satictya ulastigi
tarihten itibaren giinliik yayinlarda on bes giin, haftalik yayinlarda bir ay, aylik
vaywmlarda ii¢ ay sonra yiiriirliige girer. Daha uzun siireli yayinlarda ise, bildirimden

sonraki ilk yayini miitakiben yiiriiltige konulur” (m.11/A-111).
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32095. Etiket Kullanma Zorunlulugu

12. maddeye gore, perakende satisa arz edilen mallar {izerine -etiket
konulmasi(m.12/I) ve sunulan hizmetlerin tarife ve fiyatlarin1 gdsteren listeler
diizenlenmesi (m.12/I1) zorunludur. Etiket, malin veya ambalajinin ya da kabinin iizerine
konulmalidir (m.12/I). Etiketin konulma sekli, kolaylikla goriilebilir ve okunabilir
sekildir (m.12/1). Etiketin iceriginde, o malla ilgili tiim vergiler dahil fiyat, {iretim yeri ve
ayirict 6zellikleri yer almalidir (m.12/1). Etiket konulmasi miimkiin olmayan hallerde ise,
ayni bilgileri kapsayan listelerin goriilebilecek sekilde uygun yerlere asilmasi zorunludur

(m.12/1).

32096. Garanti Belgesi Zorunlulugu

Ithalat¢1 ve imalatc1 firmalar, ithal ettikleri veya iirettikleri sanayi mallar1 igin
bakanlik¢a onayli garanti belgesi diizenlemek zorundadirlar (m.13/I). Daha kapsamli bir
ifade ile belirtmek gerekirse, imalatci-iiretici veya ithalatgr firmalar, imal veya ithal
ettikleri, yonetmelige ekli listede yer alan mallar i¢in; Bakanlig’a basvurarak garanti
belgelerini onaylatmak ve tiiketicilere verilecek garanti belgesi diizenlemek zorundadirlar
(yon. m. 5/1).

Malin tamir siiresi en fazla 30 is giiniidiir. Bu siire mala iliskin arizanin servis
istasyonuna, servis istasyonunun olmamasi durumunda, malin saticisi, bayii, acentesi,
temsilciligi, ithalatgis1 veya imalatgisi- iireticisinden birine bildirim tarihinden itibaren
baslar (Yon. m. 6/IV). Malin arizasinin 15 is giinii icerisinde giderilememesi halinde,
imalatgi-liretici veya ithalatgr; malin tamiri tamamlanincaya kadar, benzer ozelliklere

sahip baska bir mal1 tiiketicisinin kullanimina tahsis etmek zorundadir (Yon. m. 6/V).

Garanti siiresi malin teslim tarihinden itibaren baslar ve 2003 yilindaki degisiklik ile
en az iki yildir. Fakat, 6zelligi nedeni ile bazi mallarin garanti sartlari, Bakanlik¢a bagka
bir dl¢ti birimi ile belirlenebilir (m. 13/I). Malin arizalanmasi1 durumunda, tamirde gecen

stire garanti siiresine eklenir (Yon. m. 6/I11).
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32097. Tamitma ve Kullanma Klavuzu Zorunlulugu

Ithal edilen veya yurt icinde iiretilen sanayi mallarmin tanitim, kullanim, bakim ve
basit onarimina iliskin Tiirk¢e kilavuzla ve gerektiginde uluslararasi sembol ve isaretleri

kapsayan etiketle satilmasi zorunludur (m. 14/I).

4077 Sayili Kanunun 14. maddesi ile 6n goriilen ve Teblig ile ayrintilar1 belirtilen
sanayl mallarinin Tirk¢e tanitma ve kullanma klavuzu ile birlikte satilmasi
zorunluluguna uyulmamasinin yaptirnmi idari para cezast uygulamast olarak
belirlenmistir (Yon. m. 7). 2003 yil1 i¢in bu cezanin tutar1, maalesef 100 milyon lira gibi
komik bir rakam diizeyinde kalmstir (4077 s. K. M. 25/II). Ozellikle pahali iiriinler
bakimindan, tanitma ve kullanma klavuzu olamamasinin olusturacagi olumsuz durumlar

diistintildiiglinde, bu rakamin biiytik firmalar i¢in caydirici olamayacagi sonucuna ulagilir.

32098. Servis Hizmeti Sunma Yiikiimliiliigii

Imalatg1 veya ithalatcilar, sattiklari, iirettikleri veya ithal ettikleri sanayi mallar1 i¢in o
malin Bakanlikga tespit ve ilan edilen kullanim émrti siiresince, yeterli teknik personel ve
yedek parca stogu bulundurmak suretiyle bakim ve onarim hizmetelerini sunmak

zorundadirlar (m. 15/T).

Son olarak, 2003 tarihli kanun degisikligine dayali olarak hazirlanan “Sanayi
Mallarimin Satis Sonras1 Hizmetleri Hakkinda Yonetmelik” (RG., 14.06.2003,25317) ile
onceki tebligiler yiirtirliikten kaldirilmistir. Bu yonetmelige gore: Tiiketicinin bulundugu
yerde servis istasyonunun olmamasi halinde, satis sonrasi hizmetlerin verilmesinden,
tiikketiciye en yakin yerdeki servis istasyonu sorumludur (Yon. m. 10/II). Tiiketiciye en
yakin yerdeki servis istasyonunda satis sonrasi hizmet verilmesinin miimkiin olamasi
durumunda; malin firma merkezine ya da diger bir servis istasyonuna ulastirilmasi ve geri
gonderilmesi ile ilgili nakliye, posta, kargo veya benzeri herhangi bir ulasim gideri talep

edilemez (Yon. m. 10/11).
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32099. Ticari Reklam ve ilanlarda Tiiketicinin Korunmasi

Objektif oOlgiilerde mal ve hizmet tanitimi iceren reklamlar tiiketici i¢in onemli bir
bilgi kaynag: sayilabilir. Diirtistliik i¢inde yapilmis bir reklam rekabeti artirict bir rol de
tistlenir. Fakat, glinlimiizde bilgisayar teknolojilerini de kullanarak yaniltict nedeni ile
yanlis yonlendirilen tiiketiciler bir ¢cok konuda madur olmaktadirlar. Bu anlamda yasal
diizenlemeler, tiiketiciler i¢in bir ¢ok sorunu ortadan kaldirmistir. 4077 Sayili Kanuna
gore, “ticari reklam ve ilanlarin, kanunlara, Reklam Kurulu’nca belirtilen ilkelere, genel
ahlaka, kamu diizenine, kisilik haklarina uygun, diiriist ve dogru olmas1” ilkesi (m. 16/T)

benimsenmistir.

320910. Hizmet ve Kalite Dentimi

Sanayi ve Ticaret Bakanligi, tliketicinin can ve mal giivenligi ile fizik ve cevre
sagligina ve bu konularda bilgilendirilmesine iligskin, standardina gbére veya standardi
yoksa standarda esas teskil etmek {izere belirlenecek 6zelliklerine gore yapilacak kalite
denetimi ile mal, hizmet ve tesislerin belgelendirilmesi hakkindaki usul ve esaslari, Tiirk

Standarlar1 Enstitiisii’niin goriislinii alarak tespit ve ilanla gorevlidir (m. 19/1).

320911. Tiiketicinin Egitilmesi

Egitim herkesin hayatim etkileyen ¢ok énemli bir konudur. Ulkemizde egitim, sadece
ogrencilerin okula gidip gelmesi noktasindan uzaklasip hayatin her alaninda ve
zamaninda yer edinmesi, en énemli giindem maddesi halini almas: gereklidir (AKTUEL,

2006, 5.196).

4077 Sayili Kanun, tiiketicinin egitilmesi amact ile her derecedeki okullarin ders
programlarina Milli Egitim Bakanliginca gerekli ilavelerin yapilacagini 6n gérmektedir.
2003 yilinda degistirilen yeni sekli ile 20. maddenin ilk fikrasi aynen su sekildedir :”
Tiketicinin  egitilmesi konusunda oOrgiin ve yaygin egitim kurumlarinin ders

programlarina, Milli Egitim Baknliginca gerekli ilaveler yapilir”.
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320912. Tiiketici Konseyi

Tiiketici sorunlarmin, ihtiyaglarinin ve ¢ikarlarinin korunmasma iliskin gerekli
tedbirleri aragtirmak, sorunlarin evrensel tiiketici haklar1 dogrultusunda ¢oziilmesi igin
alinacak tedbirler ile, tiiketici kanununun uygulanmasina yonelik tedbirlere dair goriisleri
ilgili mercilere iletmek amaci ile, Sanayi ve Ticaret Bakanligi’nin koordinatorligiinde bir
“Tiiketici Konseyi” kurulmasi kabul edilmistir (m. 21). Bakanliklar, kamu tiizel kisileri,
kamu meslek kuruluslar ve tiiketici orgiitleri temsilciliklerden olusan Konsey’in toplam
94 iiyesi vardir. Yilda bir defa toplanacak olan Tiiketici Konseyi ile ilgili en 6nemli
hiikiim, kamu kesimini temsilen gelen iiyelerin, toplam iiye sayisinin yarisindan fazla
olmamasidir (m. 21/1II). Ayrica, Tiiketici Konseyi’nin ¢alisma iisiil ve esaslar1 ile diger
hususlarin Bakanlik¢a ¢ikarilacak bir yonetmelikle benimsenmesi ilkesi benimsenmistir

(m. 21/son).

320913. Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti

Kanunun 22. maddesinde diizenlenen Hakem Heyeti, 15.08.1995 tarih ve 22375 sayili
Resmi Gazetede yaymlanip 08.09.1995 tarihinde yiiriirliige giren “Tiiketici Sorunlari
Hakem Heyetleri Yonetmeligi” ile ayrintili bir diizenlemeye kavusturulmustur (m.
22/son). 2003 yasal degisiklii sonrasinda bu yonetmelik de degistirilmis ve yenilenmistir.
Yeni “Tiiketici Sorunlari Hakem Heyetleri Yonetmeligi” (RG., 01.08.2003, 25186),

14.06.2003 tarihi itibari ile gegerli olmak iizere yayimi tarihinde yiiriirliige girmistir.

320914. Tiiketici Mahkemeleri

4077 Sayili Kanun, tiiketici uyusmazliklarina bakmak {izere genel mahkemeler
yaninda bir 6zel mahkemeden s6z etmektedir. Bu mahkemenin farkli bir ad1 bulundugu
gibi, yargi g¢ercevesinin de Ozel olarak belirlenecegi ve kendine 6zgii bir yargilama

usuliine tabi olacagi da ongoriilmiistiir (DERYAL, 2004, s.121).
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4077 Sayili Kanunun uygulanmasi ile ilgili olarak ¢ikacak her tiirli hukuki
uyusmazliga, yargi c¢ergevesi, Hakimler ve Savcilar Yiiksek Kurulunca belirlenecek

tiikketici mahkemelerinde bakilir (m. 23/1).

Hakimler ve Savcilar Yiiksek Kurulu da, 22.06.1995 giin ve 437-2 sayili karari ile
tiikketici mahkemeleri kuruluncaya kadar, 4077 Sayili Kanunun uygulamasindan dogacak
uyusmazliklara, degeri ne olursa olsun, Asliye Ticaret Mahkemesi bulunan yerlerde bu
mahkemelerin, bulunmayan yerlerde (3 numarali, iicten az olan yerlerde 1 numarali)

Asliye Hukuk Mahkemelerinin bakacagini belirlemistir.

320915. Tiiketici Hakki Thlallerinde Uygulanacak Ceza ve Miieyyideler

Satisa sunulan bir seri malin ayipli olamasi durumunda, Bakanlik veya tiiketici
orgiitlerinin agtigr bir dava ile mahkeme, ayipli seri malin {iretiminin ve satisinin
durdurulmasina ve satis amact ile elinde bulunduranlardan toplatilmasina karar
verilebilir. Bu ayipli mallarin toplatilmas1 karar1 veren mahkeme, ayipli malin veya
ayibin niteligine gore bu mallarin saticiya iade edilip edilmemesine de karari verir.
Ancak, mallarin toplatilmasi masraflarini 6demeyen saticilara mallar iade edilmez

(DERYAL, 2004, 5.124).

Ayiplt mali satin alan tiiketicilerin ugradiklar1 maddi ve manevi zararlar1 karsilamak
lizere ayr1 ayr1 dava agma haklar1 saklidir. Tiiketicinin hakli olmas1 durumunda 50 YTL
den 100.000 YTL ‘ye varan para cezalarina ¢aptirilabilirler. Ayn1 zamanda bu suglarin bir
yil i¢inde tekrarlanmasi halinde cezalar iki kat1 uygulanir (m. 25/XI). 25. maddede 6n
goriilen para cezalari, her yilbaginda 765 sayili Tiirk Ceza Kanunu’nun ek 2. madde

hiikiimleri uyarinca artirilir (m. 25/X1).

4077 Sayili Kanunda diizenlenen her tiirlii para cezasi, idari nitelikte olup, bu
cezalara karst teblig tarihiden en gec 7 giin igerisinde yetkili idare mahkemesine
itiraz edilebilir. itiraz, idarece verilen cezanin yerine getirilmesini durdurmaz ve zaruret
goriilmeyen hallerde evrak iizerinde inceleme yapilarak en kisa siirede sonuc¢landirilir.

Itiraz iizerine idare mahkemesince verilen kararlar kesindir (m.26/11).
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321. Genel Olarak 4822 Sayih Tiiketici Haklar1 Yasasinin Getirdigi Yenilikler

Yukarida, 4077 Sayili Tiiketici Haklari’nin Getirileri ve 4822 Sayili Tiiketici Haklar1
ile yapilan diizenlemelere deginilmistir. Asagida ise genel hatalar1 ile 4822 Sayili

Tiiketici Haklar1 Yasasi’nin tiiketiciye verdigi kazanimlar degerlendirilecektir.

Avrupa Birligi miiktesabatinin énemli politika alanlarindan birini olusturan tiiketici
haklar1 ve korunmasi, son yillarda Tiirkiye’de de giderek artan bir sekilde kamuoyunun
giindemine gelmeye baslamistir. Belirtildigi gibi AB mevzuatina uyum c¢ergevesinde
TBMM, tiiketici haklarini 11 Mart 2003 tarihinde giivence altina almistir. Konut ve tatil
amagh tasinmazlar ile elektronik ortamda hazirlanan gayri maddi mallar, devre miilkler
ve palket turlar da yasa kapsamina alinmistir. 4822 Sayili Tiiketici Hakalar1 Yasasi’nin

getirdigi onemli diizenlemler asagidaki gibidir.

3210. Tiiketici Kredisi

Tiiketici kredisinin yabanci para cinsinden kullanilmasi durumunda, geri 6demeye
iliskin taksitlerin ve toplam kredi tutarinin hesaplanmasinda hangi tarihteki kurun dikkate
almacagl sozlesmede yer almak zorundadir. Tiiketici kredisi kullananlar, taksistlerini
vadesinde 6deyememeleri durumunda uygulanan gecikme orani, kredi faizi oraninin
%30’unu gegemeyecek. Bankalar, birbirini izleyen iki taksidin 6denmemesi ve temerriide

diisiilmesi halinde borcun tamamini talep edebilecek.

Mal veya hizmetin kredi kartiyla satin alindigi durumlarda, satict veya saglayici,

tiiketiciden komisyon veya benzeri bir isim altinda ilave 6deme isteyemeyecek.

Kredi kart1 faiz oran1 artirimi 30 giin dnceden tiiketiciye ilitilmesi zorunludur. Yeni
faiz geriye doniik olarak uygulanamayacaktir. Tiiketici bildirim tarihinden itibaren en ge¢
60 giin i¢inde tim borcu &deyip kredi kullanmaya son verdigi takdirde, faiz artisindan

etkilenmeyecektir (http://www.deltur.cec.eu.int/tuketici.html, 2006, s. 4).


http://www.deltur.cec.eu.int/tuketici.html
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3211. Kredi Karti1 ve Komisyon

Tiiketiciden kredi kart1 nedeni ile komisyon ve benzeri adlar altinda hi¢ bir sekilde
para almamaz. Kredi kartina komisyon alinmasi yasal degildir. Boyle bir durumda
tiiketicinin korunmasi ile ilgili yasaya aykir1 hareket edilmis olur. Boyle bir durumda,
Sanayi Ticaret i1 Miidiirliiklerine veya kaymakamlikalarda ilge hakem heyetlerine bu
durum bildirilebilir (http://www.odtumd.org.tr/calismagr/yayin/bulten/125/soylesi.htm,
2005, s.2).

3212. Garanti Siiresi

Tiiketici yasast ile getirilen en Onemli degisikliklerden biri garanti siiresinin
uzamasidir. Sanayi mali tirlinler i¢in garanti siiresi daha once bir yildan az olam idi. Bu
siire teni yasa ile iki yila cikarilmistir. Garanti siiresi i¢inde {iriiniin arizalanmasi,
bozulmasi1 ve benzeri nedenler ile iirlinden faydalanma durumunun olmamasi halinde
firma higbir {icret almadan {irliniin tamirini yapmak durumundadir. Ayrica, yasa ayni
arizadan ikiden fazla, degisik arizadan dortten fazla olmasi durumunda bedel iadesi veya
ayni kalite iirlinle degistirme hakki getirmektedir (http://www.odtumd.org.t 1/ calismagr /

yayin/bulten/125/soylesi.htm, 2005, s.2).

3213. Devre Tatiller ve Paket Turlar

Ozellikle paket tur veya tur seyahati alimlarinda mutlaka sézlesme yapilmasi ve
sOzlesmenin muhakkak muhafaza edilmesi gerekir. Ayrica, sirketler reklamlar ve tanitim
brostirlerinde belirttikleri konulara uygun davranmak zorundadirlar. Tiiketicimizin ayipl
bir hizmet ile karsilagmas1 durumunda, yani hizmetin reklam brosiiriinde, s6zlesmesinde
belirtilenlere uygun olamamasi halinde para iadesi veya hizmetin yeniden goriilmesi
istenebilir. Ayrica, ayp mikrar1 kadar indirim talep edebilir. Ornegin reklam brosiiriinde
belirtilen 4 yildizli otel yerine 3 yildizli otelde kalmasi durumunda aradaki farki indirim
olarak talep edebilir. Ayipli bir hizmetle karsilagsmak ile ayipl bir iiriinle karsilasamak
arasinda fark yoktur (http://www.odtumd.org.tr/calismagr/yayin/bulten/125/soylesi.htm,
2005, s.2).


http://www.odtumd.org.tr/calismagr/yayin/bulten/125/soylesi.htm
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3214. Kapidan Satislar

Bu tiir satislarda; tiiketici, {irlinii teslim aldig1 tarihten itibaren yedi giin icinde mal
kabul etmekte veya hicbir gerekce gostermeden ve hicbir yiikiimliiliikk altina giremeden

reddetmekte serbesttir.

Kapidan satislarda tiiketici sdzlesmeye kendi el yazisi ile tarih atmak durumundadir.
Aksi takdirde sozlesmenin gecerliligi yoktur. Hizmetlerin satiminda siire, sézlesmenin
imzalandigi tarihten itibaren baslar. Bu siire dolmadan satici veya saglayici, kapidan satis
islemine konu mal veya hizmet karsiliginda tiiketiciden herhangi bir isim altinda 6deme
yapmasini veya borg altina sokan herhangi bir belge vermesini isteyemez. Satici, cayma
bildirimi kendisine ulastigt andan itibaren yirmi giin igerisinde mali geri almak ile
yiktimlidiir (http://www.odtumd.org.tr/calismagr/yayin/bulten/125/soylesi.htm, 2005,
s.2).

3215. Fiyat Gostergeleri

Raf etiketlerinde belirtilen fiyat ile kasa fiyat1 arasinda farklilik olams1 durumunda,
satig tiiketicinin lehine olacak rakam iizerinden yapilacaktir (http://www. deltur.cec.eu.int

/ tuketici.html, 2006, s. 4).

33. ilerleme Raporlarinda Tiiketici Haklar1 Yorumu

Tiirkiye’nin AB’tarafindan Katilim Ortakligi, 8 Mart 2001°de resmen kabul
edilmistir. Aralik 1999 tarihli Helsinki Zirvesinden itibaren Tiirkiye i¢in uygulanmakta
olan katilim Oncesi stratejisi de boylece 6nemli bir asamaya girmistir. AB Yetkililerinin
aciklamalarina gore, Tirkiye Katilim Ortakligiyla, AB’ye tam iiyelik kriterlerinin nasil
yerine getirecegini goteren bir “yol haritas1” edinmistir” (CANBOLAT, 2002, s.285).

Tiirkiye icin ilk Ilerleme Raporu Avrupa Komisyonu tarafindan Kasim 1998’te
yaymlanmis, bunu takip eden yillarda da yaymlanmaya devam edilmistir. Ilerleme
Raporlart hazirlanirken Tiirk Hiikiimeti’nin sundugu bilgiler, Avrupa Parlamentosu rapor

ve kararlar1, Avrupa Konseyi, AGIT ve uluslararas: finans kuruluslar1 basta olmak iizere


http://www.odtumd.org.tr/calismagr/yayin/bulten/125/soylesi.htm
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uluslararas1  oOrgiitler ve  sivil  toplum  Orgiitlerinin  degerlendirmelerinden
faydalanilmaktadir (http://www.tsrsb.org.tr/tsrsb/AB+ve+uyum/AvrupaBirligi/AB Tiirk
iyelliskileri /, 2006, s.1). Ozellikle, 2003 yil1 ilerleme raporunda, Tiiketici Haklar1
konusunda Tiirkiye’deki gelismeler olumlu olarak nitelendirilmis ve fakat eksiklikler ve

yapilmasi gereken degisiklikler de belirtilmistir.

330. 2003 ilerleme Raporunda Tiiketici Yaklasim

2003 yili Kasim ayinda agiklanmus olan Ilerleme Raporu’nda, Tiirkiye nin tiiketici
politikas1 alaninda yapmasi gerekenlere deginilmistir. Raporda deginilen konular genel

hatlar ile agagidaki gibidir:

Tiirkiye’nin revize edilmis genel iiriin gilivenligi konusundaki direktifi i¢ hukuka
aktararak miiktesebata uyumu tamamlamasi gerekmektedir. S6z konusu yasalarin
Tiirkiye’nin biitiiniinde etkin bir sekilde uygulanmasi ve iiriitiilmesi i¢in ¢aba gosterilmesi
onem tasimaktadir. Tiiketicilerin yeterli diizeyde korunabilmesi icin, {irlinlerin
giivenirliligini kontrol edecek etkili bir piyasa gozetim yapis1 kurulmali ve yeterli kaynak
tahsisi gerceklestirilmelidir. Ayrica, Tirkiye’nin TRAPEX’e (tehlikeli iirlinlerin
kullanimindan dogan tehlikelere iliskin bilgilerin gecici hiz degisimi) iiye olmasi tesvik
edilmektedir. Ayrica, uyusmazliklarin ¢6ziimiine yonelik olarak Tiirkiye’nin daha fazla
sayida tiiketici ihtisas mahkemeleri kurmasi; tiiketici politikasinin gelistirilmesi ve
uygulanmasi, tliketici tirtinleri glivenirlik standartlarinin gelistirilmesine daha etkin bir
kullanimin tesvik edilmesi i¢in tiiketici Orgiitlerinin rollerinin de artirilmasi 6nem

tagimaktadir (http://www.dpt.gov.tr/abigm/, 2006, s.15).

Ozetle, Avrupa Komisyonu tarafindan 5 Kasim 2003 tarihinde yayimlanan Ilerleme
Raporu’nda, Tiirkiye’nin tiiketici politikas1 alaninda onemli ilerleme kaydettiginden
bahsedilmektedir. Rapor’a gore miiktesebatla uyuma yonelik ¢erceve kanun ve belirli
mevzuatlar kabul edilmistir. Ayrica, c¢ergeve kanunun yiiriirlige girmesi ile, bir dizi
direktif Tiirkiye’nin i¢i hukukuna aktarilmistir. Ozellikle cergeve kanunun kabul
edilmesinden sonra tiiketicilerin ve sagligin korunmasina yonelik genel uyum konusunda

oldukca 6nemli mesafe kat edilmistir. Bununla birlikte Tiirkiye’ nin, topluluk mevzuatinin


http://www.tsrsb.org.tr/tsrsb/AB+ve+uyum/AvrupaBirligi/AB T�rk iyeIliskileri /,  2006
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i¢ hukuka aktarimi tamamlanmasi ve tliketici koruma mevzuatinin uygulanmasi i¢in ¢caba
harcamaya devam etmesi gerekmektedir. Uriin giivenirligi konusunda denetimi
saglayacak etkin bir piyasa goézetiminin kurulmasi ve tiiketicilerin yiiksek diizeyde
korunmasi i¢in yeterli kaynaklarin tahsis edilmesi biiylik 6nem tasimaktadir. Etkili bir
tiketici hareketinin gelisiminin daha fazla tesvik edilmesi de vurgulanmaktadir
(http://www.deltur. cec. eu. Int/default.asp?lang=0&pld=3&f1d=10&prnld=20hnd=1&.,
2006,s.3). Goriildiigii gibi, Tiirkiye’nin Tiketici Politikas: alanindaki yenilikleri AB’ce
olumlu karsilanmig olsa da uyumun gerceklesmesi igin yapisal ve uygulamaya ydnelik

eksiklikler dnemle vurgulanmugtir.

331. 2004 ilerleme Raporunda Tiiketici Yaklasim

2004 yilinda yayinlanan Ilerleme Raporu’na gore ise, Tiirkiye’de tiiketicinin

korunmasinin muhtelif yonleri bakimindan miiktesebat ile uyum diizeyi esit degildir.

Piyasa gozetimi sisteminin olusturulmasina yonelik ilk girisimler olumlu adimlar
olmakla birlikte, Tiirkiye tamami ile gelismis, isleyen ve etkin bir piyasa gozetimi
sistemini yiiriirliige koymaya devam etmesi gerekmektedir. Tiirkiye, iilke genelinde
uygun seviyede tiiketici korunmasinin saglanmasi amaci ile piyasa gozetimi faaliyetlerini
yayginlastirmalidir. Tiirkiye iirlin sorumlulugu direktifinin tam olarak i¢ hukuka
aktarilabilmesi i¢in c¢abalarini siirdiirmelidir. Ayrica, Tiirkiye, daha fazla ihtisas
mahkemesi kurulmasi ve etkin olarak faaliyet gdstermesi ile tiiketici Orgiitlerinin ve
hakem heyetlerinin gili¢lendirilmesi yolu ile tiiketici haklarinin korunmasini arttirmaya
devam etmesi yoniinde tesvik edilmektedir (http://www.deltur.cec.eu. int/default. asp?
Lang =0&pld=3&fld=10&prn [d=20hnd=1&., 2006, s.3). Bu baglamda Tiirkiye, tliketici
politikas1 alanindaki eksikliklerinin giderilmesi i¢in, Temmuz 2003 tarihinde yiiriirliige
giren Ulusal Program’da verilen oncelikler ¢ergevesinde caligmalarini yiiriitmeye devam
etmektedir. Buna istinaden gergeklestirilen ¢alismalar c¢ergevesinde, tiiketicinin
korunmasi mevzuatinin uyumu ve kamuoyunun bilgilendirilmesi ile iiriin giivenligi

oncelikli konular1 ¢gergevesinde uyum caligmalarini siirdiirmektedir.
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332. 2005 ilerleme Raporunda Tiiketici Yaklagimi

Avrupa Birligi 2005 Ilerleme Raporu’ndaki en énemli maddelerinden birine gore
05.06.2004 tarihinde yiiriirlige giren 5179 Sayili Gida Yasas1 AB Miiktesebatina uygun
degildir. Gida ve perakende sektoriinde yasanacak en biiyiik degisikliklerden biri,
yonetmeligi 2005 yilinda ¢ikan ancak yiiriirlii§e girmesi i¢in gegis silireci taninan, agikta
gida maddeleri satisina getirilen yasak olmustur. Buna gore, pazarlarda agikta peynir,
zeytin, salca, yag, yogurt satilamayacak. Ciinkii, satisa sunulan her iriiniin etiketinde
nerede tretildiginden iiretim izni olup olmadigina ve son kullanma tarihine kadar pek ¢ok
bilginin yazilmasi zorunlu olacaktir. Bu durumda ambalajlama zorunlu hale gelecek
demektir (http://www.sabah.com.tr/2005/12/07gdal70.html, 2006, s.1). Fakat, bu
uygulamaya su an icin Tiirkiye’nin hazir oldugunu sdylemek cok gii¢ goziikiiyor. Bu

anlamda AB uyarilarinin artarak devam edecegi degerlendirilmelidir.

Belirtilmeye ¢alisildigr gibi, Tiirkiye’de tiiketici kavrami giin gegtikce daha da
giiclenmektedir. Yasalar ¢ercevesinde onceki yillara gore hatri sayilir haklar edinen
tiiketici, haklarim1 ne derece biliyor; ilgili kurum, kurulus ve sivil toplum Orgiitleri
araciligl ile haklarmma sahip ¢ikabiliyor mu? Asagida, tiiketicilerin sorunlar ile ilgili

basvurulariin istatistiki degerlendirmesi bulunmaktadir.

34.2001- 2003 Yillarinda Tiiketici Sikayetleri Analizi

340. Yillara gore Sikayet Gelisimi

Tablo 1°de goriildiigii gibi; 2003 yilinda sikayet sayilar1 bir dnceki yillara gore iki
kattan daha fazla artis gostermistir. Ozellikle de medya ve internet aracihigi ile bu
sikayetlerin bildirildigi goriilmektedir. Bu baglamda iki yorum yapmak yerinde olacaktir.
Birinci olarak; 2003 yili tliketici sikayetlerinin artigindaki sebep, {riinlerin bir 6nceki
yillara gére daha hatali ve/veya hizmetlerin daha sorunlu olmasi veya onceki yillara gore
daha cok iiriin ve hizmet satinalinmasi olarak gosterilebilir. Ikinci olarak ise; yasal
haklarin farkina varmaya baslayan tiiketiciler, ilgili kurum ve kuruluslarin

yonlendirimleri ile haklarin1 daha siklikla aramaya baglamiglardir yorumu yapilabilir. Bu


http://www.sabah.com.tr/2005/12/07gda170.html
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her iki diisiincede de dogruluk payr bulunmaktadir. Fakat; haklarinin farkina varmaya

baslayan tiiketiciler, yasal getirilerin, medyanin ve sivil toplum Orgiitlerinin
yonlendirmeleri sonucu sorunlarini dile getirip haklarin1 aramaya baglamislardir. Aslinda
her ne kadar sikayet basvurulari artis gostermisse de, bu sayinin ¢ok yetersiz oldugu
sonucu yanlis degildir. Niifus ve irlin-hizmet kalitesindeki yetersizlikler baglaminda
konuyu degerlendirdigimizde sikayet sayisinin daha fazla olmasi gerektigi sonucuna

ulasabiliriz.

Tablo: 1
Tiiketicilerin 2001- 2003 Yillar1 Ulasma Sekillerine
Gore Sikayet Sayilari

ULASMA SEKLI 2001 2002 2003
MEDYA 1136 492 1193
DERNEK UYESI 288 324 224
INTERNET 192 191 1631

DIGER DERNEKLEH 165 63 0
118 ARACILIGI ILE 156 42 145
TOPLAM 1937 1112 3193

Kaynak: DENIZ, 2004, s. 5

341. Aylara Gore Basvurular

Tablo 2°de goriildiigli gibi genel itibariyle tiiketicilerin sikayetlerinin 6zellikle bahar
ve yaz aylarinda artig gosterdigi tespit edilmektedir. Ayrica, bu durumun 2003’te yogun
bir sekilde yasandig1 degerlendirilmelidir.
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Tablo: 2

Aylara Gore Tiiketicilerin Sikayet Sayilar:

AYLAR 2001 2002 2003
OCAK 131 92 118
SUBAT 57 113 85
MART 113 109 954
NISAN 129 88 573
MAYIS 108 129 276
HAZIRAN 96 67 243
TEMMUZ 173 91 234
AGUSTOS 177 94 181
EYLUL 120 72 169
EKIM 119 95 107
KASIM 166 75 107
ARALIK 548 87 146
TOPLAM 1937 1112 3193

Kaynak: DENIZ, 2004, s. 6

342. Illere Gore Basvurular

Tablo: 3

Tablo 3’te goriildiigii gibi, basvurularin %56,78 gibi bir oranda Istanbul ilinden
geldigini gdrmekteyiz. Dikkat edilmesi gereken diger bir durum ise Izmir ve Ankara’ya
gore Konya’dan gelen basvurularin bu iki ilin toplamindan daha fazla olmasidir. Bu

verilere gore Konya ilinin haklarini sorgulayan ve arastiran bir il oldugu diisiincesi yanlis

illere Gore Tiiketicilerin Basvuru Oranlar1

Basvurunun Geldigi il Sayi Oran
ISTANBUL 1813 56,78%
KONYA 561 17,57%
ANKARA 193 6,04%
KUTAHYA 125 3,91%
iZMIR 64 2,00%
MARDIN 7 0,22%
NEVSEHIR 2 0,06%
ABD 1 0,03%
ALMANYA 1 0,03%
TOPLAM 3193 100,00%

Kaynak: DENIZ, 2004, s. 6
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343. Sektor Bazinda Basvurular

Tablo 4’te goriildiigii gibi tiiketicilerin temel sorunlardan birinin kredi kart1 faizi
oldugu goriilmektedir. Sorunlarin %45 gibi ¢ok énemli bir oranin1 kapsamasi anlaminda

bu soruna daha etkili yontemler ile ¢ozliimler getirmek gerekmektedir

Tablo: 4
Sektor Bazinda Tiiketici Bagvurular

KONU Sayi Oran
KREDIi KARTI FAIZi 1431 44,82%
AYIPLI HIZMET 727 22, 77%
AYIPLI MAL 445 13,94%
BILGI TALEBI 179 5,61%
KAPIDAN SATIS 264 8,27%
IHBAR HATTI 48 1,50%
ZORUNLU BAGIS 37 1,16%
BAZ ISTASYONLARI 31 0,97%
MESAFELI SATIS 29 0,91%
KAMPANYALI SATIS 2 0,06%
TOPLAM 3193 ([ 100,00%

Kaynak: DENIZ, 2004, s. 6

344. Kredi Kart1 Faizine iliskin Basvurular

Tablo 4’te kredi kart1 faiz oran1 sorunlar ile ilgili bagvurularin %45 gibi bir oranda
oldugundan ve bunun hatir1 sayilir bir sorun teskil ettigini vurgulamistik. Bu anlamda
Tablo 5’te gorildiigli gibi, i bankanin bu sorunlarin merkezi oldugu goriilmektedir.

Bunlar, Yap1 kredi, Garanti ve Pamukbank’tir.
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Tablo: S
Marka Bazinda Kredi Kartina iliskin Basvurular

BANKA Sayi Oran
YAPI KREDI 492 34,38%
GARANTI 301 21,03%
PAMUKBANK 148 10,34%
KOCBANK 84 5,87%
CITIBANK 48 3,35%
DENIZBANK 44 3,07%
DISBANK 43 3,00%
HSBC 43 3,00%
VAKIFBANK 41 2,87%
ETIBANK 32 2,24%
SEKERBANK 31 2,17%
AKBANK 29 2,03%
DEMIRBANK 22 1,54%
ISBANKASI 18 1,26%
FINASBANK 13 0,91%
ESBANK 9 0,63%
INTERBANK 9 0,63%
BANKKAPITAL 4 0,28%
EGS 4 0,28%
HALK BANKASI 4 0,28%
IHLAS FINANS 4 0,28%
SUMERBANK 4 0,28%
YURTBANK 4 0,28%
TOPLAM 1431 100,00%

Kaynak: DENIZ, 2004, s. 7

345. Ayiph Hizmete Iliskin Basvurular

Tablo 6’da goriildiigii gibi, ayipli hizmete iliskin basvurularda, bankacilik sektorii ilk

siralarda yer almaktadir.
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Tablo: 6
Ayiph Hizmete Iliskin Tiiketici Bagvurularn

SEKTOR Sayi Oran
ILETISIM 143 19,67%
BANKALAR 136 18,71%
KAMU 97 13,34%
DAYANIKLI TUKETIM 67 9,22%
MEDYA 59 8,12%
HIZMET 45 6,19%
TURIZM 43 5,91%
SIGORTA 36 4,93%
DEVREMULK 20 2,75%
OTOMOTIV 13 1,79%
INSAAT 10 1,38%
GiYIM 9 1,24%
SAGLIK 8 1,10%
MAGAZA 7 0,96%
BiLi$iM 7 0,96%
BEYAZ ESYA 6 0,83%
GIDA 6 0,83%
EGITIM 6 0,83%
KOZMETIK 5 0,69%
EGLENCE 3 0,41%
SiViL TOPLUM ORGUTU 1 0,14%
TOPLAM 727 100,00%

Kaynak: DENIZ, 2004, s. 7

346. iletisim Sektoriine fliskin Basvurular

Tablo 7°de goriildiigii gibi, ayipli hizmete iliskin basvurularda iletisim sektdriinde

Turkceell, Tirk Telekom ve Telsim %70’lik bir orana sahip bulunmaktadirlar.
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Tablo: 7

Iletisim Sektoriine fliskin Basvurular

FIRMA Sayi Oran
TURKCELL 39 27,27%
TURK TELEKOM 36 25,17%
TELSIM 23 16,09%
AYCELL 12 8,39%
ARIA 11 7,69%
DIGER 10 6,99%
DIGITURK 7 4.90%
SUPERONLINE 3 2,10%
VEEZY 2 1,40%
TOPLAM 143 100,00%

Kaynak: DENIZ, 2004, s. 8

347. Kamu Kurumlari

Tablo 8’de goriildiigli gibi ayipli hizmetlerde kamu kurumlarindan Elektrik Dagitim,
IETT ve Belediyeler ilk siradfa yer almaktadir.

Tablo: 8

Ayiph Hizmette Kamu Kurumlar1 Dagilim

KURUMLAR Sayi Oran
ELEKTRIK DAGITIM 25 25,77%
IETT 13 13,40%
BELEDIYELER 12 12,37%
TURK TELEKOM 11 11,34%
ISKI 8 8,25%
IGDAS 7 7,22%
MALIYE BAKANLIGI 5 5,15%
SSK 4 4,14%
MUHTARLIKLAR 3 3,09%
SAGLIK BAKANLIGI 3 3,09%
MILLI EGITIM BAKANLIGI 2 2,06%
THY 2 2,06%
NUFUS MUDURLUKLERI 2 2,06%
TOPLAM 97 100,00%

Kaynak: DENIZ, 2004, s. 8
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348. Ayiph Mal Basvurulan

Tablo 9’da goriildiigii gibi, ayipli mal bagvurularinda, dayanikli tiiketim %32,13 gibi

yiiksek bir oranla ilk sirada gelmektedir.

Tablo: 9
Ayiph Mal Basvuru Oranlari

KURUMLAR Sayi Oran
DAYANILI TUKETIM 143 32,13%
GiYiMm 79 17,75%
OTOMOTIV 57 12,81%
ILETISIM 54 12,13%
BEYAZ ESYA 25 5,62%
BILISIM 23 5,17%
TEKSTIL 16 3,60%
GIDA 16 3,60%
INSAAT 15 3,37%
MOBILYA 14 3,15%
AKARYAKIT 3 0,67%
TOPLAM 445 100,00%

Kaynak: DENIZ, 2004, s. 9

349. Dayanikh Tiiketim ve Beyaz Esya Dagilim

Tablo 10’a bakildiginda miisteri sikayetlerinin ilk yedi markada yogunlastig

goriilmektedir.

Tablo: 10
Dayanikh Tiiketim ve Beyaz Esya Sikayet Say1 Oranlari

FIRMALAR Sayi Oran
ARISTON 26 15,48%
ARCELIK 23 13,69%
BEKO 16 9,52%
BOSCH 16 9,52%
IHLAS 15 8,93%
VESTEL 14 8,33%
PHILIPS 12 7,14%
DIGER 12 7.14%
SIEMENS 11 6,55%
TEFAL 9 5,36%
SHOW 7 4,17%
EMSAN 7 4,17%
TOPLAM 168 100,00%

Kaynak: DENIZ, 2004, s. 9
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3410. Otomotiv Sektorii

Tablo 11°de goriildiigii gibi, otomotiv sektoriindeki sikayet dagiliminda ilk dort firma

en biiyiik orana sahip bulunmaktadir.

Tablo: 11
Otomotiv Sektorii Sikayet Dagilimi Oranlar:

FIRMALAR Sayi Oran
FORD 12 21,05%
OPEL 11 19,30%
RENAULT 10 17,54%
TOFAS 9 15,79%
WOLKSVAGEN 5 8,77%
PEUGEOT 4 7,03%
HYUNDAI 2 3,51%
HONDA 2 3,51%
BMW 1 1,75%
CITROEN 1 1,75%
TOPLAM 57 100,00%

Kaynak: DENIZ, 2004, s. 9

Yukaridaki tablolardan anlasilacag lizere, Tiirkiye’de AB siirecinde gelisme gdsteren
tiikketici haklari, tliketicilere haklarmi arama ve ¢oziim noktasinda yarar saglamistir.
Belirtildigi gibi, 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun, 2003 yilinda 4822
sayili kanunla gilinlin gereksinmelerine uygun ve daha cagdas hale getirilmistir.
Tiiketicileri yalmzca, 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun
korumamaktadir. Basta anayasamizin 172. maddesi olmak iizere, 4054 Sayili Rekabetin
Korunmasina Dair Kanun gibi bir ¢ok yasa da tiiketiciyi ilgilendirmektedir. Buna eklenen
5072 Sayili Bagis Yasasi, 4982 Sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu gibi bir ¢ok
diizenleme ile tiiketiciler yeni haklar elde etmeye devam etmektedir. Rekabet Kanunu
gibi 0zel kanunlar her ne kadar rekabetin olusumunu engellemesine yonelik gibi
goziikmekle birlikte tiiketicilerin korunmasina ve tesekkiillerin rekabeti engelleyerek
tiiketicinin aleyhine uygulamalar yapmasini da engellemesi nedeni ile bir ¢cok maddesi
tilketicileri ilgilendirmektedir (http://www. tuketiciler.org/haber.asp?id=1018, 30.09.2006

, 8.3). Yasalardaki bu gelismelerin ifadesini bulmasi ancak, tiiketicilerin egitilmesi ve
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bilgilendirlmesi ile miimkiin olacaktir. Bu baglamda, 6zellikle devlet organlarinin bu
ithtiyaci ¢oziicii yonde bir hareket tarzi izlemeleri gerekmektedir. Ciinkii, halktan kopuk

bir yasalagma tiiketici i¢in ¢ok bir anlam ifade etmeyecektir.

Yukarida belirtildigi gibi, tiiketiciyi tek basina kanunla korumak miimkiin degildir.
Bu kanunlarin topluma aktarilmasi, toplumsal bilincin artirilmasi, tiiketiciye rehberlik
etmesi, tiiketiciler orgiitlenerek haklarini yiiksek sesle talep etmesinin en onemli kosulu
kuskusuz tiiketici orgiitlenmesidir. Aslinda tiiketiciler hakkinda ¢ikarilan bu yasalar,
tiketicilerin mevcut sorunlarmin giderilmesine yonelik yasalardir. Oysaki, kanun
yapicilar mevcut durum kadar muhtemel sorunlar1 da engellemek anlaminda yasalar
tiretmelidirler. Oyle ki, pazarlama diinyasinda da durum benzerlik gostermektedir.
“Yasam tarzlarimiz bir birinden farklilasiyor ve degisik sekiller aliyor, insanlar
kendilerine 6zgii kimliklerini olustururken karmasik marka segenkeleri iginden se¢im
yapiyorlar. Kitle iletisim araclari, onemli bir ¢ok hedef kesime ulsamada artik etkil bir
yol degil . Ayrica bu hizli degisimler, siirekli daha i1yiyi arayan ideallerle uyusacak yeni
marka ve mesajlarin gelistirilmesinde tiiketicilerin su anki tercihlerinden ¢ok, ulasamak
istedikleri arzulariin pesine diigiilmesinin daha da zorunlu kiliyor” (SOLOMON, 2004,
s.24). Kisaca, mevcut yasalarin standarlarinin yiikseltilmesi anlaminda gelisimler ve

degisimlerin bir adim 6niinde olmak 6nem arz etmektedir.

35. Tiirkiye’de Tiiketici Orgiitleri

Son yillarda tiiketicinin gelisimi, bilinglenmesi konusunda sivil toplum kuruluslarinin,
tiiketici orgiitlerinin vb. kurumlarin katkilarinin arttig1 bir gercektir. Finansal yonden disa
bagimli olmayan, yaymlarina reklam kabul etmeyen bu kuruluslar, tiiketici adina bir
baski unsuru olarak faaliyet gosterirler ve yaptiklari test sonuglar1 basta olmak iizere
piyasadaki mallar hakkinda iiyelerini aydinlatirlar, egitirler ve bilinglendirirler
(DERYAL, 2004, s.127). Bu etkinin niteligi ve niceligini inceledigimizde bu katkinin

beklenen seviyede olmadig: farkedilmektedir.

“Bazi1 tiiketici oOrgiitlerinin arkasinda bir kisim iiretim gruplarinin bulunmasi,

bazilarinin emrivaki ile biiyiik firmalardan miisavirlik hizmeti adi altinda yardim talep
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etmeleri, bu kuruluslarin giivenirliligini ve etkinligini azaltmaktadir. Bagimsiz
durumdakilerin de gercekten kisitli {iye sayilar1 ve zayif gelir kaynaklari nedeni ile brosiir
hazirlaylp dagitma, oOzellikle tiiketici giinlerinde seminer diizenleme gibi siirh
faaliyetlerde bulunabildikleri gézlenmektedir’(DERYAL, 2004, s. 127). Aslinda, 6nemli
bir misyonu ilke edinen tiiketici orgiitleri uygulama anlaminda bu misyonlarini yerine
getririken yukarida belirtilmeye ¢alisilan aksakliklar nedeni ile AB iilkelerindeki benzer
orgiitlerden de ayrilmaktadirlar. Oyleki AB, iilkelerindeki tiiketici orgiitleri ¢ikan bir ok
tirinii test etmekte ve tiiketiciler i¢in olumlu ve olumsuz yonlerini ortaya koymaktadirlar.
Bu baglamda, Tiirkiye’deki orgiitler en azindan bu denenen iiriinler ile ilgili yaymlar
Tirkge’ye terclime ederek tiiketicileri biliglendirme gibi 6nemli bir misyonu yerine

getirebilirler.

Tablo: 12

Tiirkiye’de Belli Bagh Tiiketici Orgiitleri

Tiim Tiiketicileri Koruma Dernegi

Tiiketiciyi Koruma.org

www.ttkd.org.tr

www.tuketiciyikoruma.org

Genel Sekreter; Deniz DOGAN

E-mail; bilgi@tuketiciyikoruma.org

Tel; 0.212.2102724

Tiiketici Magazin.com

Tel; 0.212.2102725

www.tuketicimagazin.com

E-mail; ttkd@ttkd.org.tr

Tel; 0.212.6591920

Tiiketici Bilincini Gelistirme Dernegi

Faks; 0.212.6592603

www.tubider.com

E-mail; tuketici@tuketicimagazin.com

Tel; 0.216.4492626

Sikayet.com

E-mail; info@tubider.com

www.sikayet.com

Tiiketiciler Dernegi

E-mail; info@sikayet.com

www.tuder.net

Sikayet Var.com

Tel; 0.212.6604748

www.sikayetvar.com

Faks; 0.212.5437257

Tel; 0.312.2303898

E-mail; bilgi@tuder.net

E-mail; info@sikayetvar.com

Tiiketiciyi Koruma Dernegi

Tiiketici Sikayetleri.com

www.tuketicikoruma.org

www.tuketicisikayetleri.com

Genel Baskan; Mehmet SEVIM

E-mail; info@tuketicisikayetleri.com

Tel; 0.216.3498510

Tiiketiciyi Koruma.org

Faks; 0.216.4148068

www.tuketiciyikoruma.org

E-mail; info@tuketicikoruma.org

E-mail; bilgi@tuketiciyikoruma.org

Miistakil Tiiketiciler Birligi

Tiiketici Magazin.com

www.tuketiciler.org

www.tuketicimagazin.com

Genel Baskan; Av. M. Biilent DENiZ

Tel; 0.212.6591920

Tel; 0.212.5679744

Faks; 0.212.6592603

Faks; 0.212.5673647

E-mail; tuketici@tuketicimagazin.com

E-mail; bilgi@tuketiciler.org

Sorununuza Gore Bagvurabileceginiz Adresler:
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KKTC Tiiketiciler Dernegi Ayiph Mal ve Hizmet Sikayetleri
www.tuketicilerdernegi.org

Genel Baskan; Hasan Y. ISIK 0312286 03 65 /2326

Tel; +90.392.2289520 trkgm hakemheyeti@sanayi.gov.tr

Faks; +90.392.2289519 Taksitli Kampanyalar ve Kapidan Satislar
E-mail; kibrisconsumers@kibrisbee.com 0312 286 03 65 /2326

Tiiketiciyi Koruma ve Dayams. Birligi Dern. | trkgm taksitlisatis@sanayi.gov.tr
www.tuko-bir.org.tr Promosyon Sikayetleri

Genel Bagkan; Osman KATIPOGLU 0312286 03 65/2316

Tel; 0.312.4193226 trkgm promosyon@sanayi.gov.tr

Faks; 0.312.4175583 Standart Denetimleri

E-mail; tuketici@tuko-bir.org.tr 0312 286 03 65 /2317

Bursa Tiiketiciler Dernegi trkgm_denetim@sanayi.gov.tr

Genel Bagkan; Necati YENTURK Garanti Belgesi Basvurular

Tel; 0.224.2247413 0312 286 03 65 /2339

Tiiketici Haklar1 Dernegi trkgm garanti@sanayi.gov.tr

Genel Bagkan; Turhan CAKAR Satis Sonrasi1 Hizmetleri

Tel; 0.312.4179334 Yeterlilik Belgesi Bagvurular :

Faks; 0.312.4251529 0312 286 03 65 /2342

Tiiketiciler Dernegi trkgm satissonrasi@sanayi.gov.tr

Genel Bagkan; Engin BASARAN Faks Numaralar1 : 0312 287 92 40 - 0312 285 88 40
Tel; 0.212.5437257 Yazisma Adresi :

Faks; 0.212.5437257 Sanayi ve Ticaret Bakanligi

Ticari Reklam ve ilanlara iliskin Sikayetler | Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Miidiirliigii
0312 286 03 65 /2324 Eskisehir Yolu 7. Km. Kat.3 ANKARA

Kaynak: http:www.sanayi.gov.tr/webedit/gozlem.aspx?sayfaNo=1996

36. Ankara ili Golbasi il¢esi Halk Egitim Merkezi Tiiketici Anketi

“Calisma, Ankara ili Golbasi ilgesi Halk Egitim Merkezi kurslarina devam eden ev
kadinlarimin tiiketici haklar1 konusunda bilgi diizeylerini ve tiiketim davranislarini
belirlemek amaci ile planlanmis ve yiiriitilmiistiir. Aragtirmanin 6rneklerini Ankara ili
Golbasi ilgesi halk egitim merkezine baglh 8 adet kursa devam eden, tesadiifi olarak
secilen 110 kadin olusturmaktadir. Kadinlara iligkin bilgiler, kadinlarin tiiketici haklari
konusunda bilgi, durumlar1 ve tiiketim davranmiglar ile ilgili boliimlerden olusan anket
formu aracilig1 ile de edilen bulgular frekans ve yiizde dagilim ¢izelgeleri hazirlanarak

yoruma gidilmistir” ( ERSOY, 2003, s.2).
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360. Kadinlara iligkin Bilgiler

Arastirma kapsamina alman kurslardaki kadinlarin yaridan fazlasi (%53.6) 20 yas ve
daha kiictik yasta iken, %21.8’1 21-30 yaslarinda, %17.3’1i 31-40 yaslarinda ve %7.3’i de
41 yas ve daha biiylik yastadir. Kadinlarin % 2.7’si okuryazar degilken, % 1.8’
okuryazar, %42.7’si ilkokul mezunu, %34.6’s1 ortaokul, ve % 18.2’si de lise mezunudur.
Benzer sekilde kadinlarin  %36.4°4 evli olup, geriye kalanlar (%63.6) bekardir.
Kadinlarin %10.0’unun aylik geliri 90 TYL ve daha az iken, %39.1’inin 91-170 YTL,
%25.5’inin 171-240 YTL, %12.7’sinin 241-290 YTL ve %12.7’sinin 291 YTL ve daha
fazladir ( ERSOY, 2003, s.2).

361. Kadinlarin Tiiketici Haklar1 Konusundaki Bilgi Durumlari
Arastirmaya katilan kadinlarin 9%22.7’si tiiketici haklar1 konusunda bilgi sahibi iken,

050.0’s1 biraz bilgi sahibi olup, %27.3’untin de tiikketici haklar konusunda bilgi sahibi
%50.0’s1 biraz bilgi sahibi olup, %27.3’iiniin de tiiketici haklar k da bilgi sahibi

olmadig belirlenmistir.

Tablo: 13
Kadin Tiiketicilerin Mal ve Hizmetler ile iligili Bilgi Kaynaklarimin Dagilimi

Bilgi Kaynaklari Sayi Yiizde
Televizyon, radyo 48 %43.6
Sans elemanlari 6 %5.5
Halk egditim merkezleri ve kurslar 3 %2.7
Reklam (brosir, pano) 2 %1.8
Gazete, dergi 1 %0.9
Yukaridakilerin Timu 50 %45.5
TOPLAM 110 100%

Kaynak: ERSOY, 2003, s.2

Tablo 13’te gorildigii gibi kadin tiiketicilerin yariya yakimi (%43.6) mal ve
hizmetler ile ilgili bilgi kaynag1 olarak televizyon ve radyodan yararlanirken, %45.5 ise

tabloda belirtilen bes se¢enekten de yararlandiklarini belirtmektedirler.
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Tablo: 14
Kadin Tiiketicilerin Tiiketim Mallarim Satin Alirken Bilgi Thtiyaci Duydukari
Donemlere Gore Dagilimlar:

Bilgi ihtiyaci Duyulan Dénem Sayi Yuzde
Satin almadan 6nce 84 %76.4
Satin alma sirasinda 22 %20.0
Satin aldiktan sonra 4 %3.6
TOPLAM 110 100%

Kaynak: ERSOY, 2003, s.3

Tablo 14’ ten anlasildig1 gibi, arastirmaya katilan kadinlarin tiiketim mallarin1 satin
alirken en fazla bilgi ihtiyact duydukalari donemler incelendiginde; kadinlarin
%76.4’tinlin satin alamadan Once, %20.0’sinin satinalma sirasinda bilgiye ihtiyag
duydukalar tespit edilmistir. Baz1 kadinlar ise (%3.6) satin aldiktan sonra da bilgiye

ihtiya¢ duymaktadirlar.

Tablo: 15

Kadin Tiiketici Olarak Bilgi Ihtiyac1 Duyulan Konularin Dagilimi
Bilgi Ihtiyaci Duyulan Konular Sayi Yizde
Mal ve hizmetelerin fiyati 15 %13.7
Mal ve hizmetelerin kalitesi 10 %9.1
Mallarin bakim ve kullanim kolayligi 2 %1.8
Hatali mal ve hizmetler konusunda bagvurulacak yerler 3 %2.7
Yukaridakilerin timu 80 %72.7
TOPLAM 110 100%

Kaynak: ERSOY, 2003, s.3

Tablo 15’te goriildiigii gibi kadin tiiketicilere gére mal ve hizmetleri fiyatilari, mal ve

hizmetlerin kalitesinden daha 6nemli olarak goriilmektedir.
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Tablo: 16
Kadinlar icin Tiiketici Haklariin Onem Sirasina Gore Dagihim
Tiiketici Haklari Onem Sirasi

1 2 3 4 5 6 7 8
Bilgi Edinme 46.4% ]| 191% | 7.3% | 7.3% | 64% | 4.5% | 4.5% | 4.5%
Egitime 19.1% | 35.4% | 17.3%] 7.3% | 10.9%] 7.3% | 1.8% | 0.9%
Guvenlik ve giiven duyma 8.2% | 15.5% ] 14.5% 1 22.7% | 14.5% ] 9.1% | 9.1% | 6.4%
Tazmin edilme 82% | 6.4% | 7.3% ]| 8.2% | 8.2% | 22.7% ] 19.1% | 20.0%
Mal ve hizmetlerin serbetge segilmesi 7.3% | 6.4% | 22.7% | 14.5% ) 24.5% | 7.3% | 10.0%] 7.3%
Saglikli bir cevreye sahip olma 54% | 5.4% 1 12.8% ] 17.3% | 9.1% | 12.8%] 18.2% | 19.1%
Temel ihtiyaclarin giderilmesi 3.6% | 4.5% | 13.6%] 20.0% | 18.2% ] 22.7% | 11.8% ] 5.4%
Temsil edilme 18% | 7.3% | 45% | 2.7% | 8.2% | 13.6% | 25.5% | 36.4%

Kaynak: ERSOY, 2003, s.3

Arastirma kapsamina alinan kadinlara tiiketici haklar1 verilerek 6nem sirasina gore

1’den 8’e kadar siralanmalar1 istenmistir. Tablo 16°da goriildiigii gibi tliketicinin bilgi

edinme hakki (%46.4) birinci sirada yer almaktadir. Piyasadaki mal ve hizmetlerin ¢esit

ve saywisinin giderek artmasi tiiketicinin bilgi edinme hakkinin Onemini ortaya

koymaktadir. Egitilme hakki ikinci (%35.4), mal ve hizmetlerin serbestce segilmesi hakki

ticlincii (%22.7), glivenlik ve giiven duyma hakk1 dordiincii (%22.7) ve temel ihtiyaglarin

giderilmesi hakki besinci (%18.2) sirada yer alamaktadir. Tazmin edilme hakki (%22.7)

orani ile altinci sirada; yedinci sirada temel ihtiyaclarin giderilmesi hakki (%11.8) ve

sekizinci sirada ise temsil edilme hakki (%25.5) yer alamaktadir. Tiiketicilerin giiven

duyma, serbestce se¢me, tazmin edilme ve diger haklarimi kullanabilmeleri tam

bilgilendirilmelerine baglidir.

Tablo: 17
Kadin Tiiketicilerin Satin Alacaklar1 Tiiketim Mallarinda Aradiklar
Ozelliklere Gore Dagilimlari

Aranan Ozellikler Sayi Yiizde
Garanti belgesi 35 %31.8
Ekonomik olmasi 6 %5.5
Kullanim kolayligi 4 %3.6
Marka, etiket 4 %3.6
Yukaridakilerin timu 61 %55.5
TOPLAM 110 100,00%

Kaynak: ERSOY, 2003, s.3
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Tablo 17°de gorildiigi gibi kadin tiiketiciler satin alacaklari liriinlerde 6nemle dikkat

ettikleri unsur garanti belgesinin olup olmadigidir.

Tablo: 18
Kadin Tiiketicilerin Hatali Uriin Durumunda Taleplerinin Dagilimi

Talepler Sayi Yizde
Kusurlu malin geri alinmasi/para iadesi 57 %51.8
Uriinlin yenisi ile degistirilmesi 50 %45.5
Gerekirse tazminat 6denmesi 2 %1.8
Kusurlu maln tamir edilmesi 1 %0.9
TOPLAM 110 100,00%

Kaynak: ERSOY, 2003, s.4

Tablo 18’de goriildiigii gibi, kadin tiiketiciler hatali {iriinle karsilastiklarinda %51.8

gibi bir oranda kusurlu malin iadesi ve paranin alinmasi seklinde bir tavir takinacaklarini

belirtirken; %45.5 oraninda da {iriiniin yenisi ile degistirilecegi goriilmektedir.

Tablo: 19

Kadin Tiiketicilerin Hatalh Mal ve Hizmet Durumunda Basvuracaklari

Yerlerin Dagilim

Bagvurulacak Yerler Sayi Yizde
Satici 73 %66.4
Tuketici dernekleri 14 %12.8
Isletmenin miisteri hizmetleri bélimii 12 %10.9
imalatgi/Uretici 5 %4.5
TSE 5 %4.5
Belediyeler 1 %0.9
TOPLAM 110 100,00%

Kaynak: ERSOY, 2003, s.4

Tablo 19’da goriildiigli gibi, kadin tiiketiciler, hatali mal ve hizmet durumunda bas
vuracaklart yerlerin basinda (%66.4) saticilar gelmektedir. Arastirma kapsamina alinan
kadin tiiketicilerin yaridan fazlasmin (%63.6) tiiketici haklarin1 koruyan kurum ve
kuruluslardan haberdar olmadigi saptanirken, % 36.4’linlin ise haberdar oldugu

saptanmigtir.
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Tablo: 20
Kadin Tiiketicilerin Mal ve Hizmetleri Satin Alma Yontemlerine
Gore Dagilimlan

Satin Alma Yontemi Sayi Yiizde
Taksitli satis 41 %38.2
Pesin para ile satis 20 %18.2
Kampanyali satis 20 %18.2
Kredili satis 3 %2.7
Yukaridakilerin Tumu 25 %22.7
TOPLAM 110 100,00%

Kaynak: ERSOY, 2003, s.4

Tablo 20’de goriildiigii gibi kadin tiiketicilerin mal ve hizmet satin alma

yontemlerinde taksitle satig %38.2 gibi biiyiik bir orana sahiptir.

Kampanyal1 satis yontemi ile aligveris yapan kadin tiiketiciler kampanyali satislarda
malin teslimatinin zamaninda yapilmamasi (%40.0), fiyat farkliligi (%20.0), kalite
farklilig1 (%20.0) gibi olumsuzluklar ile karsilastiklarini ifade etmektedirler.

Tablo: 21
Kadin Tiiketicilerin Promosyon Kampanyalarina
Katilma Durumu

Katilma Durumu Sayi Yiizde
Evet 18 %16.4
Bazen 51 %46.3
Hayir 41 %37.3
TOPLAM 110 100,00%

Kaynak: ERSOY, 2003, s.5

Tablo 21°den anlagilacagi gibi kadin tiiketicilerin  %46.3’linlin promosyon
kampanyalarina katildigini; %37.3’iiniin ise bu ve benzer promosyonlara katilmadigini

goruyoruz.
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Tablo: 22
Kadin Tiiketicilerin Reklamlardan Etkilenme Durumu
Reklamlardan Etkilenme Sayi Yizde
Evet 39 %35.4
Bazen 52 %47.3
Hayir 19 %17.3
TOPLAM 110 100,00%

Kaynak: ERSOY, 2003, s.5

Tablo 22’den anlasildig1 gibi kadin tiiketicilerin %35.4 gibi bir oranda reklamlardan

etkilendigini, %17.3 oraninda ise reklamlarin 6nemli olmadigin1 gérmekteyiz.

Ankara ili Golbag: ilgesi Halk Egitim Merkezine baglh kurslara devam eden ev
kadinlarimin tiiketici haklar1 konusunda bilgi diizeylerini ve tiiketim davranislarini
belirlemek amaci ile planlanan ¢aligmada; kadinlarin tiiketici haklar1 konusunda yeterince
bilgi sahibi olmadig1 saptanmistir. Kadin tiiketicilerin yaklasik olarak yariya yakininin
(%43.6) mal ve hizmetler ile ilgili bilgi kaynagi olarak televizyon ve radyodan
yararlanirken, %76.4’linlin de satin almadan Once en fazla bilgiye ihtiyag duydugu
belirlenmistir. Kadin tiliketicilerin biiyiik ¢ogunlugu (%72.8) tiiketici olarak mal ve
hizmetlerin fiyati, kalitesi, mallarin bakim ve kullanim kolayligi ile hatali mal ve

hizmetler konusunda bagvurulacak yer konusunda bilgi ihtiyact duymaktadir.

Tiiketicinin bilgi edinme hakki kadin tiiketiciler i¢in birinci sirada dnemli olarak yer
alamaktadir (%46.4). Piyasadaki mal ve hizmetlerin ¢esit ve sayisinin giderek artmasi
tiiketicinin bilgi edinme hakkinin 6nemini ortaya koymaktadir. Garanti belgesi kadin
tilketicilerin satin alacaklar1 tiiketim mallarinda aradiklar1 6zelliklerin  basinda
gelmektedir (%31.8). Kadin tiiketicilerin %51.8’1 hatali bir iirlin durumunda kusurlu
malin geri alinmas1 ve para iadesini talep edecegini, %45.5’1 de {lriiniin yenisi ile
degistirilmesini talep edecegini belirtirken, biiyiik ¢ogunlugu (%66.4) hatali mal ve
hizmet durumunda saticiya basvurmaktadir. Kadin tiiketicilerin yaridan fazlasinin
(%63.6) tliketici haklarim1 koruyan kurum ve kuruluslardan haberdar olamadigi

sptanirken, %36.4’linilin ise haberdar oldugu saptanmustir.
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37. Tiiketicilerin Haklarim1 Arama Yol ve Bas Vuracaklar1 Merciler

Tiiketiciler sorunlar1 6ncelikle saticilar ile, ikinci olarak satici sirketin iist diizey
yoneticileri ile ¢ozme yoluna gitmelidir. Tiiketicilerin basvuracagi kuruluslar arasinda
dernekler, meslek kuruluslari, tiiketici sorunlart hakem heyeti, sendikalar ve basin
tikketici koseleri sayilabilir. Bu yollarin tikanmasi sonrasinda tliketicilerin yargiya
basvurmalari onerilir. Tiiketici, hakem heyeti karar1 olmaksizin asliye ticaret ya da hukuk
mahkemelerine basvuramaz (http://www.netbul.com/superstar/ozeldosyalar /ekonomi
/tuketicihaklari/nereye .asp, 20.10.2005, s.1). Asagida yasal merciler ile nasil basvuru

yapilacagina iligkin bilgiler verilecektir.

370. Satic1 Nezdinde Hak Arama

Tiketici, ayipli mali veya hizmeti aldig1 tarihten itibaren 30 giin i¢inde saticiya

thbarda bulunmalidir. Ttiiketici ayipli mala iliskin 4. maddede belirtilen:

e Bedel iadesinin de igeren sdzlesmeden donme,

e Malin ayipsiz misliyle degistirilmesi,

e Ayip oraninda bedel indirimi,

o Ucretsiz onarim isteme, haklarindan birini istemelidir. Burada onemli olan
tiikketicinin sectigi hakki acikca ifade etmesidir. Yapilacak ihbar i¢in bir sekil

zorunlulugu yoktur.

Bu, bildirim seklinde, noter kanali ile veya taahhiitlii mektupla yapilabilir. ihbarda,
malin ayibinin agik ve somut bir sekilde belirtilmesi gerekir. Yalnizca malin ayiplh

oldugunun sdylenmesi yeterli degildir.

Saticilar, ayibin kullanim ya da iiretim hatasi olup olmadiginin tespiti i¢in iiretici
firma nezdinde girisimde bulunduklar1 takdirde, ayibin kendi hatalarindan
kaynakalndigin1 kabul etmeleri durumunda, genellikle saticilar tarafindan yapilan
uygulama olarak malin tamir edilmesini tiliketiciler kabul etmek durumunda degildirler

(ALANYA GAZETESI, 01.11.2005, s.1).


http://www.netbul.com/superstar/ozeldosyalar /ekonomi /tuketicihaklari/nereye .asp
http://www.netbul.com/superstar/ozeldosyalar /ekonomi /tuketicihaklari/nereye .asp
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Ihbarin siiresi; agik ayipta malm tesliminden itibaren 30 giin icinde yapilmalidir. Ayip
daha sonra ortaya ¢ikmis ise gizli bir ayip var ise, teslim tarihinden itibaren iki yildir.
Konut ve tatil amagli taginmaz mallarda ise bes yildir. Ayipli malin neden oldugu

zararlardan dolay1 ¢ yildir.

371. Tiiketici Dernekleri Aracihg ile Hak Arama

Tiiketiciler saticilara bagvurduktan sonra satici tarafindan talepleri yerine getirilmez
ise, tiiketici Orgiitlerine bagvurabilir. Bu orgiitler, saticilar nezdinde, tiiketicilerin
bilmedikleri yasal haklar1 kapsaminda girisimde bulunurlar ve saticilara sorumluluklarini
bildirirler. Ayrica, tiiketiciler, evrensel tiiketici haklar1 ¢er¢evesindeki her konuda bilgi
almak amac ile tiiketici derneklerine bagvurabilirler. Tiiketiciler ile saticilar arasindaki
uyusmazliklar i¢in derneklerin girisimleri sonugsuz kaldigi takdirde, tiiketiciler Tiiketici
Sorunlari Hakem Heyetine basvurarak yasal yoldan haklarmi arayabilirler (ALANYA
GAZETESI, 01.11.2005, s.2).

372. Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti Nezdinde Hak Arama

Kanunun 22. maddesine gore, il ve ilge merkezlerinde, bu konunun uygulanmasindan
dogan uyusmazliklara ¢oziim bulmak amaci ile en az bir tiiketici sorunlart hakem
heyetleri olusturulmustur. Biiyliksehir statlisiindeki illerde, merkeze bagli ilgelerin
kaymakamliklar1 biinyesinde de Hakem Heyetleri bulunmaktadir. Tiiketici sorunlari
hakem heyetlerinin verecekleri kararlar, tiiketici mahkemelerinde delil olarak ileri
stirilebilir. Yirmibesinci maddede cezai yaptirima baglanmis hususlar disindaki tiim
uyusmazliklar, tiiketici sorunlart hakem heyetlerinin gorev ve yetkileri kapsamindadir

(ALANYA GAZETESI, 01.11.2005, s.1).

Hakem heyetlerine basvuru dilekge ile yapilir. Dilek¢ede uyusmazlik konusu anlatilir
ve delil olusturan ilgili belgeler dilek¢eye eklenir. Tiiketici tarafindan 1. maddede
belirtilen 4 secimlik haktan hangisinin istendigi acik¢a belirtilmelidir (ALANYA
GAZETESI, 01.11.2005, s.1).
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Tiiketicinin hakem heyetlerine basvurusu ile satici tarafindan talebi yerine getirilir ise
veya hakem heyeti karar1 alinarak her iki tarafa da bildirimde bulunduktan sonra talep
yerine getirilirse uyusmazlik sona erer. Saticilarin hakem heyeti kararina uymalari

durumunda, tiiketiciler haklarini tiiketici mahkemelerinde ararlar.

373. Tiiketici Mahkemeleri Nezdinde Hak Arama

Kanunun 23 maddesine gore, kanunun uygulanmas ile ilgili olarak ¢ikacak her tiirlii
ihtilaflara tiiketici mahkemelerinde bakilir. Tiiketici mahkemeleri nezdinde tiiketiciler,
tiikketici orglitleri ve Bakanlik¢a agilacak davalar her tiirli resim ve hargtan muaftir.

Tiiketici davalar tiiketicilerin ikametgaht mahkemesinde de agilabilir.

Tiiketiciler ile saticilar arasindaki uyusmazlik durumlarinda, tiiketiciler oncelikle
saticilar veya hakem heyetleri nezdinde haklarin1 ararlar. Bu duruma ilaveten hakem
heyeti kararina uyulmamasi, saticinin tiiketicinin talebini yerine getirememesi veya
tiiketicinin karart benimsenmemesi dolayist ile alinan hakem heyeti kararinin taraflart
tatmin etmemesi durumunda, tiketiciler haklarini tilkketici mahkemesi nezdinde

arayabilir.

374. Tiiketici Sikayetleri Icin Basvuru Dilek¢ce Ornekleri

Yukarida da belirtildigi gibi tiiketiciler, yasal haklarinin bilincinde olmadiklarindan
ve haklarini nasil bir yol ile arayacaklarini bilemediklerinden dolay1 bir ¢ok sorunlari
cozlimsiiz kalmaktadir. Asagida, tiiketicilerin ilgili konulara goére basvuru dilekce

ornekleri yer almaktadir.
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e Sikayetin Parasal Degeri 670,36 YTL’nin Altinda ise Tiiketici Mahkemesine
Dava Acilmasina Iliskin Dilekce Ornegi

...................... KAYMAKAMLIGINA
(Tiiketici Sorunlart Hakem Heyeti Bagkanligi)

Davaci(Sikayet Eden) .........................................................................
Adresi ettt ettt ettt ettt et
Tel/Faks (varsa) e [ e
Daval1 (sikayet edllen) .....................................................................
AIEST ettt
Sikayetin Parasal

Degeri D e YTL

Dava(sikayet) Konusu .........................................................................
(Ayiplt mal / hizmet)

OLAY ettt ettt e et e et e et et e e te et e nteeteenaeeneenteas
(Sikayetin aglklama51)

Hukuki Deliller : -4822 sayili Kanunla Degisik 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun
-Borg¢lar Kanunu, -Tanik, -Bilirkisi ve her tiirlii delil.

Neticei Talep : (*) Yukarida aciklanan ayipl

arz ederim. .../ .../ 20..

Adl—Soyadl
Eki:
Ayipli mal / hizmete ait fatura/fis vd. Belgeler.
(*)
1- Ayiplt olan .....cooooeeviiiiiiiin malin / hizmetin yenisi ile degistirilmesini talep
ediyorum.
2- Ayipl olan ..o, malin / hizmetin yasal faizi ile birlikte bedelinin

iadesi ve aligverigin / sozlesmenin iptalini istiyorum.

(*) NOT:Yukaridaki segeneklerden yalnizca birini talep kismina yazabilirsiniz..

(http://www.sanayi.gov.tr/webEdit/gozlem.aspx?menuSec=202&sayfaNo=266&navigate
=var, 10.02.2007).


http://www.sanayi.gov.tr/webEdit/gozlem.aspx?menuSec=202&sayfaNo=266&navigate=var
http://www.sanayi.gov.tr/webEdit/gozlem.aspx?menuSec=202&sayfaNo=266&navigate=var
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e Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti Kararina Itiraz Edilmesi Durumunda
Tiiketici Mahkemesine Itiraz Dilekcesi

TUKETICI MAHKEMESI BASKANLIGINA

[tiraz(Davact) BAen © .........ocoovviiiiiiieeeeee s
Adresi ettt e e ee et e et et e b e e beeeateebeeeaaeeteenaaeenne
Tel / Faks (varsa):.....c.cccoceeeeeveeeecveeennnenn. [ e
Karst Taraf (Davall) — © oot

Dava Degeri
Hakem Heyeti
Kararin Teblig Tarihi

Itiraz Konusu Dod tarthli ve ... nolu ... Tiiketici
sorunlart Hakem Heyetl karariin kaldirilmasi istemidir.

Itirazin Gerekgesi
(Aciklamalar)

Hukuki Deliller : -4822 sayili Kanunla Degisik 4077 sayili Tiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun
-Borglar Kanunu, -Tanik, -Bilirkisi ve her tiirlii delil.

Neticei Talep  :(*)Yukarida agiklanan ayipl
......................................................... KAYMAKAMLIGI Tiiketici Sorunlart Hakem Heyeti
Baskanliginin .../ .../ ....... tarih ve sayili kararinin kaldirilmasina,(yok sayilmasina)

Yargilama giderinin davali iizerinde birakilmasina karar verilmesini talep ederim. .../ .../
20..

Adi-Soyadi

imza

| SRR Kaymakamlig Tiiketici sorunlart Hakem Heyeti karar1 sureti.
2- Ayipli mal / hizmete ait dilek¢e vd. Belge fotokopileri

(http://www.sanayi.gov.tr/webEdit/gozlem.aspx?menuSec=202&sayfaNo=266&navigate
=var, 10.02.2007)


http://www.sanayi.gov.tr/webEdit/gozlem.aspx?menuSec=202&sayfaNo=266&navigate=var
http://www.sanayi.gov.tr/webEdit/gozlem.aspx?menuSec=202&sayfaNo=266&navigate=var
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e Sikayetin Parasal Degeri 670,36 YTL’nin Altinda ise Tiiketici Mahkemesine
Dava Acilmasina lliskin Dilekce Ornegi

TUKETICI MAHKEMESI BASKANLIGINA

[tiraz(Davact) BAen © .........ocoovviiiiiiieeeeee s
Adresi ettt e e ee et e et et e b e e beeeateebeeeaaeeteenaaeenne
Tel / Faks (varsa):.....c.cccoceeeeeveeeecveeennnenn. [ e
Karst Taraf (Davall) — © oot

Dava Degeri
Hakem Heyeti
Kararin Teblig Tarihi

Itiraz Konusu Dod tarthli ve ... nolu ... Tiiketici
sorunlart Hakem Heyetl karariin kaldirilmasi istemidir.

Itirazin Gerekgesi
(Aciklamalar)

Hukuki Deliller :-4822 sayili Kanunla Degisik 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun
-Borglar Kanunu, -Tanik, -Bilirkisi ve her tiirlii delil.

Neticei Talep :(*)Yukarida 5 aciklanan
AYIPILeeiiiiiiiii KAYMAKAMLIGI Tiiketici Sorunlart Hakem
Heyeti Baskanligmin .../ .../ ... tarih ve sayili kararinin kaldirilmasina,(yok

sayllmasina) Yargilama giderinin davali iizerinde birakilmasina karar verilmesini talep
ederim. .../ .../ 20..

Adi-Soyadi
imza

| USRS Kaymakamlig1 Tiiketici sorunlari Hakem Heyeti karari sureti.
2- Ayipli mal / hizmete ait dilekge vd. Belge fotokopileri

(http://www.sanayi.gov.tr/webEdit/gozlem.aspx?menuSec=202&sayfaNo=266&navigate
=var, 10.02.2007).


http://www.sanayi.gov.tr/webEdit/gozlem.aspx?menuSec=202&sayfaNo=266&navigate=var
http://www.sanayi.gov.tr/webEdit/gozlem.aspx?menuSec=202&sayfaNo=266&navigate=var
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e Tiiketici Mahkemesi Kararina Karsi Yapilacak Temyiz Bagsvuru Dilekcesi

YARGITAY ILGILI HUKUK DAIRESI BASKANLIGINA
SUNULMAK UZERE
TUKETICI MAHKEMESI BASKANLIGINA

Temyiz Eden (Davac1) .........................................................................
Adresi ettt ee et et et e te e beeeate e bt e esaeeteeeareenne
Tel / Faks (varsa):.....c.cccoceeeeeveeecneeennnenn. [ e

Karst Taraf (Davall) — © oot

Dava Degeri
Tiiketici Mahkemesmln
Kararmin Teblig Tarihi:

Temyiz Konusu : .../ .../ ...... tarihli ve ...... SAYIL vt e, nolu Tiiketici
Mahkemesinin kararinin kaldirilmasi istemidir.

Temyiz Gerekgesi

(Agiklamalar)

Hukuki Deliller : -4822 sayili Kanunla Degisik 4077 sayili Tiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun
-Borglar Kanunu, -Tanik, -Bilirkisi ve her tiirlii delil.

Neticei Talep :(*)Yukarida aciklanan
AYIPILeciiii e, Tiiketici Mahkemesi Bagkanliginin .../ .../
........ tarih ve........... sayili kararinin kaldirilmasina,(yok sayilmasina) Yargilama giderinin

davali lizerinde birakilmasina karar verilmesini talep ederim. .../ .../ 20..

Adi-Soyadi
imza

Lo, Tiiketici Mahkemesi karar1 sureti.
2- Ayipl mal / hizmete ait dilekce vd. Belge fotokopileri

(http://www.sanayi.gov.tr/webEdit/gozlem.aspx?menuSec=202&sayfaNo=266&navigate
=var, 10.02.2007).


http://www.sanayi.gov.tr/webEdit/gozlem.aspx?menuSec=202&sayfaNo=266&navigate=var
http://www.sanayi.gov.tr/webEdit/gozlem.aspx?menuSec=202&sayfaNo=266&navigate=var
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¢ Sikayette Taksit veya Odeme Emrine Talepli Kars: Tiiketici Mahkemesine
Tedbir Dilekcesi

TUKETICI MAHKEMESI BASKANLIGINA

TEDBIR TALEPLIDIR
SikayetDavact) Eden @ .......ccoooiiiiiiiiiiiiieiececeeee e
Adresi L ettt eee e e e e e e e e e e ee—aeeeea——eeaeaataaaeeanees
Tel / Faks (Varsa):.....ccccceeveeeeveeeecveeennnenn. [ et
Sikayet Edilen (Davali): .......cccoocieviieniiiiieieeeee e
Talep(*) L et e e e e e —e e e —eee—eeabeeeaaeeeeaeeeareeenareas
Dava Konusu L e reteeeeeeeeeieeeereeeeeeeeeaaanraarataeeeeaaaarrraraaaaeeeaaannnns
(Ayipli mal/hizmet)
OLAY ettt e e et e e e te et e e eaeebeeaateeareeeareereaanns

(Sikayetin Aglklamas1)

Hukuki Deliller : -4822 sayili Kanunla Degisik 4077 sayili Tiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun
-Borg¢lar Kanunu, -Tanik, -Bilirkisi ve her tiirlii delil.

Neticei Talep :(*)Yukarida agiklanan ayipl
........................................ hususunda karar verilmesini arz ederim. .../ .../ 20..
Adi-Soyadi
imza
Eki:
Ayipli mal / hizmete ait fatura / fis v.d. belgeler
()
| RN Tiiketici Mahkemesinden .............. ... nolu icra Miudiirliigiinde 20.. / sayili icra dosyasi ile yapilan takibin
teminatsiz ve tedbiren durdurulmasi istemidir.
2m e Tiiketici Mahkemesinden s6z konusu dava sonuglanincaya kadra diger taksit &demelerinin muacceliyet

kesbetmemesi i¢in kalan taksit 6demelerinin teminatsiz ve tedbiren durdurulmasu istemidir.
(*) NOT: Talep kismina yukaridaki segeneklerden yalnizca birini yazabilirsiniz.

(http://www.sanayi.gov.tr/webEdit/gozlem.aspx?menuSec=202&sayfaNo=266&navigate
=var, 10.02.2007).


http://www.sanayi.gov.tr/webEdit/gozlem.aspx?menuSec=202&sayfaNo=266&navigate=var
http://www.sanayi.gov.tr/webEdit/gozlem.aspx?menuSec=202&sayfaNo=266&navigate=var
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DORDUNCU BOLUM

4. AVRUPA BIiRLiGi SURECINDE TURKIYE’DE TUKETiCi HAKLARININ
DEGERLENDIRILMESINE VE iYILESTIiRILMESINE YONELIK BiR
ARASTIRMA

40. Giris ve Konunun Ge¢misi

Tiiketici haklar1 konusu giiniimiiz diinyasinda haklarimin farkina varmaya bagslayan
bireylerin sayisinin artmaya baglamasi ile daha da onem kazanmistir. Bu konuda,
tiikketicilerin bilinglenmesi sorumlulugu her seyden 6nce yonetici erk olan devletindir.
Devletin ilgili birimleri, sivil toplum kuruluslarinin da bu anlamda 6niinii acarak ve onlar
ile birlikte tiiketicilerin yeni haklar kazanmalarina ve kazanilmis olan haklarin islerligine,

tiiketicilerin bilinglenmesine yon vermeleri gerekmektedir.

Avrupa Birligi siirecinde giliniimiiz Tiirkiye’sinde tiiketici haklar1 konusunda 6nceki
yillara gore Onemli adimlar atildigindan s6z edilmistir. Bahsedilen diizenlemelerin
Avrupa Birligi standarlarina gore durumunun ne oldugu konumuz agisindan onemlidir.
Calismada bu konuya da yer verilmistir. Diizenlenen anket ¢alismasinda arastirilan
onemli konulardan biri de tiiketicilerin haklarmin ne derece farkinda oldugu, oncelikle
devletin ve diger kurum-kuruluslarin tiiketicileri bilinglenmesine ne derece yardimci
olduklaridir. Ayrica, Avrupa Birligi iilkelerindeki tliketici haklar1 yaklagiminin
Turkiye’deki tliketici haklar1 yaklasgimi ile uyusup uyusmadigr ve tiiketicilerin
egilimlerinin ne oldugu da incelenmistir. Tiiketicilerin beklentilerinin anlamak,
yapilmasi gerekenlerin ne oldugu saptamak amaci ile hedef kitleye yonelik bir anket
calismasinin yapilmasimin dogru olacagi diisliniilmiistiir. Boylece, ulasilacak sonuglarin
degerlendirilmesi ve benzeri konularda aragtirma yapanlara yon gosterecek bir kaynak

olmasi hedeflenerek calisma yapilmistir.
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41. Arastirmanin Amaci

Tiiketici haklar1 anlamina, devletin en 6nemli gorevi tiiketici haklarini iyilestirmek ve
sorunlar ile karsilasan tiiketicileri haklarin1 arama noktasinda yonlendirmek, her seyden
once egitmektir. Ayrica, tiiketicilerin stirekli etkilesim i¢inde bulunduklart kurum-kurulus

ve 0zel sirketlerin {iriinlerinin ve hizmetlerin denetlenmesini saglamaktir.

Tiiketicilerin daha iyi bir ortamda hayatlarint idame ettirmelerini saglamak,
sorunlarinin nerelerden kaynaklandigini tespit etmek ve ¢oziim yollar1 gelistirmek ve
boylece tliketici haklarinin iyilestirilmesinin saglanmasi amaci ile bu ¢alisma yapilmustir.
Ayrica, tliketicilerin haklarinin ne kadar onemli ve degerli olduklarini hissetmeleri

amaclanmis, gerekirse hukuka bagvurmalarinin kiymeti belirtilmeye ¢alisilmigtir.

42. Kullanilan Metod

Arastirmada c¢oziilmesi gereken problem saptanarak, Oncelikli calismalarin nasil
gerceklestirildigi, arastirma modeli ile ilgili bilgi ve veriler toplanirken hangi yollara
basvuruldugu ve neticede hangi sonuclara ulasildigi iizerinde durulmus, aragtirmanin

gecerliligi ve giivenirliligi hakkinda bilgi sunulmustur.

420. Problemi Saptama

Tiirkiye’de tliketici haklarinin  gelisiminin  saglanmas1 tiiketicilerin  egitimi,
bilinglendirilmeleri ve hak arama noktasinda devletin saglayacagi giiven duygusudur. Bu
baglamdaki poblemimiz; “ Tiiketicilerin egitilmis ve bilingli hale gelmesinin geri doniik
olarak iilkeye ve bireylere saglayacagi faydanin getirisinin ne olacagidir ? ” sorusudur.

Aragtirmada, bu problemin yanit1 aranmistir.

421. On Cahsma

Yukarida belirtilen problem saptandiktan sonra ilgili konuda ¢alismalara baglanmistir.

Oncelikle, tiiketici haklari konusunda tiiketicilerin haklar1 ile ne derece ilgilendikleri
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Ozellikle Trabzon ili merkez olmak {izere siiper marketler gozlemlenmis ve yetkilileri ile
randevu alinarak goriismeler yapilmistir. Ayrica, baz1 yetkili satig-servis-yedek parca
firmalarn1 ile de gorisiilerek tiiketcilerin ne derece haklar ile ilgilendikleri, tiiketici
merkezlerini degerlendirip degerlendirmedikleri arstirilmistir. Boylece, hedef kitleler
belirlenerek, Dogu Karadeniz Bolgesin’de Trabzon ve diger illeri de i¢ine alacak sekilde

anket ¢alismasi yapilmasina karar verilmistir.

422. Arastirmanin Modeli

Calismada kesfedici ve tanimlayict arastirma modeli uygulanmistir.  Benzer
arastirmalar incelenerek teze yon tayin edilmeye calisilmistir. Konu hakkinda toplanan
dogru veriler bilgisayar ortaminda depolanmis ve gerekli veri kaynagi olusturulmustur.
Sonug olarak, tiiketicilerin haklar1 konusundaki bilgilerini belirlemeye ve Devletin bu
konudaki yonlendirici etkisi, gliven vermesi konularinda tiiketicilerin bilgi ve kanaatlerini
belirlemeye yonelik bir ¢calisma ortaya konmustur. Calisma, diizenlenen anket calismasi

ve analizi sonucunda ulasilan bulgularin degerlendirilmesi ile sonuglanmstir.

423. Ornekleme Siireci

Anket calismas1 Dogu Karadeniz Bolgesi’nde gergeklestirilmistir. Agirlik Trabzon ili
olmak iizere Giresun, Rize, Glimiishane ve Bayburt illerini kapsamaktadir. Niifus sayimi
baz alinarak illerin toplam niifus i¢indeki agirliklarina gore toplam 400 adet anket formu
dagitilmistir. 2000 yili kesin niifus sayimmi rakamlarina gore adi gecen illerin toplam
niifusu 1.969.917 kisidir. Toplam niifusun %40.4 “inii Trabzon, %26.6’sin1 Giresun,
%18.6’sm1 Rize, %9.5’ini Giimiigshane, %4.9’unu Bayburt olusturmaktadir. Buna gore,
illere paylastirilan anket sayisi sirasi ile Trabzon 165, Giresun 105, Rize 75, Glimiishane

40 adet ve Bayburt 15 adettir (Tablo: 23)
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Tablo: 23

illerin Nufuslar1 ve il Basina Diisen Anket Formu Adedi

ILLER NUFUS |YUZDE ORANI| ANKET ADEDI
TRABZON 795.849 %40.4 165
RIZE 365.938 %18.6 75
GUMUSHANE| 186.953 %9.5 40
GIRESUN 523.819 %26.6 105
BAYBURT 97.358 %4.9 15
TOPLAM 1.969.917 100% 400

Kaynak:http://www.die.gov.tr

424. Bilgi ve Verilerin Toplanmasi

Anket c¢alismasi Oncesi, tiiketici haklar1 konusunda tiiketici Orgiitlerine yapilan
tiiketici sorunlarinin neler oldugu, bu sorunlardan yasal islemlerin yapilip yapilmadigi,
hukuksal sonuclarin degerlendirilmesi, AB baglaminda ne gibi diizenlemeleri olmasi
gerektigi, tiiketicilerin biling diizeylerinin ne oldugu konularinda tiiketicilerin bakisi ve
yorumlarini Olgecek bir anket formu hazirlanmistir. Diizenlenen 400 adet anket formu
Dogu Karadeniz Bolgesi igerisinde 5 ilde anketorler kullanilmak siireti ile uygulanmis ve

istenilen bilgi ve veriler toplanmustir.

425. Arastirma Sonugclarimin Saptanmasi

Tiiketiciler tarafindan doldurulan anket formlar1 sirasi ile bilgisayara aktarilmistir.
Veri girisleri iki kisi ile birlikte gergeklestirilmistir. Veri, bilgisayardaki SPSS 11.0
programinin veri tabanina aktarilarak gerekli grafik ve tablolar ¢ikarilarak istatistiki
degelendirilmeye tabi tutulmustur. Ayrica, kisinin 6zellikleri ile sorulara verilen cevaplar
oneway anova ve t-testi ile degerlendirilerek herhangi bir iliski olup olmadigi

irdelenmistir.

426. Arastirmanin Gecerliligi ve Giivenirliligi

Belirtildigi gibi anket c¢alismasi 400 anket formunun incelenip sonuglarmin

degerlendirilmesi esasina dayanmaktadir. Anket calismasinda, istenilen bilgilerin
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tiikketiciler tarafindan eksiksiz yerine getirilmesine dikkat edilmistir. Konu hakkinda
tiikketicilere kisa bilgiler verilerek anketin verimli olmasina dikkat edilmistir. Hedef kitle
belirlenirken, gida firmalar1 c¢alisanlar1 ve sahipleri, sliper market calisanlari ve
yoneticileri, liniversite Ogretim elemanlari, cesitli meslek kuruluslarinda calisanlar,
ogrenciler, Sosyal Sigorta Kurumu c¢alisanlar1 vb. gruplar tercih edilerek aragtirmanin
toplumun tiim kesimlerini kapsamasina dikkat edilmis, 250 anketin bizzat calismayi
hazirlayan kisi tarafindan, diger 150 anket ise anketorler taraindan dagitilarak ve kontrol

edilerek doldurulmasi saglanmistir.

43. Arastirma Bulgularinin Analizi

Anket iki baglamda degerlendirilmistir. Birinci kisimda tiiketicilerin Tiirkiye’deki
tiikketici haklar1 konusundaki diisiinceleri, bu haklarin ne 6l¢iide uygulandigi, AB iilkeleri
ile kiyaslama, birey olarak kendilerinin bu haklarin ne kadar farkinda olduklar1 ve
hukuksal bagvuru bilin¢lerinin ne oldugunun anlasilmasina yonelik toplam 27 soru

diizenlenmistir.

Ikinci kisimda ise, anketi dolduran Kkisilerin sahsi bilgilerini aktarmak igin
olusturulmustur. Bu kisimda, anketi dolduran kisinin hangi meslek, yas, gelir grubuna
dahil olduklari, cinsiyetleri, egitim durumlar1 ve medeni hallerinin ne oldugu hakkinda

veri toplanmasi amaglanmustir.

Arastirma bulgularini analiz etmeye yonelik dncelikle ikinci kisimda yer alan ankete
katilanlara dair bilgi ve kannat sahibi olmaya yarayacak cevaplarin degerlendirilmesi ile
baslanmistir. Capraz iligkiler kurulup hipotezler test edilmistir. Anket degerlendirmemizi

yaparken, katilimcilarin genel 6zelliklerinin belirtilerek baslanmasi uygun goriilmiistir.
430. Arastirmaya Katilanlarin Genel Ozellikleri
Asagida goriildiigii gibi genel durum olarak, ankete katilanlarin biiyiik ¢cogunlugunu

25-35 yas arasi, erkekler, evliler, lise ve {iniversite mezunu, 501-1000 TYL gelire sahip,

serbest meslek, memur ve is¢iler olusturmaktadir (Tablo: 24, 25, 26, 27, 28, 29).
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Tablo: 24

Ankete Katilanlarin Yas Durumu
Frekans Yizde

15-25 yas 85 21,3
26-35 yas 166 41,6
36-45 yas 101 25,3
46-55 yas 48 11,8
Toplam 400 100,0

Tablo 24’te goriildiigii gibi, ankete katilanlarin %21.3’{inli 15-25 yas arast kisiler
olusturmaktadir. Anketin katilanlardan %41,6 gibi biiylik bir orani ise 25-35 yas arasi
kisiler olusturmaktadir. Yine, 35-45 yas arasi kisiler %25.3 ve 45-55 yas arasi kisiler ise
%11,8 gibi bir oran teskil etmektedirler.

Tablo: 25
Ankete Katilanlarin Cinsiyet Durumu
Frekans Yizde
Bay 282 70,7
Bayan 118 28,8
Toplam 400 100,0

Tablo 25°te goriildiigii gibi ankete katilanlarin %70.7 gibi biiyiik bir cogunlugunu
erkekler olusturmaktadir. Bayanlar ise %28.8 gibi bir orana sahiptir.

Tablo: 26
Ankete Katilanlarin Medeni Durumu
Frekans Yizde
Evii 249 62,4
Bekar 148 36,8
Dul 3 8
Toplam 399 100,0

birlikte, % 0.8’1 de duldur.

Tablo 26°de goriildiigii gibi ankete katilanlarin % 62.4°1 evli; %36.8’1 bekar olmakla
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Tablo: 27
Ankete Katilanlarin Egitim Durumu

Frekans Yizde
ilkokul 51 12,8
Lise 184 46,1
Universite 139 34,6
Yiiksek Lisans 26 6,5
Toplam 400 100,0

Tablo 27°de goriildiigii gibi ankete katilanlarin 9%12,8°1 ilkokul mezunu, %46,1°1 lise
mezunu, %34,6’s1 lniversite mezunu, %6.5’1 ise yiiksek lisans tyapmis kisilerden

olugsmaktadir. Anlasilacag: gibi hedef kitle lise ve liniversite mezunlarindan olugmaktadir.

Tablo: 28
Ankete Katilanlari Gelir Durumu

Frekans Yizde
0-500 YTL 94 23,6
501-1000 YTL 180 449
1001-2000 YTL 101 25,3
2001-3000 YTL 20 5,0
3001- 5 1,3
Toplam 400 100,0

Tablo 28’den de anlagilacagi gibi 0-500 YTL aras1 geliri olanlarin oran1 %23.6, 501-
1000 ytl geliri olanlarin oran1 %44.9, 1001-200 YTL geliri olanlarin oram %25.3, 2001-
3000 ytl geliri olanlarin orant %5, 3001 YTL ve yukariolanlarin orani ise %1.3 tiir.
Goriildiigi gibi gelir konusunda ana tablo 501-1000 ila 1001-2000 YTL gelirli kislerden

olusmaktadir.
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Tablo:29
Ankete Katilanlarin Mesleki Durumu

Frekans Yizde
Serbest Meslek 196 48,9
Memur-isgi 158 39,6
Emekli 13 3,3
Ev Hanimi 6 15
Issiz 27 6,8
Toplam 400 100,0

Tablo 29’da goriildiigli gibi ankete katilanlarin %48.9’u serbest meslek sahiplerinden
olusmaktadir. %39.6’s1 memur ve is¢iler olusturmaktadir. %3.3’4 emekli, %1.5’1 ev
hanim1 %6.8’ini ise igsizler olusturmaktadir. Anketin ana tablosunu, goriildiigii gibi,

serbest meslek sahipleri ve memur-ig¢iler olugturmaktadir.

431. Anket Sorularina Verilen Cevaplarin Degerlendirilmesi

Yukarida da belirtildigi gibi ankete katilan 400 kisinin toplumun farkli katmalarindan
olmasina 6zen gosterilmistir. Buradaki amacimiz, belli bir kesimin olaya yaklagimi degil
toplumun biitiiniiniin goriisiinii, diisiincesini anlamaya ¢alismak ve degerlendirmektir. Bu
baglamda, isci-memur, yonetici, 6grenci, issiz, bayan, erkek vb. karmanin olusmasina da

sonuglarin verimliligi agisindan 6nem verilmistir.

Tablo: 30
Tiiketici Haklarmmin Yasalar Ile Korunduguna
Inaniyorum Yargisi

Frekans Yiuzde
Hic Katilmiyorum 25 6,0
Katiimiyorum 48 12,0
Kararsizim 64 16,0
Katiliyorum 169 42,4
Tamamen Katiliyorum 94 23,6
Toplam 400 100,0

Tablo 30’da goriildiigl gibi, tiiketici haklarinin yasalar ile korunuyor, yargisina hig

katilmiyorum diyenlerin oram %6, katilmiyorum diyenlerin oram1 %12, kararsizim
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diyenlerin orani ise %16’dir. Bu yargiya katiliyorum diyenlerin oran1 %42.4 ve tamamen
katiliyorum diyenlerin orani ise %23.6’dir. Bu sonuctan anlasilacag: iizere genel yargi
olarak, tiiketicilerin, tliketici haklarinin yasalar ile korundugu ve boyle bir anlayisin var

oldugu yargisi toplumda hakimdir.

Tablo: 31
Ihtiyaclarin Karsilanmasinda Firmalarin Tiiketici
Haklarim G6z Oniinde Bulundurduguna
Inamiyorum Yargsi

Frekans Yizde
Hic¢ Katilmiyorum 39 9,8
Katilmiyorum 131 32,6
Kararsizim 89 22,3
Katiliyorum 116 29,1
Tamamen Katiliyorum 25 6,3
Toplam 400 100,0

Tablo 31°de goriildiigii gibi, tiiketici ihtiyaclarinin karsilanmasinda firmalarin tiiketici
haklarin1 g6z 6niide bulundurduguna inantyorum, yargisina hi¢ katilmiyorum diyenlerin
oran1 %9,8 iken katilmiyorum diyenlerin oram1 %32.6, kararsizzim diyenlerin orani ise
%22,3’tiir. Katiliyorum diyenlerin oram1 %29,1 ve tamamen katilimiyorum diyenlerin
orani ise %6,3’tiir. Toplamda, 170 kisi olumsuz bir sonug belirtmis, olumlu yaklasanlarin
sayist 141°tir. 89 kisi ise kararsiz kalmistir. Genel yargi olarak, tiiketciler firmalarin,

tiikketici haklarii gz 6niinde bulundurduklarina inanmamaktadirlar.

Tablo: 32
Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tiiketici Haklar
fle Tlgili Bilgileri Radyo-Televizyonda Yapilan
Programlardan Ogreniyorum Yargisi

Frekans Yizde
Hi¢ Katilmiyorum 27 6,8
Katilmiyorum 101 25,3
Kararsizim 60 15,0
Katiliyorum 168 41,9
Tamamen Katiliyorum 44 11,0
Toplam 400 100,0
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Tablo 32’den anlasilacagi gibi, iirtin ve hizmetler hakkindaki bilgileri radyo-
televizyonda yapilan programlardan 6greniyorum, yargisina hi¢ katilmiyorum diyenlerin
oran1 %6.8, katilmiyorum diyenlerin oran1 %25.3, kararsizim diyenlerin oran1 %15 iken
katiliyorum diyenlerin oran1 % 41.9, tamamen katiliyorum diyenlerin oran1 ise %11 dir.
Yukarida belirtilen yargiya katilimcilar biiytlik bir oranda olumlu cevap vermislerdir. 128
kisi yargiya olumsuz cevap verirken 212 kisi ise olumlu cevap vermistir. Kararsizlarin
sayist ise 60’tir. Bu sonugtan, devletin tiiketici haklar1 konusunda iletisim araglarindan
radyo-televizyonu tam anlami ile iyi yonlendirmedigi sonucuna ulagmak yanlis

olmayacaktir.

Tablo: 33

I"Jl.'iin' ve Hizmetler Hakkindaki Tiiketici Haklar:
Ile Ilgili Bilgileri Reklamlardan (brosiir-pano)
Ogreniyorum Yargisi

Frekans Yuzde
Hi¢ Katilmiyorum 33 8,3
Katilmiyorum 122 30,6
Kararsizim 66 16,5
Katiliyorum 155 38,6
Tamamen Katiliyorum 24 6,0
Toplam 400 100,0

Tablo 33’te goriildiigli gibi, iirlin ve hizmetler hakkindaki tiiketici haklar1 ile ilgili
bilgileri reklamlardan 6greniyorum, yargisina hi¢ katilmiyorum diyenlerin orani %8.3,
katilmiyorum diyenlerin oran1 %30.6, kararsizim diyenlerin oran1 %16.5, katiliyorum
diyenlerin oran1 %38.6, tamamen katiliyorum diyenlerin orani ise %6’dir. Tablo33’deki
goriintliniin bir benzeri olustugu sdylenilebilir. 155 kisi olumsuz yanit verirken, 179 kisi
olumlu yanit vermis ve 66 kisi ise kararsiz kalmistir. Genel olarak, tiiketici haklar
konusundaki bilgilerin reklamlar yolu ile verildigi yargisina katilimcilarin %44’k
boliimii olumlu yanit vermisler. Diger acidan, %39 gibi bir oranda olumsuz yanit ¢ikmast
devletin bu konuya duyarsiz olmadiginin bir gostergesidir seklindeki yorum da yanlis

olmayacaktir.
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Tablo: 34

Uriin ve Hizmetler Hakkindaki Tiiketici
Haklar ile ligili Bilgileri
Gazete ve Dergilerden Ogreniyorum Yargisi

Frekans Yiuzde
Hi¢ Katilmiyorum 23 5,8
Katiimiyorum 94 23,6
Kararsizim 60 14,5
Katiliyorum 189 47 4
Tamamen Katiliyorum 34 8,5
Tplam 400 100,0

Tablo 34’te goriildiigii gibi, iiriin ve hizmetler hakkindaki tiiketici haklar ile ilgili
bilgileri gazete ve dergilerden 6greniyorum, yargisina hi¢ katilmiyorum diyenlerin orani
%5.8, katilmiyorum diyenlerin oran1 %23.6, kararsizzim diyenlerin orant %14.5,
katiliyorum diyenlerin oran1 %47.4, tamamen katilmiyorum diyenlerin orani ise %8.5’tir.
Sonuglardan anlagilacag: gibi, 117 kisi yargiya olumsuz yanit verirken 223 kisi olumlu
yanit vermis, 60 kisi de kararsiz kalmistir. Genel olarak bu yargiminin sonucunu
degerlendirecek olursak, tiiketiciler iletisim araclar1 ile tiiketici haklar1 konusunda
yeterince bilgi aktarimi yapildig1 sonucu ¢iksa da kararsizlarin biiylik bir orana sahip

olmas1 sonucun olumsuz olabilecegi diisiincesini akla getirimektedir.

Tablo: 35
Tiketici Haklar1 Konusunda Yeterince Bilgi
Aktarimi Yapildigina Inaniyorum Yargisi

Frekans Yuzde
Hi¢ Katilmiyorum 75 18,8
Katilmiyorum 168 41,9
Kararsizim 62 15,3
Katiliyorm 73 18,5
Tamamen Katiliyorum 22 5,5
Toplam 400 100,0

Tablo 35’te goriildiigi gibi, belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin oram
%18.8, katilmiyorum diyenlerin oran1 %41.9’dur. Kararsizim diyenlerin oran1 %15.3,

katiliyorum diyenlerin orant %18.3, tamamen katiliyorum diyenlerin orani ise %5.5’tir.
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Veriler degerlendirildiginde tiiketiciler, haklar1 konusunda yeterince bilgi akatarimi
yapildigina katilmamaktadirlar. Her ne kadar yukaridaki sorulara olumlu yanit verilmisse
de genel anlamu ile kararsiz cevabi veren tiiketiciler bu soruda diisiincelerini olumsuz

olarak belirtmislerdir.

Tablo: 36
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke
Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklar
Biliyorum Yargisi

Frekans Yizde
Hi¢ Katilmiyorum 81 20,3
Katilmiyorum 105 26,1
Kararsizim 97 24,3
Katiliyorum 89 22,3
Tamamen Katiliyorum 28 7,0
Toplam 400 100,0

Tablo 36’daki yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin oram1 %20.3, katilmiyorum
diyenlerin oran1 %26.1, kararsizzm diyenlerin oran1 %24.3, katiltyorum diyenlerin orani
%22.3, tamamen katiltyorum diyenlerin orant %7.0°dir. Tablodan da anlasilacagi gibi,
katilmiyorum diyenlerin sayis1 105, katiliyorum diyenlerin sayisi ise, 89’dur. Kararsizim
diyenlerin sayis1 ise 97°dir. Tablo’da belirtilen yargiya yiiksek bir yiizde ile tiiketicilerin
katilmasi, AB iilkelerinin tiiketiciye davranig yoniinden olumlu bir izlenim biraktig

sonucunu dogurmaktadir.

Tablo: 37
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin
Sahip Oldugu Haklara Sahip Oldugumuza
Inamyorum Yargisi

Frekans Yuzde
Hi¢ Katilmiyorum 131 32,8
Katilmiyorum 149 37,1
Kararsizim 57 14,3
Katiliyorum 47 11,8
Tamamen Katiliyorum 16 4.0
Toplam 400 100,0
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Tablo 37°de goriildiigii gibi belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin oram
%32.8, katilmiyorum diyenlerin oram1 9%37.1, kararsizim diyenlerin oran1 %14.3,
katiliyorum diyenlerin oran1 %11.8, tamamen katiliyorum diyenlerin orani ise %4’tiir. Bu
sonuglara gore tiiketicilerin %70’inin belirtilen yargiya olumsuz yanit verdigi
goriilmektedir. Bu baglamda, tiiketici haklar1 konusunda Tiirkiye’nin AB iilkelerine gore

uygulama agisindan gilivensiz bir imaj1 oldugu degerlendirilmelidir.

Tablo: 38
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin
Sahip Oldugu Haklarin Kanunlarca Garanti Altina
Alindigina inaniyorum Yargisi

Frekans Yuzde
Hi¢ Katilmiyorum 39 9,8
Katilmiyorum 58 14,5
Kararsizim 63 15,8
Katiliyorum 160 39,8
Tamamen Katiliyorum 80 20,1
Toplam 400 100,0

Tablo 38’de goriildiigli gibi, belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin oram
%09.8, katilmiyorum diyenlerin oran1 %14.5, kararsizim diyenlerin orani 15.8, katiliyorum
diyenlerin oran1 %39.8, tamamen katiliyorum diyenlerin orani ise %20.1°dir. Bu yarginin
verilerinden alasilacag lizere tiiketicilerin %60°lik gibi biiyiik bir kesimi, tliketici haklar
konusunda AB iilke vatandaglarinini sahip olduklar1 haklarinin kanunlarca garanti altina

alindigina katilmaktadirlar.
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Tablo: 39
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke
Vatandaslarimin Sahip Oldugu Haklar1 Firmalarin
Gézoniinde Bulundurduguna inaniyorum Yargisi

Frekans Yuzde
Hi¢ Katilmiyorum 29 7,3
Katilmiyorum 83 20,8
Kararsizim 92 23,1
Katiliyorum 127 31,6
Tamamen Katiliyorum 69 17,3
Toplam 400 100,0

Tablo 39°da belirtildigi gibi, belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin oram
%7.3, katilmiyorum diyenlerin orani %20.8, kararsizzim diyenlerin orant %23.1,
katiliyorum diyenlerin oran1 %31.6, tamamen katiliyorum diyenlerin orani ise % 17.3 tiir.

Yine bu yargida da tiiketiciler biiyiik bir oranda AB’deki firmalarin tliketici haklarin
g6zoniide bulundurduklarina katilmaktadirlar.
Tablo: 40

Satin Olacagim Uriinlerde Oncelikle Garanti
Belgesi Olmasina DikkatEderim Yargisi

Frekans Yizde
Hi¢ Katilmiyorum 8 2,0
Katilmiyorum 19 4.8
Kararsizm 22 55
Katiliyorum 145 36,3
Tamamen Katiliyorum 206 51,4
Toplam 400 100,0

Tablo 40’da gortildiigi gibi, hi¢ katilmiyorum diyenlerin oram1 %2, katilmiyorum
diyenlerin oran1 %4.8, kararsizim diyenlerin orani %5.5, katiliyorum diyenlerin orani
%36.3, tamamen katiliyorum diyenlerin orani ise %351.4’°tiir. Ankete katilan 351 kisi

biiyiik bir oranda ifade edilen yargiya katildiklarini belirtimislerdir.
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Tablo: 41
Satin Alacagim Uriinlerin Ekonomik Olmasina
Dikkat Ederim Yargisi

Frekans Yuzde
Hi¢ Katilmiyorum 13 3,3
Katilmiyorum 31 7,8
Kararsizim 37 9,3
Katiliyorum 195 48,6
Tamamen Katiliyorum 124 31,1
Toplam 400 100,0

Tablo 41°de goriildigli gibi, belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin oram
%3.3, katilmiyorum diyenlerin oran1 %7.8, kararsizim diyenlerin oran1 %9.3, katiliyorum
diyenlerin orani %48.6, tamamen katiliyorum diyenlerin orani ise %31.1°dir. Bu verilere
gore tiiketicilerin %801 belirtilen yargiya olumlu yanit vermislerdir. Tiiketiciler,

tercihlerini ekonomik {iriinlerden yana kullanacaklarini belirtmektedirler.

Tablo: 42
Satin Alacagim Uriinlerin Kullanimi Kolay
Olmasina Dikkat Ederim Yargisi

Frekans Yuzde
Hic Katilmiyorum 10 2,5
Katilmiyorum 28 7,0
Kararsizim 31 7,8
Katiliyorum 204 51,1
Tamamen Katiliyorum 127 31,6
Toplam 400 100,0

Tablo 42’de gortldiigii gibi, belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin orani
%2.5, katilmryorum diyenlerin orant %7, kararsizim diyenlerin orani %7.8, katiliyorum
diyenlerin orant %51.1, tamamen katiliyorum diyenlerin orami ise %31.6’dir. Bu

sonuglara gore tiiketiciler %82.7 gibi biiyiik bir oranda tercihlerini kullanimi kolay

iirtinlerden yana kullanacaklarini belirtmektedirler.
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Tablo: 43
Satin Alacagim Uriinlerde Marka ve Etiket
Olmasina Dikkat Ederim Yargisi

Frekans Yizde
Hi¢ Katilmiyorum 9 2,3
Katilmiyorum 27 6,8
Kararsizim 26 6,5
Katiliyorum 166 41,4
Tamamen Katiliyorum 172 43,1
Toplam 400 100,0

Tablo 43’te gorildiigii gibi, belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin oram
%2.3, katilmiyorum diyenlerin oran1 %6.8, kararsizim diyenlerin oran1 %6.5, katiltyorum
diyenlerin orani %41.4, tamamen katiliyorum diyenlerin oran1 %43.1’°dir. Bu sonuca gore
%84.5 gibi bir oranla tiiketiciler bu yargiya olumlu yanit vermislerdir. Ayrica bu sonug,
tilkketicilerin marka ve etiket konusunda biling diizeylerinin yiiksek oldugunu

gostermektedir.

Tablo: 44
Uriin ve Hizmetlerin Hatah Olmasi Durumunda
Uriiniin Geri Ahnmasimi Para iadesini Talep
Ederim Yargisi

Frekans Yuzde
Hig¢ Katilmiyorum 14 3,5
Katilmiyorum 21 5,3
Kararsizim 33 8,3
Katiliyorum 138 34,6
Tamamen Katiliyorum 194 48,4
Toplam 400 100,0

Tablo 44°de gorildigi gibi, belirtilen yargiya hi¢c katilmiyorum diyenlerin oram
%3.5, katilmiyorum diyenlerin oran1 %5.3, kararsizim diyenlerin oran1 %38.3, katiliyorum
diyenlerin oranmi1 %34.6, tamamen katiliyorum diyenlerin oran1 %48.4’tiir. Bu sonuca

gore, katilimcilarin %831 para iadesini talep edeceklerini belirtmektedirler.
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Tablo: 45
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmas1 Durumunda
Uriiniin Yenisi ile DegistirilmesiniTalep
Ederim Yargisi

Frekans Yizde
Hi¢ Katilmiyorum 7 1,8
Katilmiyorum 14 3,5
Kararsizim 12 3,0
Katiliyorum 134 33,6
Tamamen Katiliyorum 233 58,1
Toplam 400 100,0

Tablo 45°de gorildiigii gibi, belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin orani
%1.8, katilmiyoum diyenlerin oran1 %3.5, kararsizim diyenlerin oran1t %3, katiltyorum
diyenlerin oran1 %33.6, tamamen katiltyorum diyenlerin orani ise; %58.1’°dir. Bu sonuca

gore, katilimcilarin %91.7’si belirtilen yargiya katildiklarini belirtmiglerdir.

Tablo: 46

Uriin ve Hizmetlerin Hatah Olmasi Durumunda
Uriiniin Tamir Edilmesini Talep Ederim Yargisi

Frekans Yuzde
Hi¢ Katilmiyorum 81 20,3
Katilmiyorum 103 25,8
Kararsizim 34 8,3
Katiliyorum 104 26,1
Tamamen Katiliyorum 78 19,5
Toplam 400 100,0

Tablo 46°da gorildigi gibi, belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin oram
%20.3, katilmiyorum diyenlerin orami %25.8, kararsizim diyenlerin orani %8.3,
katiliyorum diyenlerin oranm1 %26.1, tamamen katiliyorum diyenlerin orani %19.5’1r.
tilkketiciler {riiniin tamir edilmesini pek olumlu

Sonuglardan anlagilacagi gibi,
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karsilamamaktadirlar. Bunun yerine, bir onceki anket sorunlarinda oldugu gibi, kusurlu

irliniin yeni ile degistirilmesini veya para iadesini talep etmektedirler.

Tablo: 47
Uriin ve Hizmetlerin Hatah Olmas1 Durumunda
Gerekirse Tazminat OdenmesiniTalep
Ederim Yargisi

Frekans Yuzde
Hic¢ Katilmiyorum 19 4,8
Katilmiyorum 62 15,5
Kararsizim a0 22,6
Katiliyorum 130 32,3
Tamamen Katiliyorum 99 24.8
Toplam 400 100,0

Tablo 47°de yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin oran1 %4.8, katilmiyorum diyenlerin
orant %15.5, kararsizim diyenlerin oram1 %22.5, katiliyorum diyenlerin oranm1 %32.3,
tamamen katiliyorum diyenlerin orant ise %24.8’dir. Bu sonuclara gore 229 kisi
“gerekirse tazminat talep ederim” demisse de 90 kisi gibi biiylik bir grup kararsiz
kalmistir. Bu baglamda, tiiketicilerin yasal mecilere bagvurma noktasinda bir ¢ekinceleri

ve/veya glivenlerinde bir sorun oldugu yargisina ulagsmak yanlis olmayacaktir.

Tablo: 48
Hatalh Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimm
Satic1 ve Imalatcl/Uretici Firmaya Bildiririm
Ederim Yargisi

Frekans Yuzde
Hic Katilmiyorum 12 3,0
Katiilmiyorum 17 4,3
Kararsizim 47 11,8
Katiliyorum 187 46,6
Tamamen Katiliyorum 137 34,3
Toplam 400 100,0
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Tablo 48’de goriildiigii gibi, belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin oran %3,
%4.3, %11.8,

katiliyoprumdiyenlerin orani %46.6, tamamen katiliyorum diyenlerin oran1 ise %34.3 tiir.

orani

orani kararsizim  diyenlerin

katilmiyorum  diyenlerin
Bu sonuglara gore, hatali iiriin veya hizmet durumunda tiiketicilerin %81 gibi biiyiik bir

orani sorunlarini ilgili firmaya ileteceklerini belirtmislerdir.

Tablo: 49
Hatali Uriin ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi
Tiiketici Derneklerine Bildiririm Yargisi

Frekans Yuzde
Hic Katilmiyorum 23 53
Katilmiyorum 57 14,3
Kararsizim 101 25,3
Katiliyorum 145 36,1
Tamamen Katiliyorum 74 18,5
Toplam 400 100,0

Tablo 49°da goriildigli gibi, belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin oram
%5.3, katilmiyorum diyenlerin oran1 %14.3, kararsizzim diyenlerin orant %25.3,
katiliyorum diyenlerin oran1 %36.1, tamamen katiliyorum diyenlerin oran1 %18.5’tir. Bu
verilere gore, ankete katilanlarin 219°u belirtilen yargiya olumlu yanit verirken, 101 kisi
de kararsiz kalmistir. Ankete katilan tliketiciler, yasal ve hukuki hak talep etme

asamasinda kararsiz kalmaktadirlar. Tablo 48’de de bu durumu gérmekteyiz.

Tablo: 50
Hatalh Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi
Firmanin Miisteri Hizmetlerime Bildiririm Yargisi

Frekans Yizde
Hic¢ Katilmiyorum 10 2,5
Katiimiyorum 29 7,3
Kararsizim 53 13,3
Katiliyorum 185 46,1
Tamamen Katiliyorum 123 30,8
Toplam 400 100,0
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Tablo 50°de gorildiigii gibi, belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin orani
%2.5, katilmiyorum diyenlerin orant 9%7.3, kararsizzim diyenlerin oram1 %13.3,
katiliyorum diyenlerin oran1 %46.1, tamamen katiliyorum diyenlerin oran1 %30.8’dir. Bu
verilere gore, tiliketicilerin %76.8 gibi biiylik bir orani belirtilen yargiya olumlu cevap

vermislerdir.

Tablo: 51
Hatalh Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi
Belediyelere Bildiririm Yargisi

Frekans Yuzde
Hi¢ Katilmiyorum 78 19,5
Katiimiyorum 141 35,1
Kararsizim 83 20,8
Katiliyorum 69 17,3
Tamamen Katiliyorum 29 7.3
Toplam 400 100,0

Tablo 51°de goriildiigli gibi, belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin oram
%19.5, katilmiyorum diyenlerin orant %35.1, kararsizim diyenlerin orant %?20.8,
katiliyorum diyenlerin orant %17.3, tamamen katiliyorum diyenlerin orani ise %?7.3 tiir.
Bu baglamda, tiiketiciler %54.6 gibi biiyiik bir oranda belirtilen yargiya katilmamuslar,
%20.8 gibi biiyiik bir oranda da kararsiz kalmislardir. Boylece tiiketicilerin belediye ile
tiikketici haklar1 kavramini biiylik bir oranda bir arada diisiinmedikleri sonucuna ulagmak

yanlis olmayacaktir.
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Tablo: 52
Mal ve Hizmetlerimi Taksitli Satislara Gore
Yaparim Yargisi

Frekans Yizde
Hi¢ Katilmiyorum 17 4,3
Katiimiyorum 57 14,3
Kararsizim 80 20,1
Katiliyorum 176 43,9
Tamamen Katiliyorum 70 17,5
Toplam 400 100,0

Tablo 52’de goriildiigli gibi, belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin oram
%4.3, katilmiyorum diyenlerin oran1 %14.3, kararsizim diyenlerin orant %20.1,
katiliyorum diyenlerin oran1 %43.9, tamamen katiliyorum diyenlerin oran1 %17.5tir. Bu

verilere gore tiiketicilerin %61.4 gibi biiyiikk bir orani belirtilen yargiya olumlu yanit

vermisglerdir.
Tablo: 53
Mal ve Hizmetlerimi Pesin Para ile Ahrim Yargisi

Frekans Yuzde
Hic Katilmiyorum 22 55
Katilmiyorum 82 20,6
Kararsizim 106 26,3
Katiliyorum 144 36,1
Tamamen Katiliyorum 46 11,5
Toplam 400 100,0

Tablo 53’te gorildiigii gibi, belirtilen yargiya hi¢c katilmiyorum diyenlerin orani
%2.5, katilmiyorum diyenlerin oram1 %20.6, kararsizim diyenlerin oran1 %26.3,
katiliyorum diyenlerin oran1 %36.1, tamamen katiliyorum diyenlerin oran1 %11.5’tir. Bu
verilere gore, ankete katilanlarin % 47.6’s1 pesin para ile san almaya olumlu yanit

vermislerdir. Tablo 53’te taksitli satiglara gore satin alirim diyenlerin orani ise %61.4’tii.
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Tablo: 54

Tiiketiciler I¢cin Hazirlanan Promosyon
Kampanyalarina Katilmayi Oneririm Yargisi

Frekans Yuzde
Hi¢ Katilmiyorum 16 4,0
Katiimiyorum 48 12,0
Kararsizim 71 17,8
Katiliyorum 193 48,1
Tamamen Katiliyorum 72 18,0
Toplam 400 100,0

Tablo 54’te goriildiigii gibi, belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin oran1 %4,
katilmiyorum diyenlerin oran1 %12, kararsizzim diyenlerin oran1 %17.8, katiliyorum
diyenlerin oran1 %48.1, tamamen katiliyorum diyenlerin orani ise %18’dir. Bu verilere

%66.1°1 olumlu

kampanyalarina  katilmay1

gore tiiketicilerin promosyon

karsilamaktadirlar.
Tablo: 55

Mal ve Hizmetlerimi Alirken Reklamlardan
Etkilenirim Yargisi

Frekans Yuzde
Hi¢ Katilmiyorum 57 14,3
Katiimiyorum 104 25,8
Kararsizim 70 17,5
Katiliyorum 130 32,6
Tamamen Katiliyorum 39 9,8
Toplam 400 100,0

Tablo 55’te goriildiigii gibi, belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerinorani
%14.3, katilmiyorum diyenlerin orant %25.8, kararsizim diyenlerin oram1 %17.5,

katiliyorum diyenlerin oran1 %32.6, tamamen katiliyorum diyenlerin orani ise %9.8’dir.
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Tablo: 56

Ayiph Mal ve Hizmetin Kusuru Giderilmemis Ise
Hangi Yasal Islemler Ile Hakkimi Arayacagim
Bilirim Yargisi

Frekans Yuzde
Hic Katilmiyorum 55 13,8
Katilmiyorum 78 19,5
Kararsizim 72 18,0
Katiliyorum 137 34,1
Tamamen Katiliyorum 58 14,5
Toplam 400 100,0

Tablo 56’da gorildiigii gibi, belirtilen yargiya hi¢ katilmiyorum diyenlerin orani
%13.8, katilmiyorum diyenlerin oram1 %19.5, kararsizin diyenlerin orant %18,
katiliyorum diyenlerin oran1 %34.1, tamamen katiliyorum diyenlerin orani ise %14.5’tir.
Gortildigl gibi, bu soruda da karasizlarin oran1 %18 gibi yiiksektir. Belirtilen yargiya
olumsuz yanit verenlerin oram1 %33.3 iken olumlu yanit verenlerin orani ise %48.1 dir.

Belirtildigi gibi, karasizim diyenler bu soruda da belirleyici olmuglardir.

432. Anket Sorularimin Katiimcilarin Ozelliklerine Gére Oneway Anova ve T-

Testi Baglaminda Degerlendirilmesi

Yapilan oneway anova testinde meslek durumu ile ankete katilan kisilerin verdikleri
cevaplar arasinda anlamli iligki kontrol edilmistir (Talo: 57). Buna gore 2. soru olan; “
Ihtiyaglarin karsilanmasinda firmalarm, tiiketici haklarin1 géz 6niinde bulundurduguna
inantyorum” yargisina verilen cevaplar oneway anova testinde anlamli ¢ikmus; fakat,
coklu karsilastirmada herhangi bir anlam bulunamamustir. Ayni sekilde, 17. soru olan; *
Uriin ve hizmetlerin hatali olmasi durumunda kusurlu iiriiniin tamir edilmesini talep
ederim” yargisina verilen cevaplar oneway anova testinde anlamli ¢ikmis; fakat ¢oklu
karsilastirmada her hangi bir anlam bulunamamustir. 18. soru olan;  Uriin ve hizmetlerin
hatali olmas1 durumunda gerekirse tazminat ddenmesini talep ederim” ve 24. soru olan; *
Mal ve hizmetleri pesin para ile satin alirnm” yargilar1 da oneway anova testine gore

anlamli ¢ikmis ve fakat ¢coklu karsilastirmada her hangi bir anlam bulunamamastir.
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Tablo: 57

Meslek Durumunun Oneway Anova Testi ve Coklu Karsilastirma Baglaminda

Degerlendirilmesi

Anlamhhk
ANOVA F Diizeyi
Tiiketici Haklarinin Yasalar {le Korunduguna inaniyorum Yargis 1,956 0,1
Ihtiyaglarin Karsilanmasinda Firmalarm Tiiketici Haklarmi Go6z Oniinde
Bulundurduguna inanryorum Yargisi 2,878 0,023
Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tiiketici Haklar1 Ile TIlgili Bilgileri Radyo—
Televizyonda Yapilan Programlardan Ogreniyorum Yargist 0,304 0,875
Uriin ve Hizmetler Hakkindaki Tiiketici Haklari Ile lgili Bilgileri Reklamlardan
(brosiir-pano) Ogreniyorum Yargisi 0,924 0,45
Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tiiketici Haklar1 Ile flgili Bilgileri Gazete ve
Dergilerden Ogreniyorum 0,175 0,951
Tiiketici Haklar1 Konusunda Yeterince Bilgi Aktarimi Yapildigina Inantyorum
Yargist 0,233 0,92
Tiiketici Haklari Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklari
Biliyorum Yargist 0,849 0,495
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklara
Sahip Oldugumuza inantyorum Yargisi 0,744 0,563
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklarin
Kanunlarca Garanti Altina Alindigia inantyorum Yargisi 1,586 0,177
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu
Haklari  Firmalarin géz &niinde Bulundurduguna Inanryorum Yargisi 0,443 0,777
Satin Olacagim Uriinlerde Oncelikle Garanti Belgesi Olmasina Dikkat Ederim
Yargist 0,408 0,803
Satin Alacagim Uriinlerin Ekonomik Olmasina Dikkat Ederim Yargist 0,178 0,949
Satin Alacagim Uriinlerin Kullanimi Kolay Olmasina Dikkat Ederim Yargist 0,622 0,647
Satin Alacagim Uriinlerde Marka ve Etiket Olmasina Dikkat Ederim Yargis 0,2 0,938
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmast Durumunda Uriiniin Geri Almmasin Para
fadesini Talep Ederim Yargist 2,039 0,088
Uriin ve Hizmetlerin Hatah Olmast Durumunda Uriiniin  Yenisi Ile
Degistirilmesini Talep Ederim Yargisi 1,262 0,284
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmas1 Durumunda Uriiniin Tamir Edilmesini Talep
Ederim Yargist 4,646 0,001
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmas1 Durumunda Gerekirse Tazminat Odenmesini
Talep Ederim Yargisi 2,564 0,038
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Satic1 ve Imalatgi/Uretici Firmaya
Bildiririm Ederim Yargisi 1,608 0,171
Hatal1 Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Tiiketici Derneklerine Bildiririm
Yargisi 0,192 0,942
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Firmanin Miisteri Hizmetlerine
Bildiririm Yargisi 0,886 0,473
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Belediyelere Bildiririm Yargisi 1,607 0,172
Mal ve Hizmetlerimi Taksitli Satiglara Gore Yaparim Yargisi 0,777 0,54
Mal ve Hizmetlerimi Pesin Para Ile Alirim Yargis 4,79 0,001
Tiiketiciler I¢in Hazirlanan Promosyon Kampanyalarina Katilmayr Oneririm
Yargist 0,45 0,773
Mal ve Hizmetlerimi Alirken Reklamlardan Etkilenirim Yargisi 0,706 0,588
Ayipli Mal ve Hizmetin Kusuru Giderilmemis Ise Hangi Yasal Islemler ile
Hakkimi Arayacagimi Bilirim Yargisi 0,889 0,47
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Yapilan oneway anova testinde gelir durumu ile ankete katilan kisilerin verdikleri
cevaplar arasinda anlamli iliski kontrol edilmistir (Tablo: 58). Verilere gore, 9. soru olan;
“Tiiketici haklariniz konusunda AB iilke vatandaglarinin sahip oldugu haklar1 biliyorum”;
21. soru olan; “Hatali mal ve hizmet durumunda sorunlarimi tiiketici derneklerine
bildiririm” ve 14. soru olan; “Satin alacagim iriinlerde marka ve etiket olmasina dikkat
ederim” yargilarina verilen cevaplar oneway anova testine gore anlamli ¢ikmis, ¢oklu

karsilagtirmada ise her hangi bir anlam bulunamamistir

Tablo: 58

Gelir Durumunun Oneway Anona Testi ve Coklu Karsilastirmada Baglaminda
Degerlendirilmesi

Anlamhhk
ANOVA F Diizeyi
Tiiketici Haklarinin Yasalar ile Korunduguna Inaniyorum Yargisi 0,974 0,422
Ihtiyaclarin Karsilanmasinda Firmalarin Tiiketici Haklarmi Gz Oniinde
Bulundurduguna Inaniyorum Yargist 2,123 0,077
Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tiiketici Haklar1 Ile Tlgili Bilgileri Radyo—
Televizyonda Yapilan Programlardan Ogreniyorum Yargisi 1,221 0,301
Uriin ve Hizmetler Hakkindaki Tiiketici Haklari 1le Tlgili Bilgileri
Reklamlardan (brosiir-pano) Ogreniyorum Yargisi 0,401 0,308
Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tiiketici Haklari Ile Ilgili Bilgileri Gazete ve
Dergilerden Ogreniyorum 0,214 0,93
Tiiketici Haklar1 Konusunda Yeterince Bilgi Aktarimi Yapildigina Inantyorum
Yargisi 0,179 0,949
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklari
Biliyorum Yargisi 2,358 0,053
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklara
Sahip Oldugumuza Inanryorum Yargisi 1,271 0,281
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklarin
Kanunlarca Garanti Altina Alindigina Inanityorum Yargisi 2,872 0,023
Tiiketici Haklari Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklari
Firmalarin G6z Oniinde Bulundurduguna inanryorum Yargisi 2,004 0,093
Satin Olacagim Uriinlerde Oncelikle Garanti Belgesi Olmasina Dikkat Ederim
Yargist 1,711 0,147
Satin Alacagim Uriinlerin Ekonomik Olmasina Dikkat Ederim Yargist 0,28 0,891
Satin Alacagim Uriinlerin Kullanimi Kolay Olmasina Dikkat Ederim Yargist 2,463 0,045
Satin Alacagim Uriinlerde Marka ve Etiket Olmasina Dikkat Ederim Yargisi 3,098 0,016
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmasi Durumunda Uriiniin Geri Alinmasim Para
Iadesini Talep Ederim Yargist 0,612 0,654
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmas1 Durumunda Uriiniin Yenisi Ile
Degistirilmesini Talep Ederim Yargisi 0,311 0,871
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmasi Durumunda Uriiniin Tamir Edilmesini
Talep Ederim Yargisi 2,154 0,074
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmast Durumunda Gerekirse Tazminat
Odenmesini Talep Ederim Yargisi 0,277 0,893
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarmmi Satict ve Imalatgy/Uretici
Firmaya Bildiririm Ederim Yargisi 1,641 0,163
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Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Tiiketici Derneklerine Bildiririm

Yargist 1,074 0,369
Hatal1 Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Firmanin Miisteri Hizmetlerine

Bildiririm Yargisi 3,119 0,015
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Belediyelere Bildiririm Yargis1 | 0,689 0,6
Mal ve Hizmetlerimi Taksitli Satiglara Gore Yaparim Yargisi 0,974 0,421
Mal ve Hizmetlerimi Pesin Para fle Alirim Yargisi 0,318 0,866
Tiiketiciler Igin Hazirlanan Promosyon Kampanyalarma Katilmayr Oneririm

Yargisi 0,738 0,567
Mal ve Hizmetlerimi Alirken Reklamlardan Etkilenirim Yargisi 1,625 0,167
Ayipli Mal ve Hizmetin Kusuru Giderilmemis Ise Hangi Yasal Islemler Ile

Hakkimi Arayacagimi Bilirim Yargisi 1,305 0,268

Yapilan oneway onava testinde egitim durumu ile anket sorularina verilen cevaplar
arasinda iliski kontrol edilmistir (Tablo: 59). Buna gore, 9. soru olan; * Tiiketici haklar
konusunda AB iilke vatandaglarinin sahip oldugu haklarin kanunlarca garanti altina
alindigina inantyorum” yargisi teste anlamli ¢ikmis ¢oklu karsilagtirmada ise; ilkdgretim
ile liniversite mezunlar1 arasindaki anlam derecesi; 0.04, yine ilkogretim ile yiiksek lisans
mezunlar1 arasindaki anlam derecesi ise; 0.02°dir. Bu sonuglara gore, iiniversite ve
yiiksek lisans mezunlar1 belirtilen soruya ilkdgretim mezunlarina oranla belirtilen

seviyelerde olumlu yanit vermislerdir.

17. soru olan; “ Uriin ve hizmetlerin hatali olmast durumunda kusurlu iiriiniin tamir
edilmesini talep ederim” yargis1 oneway anova testinde ve ¢oklu karsilastirmada anlamli
cikmistir. Buna gore, ilkogretim mezunlari ile lise mezunlar1 arasindaki c¢oklu
karsilagtirmadaki anlam derecesi 0.018°dir. Bu sonuglara gore, ilkogretim mezunlari lise

mezunlarina gore soruya, belirtilen oranda olumlu cevap vermislerdir.

18. soru; “ Uriin ve hizmetlerin hatali olmasi durumunda gerekirse tazminat
O0denmesini talep ederim”, 19. soru olan; ““ Hatali mal ve hizmet durumunda sorunlarimi
satic1 ve imalat¢1 firmaya bildiririm”, 22. soru olan; “ Hatali mal ve hizmet durumunda
sorunlarimi belediyelere bildiririm” yargilari oneway anova testinde anlamli ¢ikmuis,

coklu karsilastirmada ise herhangi bir anlam bulunamamustir.

23. soru; “Mal ve hizmetlerimi taksitli satiglara gore alirrm” yargisi belirtilen iki teste

de anlamli ¢ikmistir. Buna gore; ilkdgretim mezunlari ile lise mezunlar1 arasindaki ¢oklu
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karsilastirmadaki anlam derecesi 0.015°tir. Bu sonuca gore; ilk6gretim mezunlar lise

mezunlarina gore soruya, belirtilen oranda olumlu cevap vermislerdir.

Tablo: 59

Egitim Durumunun Oneway Anona Testi ve Coklu Karsilastirmada Baglaminda
Degerlendirilmesi

Anlamhhk
ANOVA F Diizeyi
Tiiketici Haklarinin Yasalar {le Korunduguna Inaniyorum Yargisi 1,903 | 0,128541379
Ihtiyaclarin Karsilanmasinda Firmalarin Tiiketici Haklarmi Gz Oniinde
Bulundurduguna inantyorum Yargisi 0,248 | 0,862744631
Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tiiketici Haklar1 Ile Ilgili Bilgileri Radyo—
Televizyonda Yapilan Programlardan Ogreniyorum Yargisi 2,253 10,081747908
Uriin ve Hizmetler Hakkindaki Tiiketici Haklar1 1Ile Tlgili Bilgileri
Reklamlardan (brosiir-pano) Ogreniyorum Yargist 1,75510,155285119
Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tiiketici Haklar1 ile Ilgili Bilgileri Gazete ve
Dergilerden Ogreniyorum 1,185]0,315021781
Tiiketici Haklar1 Konusunda Yeterince Bilgi Aktarimi Yapildigina inantyorum
Yargisi 1,058 1 0,366713096
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarmin Sahip Oldugu Haklar
Biliyorum Yargisi 1,014 | 0,386236568
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklara
Sahip Oldugumuza inantyorum Yargisi 0,141 0,935213901
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarmin Sahip Oldugu Haklarin
Kanunlarca Garanti Altina Alindigia inantyorum Yargisi 6,827 0,00017028
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarimin Sahip Oldugu
Haklari Firmalarin gz 6niinde Bulundurduguna Inaniyorum Yargisi 1,565 0,197400292
Satin Olacagim  Uriinlerde Oncelikle Garanti Belgesi Olmasina Dikkat
Ederim Yargisi 0,747 | 0,524402333
Satin Alacagim Uriinlerin Ekonomik Olmasina Dikkat Ederim Yargist 1,094 0,351316746

Satin Alacagim Uriinlerin Kullanimi Kolay Olmasina Dikkat Ederim Yargist  |2,373 | 0,069905101

Satin Alacagim Uriinlerde Marka ve Etiket Olmasina Dikkat Ederim Yargist 1,582 10,193241397
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmas1 Durumunda Uriiniin Geri Almnmasini Para

ladesini Talep Ederim Yargist 1,258 |0,288550105
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmasi Durumunda Uriiniin Yenisi ile

Degistirilmesini Talep Ederim Yargisi 1,83 10,141107122
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmast Durumunda Uriiniin Tamir Edilmesini

Talep Ederim Yargisi 3,408 10,017685516
Urin ve Hizmetlerin Hatali Olmast Durumunda Gerekirse Tazminat

Odenmesini Talep Ederim Yargisi 2,73410,043456431
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarmmi Satici ve Imalatct/Uretici

Firmaya Bildiririm Ederim Yargis1 2,816 | 0,038961582
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarmmi Tiiketici Derneklerine

Bildiririm Yargisi 0,116 |0,950799828
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Firmanin Miisteri Hizmetlerine

Bildiririm Yargisi 0,946 | 0,418323049
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Belediyelere Bildiririm Yargist | 2,629 | 0,04993211

Mal ve Hizmetlerimi Taksitli Satiglara Gore Yaparim Yargisi 4,69 | 0,00312797

Mal ve Hizmetlerimi Pesin Para Ile Alirim Yargisi 0,824 | 0,48137447

Tiiketiciler i¢cin Hazirlanan Promosyon Kampanyalarma Katilmay1 Oneririm | 1,583 | 0,19303996
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Yargisi

Mal ve Hizmetlerimi Alirken Reklamlardan Etkilenirim Yargisi 1,657 | 0,17574390
Ayipli Mal ve Hizmetin Kusuru Giderilmemis Ise Hangi Yasal islemler ile

Hakkimi Arayacagimi Bilirim Yargisi 1,062 | 0,36507483

Yapilan oneway testinde ve ¢oklu karsilastirmada medeni hal ile sorulara verilen
cevaplar arasindaki iligki incelenmistir (Tablo: 60). Buna gore, 26. soru olan; ” Mal ve
hizmetlerimi alirken reklamlardan etkilenirim” yargisi iki incelemede de anlamli
cikmigtir. Sonuglara gore, evli kisilerin bekarlara gore coklu karsilastirmadaki anlam
derecesi; 0.000°dir. Boylece, evli kisilerin bekarlara gore soruya, belirtilen oranda bir
anlam derecesi ile yanmit vermislerdir. Burada evliler soruya olumsuz yanit verirken

bekarlar olumlu yanit vermiglerdir.

Tablo: 60

Medeni Durumunun Oneway Anona Testi ve Coklu Karsilastirmada Baglaminda
Degerlendirilmesi

Anlamhhk
ANOVA F Diizeyi
Tiiketici Haklarmin Yasalar fle Korunduguna inantyorum Yargisi 0,199 |0,820035121
Ihtiyaglarin Karsilanmasinda Firmalarin Tiiketici Haklarini Gz Oniinde
Bulundurduguna Inaniyorum Yargist 1,145 10,319152062
Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tiiketici Haklari Ile Ilgili Bilgileri Radyo—
Televizyonda Yapilan Programlardan Ogreniyorum Yargisi 0,203 | 0,816289171
Uriin ve Hizmetler Hakkindaki Tiiketici Haklar1 1Ile TIlgili Bilgileri
Reklamlardan (brosiir-pano) Ogreniyorum Yargisi 1,264 | 0,28375592
Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tiiketici Haklar1 Ile Tlgili Bilgileri Gazete ve
Dergilerden Ogreniyorum 0,002 | 0,99814507
Tiiketici Haklar1 Konusunda Yeterince Bilgi Aktarimi Yapildigina inantyorum
Yargisi 1,522 10,219541344
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklar
Biliyorum Yargisi 0,506 | 0,603240669
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklara
Sahip Oldugumuza Inantyorum Yargisi 1,88 |0,153928742
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklarin
Kanunlarca Garanti Altina Alindigina Inantyorum Yargisi 0,855 10,425897941
Tiiketici Haklari Konusunda AB Ulke Vatandaslarmin Sahip Oldugu Haklar
Firmalarin Géz Oniinde Bulundurduguna Inaniyorum Yargisi 0,755 10,470830712
Satin Olacagim  Uriinlerde Oncelikle Garanti Belgesi Olmasina Dikkat
Ederim Yargisi 0,032 |0,968544836
Satin Alacagim Uriinlerin Ekonomik Olmasina Dikkat Ederim Yargisi 0,404 | 0,66793526
Satin Alacagim Uriinlerin Kullanimi Kolay Olmasina Dikkat Ederim Yargis1 | 0,191 | 0,826066381
Satin Alacagim Uriinlerde Marka ve Etiket Olmasina Dikkat Ederim Yargisi 0,469 | 0,62577472
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmasi Durumunda Uriiniin Geri Alinmasini Para
fadesini Talep Ederim Yargist 1,137 | 0,32170628
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmasi Durumunda Uriiniin Yenisi ile| 1,329 | 0,265889483
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Degistirilmesini Talep Ederim Yargisi

Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmasi Durumunda Uriiniin Tamir Edilmesini

Talep Ederim Yargisi 1,045 | 0,352774121
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmasi Durumunda Gerekirse Tazminat

Odenmesini Talep Ederim Yargisi 0,747 1 0,474655541
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarmm Satici ve Imalatci/Uretici

Firmaya Bildiririm Ederim Yargisi 1,408 | 0,245845377
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Tiiketici Derneklerine

Bildiririm Yargisi 0,766 | 0,465736057
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Firmanin Miisteri Hizmetlerine

Bildiririm Yargisi 1,673 | 0,188996241
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Belediyelere Bildiririm Yargis1 | 1,267 | 0,28273531

Mal ve Hizmetlerimi Taksitli Satiglara Gore Yaparim Yargisi 1,896 | 0,151549902
Mal ve Hizmetlerimi Pesin Para fle Alirim Yargisi 0,928 | 0,396093754
Tiiketiciler igin Hazirlanan Promosyon Kampanyalarma Katilmay1 Oneririm

Yargisi 1,863 | 0,156596972
Mal ve Hizmetlerimi Alirken Reklamlardan Etkilenirim Yargisi 7,935 {0,000417981
Ayipli Mal ve Hizmetin Kusuru Giderilmemis Ise Hangi Yasal islemler ile

Hakkimi Arayacagimi Bilirim Yargisi 1,111 10,330246533

Yas ile sorulara verilen yanitlar arasindaki iligski incelendiginde, oneway anova testinde
ve ¢oklu karsilastirmada iliskilendirmeler saptanmistir (Tablo 61). 22. soru olan, *“ Hatali
mal ve hizmet durumunda sorunlarimi belediyelere bildiririm” yargisi oneway anova
testinde anlamli ¢ikmistir. Coklu karsilastirmada ise, 46-55 yas arasi kisiler ile 26-35 yas
arasi kisiler arasindaki anlam derecesi 0.044’tiir. Bu sonuglara gore 26-35 yas grubu

katilimcilar belirtilen yargiya 46-55 yas grubuna oranla olumsuz yanit vermislerdir.

24. soru olan; “ Mal ve hizmetlerimi pesin para ile satin alirim” yargis1 oneaway
anowa etsine gore anlamli ¢ikmis, fakat, coklu karsilastirmada herhangi bir anlam

¢ikmamustir.

26. soru ise; “ Mal ve hizmetlerimi alirken reklamlardan etkilenirim” yargis1 oneway
anova testinde ve ¢oklu karsililastirmada anlamli ¢ikmistir. Buna gore, 15-25 yas arasi ile
36-45 yas arasina gore anlam derecesi 0.001 iken; 15-25 yas arasi ile 46-55 yas arasi
anlam derecesi 0.022°dir. Iki sonucta da 15-25 yas aras1 katilmcilar belirtilen yargiya

diger 2 yas grubuna gore olumlu yanit vermislerdir.
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Tablo: 61

Yas Durumunun Oneway Anova Testi ve Coklu Karsilastirmada Baglaminda

Degerlendirilmesi

Anlamhhk
ANOVA F Diizeyi
Tiiketici Haklarinin Yasalar Ile Korunduguna Inaniyorum Yargis 0,351 | 0,788577829
Ihtiyaglarin Karsilanmasinda Firmalarm Tiiketici Haklarmi Go6z Oniinde
Bulundurduguna inaniyorum Yargist 2,308 10,076055392
Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tiiketici Haklar1 Ile Ilgili Bilgileri Radyo—
Televizyonda Yapilan Programlardan Ogreniyorum Yargist 2,14 | 0,09463652
Uriin ve Hizmetler Hakkindaki Tiiketici Haklar1 Ile ilgili Bilgileri Reklamlardan
(brosiir-pano) Ogreniyorum Yargisi 0,848 | 0,468390504
Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tiiketici Haklar1 Ile Tlgili Bilgileri Gazete ve
Dergilerden Ogreniyorum 0,372 {0,773321318
Tiiketici Haklar1 Konusunda Yeterince Bilgi Aktarimi Yapildigina Inaniyorum
Yargist 0,435 10,728194429
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarmin Sahip Oldugu Haklari
Biliyorum Yargisi 0,144 10,933713713
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarmin Sahip Oldugu Haklara
Sahip Oldugumuza Inanityorum Yargisi 1,46 |0,225094292
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklarin
Kanunlarca Garanti Altina Alindigina Inantyorum Yargisi 1,373 10,250500392
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklar
Firmalarin Géz Oniinde Bulundurduguna Inaniyorum Yargisi 0,872 10,455586088
Satin Olacagim  Uriinlerde Oncelikle Garanti Belgesi Olmasina Dikkat
Ederim Yargisi 0,532 | 0,660513003
Satin Alacagim Uriinlerin Ekonomik Olmasina Dikkat Ederim Yargist 0,218 | 0,883712845
Satin Alacagim Uriinlerin Kullanimi Kolay Olmasina Dikkat Ederim Yargisi 0,297 | 0,827581087
Satin Alacagim Uriinlerde Marka ve Etiket Olmasma Dikkat Ederim Yargisi 0,865 |0,459235621
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmas1 Durumunda Uriiniin Geri Alinmasin1 Para
fadesini Talep Ederim Yargist 1,778 10,150726941
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmasi Durumunda Uriiniin  Yenisi Ile
Degistirilmesini Talep Ederim Yargisi 0,809 | 0,489554507
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmas1 Durumunda Uriiniin Tamir Edilmesini Talep
Ederim Yargist 0,813 1 0,487014481
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmas1 Durumunda Gerekirse Tazminat Odenmesini
Talep Ederim Yargisi 1,222 10,301384863
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Satici ve Imalatci/Uretici
Firmaya Bildiririm Ederim Yargisi 1,533 10,205324433
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarmmi Tiiketici Derneklerine Bildiririm
Yargisi 1,42 ]0,236468681
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Firmanin Misteri Hizmetlerine
Bildiririm Yargisi 2,483 | 0,060507135
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Belediyelere Bildiririm Yargisi 2,804 1 0,039575808
Mal ve Hizmetlerimi Taksitli Satiglara Gore Yaparim Yargisi 0,638 [0,591178125
Mal ve Hizmetlerimi Pesin Para Ile Alirrm Yargist 3,642 [ 0,012916655
Tiiketiciler I¢in Hazirlanan Promosyon Kampanyalarina Katilmayi Oneririm
Yargist 1,64 |0,179564721
Mal ve Hizmetlerimi Alirken Reklamlardan Etkilenirim Yargist 6,597 | 0,000232983
Ayipli Mal ve Hizmetin Kusuru Giderilmemis Ise Hangi Yasal Islemler Ile
Hakkimi Arayacagimi Bilirim Yargisi 0,672 0,569721433
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Cinsiyet ile sorulara verilen yanitlar arasinda yapilan T-testi incelendiginde anlamli
sonuglara ulasilmistir (Tablo 62). Buna gore 6. soru olan; “ Tiiketici haklar1 konusunda
yeterince bilgi aktarimi yapildi§ina inaniyorum” yargisinin anlamlilik diizeyi bay ve
bayan kiyaslamasinda 0.026’dir. Buna gore erkekler bayanlara oranla bu yargiya olumlu

yanit vermislerdir.

10. soru olan; “ Tiiketici haklar1 konusunda AB iilke vatandaslarinin sahip oldugu
haklar1 firmalarin g6z 6niinde bulundurduguna inantyorum” yargisinin anlamlilik diizeyi
0.010’dur. Buna gore, erkekler bayanlara gore belirtilen yargiya olumlu yanit

vermisglerdir.

15. soru olan; “ Uriin ve hizmetlerin hatali olmasi durumunda kusurlu iiriiniin geri
alimmasin1 ve para iadesini talep ederim” yargisinin anlamlilik diizeyi 0.035°tir. Buna

gore erkekler, belirtilen yargiya bayanlara gore olumsuz yanit vermislerdir.

16. soru olan; “ Uriin ve hizmetin hatali olmasi durumunda kusurlu iiriiniin yenisi ile
degistirilmesini talep ederim” yargisinin anlamlilik diizeyi 0.044’tiir. Buna gore erkekler,

bayanlara gore belirtilen yaygiya olumsuz yanit vermislerdir.

22. soru olan; “ Hatal1 mal ve hizmet durumunda sorunlarimi belediyelere bildiririm”
yarsinin anlamlilik diizeyi 0.002’dir. Bu sonuca gore erkekler bayanlara oranla belirtilen

yargtya olumlu yanit vermigleridir.

Tablo: 62

Cinsiyet Durumunun T-Testi Baglaminda Degerlendirilmesi

Anlamhhk

T-Testi T Diizeyi
Tiiketici Haklarinin Yasalar ile Korunduguna Inaniyorum Yargisi 0,516 0,624
Ihtiyaglarin  Karsilanmasinda Firmalarm Tiiketici Haklarmi Géz Oniinde

Bulundurduguna inantyorum Yargisi 0,811 0,17
Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tiiketici Haklar1 Ile Ilgili Bilgileri Radyo—

Televizyonda Yapilan Programlardan Ogreniyorum Yargisi 0,236 0,509
Uriin ve Hizmetler Hakkindaki Tiiketici Haklar1 Ile Tlgili Bilgileri Reklamlardan

(brosiir-pano) Ogreniyorum Yargisi 0,534 0,628
Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tiiketici Haklar1 Ile lgili Bilgileri Gazete ve

Dergilerden Ogreniyorum -0,402 0,154
Tiiketici Haklar1 Konusunda Yeterince Bilgi Aktarim Yapildigma Inanryorum| 2,28 0,026
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Yargisi

Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklara

Sahip Oldugumuza Inantyorum Yargisi 1,081 0,462
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklarin

Kanunlarca Garanti Altina Alindigina Inantyorum Yargisi -0,142 0,361
Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarmin Sahip Oldugu Haklari

Firmalarin G6z Oniinde  Bulundurduguna inanryorum Yargisi 1,154 0,916
Satin Olacagim  Uriinlerde Oncelikle Garanti Belgesi Olmasina Dikkat Ederim

Yargisi 1,524 0,01
Satin Alacagim Uriinlerin Ekonomik Olmasina Dikkat Ederim Yargisi 0,728 0,8
Satin Alacagim Uriinlerin Kullanimi Kolay Olmasina Dikkat Ederim Yargist 1,794 0,774
Satin Alacagim Uriinlerde Marka ve Etiket Olmasina Dikkat Ederim Yargist 0,218 0,38
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmasi Durumunda Uriiniin Geri Almmasin1 Para

fadesini Talep Ederim Yargist 2,483 0,425
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmas1 Durumunda Uriiniin Yenisi Ile Degistirilmesini

Talep Ederim Yargisi -0,983 0,035
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmas1 Durumunda Uriiniin Tamir Edilmesini Talep

Ederim Yargisi -0,719 0,044
Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmasi1 Durumunda Gerekirse Tazminat Odenmesini

Talep Ederim Yargisi 0,021 0,195
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Satici ve Imalatci/Uretici Firmaya

Bildiririm Ederim Yargisi 0,872 0,281
Hatal1 Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarmm Tiiketici Derneklerine Bildiririm

Yargist -0,492 0,987
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Firmanin Misteri Hizmetlerine

Bildiririm Yargisi 0,788 0,352
Hatali Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Belediyelere Bildiririm Yargisi 0,319 0,239
Mal ve Hizmetlerimi Taksitli Satiglara Gore Yaparim Yargisi 1,527 0,002
Mal ve Hizmetlerimi Pesin Para ile Alirim Yargis1 -0,242 0,42
Tiiketiciler Igin Hazirlanan Promosyon Kampanyalarina Katilmayr Oneririm

Yargisi 0,414 0,571
Mal ve Hizmetlerimi Alirken Reklamlardan Etkilenirim Yargisi -1,628 0,722
Ayipli Mal ve Hizmetin Kusuru Giderilmemis Ise Hangi Yasal Islemler ile

Hakkimi Arayacagimi Bilirim Yargisi -1,218 0,532
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5. SONUCLAR VE ONERILER

Tiiketici haklar1 konusu devletlerin ana konularindan biri olarak benimsenmis ve bu
anlamda siirekli diizenlemeler ile sorunlarin ¢oziimlenmesi yontemleri tartisila gelmistir.
Bu konuda, ¢ikarilan yasalar ve yonetmelikler sivil toplum kuruluslari, siyasi partiler vb.
kuruluglar ve devlet organlari tarafindan tartigilmaya devam edilmis, “bireyin” toplumsal
onemine dikkat ¢ekilmistir. Hatta, sadece devlet degil, firmalar dahi tiiketiciyi ana ilke
edinen miisteri memnuniyeti programalar1 olusturarak “miisteri kraldir” ilkesini
benimseyerek en iyiye nasil ulasilirin savasimina girigsmiglerdir. Biitiin bu gelismeler

karsisinda tiiketici, haklarin1 aramaya baglamis, degerli oldugunun farkina varmistir.

Tiiketici haklar1 konusundaki gelismeler Avrupa Biligi siirecinde bir politika izleyen
Tiirkiye i¢in de pek farkli olmamustir. Ozellikle, 1980°1i yillardan sonra ekonomide disa
acik bir politika izleyen Tiirkiye’de tiiketicinin varligi biraz daha belirmeye baslamis,
1995 yilinda parlamentoda kabul edilen 4077 sayili Tiiketici Hakkindaki Kanun ile
tiikketiciler i¢in en biiyiik adim atilmis kabul edilmistir. Teknolojinin gelismesi, daha hizli
hareket etme istegi ve firmalarin sadik miisteri anlayislar1 nihayetinde tiiketicilere
yaramustir. Ozellikle, Avrupa Birligi siirecinde uyum yasalar1 konusunda uyarilar alan
Tiirkiye, tiiketici haklar1 konusunda daha da olumlu adimlar atmis ve 2003 yilinda 4822

say1l1 Tiiketici Kanunun’da 4077 sayil1 Kanun’a gore bir ¢cok iyilestirmeler yapilmigtir.

Dogu Karadeniz Bolgesi’nde yaptigimiz kapsamli tiiketici anketinde tiiketicilerin,
tilkketici haklarina bakisi ve bu baglamda AB iilkelerine goére bulundugumuz konum

irdelenmistir.

Gergeklestirilen ankette katilimcilarin genel 6zellikleri incelendiginde:

Katilimcilarin, toplumun herkesiminden olustugunu sdylemek yanlis olmayacaktir.
Serbest meslek ve is¢i-memur oraninin % 88.5 oldugundan hareketle katilimeilarin,
devletin organlari ile siirekli iletisim i¢inde olduklari, tiiketici haklar1 konusunda belli bir

biling seviyesine ulastikalari yorumu bizi, anketin sonuglarin belirleyici olacagi
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diisiincesine sevk etmektedir. Ayrica, katilimcilarin egitim seviyelerinin (lise, tiniversite,
yiiksek lisans), %87.2 gibi bir orana sahip olmasi belirtilen bu yargimizi

desteklemektedir.

Gergeklestirilen anketin ikinci kismindaki bulgular incelendiginde:

Yirmiyedi sorunun on biri devletin ve ilgili kurumlarin tiiketici haklar1 konusunda
yonlendirme ve bilgilendirmelerinin ne oldugu, AB iilkelerin konuya bakis agisinin
tilkketiciler baglaminda irdelenmesinden olusmustur. Buna gore; “tiiketici hakaklarinin
yasalar ile korundugunu biliyorum” yargisina katilimcilarin %18’ olumsuz yanit
verirken %66°s1 olumlu yanit vermistir. Burada dikkat ¢eken nokta ise kararsizlarin %16
gibi yliksek bir orani olusturmasidir. Bu yargidan, devletin tiiketici haklar1 konusunda
belli bir bilgilendirme anlayis1 izledigini sdyleyebiliriz. “Ihtiyaglarm karsilanmasinda
firmalarin tiiketici haklarin1 g6z 6niinde bulundurduguna inaniyorum” yargisina olumsuz
yanit verenlerin orant %42.4 iken olumlu yanit verenlerin orani %35.4’tiir. Yine,
kararsizlarin sayist %?22.3 gibi yliksek bir orandir. Buna gore katilimcilarin firmalara
giivenleri bu baglamda olumsuz diye yorumlanabilir. “Uriin ve hizmetler hakkinda
tiketici ile 1ilgli bilgileri radyo ve televizyondayapilan programlardan Ogreniyorun”
yargisina olumsuz yanit verenlerin oran1 %32.1 iken olumlu yanit verenlerin orani ise
%352.9°’dur. Verilere gore, son yillarda tiiketici haklar1 konusunda yapilan radyo-
televizyon programlarinin tiiketicileri olumlu olarak yonlendirdigi sonucuna ulasabiliriz.
“Uriin ve hizmetler hakkinda tiiketici haklar1 ile ilgili bilgileri reklamlardan
Ogreniyorum” yargisina olumsuz yanit verenlerin orani %38.9 iken olumlu yanit
verenlerin %44.6’dir. Yine kararsizlar, yargida belirleyici olmustur. %16.5 gibi bir

oranda katilime1 yargida kararsiz kalmistir.

“Uriin ve hizmetler hakkindaki bilgileri gazete ve dergilerden 6greniyorum” yargisina
olumsuz yanit verenlerin oram1 %?29.4 iken, olumlu yanit verenlerin orami ise %
55.9°dur.”Tiiketici haklar1 konusunda yeterince bilgi aktarimi yapildigina inantyorum”
yargisina olumsuz yanit verenlerin oran1 %60.7 iken olumlu yanit verenlerin orani ise
%24 seviyelerinde kalmis, %15.3 gibi bir oran da kararsizlar1 olusturmustur. Genel ifade

ile belirtilen yargida tiiketicilerin ilgili kurumlar tarafindan yeterince bilgi aktarimi
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yapildig1 konusundaki tutumlari olumsuzdur. Kararsiz grubu da olumsuz grup iginde
degerlendirecek olursak, bu konunun ¢ok ciddi bir sekilde ele alinip degerlendirilmesi
gerekmektedir. Zaten, AB ilerleme raporlarinda tiiketicilerin bilinglendirilmesi konusuna
onemle dikkatler ¢ekilmistir. “Tiiketici haklar1 konusunda AB iilke vatandaslarinin sahip
oldugu haklar1 biliyorum” yargisina ise olumsuz yanit verenlerin orani % 46.4, olumlu
yanit verenlerin orani ise % 29.3’tiir. Kararsizalarin orani ise %24.3’tiir. “Tiiketici haklari
konusunda AB iilke vatandaglarinin sahip oldugu haklara sahip oldugumuza inaniyorum”
yargisina ise olumsuz yanit verenlerin orani %69.9 gibi ¢ok yiiksek bir orandir. Olumlu
yanit verenlerin orani ise %15,8’dir. Belirtilen verilerden ankete katilan tiiketcilerin, bir
onceki yargiya olumsuz yanit vermis olsalar bile, AB iilkelerine bu baglamda
giivendikleri sonucuna ulagsmak yanlis olmayacaktir. “Tiiketici haklar1 konusunda AB
tilke vatandaglarinin sahip oldugu haklarin kanunlarca garanti altina alindigina
inanityorum” yargisina olumsuz yanit verenlerin orani %24.3 iken olumlu yanit verenlerin
orani ise % 59.9 gibi yiliksek bir orandir. “Tiketici haklar1 konusunda AB iilke
vatandaglarinin  sahip oldugu haklar1 firamalarin g6z Onilinde bulundurduguna
inantyorum” yargisina olumsuz yanit verenlerin oram1 %28.1 iken yargiya katilanlarin

orani ise % 48.9 gibi yiiksek bir orandir.

Belirtilen bu yargilarda, ankete katilan tiiketcilerin genel olarak Tiirkiye’de tiiketici
haklar1 ile ilgili baz1 gelismelerin yasadigina kars1 bakiglart olumlu ve fakat bu
gelismelerin yetersiz kaldig1 ve AB tilkelerine gore ise giiven duyma noktasinda eksikler
oldugu tespiti hareket tarzimizi olusturmalidir. “Ayipli mal ve hizmetin kusuru
giderilmemis ise hangi yasal islemler ile haklarimi arayacagimi bilirim” yargisina
olumsuz yanit verenlerin orant %33.5 iken, olumlu yanit verenlerin oran1 % 48.5’tir.
Kararsizlar ise %18 orana sahiptir. Verilere gore, tiiketicilerin haklarini arama noktasinda
yeterli bilince erisemedikleri goriilmektedir. Her ne kadar %48.5 gibi bir oranda olumlu
yanit verilse de olumsuz ve kararsizzm yaniti verenlerin orani %51.5 gibi ciddi bir

rakamdir.

Gergeklestirilen anketin tiglincii kismindaki bulgular incelendiginde:
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Belirtilen on alt1 yargi bireyin iiriin ve hizmetler karsisinda tutum ve hareket tarzlar
ile ilgilidir. Bunlardan; “satin alinan {irtinlerde garanti belgesi olmasi, tiriinlerin ekonomik
olamasi, kullanimi kolay olmasi, iiriinlerde marka ve etiket olmasi, kusurlu iiriin ve
hizmet durumuda {iriiniin geri alinmas1 ve para iadesi, kusurlu {irlin ve hizmetin yenisi ile
degistirilmesi, gerekirse tazminat Odenmesi, hatali mal ve hizmeti {retici firmaya
bildirmesi, tiiketici derneklerine bildirmesi, miisteri hizmetlerine bildirmesi” yargilarinin
yan1 sira “mal ve hizmetleri taksitli satiglara gore satin alirim, pesin para ile satin alirim,
promosyon kampanyalarina katilmay1 Oneririm, {iriin ve hizmet alirken reklamlardan
etkilenirim” seklinde genel olarak ifade edilen on dort yargiya verilen yanitlar ortak
ozellik gostermektedir. Buna gore sonuglarin ortalamasini alacak olursak, olumsuz yanit
verenlerin orani %14.8’dir. Olumlu yanit verenlerin orani ise % 68.3 gibi yiiksek bir
orandir. Verileri degerlendirecek olursak, tiiketicilerin aligveris konusuna ve hatali {iriin-
hizmet durumunda firmalardan hak talep etmeye duyarli olduklar1 sonucuna ulasabiliriz.
Fakat, diger yargilardan da anlasilacagi gibi, tiiketicilerin eyleme gecme ve ilgili

kurumlara giivenme noktasinda olumsuz yanit verdiklerini gérmekteyiz.

Diger iki yargi ise, “kusurlu iiriiniin tamir edilmesini talep ederim ve kusurlu iiriin ve
hizmet durumunda sorunlarimi belediyelere bildiririm” yargisidir. Ik yargiya olumsuz
yanit verenlerin oran1 %46.1 iken olumsuz yanit verenlerin orant %45.6” dir. Goriildigi
gibi oranlar birbirine ¢ok yakindir. Buna gore, tiiketicilerin kusurlu {riiniin tamir
edilmesine sicak bakmadiklarini anlamaktayiz. Diger yargiya olumsuz yanit verenlerin
oran1 % 54,6 iken olumlu yanit verenlerin orani ise %24.6’dir. Bu baglamda tiiketicilerin,

tilkketici haklar ile belediyeyi tam anlamu ile Ortiistiiremedikleri sonucuna ulasabiliriz.

Tiirkiye, tiiketici haklar1 konusunda her ne kadar gelisme kaydetmisse de, bu
gelismeler AB ilerleme raporlarinda, 6nemli gelismeler olarak nitelendirilmis ve fakat
tam anlami ile ifadesini bulamadign da deklare edilmistir. Ozellikle; gida yasast,
tilkketicinin egitilmesi ve bilin¢lendirilmesi konularinda eksikliklerin devam ettigi
bildirilmistir. Zaten, ¢alisgmamizda da yapilan anketlerde goriildiigii gibi, Tirkiye’deki
tiikketicilerin, tiiketici haklar1 konusundaki biling seviyelerinin, bilgilendirilmelerinin ve

bu konuda devlete giivenlerinin tam anlami ile saglanamadigi goziikmektedir.
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Tiketicilerin haklarin1 bilmelerindeki eksiklik kadar, hangi yasal organlara hangi

sekillerde bagvuracaklar1 konusunda da biling seviyeleri tam anlami ile olugsmamustir.

Tiirkiye’de tiiketici haklari1 konusundaki gelismeler, AB siirecinden dolay1 ve bir an
once uyum yasalarin1 yerine getirme endisesiyle ¢ikarilmig yasalar ve uygulamamlar
izlenimini dogurmaktadir. Oyleki; 4077 sayili Tiiketici Kanunu ¢ok kisa bir siirede
parlamentoda kabul edilmis ve yasalasmistir. Benzeri kanunlar, bircok bati iilkesinde

uzun tartigmalar sonucunda ancak yasalasmakta ve ifadesini bulmaktadir.

Tiiketicilerin devlete kars1 gilivenleri (hak aramalarin sonuca ulagmasi, hukuksal
anlayis vb.) heniiz istenilen seviyelerde degildir. Yapilan oneway anova ve t-testlerinde
ankete katilanlarin ortak bakist bu dogrultudadir. Ozellikle kurumlara olan giiven
duygusu, hukuksal hak arama, bilgilendirilme konulari testlerde anlamli ¢ikmis sonuglar

degerlendirilmistir (Tablo: 57-Tablo: 62).

Anket sonuclarindan da anlasilacagi gibi, tiliketicilerin karsilastiklar1 sorunlar ve

¢Oziim Onerileri su sekilde degerlendirilebilir.

e Tiiketicilerin haklarinin bilincinde olmalar1 onlarin korunabilmesindeki en 6nemli
0gedir. Kanun’da tliketicilere taninan haklarin tiiketiciler tarafindan aranmasinin
kolaylastirilmasi i¢in Kanun’a baz1 ilaveler gerekmektedir. Oncelikle Kanun’da
ad1 gegen Tiiketici Sorunlart Hakem Heyetinin (TSHH) yetkileri belirtilmis ancak
tiikketicilerin bu heyetle nasil irtibat kuracaklar1 diisiniilmemistir. Yeni olan bu
kavram tliketicilerin bliyilk ¢ogunlugu tarafindan bilinmedigi i¢in biitiin
igyerlerine tiiketici tarafindan goriilebilecek bir noktaya en yakin Tiiketici
Sorunlar1 Hakem Heyetinin (TSHH) adresinin ve diger irtibat bilgilerinin
bulundugu bir bildirgenin asilmasi zorunlu hale getirilmelidir. Bu hem isyeri
sahiplerinin sorumluluklarinin farkina varmalarini saglarken hem de tiiketicilerin

daha giivenli hissederek alis veris yapmalarina sebebiyet verecektir

e Tiiketicilerin egitimi konusunda yeterince bilgi aktarimi yapilamamasi,

tiketicilerin bu konudaki beklentilerini daha da anlamli kilmaktadir. Her ne kadar
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4077 Sayil Kanun’da tiiketici egitiminden bahsedilmisse de uygulamada, tiiketici
anketi sonuclarinda da anlagilacagi gibi, bu durumu istenilen seviyelerde
gorememekteyiz. Devlet, hem ilkogretimde egitim miifredatina hem de televizyon
ve radyo programlarina bu konuda egitici yonlendirici ve uygulamali konular
koymalidir. Ayrica, tiiketici haklar1 konusunda brosiirler bastirilip aligveris
merkezlerinde tiiketicilere dagitilabilir. Boylece tiiketiciler, haklar1 konusunda

belirli bir biling seviyesine ulasacaklar ve haklarini daha rahat arayabileceklerdir.

Tiiketicilerin korunmasi ile ilgili kuruluslar i¢inde esas agirligi olan siiphesiz
tiiketici birlikleri de denilen goniillii ve bagimsiz tiiketici drgiitleridir. Ulkemizde
objektif kriterlere gore secilmis dernek veya vakif statiisiindeki mevcut tiiketici
orgiitlerine veya yeni kurulacaklara bir defaya mahsus olma sartiyla biitceden
belirli oranlarda bir kaynak akatarimi yapilabilir. Ayrica, tiiketici birliklerine
iyeligi tesvik i¢in tiyelik aidatlarin1 vergiden diisme imkani getirilebilir. Mevcut

vergi iade sistemine, bu husus ilave edilebilir.

Tiketici orgiitleri laboratuar yardimlar1 giimrilk muafiyeti vs. gibi tesviklerden
yararlandirilmalidir. Diger yandan 6zellikle Almanya’da oldugu gibi dergi abone
ticretleri vs. gibi gelirler de KDV istisnas1 kapsamina alinmali veya ¢ok diisiik

oranda vergilendirilmelidir.

Tiiketici kredilerinde kabul edilen giivence sisteminin, bu kredilere yonelik talebi
arttiracagr muhakkaktir. 2003 degisikligi ile tiiketicilerin konut ve tatil amacgh
tasinmaz ihtiyacin1 karsilamak amaciyla aldiklar1 tiiketici kredilerini de
diizenleme kapsamina alinmis olmakla birlikte, tliketici kredileri konusunda
tiiketicilere cayma hakki taninmamis olmasi yine de bir eksikliktir. Uygulamanin
Avrupa Birligi ile paralelelik gostermesi i¢in Kanun’da bu yonde bir diizenleme

yapilmasi gerekmektedir.

Promosyonlu (hediyeli) ve piyangolu satislar, tiiketiciyi temel rekabet unsurlar
olan kalite ve fiyattan uzaklagtirarak gereksiz yere aligveris yapmaya itmektedir.

Bu sebeple, gerek basin sektoriinde gerekse diger piyasalarda yapilan hediyeli
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satislar azami deger olarak sinirlandirilabilir. Bu amacla, 4077 Sayili Kanuna
eklenecek bir madde ile hediyeli satiglara her yil tiiketici fiyatlar1 indeksi oraninda

arttirllmak sartiyla azami bir parasal sinir getirilebilir.

4077 Sayili Kanun’nun 12. maddesinde belirtilen mal ve hizmetlerin iizerine
bunlarin  fiyatim1  belirleyen  etiket koyma  zorunlulugu  yeterince
uygulanamamaktadir. Ciinkii, Kanun’un bu konuda Ongdrdigli tedbirlerin
uygulanmasi ic¢in gorevlendirilen belediyeler bu konuda yetersiz kalmakta;
tilketiciler de duyarsiz kalmay1 tercih etmektedirler. “Etiket, Tarife ve Fiyat
Listeleri Yonetmeligi “nin uygulanmasi tam olarak saglanamamaktadir. Aslinda

bu konuda tiiketicilerin bilgilendirilmesi, bilin¢lendirilmesi ve goniillii birer

belediye kontrolorii” gibi ¢aligmasi saglanabilir.

Kusurlu {iriiniin tamir edilmesi veya yenisi ile degistirilmesi konusunda tiiketiciler
firmalarin yonlendirmesine tabi olup iirlinlin tamir edilmesi yoluna gitmektedirler.
Oysa ki; liriiniin yenisi ile degistirilmesi, tiiketiciler i¢in iirtindeki hatanin tekrarimni
engelleme noktasinda faydali olacaktir. Tiiketicilerin glinlilk yasamda sik sik
karsilastiklar1 bu ve benzeri konularda da biling seyilerini arttirmaya yonelik
egitici programlarin verilmesi ve 4077 Sayili Kanun’da bu konunun agik bir

seklilde yeniden ele alinmas1 gerekmektedir.

Tiketime konu olan iiriinlerde belli bir paketleme ve ambalaj standardinin
bulunmamasi da, tiiketiciler alaeyhine onemli sorunlara yol a¢gmaktadir. 4077
Sayili Kanun’da bu yonde bir hiikiim Ongoriilmemis olmasi da bir eksiklik
sayilabilir. Bu bakimdan, konu ile ilgili mecburi standartlar1 belirleyecek ve

uygulama ile ilgili diger sartlar1 iceren bir yasal diizenlemeye ihtiyag vardir.

Tiiketiciler icin en &nemli konulardan bir digeri de Avrupa Birligi Ilerleme
Raporlari’nda diizenlenmesi sart kosulan “Gida Yasas1”dir. Bu konuda Ulkemiz,
Avrupa Birligi standartlarina heniiz ulasamamustir. Ozellikle “merdiven alt1”
tiretimlerin stiper marketlerde dahi satisa sunuluyor olmasi, tiiketicilerin sagligi ve

giivenligi acgisindan ¢ok hassas ve onemli bir konudur. Gida Ysasi’nin kapsamli
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sekilde ¢ikarilmasi ve denetimlerin belli sinirlarda kalmamasi tiiketici haklar1 ve

hukuku agisindan en 6nemli konulardan biridir.

e Yine, 15 Ocak 2004 tarihinde kabul edilen 5070 Sayili Elektronik imza Kanunu
ileri bir adimdir. Bu diizenlemenin e-ticaret, kisisel verilerin korunmasi,
elektronik 6deme sistemleri ¢evre alanlart da kapsayacak sekilde tamamlanmasi

gereklidir.

Ozetlenecek olunursa asagidaki sorulara cevap bulunmasi tiiketiciler agisindan énem

tagimaktadir:

e Hangi mallar kanun kapsamindadir?

e Hangi mal veya hizmetler ayiplidir?

e Acik ayip tasiyan mal ve hizmetlerde haklar nelerdir?

¢ Gizli ay1p tasiyan mal ve hizmetlerde haklar nelerdir?

e Secimli haklar nelerdir?

e Ayipli malin neden oldugu diger zararlar nasil karsilanir?
e Standart sézlesmelerde yer alan haksiz sartlar nelerdir?

e Tiiketici sorunlart ile ilgili ¢6ziim organlar1 kimdir?

e Hakem heyeti nedir?

e Hakem heyeti nerededir?

e (Gazete promosyonlarindaki son durumlar nedir?

e Tiiketici kredisi konusu kanunda nedir?

e Kredi kartlar1 konusunda tiiketici kanunu yaklagimi nedir?
e Kapidan satig sdzlesmesinde neler bulunur?

e Mesafeli sdzlesme nedir?

¢ Biitiin mallarda fiyat etiketi bulunur mu?

e Garanti be tamir siireleri yasaca nasildir?

e Tanitma ve kullanma klavuzu yasada belirtilmismidir?

e Servis hizmetleri konusu yasada nasildir?
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Tahmin edilecegi gibi, bu ve benzeri sorular, giinliik hayatimizda siirekli tartigilan ve
cevab1 aranan sorulardir. Bunlar1 belirttigimiz kurum ve kuruluslarin yalnizca bir
hukukc¢u gibi degil, toplumun biitiiniiniin anlayacagi sekilde iletisim araglarimi da

kullanarak sormasi, cevaplamasi ve tiiketicileri bilinglendirmesi gerekmektedir.
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EKLER
Ek 1: Diizenlenen Anket Formu

1- Tiiketici Haklarinin Yasalar ile Korundugunu Biliyorum.
a.Tamamen Kathyorum  b.Katiliyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

2- ihtiyag:larln Karsilanmasinda Firmalarin, Tiiketici Haklarim Goéz Oniinde Bulundurduguna
Inanmyorum.
a.Tamamen Kathyorum  b.Katiliyorum  c.Kararsizzim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

3- Uriin ve Hizmetlerler Hakkinda Tiiketici Haklar1 Ile flgili Bilgileri Radyo-Televizyonda
Yapilan Programlardan Ogreniyorum.
a.Tamamen Kathyorum  b.Katiliyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

4- Uriin ve Hizmetlerler Hakkinda Tiiketici Haklan ile ilgili Bilgileri Reklamlardan (brosiir,
pano) Ogreniyorum.
a.Tamamen Kathyorum  b.Katiliyorum c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

5- Uriin ve Hizmetlerler Hakkinda Tiiketici Haklar ile Tlgili Bilgileri Gazetete ve Dergilerden
Ogreniyorum.
a.Tamamen Kathyorum  b.Katiliyorum c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

6- Tiiketici Haklar1 Konusunda Yeterince Bilgi Aktarim1 Yapildigina inaniyorum.
a.Tamamen Katliyorum  b.Katihyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

7- Tiiketici Haklarimiz Konusunda AB Ulke Vatandaslarimin Sahip Oldugu Haklar1 Biliyorum.
a.Tamamen Kathyorum  b.Katiliyorum c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

8- Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarinin Sahip Oldugu Haklara Sahip
Oldugumuza Inamyorum.
a.Tamamen Kathyorum  b.Katiliyorum  c.Kararsizzim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

9- Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarimin Sahip Oldugu Haklarin Kanunlarca
Garanti Altina Ahndigina inamyorum.
a.Tamamen Kathyorum  b.Katiliyorum c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

10- Tiiketici Haklar1 Konusunda AB Ulke Vatandaslarimn Sahip Oldugu Haklar1 Firmalarin
Gozoniinde Bulundurduguna Inaniyorum.
a.Tamamen Kathiyorum  b.Katillyorum c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

11- Satin Alacagim Uriinlerde Oncelikle Garanti Belgesi Olmasina Dikkat Ederim.
a.Tamamen Kathiyorum  b.Katiliyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

12- Satin Alacagim Uriinlerin Ekonomik Olmasina Dikkat Ederim.
a.Tamamen Katliyorum  b.Katilyorum c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum



13- Satin Alacagim Uriinlerin Kullanimi Kolay Olmasina Dikkat Ederim.
a.Tamamen Kathyorum  b.Katiliyorum c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

14- Satin Alacagim Uriinlerde Marka ve Etiket Olmasina Dikkat Ederim.
a.Tamamen Katliyorum  b.Katihyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

15- Uriin ve Hizmetlerin Hatah Olmasi Durumunda Kusurlu Uriiniin Geri Ahmmasimi ve Para
Iadesini Talep Ederim.
a.Tamamen Katliyorum  b.Katihiyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

16- Uriin ve Hizmetlerin Hatah Olmas1 Durumunda Kusurlu Uriiniin Yenisi ile Degistirilmesini
Talep Ederim.
a.Tamamen Katliyorum  b.Katiliyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

17- Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmas1 Durumunda Kusurlu Uriiniin Tamir Edilmasini Talep
Ederim.
a.Tamamen Katliyorum  b.Katiliyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

18 - Uriin ve Hizmetlerin Hatali Olmasi Durumunda Gerekirse Tazminat Odenmesini Talep
Ederim.
a.Tamamen Katliyorum  b.Katiliyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

19 — Hatah Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarim Sati¢1 ve Imalatc1/Uretici Firmaya Bildiririm.
a.Tamamen Katliyorum  b.Katiliyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

20 — Hatalh Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarim Tiiketici Derneklerine Bildiririm.
a.Tamamen Katliyorum  b.Katiliyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

21 — Hatalh Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarim Isletmenin Miisteri Hizmetleri Birimine
Bildiririm.
a.Tamamen Katliyorum  b.Katiliyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

22 — Hatalhh Mal ve Hizmet Durumunda Sorunlarimi Belediylere Bildiririm.
a.Tamamen Katliyorum  b.Katiliyorum  c¢.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

23- Mal ve Hizmetlerimi Taksitli Satislara Gore Satin Alirim.
a.Tamamen Katliyorum  b.Katiliyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

24- Mal ve Hizmetlerimi Pesin Para ile Satin Alirim.
a.Tamamen Katliyorum  b.Katiliyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

25- Tiiketiciler icin Hazirlanan Promosyon Kampanyalarina Katilmay: Oneririm.
a.Tamamen Katliyorum  b.Katiliyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

26- Mal ve Hizmetlerimi Alirken Reklamlardan Etkilenirim ?
a.Tamamen Katliyorum  b.Katiliyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum

27- Ayiph Mal ve Hizmetin Kusuru Giderilmemis Ise Hangi Yasal Islemler ile Haklarimin
Aranacagim Bilirim.
a.Tamamen Katliyorum  b.Katiliyorum  c.Kararsizim d.Katilmiyorum e.Hi¢ Katilmiyorum
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[liskiler Boliimiinde tamamladi. Ayn1 dénemde Ankara Universitesi TOMER’de 3 yil
Rusca Dil Egitimi aldi. 1998 yilinda Tunalar Otomotiv’de (Ford) Pazarlama Miidiirii
olarak calistiktan sonra, 2000 yilinda Hava Kuvvetleri Komutanli§i Plan Prensipler
Bagkanligi’'nda Proje Subay1 gorevine getirilerek, askerligini astegmen olarak ifa etti.
Vatani gorevden sonra 2 yil Tunalar Otomotiv’de (Tofas) Toptan ve Perakende Yedek
Parga Satig Miidiirti Olarak gorev aldi. Halen, Yasar Holding biinyesinde Yasar Birlesik
Pazarlama (Pinar) Bolge Sefi olarak 5 yildir ¢aligmaktadir.

Halis TOK, evli ve bir ¢ocuk babasidir.



