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GIRIS

Insanlik tarihi kadar eski olan tiiketim ve tilketici
olgusu, ortaya g¢ikigindan gilinlimlize kadar degigim gostermig-
tir. Glinlimiizde glincellik kazanan tiketicinin korunmasi hare-
ketleri, g¢egitli lilkelerde farkli boyutlarda, ama yalnizca

"tilkketicinin korunmasi' amaciyla ortaya ¢akmagtir.

Tiketicinin korunmasindaki ilk c¢aligmalarin, A.B.D.'de
olduZunu tarihsel kaynaklér aglklamaktadlr. Konunun hiikiimet
diizeyinde ele alinmasiyla iglerlik kazanan bu hareket, gide-
rek Avrupa'ya ve diger Diinya iilkelerine de yayilmaya bagla-
migtir. Gnéeleri igletmelerin egemen oldugu pazarlarda, tike-
tici bilincinin gelismesiyle, tilkketici egemenligi ©n plana
cikmistir. Niifusun ¢ogalmasi ve teknolojinin geligmesi gibi
faktorler, igletme-tiiketici arasindaki iligkilerin zamanla
uzaklagmasina neden olmugtur. Bu uzaklagma, igletmelerin za-

man zaman da olsa, tiikketici zararina faaliyette bulunmalari-



na olanak saglamig, ancak, kitle iletigiminin artmasi ve
belli bir seviyeye gelen ftilketici yapisiyla bu faaliyetler

bertaraf edilmeye baglanmigtir.

Amerika Birlegik Devletleri Baskani John Kennedy'nin
1962'de Tiiketici Haklari Beyannamesi niteligini tasiyan soz-
leri, tiketicilerin "temel haklarini" ortaya g¢ikarmig, bu
haklar giderek Avrupa'da ve diger Diinya iilkelerinde de be-
nimsenmeye baglamigtir. Tilketici haklarinin korunmasiyla il-
gili Diinya Ulkelerinde gegitli orglitsel faaliyetler gergek-
legtirilmig, c¢esitli yasal diizenlemeler yapailmigtir. Qegitli
kuruluglarin konuyla ilgili seminer, konferans ve sempozyum
gibi bilimsel toplantilar diizenlemeleri, konunun gilincel kal-
masinl saglamigtir., Artik, glinlimlizde tiiketici bilinglidir

ve haklarini aramak ic¢in yeterli bilgi ve egitime sahiptir.

Deginilen konu gergevesinde "Tiiketici Hareketleri"
tizerinde durulmug, konu Avrupa Toplulugu ve Tiirkiye biinye-

sinde ili¢ b6lim halinde ele alinmigtair,

Birinci BGliim'de, genel olarak tiketicinin korunmasi
konusu lizerinde durularak, tiketiciyi koruma hareketlerinin

tarihsel geligimine de yer verilmigtir.

Galismanin Ikinci Boliim'iinde &ncelikle, Avrupa Toplu-
lugu'nda tiiketiciyi koruma politikalarlna, Oorgilitsel ve yasal
diizenlemelere deginilmigtir., Ayrica, Tiirkiye'deki tiiketiciyi
koruma hareketlerinin geligimi odrgliteel ve yésal diizenleme~

lere de yer verilmigtir.



Uglincii Boliim, Avrupa Toplulugu ve Tiirkiye'de Tiiketi-~
cinin Korunmasina ydnelik uygulamalarin benzer ve farkli yon-

lerini ortaya koymaktadar.

Sonug ve Oneriler Bsliimii ise, Tiirkiye'nin Avrupa Top-
lulugu'na tam iiyeligi halinde alabilecegi dnlemleri igermek-

tedir,



Birinci Bolim

TUKETICIYI XKORUMA HAREKETLERININ

ORTAYA CQIKISI VE TARIHSEL

GELIsIMI

S. I. GENEL OTARAK TUKETICININ KORUNMASI

1- PAZARLAMA YONETIMI KAVRAMI IGERISINDE TUKETICI

Pazarlama yonetimi, amacina uygun degigim sonug¢lari
saglamak ig¢in, bir dizi bilingli eylemin yapilmasini dngorir.
Bu eylemler yapilirken, igletmenin benimseyecegi yOnetim fel-
sefesi; igletmenin g¢ikarlarina mi, tilketicilerin g¢ikarlarina
mi, yoksa toplumun ¢ikarlarina m aélrllklvererek istenen

amaca ulasacaktir? (1).

(1) Ilhan CEMAICIIAR, Pazarlama, Beta Basim Yayim Dagitim
A.S. Ya. No:128, Istanbul, 1988, s.21l.



Igletme yoneticileri, isletmelerini y®dnetirken belir-
1li bir yonetim felsefesi benimserler. Benimsenen felsefeler
1g1ginda eylemler yiiriitiiliir ve igletmenin Ynceden saptanmig

amag¢glarina ulagilmaya g¢aligilir,

Isletme yoneticilerinin benimsedikleri belli bagli yo6-
netim felsefeleri sunlardir: Uretime, mMala, satiga, pazara

ve topluma yOnelik yénetim felsefeleri,

Uretime yonelik yonetim felsefesini benimseyen yoneti-
ciler; mallarainin tiketicilerin istedikleri yerde ve fiyatta
olmasina Onem vermelerine kargin, talebin arzdan fazla olmasi

durumunda da iliretim yonlii olabilmektedirler,

Mala yonelik ySnetim felsefesinde; kaliteli mallara
kargi tiketicilerin olumlu davranigta bulunacaklari, geregin-
de fiyati dikkate almayacaklari varsayilir. Ancak, igletme yo-
neticilerinin bu goriigii fazlaca benimsemeleri, pazarléma kor-
1liigli yaratir ve tikketici isteklerinin Onemsenmemesi rekabet

gsartlarini agirlagtirar,

Satiga yonelik yonetim felsefesini benimseyen igletme
yoneticileri; gerekli ve etkili bir 8lgilide satig ¢abalari ya-
pilmaksizin, tiiketicilerin, mallari yeter Ulglide almayacakla-
rinl varsayarlar, Ancak, tiiketicilerin ihtiyag¢ ve isteklerinin
geregi gibi takip edilmemesi, s0z konusu mallarin satigini

umulanin aksine olumsuz yonde etkilemektedir,



Pazara yonelik yonetim felsefesi pazarlama kavrami
olarak bilinir. Tiiketici doygunlugu, igletmenin bir tiim ola-
rak gaba gtstermesi ve uzun siirede kar ana diiglincelerinden
olugan pazarlama kavrami tiiketici yonliidiir. Pazarlama kavra-
m1 tiketicilere Onem verir ve pazarlama eylemlerinin, tiike-
ticilerle basglayip tilkketicilerle sona erdigini wvurgular. Pa-
zarlama kavrami benimsendiginde, igletme bBliimleri arasinda
(lretim, finans, personel, muhasebe ve pazarlama) igbirligi
konusundaki engeller ortadan kaldirilir, igletme bir tim ola-
rak pazara yonelir, tiiketiciye yol gbsterecek bigimde g¢alig-

malar ylriitiilir ve tiiketici doygunluguna Gnem verilir.

Bati igletmelerinde giderek benimsenen topluma yonelik
yonetim felsefesi ise; tilketicilerin, igletmelerin ve toplu-
mun ¢ikarlarinin birlikte gozoniinde tutulup igletme eylemle-

rinin yiiriitiilmesi ana diislincesinden olusur (2).

Igletme yoneticileri taraflﬁaan benimsenen "yOnetim
felsefelerine" bakildiginda, sz konusu felsefelerin iktisadi
kogullar, pazar kogullari, satig ¢abalari vb. gartlarda gekil
degigtirdigi goriilmektedir. Sozgelimi, baglangig¢ta tilketici
yonli olan bir yonetim felsefesi, arz talep dalgalanmalari so-

nucu lUretim yonli olabilmektedir.

(2) ilhan CEMALCIIAR, "Pazarlama Kavrami", PAZARIAMA DUNYASI
DERGISI, Yal:3, Sayx:13, (Ocak-Subat 1989), s.21-23.




Pazarlamanin tiiketicilerle baglayip, tilkketicilerle son
buldugunu wvurgulayan pazara yonelik y®&netim felsefesi, giinii-
miiz cagdag pazarlama anlayigina uygun, tiketici doygunluéunu
on plana alan ve tilketicinin korunmasinda genig etkilere sa-

hip olan bir felsefedir.

Tiketici doygunlugunun On plana alinmasi, tilketicile-
rin sahip olduklari mallardan, tam anlamiyla tatmin olmalari
diiglincesinin igletmelerce on plana alinmasi, tiketicinin ko-
runmasi yolunda atilacak saglikli bir adim olacaktir., Bu agi-
dan pazara yonelik yonetim felsefesi, diger felsefelere oran-

la bir iistiinlik arz etmektedir,

2~ PAZAR VE TUKETICI DAVRANISI

Degigik meslek gruplari ic¢in degigik anlamlari olan
pazar, gercekte karmagik bir kavramdir ve ¢egitli bigimlerde

tanimlanir,

Bir borsa acentasi ig¢in hisse senetlerinin alinip sa-
t11d1g1 yer olan pazar, bir iiriin tiiccari ic¢in kentin ig¢inde
iirliniin teslim alindigi, siniflandiraldiga ve satildigi yer
olabilmekte, bir satig miidirii ig¢in ise dagatacilar, tanitma
gabalari, satig elemanlari ve fiyatlarla ilgili kararlaran
alindigi bir kent veya bolge gibi bir cografi birim olarak
tanimlanabilmektedir., Bir ekonomist agigsindan ise pazar, bir

mal grubu ile ilgilenen veya ilgilenecek olan tiim alicilar



ve saticilardir (3).

Pazariama agisindan ise pazar gu gekilde tanimlanmak-
tadir., Pazar; belirli bir ihtiyaci ve istegi paylagan, o ih-
tiyac1 ve istegi doyurmaya istekli olan ve degigimi gergekleg-
tirmeye yetkisi olan, tim umulan alicilar toplulugudur. Pazar-
lar, tiketicilerin ve Orgiitlerin Ozelliklerine gbres Tliketi-
ciler Pazara, @rgﬁtsel Pazarlar ve Uluslararasi Pazarlar ola-
rak iice ayrilmekta ve Tiikketiciler Pazari; kigisel ihtiyac ve
ev ihtiyaci ig¢in mal ve hizmet satin alan kigiler ve aileden

olugan pazardir, geklinde tanimlanmaktadir (4).

Insan davraniginin, bir alt boliimii olarak kabul edilen
tiuketici davranigi; bireyin Ozellikle ekonomik liriinleri ve
hizmetleri satinalma ve kullanmadaki karérlarl ve bununla il-

gili faaliyetleri olarak tanimlanabilir (5).

Tiiketici davraniglarini agiklamak igin gesitli‘yak1a~
gimlar geligtirilmig ve tiim yaklagimlarin iki grup degigkende

toplandigi odak noktasina ulagilmigtair (6):

- Ogrenme, giidiileme, algilama, kigilik ve tutum gibi,

i¢c degigkenler veya temel belirleyiciler denilen etmenler,

(3) Philip KOTLER (Gev.Yaman ERDAL), Pazarlama Yonetimi, B.3,
Cllt I, Beta Basim Yayim Dagatim ve Blllmsel Yayinlar Der-
negi Ya., istanbul, 1984, s.95.

(4) CEMALCILAR, Pagarlama, s,38-40.

(5) Yavuz ODABASI, Tilkketici Davranisi, T.C. Anadolu Universi-
tesi Ya. No:204, Eskigehir, 198b, 8.12.

(6) ODABASI, s.16.




- Toplumsal gruplar, aile, sosyal sinaf, kiiltiir ve bi-
reysel etkiler gibi konulari igeren sosyo-kiiltiirel etmenler
ya da dig degigkenler veya gevresel belirleyiciler olarak da

adlandirailabilen etkileyiciler.

Glinlimlizde; tliketicilerin giderek artan bilgi diizeyleri,
gelirleri, sogyo-ekonomik davranislari ve kiiltiirel gelisme,
tiketici bilincinin'yayg1n1a§maS1na yol agmigtir. Yagam stan-
dartlarinin giderek gekil degigtirmesi ile pazara sunulan
Urtinler, tiiketicinin istek ve ihtiyag¢larani doyuracak binler-
ce gegitlilige ulagmgtir. Dolayisiyla tiiketicilerle ilgili
birimler, konuya giderek agirlik vermig ve iliriinlerin, tilkketi-
ci doygunlugu yaratacak diizeye getirilmesine g¢aligilmigtair.
Bu geligimler sonucu, tikketicinin korunmasi konusu giderek

Onem kazanmaya baglamigtir.

3- TUKETICININ XKORUNMASININ ANLAM VE KAPSAMI

Tiketicinin korunmasi, g¢ogunlukla, mal ve hizmetle-
rin iliretici ve saticalarinin kargisinda nisbi olarak daha za-
yaf durumda bulunan tiikketicilerin pazardaki gliglerini arttir-
mayl amaglayan bir "sosyal hareket veya akim" olarak gorii-

lir (7).

(7) TUSIAD, AT'de Tiiketiciyi Koruma Politikalari ve Tiirkiye'-
de Durum, Turk Sanayicileri ve Igsadamlari Dernegi Ya. No:
TUSIAD-T/90.04.132, Istanbul, 1990, s.4.
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Glinlimiiz ekonomik kogullarinda, rekabetin giderek yo-
gunlagmasi, tliketicileri binlerce malla kargi karsiya getiré
mektedir, Mallar arasindaki farkliliklarin ambalaj, renk, di-
zayn, koku vb. diizeyde olmasi, tiiketicinin satinalma kararin-
daki rasyonelligini etkilemektedir. Igletmeler kigisel ya da
kitle iletigimi yoluyla, tiketicilere ulagmakta ve mallarin
tanitimini yapmaktadirlar. Ayrica kigisel satig ve reklam di-
gindaki, ©teki satig ¢abalari kapsaminda yapilan galigmalarda,
aracilar ve tilketiciler bazinda "armagan verme" uygulamasi da
tilkketicilerin rasyonelligini etkilemektedir. Gida yaglari sek-
toriinde en az 15-20 marka yag oldugu diiglinlildiiglinde tilkketici-
nin, ayni tatmini saglayan mallarain gekil, biiylikliikk, renk, ko-

ku vb. ¢egitliligi kargisindaki durumu agikga goriilmektedir.

Tiiketicinin korunmasi sadece tiiketiciyi korumayi degil,
onunla ilgili Orgiitlenmeleri ve 6zellikle ona naspl yardim
edilecegini de ig¢ine almaliadir. Bu yondeki bir giriige gbre
ise tiikketicinin korunmasi; "Tiikketici haklarina zarar veren
uygulamalara kargi bu haklari korumak ig¢in hiikimetin, iglet-
melerin ve bagimsiz Orgiitlerin giderek genigleyen faaliyetle-
ri dizisidir", Ozellikle, bireysel olarak tiiketici ile iglet-

menin direkt iligkisini vurgulayan bu gorig, oldukc¢a yaygin

bir bigimde kabul gdrmiigtiir. Tiikketicinin korunmasi siirekli

geligme gdsteren bir kavram oldugu ig¢in, bu kavramin ¢ok ge-

sitli olan boyutlarinin genig bir dokiimi meveut Qeéildir. An-
|

cak, stzkonusu direkt tiliketici-igletme iligkisi éergevesinde
|
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tiketicinin korunmasaiyla ilgili ti¢ husus temsili nitelikte-

dir (8):

- Dogrudan Dogruya Haklarin Kotliye Kullanilmasina Kar-
s1 Koruma: Bir malin kullanimindan dolayi, tilkketicinin saglik
ve glivenligi kadar, hile ve aldatmaya kargi korunmasini da

kapsar.

- Yeterli Bilginin Saglanmasi: Malin kullanim ozellik-
lerine iligkin bilginin saglanmasi, dolayli olarak tliketici-

nin ekonomik ¢ikarlariyla|da iligkilidir.

- Tiiketicilerin Kendilerine ve Birbirlerine Kargi Ko-
runmasi: Tilketicilerin kullandiklari mallardan dolayi, kendi-
lerine veya bagkalarina gelebilecek zararlar dolayisiyla ko-
nuya gerek duyulmugtur (otomobillerdeki glivenlik tertibati gi-

bi).

4~ TUKETICININ XORUNMASININ NEDENLERI

Teknolojinin hizla geligmesi sonucu, yasam gartlari
da bu artisa paralel olarak defisim gostermigtir. Ulkelerdeki
ekonomik kogullar, egitim ve sosyo-kiiltiirel degigimler sonucu
tilketici aliskanlaklari da, sz konusu kogullara gbre degigim
gostermigtir. Galigan niifusun giderek artmasi ve tiikketme ihti-

rasinin giderek yogunlagsmasi, tiiketicilerin rasyonelligini

(8) TUSIAD, s.4.
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olumsuz ydnde etkileyen fakttrler olarak kargimiza gikmakta-
dir, S0zgelimi teknolojinin hizla geligmesi, liretilen ve pa-
zara sunulan mallarin gegitliligini ve sayilarini arﬁtlrmlg—
tir. Ureticilerin, pazar payl kapma ya da agiri kar diiglince-
leri sonucunda, Ulretilen mal ve hizmetlerin kalitesi diigerek,
tiketicileri korumasiz durumda birakmigtir. Karmagik teknolo-
Jjik ozelliklere sahip mallar, degigik fiyat dalgalanmalari,
mallarin kalite diizeylerinin belirsizligi ve iiretilen malin
sagliga uygun olup olmadiginin bilinmemesi gibi faktsrler,

tiketicinin korunmasi geregini ortaya c¢ikarmistair,

Gegmig donemlerde, tiketicinin korunma nedenleri degi-
gik boyﬁtlarda olmakla beraber, glinilimiizde tﬁketioinih korun-

masinin nedenleri gu bagliklar altinda toplanabilir (9):

- Tiketicilerin satan aldiklari mal veja hizmetlerden
memnun oOlmamalari, tiketici tatminsizligi yaratmakta ve iglet-
melerin mevcut kapasitelerinden fazla gey beklemeleri psiko-

lojik huzursuzluk yaratmaktadar,

- Piyasadaki meveut mallarin, ambalaj, cesitli marka
ve etiket farklilagtirmasi gibi etkenlerle tiiketiciye sunul-

masi, tiketici rasyonelligini olumsué yonde etkilemektedir,

(9) Tuncer TOKOL, Pazarlama Acisindan Tiiketicinin Korunmasi
+ Sorunu, Bursa, 1977, s.22-23, Ayrica Bkz.; Engin DOGU,
Tuketicinin Korunmasi, T.C. Bagbakanlik Devlet Planlama
Tegkilata Yayin No: DPT: 1420-K0:290, s.28-31, ve Tevfik
PEKIN, "“Tiikketicinin Korunmasi", ANKARA TICARET ODASI DER-~
GISI, Sayi:b, (Hagiran 1978), s.18,
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- Tilkketiciler genellikle, pazar hakkinda yeterli bil-
giye sahip degillerdir. Ozellikle serbest rekabet gartlarinin
uygulandiga ekonomilerde tiiketiciler, mallarin kalitesi ve
giivenligi konusunda gerekli ve yeterli bilgiye sahip degiller-

dir,

- Tiketiciler yeterli teknik bilgi ve egitimden yoksun-
qurlar. Pazardaki mallarin degerlendirilmesi igin teknik bil-
gi ve beceriye sahip degillerdir. Ayrica, satin almak istedi-
gi malin, glrinmez 6zelliklerini (Srnegin, bir kumagin ¢ekme

ve solma derecegi gibi) saptama olanagina sahip degillerdir,

- Igletmelerin reklam uygulamalarinda Szellikle duygu-
sal motiflere yer vermeleri, malin gercek 6zelliklerini tanat-
mamalariy, tiiketicilerin satin alim kararini olumsuz yonde et-

kilemektedir,

- Ekonomik diizen igerisinde fiyat dalgalanmalarinin
siirekli degigim gostermesi, tilketicinin satin alim glicini
azaltmakta, fazla para ©deme endigesi tiiketici huzursuzlugu

yaratmaktadir,

- Ulkemizde son zamanlarda uygulanan taksitli satiglar,
zamanla tiiketici aleyhine igleyen bir mekanizma haline gelmig-
tir. Tekel, mesrubat, margarin, ekmek vb. mallarin diginda,
hemen hemen her mal igin uygulanan taksitli satiglar yliksek
faiz uygulamalari sonucu "firmalarin" karli duruma gelmeleri-

ne neden olmugtur.
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5- TUKETICININ KORUNMASINDAKI AMAGIAR VE KULLANILACAK
ARAGILAR

Tlketicinin korunmasi hareketini gerceklegtiren grup-
lar arasinda, hareketin amaglari konusunda bir fikir birligi
yoktur. Tiketicinin korunmasi hakkindaki gbrils ayriliklarina
ek olarak, korunmayi saglayacak ydntemler ve gereksinme duyu-

han hareket gekilleri arasinda da goriig ayriliklari vardir.

S6z konusu goriis ayriliklari, tiketici hareketini ger-

¢eklegtiren gruplara gore goyle dzetlenebilir (10):

- Tiketicilerin egitilmesinden yana olanlar: Bu goriisii
benimseyenler, tiketicilerin satinalma karar siirecinde rasyo-
nel bir aligverigi gerceklegtirecek kadar eZitilmesi gerekti-

gine inanarlar,

- Tiketicilerin himaye edilmesinden yana olanlar: Bu
goriigii benimseyenler ise bzellikle, tilketicilere zarar vere-

bilecek saglik ve gilivenlik sorunlariyla ilgilenmektedirler,

- Reformcular: Bu gorilg ise, yukarldaki'iki gorigii be-
nimsemekle beraber, tiikketicinin korunmasinda devletin Onemini
vargulamaktadir. Tiketicinin hiklimette daha iyi temsil edil-
mesi, sesini duyurmasi ve tliketicilere mallarla ilgili daha

fazla bilgi verilmesi bu gbriis kapsamindadair,
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Yine ayni kaynaga gore, tilkketicinin korunmasi hareke-
tinde tiiketici gruplarinin kullandiklari li¢ arag¢ vardir. Bun-
lar: Yayin faaliyeti, politik faaliyet ve dogrudan dogruya
eyleme gegme (Tilkketici Boykotu) dir,

Uzerinde tam bir fikir birligi olmamasina ragmen, tii-
keticinin korunmasi hareketinin amaglari ili¢ noktada toplana-
bilir (11):

- Tikketiciyli egitmek,

-~ Tiketicilerin kendi kendilerini korumalarini sagla-

mak,

- Isletmelere, tilkketicilerin korummasi yolunda sosyal

sorumluluklarini kabul ettirmek.

§. II. TUKETICIYI KORUMA HAREKETILERININ TARIHSEL GRLISIMI

1- TUKETICIYI KORUMA HAREKETLERININ BASIANGICI VE
GBLISIMI
insanoélunun varolugundan bu yana, tliketim ve tike-
tici olgusunu gormek mimkiindiir. Ilk ¢aglardan giinilimiize kadar,
degigik yapilarda olugan tiliketim ve alaigverig olgusu, gagin

sartlarina gore degigiklik gdstermig, nilifusun gofalmasi da

(11) Ismet MUCUK, "Tilketicinin Korunmasi Hareketi ve Bazi Ye-
ni Ge11§me1er", BURSA UNIVERSITESI IKTISADI VE SOSYAL
BILIMLER DERGLSL, Cilt:III, Sayir:l (Temmuz 1982), s.1l08.
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tilketici hareketlerinin ortaya ¢ikisina neden olmugtur.

Tiketicinin korunmasi hareketini, tarihte pekgok Or-
neklerle gdrmek mimkiindiir. Bu konudaki ilk diizenlemelerin,
Hammurabi Yasalarinda oldugunu tarihsel kaynaklar aglklamék—
tadir, Daha sonralari eski Yunan, Roma Imparatorlugu ve Os-
manli Imparatorlugu'nda da aligverig kurallarinin uygulandi-
g1 ve buna uymayan esnaf i¢in, cezai mieyyidelerin bulunduZu

tarihsel kaynaklardan anlasilmaktadir (12).

Ortagaga baktigimizda ise; bu donemde tiiketicilere su-
nulan mal ve hizmetlerin sainirli oldugu, s¥z konusu mallarin
az ve basit olmasi dolayisiyla, tiiketicinin mukayese zorlugu
gekmedigi goriilmektedir, Bu cagda, tikketici ve iireticinin
egit bilgi wve kosula sahip olmalari, birbirlerini etkilemele-
rini mimkiin kilmiyordu. Tiiketici ve.ﬁreticiniﬁ birbirini ta-
nimasi, 80z konusu mal ve hizmetlerin tatminsiziiéinde, gozl-
mii her iki tarafin da yararina kiliyordu. Bu dénemde, okuma
yazma oraninin ¢ok az diizeyde olmasi dolayisiyla, reklam ya-
z1l1 olmektan ziyade, goze hitap eden diizeyde kaliyordu. Ku-
maggilar ic¢in bir kumag pargasinin kullanilmasi, kunduracilar
i¢in bir ayakkabinin kullanilmasi, ya da mallarain tanitimi
igin ¢igirtkanlar kullanilmasi, bu ddnemde rastlanan reklam

cegitleriydi (13).

(12) Tanju GZTURK, Tiikketicinin Korunmasi Nedir?, MILLIYET/
TUYAP, Istanbul, 1983, sS.l3.

(13) Celal GOLE, Ticaret Hukuku Acisindan Aldatici Reklamla-
ra Kargi Tiiketlicinin Korunmasi, Turkiye lg Bankasi Vakfa,
Banka ve Ticaret Hukuku Aragtirma Enstitiisi Ya.No: 149,
Ankara, 1983, s.5-6.
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Tiketicinin korunmasi, Eski Yunan ve Roma, Osmanli Im-
paratorluklarinda lizerinde durulan bir konu olmakla beraber,
konunun Snem kazanmasi, sanayl devriminden sonra ortaya c¢ik-
migtir, Sanayl devrimi Yncesi tiikketici ve iireticinin birbiri-
ni tanimasi, mallarin homojen olmasi, tiikketicilerin piyasa
bilgilerinin tam olmasi, sanayi devrimi ile karmagaik bir ya-
pilagmaya girmigtir. Teknoloji sonucunda, yiginsal iiretimin
yogunlagmasi, tilketiciler ile ireticiler arasindaki iletigimi
koparmig, tiketicilerin, pazardaki etkinliklerinin sanayi dev-
rimi sonucu azalmasi, tiikketici egitiminin ve bilgilendirilme-

ginin onemini ortaya c¢ikarmigtar (14).

Pazarlamada, hatali-ayipli malil alan tiketici "dikkat-
1i olsaydi ds almasaydi" goriigi terkedilerek, "miigteri velini-
metimizdir", anlayiginin benimsenmesi ile, tiiketici korunmasi
akiml geligmigtir. Tlketicinin korunmasi akiminin geligerek,
tiketici haklarinin ortaya ¢ikmasi, tiiketici sorunlarinin di-
le getirilmesi ve ¢OzUm yollari amaciyla goniillii drglitlerin
kurulmasi ve devletin yasal ve zorunlu yaptirim uygulamalariy-

la pazar yapilarinin boyutlari degisim gdstermigtir (15).

(14) Figen KUBILAY, "Elektrikli Ev Aletlerinde Satig Sonrasi
Tilkketici Sorunlarl" PAZARLAMA DERGISI Yil: , Sayi:2,
(Haziran 1982), s.20,

(15) Tanju OZTURK, Tiiketici Iktisadi ve Aile Blitgesi, Milli-
yet/TUYAP, Istanbul, 1983, s.b.
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2- TUKETICININ KORUNWMASINDA ILK ORGUTLENME CALISMALARI

Cagdag anlamda tiiketicinin korunmasi hareketi, son
yillardaki ekonomik, sosyal ve teknik geligmenin yarattaiga
olumsuz geligmenin bir Uriinlidlir. Stz konusu geligmelere para-
lel olarak tiketici tatminsizligi, degZigik ekonomik ddnemler-

de degigik boyutlarda ortaya ¢ikmigtir.

"Birakiniz yapsinlar, birakiniz geg¢sinler" biciminde
6zetlenen Liberal ekonomi doneminde tiiketici korunmasiz kal-
mig ve buna tepki olarak, 1850 yilinda Ingiltere'nin Roschdale
kasabasinda ilk tiliketici Orgiitii kurulmugtur. Devletin destegi
ile de kooperatifg¢ilik akimi genigleyerek, etkinligini arttir-
mig ve 6zellikle Isveg, Fransa ve Almanya gibi diger Avrupa
tUlkelerine de yayilmigtair. 1850'yi takip eden yillarda A.B.D.'-
de tiiketiciyi korumayi amaglayan ilk yasa, 1872'de gikarilmis
ve 1lk tiiketici Orglitii de 1891'de Newyork'ta kurulmustur. 1879-
1905 yallari arasinda Amerikan Kongresinin tﬁketiciji korumak
amaciyla, 100'den fazla yasa g¢ikarmasinin en onemli nedeni,
kamuoyundén gelen baskilardir., Bu donemlerde, Szellikle et ve
sebzelerin korunmasinda kullanilan ¢egitli kimyasal maddeler
ve ambalaj yontemleri, ¢egitli skandallara neden olmus ve ti-
ketici hareketlerinin bir simgesi olmugtur. Tiketicinin korun-
masinda 1929 biiytik ekonomik bunalim dneminde, yeniden bir
parlama goriilmiigtiir, Ozellikle, tilketicinin aydinlatilmasa
amaciyla aldatici reklamlar, kozmetikler, gida maddeleri ve

ilaglarain tehlikeli yanlari konusunda ¢egitli kitaplar yazil-
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migtir. 1935'de Amerika'nin bazi eyaletlerinde, et boykotla-
r1 ev kadinlarainin onderliginde geligtirilmigtir. 1937'de ise,
bir ilag¢ nedeniyle 100 kiginin yagamini yitirmesi, yeni yasal
ve Orglitsel diizenlemelerin zorunlulugunu ortaya gikarmistir.
Ikinci Diinya Savasini izleyen yillarda tiiketicinin korunmasai
hereketi, Avrupa'da yayilmig ve daha sonra Japonya, Avustral-
vya, Yeni Zelanda ve diger ililkelerde de Bnem kazanmaya bagla-

migtir.

Tiketicinin korunmasi hareketinde yine, 1960 yilinda
Ralph Nader'in Amerikan Otomobil Endiistrisinde, can glivenligi
standartlarina uygun otomobiller ilretilmediZi konusunda yayin-
lanan kitabi, tiketici hareketinin yeniden canlanmasina dnayak

olmugtur (16).

1936 yilanda A.B.D,'de, Dr.Colstan F.Warne liderligin-
de "Tiketiciler Birligi" kurulmug ve birlik oncelikle, tiike-
tici egitimine agirlik vererek, hizli bir geligme gtstermig-
tir. 1938 yilinda Federal Ticaret Komisyonu Yasasl genigleti-
lerek, yasanin zorlayici gicl arttirilmigtir. Bu yillardan
itibaren, 1960'lara kadar tiiketicinin korunmasi konusunda et-
kin bir hareket goriilmemigtir. Tiliketicinin korunmasi hareke-
tinin yeniden canlanmasi, Bagkan John Kennedy'nin 1962 yilin-
da A.B.D. Kongresine sundugu "Diketicinin Yararini Korumak

Icin Programlarin Giliclendirilmesi" adli mesaji ile glindeme

(16) OZTURK, Tiikketicinin ..., S.12-15.
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gelmigtir, Bagkan Kennedy'nin evrensel nitelikte olan tiiketi-

ci haklari konusundaki stzleri gu gekildedir (17);

"Pliketiciler en Onemli ekonomik gruptur, fakat bu grup
yeterli gekilde Orgiitlenememig ve bu ylizden de oldukg¢a bilgi-
siz kalmigstir. Eger kalite, fiyat ve se¢me olanaklari uygun
degilse tliketicinin parasi havaya gider, saglifi ve glivenliyi
tehlikeye girer, ulusal ¢ikarlar zedelenir, Tiketicinin baza
odevleri vardir; fakat gozden uzak tutulmamasi gereken gliven-
1ik hakki, bilgi sahibi olma hakki, seg¢me hakkil ve duyma hak-

ki1 gibi bazi haklari da vardar"®.

A.B.D.'de 1960'11 yillarda, tiiketicinin korunmasi ama-
ciyla gercgeklegtirilen ¢aligmalar, kisa silirelil yasal diizenle-
meler ve goniillii Srglitlendirme c¢aligmalariyla, bir on.yillik
donem gegirilmigtir., 1970'lere kadar goriilen bu olumlu gelig-
meler, ileri bir diizeye ulasmig, ikinci on yilin sonunda ise,

bu galigmalari olgunlagsma ve duraklama agamalari izlemigtir

(18).

1959 yilinda 5 tilketici lideri, Colstan Wame (A.B.D.),
Casper Brook (Ingiltere), Elisabeth Schadee (Hollanda), Henry
Epstein (Avusturya) ve Lois Darm (Belgika) lLahey'de toplana-
rak, Tiketici Birlikleri Uluslararasi Kurulugu IOCU (Interna-

tional Organisation of Consumer Unions) adix ile bir oOrgiit

(17) TOKOL, s.l1l7-19.
(18) TUsiAD, s.13.
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kurmuglardir, 1988 yili itibariyle, 54 iilke ve toplam 152 tii-
ketici derneéinin bir st kurulusu durumunda olan IOCU; Avru-
pa Konseyi, UNESCO (United Nations Educational Scientific and
Cultural Organization - Birlegmig Milletler Egitim Bilim ve
Kiiltiir Orgilitii), FAO (Food and Agriculture Organization - Bir-
legmig Milletler Gida ve Taram Orglitii), WHO (World Health
Organization - Dinya Saglik Orgilitii), UNICEF (United Nations
International Children's Emergency Fund - Birlesmig Milletler
Gocuklara Yardim Fonu) ve UNIDO (United Nationals Industrial
Devolopment Organization - Birlegmig Milletler Sinai Kalkinma
Orglitii) gibi g¢egitli uluslararasi kuruluglarla yakin iligkile-
re sahiptir ve UNESCO iiyesi diger kuruluglar tarafindan danig-
man kabul edilen saygin bir kurulugtur. IOCU 2000'l1i yillara
yonelik hukuki, Orglitsel, egitsel vb. faaliyet konulari be-
lirlemigtir (Bkz. EK-1).

Geligmig Batili lilkelere baktifimizda ise, gegitli or-
glitsel yapalari gormek miimkiindiir. Ingiltere'de Tiiketici Konse-
yi, Fransa'da dzerk bir Milli Tiketici Enstitiisii, Isveg¢'te ge-
gitli sosyal gruplarin temsilcileriyle olusturulan Milli Kurum
Hollanda, Danimarka, Norveg ve Avusturya'da kamu girigimleri-
nin yaninda olugturulan Tiketici Birlikleri, Belgika'daki res-
mi nitelikteki Tilkketim Konseyi, Kadinlar Birligi ve Tiiketici-
ler Birligi ayrica AT ve OECD (Organization for Economic
Cooperation and Development - Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma

Tegkilati) nezdinde olugturulan Tilketiciler BirliZi Teskilata
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gibi kuruluglar, tiketicinin korunmasina verilen Ozel Snem
sonucu olugturulan kuruluglardir (19). Bugiin halen Diinya'da

faaliyet gosteren tiim kuruluslar ekte vérilmigtir (Bkz.BK-2).

3- TUKETICI ORGUTLERININ YAPISI VE A.B.D.'DE TUKETICI
SORUNIARINI ¢OzUM YONTEMLERI

Tiketici sorunlaranin ortaya ¢ikmasiyla, tilkketici-
nin korunmasi geregi 06zel bir anlam kazanmig ve konunun orta-

va gikisindan bu yana, gegitli Orglitsel yapilagmalar olugmugtur.

Tiiketicinin korunmasi amaciyla, diinyanin pekgok yerin-
de faaliyet gosteren bu kuruluglari gu siniflandirmaya tabi

tutmak miimkiindiir:

- Ozel kigiler tarafindan kurulan Srgilitler,
- Devlet tarafindan kurulan orglitlier,

- Dolayla gekilde tilketiciye yararli orglitler.

56z konusu orgitler, diinyanin neresinde olurlarsa ol-
sunlar, tiketicinin korunmasi amaciyla gergeklegtirdikleri
galigmalar, gu bagliklar altinda toplanabilir; Aragtirma, bil-

gi verme ve tiketici problemlerinin ¢dziimlenmesi (20).

A.B.D.'de Tiketici Sorunlaraini (dzim Yontemleri de,

yukaridaki siniflama dahilinde incelenecek ve sdzkonusu Or-

(19) Kenan GENGGULGEN, "Tilketicinin Korunmasi ve Tiirk Kadinai-
nin Tilketim Yoniinden Ekonomiye Katkaisai"™, IZMIR TICARET
ODAST DERGISI, Y1l:59, Sayi:10, (Ekim 1986), s.12.

(20) Yildaram KILKIS, Tiketicinin Korunmasi-Pazarlamaci Kar-
gisanda Tiketici, Istanbul, 1977, s.45.
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glitsel yapilarin sorun ¢bzme yontemleri ile diger faaliyetle-

rine deginilecektir,

A) A.B,D.'de Tiketici Sorunlarini Goziim Yontemleri

1970'11i yillarda A.B.D.'de, Onceki yillara oran-
la ¢ok farkli dlizeyde, cegitli sistemlerin geligtirildigi go-
rilmektedir. Bu donemde, tiketiciler mal ve hizmetler konusun-
da daha fazla gikayette bulunmaktadirlar. Glinki bu donemde,
mallaran sayisi artmigtir, mallar daha kompleks olmugtur, sa-
tici ile alici arasaindaki iligki uzaklagmigtir ve tiketici

kiiltlirli giderek artmigtair.

Sikayet sahiplerinin genellikle, orta ve yukari gelir
gruplarina ait oldugu ve egitim diizeylerinin yﬁksék oldugu
gozlenmektedir. Gelir ve kililtiir diizeyi daha diigiik olan tiike~-
ticilerin, daha suskun oldugu tesbit edilmig, ancak bunun ne-
deni olarak da bu grubun kullandigi mallaran daha az kompleks

oldugu belirlenmigtir.

Amerika Devlet Bagskanligi Tiiketici Igleri yetkilileri,
tiketici gikayetlerini daha etkili bir bic¢imde ¢Ozmek amaciy-
la, igalemi-tiiketici arasindaki barigg¢i diyalogun kurulmasi
konusunda, bliyik adimlar atmigtir. Boylelikle 1970'1i yillar-
daki Amerika igalemindeki diislince; "Daha c¢ok kar etmek igin
daha g¢ok satmak, bunun i¢in de miigteriyi daha c¢ok memnun et-
mek lazimdair" geklinde degZismigtir. Isalemi tiiketiciyi tani-

ma, aydinlatma ve egitme konusunda ¢egitli programlar yaparak,
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firmadan tilkketiciye bir kapi agmig bulunmaktadir. Imalat sa-
nayii, perakende sektorii ve hizmet sektoriinde, tilketici gi-
kayetlerini kargilamak lizere, bilgili personelden kurulu de-~
partmanlar olugturulmug ve bu departman satig sonrasi hizmet

konularanda da tiketiciye yardimci olmaya baglamigstir (21).

a) Ozel Sektoriin Tilketici Sorunlarini ¢oziim

Sistemleri

Ozel sektoriin ¢oziim sistemleri; alici-satica
arasinda ¢ozim, Sektorel ¢ozim sistemleri, Milli diizeyde or-
glitler ve Daha Iyi Ig (Better Business) Biirolari bagliklara

altinda incelenecektir (22):

aa) Alici-Satici Arasinda Coziim:

Genellikle biiylik firmalar bazinda goriilen
bu uygulamada, firmada olugturulan departmanda tiiketicilere
yardimci olmak amaciyla, ¢egitli ydntemler kullanilmaktadir.

S6z konusu uygulama ic¢in iki biyik firma ornek verilecektir,

GIANT gida girketi, 100'den fazla slpermarketi olan,
bolgesel gida ve gegitli ev egyalara zinciridir. GIANT 1970
yilinda, girket bagkaninin direkt kontrolu altinda ve merkez

biirosunda, Tikketici Sorunlari Ofisi (OCA) ve Tiiketici Hizmet-

(21) Mehmet AYDIN, Tiketici Sikayetleri ve Telafi Sistemleri
Amerikan Modeli, Ankara, 1978, 8./-1ll.

(22) AYDIN, s.17-23.
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leri Departmanini (CCD) kurdu. OCA, girketin tiikketici iligki-
leri konusundaki, fonksiyonunu tanzimden sorumlu, CCD ise,
tiiketici gikayetlerinin, gilinliik iglem ve ¢Oziimlinden sorumlu-~
dur. CCD tiiketici gikayetlerini almak, kaydetmek ve ¢Szmekle
gorevlidir. Ayrica gereginde, magaza elemanlarini uyarma ve
bozuk mallari raftan toplama yetkileri vardir. Galigmalarini,
bagkan yardimcisina aylik istatistik raporla bildirir. Tiike-
tici gikayetlerinin bir nilishasa, satici firmalara da gonderi-
lir., GIANT'a sikayetler telefon, mektup, direkt temasla ger-
ceklegtirilmektedir, Yapilan yazigmalar sonucu, tiketiciden
olumlu cevap alinmadik¢a, sz konusu tiketiciye ait dosya ka-

panmaz.

WHIRLPOOL girketi, 1959 yalainda tilkketici hizmetleri
bolimiinii kurdu. Firmanin imal ettigi her malin ilizerinde ilic-
retsiz telefon sisteminin numarasi bulunmakta ve tiiketici gi-
kayetleri bu sayede ¢Gzimlenmektedir, Yazili bagvurular, lic-
retsiz telefon sisteminin experlerine intikal ettirilmekte
ve experler tiketiciyi arayarak, sorunlarin ¢oziimiinde yardim-
c1 olmaktadirlar. Ucretsiz telefon sistemi ile sikayetlerin
% 90'1 halledilmekte, kalan % 10 ise daha ileri derecede ig-
lemle ¢oziimlenmektedir., Ucretsiz telefon miisavirleri konuyu
telefonla g¢bzemezlerse, konuyu ilgili miidiirlerden birine ha-

vale ederler ve ilgili miidiir bir hafta ig¢inde konuya bir g¢o-

ziim yolu bulur. 53 adet tiiketici servis bolgesi olan WHIRLPOOL,

gikayetlerin sonuglarini takip eden bir sistem kurmugtur.
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bb) Sektorel Goziim Sistemleri

1970 yilinin en Onemli geligmesi kabul
edilen bu sistem, Amerika'ya has olup, iktisadi faaliyet kol-
lari itibariyle uygulanan bir panel sistemidir. Agagida, de-

gisik endiistri gruplaraindaki paneller incelenecektir,

Ev Cihazlara Tiiketici Eylem Paneli MACAP (Major

Appliance Consumer Action Panel), 1970 yalinda Association

of Home Appliance Manufacturers, Gas Appliance Manufacturers
Association ve National Retail Merchants Association tarafin-
dan kurulmustur. MACAP, esas itibariyle arbitrasyon usuliiyle
galigan bir paneldir. Arbitrasyon usulline gbre; gikayet once-
likle, mahalli servis acentasina veya saticiya yapilair, bura-
da c¢ozlilemiyorsa imalatg¢i veya marka sahibine gotiiriiliir. Bu-
rada da ¢oziilemezse MACAP'a gelir. Genellikle ilk iki girigim-

de gikayetlerin % 85-90'nin ¢Szimlendigi gorilmistlir,

Mobilya Endiistrisi Tiiketici Danigma Paneli FICAP
(Furniture Industry Consumer Advisory Panel), Odncelikle bol-
gesel imalatg¢ilar dernegil tarafindan kurulmug, daha sonralari
{ilke c¢apina yayilmigtir. Mobilya satiglarinda, tiketiciye kar-
g1 tliim sorumlulugun perakendeciye ait oldugu gbrisii savunulur.
Perakendeciden imalat¢iya iletilen, kusur gikayetleri konusun-
da su islemler yapilmaktadir; mahallinde tamirat, mimkiin olma-
masl halinde perakendecinin diikkaninda tamirat, bunun da miim-
kiin olmamasi durumunda, imalat¢inin sz konusu parcayi yeniden

yaparak, perakendeci vasitasiyla tiiketiciye ulagtirmasi agamasi.
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Hala Tiiketici Eylem Paneli CRICAP (Carpet and Rug
Industry Consumer Action Panel), 1973 yilinda kuruldu. Panel
tiyeleri hali ve battaniye imalatg¢ilarindan olusmaktadir. Hali
konusunda renk, dokuma, homojenlik vb. gibi estetik bzellik-
lerin Onemli olmasi, panelin diger panellere gbre zor yanini
ortaya koymaktadir. Panele yapilan sikayetlerin % 80'i ince-
leme safhasindan once imalat¢i ve perakendeci ile yapilan te-
maslarla ¢dzlilmekte, ancak % 20'si panel miizakeresine ulasmak-

tadar.

Otomotiv Tilkketici Eylem Paneli AUTOCAP (Automative
Consumer Action Panel), 1973 yilinda kurvldu. Panelin her bir
bolgede ayri Ozerkligi olmasina kargalik, lyeleri otomobil
endistrisinden temsilcilerle tlketici temsilcilerinden olug-
maktadir. Bu paneller, yeni arabalarla ilgili gikayetleri
dinlerler ve bazi yerlerde de panel telefonlari licretsizdir,
Sikayet halinde, AUTOCAP saticiyi, hatta fabrikayi telefonla
arar ve bunlarin 10 giinde cevap vermesi gerekir. Temas kurul-
masi halinde, gikayetci ile firma ilgilisi karga karsiya ge-
tirilir. Sorun ¢Uzilmez ise, AUTOCAP devreye girer ve konuyu
inceleyerek karar verir. Direkt temaslarla ¢ozilmeyip panel-

lere intikal eden gikayet orani % 20'dir.

cc) Milli Diizeyde Orglitler

Amerikan Arbitrasyon Birligi AAA (American
Arbitration Association), yirmi yildan fazla bir siire zarfin-

da, tilketici sorunlarini ¢oziime bagladi. AAA 1968 yilanda,
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Ford vakfi tarafindan verilen bir hibe ile, ihtilaf ¢ozme Mer-
kezini NCDS (National Center for Disqute Settlement) kurdu.

Bu merkez gereZinde aracilik (mediation), olay tesbiti ve
tahkim (arbitration) konularinda, yeni teknikler getirme ama-
cini tagimaektadir. NCDS programinin, AAA'nin hukuki ve idari
destegine sahip olmasi, avantajli yonii olarak goriilebilir.
Ancak NCDS wve AAA'nian yiksek licret almasi ve isaleminden des-

. tek alamamasi dezavantajlari arasinda sayilabilir,

Amerika Ticaret Odasi Tiikketici Igleri Servisi (CCUS),
bir yanda tiketici igleriyle milli diizeyde meggul olurken,
ote yanda mahalli ticaret odalarinin, tiikketicl sorunlarina

¢oziim getirmelerini tegvik etmektedir.

dd) Daha Iyi Ig Biirolari (Better Business

Bureaux BBB)

Firmalarain, reklam konusunda yapmig olduk-
larai hileli uygulamalar, Better Business Birolarinin kurulma-
sina yol agan nedendir, BBB, 1928'de uluslararasi oldu ve ilk
biiro KANADA'da agildi. 1933 yrlinda ise Better Business Biiro-
lara Milli Birligi, Better Business Blirolari Birligi olarak

Newyork'ta merkezlendi,

BBB halen Amerika'nin 146 yerinde mevcut olup, 43 eya-
lete yayilmig bulunmaktadir. Bunun yanisira 19 iilke digi bi-
roya sahiptir. Amerikan igalemi tarafindan kurulan BBB'nin

kurulug sebep ve maksadi, kisaca iki baglik altinda gdyle
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ozetlenebilir; Tiiketiciye daha iyi hizmet getirerek onun gii-
ven ve memnuniyetini kezanmak isalemini daha karli kalacaktair.
Devletin tilkketiciyi korumak maksadiyla piyasaya miildahalede bu-
lunmasi, igalemi ag¢isindan pek de yararli bir yol degildir,

bu nedenle igalemi kendi kendini diizenlemeli ve mevzuat bu
yonde degigtirilmelidir.

BBB'nin tiiketici gikayetlerini ¢ozme usullerine bakti-
gimizda; Aracilik (Mediation) ve Tahkim (Arbitration) sistem-
lerini gormekteyiz. Aracilik gsisteminde; Tiketicinin Oncelik-
le ilgili firmaya bagvurmug ve sonu¢ alamamig olmasi gerekir,
Bu agamadan sonra bliroya bagvuran tiketici adina, biiro memuru
ilgili firma ile goriigerek, sorunun ¢dziim yoluna bagvurur. Bu
girigimden sonu¢ alinamaz ise, biiro taraflara tahkim usuliine
gitmeyi Onerir, taraflarin kabul etmesi halinde de tahkim sis-
temi uygulanmaya baglanir. Tahkim sisteminde, tilketicinin on-
celikle firmaya bagvurmug olmasi ve olumsuz netice almasa ge;
rekmektedir, Taraflarin kabul etmesiyle, kargilikli goriigme
agamasina gelinir, Taraflara, halktan se¢ilmig ve yetistiril-
mig hakem listesi gonderilir. Taraflarin hakemi tayin etmesiy-
le, toplanti bu agamada gergeklegtirilir. Toplantida, her iki
taraf da dinlenir, gereginde s0z konusu malin incelenmesi igin
exper tayin edilir, Hakem sonucu taraflara yazili olarak verir.
Uzlasma saglanamadigi takdirde, mahkemeye bagvurulur ve pekgok
eyalette mahkeme, hakimin verdigi karara uyar. Mahkemeye git-

meden taraflar anlagirlarsa, yazili beyanla bu anlagmayi bil-
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dirirler, Bu sistem milgteri ig¢in ¢ekici ve satiglari arttira-
cl bir 6zellik arzetmektedir. Ayrica, firmalarin bu sisteme
girmek igin % 60 gibi bir orani tegkil etmeleri, firmalarin
bu sistemden elde ettikleri faydayi agikga gostermektedir.
Amerika'da bu sistem giderek Onem kazanmakta ve yayginlagmak-

tadir.

BBB ayrica; reklam kontrolii, ticari standartlar, istih-
barat igleri, egitim ve yayin, istatistik degerleme konulariy-

la da ilgilenmekte ve tliketicilere yardimci olmaktadar.

b) Kamu Organlarainin Tiketici Sorunlarini Goziimii

Tiketici sorunlarinin ¢ozilimiinde, kamu sektori-
ne baktigimizda; istigari mahiyette organlar, idari organlar

ve yargi yolunu gdrmekteyiz (23):

Istigari mahiyetteki organlari, eyalet ve yerel idare-
ler tarafindan kurulmug Orglitler olarak toplamsak miimkiindiir,
Eyaletlerdeki tiiketiciyi koruma ofisleri ve Ozel idarelerin
kurduklara tilketiciyi koruma ofisleri, BBB ile igbirligi halin-

de géllsmaktadlrlaro

Idari organlar kapsaminda goriilen Federal Ticaret Ko-
misyonunun (FTC), 1971 yilinda gikayetlerle ilgilenmek iizere,

bir haberlegme servisi kurdugunu gormekteyiz. Komisyonun ka-

(23) AYDIN, s.54-61.
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nuni grevining; "gayrimegru ticari usullere veya ticarette
gayrimegru ve aldatici uygulamalara engel olmak" geklinde be-
lirlenmesine kargilik, komisyona yilda 84 bin tiiketici bagvu-
rusu oldugu godriilmektedir., Komisyon, tilketici ile firma ara-
sinda irtibat saglar, komisyonun mali tehlikeli bulmasi ha-
linde, tiikketici onarima hak kazanir. Kusurlu melini komisyo—
na bildirmeyen imalatg¢i, 500 bin dolar para veya 1 yil hapis
cezasina c¢arptiralir, Tim bu uygulamalara kargin, komisyon
bagkani C.B.Newman tliiketicinin korunmasanda ilk once kendisgi-
nin sorumlu oldugunu, igaleminin tilketiciye yardimci olmasz
gerektigini, en son agamada devletin devreye girmesi gerekti-

gini vurgulamaktadair.

Yargi yolu ile ¢tzlime baktigimizda, Amerikan yargi sis-
teminin karigaik ve pahali olﬁa31, en biyiik olumsuzlugu yarat-
maktadir. 1913 yalindan itibaren faaliyette bulunan kiligiik da-
va mahkemeleri ise, 33 eyalette faaliyet gOstermektedirler.
Ancak bunlar da, gehrin en kalabalik yerinde ve normal ig
saatlerinde galigmakta, yeterli personel eksikligi cekmekte-
dirler., Ancak, Newyork'ta faaliyette bulunan mahkeme Cumarte-
si glindiiz ve akgamlara davaya bakabilmekte, bOylelikle mali
yonden magdur durumda olan tiiketicilere yardim edebilmektedir.
Bu gibi ozellikleri nedeniyle kiigiik dava mahkemeleri en umut
verici mekanizma olarak goriilmektedir. Yargi yolunu segen tii-
keticinin, davaci oldugunu ilgili firmaya bildirmesi ve yargi

yolu i¢in zorlanmamasi- gerekir.
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¢) Tilketici Goziimleri

Tiketici sorunlarinin ¢oziimiinde, tlketicinin
diger mekanizmalara bagvurmadan, kendi bagina ne denli etken
0ldugu konusunda yeterli kaynak olmamasina kargilik, tliketici-
nin bu amag¢la yaptigi eylemler gu gekilde belirlenebilir; Ti-~
keticinin miinférit boykotu, tlikketicilerin kollektif boykotu
ve tiuketici haklarinin ve menfaatlerinin korunmasini benimse-

yenlerin Orgitli gorisleri.

S0z konusu g¢abalar, kigisel olmaktan ziyade dolayla,
uzun vadeli ve gogunlukla da etkisizdir. Tiketiciler kollek-
tif boykotlarain perakendeciler lizerinde bir derece etkili ol-
duklarini kabul etseler bile, % 44 oraninda tiiketici bu boyko-
ta muhtemelen katilmayacagini belirtmigtir. Tiketici haklari-
nin ve menfaatlerinin korunmasi bagarisinin Ralph Nader'e aitw
oldugu kabul edilmekte ise de, bu hareketin faydali oldugu go-
riiglinli paylagan grup % 22'yi olugsturmaktadir, Konsumerizm ha-
reketinin, igalemini dize getirdigi goOriigiinii savunanlar ise,

% 77'1ik bir dilimi olusturmaktadar (24).

B) Sikayet Cozme Sistemlerinin Elegtirisi

Sikayet ¢dzme sistemlerinin bir degerlemesi ya-
pi1ldiginda, en iyi yolun hangisi oldugu konusunda, bir soru
ortaya c¢ikmaktadir., Virginia H.Krauer'e gtre, Devlet taggig,

hile ve aldatma nedeniyle zarar goren tiiketiciye yardimci

(24) AYDIN, s.62-64.
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olmali, diger ¢ozlimler Ozel sektore birakilmalidir. Nell Weekly
ise, Amerikan gikayet ¢Ozme sistemlerinde bazi hatali ytnler
tesbit etmig ve bunlari goyle siralamaigtir; sistem duyarli de-~
gildir, sistemin kompiliterle iglemesi sistemi gayrigsahsi kil-
maktadir, tamirat esnasindakili ziyanda ikame sOzkonusu degil-
dir, ikame pargalar yilikksek fiyatla degerlendirilmektedir, baza
hallerde yalnizca mahkeme yolu agiktir ve dligik gelir ve kilil-
tiire sahip tiketiciler her zaman adilane ¢Oziim bulamamaktadir-
lar., Sikayet ¢ozlim sistemlerinin tikketicilere yararli olabil-
mesi ig¢in, iki nokta Onem arzetmektedir; Sistemin hizla, dilsiik
maliyetli, informel olmasi ve sgistemin entegre bir nitelik
arzetmesidir, Ozel sektdr yontemleri, yukaridaki iki noktayi
da gozoniine alarak geligtirildiginde, Oniimlizdeki yillarda sis-

temin daha iyi diizeye ¢ikacagi kanaati yaygindar (25).

(25) AYDIN, s.65-70,
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AVRUPA TOPLULUGU VE TURKIYE 'DE

TUKETICcCIYI KORUMA POLITIXKALARTI

§. I. AVRUPA TOPLULUGU'NDA TUKETICIYi KORUMA POLITIKALARI

1- AT'DE TUKETICIYI XKORUMA HAREKETLERININ BASLANGICI
VE GELISIMI

1989 yilai itibariyle yaklasik li¢ yliz yirmi dort mil-
yon Avrupali tiiketicinin olugturdugu, oldukga genig bir pazar
olan Avrupa pazaranin tliketici sorunlari, oldukga eski tarih-
lere dayanmaktadir. M.0. 18.ylizyilda Babil'de Hammurabi Kanun-
lari'nda dikkat geken tiiketicinin korunmasi hareketi, daha
sonraki tarihlerde 1215 yilinda "Magna Carta" olayi ile Ingil-

tere'de kendini gostermigtir (26).

(26) TOBB, Avrupa Toplulugu'nda Tiiketiciyi Koruma Politikala-
r1 ve Turkiye 'nin Uyumu, Turkiye Ticaret, Sanayl, Deniz
Odalari ve Ticaret Borsalari Birligi Ya. No: Genel 108,
Ar-Ge-42, Ankara, 1989, s,17.
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Ingiltere Krali John'un 15 Haziran 1215'te, Ingiliz
derebeylerinin istegi ve zoru ile imzaladigi fermana Magna
Carta (Yiice Ferman) denir. Ingiltere'de halkin, "kigisel do-
kunulmazligina", "haklarini" taniyan ilk siyasi belge olarak
kabul edilen Magna Carta, Ingiliz demokrasisin temelini mey-
dana getirir. Xral John'dan sonra tahta gegen 37 Ingiliz Kra-
11, Ingiltere'yi Magna Carta'ya uyarak idare etmigtir (27).
Kral John'la baglayan tiiketicinin korunmasi hareketi, kendi-
ginden sonra gelen Krallar tarafindan da benimsenmig, bdyle-
likle Ingiliz halkinain haklarinin korunmasi yolundaki ilk

adim atilmigtar,

Tiketicinin korunmasina ydnelik caligmalar, Avrupa Top-
lulugu'nun kurulmasindan Snce, zaman zaman ¢egitli ililkelerde
geligmeler gostermigtir. Ancak, Avrupa'da ©zel bir tilketici
srgitil, ilk kez 1947 yilanda Danimarka'da Danimarka'li Tike-

ticiler Konseyi (Forbrugerraadet) ada altinda kurulmustur (28).

Danimarka'li Tiketiciler Konseyinin kurulmasindan son-
ra 1950'lerin sonuna dogru benzer organizasyonlar, Bati Avru-
pa'nin diger ililkelerinde de goriilmeye bagladi. Fakat bu ge-
lismeler, 1960'larin sonuna kadar devlet ve ig diinyasi lize-
rinde farkedilebilir bir glice sahip degildi., Bu gelisme, miig-

terinin alim giicii i¢in Avrupa devletlerinin belli bir kaisminda

(27) "Magna Carta", HAYAT ANSIKLOPEDISI, Cilt:IV, Istanbul,
1961, s.2187.

(28) Rezan TATLIDIL-Mustafa TANYERI, "Avrupa Toplulufu'nda .
Tiiketiciyi Koruma Politikasi ve Turkive'deki U lamalar",
" DOKUZ EYLUL UNLIVERSITESTI I.I.B.F, DERGISI, Cil%:%lI;

No:2, ¥211:1988, s.48.
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duyulan endige ile ayni zamana rastladi. Boylelikle tilketici-
lere yardimi denemek, yeni kanuni g¢aligmalari, devlet acenta-
larainin kurulmasini veya g¢egitli bakanliklara sorumluluklar

yviklemeyi tegvik etti (29).

1945-1951 yallari arasinda, Ingiliz ev kadinlarinin
gesitli mal gruplari i¢in baglatmig olduklari boykot uygula-
malari bir siire durakladiktan sonra 1966-1968 yillari arasin-
da, boykota gida maddelerinin de katilmasiyla yeniden gilindeme
gelmigtir., 1950'1i yillardas ise, Fransa'da ev kadainlari artan

et fiyatlaraini protesto etmek amaciyla boykot yapmiglardir (30).

Avrupa'da tiketici birliklerinin yayginlagsmasi ve 6zel-
likle politik alanda etkili olmasi 1960'li yallarda olmugtur.
Bu birliklerin, O6zellikle ekonomik kriz donemlerinde etkili
oldugu gdzlenmigtir., Avrupa i¢ politikasanda, tiiketici birlik-
lerinin fiyat ylikselmelerini oy silahi gibi kullanmalari, za-
man zaman Olumlu sonuglar ortaya c¢ikarmigtir. Tilketici birlik-
leri, toplumun sosyal alandaki geligmesi ve bu gelismenin sag-

ladigar disiplinle biiylik Slg¢lide etkili olmugtur (31).

Avrupa'da tiketicinin korunmasi esas itibariyle 1970'-
lerden itibaren hiz kazanmig olmasina karsilik, bu tarihten

once de etkili ¢alaigmalarin oldugu gbzlenmektedir. 1962 yilin-

(29) Eurbpean Documentation, "The Growth of Consumerism", The
Consumer in The European Community, 1978/3, s.4.

(30) OZTURK, Tiketicinin ..., S.24-26,

(31) Tevfik SARAQO@LU, "Avrupa Ekonomik Toplulugu ve Tiikketici-
nin Korunmasi"™, IKTISADI KALKINMA VAKFI DERGISI, (Mart
1982), s.47.
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da kurulan Tilkketici Irtibat Komitesi (Consumer Contact
Committee CCC), tilketicinin korunmasiyla ilgili gegitli tiike-
tici organizasyonlari ile birlikte gtrev yapiyordu. Komite
ozellikle, tarim Urlinlerinin fiyatlarinin saptanmasi konusun-
da galigmigtir, Ayrica komite tiiketicilerin topluluk ig¢indeki
durumunu giliglendirmek amaciyla, zaman zaman goris ve tavsiye-
ler de yayinlayarak, caligmalarini etkin bir hale getirmig-

tir (32).

Tiiketicilerin, baski gruplariyls rekabet etme ve onla-
r1 bertaraf etme amaciyla kurmug olduklari tikketici irtibat

xomitesi su bolimlerden olugmaktadir (33):

Tiiketici Kooperatifleri,

Sendikalar (Hir ve Hiristiyan Sendikalar),

Tiketici Birlikleri,

Aile Tegkilatlari.

Avrupa Toplulugu'nda tliketicinin korunmasi hareketi,
toplulugun kurulugsundan ¢ok Onceleri ortaya c¢ikmig ve tilkketi-
cinin korunmasi amaciyla cegitlli drglitsel ¢aligmalar yapilmig-

tir, Topluluk'ta tilketicinin korunmasi hareketi, Diinya'da ilk

(32) Celal GOLE, "AET ve Tiiketicinin Korunmasi", ANKARA UNI-
VERSITESI SIYASAT BILGILER FAKULTESI DERGISI, Cilt:XXXIV,
No:1-4, (Ocak~Aralik 1978), s.l179.

(33) J.M.WOOD (Gev: Yiicel OZKOK), "Avrupa Ekonomik Toplulu-
gu'nda Tiiketicinin Korunmasi", KOOPERATIFGILIK DERGISI,
(Ocak-Mart 1974), s.54.
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kez 1928 yilinda Tiketici Birligi (Consumer Union) 'nin kurul-
dugu A.B.D. 'den kaynaklanmigtir. Baglangigta ulusal diizeyde
olan bu g¢alismalarin, uyum programi ¢ercevesinde Topluluk dii-
zeyinde olmasi hedeflenmigtir. Bunun yanisira, iye illkelerin
yasalarinin birbirinden farkli olmasi, uygulamada hukuki prob-
lemlerin ortaya ¢ikmasina neden olmugtur. Toplulukta benimse~
nen tiketicinin korunmasi hareketi ihracati da etkilemis, ih-
racatin silirekliligi i¢in, bir takim yasal kurallara uyulmasi-
n1 ve tiketicinin korunmasini zorunlu hale getirmigtir. Tiike-
tiéi orgiitlerinin kurulmaya bagladiklari yillarda, Avrupa ll-
kelerinin farkli ekonomik geligme diizeylerine sahip olmalara,
kurulan tiiketici orglitlerinin etkinligini ve iglerligini olum~
suz yonde etkilemigtir. Ancak, ¢aligmalarin ulusal boyutta
faaliyet gostermesi sonucu konu hikkimetler diizeyinde ele ali-
narak, ozellikle Saglik, Ekonomi ve Tarim Bakanligi bilinyesin-
de tilkketiciyi koruma bGlimleri agilmigtir., Yapilan yasal di-
zenlemeler ile tilketicilerin zararli mamullerden, aldatici ya-
niltici etkilerden, mamullerin bilegimi ve standardi konula-

rinda yanlis bilgilendirmelerden korunmasi amaglanmistir (34).

Avrupa llkelerinde, tilkketicinin korunmasi konusunda ge-
ligen olaylar sonunda, su soru ortaya ¢ikmigtir; “"Ulkeler tii-
keticiyli koruma amaciyla kanun yapiyorlarsa, tiiketiciyi koru-~

ma programinin gerekliligi niyedir? Ihtiyag duyulan tek sgey,

(34) TATLIDIL-TANYERI, s.48-49.
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cevap bulmak i¢in yaganan 'Tiketici Toplumu' diye adlandirai-
lan olguyu hesaba katmaktir", Tiketici toplumu, diinya ticare-
tinde artan ve gegitlenen bir geligmenin sonucu ortaya ¢ikmig-
tir. Ulkeler arasindaki iletigimin geligmesi ve llkeler ara-
sindaki imtiyazlarin ortak diizeyde olmasi, tiketici kesiminin
geniglemesine ve fiyatlarin daha duyarli olmasina neden oldu

(35).

A) AT'nin Kurulusu ve Tiiketicilerin Korunmasiyla

flgili Hususlar

Bir Avrupa Birligi kurma dligslincesinin kokeni ¢ok
eski tarihlere dayanmakla birlikte, Avrupa Toplulugu baglan-
gi¢ noktasinin, Ikinci Diinya Savagini izleyen yillar oldugu
kabul edilir. Savagin yikintilarindan kurtulma ve hizli bir
ekonomik geligme istegi, Avrupa Toplulugu'nun olusmasinda iti-
ci bir gli¢ olugturmugtur. Avrupa Toplulugu'nun dogusu ise;
Fransa, Federal Almanya, Belg¢ika, Italya, Lilksemburg ve Hol-
landa'nin 18 Nisan 1951'de "Avrypa Komiir ve Qelik Toplulugu"
(CECA) anlagmasinin Paris'te imzalanmasi ile olmugtur. Paris
anlagmasindan sonra "Altilar" adiyla anilan bu ilkeler, ga-
ligmalarini ekonomik biitlirilegme ilizerine yogunlagtirarak, 1-2

Haziran 1955'te Messina'da diizenlenen konferansta iki yeni

(35) Buropean Documentation, "Why a Community Consumer Policy?",
The Consumer in The European Community, 1978/3, s.b.
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Avrupa Toplulugu'nun daha kurulmasini kararlagtirdilar. Boy-
lelikle 25 Mart 1957'de Roma'da imzalanan anlagmalarla, atom
enerjisinin barig¢i amag¢larla kullanimini gergeklegtirmek
amacilyla "Avrupa Atom Enerjisi Toplulugu" (EURATOM) ve tek
ve genis bir pazar olugturulmasi amaciyla "Avrupa Ekonomik

Toplulugu" (AET) olusturuldu (36).

1951 yalinda baglatilan biitiinlegme hareketi ile, bu
ii¢ topluluk olugturulmug ve 1 Temmuz 1967'den itibaren "Avru-
pa Toplulugu" AT (The European Community) meydana getirilmig-
tif. Baglangagta "Altailar" adiyla anilan AT, daha sonraki ta-
rihlerde ¢egitli Avrupa Ulkelerinin de kafilimiyla genigle-
migtir. 1973 yili baginda Ingiltere, Danimarka ve Irlanda'nain,
1981 yali basinda Yunanistan'in, 1986 yiln baganda Ispanya ve
Portekiz'in katilmasaiyla AT "Onikiler" adpyla anilmaya bagla-
migtir., Diinya ticaretinin begte birine sahip olan AT, 1992
y1li sonuna kadar ticari sinirlarin da orjfadan kaldiririlma-

siyla, uluslararasi rekabet gliclinii fazlalagtirmayi ve istih-

dam diizeyini yllkkseltmeyi amag¢lamsktadir., 1992 yili sonuna ka-

aar Avrupa'da "Tek Pazar'" olugturmayir amaglayan Topluluk illke-
leri, her alanda oldugu gibi, tilketicinin korunmasi yolunda

da yogun caligmalar gergeklegtirmektedir. Tiikketicinin korunma-

masl konusunda iye lilkeler bazinda gegitli faaliyetler olmakla

(36) , Avrupa Toplulugu Nedir?, Avrupa Toplulugu Komis-
yonu Enformasyon Temsilciligl Yayinlari, Ankara, 1976,

SO 7"‘90




-

beraber, iliye lilkeler arasindaki bu ¢aligmalar yasal ve Orgut-
sel agidan birbirinden farkliliklar gostermektedir. Bazi Ul-
kelerde konuyla ilgili tek bir bakanlik veya organ bulunur-
ken, bazi ililkelerde birkag¢ bakanlik veya hayli list diizeyde

kurnlus bulunmsktadir (37).

Avrupa Toplulugu'nu olugturan anlasmanin 2, ve 104.
maddeleri; devamli bir geligmeye, yagama standardinin genel
olarak yilkselmesine, yiliksek bir istihdam seviyesine ve fiyat-
laran sabit bir seviyede tutulmasina temas etmektedir. Yagam
sténdardlnln yikseltilmesi ise, tlketicilerin saglik, gliven-
lik ve ekonomik g¢ikarlarinin korunmasi ile yakindan ilgili-
dir. Altilarain 1957'de Roma'da imzalanmig oldugu kurulus an-
lagmasinda, tiiketicilerin korunmasi yolunda direkt maddelere
yer verilmemig olmasina ragmen, anlagmanin Ortak Tarim Politi-
kas1l ve Rekabet Politikasi boliimlerinde konuya deginilmigtir.
Bunun yanisira, anlasmanin genel amag¢larinin uygulama yonin-
den tiiketici menfaatine oldugu gozlenmektedir., Agsagida soz

konusu politikalar ve ilgili maddelere deginilecektir (38):

- Ortak Tarim Politikasayla ilgili 39. maddede; pazar-
larin istikrarla hale getirilmesi, mal arzinin garantilenmesi
ve taraim lirlinlerinin tiiketicilere makul fiyatlardan ulagtiril-

masindan s6z edilmektedir,

(37) TUSIAD, s.27-29.

(38) Emile NOEL, Avrupa Toplulugu Organlari Nasil Caligir -
AET Anlasmasinin Temel Maddeleri, Avrupa Toplulugu Komis-
yonuvgnfbrmasyon Temsilciligl Yayinlara, Ankara, 1977,

Ba 52" 50
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- Rekabetle 1lgili olarak 85, maddede; pazarda reka-
bet eden igletmeler dolayisiyla tiliketicilerin olumsuz yonde
etkilenmemeleri ig¢in, iye lilkeler arasindaki ticareti etkile-
yebilecek ve Ortak Pazar ig¢indeki rekabeti Onleyecek, sinair-
layacak ya da bozacak etkileri olan igletmelerarasi tiim anlag-
malarin ve igletmelerarasi ortaklak kararinin yasaklanmasin-

dan bahsedilmektedir,

- Yine rekabetle ilgili 86. maddede; tiliketiciler hak-
kinda edinilen Onyarginin, ilretim miktarlarinin, pazarlarin
ve teknik gelismelerin azaltilmasi ve haksiz rekabet uygula-

malarinin Onlenmesi ongoriilmektedir,

- 29. madde; kendisine verilen gorevlerin yiriitiilmesin-
de komisyona, uye lilke ekonomilerinin ciddi karigikliklarini
ortadan kaldirmak, imalstin rasyonel geligmesini garanti et-
mek ve ekonomide tiiketicinin geniglemesini saglamak igin du-

yulacak ihtiyaglara yon vermesini Ongdrmektedir.

- 36, madde; tiketicinin saglagini koruyabilmek ig¢in,

tahditlerin konmasaina miisaade etmektedir.

B) AT'de Tiiketicilerin Genel Yapisi ve Sorunlarai

a) Avrupali Tiiketicilerin Genel Yapaisa

Avrupa'da 1970'lerin bagina kadar tiketici ke-

simi geng degildi. 1975'te yapilan bir aragtirmada Avrupali
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tiketici, tiiketici haklarinin "gok onemli" oldugunu ortaya

koydu (Bkz.TABLO-1) (39).

Avrupa'da tiketici organizasyonlarina iiyelik kiigiiktir
ve genellikle iyi egitim gormiis orta sinif ile sinirlandiril-
migtir. Ulkeler bazina bakildiginda, Italya'da 10'da 1'den
daha az, Ingiltere ve Liiksemburg'da 10'da 4'ten daha az sayi-
da kesim tiketici brganizasyonunu tanlyordu; Bununla birlik-
te tiketicli organizasyonu Uyeleri, sinirlanmig durumdaki sos-
yal sinifi olugsturan tiketicidir, onlar daha az paraya sahip-
tirler ve sahip olduklari geyleri zorlukla elde edebilmekte-
dirler. Bu grup, ki¢lk miktarda satin alir ve reklam kampan-
yalarindan daha g¢abuk etkilenmesi saglanir. Bu ylizden tiiketi-
ci dernekleri yalnizca kendi iiyeleri ig¢in degil, ayni zaman-

da daha az varliklia tiiketiciler igin de miicadele ederler (40).

Avrupali tliketicinin tasarruf yapisina bakildiginda,
onceki yillara gore daha zit bir davranig yapisi ortaya gik-
maktadir. Avrupali tiketici kendini zorlayarak tasarruf yapar-
ken, bir yandan da ihtiyati aligverigini yapmaktadir. Ayrica
ekonomik bunalim nedeniyle tiketim harcamalaraini kisitlamak=
talar, dolayisaiyla ucuz ve kaliteli mala kargi farkinda olma-
dan bir egilim gerceklegtirmektedirler. Bu arada Italya, Fran-

sa ve Ingiltere gibi lilkelerde, tiiketicilerin kendi el bece-

(39) Europen Documentation, "The Next Steps", The Consumer
in The European Community, 1978/3, s.30.

(40) Documentation, "The Growth ..., So0.
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rileri ile ev ekonomisine katkida bulunmalari ig¢in, g¢egitli

bgretici kitaplaran yayinlandigi da gozlenmektedir (41).

1976 yilinda yapilan bir anket sonucu, Avrupali tiike-
ticinin aligverig esnasinda ve sonrasindaki aligkanliklarai
ortaya ¢ikarildi. Buna gore; AT'de on tilketiciden sekizinin
(% 83) aligveriglerini bitirdikten sonra paralarinin iistiini
saydigi, iligte ikisinin hesabi (% 66), birim fiyatini (% 66)
etiket ya da ambalajin lizerindeki fiyati (% 65) kontrol etti-
gi anlagildi, Satin aldiklari malin agirligini kontrol eden
tiiketici oraninin ise, yalnizca onda dort oldugu belirlen-

di (42).

AT'nin dokuz Uye devletin vatandaglari arasinda yapmisg
oldugu bir aragtirma, Avrupali tiketicinin diisliincelerini, so-
runlarini ve konuya iligkin yaklagimlarini ortaya glkarm1§tlf.
Buna gbre Avrupali tiketicinin % 41'i tiiketici mal ve hizmet-
leri konusunda aldatildigina inanmakta, % 77'si ise tikketim
mal ve hizmetleri ile ilgili aydinlatma programina ihtiyacg

duymaktadir (43).

Geligen teknoloji ile birlikte mallarin gegitliligi
artmig, lireticiler pazarlama stratejilerini geligtirmig wve

dolayisaiyla da pazar yapilari da farklilagmigtir. Bunun sonu-

(41) PFrangoise CIVEYREL, "Pusulayi Sasirmig Avrupali Tiketi-
ciler", AVRUPA, Sayi:2, (Mart 1975), s.11-13,

"Bay Miisteriye Yardim", AVRUPA, Sayi:23-24, (Ey-
1l 1977), s.22.

(43) GOLE, "AET ..., S.182.

(42)
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cu olarak da tilketici yapisi degisim gdstermig, haklarin ko-
runmagl i¢in ortak hareket etme dliglincesi ortaya c¢ikmagtir.
Ozellikle diigiik gelirli katmanlar, tilketici orgiitlerince ger-
ceklegtirilen eylemlerden ve tilikketicileri aydinlatma ve aile
blit¢cesinin iyilegtirilmesi konularindan geregince yararlana-

miyorlar (44).

1990'1x yillara dogru Avrupali tiikketicinin daha ¢ok
biling¢lendigi goriilmektedir., Tiketiciler, satin alacaklari
mallarin hangi kaliteye sahip oldugu ve glivenilirligi konu-
sunda ¢ok daha bilingli durumdadirlar. Kendi mali olanaklara
gercevesinde, ihtiyaglarani kargilamak igin ¢ok saglikli bil-
giler elde etme gabasindalar. Ayrica tliketiciler satin aldik-
lari mallarin ya da yararlandiklari hizmetlerin kendi tasar-
ladaklari bigime uymamasi durumunda da bu konudaki haklarini
arayabilmeleri ic¢in, daha genis hukuki yollarain kendilerine

verilmesini istemektedirler (45).

Toplulugun almig oldugu kararlarin tilkketicileri nasal
etkiledigi konusunun, Avrupali tiketicinin yapasi hakkinda
bir gosterge oldugundan hareketle asagidaki anket ¢aligmasi-

na yer verilmistir (46). Buna gore Avrupali tiiketicilerin bii-

(44) "Popluluk ve Tiiketiciler-Belge", AVRUPA, Sayi1:48,
(45) "Topluluk ve Tiikketiciler-Belge", AVRUPA, Sayi1:88,

(Subat 1984), s.14.
(46) Documentation, "The NexXt oee.., S5.28.
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yiik ¢ogunlugu Toplulugun almig oldugu kararlar konusunda Top-
lulukla ayni fikirdedir (Bkz.TABLO-2).

Goriildiigl ilizere baglangigta Avrupa komisyonu tarafin-
dan olugturulan tiketici kesimi, Onceleri haklarindan haber-
giz durumdayken, giderek yiikselen bir oranda bilinglenme egi-
limi godstermigtir. Ozellikle iyi egitim gormils siniflarda bu
bilinglenmenin gorilmesine karsilik, Avrupala tiikketici gide-
rek diger siniflarda da bilinglenmeye baglamigtir. Tiiketici-
lerin alaigverig esnasandaki aligkanliklari, onlaran biling-
lenmesine oldukg¢a katkida bulunmugtur. Aldigi malin standar-
da uyup uymadigi konusunda tliketicinin bilingli olmasi, lre-
ticileri de bu konuda dikkatli olmaya zorlamigtir. Tiketici-
lerin artik kendi haklaraini arama isteginde olmalari, onlarain

genel yapisi hakkinda daha a¢ik bilgi vermektedir.

b) Avrupali Tiketicilerin Sorunlari

Avrupali tiiketicilerin sorunlaraina bakildigin-
da, sorunlarin belli bagli konular cercgevesinde toplandigi
gorilmektedir., SOzgelimi glinliik kullanimdaki mallarin tehli-
kesi, gida maddelerindeki katki maddeleri, tiketicilerin eko-
nomik inig ¢aikiglara, ithalat ve ihracat kurallari, mallarin
lilkeler arasaindaki fiyat farkliliklari ve alim zorluklari bel-
1i bagla sorunlar olarak goriilmektedir. S0z konusu sorunlara

kisaca deginilecek olursaj
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- Ingiltere'nin alti kentinde, bir yil icinde dliimle
sonu¢lanmayan 238 oyuncak kazasi konunun Onemini ortaya ¢i-
karmistir. Kazaya ugrayanlarin % 77'si 15, % 44'U ise 4
yasindan agagi ¢ocuklardi., Avrupali kiigiikler ic¢in yapilan
oyuncaklarin kimgasal maddeleri, kullanim alagimlari (metal,
plastik vb), c¢ocuklarda saglik sorunlari (zehirlenme, hazim-
si1zlik vb.) yaratmakla kalmayip, c¢esitli kazalara da neden
olabilmektedir. Federal Almanya ve Ingiltere'de, oyuncakla-
rin glivenilirligi ile ilgili yasalaran oldukc¢a etkili olma-
sina karsilik, Italya icin ayni etkiyi soylemek miimkiin degil-
dir. Boylelikle sozkonusu iilkelerden Italya'ya rahatlikla
oyuncak ihrac¢ edebilirken, Italyan oyuncaklérln ihracat so-
runlariyla karsi kargiya oldugu goriilmektedir. Oyuncaklarin
glivenilirligi konusunda, uluslararasi Glg¢iitleri belirlemek
i¢in girigilen en blylk ¢aligma "Avrupa Standardizasyon Komi-
tesi'nin" (CEN) c¢aligmalaridir. Ayrica Avrupa Komisyonu'nca
dliizenlenen Uzmanlar Toplantisi'nda oyuncaklarin maddi, meka-
nik ve yanmazlik olglitlerinin niteligi ile ilgili de genig
bir anlagma olumlu bir geligme olarak ortaya ¢ikmigtir. AT'de
deterjanlar, elektrikli ev ve bahge gereglerinin zehirli ve
kusurlu olmalari sonucu, yilda 20-30 bin kiginin Olumiyle so-
nu¢lanan olaylar meydana gelmektedir. A.B.D.'de; belirli risk
faktorlerini tanimlayan bir veri bankasi vardir. Bu banka ay-
rica enformatik bir sistem ile, hastanelerin acil servisleri-

ne de baglidir. Uygulanan sistem ile, kusurlu mallarin piya-
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sadan ¢ekilmesi ve kazalari onleyici bilgi verme kampanyala-
r1i diizenlemesi de zorunlu sayilmaktadir. Avrupa Topluluklara
Komisyonu'nda veri bankasaz kurulmasi konusunda mevcut Oneri

bulunmakla beraber, heniiz inceleme safhasina gelememigtir (47).

- Gidalarain dayanakliliga ile ilgili iglemlere 18, yiiz-
yilda dahi rastlamak mimkiindlir. Bu ddnemlerde gidalarin renk-
lendirildigi, salamura, kurutma, isleme gibi iglemlerin yapil-
digi goriilmektedir, Tiiketicinin sagliZini bozmadan gidalara
katki maddelerinin konmasindaki amag; yiyeceklerin besleyici
degerlerini arttirmak, yiyeceklerin korunma ve dayanma siire-
sini arttirmak, yiyeceklerin yapim, hazirlanma, ambalajlanma,
taginma ve stoklanma iglemlerini kolaylagtirmaktir. Gida kat-
ki1 maddelerinin, sodzkonusu amag¢lar icin kullanilmasina kargi-
11k dozlarin i1yi ayarlanmamasi, Topluluk lilkelerinden birin—l
de yasaklanan katki maddesinin bir diger Topluluk iilkesinde
kullanilmasi, ¢egitli boyutlarda sorunlar ortaya c¢ikarmakta-
dir. Gocuklarda kansere neden olan pijamalar, mikrobik zehir-
lenmelere yol acan zedeli konserve kutulari ve 6liim sacan Is-
panyol zeytinyaglari bu geligmelerin sonucu ortaya cikmistair,
Gida konusunda diger bir sorun da hormonlu dana etleridir.

1980 yila Eyliil'iinde Fransa, Italya ve Belgika'da saglifa

(47) Pierre LOUS, "Tehlikesiz Oyuncaklar", AVRUPA, Saya:30,
(Nisan 1978), s.19-20, Ayraca Bkz.: Tevfik SARAGOGLU,
"Avrupa'da Tiiketiciyi Koruma Alaninda Kargilagilan So-
runlar”, LZMIR TLCARBT ODASI DBRGLISI, Y1l:57, Sayil:7,
(Temmuz 1984), s.28.
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zararlli bu maddenin Uretiminin tiliketicilerce boykot edilmesi
bir tiiketici zaferi olarak ortaya ¢ikmigsa da Topluluk Bakan-
lar Konseyi'nin yasaklama karari zorunda kalmasi, bir siire
sonra etkinligini azaltmigtir. AT diizeyinde gida maddeleri

ve 0zellikle katki maddeleri konusunda, birgok diizenleme ta-
sarilari hazirlanmig ve bircok metin de benimsenmigtir. 1975
ve 1979 yillarinda tehlikeli ve sakincali mallar, tiketicinin
korunmasi ve diiriist olmayan reklam konulari Avrupa komisyonu-
na sunulmug, ancak sonu¢ yine de tiketicinin lehine olmamig-

tir (48).

- 1981 'de Avrupalilarin blylk bir boliimiinin satinslma
glicii dlismlig, buna bagli olarak her {ilkenin ekonomik durumu-
nun agirligina degil, ayni zamanda aligkanliklara ve dligiince
bigimlerine bagli olarak tepkiler ortaya c¢ikmigtir, SGzgelimi,
petrol fiyatlarindaki artig nedeniyle ulusal gelirden yapilan
kaynak gekimi, kigisel gelirlerde de azalma ortaya g¢ikarmig-
tir, Kigisel gelirlerin azalmasi ise tilketim harcamalarainin
daha az, tasarrufun daha gok dligligline neden olmugtur. Toplu-
luk ig¢indeki iilkelerin her birinde bu geligme farklilaklar
gbostermis, olayin yogunlugu ve tepki stratejisi de lilkeden

iilkeye degigik olmugtur (49).

(48) SARAGOGLU, "Avrupa'da ..., S.27-28, Ayrica Bkz.:
Christian SOTTY "Gida Katki Maddeleri", AVRUPA, Sayi:
61, (Mayis 1981}, §.95.

(49) Philippe HEYMANN-Florence ROSSOLIN, "Satinalma Giicii
Diigliyor", AVRUPA, Saya:68, (Subat 1982), s.50.
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- Roma anlagmasindan bu yana, tiiketicilerin satinalma
gliclerinde zaman zaman artig ve diislls gbriilmektedir. Uye iil-
kelerin piyasalarindaki ayni mallara kargilik, sdz konusu
mallarin fiyatlarinda biylik farkliliklar goriilmektedir. 1970
y1la Kasam ayinda AT istatistik Dairesi'nce yapilan bir arag-
tirmada, her pazara gbre rekabetin kendi 6zelligi ve her pa-
zarin kendi karakteristigi ortaya c¢ikarilmigtir. Buna gore;
eglence, egitim ve kililtiirel kategorilerde % 8, giyimde % 35,
ilag ve tedavi malzemelerinde % T2'ye kadar yilkselen fiyat
farklilaklara, tiikketicileri diger iilkelerden aligverig yapma-
ya zorlamaktadir. Tiketici Birlikleri Avrupa Biirosu, tiketi-
cileri bu konuda uyarmis ve hatta yaklagik 42,000 Ingiliz
yurttasi (Ingiliz marka arabalar dahil) arabalarini bagka
Avrupa iilkelerinden almislardar. Uye iilkelerin ithalat-ihra-
cat kurallari tiketici bazindan ziyade, ililke ekonomisine ve
Ulkedeki pazarlama politikalarina yonelik olmugtur. Ayrica,
tlkeler kendi tiiketicilerinin aligmig olduklara, tikketim ge-
killerini de muhafaza etmeye caligmaktadirlar. Uye iilkelerde-
ki tiketicilerin ise bu konudaki tereddiitleri gu konular ger-
gevesinde toplanmaktadir. Ornegin; bir Ingiliz ev hanimi bir
Italyan bulagik makinasa almak isterse onun elektrik yapisi-
nin arzu edilen standartta oldugundan nasil emin olabilir?
Belgikala bahgaivan satin aldigi Alman ¢im bigme makinasinin
onun ilkesindeki gliriiltili seviyesi ig¢in uygun olup olmayacagi-

n1 nasil bilir? Irlandala tilketici efer bir Fransiz yabani ot
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temizleme makinasi satin alarsa, verilen talimatlarin yeter-

1i olup olmayacagindan nasil emin olabilir? (50).

2- AT'NIN KURULUS DONEMINI IZILEYEN GELISMELER

Buglin tilkketiciler, mal ve hizmetin pek gok c¢egidinin
dolu oldugu bir pazarda yasamakta ve satin alacaklari mal ve
hizmet konusunda sec¢im yapmada zorluk cekmektedirler. Rekabet
gertlarinin yogun oldugu pazarlarda, uluslararasi diizeyde c¢a-
ligan firmalar, tiiketici istek ve ihtiyaglarini gtzoniinde tut-
mak durumundadirlar, Mal ve hizmetlerin yogun oldugu pazarlar-
da, tiketicilerin satinaldiklari mal ve hizmetlerden bekledi-
gl faydayi saglayamamasi, tilketicilerin korunmasi konusunu
glindeme getirmigtir. AT'nin kurulmasaiyla, tiiketiciler pazar
uygulamalarini daha yakindan tanima ve kendi Ulkeleriyle kar-
silagtirma yapma imkanina sahip olmustur. Bu geligme ise, Ul-
kelerarasi ekonomik iligkilerin ve haberlegmenin geligmesiy-
le olmugtur. Avrupa lilkelerinde tiikketicilerin farkli big¢im-
lerde korunmasi, Avrupa Toplulugu ic¢in ortak bir politika ge-

ligtirilmesi geregini ortaya c¢ikarmigtir,

A) AT'qe 11k Tilkketiciyi Koruma Caligmalari

AT'nin icra organi olan Avrupa Komisyonu'nda or-

tak bir tiiketici politikasi olugturulmasi bir yana, uzunca

(50) Ferdinando RICCARDI, "Tiiketiciler", AVRUPA, Sayi:79,
(Mart 1983), s.26-27, Ayrica Bkz.:WOO0D, "Avrupa ...,
s.54 ve Documentation, "Why ..., S.7s
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bir siire tiliketici igslerinden sorumlu etkin bir idari birim
bile mevcut degildi. Ancak, kurulus anlagmasindaki rekabet
kurallariyla ilgili maddeler, endlistri ve ticaret diinyasin-
daki tekelci egilimlere kargi tiiketicinin korunmasini sagla-
migtir. Ortak Tarim Politikasi (The Common Agricultural
Policy), tiiketicilerin gida maddelerini istikrarli bir bigim-
de saglamalarinda ve Ozellikle diinya piyasalarindaki ani ve
biiyiik dalgalanmalara kargi diizenleyici bir rol oynamigtir.
Avrupa Toplulugu'nda tiiketici ¢ikarlari, Ekonomik ve Sosyal
Komite ile, Avrupa Parlamentosu tarafindan temsil edilmigtir.
Bu ikili kurulus, Toplulukta tiketici g¢ikarlariyla ilgili,
Avrupa yasalarinin olugturulmasi strecinde danigmanlik gore-

vi yapmigtir,

AT'de tiiketici politikasi ag¢isindan 1972 yila bir do-
niim noktasadir. Ekim 1972'de Paris'te yapilan Devlet veya Hi-
kiimet Bagskanlari zirve toplantisinda alinan kararlar, tilketi-
cinin korunmasi konusunda dnemli adamlar atilmesina neden ol-
mugtur. Bu toplantida, uzun siiredir devam eden ekonomik gelig-
menin (6zellikle sosyal alanda), otomatik bir ilerlemeyi ger-
ceklestiremedigi goriiglinden hareket edilerek, Toplulugun kal-
kainmasinin dar sinirlamalar diginda bir geniglemeye ihtiyaci
oldugu kararlagtirilmistir. Ekonomik geniglemedeki birinci
amacin, yasam gartlarandaki farklaliklari azaltmayil kolaylag-
tirmak ve hayat standardina yﬁkseltmék yaninda, hayatin kali-

tesini de ylkseltmek olmasi gerektigl ifade edilmigtir. Bu
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dogrultuda somut adimlar atilmig ve Avrupa Sosyal Fonu (The
European Social Fund) 'nun genigletilmesi, bir Bolgesel Fon
(The Regional Fund) kurulmasi ve AT komisyonu tarafindan Ocak
1974 'ten Once gevrenin ve tilkketicilerin korunmasi igin prog-

ramlar hazirlanmasi kararlari alinmigtir.

AT'de tilketici sorunlarina olan ilginin artmasi, 1973
y1li basinda Topluluga katilan iig¢ iyeden Ingiltere wve Dani-
marka'nin gli¢li ulusal tiketici hareketlerine sahip olmala-
rindan kaynaklaniyordu. Bunun haricinde diger faktor ise, Av-
rupa Parlamentosu ve Ekonomik ve Sosyal Komitenin, tiiketici
iglerine daha fazla ®nem verilmesi konusunda, Komisyona istek-

te bulunmalaraiydzi.

1972 Paris zirvesinde rol oynayan bu iki Onemli faktor
nedeniyle Komisyon'da 1973 yili ig¢inde ii¢ Onemli adim atil-

mistir (51):

- Komisyon bilinyesinde Cevre, Halk Sagligi ve Tilketici-
yi Koruma Servisinin Kurulmasi: 1 Ocak 1973'te idari bir bi-
rim olarak olugturulan bu servisler, tiketicinin korunmasz

ve enformasyonundan sorumlu bir kismi da icermekteydi.

- Tiiketiciler Danigma Komitesi'nin kurulmasi: Tiketi-
ciler Danigma Komitesi (The Consumer's Consultative Committee-

CCC) 'nin kurulug amaci, Topluluk biinyesinde gercgeklegtirilen

(51) TUsiaDp, s.31-33.
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tiketicilerle ilgili ¢alaigmalar hakkinda, tiiketicilerin gorii-
slinli Komisyona aktarmaktir. CCC'nin gbrevleri iic yonliidiir.
Birinci gbrevi; tiketicileri etkileyen Topluluk igleriyle il-
gili olarak Avrupa tiketicilerinin sesini duyurmak, ikinci
gorevi; AT diizeyinde tiketicileri temsil eden drglitler icgin
toplanti yeri temin etmek ve farkli olan Orgiitlerin Komite
ile uyumlagtairilmasina tegvik etmek, liglincii gbrevi ise; Top-
luluk dilizeyinde orglitlenmig oteki kurumlar ve mesleki kuru-

luglarla, goris alagverigini tegvik etmektir.

- Yeni kurulan Gevre ve Tiketiciyi Koruma Servisi'ne,
Topluluk tiketiciyi koruma ve enformasyon (bilgilendirme)
politikasi olugturulmasa ig¢in bir on program hazirlanmasi go-

revinin verilmesi.

1973 y1la ig¢inde, Komisyon'ca atilan bu iic Snemli adam
sayesinde, tilketicinin korunmasi konusunda programlar gelis-
tirilmigtir. Geligtirilen bu programlar birinci, ikinci wve

liglinci Tuketiciyi Koruma Programlaridir.

B) AT'de Birinci Tiketiciyi Koruma Programi ve

Tesbit Edilen Tiiketici Haklara (1975-1980)

Yukarida deginilen geligmeler sonucu, AT'de tike-
ticinin korunmasi ig¢in hazirlanan Tilkketiciyi Koruma on Prog-
raml veya Birinci Tiliketiciyi Koruma Programi, 5 Aralik 1973'-

te Avrupa Komisyonu'nda kabul edilmig, Ekonomik ve Sosyal
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Komite ve Avrupa Parlamentosu'ndan 1974 yili icginde olumlu
gorig alinmasiyla 14 Nisan 1975'te AT Bakanlar Konseyi 'nde
onaylanmigtir. Bu program, Toplulugun Resmi Gazetesi (Offi-
cial Journal)'nde 25 Nisan 1975'te yayimlanarak yiiriirliige

girmigtir (52).

Birinci Tuketiciyi Koruma Programinin iki ana iglevi
vardir. Program oncelikle, bir Avrupa Tiketici Haklari Beyan-
namesi niteligini tasimaktadir. Ikinci olarak, tilketicileri
etkileyen degigik yasalari uyumlagtirma ve Topluluk politika-
sinda tiketicinin daha iyi korunmasi ig¢gin genel bir cergeve
hazirlamaktir. Birinci Tiketiciyi Koruma Programi, tiikketici-

lerin beg temel hakkinin varligini tanimigtir. Bu haklar (53):

- Saglik ve Glivenligin Korunmasi Hakka,
~ Ekonomik Gikarlarin Korunmasi Hakki,
~ Zararin Tazmin Edilmesi Hakka,

- Bilgilendirme ve Egitilme Hakka,

- Temsil Edilme (Sesini Duyurma) Hakki'dar.

Beyan edilen tiketici haklari, Topluluk eylem plani-
nin ilk agamasindaki Topluluk amag¢larini ve dnceliklerini
temsil etmektedir. Program oldukg¢a genig kapsamli olup, ti-

ketici haklarini yalnizca tilkketicinin gliglendirilmesi agisin-

(52) TiisiaD, s.33.
(53) TUSIAD, s.34-35.
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dan ele alinamamakta, bunun yanisira Toplulugun ekonomi, ta-
rim, ulagtirma, enerji, ¢evre vb. konulardaki yasalarin et-
kin bir bi¢imde uyumlagtirilarak, tiketici haklarinin gliclen-
dirilmesini ifade etmektedir., Bu amagla, AT blinyesinde gdrev
yapan Tiketiciler Danigma Komitesi girigimlerini, komisyonun
politikalarini gozden geg¢irmek, yasa tasarilari hazirlamak

ve bir takim Szel ihtisas komiteleri (ya da ©zel calisma grup-
lari-ad hoc committees) kurmak yolunda silirdiirmiistiir. Birinci
Tiiketiciyi Koruma Programinda taninan tilketicilerin 5 temel

hakki, ilkeler ve Oncelikler dogrultusunda incelenecektir,

a) Tuketicilerin Saglik ve Giivenlik Hakka

Tiketicilerin Saglak ve Glivenlik Hakka, bu ko-
nuda benimsenen ilkeler ve Oncelikli konular gergevesinde ele

alinacaktir (54):

Birinci Tiketiciyi Koruma programinda taninan, tiketi-
cinin Saglik ve Glivenliginin Korunmasi Hakkl konusunda benim-

senen ilkeler sunlardir;

- Tiiketiciye Sunulan Mal ve Hizmetlerin Risk Tagima-
masi: Tikketicilere arz edilen mal ve hizmetlerin, normal ko-
gullar altinda ve belirli bir silire kullanilmalari halinde,
tilketicilerin saglik ve glivenligini tehdit edecek bir Gzellik

tagimamasi gerekir. Mal ve hizmetlerin risk tagimasi halinde

(54) TOBB, s.25-28.
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ise, pazarlardan siiratle geri c¢ekilmesini gerektiren yontem-
ler saptanir. Mal ve hizmetler pazardan c¢ekilmeden once, tii-

keticilere konu ile ilgili bilgi verilmelidir,

- Tiiketicinin Zararli Uriinlerden Korunmasi: Mamul ya
da hizmetin bozuk ya da zararli olmasi durumunda, bunlarin
satin alinmasi ve kullanilmasiyla dogacak fiziksel rahatsiz-

liklardan tiiketicilerin korunmasi gereklidir,

- Gida Mamtillerinde Kullanilan Maddelerin Agikca Be-
lirtilmesi: Gida maddeleri bilegiminde yeralan madde ya da
karigimlarin, Toplulugun hangi kurallari ya da yonetmelikle-
leri gergevesinde kullanildigi mamiiliin lizerinde agikga belir-
tilmelidir. Alagkanlak yapabilecek maddelerin, isimlerinin

agiklanmasi zorunludur.

- Gida Maddeleri Ambalajinan Tiketici Sgéllélna veya
Glivenligine Zarar Vermeyecek Nitelikte Olmasi: Gida maddele-
rinde kullanllan ambalaj maddesi, mamiiliin Ozline karigmayacak
ve hastalik ya da mikrop bulagtirmayacak nitelikte olmaladar.
Ayrica ulagim, depolama ve dagitim agamalarinda tiiketicinin

saglik ve glivenligi, ambalaj nedeniyle bir risk tagimamalidir.

- Mamiil Glivenliginin Denetlenmesi: Makina, arag-gereg,
elektrikli ve elektronik aletler ve bu kategoriye giren ma-
miiller, kullanim ya da bilegim itibariyle tiiketicinin saglak
ve gﬁvegliéini tehdit edecek nitelikteyse, sOzkonusu mallar,
bazi kurallara tabi olmalari ve kullanimlarinda giiven oldugu

yetkili makamlarca onaylanlip beyan edilmelidir,
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- Yeni Mamiillerin Sunulmasi: Tiiketicilerin saglik ve
giivenligini olumsuz yonde etkileme olasiligi bulunan mamiil-
ler igin, Ozel izin ya da ruhsat uygulamasi, Topluluk tara-

fandan diizenlenmelidir,

Mallarin serbest dolagimini daha da kolaylagtirmak
tizere Topluluk tarim, yiyecek maddeleri ve sanayi sektorle-
rinde, yasalarin uyumlagtirilmasi g¢abasindadir. Konsey, bu
ama¢la liye iilkelerin yasa, yOnetmelik wve hiikiimlerini birbi-
rine uygun hale getirmek diiglincesiyle, birtakim alanlarda
bifkag program hazirlamigtir. Bu programlarda, mevzuatin
uyumlagtirilmasina yonelik olarak hedefler belirlenmigtir.
Sozkonusu hedefler kapsaminda yeralan sektdrlerin timii, tii-
keticinin saglik ve gilivenligiyle ©ncelikle ilgili sektorler-

den olugmaktadir. Bunlar:

-~ G1da maddeleri,

- Kozmetikler,

- Temizlik maddeleri,

- Aletler,

- Dayanikli tiikketim mallara,

- Otomobil,

- Tekstil,

- Oyuncaklar,

-~ Tehlikeli maddeler,

- Gida mallari ile temas eden maddeler,

- Ilaclar,
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-~ Glibre, bocek zehiri, bitki zehiri,
- Veterinerlikle ilgili mamuller,

-~ Hayvan yemi olarak belirtilmigtir.

Bugiine kadar yapalan ¢aligmalarda, tiiketicinin saglak
ve givenlik hakki ile ilgili olarak agagidaki kararlar dnce-

1ik1li olarak Onem tagsimaktadir:

- Gida maddeleri ig¢in g¢ikarailan ftliziikk ve yonetmelikler-
le, meyva ve sebzelerdeki zarar verici artiklar, yaglardaki
asit orani, tilketilebilecek yag miktarlari ile regel, jole,
meyva konservesi, findik ezmesi, bal, sarap, meyva suyu, do-
gal maden suyu, siit, kakao, gukulata, kahve ve perhiz yiyecek-
lerinin bilegimi, imalatay ve fiyati vb. gibi gereken agiklama-

lari etiketlerin ihtiva etmesi dilizenlenmigtir.

~ Gi1da maddelerinin renklendirilmesinde kullanilan bo-
yalar, dayanikliligi saglayan kimyasal maddeler ve antioksit-

ler yonetmelik hiiklimlerine baglanmigtir,

- Taze et sebze ve meyvalarain hormonal maddelerle ye-
tigtirilmesi, insan sagligini olumsuz ydnde etkilemesi dola-
yisiyla, tarimsal liriinlerle ilgili olarak hormonal madde ve

ilaglarin kullanilmasinin yasaklanma karari alinmigtir.

- Kozmetik mamullerdeki renklendirici ve koruyucu ni-
telikteki maddeleri de kapsayan 360 maddenin glizellik miistah~
zarlarinda kullanilmasi 1981 yilina kadar yasaklanmigtar.

Kozmetiklerin muhtevasi, etiketlenmesi ve ambalajlanmasi di-
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rektiflere baglanmigtir. Komisyon bu konudaki g¢aligmalarini

blinyesinde kurulan kozmetik komitesi ile ylirlitmektedir.

- Ilaglarain denenmesi, degerlendirilmesi, pazarlanma-
sina iligkin hiikiimlerin yanisaira, tibbi ilaglarin etiketlen-
mesi ve ila¢ mucitlerinin haklari direktiflerle diizenlenmig-

tir.

- Titiin ve alkoliin zararlarinin, tiikketicilere anlatil-
masi ve bu mamiillerin tiketiminin ve reklaminin sinirlandi-
rilmasi konusunda, iye lilkelerde alinan kararlar komisyon ta-

rafindan incelenerek Topluluk diizeyinde adapte edilmigtir.

- Bocek zehiri, ¢oziici maddeler, boyalar, vernikler,
matbaa miirekkebi, zamk ve asbest (amyant) gibi birgok toksit
maddenin kategorileri, denenmesi, pazarlanmasi, etikeillenme-
si ve kullanim esaslari gibi birg¢ok husuk Topluluk direktif-

lerine baglanmigtar,

-~ Tekstil mamullerinin saniflandiralmasi, bilegiminin
etiket lizerinde belirtilmesi, karigik elyafli mamiillerin bi-
legiminin agiklanmasi, Topluluk direktifleri ile ylriitiilmek-
tedir. Ayrica yanmaz bir madde olan TRIS'in bazi +tip elbise-
lerde kullanilmasi, sagliga zararli oldugu igin yasaklanmig-

t1ir,

- Oyuncaklarain yanma, zehirlenme, yangain ¢ikarma, elek-
trik carpmasi ve diger kazalara neden olmemasi i¢in, komisyon

birgok karar ¢ikarmigtir,
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-~ Otomobil gibi, birgok malin giliven iginde kullanimi-
nin saglanmasina yonelik birgok karar, Komisyon tarafindan
uygulamaya konulmugtur. Oncelikle otomobil yapiminda, Toplu-
luk duzeyinde bir birligin saglanmasina yonelik galigmalar

agirlik kazanmaktadair.

b) Tilketicilerin Ekonomik Gikarlarinin Korunmasi

Hakki

Tuketicilerin Ekonomik Cikarlarinin Korunmasi
Hakki; izlenecek ilkeler, dncelik tagiyan konular ve tilkketi-
cilerin ekonomik gikarlarini korumak icin getirilen davranig-

sal kolayliklar agisindan ele alinacaktir (55):

Tiketicilerin ekonomik ¢ikarlarinin korunabilmesi, il-
gili yasa ve yonetmeliklerin, Topluluk diizeyinde uyumlagtiri-
labilmesi ile miimkiindiir, Bu uyumlastirmada izlenecek ilkeler

ise agagidaki gekilde belirlenmigtir:

- Mal ve hizmeti satin alanlar, saticilarin suistima;
linden ve ©zellikle tek tarafli kontratlar, kontratlardaki
haksiz hiikiimler, sert-insafsiz kredi sartlara, talep edilme-
mig mal bedellerinin Gdenmesinin istenmesi ve baski yaratan

satig yontemlerine kargi korunmalidir.

(55) TOBB, s.29-31.
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- Mal ve hizmetlerin sunulmasi ve satiginin tegvik
edilmesi sirasinda, dogrudan ya da dolayli yolla aldatici-

yaniltici dlizenlemeler yapilmamalidir.

- Reklamin higbir tiirlinde (gdrsel ya da stzel) mamii-
liin ya da hizmetin potansiyel alicilarina kargi, aldaticai-

yaniltici 6ge kullanilmamalidair,

- Satis veya reklam aninda, mamiiliin etiketi iizerinde-

ki bilgiler tam ve eksiksiz olmalidar.

~ Tiketici, ©zellikle dayanikli tilketim mallarinda sa=
tig sonrasi hizmet ve yedek parcga konusunda saticiya glivenmek

hakkina sahiptir.

- Mal ve hizmetlerin tiikketiciye sunulmasinda, tiketi-
cinin mamulleri egit big¢imde se¢ebilmesi ilkesine gdre hare-

ket edilmelidir.

Tiketicilerin ekonomik ¢akarlarinin yukaradaki ilkeler
gercevesinde korunabilmesi amaciyla, oncelik tagiyan konular

su baglaiklar altinda toplanmigtir;

- Her tirli satain alma ve kiralama islemlerini igine
almak kaydiyla tiketici kredilerinin genel kosullarinin Top-

luluk diizeyinde uyumlagtirilmasi.

- Tiketicileri aldatici-yaniltica reklamlardan koruya-

bilmek amaciyla gu konulara yonelinmigtir:
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Aldatici-yaniltici ya da genelde haksiz rekabete ne-
den olan reklamlarin degerlendirilmesine imkan verecek ilke-

lerin belirlenmesi,

Aldatici-yaniltici ya da haksiz rekabete yonelik rek-
lamlardan tliketicinin zarar gdrmesini Onleyici ve ekonomik

¢ikarlarini koruyucu yonde kararlarin alinmasi,

Aldatici yaniltici reklam kampanyalarinin uygulanmasi-

ni en hizli bicimde durdurabilecek yontemin geligtirilmesi,

Aldatic1l yaniltici reklamlarin etkilerinden tiiketici-
yi korumak amaciyla, dogru reklamlarin hemen yayginlasmasinil

saglamak gibi yollarla kargi harekete geg¢irilmesi,
Ortaya ¢ikan sorunlarin ¢ozimlenmesi,

- Yukarada deginilen amagla, Komisyon'un daha ©nce ya-
pilan galagmalara dayali olarak yasalarin uyumlagtirilmasina
iligkin Snerilerini geligtirerek Konsey'e sunmasi kararlagti-

rilmigtir,

- Haksiz rekabete dayali anlagmalar, 0Ozellikle daya-
nikla tiketim mallarindaki garanti gartlari, kapidan kapiya
satig, hediyeli satiglar, talep edilmemig mal ve hizmetler,
ambalaj ve etiket lzerinde verilen bilgiler gibi konularda,
tiiketicileri haksiz rekabet uygulamalarindan korumak amag-

lanmigtair.,
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- Mamiiliin tagimasi gereken 6zellikler ile ilgili ko-
nulara iligkin yasalarin uyumlagtirilmasi, tliketiciye sunu-
lan hizmetlerin tiirlerinin ve kalitesinin geligtirilmesi, tii-
keticinin elindeki parayi nasil daha iyi kullanabilecegi,
ambalajlama ve mamiiliin Omriiniin uzatilmasi, tiiketiciye sunulan
hizmetlerin tiirlerinin ve kalitesinin geligtirilmesi, tiketi-
cinin elindeki parayi nasil daha iyi kullanabilecegi, amba-
lajlama ve mamiiliin omriinlin uzatilmasi gibi konularda yardim-

¢1 olunabilmesi iizerinde durulmugtur.

Tim bu galigmalarin 1gigi altinda, tiketicilere ekono-
mik ¢ikarlarini korumak amaciyla davranigsal kolayliklar ge-
tirilmigtir:

- Aldatici yaniltici reklamdan zarar goren tiketici,
yasal otoritelerin miidahalesini beklemeden gikayette buluna-

pilir (1986'da yliriirliige girmigtir).

- Bozuk maddelerle ilgili olarak zarara ugrayan tlike-
tici, mali, ihmali olsun ya da olmasin Ureticiye getirebilir,
Tiketici yalnizca ufradigi zarari ispat etmek durumundadir.
Eger ilireticinin ihmali varsa bu zorunluluk ortadan kalkar

(1988 Agustos'ta yliriirliige girmigtir).

- Kapaidan kapiya satig ic¢in igyerinden uzakta yapilan
kontrollarda tiiketicinin korunmasi amaciyla, satig elemani
7 giin i¢cinde kontrati iptal etme hakkini, tiketiciye yazila

olarak bildirmek zorundadir (1988 Ocak'ta yiiriirliige girmig¢ir).
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c¢c) Tiketicilerin Tazmin Edilme Hakka

Tiketicilerin satin aldigi mamiillerin bozuk
¢ikmasi durumunda, degigtirme ve yasal yollara bagvurma hak-
ka topluluk tarafindan programlarda yer almig ve ydnetmelik-
lere baglanmigtir. Bu nedenle Komisyon'un ¢aligmalari agagil-

daki hususlarda yoZunlagmigtir (56):

- Uye ililkelerdeki tiiketici danisma ve yardim sistem-

lerinin uyumlagtiralmasa,

- Degigtirme, hakem kanaliyla uzlagma gibi durumlara

sisteme baglama,

- Tiketici dernekleri ya da mahkemelerdeki tiliketiciyi

koruma olaylara ile ilgili yasal durumu inceleme,

- Bu sistem ya da yasalarain liglincli lilkelere yansitail- "

masl.

Komisyon, tiiketiciyi koruma amaciyla uygulanan farkli
sistemlerin, avantajli ve dezavantajli yonlerini yayin yoluy-
la duyurmsk ve sistemlerin uyumlagtirilmasi yonlinde ¢aligmak-

tadair,
d) Tiketicilerin Bilgilendirilmesi ve Egitilmesi
Hakka

Tiketicilerin Bilgilendirilmesi ve Egitilmesi

Hakka konusunda birinci programda kabul edilen ilkeler ve bu

(56) TOBB, s.32.
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ilkeler dogrultusunda kabul edilen yonetmelikler ele alina-

caktir (57):

Tiiketicilerin bilgilendirilmesi konusunda, birinci

programda kabul edilen temel ilkeler sunlardir:

- Pazara sunulan mal ve hizmetlerin bilegimi, kalite-
si, miktari ve fiyati gibi temel Gzelliklerin degerlendiril-

mesi,

- Rakip mallar arasindan rasyonel se¢imin yapilmasina

imkan verilmesi,

- Mal ve hizmetlerin giliven i¢inde, emniyetli ve belir-

1i bir doyumu saglayici bigimde tiiketilmesi,

- Mal ve hizmetin, neden oldugu herhangi bir maddi ma-

nevi zararin karsilanmasi konusunda harekete geg¢me yollari.

Bu ilkeler cgergevesinde Komisyon, tiiketicilerin bilgi-
lendirilmesi konusunda agagidaki hususlara agirlik vermigtir

ve bu konuda bugline kadar birgok yonetmelik ¢ikarilmigtair:

- Mallarin kullanim bi¢imlerinin, etiketler vasitasiy-
la genig olarak bilgilendirilmeyi saglamasi gereklidir. Gida
maddeleri ve elektrikli ev aletlerinin test edilmesi, tekstil
mamulleri ve tehlikelil maddelerin kontrol edilmesi ile ilgili
olarak yonetmelikler c¢ikarilmig, bu alanda tiketici temsilci-
leri, ilreticiler ve aracilar arasinda gonillii olarak Glglitler

belirlenmigtir,

(57) TOBB, s.33-34.
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- Fiyatlar konusunda tiliketicinin bilgilenmesi, paza-
rin canliligini ve rekabetini arttirmakta, enflasyonu azalti-
cl1 yonde etki yapmaktadir. Etiket Uzerinde fiyat, garanti,
servis 1le ilgili acgiklamalarin bulunmasi, hem tilketicilerin
daha kolay secgim yapabilmelerine imkan saglamakta, hem de
Ureticiler arasindaki rekabeti kamgilamaktadir. Ozellikle gi-
da ve benzeri mamiillerde, yapilan test sonuglarainin yayin yo-

luyla duyurulmasi gok etkili olmaktadair,

- Kargilagtirmala testleri yapan orglitler arasinda ig-—
birliginin saglanmasi, Topluluk dilizeyinde pazara sunulan ma-

miiller bagta olmak lizere tiim mamiiller i¢in Onem tasimaktadir,

- Avrupa tiketicisini bilgilendirmek amaciyla, tiiketi-
ci sorunlari ve Topluluk dizeyinde alinan kararlari yansitan
periyodik raporlarin yayinlanmasi, bilgi akiganin basin yoluy-
la sinirlandirilmasi, tiketici Orglitleri arasindaki iletisgi-

min kesintisiz siirmesi gereklidir.

Tiiketicilerin egitilmesi konusu ise, Topluluk'ta ilk-
okul ve ortadgretim diizeyinde ele alinmigtir. Bu amacglaj;

-~ Ortadgretim dlizeyinde sistematik egitimin geligtiril-
mesi,

-~ Ogretmenlerin deneyimlerini arttirici ve egitici se-

minerlerin dilizenlenmesi,

- Ofretim araglarinin gelistirilmesine katkida bulu-

nulmasi lizerinde durulmugtur.
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1986 yilinda, 12 iye iilkenin Egitim Bakanlari zorunlu
temel egitim programlarinda tilketicinin korunmasi konusunun
da kapsama alinmasini kararlagtirmiglardir. 1979 'da Komis-
yon'un okullarda uygulanan programda, geng¢ tiketicilerin egi-
tilmesi Onerisiyle ilgili Onemli sonuglar elde edilmigtir.
Komisyon bu projenin sonucu olarak, yukarida deginildigi gi-
bi ogretmenlerin egitilmesi ve egitim araglarinin geligtiril-
mesi konusunu planlamaktadir. Bu gergevede daha list diizeydeki

okullarda da konunun ele alinabilmesi miimkiin olabilecektir,

e) Tiketicilerin Temsil Edilme Hakka

Bu konudaki Topluluk faaliyetleri, Avrupa ti-
ketici hareketinin desteklenmesi ig¢in, ara¢ ve fikir danigma
konularinda Komisyon tarafindan verilen destekten ibarettir.
1972 yalindan beri, Komisyon agagidaki tiikketici 6rgﬁt1erininh
Topluluk diizeyinde faaliyette bulunabilmeleri ig¢in ¢aba har-

camigtar (58):
- Tiiketici Orglitleri Avrupa Blirosu (BEUC),
- Avrupa Toplulugu Aile Orglitleri Komitesi (OFACE),

- Avrupa Toplulugu Tiketici Kooperatifleri Kurulusu

(EUROCOOQP),

(58) TOBB, s.34.
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- Avrupa Igg¢i Sendikalari Konfederasyonu (ETUC).

Bu 6rgiitlerin, Briikksel'de yillik aidat alan daimi ni-
telikte Avrupa sekreterlikleri bulunmaktadir. Tiikketici Orgilit-
lerinin seslerini daha iyi duyurabilmeleri ig¢in 1973 yilanda
Tiiketici Danigma Komitesi (The Consumer's Consultative Com-

mittee-CCC) kurulmugtur.

¢) AT'de Ikinci Tiiketiciyi Koruma Programi

(1981-1986)

1981-1986 dvnemini kapsayan ikinci program, Bii-
yik Konsey'in 19 Mayis 1981 tarihli kararinin, 3 Haziran
1981 'de Resmi Gazete (Offical Journal)'de yayimlanmasi ile
yiiriirliige girmigtir. Ikinci program, genis kapsamli olarak
birinci programin devami nitelifZindedir. Ozellikle tiiketici
haklarinin korunmasi ag¢isindan, birinci programda belirlenen
hedefler dogrultusunda dahs ayrintili c¢alismalarin yapilmasi

ongorilmigtir,

Ikinci programda yer alan degisiklik ve tiikketicilerin
temel haklari ile ilgili yenilikler agagida ele alinacak-

tir (59):
Bununla birlikte, bazi yeni goriiglere de yer verilmig-
tir. Bu goriliglerin en Onemlisij; satin alma gliclinlin giderek

diigtiigli ve igsizligin arttigi bir ekonomik ortamda tilketici-

(59) TOBB, s.37-40.
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lerin gelirlerini en iyi gekilde kullanmaya c¢aligtiklara
gozoniinde tutularak, tlketicilerin korunmasi faaliyetlerinin
kalite/fiyat ragyosuna gore yonlendirilmesidir. Konu ile il-
gili olarak Komisyon, mal ve hizmetlerin, kalite ve fiyatla-
rini onceki yillardan daha dikkatli izlemigtir. Boylece or-
tak tarim politikasi, ortak rekabet politikasi ve endilistri-
yel politika gibi Toplulugun diger politikalarainin daima il-

gisini g¢ektigini ortaya koymustur.

Ikinci programda bir difer yenilik ise, tiiketici tem-
siicileri, Ureticiler ve dagiticilar (toptanci-perakendeci)
hakkinda daha iyl wve danigmaya dayala gonlillii bir diyalogun
onemi ilizerinde durulmasidir., Tiiketicilerin, hayat standartla-
rinin bireysel ve toplumsal diizeyde gozonilinde tutularak mal
ve hizmetleri satinalan ve kuliananlar olarak ekonomik karar-
larain yonlini etkiledikleri bir gergektir. Bu cercevede, tilke-
tici ve dagiticailar tarafindan temel nitelikteki ekonomik ka-
rarlarin verilmesinde, tiketici temsilcilerinin katiliminin
saglanmasi gerekliligi vurgulanmigtir. Ureticiler arasinda
diyalogun saglanmasi, ekonomik ortamda kargilikli anlayis
ile c¢egitli kurumlar arasaindaki iliskiyi kolaylagtirabilecek-
tir, Boylece, satig sonrasi servis ve profesyonel ahlak ger-
g¢evesinde, Topluluk yasal geligmesine de katkida bulunabile-

cektir.,
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1983 yili, Topluluk tiiketici politikalari igin bir
doniim noktasi olmugtur. Ocak 1981'de Yunanistan'in tam iiye-
1igi ile, iiye sayisi on olan Topluluk, Yunanistan'in uyum
galigmalari gergevesinde 12 Aralik 1983'te Konseyi toplanta-
ya cagirarak Yunanistan'in Topluluk tiketici politikasina
uyuwmnunu glindeme getirmigtir. Bdylece baglayan goriismeler,
1984 'te de iki toplanta halinde devam ederek, Komisyon'un
Onilimiizdeki yillarda tiketicilerin korunmasina yodnelik hare-
ket planina, rehberlik edecek Topluluk kararlarini goriigmig-
tlir. Bu konudaki Komisyon ©nerisi, hemen biitiiniiyle kabul
edilmigtir,

Topluluk, tliketicinin korunmasi politikasi yoniinden,
politikay: yonlendirici biiylik bir Sneme sahip olan bu gelis-
melerin sonucunda Komisyonun uzun zamandan beri iizerinde dur-

dugu iki onemli Gneri kabul etmigtir. Bunlar:

- Tiketicilerin aldatici yaniltici reklamlara kargi

korunmasini saglayan yonetmelik ile,

- Tuketim mallarinin kullanimindan dogan sorunlarin,
hizli bir bilgi degigimi saglayan Topluluk sisteminin diizen-

lenmesine yOnelik karardar,

Ikineci programin amacl, lireticiler ve dagiticilar ara-
sinda danigma niteligini tagiyan diyalogun geligtirilmesi ve
pazar gligleri arasinda dengenin saglanmasi oldugundan, birin-

ci programda belirlenen 5 temel tiiketici hakkina burada da
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yer verilmigtir, Ayni zamanda ekonomik durumun olumsuz gelis-
mesi, tiiketicilerin satinalma gliciniin diigmesi, igsizlik ora-
ninin artmasi gibi faktorler ve tilketicilerin daha iyi korun-
masi gerektigi lizerinde durulmugtur. Bu nedenle, mal ve hiz-
metlerin fiyatlari ile kalitelerinin izlenmesi zorunlulugu

ortaya ¢ikmigtir,

ikinci program kapsaminda tiiketicilerin 5 temel hakkai
ile, tilkketici haklara boliimiinde deginilen sektorler bazinda
getirilen sinirlamalara iliskin uygulama Ornekleri yeralmak-

tadair,

Tiketicilerin Saglik ve Giivenlik hakki ile ilgili ola-
rak bu programda wvurgulanan en onemli konu, tiitlin ve sigara
ile ilgilidir, Tiutin, sigara, alkollil igki konusunda reklam
vasaginin getirilmesi, kamu alanlarainda sigara igmenin yasak;
lanmasi ve otomatik makinalarda sigara satigsinin yasaklanma-
81 gibi konularda, komisyonun ¢alisarak oneri hazirlamasi

ongoriilmiigtir,

Tiketicilerin Ekonomik (ikarlarinin Korunmasi konusun-
da, mal ve hizmet fiyatlaranin Topluluk diizeyinde tilketici-
lere duyurulmasinin saglanmasi hususu belirtilmistir. Ayrica
fiyat dlizenlemelerinin tarimsal mallar ig¢in, ortak tarim po-
litikasi gercgevesinde tiketici ve lUretici temsilcileri ile,
gontlli bir diyalog esasina dayali olarak belirlenmesi prog-

ramda vurgulanmigtir. Kamu hizmetlerinin Topluluk diizeyinde
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standart, agik ve doyurucu olmasi, gikayet prosediiriiniin be-
lirlenmesi, telefon, elektrik, ulagtirma gibi kamu hizmetle-
rinden memnun olmayan ya da zarar goren tliiketicilerin bagvu-
racaklari merci, kamu hizmeti yetkilileri ile, tiiketici tem-
silcileri arasinda diyalog kurulmasi gibi hususlar ikinci
programda yer almigtir, Hizmet ile ilgili ticari servisler
ise Topluluk'ta otuz milyonun ilizerinde seyahat eden turist-
leri kapsamaktadar, Tur operatorlerinin fiyat, rezarvasyon,
yeme igme diizenlemelerinde tiiketicilere (turistlere),zarar

vermeyen bir uygulamaya gitmeleri ongorilmektedir.

Tiketicilerin Tazmin Hakki ile ilgili olarak ikinci
programda, daha Once belirlenen ilkeler cergevesinde kararla-

rin alinmaya devam edilmesi belirlenmigtir,

Tiketicilerin Bilgilendirilmesi ve Egitilmesi konusun-
da etiketleme, bilgilenme, tiiketici sikayet merkezi, egitim,
mamyl testi ve yetigkinlerin egitimi {izerinde durulmustur.
Ozellikle gida maddeleri ve beslenme konusunda etiketlemeye
iligkin uygulamalar yonetmeliklerle diizenlenmigtir, Yetigkin-
lerin egitimi konusunda sendikalar, kadin orgilitleri, standar-
dizasyon kuruluglari, kooperatifler gibi kurumlarin yer alma-

s1 belirtilmigtir,

Tiketicilerin Temsil Edilmesi Hakki konusunda ikinci
programdaki goriis, birinci programe gdre degigerek su boyut-
ta geligmigtir; "Tiiketici, kendisini ilgilendiren ekonomik

ve sosyal kararlarin hazirlanmasi agamasinda, daha etkin bir
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rol oynamalidir." Bu geligme, baglica iki noktada toplanabi-

lecek su diiglincelere dayanmaktadir (60):

~ Bunlardan ilki; tiikketicilerle ilireticiler/dagiticilar
ve tilketicilerle kamu otoriteleri arasindaki diyalogun Snemi-
dir. Bu Onem, toplumda ekonomik ve sosyal politika degigik-
liklerinin miimkiin oldugu kadar -tiiketiciler dahil- ilgili tim
taraflarin gtriglerin alinmasinin (konsiiltasyonun) sonucu ola-
rak gercgeklegmesinin geregi kabul edildigi takdirde daha iyi

anlagilair,

- Ikinci diigiince de, biylik bir pazarda bireysel olarak
tliketicilerin sesini duyuramayacagi ve etkili olamayacagi ger-
¢eginden hareketle, tiiketici ¢ikarlarini savunabilecek ve ge-
ligtirecek, tliketicilerle iireticiler/dagiticilar arasinda ge~
rekli dengeyi bagsarmada aktif rol oynayabilecek tiiketici bir-
likleriyle daha yakin igbirliginin geligtirilmesi diglincesi~
dir.

Programin bu temel fikirleri cergevesinde, Komisyon

su calismalari yapacaktir:

- Tiketicinin Topluluk diizeyinde ve iiye iilkelerde tem-—
51l edilme durumuna iligkin bir rapor hazirlayip Konsey'e su-

nacak,

(60) TUSIAD, s.59-60.,
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—~ Komisyon'un kurdugu 6zel ihtisas komitelerinde, tii-
keticilerin dengeli bir gekilde temsil edilmesini saglamaya

devam edecek,

- Olanaklar ©l¢isiinde Avrupa tliketici orgiitlerine yar-
dimi arttiracak ve bu Orgiltlerin personelini ©zellikle, ortak

politikalar konusunda egitmeye ydnelik seminerler diizenleyecek,

- Avrupa tiketici birlikleri ile ig diinyasinin gesitli
¢ikar gruplari arasinda ortak c¢ikarlari ilgilendiren speéifik

konularda konsiiltasyonu besleyecek,
- Standartlagtirma Orglitlerinde tiikketicilerin temsil

edilme durumlarini geligtirecektir.

D) AT'de Tiiketiciyi Koruma Uciincii Programi1 (1987-
1992)

Tiketiciyi Koruma Uglincii Programi; amaglar, yeni-
likler ve tiiketicilerin haklari cgergevesinde ele alinacak-

tir (61):

1987-1992 yallari arasinda uygulanacak olan Tiikketiciyi
Koruma Uglincii programi, Topluluk yasama organi olan Konsey'de
23 Haziran 1986'da "karar" geklinde kabul edilmig ve 5 Temmuz
1986'da Resmi Gazete (Official Journal)'de yayimlanarak yii-

riirliige girmigtir. Tiiketiciyi Koruma Uclineil programi, bu ko-

(61) TOBB, s.40-44.
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nuda Topluluk diizeyinde yeni bir itici glic olarak kabul edil-
migtir, Uglincli programin temel amag¢glari ise gu baglaklar al-

tinda belirlenmigtir:

- Tlketicilerin saglik ve glivenlifinin daha ileri dii-

zeyde korunmasai,

- Topluluk pazarindan saglanacak yararlarin arttirila-

bilmesinde, ortaya cikacak firsatlarin gogaltilmasa,

- Toplulugun diger politikalarinda, tiiketici haklari-

na daha fazla yer verilmesi.

U¢lincii Programda uygulamaya konulan diger bir yenilik
ise, Topluluk programlarinin Avrupa Bslgesel Geligme Fonu
(Buropean Regional Development Fund-ERDF), Telekomiinikasyon
hizmetleri alaninda ve Potansiyel Enerji Kaynaklarinin igle-
tilmesi konusundaki programlari tarafindan kismen finanse

edilmesidir,

Tuketicilerin Saglik ve Glivenlik Hakkinin, ileri dii-
zeyde korunabilmesi amaciyla mamul giivenliginin geligtirilme-
si, bu programda uygulanan onemli bir konuyu olugturmaktadir.
Komisyon, mamul glivenligi alanainda caligmak lizere, uzman ki-
gilerden olugan gegitli bilimsel komiteler kurmugtur. Bu ko-
miteler; gida maddeleri, hayvan yemi, bdcek zehiri, kozmetik,
atik maddeler, toksikoloji ve cevre ile ilgili toksikoloji
lzerinde g¢aligmakla gdrevlendirilmigtir. Komite ¢aligmalarin-

dan bir ornegi, son yillarda kozmetik Bilimsel Komitenin dig
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macunlarinda kullanalan borik asit ile ilgili incelemelerine
dayali olarak, Komisyon tarafindan geligtirilen sainirlayici

direktifler olugturmustur.

Mamiil glivenliginin arttairilmasi konusunda, evlerde
meydana gelen kazalar hakkinda bilgi toplama sistemleri ile
tiketim mallarinin kullanilmasi sirasinda ortaya g¢ikan tehli-
kelerden haberdar olmayi saglayan "hizli bilgi degisim siste-

mi" geligtirilmigtir,

Mamul gilivenligine iligkin bir diger ©nemli konu ise,
radyoaktif maddelere yoneliktir, 1986 yailinda SSCB'nde Ukray-
na'daki Chernobyl niikleer santralinde meydana gelen kazadan
sonra, radyoaktif maddelerin pekgok lilkeye yayilmasi, Ozel-
likle gida maddelerini, insan sagligini tehlikeye sokacak
boyutlarda etkilemigtir. Bu nedenle Topluluk, hem Topluluk
lUyesi Ulkeler arasindaki ticareti, hem de Topluluk daga iil-
kelerden yapilan ithalati dlizenleyici kararlar almistir. Ma-
mul giivenligi ve fiziksel korunma konusunda, Chernobyl kaza-
81 ve garap yapiminda glikol ve metarol kullanilmasi iizerine

alinan kararlar ise;
- Mamiliin glvenlik Slg¢lilerinin belirlenmesi,

- Standardizasyon ¢alagmalarinda tiiketici temsilcile-

rinin daha agirlikli olarak yer almasi,

- Ev kazalarina iligkin aragtirmalar yapilmasi ve ulu-

sal dlizeyde koordinasyonun saglanmasai,
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- Tiketim mallarinin glivenliginin saglanmasi yoniinden

Topluluk dizeyindekil yasal gergevenin genigletilmesi,

- Tiiketim mallarinin kullanimindan dogan risklerle il-
gili bilgilerin tiketicilere hizla duyurulmasini amaglayan
Topluluk diizeyindeki mevcut bilgilenme sisteminin geligtiril-

mesi,

- Yallik konferanslar dlizenlenerek yonetim organlari

arasinda koordinasyonun saglanmasina yoneliktir.

Fiziksel korunma ile ilgili olarak yonetmelik hiikiimle-~
ri ise; mamuliin etiketlenmesi, pazara sunulmasi ve son tilke-
ticilere yonelik reklamlarin diizenlenmesi konusunda 1979 yi-
linda birinci program kapsaminda alinan kararlarin genigleti-
lerek uygulanmasi kapsaminda diizeltilmigtir. Bitki hageresi
ilaglamasinin sonucu olarak, hububat biinyesinde kalan bdcek |
zehirinin insanlara zarar vermesini onleyici ve hayvani gida-
larin hem Uzerinde hem de i¢inde bulunabilecek, ilactoksit
maddeleri kapsayan yonetmelikler gikarilmigtir. Ayrica oyun-
cak glivenligi ile ilgili bir yonetmelik, 1983'te ¢ikarilan
yonetmeligin daha genig kapsamli olarak ele alinmasi gekline

doniig tiirilmig tir,

Tiketicilerin egitilmesine ydnelik olarak, ilk ve or-
ta okullarda uygulanacak bir program geligtirilmigtir. Prog-
ramin uygulanmasinda dncelikli konularin saptanmasi, Komis-
yon tarafindan Ustlenilmigtir. Tam iiye iilkeler boylece, zo-

runlu temel egitim sirasinda tilkketicilerin egitilmesine yo-
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neltilmigtir. Tikketicilerin egitilmesinin ayri bir konu olarak
alinmasina gerek olmamskla birlikte, c¢agdag toplumsal goriig-
lerin ogretilmesi sairasinda uygulanan program kapsaminda yer

almak zorundadir.

Komisyon, mevcut ve daha oOnceki uygulamalara iligkin
daha etkin oneriler geligtirebilmek lizere egitim araglarinin
geligtirilmesi ve Ogretmenlerin egitilmesine yonelik ihtiyag-
lari dikkate alma egilimindedir. Oniimiizdeki ili¢ y1l ig¢inde uy-
gulanmak lizere, Komisyon yerel otoritelerle temasa gegerek
pilot okullarin belirlenmesi, pilot egitim programlari yardi-
miyla en uygun egitim araglari ve yiiksek egitimde uygulanacak
programa iligkin goriislerin ortaya konulmasi lizerinde galig-

maktadir.

Uglincili program kapsaminda, 1987'de yapilan Onemli ca-
ligmalardan biri ise, tiiketicinin mamulil degigtirme hakki ile
ilgili olarak, sorunun mahkemeler diginda ¢Oziimlini mimkiin ki-
lan, parlamento tarafindan Onerilen "Uzlagtirma Bilirolari" ku-

rulmasina yoneliktir,

1987 yilinda yapilan g¢aligmelar, oyuncaklarin giivenli-
gi konusundaki yasalarin lye ililkeler bazinda uyumlagtirilma-
g1, kozmetik mamiiller yonetmeligi kapsaminin ddrdiincii kez ge-
nigletilmesi, alkolll igkilerin etiketinde alkol derecesinin
belirtilmesi, tarim lirlinlerinde halk sagliginin tehlikeye so-
kulmamasi, tekstil imalatinda elysf kullanimi ve etiket kap-

samlarinin yeniden diizenlenmesi, tehlikeli olan yapay (taklit)‘
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gida maddelerinin pazarlanmasi, ithalati ve hatta imalat ile
ihracatinin yasaklanmasi, Avrupa ev ve dinlenme kazalarinin
gozetilmesi sisteminin (Ehlass) kurulmasi, kazalarai Snleme
programinin hazirlanmasi, 1988-1990 yillaraini kapsamak lizere
gocuklarin giivenligi kampanyasinin siirdiiriilmesi (anne-babalar,
¢gocuk bakicilari, Sgretmenler ve anaokulu nezaretgilerin he-
def grup olarak alindigir bir egitim programi), kredi kartla-
rinin elektronik odeme sistemi ile Topluluk diizeyinde kulla-
nilabilmesi konusunda g¢ikarilan yonetmelikler ile diizenlen-

migtir.
3- AT'DE STANDARDIZASYONUN YERI VE ONEMI

Ulusal ekonominin dlizenlenmesi, tiikketicinin korunma-
s1, toplum sagligi, fert glivenligi gibi sebeplerle uygulama-
ya konulan milli standartlar veya teknik ve idari diizenleme-
ler, dig ticaret blitlinliigi ig¢inde dliglinlildiiglinde, standardin
belirttigi nitelik harici mallarin ililkeye girmesini engelle-
mesi, yabanci ihracatg¢ginin girmek istedigi {iilkenin standart-
larana uyma mecburiyeti, dig ticaretteki giligliikkleri arttir-
makta ve uluslararasi mal akimlarini engellemektedir, Dag
ticaretteki bu gibi teknik veya idari diizenlemeler GOriinmez
Engeller (Tarife Digi Engeller) bagligi altinda incelenmek-

tedir,
AT'de standardizasyon konusunda ortak politikalar be-
nimsenmesi i¢in ¢aligmalar yapilmis, bu amagla gegitli kuru-

luglar olusturulmugtur. Ayraica AT'de liye lilkeler bazinda bazi
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prensipler de kabul edilmigtir. Stzkonusu g¢aligmalar agagi-

da ele alincaktir (62):

Milli ve bdlgesel mevzuat farkliliklarinain, dig tica-
rette dogurdugu bu engel ve gligliklerin bertaraf edilmesi
amaciyla, standardizasyon konusunda ortak bir politika belir-
leme ve bu ¢aligmalarain ortak noktasi olugturulmugtur. Bu
amagla GATT (Glimriik ve Ticaret Genel Anlagmasi) gergevesinde,
1973 'ten 1979'a kadar "g¢ok tarafli ticaret miizakereleri" ca-
ligmalara yapilmigtir. GATT yasasi; milletlerarasi standart-
lafln daha fazla kullanilmasini, teknik yonetmeliklerin mil-
letlerarasi standartlara dayanmasini, engel olugturmaya yone-
1lik standartlarin hazirlanmamasini, uyarlanmasini, standart-
lar konusunda gerekli bilgilerin saglanmasini ve geligmekte
olan ilkelerin dig satim mallarinin, istenilen standartlar
dizeyine getirilebilmesi ig¢in teknik yardimin saglanmasini

ongormektedir,

Yine AT'nin blinyesindeki CEN (Avrupa Standardizasyon
Komitesi) ve CENELEC (Avrupa Elektronik Standardizasyon Ko-
mitesi) standart hazarlarken ve standartlari harmonize eder-
ken, diinya ticaretini engellememek amaciyla ISO (Milletler-
arasi Standardizasyon Tegkilati) ve IEC (Milletlerarasi Elek-

tronik Komisyonu) standartlaraini ozellikle dikkate alarak,

(62) Aziz Osman YAMAKOGLU, "Avrupa Toplulugu Ile Biitiinlegme-
de Standardizasyonun Yeri ve Onemi", STANDARD, Yil:27,
Sayi:lo, (1988), s.19-21.
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gittikce belirginlegen "milletlerarasi standartlarin" geregi-

ni ortaya ¢ikarmaktadir,

CEN ve CENELEC'in amacil; teknik nitelikteki tedbirler
yoluyla, teknik engelleri ortadan kaldirarak mal ve hizmet
aligveriginin geligtirilmesini kolaylagtirmak ig¢in, Avrupa
¢apinda standardizasyonu gercgeklestirmektedir. CEN ve CENELEC
IS0 standartlarinin one ¢ikarilarak diinya standardizasyonuna
destek olunmasini, milli standartlarin harmonizasyonunu, de-
ney sonuglarinin ve belgelendirme sistemlerinin karglllkll
olérak taninmasini gerc¢eklestirmek ic¢in caligmalar yapmakta-

dir.

Konsey direktiflerinde belirtilen temel kriterlere
uyan Urinlerin, Uretimi ve piyasaya sunumu ig¢in gerekli tek-
nik gartlarin tesbit edilmesi gorevi, CEN ve CENELEC'e veril-

migtir. Belirlenecek teknik gartlara uyulmasi ihtiyaridir.

AT'ye Uye Ulkeler, Avrupa Standardizasyon politikasi

icin agagadaki prensipleri kabul etmigtir:

- Uye lilkeler, kendi iilkelerinde eskiyen ve gereksiz
olan teknik ydnetmelikleri geri cekmek igin silirekli kontrol

‘konusunda,

- Uye iilkeler karsilikli olarak, belgelendirme kogul-
larini, harmonize olmug kurumlari ve kuruluglari ve deney so-

nuglarini, kabul etmeyi garanti altina almada,
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- Milli tiiziikler ve yOnetmelikler, ic¢ pazarin igleme-
sine ters etkl yarattiginda, bunu 6nlemek ig¢in, ilye ililkeler
zaman kaybetmeden ve uygun bir komite toplantisi konusunda

anlagmaya varmigtir,

- Diger taraftan harmonizasyonu uygulamaya koymak igin,
0zellikle Avrupa seviyesinde standartlagtirma kapasitesinin
stiiratle gliglendirilmesi, topluluk i¢inde 6zel durumlar olabi-
leceginden standartlarin hazirlanmasinda yeni metodlar gelig-
tirerek, Avrupa standartlarinin, Avrupa Standardizasyon Kuru-

luglarinin onayina sunulmasi benimsenmigtir,

CEN ve CENELEC'in Avrupa standardizasyonunu gergekleg-
tirme ¢aligmalarindaki amaci, Avrupa standartlari uygulamak-
tir., CEN ve CENELEC tarafindan hazirlanip kabul edilen Avru-
pa standardina iye ililkeler tarafindan milli standart statﬁsﬁ.
verilir ve ayni konuda daha Once varolan milli standardin yu-
rirlikten kaldirilmasi mecburiyeti vardir. Ayrica ToplulugZa
Uye lilkeler, kabul edilen Avrupa standardinin uygulanmasini

saglamakla yikimlidiir,

4~ AT'DE TUKETICIYI KORUMA ORGUTLERININ YAPISI VE
ISLEVI

A) AT'de Tiiketiciyi Koruma Orgiitlerinin Genel

Yapisi

Avrupa Toplulugu'nda tiiketicinin korunmasi konu-

sunda faaliyette bulunan Orglitler iki ana grupta ele alinmak-
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tadir (63):
- Tliketiciyi Koruma Orglitleri ve Yapisa
- Topluluk'ta Tiiketiciyi Koruma Kurumlara.

Tiikketiciyi Koruma Orgiitleri, iye iilkelerde ayra ayri
ve birbirinden bagimsiz tilketici orgiitlerinin, Topluluk dii-
zeyinde faaliyetlerini miimkiin kilacak diizenleme ile, Toplu-
luk Tilkketiciyi Koruma Orglitlerine doniigmesi bigiminde olug-

mugtur.

Tiketiciyi Koruyucu Topluluk kurumlari ise, tiiketici-
yi koruma programi cercevesinde tilketici orglitleri ile, Top-
luluk organlari arasinda diyalog kurmak ve egitim Onerileri
geligtirmek amaciyla, Topluluk organlari blinyesinde kurulmug

"komite" niteligindeki birimlerdir,

a) Tiketiciyi Koruma Orglitleri ve Yapisi

AT'de tiketiciyi koruma orglitlerinin yapisai

ve faaliyette bulunan Orglitler agagida ele alinacaktir (64):

Avrupa Ulkelerindeki tiketiciyl koruma odrgltleri, iil-
kelere gore farkli nitelik ve yapida olmakla birlikte, genel-

de U¢ ana grupta toplanmektadir:

- Finansal Ag¢idan Bagimsiz Orgilitler: Uyelik aidatlara

ve test sonuglarinin satiglarindan elde edilen gelirler ile,

(63) TOBB, s.55.
(64) TOBB, s.56-57.
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kendi kendini finanse etmektedir. Bu tir birliklerde lyelik;
bireylerin yanisira ailelere, ticaret birliklerine ve dini

orglitlere de agiktair.

- Kismen Devlet Tarafindan Finanse Edilen Orglitler:
Y1llak bitgesinin bir kismi devlet tarafindan karsilanan ti-
keticiyi koruma orgilitleri, Italya'da % 20 buna kargilik, Da-

nimarka'da % 80 gibi oranlarda pay almaktadir.

- Tamamen Devlet Tarafindan Kurulan Orglitler: Tiketi-
ciyi koruma hareketinin devlet tarafindan Ustlenilmesi gori-
gliyle ortaya ¢ikan bu kuruluglara Ornek olarak, Federal Al-
manya 'daki Bati Almanya Tiketim Mallara Deneme Enstitiisii
(Stiftunt Warentest) Orgilitinin 1954 yilinda Federal Hiikiimet
tarafindan, pazara sunulan mal ve hizmetlerin kalitesi konu-

sunda tiketiciye bilgi vermek amaciyla kurulmasi verilebilir,

“Tﬁketiciyi koruma politikasinin Topluluk dilizeyinde ele
alinmasiyla, Komisyon 1972 yilinda tiiketici orgiitlerinin Top-
luluk diizeyinde c¢aligan oOrglitler biciminde faaliyette bulun-
masinl onermigtir. BOylece alinan kararlar sonucunda agagida-
ki Orgitlerin tiiketicinin korunmasi konusunda Topluluk diize-

yinde faaliyette bulunmalari kabul edilmigtir:

- Tiiketici Orglitleri Avrupa Biirosu (European Bureau

of Consumers' Unions-BEUC),

-~ Avrupa Topluluklari Aile Orgiitleri Komitesi (The
Committee of Family Organizations in the European Communities-

COFACE),
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- Avrupa Igg¢i Sendikalari Konfederasyonu (The European

Trade Union Confederation-ETUC),

- Avrupa Toplulugu Tiiketici Kooperatifleri Kurulusu

(The Buropean Community of Consumer Cooperatives-~-EUROCOOP).

Stzkonusu orgitlerin, Briiksel'de daima Avrupa sekreter-

likleri vardir ve yillik finansal destek saglanmaktadair.

b) Toplulukta Tilketiciyi Koruma Kurumlari

AT tiiketici orglitlerinden, altigar temsilcinin
Komisyon tarafindan atanmasi ile olugan 33 iiyeli Tiketiciler
- Danisma Komitesi (CCC), 1973 Eyliil ayinda Komisyon tarafindan
hazirlanan Oneriler hakkinda gorig belirterek Komisyona sun-
mak ve aynl zamanda tilketiciler ile ilgili olarak kendi goriig-
lerini vurgulamakla ylkiimliidiir. Komite, iliyelerini dort kez
toplamakta ve toplantilarin hazairlik g¢aligmalari Yonlendirici
Komiteler ve kisa siirelli ve tek bir gorev ig¢in kurulan komi-

teler (ad hoc committees) tarafindan yapilmaktadair.
Tiiketici Danigma Komitesinin gorevleri sunlardir (65):

- Tiketicilerin goriig ve fikirlerini Komisyon'da tem-

sil etmek,

- Tiketici Orglitleri arasanda birlik saglamak,
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- Topluluk diizeyindeki, diger kamu ve Ozel birlikleri

temsil eden kuruluglar arasinda diyalogu saglamak.

_ m

B) AT'ye Uye Ulkelerdeki Tiiketici Orgiitlerinin

Islevi

AT'ye iye Ulkelerde tikketicinin korunmasi konu-
sunda ¢aligan Orglitler, kurulus gekilleri wve g¢alaigmalari ko-.
nusunda farklialiklar gostermektedir. Agagada, AT liyesi gegit-

1i iilkelerin orgit yapilari ele alinacaktir (66):

AT iiyeleri arasinda Ingiltere'nin Tilkketicinin Korunma-
s1 konusundaki ¢alagmalari basarili bir ornek tegkil etmesi
dolayisiyla, bu ililkenin ¢aligmalari lizerinde ayrica durula-

caktir.

DANIMARKA: 1935 yalainda yayinlanan bir yasa ile, faa-
liyete baglayan Danimarka Ev Ekonomisi Konseyi, i¢ Isleri Ba-
kanligi'na baglidir ve 18 liyeden olugmaktadir. Xonseyin ga-
ligmalari icin gerekli tahsisat, Devletin yillaik blitgesinden
saglanmaktadir, Danimarka Ev Ekonomisi Konseyi'nin faaliyet-
leri aragtirma ve bilgi verme kapsamindadir., 1947'de ikinci
bir kurulus olarak Danimarka'li Tiiketiciler Konseyi (Forbru-
gerraadet) meydana getirilmigtir. Bu iki tegekkiiliin aralarin-
daki koordinasyon, tiketimden sorumlu Bakanlik tarafindan

saglanir,

(66) TOKOL, s.31-34, Ayrica Bkz.: HARMANN AND JONEY, “"Consu-
mer Actions'", FAIR IN EUROPE, s,403-408, ve KILKIS,
8.49.
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BELCIKA: Devlet tarafindan olugturulan orgiit yapisin-
daki Belgika Tiketiciler Konseyil 1964 yilanda kurulmusgtur.
Konsey bir bagkan ve 16 iiyeden olugmaktadir. Konseyin iiyele-
ri, 4 y1l i¢in Ekonomi Bakanligi tarafindan secilmektedir.
Konseyin amaglari; bilgi toplamak, tiketim alanindaki arag-
tirmalari tegvik etmek ve Ekonomi Bakanligi'na Konseyin fi-
kirlerini rapor etmek geklinde Ozetlenebilir., Konsey ozellik-
le, ilaglar, taksitli satiglar ve tiketici kredilerine ait
goriigleri de dahil olmsk Uzere, hiiklinete pek ¢ok konuda go-
riglerini belirtmigtir, Tiketici kurumlari, ticari reklamlar
zararina satiglar, indirimli satislar, gezici satig elemanla-
rinin satiglari vb., durumlarin yasalara uygun olmemasi halin-
de, durumu tliketicilerin dikkatine sunup, gerekli hareketin
yapilmasini saglayabilir. Bunun ig¢in gerekli basvuru, Ticaret

Mahkemesi Bagkani'na yapilair.,

FRANSA: Fransa Tiketicl Sorunlari Ulusal Komitesi,
FPransa Mali ve Ekonomik sorunlar Bakanligi'na bagla olarak
¢aligmaktadir. Komite, her ¢egit tiketici aragtirmalarina
yvapabilecek gligte bir Tiketici Enstitiisiiniin kurulmasi gere-
gine inanmig ve bunu hilkklimete Oneri olarak iletmistir. Ayra-
ca, devletten finansal yardim alan Tiketici Birlikleri Fede-
rasyonu vardir ve "Ne Se¢meli" (Que Choisir) isimli bir ay-
11k tilketici dergisi c¢ikarmaktadir. Fransa'daki tikketici ku-

rumlari, kanunlara gore tiiketicileri harekete gecirebilir.
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Bu hareketler, toplu ya da bireysel g¢akarlarla ilgili olarak,

sivil mahkemelere yapilabilir.

AIMANYA: Bata Almanya Tiiketim Mallarai Deneme Enstitiisi
(Stiftung Warntest), devlet tarafindan Bati Berlin'de kurul-
mugstur. Almanya'da ayrica devlet tarafindan finanse edilen
Tiiketici Bilgi Merkezleri (Verbrachen Zentralen) vardir. 11
kentte faaliyette bulunan bu merkezler, tlketici yakinmalari-
ni dinlemekte, tiketici egitimi ile ilgili radyo ve televiz-
yon programlari hazirlamakta ve tiketim mallarinan kullanili-

s1 hakkinda ¢egitli gtsteriler dlizenlemektedir.

LUKSEMBURG: Kar amaci disinda bir Srgiit bigiminde olu-
sup, daha sonra yasal bir statii aldaginda, tliketici orglitleri

kendi g¢akarlarini miidafaa etmek ig¢in hareket edebilirler,

TSPANYA: Tiiketici ¢ikarlarini korumak igin, yapilan
hareketler resmi kuruluslara (Ticaret Bakanligi gibi) bagvu-
ru gseklinde yapalabilir. Tﬁketiciniﬁ korunmasi yetersiz ve
etkisizdir. Sivil ve Ticari mahkemelere bagvuru 6zel yetkile-

re sahiptir.,

HOLLANDA: Tiiketici gikayetleri ile ilgili ©zel orgiit-

sel onlemleri yoktur,

Avrupa Toplulugu'nda tiketicilerin orgilitsel caligma-

lar hakkindaki bilgi dilizeyleri, Orglitlere liyelik ve Orgilitle-
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rin yayinladiklari sonuglara inanma dlzeyleri, g¢gesitli calig-

malar sonucu ortaya ¢ikarilmistir (67).

BEgitim diizeyleri yliksek Avrupali tikketiciler, dernek
iiyeligini benimsememektedirler. Yine, gelir dagiliminda "yuk-
sek gelir" grubundaki tlikketiciler de birden fazla dernege lye-

1igi tercih etmektedirler (Bkz. TABLO-3).

Tiiketicilerin korunmasi konusunda g¢aligan Orglitlerin
taninma derecesini Glemek amaciyla, gegitli AQrupall tiketi-
cilere su sorular sorulmugtur: "Tiketicinin korunmasi konusun-
da uzmanlagan orgltleri duydunuz mu?, Kendi illkenizde bir ti-
ketici organizasyonu sayabilir misiniz?". Sonug¢lar, ililkeden
iilkeye degerlendirildiginde degigiklik gostermekle beraber,
Topluluk bazinda degerleme yapildiginda % 48'lik bir oranda
orgiitlerin tiketicilerce taninmadigi, % 23'lik bir oranda ise
yalnizca bir tane Orglt ismi sayilabildigi belirlenmigtir

(Bkz. TABLO-4).

Tiiketicilere, lirltinlerin kargilagtirmasini yapan ve gili-
venilir sonuc¢lar yayinlayan organlar oldugunu disiiniip diiglin-
medikleri soruldugunda ise; lilkeler bazinda gegitli yanitlar
alinmasina karsilik, Topluluk bazinda sonuglarin glivenilir

oldugu ortaya g¢ikarilmigtir (Bkz. TABLO-5).

(67) Documentation, "The Next ..., S.28-30.
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C¢) Ingiltere'de Tiiketiciyi Koruma Orgitlerinin

Yapisi ve Islevi

Ingiltere, AT iiyesi iilkeler icinde genel olarak
tiiketicinin korunmasi agaisindan hayli ileri diizeyde oldugu
gibi, ©zellikle, konunun spesifik bir yoniinli olusturan lireti-
ci-tiiketici diyalogu agisindan daha ¢ok ileri bir konumdadir.
Hatta diyalog, gonlilli aragtirmaelar ve uygulama kodlaris (elek-
trikli ev aletleri, motor endistrisi uygulama kodlari, motor-
lu ara¢ tamirleri, posta hizmetleri, direkt satig ve hizmet-
ler vb, konular) yoniinden, bu iilke tiim Topluluk iilkelerinin

en bagarilasi durumundadir.

Ingiltere'de tilkketicinin korunmasina ydnelik drgiitler,

orgiit yapisi ve galigma gekilleri agisindan incelenecektir.

a) Tiketiciyi Koruma Orgiitlerinin Yapisi
aa) Merkezi Hiikiimet Kuruluglari

Tiketicinin korunmasi, Ingiltere hiikiimet
organlari arasinda dagilmig olup, tiiketici sorunlarinin her
sahasinda g¢aligan tek bir bakanlik ya da daire mevcut degil-
dir. Gida konusunda tilketicinin sorumlulugu Tarim, Balik¢ilik
ve Gida Bakanligi, ila¢ konusunda Saglik ve Sosyal Glivenlik
Bakanligl biinyesindedir. Ayraca Ticaret ve Sanayi Bakanligi

tilkketici sorunlariyla ilgilenmektedir. Sozkonusu Bakanlarin



gallgmqlarl agagida ele alinacaktir (68):

FIYATLAR VE TUKETICININ XORUNMASI BAKANLIGI (The
Department of Prices and Consumer Protection): Halen mevcut
'Sanayi Bakanligi diginda hizmet goren bu bakanlaik, 1974 yi-
linda kurulmugtur. Ticaret ve Sanayi Bakanligi'nda fiyatlar
ile tiiketici igleri, Gida Balikg¢ilaik ve Tarim Bakainlaigi'ndan
tiketici glivenligi ile ilgili bazi sorumluluklari devralmig
olup, millilegtirilmig endistrilere ait tiiketici konseyleri
bu Bakanliga bagli olarak gorev yapmaktadirlar, Halen Bakan-
lik, fiyat tedbirlerinin alindigi merkezi daire olup, Fiyat
Komisyonu'nu finanse etmekte, tim perakende fiyatlarin poli-
tikasini ylritmektedir. Bakanlik genel olarak, tiikketici igle-
ri ile megsgul olur ve megru ticaret, tikketici kredileri, ka-
lite gilivenligi ve standartlar, tekeller, birlegmeler, kisit-
layici uygulamalarla (gayrimegsru ticaret) ilgili politikala~
rin formule edilmesi ve Mesru Ticaret Genel Miudiiri'nlin tayi-
ni bu Bakanlikg¢a yapilir. Bakanligin kendisine ait Enformasyon
Bolimi meveut olup, faaliyetlerini radyo, TV, basin vb, yol-

larla kamuya duyurur.

TICARET VE SANAYI BAKANLIXLARI: Bu iki Bakanligin tii-
keticinin korunmasinda dolayli hizmetleri mevcut olup, fonk-

giyonlara esas itibariyle, sanayi ve ticaret sektdrlerinin

(68) Mehmet AYDIN, Tilketicinin Korunmasi-ingiliz Modeli, An-
kara, 1977, s.33-41.
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korunup geligmesi ile ilgilidir. Sanayi Bakanlifi, Ingiliz
sanayiinin genel politikasindan sbrumludur. Sanayi sektorle-
rinin tamami, madenler, gemi insaati, havacilik, sinai kal-
kinma ve aragtirma, posta ve telekomiinikasyon geligtirme fi-
nansmani bu Bakanligin sorumlulugu igine giren iglerdendir.
Ticaret Bakanliga dig ticaret, i¢ ticaret ve deniz ve hava
ticareti iglerinden sorumludur. Turizm, otelcilik, seyahat,
basin ve film endlistrileri ile, dagitim ve hizmet ticaretinin
finansman sorumlulugu bu Bakanliga aittir. Bakanligin baglica
igleri arasinda girketler politika ve mevzuati, sigortacilik,
patentler ve ticari markalar, tasit kazalarinin nedenlerini

aragtirma ve enformasyon gibi faaliyetler sayilabilir.

GIDA, BALIKGILIK VE TARIM BAXANLIGI: Bu Bakanlik, Sag-
lak Bakanligi ile birlikte 1955 tarihli Gida ve Ecza Kanunu'-
nun uygulanmasi ile gida tiketicisinin korunmasindan sorumlu-
dur. Gida Bakanligi'na, gada kalitesi ile ilgili sorumluluk
verilmigtir., Gida Bakanlaigi; Pazarlama Politikasi Bolimii, Gi-
da Politikasa Boliimii, Gada ve Ic¢ki Sanayileri Boliimii, Gida
Standartlari Bolimi ve Gida Bilimi Boliimlerinden olugan gida

dairelerini blinyesinde toplamigtar,

SAGLIK VE SOSYAL GUVENLIK BAKANLIGI: Bu Bakanlik, Gi-
da Bakanligi ile birlikte gida hijyeni ve glivenligi lizerinde
kontrol sorumluluguna sahiptir. Bakanligin gida hijyeni ilize-

rindeki yetkileri sunlardar:
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- Gida tesisleri, tagat aracglara, otomatik satig maki-
nalari ve artiklarin atilmasi ile ilgili dizayn, gerek ve

gartlara,

Ekipman ve arag¢larin yapimi ve temizligi,

Gida iginde c¢aliganlarain gahsi temizligi,

Gidanin kirlenme riskinden uzak tutulmasi ve

Belirli gadalarain isi kontroli.

ICISLERI BAKANLIGI (Home Office): Bu Bakanligin patla-
yic1 maddeleri, ategli silahlara, tehlikeli eczalara kontrol
ve ic¢ki lisanslamasi, miizik ve dans yerleri hakkinda mevzuat
politikasiy gibi kamu glivenligini ilgilendiren fonksiyonlari

meveutitur.

bb) Tiiketici Kuruluslara

Ingiltere'de faaliyet gtsteren "Tiiketici
Kuruluslari"; Tiiketici Konseyi, Vatandas Ogiit Blirolari, Ti-
keticiler Birligi, Tiketici Gruplari Milli Federasyonu, In-
giltere Standartlar Enstitiisi Kadinlar Istigari Komitesi ve

Ev Kadainlari Trdstiitdir (69):

TUKETICI KONSEYI (The Consumer Council): 1963 yilainda

Hiikiimet tarafindan kurulan Konsey, devletten mali yardim gor-

(69) Mehmet AYDIN, "iIngiltere'de Tiiketicinin Korunmasi',
ANKARA TICARET ODASI DERGISI, (Nisan 1973/4), s.38-40.
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mesine ragmen, kendi tiizligline gore calisan en Onemli miista-
kil tiikketici kurulusudur. Konsey, tiiketici sorunlaraiyla il-
gili gerekli bilgileri toplamak, ¢Ozlm yollari bulmak, tiike-
ticiye tavsiye ve rehberlikte bulunmak ve yillik rapor yayin-
lamak gibi fonksiyonlara sahiptir. Konsey, tiketici sorunla-
ri hakkinda diger kurulugslar ve her tiirli kaynaktan bilgi
toplar. Ingiliz Standartlar Enstitiisii, Reklam Standartlar:
Otoritesi, Kalite wve Milli Glivenilirlik Milli Konseyi ve Pe-
rakende Ticaret Standart Birligi gibi kuruluslarla yakin ig-
birligi vardir. Konseyin icra ettigi Onemli iglerden biri en-
formatif etiketleme programi, digeri de tilkketici egitimi prog-
ramidir. Bir diger faaliyet serisi tiiketicinin radyo, TV, ba-

sin gibl yayin yollariyla aydinlatilmasaidir,

v

Blirolar, 1939-1945 yillarinda bozulan ekonomik gartlar nede-
niyle vatandaglara 0gilit ve bilgi vermek suretiyle yardim icgin
faaliyete gec¢irilmiglerdir, Blirolarin personeli, goniillii ola-
rak faaliyet goOriir, Blirolar, kusurlu mallar ve tatmin edici
olmayan hizmetler konusunda 6git igin tilketicilerden genis
olg¢iide miracaat alirlar., Birgok hallerde, tiiketicinin duru-
munu aydinlatmak ve mimkiin olan hareket tarzi hakkinda ogiit
vermeye yetkilidir, Bilirolarin tiiketicilere ©glit bakimindan
tarafsiz bir durumu vardir. Ayrica, tﬁkeficinin tatmin olma-
masi durumunda, ilgili mercilerle tiiketici arasinda aracilik
yapar gerekirse tiikketiciye, bir avukata bagvurmasi tavsiye

olunur.
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TUKETICILER BIRLIGI (Consumers' Association): 1957 yi-
linda, mal ve hizmet standartlarini siirdlirmek ve ylikseltmek
i¢in kurulmusg, kar gayesi glitmeyen bir Limited girkettir.
Birlik, amacina ulagmak i¢in mallari mukayeseli teste tabi
tutmakta ve hizmetler hakkinda aragtirmalar yaparak, bunla-
‘rln sonuglarini aylik dergisi "Hangisi" (Which) ig¢inde rapor-
lar halinde yayainlamaktadir. Birlik ayni zamanda, tilketici
sorunlari konusunda kitaplsr yayinlamaktadir. Kendi aragtir-
malari sonucu ortaya c¢ikan veya abonelerinden gelen problem-
lerin halli ig¢in hikilmetin tedbir almasi yolunda, zaman za-

man ilgili yerlere miiracaatlarda bulunur.

TUKETICI GRUPLARI MILLI FEDERASYONU: Mahalli tiiketici
gruplari ilk defa, 1961 yilinda Tiiketiciler Birligi'nin teg-
vikiyle ortaya ¢ikti., Gruplar kendi btlgelerinde mal ve hiz--
metlexr hakkinda aragtlrmélar yapmak ve bunlari bliltenler ha-
linde yayinlamak suretiyle, Tiiketiciler Birligi'nin ¢alisma-
larini tamamlayici mahiyette hizmet gdrmektedir. 1963 yilin-
da kurulmus olan Federasyon, gruplarin merkezi temsilci orga-

ni1 olarak hareket etmektedir.

INGILTERE STANDARTLAR ENSTITUSU KADINLAR DANISMA
KQMiTESi: Komitenin galigma esaslari, tilkketici sahasinda In-
giliz standart taslaklarini gozden geg¢irmek, gegitli kadain
tegekkiilleri iiyelerine Ingiliz standartlari hakkinda bilgi
vermek, tilketiciyi enforme etmek ve miimkiin olan yerde imalat-
¢1 ve perakendecilerle tiliketiciye emtia bilgisi vermek konu-

sunda, igbirligi saglamak gibi hususlari igermektedir,
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EV KADINLARI TROSTU: Trost 1965 yilinda kurulmus olup,
ticari tegekkiillerden mali destek gdrmektedir. Diger tiiteci-
ci kuruluglarinca ac¢ik kalan sahalarda, ©zellikle gida gibi
glinlik konularda incelemeler yapar. Tiiketicileri, bilingli
olarak aligverig etmeleri ve gerektifi yerlerde, seslerini

yikseltmeleri ig¢in tegvik eder.

cc) Kanunla Idare Olunan Tiketici Tegekkiilleri

Ingiltere'de bu kapsamda faaliyet gosteren
Komiteler; Millilegtirilmis Endiistriler Tiiketici Danigma Ko-
miteleri ve Tarimsal Pazarlama Kanunu ile kurulmugs Tiketici

Komiteleri'dir (70):

MILLILESTIRILMIS ENDUSTRILEZR TUKETICI DANISMA KOMITE-
LERI: Komiir, gaz, elektrik, kara ve demiryolu ve posta gibi -
millilegtirilmig endiistri sahalarinda rekabet ortadan kalkaip
monopol duruma geldigi ig¢in, tilketicinin pozisyonu, her bir
endlstri i¢in bir tiliketici danigma komitesi kurmak yoluyla
takviye edilmigtir. Yerli Komiir Tiketicileri Konseyi, kata
yakitlarin arz ve satigini ilgilendiren her meselede gdrevli
kilinmigtir, Demir ve karayolu nakliyatinda, tiiketicilerden
gelen gikayet ve telkinleri incelemek igin kurulmug, 11 Bol-
ge Nakliye Kullanicilari Danisma Komitesi ve bunlarin merke-

zi ve bir komitesi mevcuttur.

(70) AYDIN, "Ingiltere'de ..., s.40-41.
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TARIMSAL PAZARIAMA KANUNU ILE KURUILMUS TUKETICI KOMI-
TELERI: 1933 yilinda Tarimsal Pazarlama Kanunu ile Ingilte-
re'de, tarim iUriinleri pazarlamasini diizenlemek ve iireticile-
re daha iyi gelir saglamak amaciyla bu komiteler olugturul-
mugtur. Komiteler, Urinlerin arz, iretim, tiiketim, fiyat,
dig ticaret vb. birgok yonleri itibariyle siki kurallar koyan
ve bir kismi alici ve satici durumunda olan kanuni kurulug-

lardair.

dd) Ozel Sektdr Tarafindan Yapilan Diizenlemeler

Ingiltere'de pek gok sektor itibariyle ku-
rulan Orgutler dikkat gekmektedir. Bu Orglitler, meslek grup-
larinin menfaatlerini kollama yaninda, tlketicilere bilgi sag-
lama ve bazi gikayetler halinde meseleyi inceleyerek, yardim-
c1 olmak gibi fonksiyonlara sahiptir. A.B.D,.'deki Gzel sektsr
uygulamalarina benzer c¢aligmalar gercgeklegtiren bu kuruluslar

sunlardir (71):

- Milli Ev Ingaat Konseyi (National House Building

Council),
- Milli Karavan Konseyi (National Caravan Council),

- Ingiliz Hali Imalatg¢ilari Federasyonu (British Carpet

Manufacturers Federation),

(71) AYDIN, Tiiketicinin ..., 5.92-94.




-99-

- G1da Imalatcilari Federasyonu (Food Manufacturers

Federation),

- Perakende Mobilyacilar Milli Birligi (National

Association of Retail Furnitures),
- Igitme Cihazi Konseyi (Hearing Aid Council),

- Isitme ve Havalandirma Miiteahhitleri Birligi

(Heating and Ventilation Contractors Association),

- Ingiliz Sigorta BirligZi (British Insurance

Association),

- Camagirhaneciler Milli Birligi (National Association

of the ILaunderette Industry),

- Ingiliz Oyuncak Imalatg¢ilara Birligi (British Toy

Manufacturers Association),

- Hukuk Cemiyeti (The Law Society).

b) Tilketicinin Korunmasi Igin Alinan Tedbirler

Ingiltere'de tiiketicinin korunmasi ile ilgili
olarak gerceklegtirilen g¢aligmalarda, Tiketicinin aydinlatil-
masi, Tiketicinin tehlikeli mallara kargl korunmasi ve Tiuke-

ticinin iktisaden korunmasi konulari dikkat cekmektedir (72):

(72) AYDIN, "Ingiltere'de ..., s.41-49.
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aa) Tiketicinin Aydinlatilmaszx

Tilketicinin aydinlatilmasi ig¢in yapilan
¢aligmalarda, "Tiketici Enformasyonu" genig bir yer tutmak-
tadir. Gegitli tegekkiiller tarafindan, tiketicinin aydinlati-
larak yanilmalara kargi korunmasili ig¢in kesin bir faaliyet
vardir. Pek ¢ok tiketici kurulusu, kendi blinyelerinde gergek-
legtirmig olduklara yayinlar ile bu faaliyete katilmaktadair-
lar, Diger yandan, radyo ve televizyon vasitasiyla gegitli
kuruluglar tarafindan, her firsatta c¢esitli konular tartigi-
larak, tliketiciye intikal ettirilmektedir, "Milli Enformatif
Etiketleme Sistemi" (Teltag), Tilketici Konseyi tarafindan ti-
keticilerin aligverig aninda, iyi se¢im yapmalarina yardimci
olmak tiizere ylirlitiilen bir programdir. Sistem, mal arzedenle-~
rin goniilli igbirligi lizerine kurulmugtur. Tiketici Konseyi;
sisteme dahil olmak isteyen saticilari lisanslamakta ve tii-
ketici icin gerekli bilgileri vermek garti ile enformatif
etiket kullanmalarina miisgade etmektedir. "Tikketici Egitimi"
Ingiltere'de Tiiketici Konseyi'nin ilizerinde durdugu bir konu-
dur. Tiuketici egitiminin Onemi .iizerinde durularak, tliketici
egitiminin okul saralarandaki egitim ve yetigkinler egitimi

kapsamlarinda galigmalar yapilmaktadar,
bb) Tilketicinin Tehlikeli Mallara Karsi
Korunmasi

Bazi tikketim mallari yapiligtaki kusurla-

ri ylzilnden tiliketici sagligini tehlikeye sokmaktadir. Sozge-
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limi, oyuncaklarin gegitli kazalara ve zehirlenmelere neden
olmasi, gida maddelerinin ambalaj ve kalite dolayisiyla teh-
like yaratmasi, ilaglaran eksik bilgi nedeniyle yanlis kul-
lanilmasi sonucunda, tliketicileri uyarici ve ayrica sdzkonu-
su mallarin tehlikelerinin azaltilmasi igin hukuki galigma-

lar gerceklegtirilmigtir,

cc) Tiketicinin Iktisaden Istismari ve Korun-

masi

Tiketicilerin noksan tarti ve aletlere kar-
g1 korunmasi amaciyla, sOzkonusu tarti ve aletler ilgili kont-
rol memurlari tarafindan damgalanmekta ve bu iglem zaman zaman
tekrarlanmaktadir, Yeni gelisen iktisadi faaliyet kollarinda
firmalarin tecriibesizligi nedeniyle ortaya ¢ikan zarara, tii-
ketici, firma ile paylasmaktadir. Turizm sektoriinde, tﬁketici—
nin zararinin azaltilmasi gayesiyle, acentalar kendi aralarin-
da birlikler kurarak tiketicilerin istismarini Onlemeye ¢alig-
maktadir. Mal ve hizmetlerin arzindaki yaniltmalara kargay, ti-
keticilerin korunmasi ig¢in Tiiketici Konseyi, gegitli yayan
araglari ile tliketicilerin uyarilmasi galigmalarini gercekleg—

tirmektedir.

Ingiltere'de yapilan ¢esgitli aragtirmalarla, tiilketici-
1erin sikayet metodlari konusundaki tercihleriyle, mal ve
hizmet sektdrlerinde en ¢ok gikayet alan gruplar tesbit edil-

migtir (73).

(73) AYDIN, Tiiketicinin ..., S.47, 81.
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Buna gbtre Ingiliz tiiketicisi, sikayetin "sahsen" ya-
pilmasinin en iyi yol oldugu, buna karsilik "mektupla" yapi-
lan gikayetin en kotii yol oldugu konusunda fikir beyan etmig-

tir (Bkz. TABLO-6).

1574-1975 yali baz alinarak yapilan aragtirmada, mal-
larin, hizmetlere oranla daha fazla gikayete konu oldugu tes-
bit edilmigtir. Yine mal gruplari i¢inde ev egyalarinan birin-
ci derecede gikayete konu oldugu, hizmet grubunda ise genel
hizmetlerin birinci derecede gikayete konu oldugu tesbit edil-

migtir (Bkz. TABLO-T).

5- AT'DE TUXETICININ KORUNMASINA YONELIX YASAL
DUZENLEMELER

Kitlesel iretim ve dagitimin sdzkonusu olduZu bir
toplumda, herhangi bir genel reform, mevcut ekonomik ve ya-
sal yapa lUzerinde Onemli bir etki yapabilmekte ve bir karga-
gaya neden olabilmektedir. AT'de tiketicinin korummasina yo-
nelik olarak, lilkesel diizeyde yapilan her tiirlil yasal diizen-
lemeler, bir yandan tliketici haklarina iliskin dnemli adim-
lar olarsk goriiliirken, Ote yandan igsletme etkinliklerini kai-
gi1tladigr ig¢in elegtirilmigtir. Bu nedenle tiikketicinin korun-
masi hareketleri,lTopluluk'ta oldukga uzun bir yasal diizenle-
me ig¢inde ele alinmaktadir., Ornegin, mallarin uluslararasi
satigal igin tek tip bir yasa (Uniform Law on International
Sale of Goods-~ULIS) hazirlanmasi lizerindeki gdriigsmeler 20

yildan fazla bir zaman almigtar.
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Uye iilkelerde, tilketicinin korunmasina yonelik olarak
alinan yasal ve ydnetsel Onlemler degerlendirildiginde, Top-
luluk blinyesinde ortak bir tiiketiciyi koruma yasasinin bulun-
madigl anlagilmaktadir, 12'ler Avrupasi'nda bu konudaki yasal

diizenlemeler iilke bazinda goyle siralanabilir (74):

ELCIKA: 10 Temmuz 1972, 30 Ocak 1975 ve 12 Subat 1975
tarihli Krallik kararlari, fiyat ve miktar bildirimini zorun-
lu kalayor. Bu hikiimler, daginik bir gekilde piyasaya siirlilen
mallarla, satiga hazirlanmig mallari ilgilendirmektedir, Ti-
cari uygulamalari diizenleyen, 1971 tarihli yasanin islah edil-
mesi ig¢in hazirlanan bir yasa taslagi, 1977 yilinda goriigsmeye

acilmigtair.

ALMANYA: Agirlak ve Olgllerle ilgili 11 Temmuz 1969
yasasi ve 1 Ocak 1972'de ylirlirliige giren on paketlemeyle il-
gili karar, besin ve ev iglerinde kullanilan maddeler icin
6lcl birimine egit fiyatlarin belirtilmesini zorunlu kilmak-
tadir., Normallegtirilmig agarlik ve hacimlere gtre, paketle-
mesi yapilmig uUriinlerle, liks maddeler, pigmig yemekler, per-
hiz besinleri gibi bazi maddeler ig¢in bircgok istisnai durum
ongorilmigtiir. 1974 tarihli yasa, taraflardan birinin diger
taraf aleyhine dezavantaj olugturacak gekilde iyi niyete ay-

kiri davranarak, sozlegme olugsturmasina kargi hiikimler getir-

(74) TATLIDIL-TANYERI, s.57-59, Ayrica Bkz,: ———, "Bay
Migterive ee., Se.21-22.
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migtir. Ticaret birlikleri ve tiiketiciler bu tiir sGzlegme ko-
sullarindan korunmak ig¢in, normal mahkemelere bagvurabilmek-

tedirler.

FRANSA: 16 Eylul 1971, 20 Eylil 1973 ve 8 Kasim 1973
tarihli Bakanlik kararlari, tiiketicliye yapilan satig fiyatla-
rinin reklamiyla ilgilidir. Ayraica, paketlenmig bazi besin
maddeleri icin, agirlaik ya da Sl¢l biriminin fiyatini belirt-
mek zorunlulugu vardir. 10 Ocak 1978 tarihli yasa ile kurul-
mug bulunan bir komisyon, dirist olmayan ticari faaliyetlere
iligkin olarsk, satiggilarin kullandiklari stzlegme modelle-
rinin arastirilmasi, diirist olmadigi belirlenen sO0zlegme hi-
kiimlerinin iptali ya das yeniden dlizenlenmesini Onerebilmek-
tedir. Komisyon, tiketici ve ticaret kesiminden ilgililer,
yargiclar, avukatlar ve kamu gorevlilerinden olugmaktadir.
Komisyon, diriist olmayan hiikiimlere stzlegmelerde yer vermeye
devam eden saticilar ig¢in, cezalar da Onermektedir. 24 Mart
1978 tarihli kararnameye gore, saticainin teklif ettigi fiya-

t1 degigtirmesi yaszklanmaktadar,

INGILTERE: 1974 fiyatlama yasasi, hiiklimete, paketlen-
mig olsa da olmasa da, bazi maddelerin lizerinde birim fiya-
tini belirtme zorunlulugunu doguran kararlar alabilme yetki-
si vermektedir, Taze, sogutulmug ya da dondurulmus etlerle
ilgili bazi hiikiimler ise karara baglanmigtir. 1979 tarihli
Mallarain Satigi Yasasi'na gore, saticilarls tiketiciler ara-

sinda yapilacak sOzlegmelerde, mallarin tanimlanmasi ve ama-
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ca uygun olmasi kogulu aranmaktadir. 1977 tarihli Dirtst Ol-
mayan Sozlegme Kogullari Yasasi ve 1973 tarihli Diirlist Tica-
ret Yasasi, tilketicinin korunmasina iliskin belirli diizenle-
meler getirmigtir., 1973 tarihli yasa ile Diirilist Ticaret Genel
Midlri'ne, ticaret uygulamalarini denetleme ve hiiklimete uygun
onerilerde bulunma yetkisi verilmigtir. Gerektiginde mahkeme-
ye de bagvurabilen Genel Midlir, belirli stzlegme kogullarinin
iptal edilmesi ig¢in ¢aligmakta, kendi kurulugu ile ticaret
birlikleri arasinda goriigmeler yoluyla bazi yonetmelikler g¢gi-

karabilmektedir. Halen bu tiir 21 yonetmelik bulunmaktadir.

LUKSEMBURG: 25 Agustos 1983 tarihli yasa, dayanikli ya
da dayaniksiz tiketim mallari ya da hizmet pazarlayan bir sa-
tici ile, son tiketici arasinda imzalanan hak ve yiklmliliik-
ler ag¢isindan, tiiketicinin zararina olacak bigimde harhangi
bir medde ya da maddeler blitiinlnin yer aldigi sbzlegmelerin,
diirtist olmadigir ig¢in bog ve hikiimsiiz oldugunu dngdrmektedir.
Yasa metninde, diriist olmayan sdzlegsme hiklUmlerine iligkin

20 maddelik bir sinirlayici liste verilmektedir.

ITALYA: 1942 tarihli Italyan Medeni Kanunu'nda standart
gozlegmeleri belirleyen li¢ madde yer almaktadir. Normal yasa
kontrol sistemi disinda, dirlist olmayan ticareti kontrol eden

ozel onlemler yoktur.

HOLLANDA: Standart sdzlegme kogullarina iligkin bir
yasa taslagi, 1981 yilinda Parlamento'ya sunulmugtur. Taslak,

tiketici ig¢in uygun olmayan sdzlegme hikimlerdi ig¢in ikl liste
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ongdrmektedir, Kara listede her zaman hikiimsiiz olan sCzlegme
kogullari, gri listede ise sOzlegmenin niteligine bagli ola-

rak hikilimsiiz sayilabilecek kogullar yer almaktadir.

DANIMARKA: 1917 tarihli Sozlesmeler Yasasi'ni yeniden
diizenleyen 1975 tarihli yasa, diriist ticaret uygulamalarina
aykiri stdzlegmelerin kismen ya da tlmliyle iptal edilebilece-
gini Ongdrmektedir, 14 Haziran 1974 tarihli Pazarlama Uygula-
malary Yasasi ile, Tiketici Jikayetleri Blirosu kurulmugtur.
Son yillarda, finansal iglemler alaninda, tiketicinin korun-
masina iligkin ¢ok sayida yasa ¢ikarilmistir. 1977 tarihli
Gecikmig Odemeler Yasasi, 1978 tarihli Tiikketici Sozlesmeleri
Yasasi ve 1906 tarihli Mallarin Satigi Yasasai'ni diizenleyen

1979 tarinli yasa bunlar arasinda sayalabilir.

IRIANDA: Satis ve teslim kosullarani diizenleyen Gzel
bir yasa bulunmamaktadir, Tiikketicilerin Bilgilendirilmesi Ya-
sas1 1978'de, Tiketici Iligkileri Miidiirli tarafindan hazirlan-
mis olup, mal ve hizmetler konusunda tilketicinin bilgilendi-
rilmesini ve yaniltici uygulamalarain Onlenmesini amaglamakta-
dir. 1980 tarihli Mallarin Satigl ve Hizmetlerin Saglanmasi
Yasasi, biiylik 6lgiide Ingiliz Diiriist Olmayan Sozlegme Kosulla-
r1 Yasasi ve 1979 tarihli Mallarain Satigi Yasasi'nin benzeri-

dir.

YUNANISTAN: Konuya iliskin, Ozglin bir yasa bulunmamak-
ta ve yakin bir gelecekte de hazirlanmasi planlanmamaktadar,

Bununla birlikte heniliz AT dilizeyinde faaliyette bulunmayan
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"PMjketiciyi Koruma Enstitisii" lilke sainirlara iginde 1973 'ten

beri galagmaktadar,

ISPANYA: Yunanistan'da oldugu gibi, heniiz AT diizeyinde
faaliyette bulunmayan, fakat yurt iginde tiketiciyi koruma
amaciyla caligan "Tiketici Birlikleri Ulusal Federasyonu",

karma kurulug statiisiinde 1969 'dan bu yana gorev yapmaktadair.

PORTEKIZ: Tiiketicilerin korunmasi konusu, fonksiyonel
olarak heniiz ele alinmamigtir, Topluluga tam iiyelik durumunun
getirecegi yliklimliiliige gore, geg¢ig donemi icerisinde uyum sag-

lanacaktair.

6- AT'DE TUKETICININ KORUNMASI KONUSUNDAKI SON GELISMELER

Tiketicinin korunmasaiyla ilgili olarak, Komisyon, Ba-
kanlar Konseyi, Parlamento ve Ekonomik ve Sosyal Komite tara-
findan, 1989 yaili ig¢inde yapilan bazi caligmalar, sirasiyla

gozden gegirilecektir (75):

TUKETICI KREDISI: 1990 yilinda ylriirliige girmek iizere,
Aralik 1986'da Konsey'de kabul edilen tﬁketici kredisi yoner-
gesinde, Komisyon'ca "tliketici kredilerinin yillik faiz orani-
n1 belirleme Ve hesaplama metodunu agikliga kavugturarak, ti-
keticilerin foplam maliyetlerden haberdar olmalarinl saglama
yolunda" bir degigiklik teklifi, 1988 yalinda Konsey'e sunul-

mustur. Parlamento'da Komisyon'un Haziran 1988 tarihli degigik-

(75) TUSIAD, s.89-90.
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lik yOnerge teklifi Mart 1989'da goriiglilmig ve olumlu goriis
bildirilmigtir, Parlamento'nun olumlu goriis bildirmesinden
sonra, Komisyon kendi ybonerge teklifinde Mayis 1989'da degi-

giklik yapmigtair,

KOZMETIKLER: Subat 1989'da Komisyon, 1976 tarihli Koz-
metik yonergesiyle ilgili olup, en son bilimsel teknik ve
aragtirma sonuglarina gore yasalarin uyumlagtirilmasi gabala-
r1 gergevesinde onu degigtiren bir yonerge teklifini kabul
etmigtir, Teklif, kozmetik yasasinin teknik gelismelere ilig-
kin ekleriyle baglantilidir. Konsey, Mayis 1989 'da Parlamen-
to'nun da olumlu gdrig bildirdigi kozmetik yonergesini begin-

ci kez degigtiren ybnerge teklifini kabul etmigtir,

KOMISYON'DA "TUKETICI POLITIKASI SERVISI" KURULMASI:
Komisyon, Jubat 1989'da yeni ve bagimsiz bir bsliim gbrevini
Ustlenecek bir "Tlketici Politikasi Servisi? kurmaya karar

vermigtir,

PAKET TURLAR: Parlamento, Subat 1989'da paket tatille-
ri ve paket turlari kapsayan, paket seyahat ydnerge teklifini
bazi degigikliklerle onaylamayi kabul etmigtir. Ekonomik ve

Sosyal Komite de teklifi onaylayan bir goriig yayinlamistir.

HATALI MALLARDAN SORUMLULUK: Nisan 1989 'da Komisyon,
genel nitelikli bir "mallardan sorumluluk" yonerge teklifinin
Konsey'e sunulmasini kabul etmigtir. Bu yonerge teklifi, Tem-

muz 1985 tarihli hatali tiketim mallarandan ilireticiyi sorumlu
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tutan yonergeye iligkin kurallari tamamlayici nitelikte olup,
hatali mallardan sorumlulugu sadece tiiketim mallarina odzgi
olmaktan ¢ikarip, lireticinin tim mallardan sorumlulugunu on-

gormektedir,

TUKETICI EGITIMI: Nisan 1989'da Komisyon, Konsey'e Par-
lamento'ya ve Ekonomik ve Sosyal Komite'ye ilkokul ve ortaokul-
larda tiikketici egitimi lizerine bir rapor sunmustur. Rapor, iiye
iilkelerde tlketici egitimi ve hizmet-ic¢i egitim materyali sag-
lanmasi konusunda, Haziran 1986 tarihli Konsey karari ve iye
iilkeler Egitim Bakanlari karari dogrultusunda, 1986'dan sonra-
ki politikalari ve uygulamalari kapsamakta ve Komisyon'un gi-
rigimiyle baglatilan Sgretmen egitimine iligkin, pilot proje
uygulamalarina ve Komisyon destekli egitim materyal iliretimini

agiklamaktadair.,

PARLAMENTO 'NUN 1991 YILININ TUKETICI YILI OLMASI"NA
ILISKIN TAVSIYE KARARLART: Mayis 1989'da Parlamento, tiiketici-
nin korunmasi ve Tek I¢ Pazar'da tilkketicileri daha iyi koru-
mak ig¢in, daha fazla kaynak ayirmasini isteyen bir karari ka-
bul etmigtir, Parlamento ayrica, Komisyon'un Tiiketici Danig-
ma Komitesi'nin organizasyonunu gozden gegirmesini ve 1991
y1linin "Avrupa Tiketici Yila" olarask ilan edilmesini istemig-

tir.
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S. IT. TURKIYE'DE TUKETICININ KORUNMASI

1- TURKIYE'DE TUKETICI HAREKETLERININ GELIgImI

Tuketicilerin korunmasaiyla ilgili olarak birgok iil-
kede goriilen uygulamalar, Tilrkiye'de de ¢ok eski yillardan be-
ri ¢gegitli gekillerde dikkate alinmigtir, Tarih igerisinde,
tiketicinin korunmasi ile ilgili kokli geleneklerimiz bulun-
maktadir., Selguklu ve Osmanli donemlerinde kokli, saglam ve
diizenli bir toplum yapisi kurulmasi ve bunun devami yoniinde
faaliyetler gergeklegstirilmigtir. Dlinyadaki gelismelere para-
lel olarak, llkemizde de endiistrinin geligmesiyle birlikte
tﬁketicinin korunm361 konusu glindeme gelmigtir. Tlrkiye'de ti-
keticinin korunmasi konusunun kokeni, Osmanli Devleti'ne ka-
dar uzanmaktadir. Bu nedenle, konu dncelikle Osmanli Impara-
torlugu ddnemi itibariyle ele alinacak, daha sonra glinlimiize

kadar gelen faaliyetlere deginilecektir.

4) Osmanliy Imparatorlugu'nda Tiiketicinin Korunmasi

Osmanli Imparatorlugu'nda tiiketicinin korunmasi
i¢in alinmig Onlemler olduk¢a genig kapsamlidir, Alinan dnlem-
lerin genellikle Standartlagtirma ve Fiyat denetimi konularin-
da yogunlagtigi goriilmektedir. Osmanlilar'da ekonomi, kirsal
kesimde; 0z gereksinmeleri ig¢in Uretim-tiketim yapan "Kapalx
Ekonomi", kentsel kesimde ise; bir tir "Cargi-Pazar Ekonomi-

si" ©zelligi gostermektedir. Kentsel kesimde ekonomi, esnaf
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ve esnaf Orglitlerine dayanmaktadir, Tarihi kaynaklar Osmanli
Imparatorlugu'nda perakendeci dlizeyindeki faaliyetlerin timii-
niin, esnaf tarafindan yiriitiilmekte oldugunu ve esnaf orgiitlen-
mesinin oldukg¢a yaygin oldugunu kaydetmektedirler., Esnaf or-
glitlerinin tliketicinin korunmasi ag¢isindan Onemli iglevinin,
bugiin Tlirkiye 'de Meslek Odalari'nin iglevine benzeyen fakat
onlardan daha etkin olan bir dz-denetim sistemi kurarak, yi-
riitmeleri oldugu anlagilmaktadir. Osmanlilar'da pazar deneti-
mi yaparak, tliketiciyi koruma iglevi gdren bir diger kurum da
gliniimiizdeki Belediyelere benzeyen Ihtisap Agaligi (Muhtesip)
kurumu olmaktadir. Bu kurum, buglinkii belediye Yasasina benze-
yen Ihtisap Agaligi Nizamnamesi ile ylriitiilmekteydi., Halktan
alinan risumlar, bu gorevlerin ylritiilmesi ile ilgili gider-
lerin finansmaninda kullanilardi. Qargida satiga sunulan tim
mallar, narha tabi tutulmugtur. Narhla ilgili kararlarda, ki-
mi durumda malin perakende fiyati belirtilmig, kimi durumda
ise, en yiiksek kar oranlari belirtilmistir. Narh uygulamasi-
nin yanisira, Osmanli Imparatorlugu'nda pazara sunulan malla-
rin nitelikleri de belirlenmig, mallar ¢ogu kez dlglimlere bag-

lanmigtair.

Osmanlilarda pazarlama fasliyetlerinin, tilketicinin
korunmasi amaciyla oldukga etkin bir bigimde denetlendigi an-
lagailmaktadar. Ayrica Osmanlilarda tiketiciler, devlet ve es-
naf orgilitlerinden olugan U¢li bir orgilitlenme, giinlimliz karma

yapisini olugturmaktadir. Devlet, Ihtisap Agasi (baglangigta
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kadilar) aracaligiyla, tiikketiciler kentin onde gelenlerinin
ve/veya yaglilarin temsilcileriyle, esnaf ise loncalarin (ge-
diklerin) temsilcileriyle bu sistemde yer almaktadir. Ancak,
zaman icinde bu denetim sistemi yozlagsmistir. Ornegin Lonca
(daha sonra gedikler) 1839'da, ihtisap uygulamasi 1854 'te
kaldarilmig ve yerine gehreminligi uygulamasi baglatilmigtir.
Narhlar yoluyla yapilan denetlemeler ise 1865'te kaldairilmis-
tir (76).

Osmanli doneminde, esnaf ve zanaatkarlarin meslekleri-
ne iligkin olarak uymaya zorunlu olduklari caligma ilkeleri
yani "nizamlar" meslek kuruluglari tarafindan belirlenmigtir,
Uretimde, pazarlamada, tarti ve olgililerde ve fiyatlarda uyu-
lacak kurallara iligskin nizamlar ve cezalar Devlet tarafindan
belirlenmig ve uygulanmigtir. Bu nizamlar, kadilik tarafindan
tesbit edildikten sonra, esnaflara "tenbih" adi altinda bil-
dirilirdi. Bunlara uyulup uyulmadiZi, kadi adina Ayak Naibi
tarafindan denetlenirdi (77).

1630 yallarina kadar uzanan bu nizamlardan alinan aga-
g1daki ornekler incelendiginde, bunlarin ¢ogunlugunun tiiketi-
cinin saglak ve glivenligini, ekonomik ¢ikarlarini koruma ama-

- cina yonelik oldugu anlagilmaktadir. Bir kismi ise, glinliniiz

(76) Tanju 0ZTURK, Pazarlama Ekonomisi ve Tiiketicinin Korun-
masi, Istanbul Universitesi Igletme Fakiiltesl Pazarlama
Enstitiisii Ya. No:17, Istanbul, 1981, s,77-80.

(77) TOBB, s.63.
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kalite kontrolii ve standardizasyon ¢aligmalarina son derece

benzerlik gostermektedir,

Degigik meslek gruplarinin uymak zorunda olduklara
nizamlar ve belirlenen kurallara uymayanlara verilecek ceza-

lar asagida ele alinmigtir (78):

EKMEKGILER-GOREKGILER: Ekmekcilerin ekmegi, pidecile-
rin pidesi, ¢Orekcilerin hamuru ¢ig, kara ve eksi ve nizami
agirligindan eksik olanlari kadi cezalandirir ve herbir dir-
heminden bir akge ceza (o devrin parasina gbre gok agir bir
cezadir) alinir. Bunlarin eleklerinin sik olmasi lazimdir.

Unu kepekli ise mahkeme tarafindan cezalandirailir.

KASAPLAR: Kasaplar, koyun ve kec¢i etini birbirine ka-
rigtirmamalidir., Keza, koyun ve diger hayvanlarin kesiminde
besiliyi ayirip, zayif ve igse yaramayani kesmemelidir. Halka
et yetigtirmekte nazlanan ve bahaneler bulan kasablnvtutuk—

lanmasi lazaimdir.

BAKKALLAR: Miugteri aldigi malin eksik oldugunu iddia
eder ve hakikaten tartildigi zaman eksik ¢ikarsa, satan yet-
kililer tarafandan cezalandirilir. Bunun i¢in de mali sata-
nin terazisi her zaman kontrol edilir ve noksan tartmamasina
dikkat edilir. Satici iyi malla kotiyll karigtirip satmamali-

dir yoksa ceza gorir.

(78) Siikrii ER, "Yavuz Sultan Selim Kararnamesinde Standart-
lar ve Tiketicinin Korunmasi", STANDART, Y11l:28, Sayi:
326, (Subat 1989), 8010—120
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- TERZILER: Terziler teslim tarihini, soyledifi glinden
fazlaya agirirsa cezalandirilir, Diger dikige¢i ve ufak terzi-
ler de ayni kanuna tabidirler. Bir kimsenin dikigini dikmeyen

ve sakatlayan terziler kadi tarafindan cezaya gafptlrlllr.

YOGURTGULAR: Yoguritgularin yoZurduna da mevsimine gd-
re narh verilir. YoZurtgularain yogurdu su katilmamig siitten

yapilmali ve nigasta kullanilmamaladar,

DOKTORLAR: Doktorlar gozlenir, akil hastalari hekimle-
ri imtihana tabi tutulur. Jayet imtihan olmayi kabul etmez-
lerse, doktorluk yapamazlar ve doktorluktan men edilirler.

Cerrahlar da, sanatlarinin ehli olmalidar,

TURSUCULAR: Tursularini iyi ve ala sirke ile yapacak-

lar, tursuda kepek eksisi kullanmayacaklardir.

ODUNCULAR: Odunun boyu deve yiiki olursa 4, katir yi-
kil olursa 6 karig olmali ve yiikk, deve ve katirin tagiyabile-

ceéi'kararda olmali eksik olmamalidir,

Ayrica gida igleriyle ugraganlarin kullandiklari arag
ve gereglerin, onlik vb., kiyafetlerin ve tire tim yerinin te-
miz olmasi belirtilmigtir. Bu kurallara uymayanlar cezalandi-

rilacaktir.
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B) Cumhuriyet Doneminde Tiiketicinin Korunmasi

Ulkemizde kigi bagina diigen gelir diigiik olmak-
la bersber, yildan yila artig gostermektedir. Diger yandan
enflasyon baskisi, kigileri tasarruftan uzaklagtirmakta ve
iretilen mal ve hizmetlere talebi arttirmaktadir. Niifusun
artmasi ve kirsal kesimden kentsel kesime dogru kaymasi da
talebi arttiran etmenler arasinda sayilabilir. Tiketiciye
taninan taksitli satiglar bi¢imindeki tiketici kredisi de,
talebi arttiran bir baska etmen olmaktadir, Tim bu faktbrle-
rin talebi arttirmasi sonucu, talep ve lretim arasindski den-
ge bozulmakta, liretimin talep kargisinda yetersiz kalmasi
ise ister istemez tiketici sorunlarinin ortaya ¢ikmasina yol
agmaktadir. Boylece igletmelerin, tiliketici istek ve gereksin-
melerini yeterince doyurmayan mal ve hizmetler iireterek, kar

saglamalarini mimkiin kilmaktadir.

Ote yandan Diinya'da ve Tiirkiye'de cok hizli olan tek-
nolojik degigim, bir yandan yeni olanaklar yaratirken bir
yandan da yeni gereksinimleri ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica
teknolojideki hizli degigmeler, toplumsal ve ekonomik degig-
melere de yol agmaktadir, Ulagim, haberlegme, kentlegme,
elektronik, bilgisayar vb., alanlarda atilan yeni adimlar,
toplumun yapisini degistirirken ekonomik hayati da hareket-
lendirmektedir. Bunun sonucu olarak, kigilerin zaman ig¢inde
glirekli degigime ugrayan gereksinme ve isteklerinin en iyi

sekilde kargilanmasi zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir., Glinlimiiz-



-116-

de, tilketici istek ve gereksinmelerinin doyurulmasinin ne
denli dnemli oldugu ve bunlarin doyurulmasi oraninda iglet-
melerin kar amacina ulasmalarinin mimkiin oldufu anlagilmak-
la beraber, iiretici ve tiketicinin korunmasi konularinda ya-
pilan inceleme ve caligmalar yeterli olmadigi gibi, bu konu-
da etkili bir sistemden ve Orgiitlenmeden sdzetmek de miimkiin

degildir (79).

Cumhuriyet Donemi'nde, tiketicinin korunmasi konusu-
nun giindeme gelmesi, oldukg¢a uzun bir zaman almistir. Ozel-
likle, yeni Tiirk Devleti'nin ilk yillarinda ve daha sonrala-
ri da planla d6nemin baslam381 ile, hizla kalkinma ve sanayi-

legsme her zaman On planda yer almigtir (80).

Cumhuriyet Donemi'nde ¢ikarilan birgok yasa bagta ti-
keticilerin sagligi olmak iizere, ekonomik c¢ikarlarinin ve
diger haklarinin korunmasiyla ilgilidir. Merkezi Devlet Teg-
kilati yaninda, mahalli idareler olarak Belediyelere birgok
yetkiler verilmig, Meslek Odalari yoluyla da sanayiciler ve
tliccarlar mesleki olarak Orglitlenmig ve bu kuruluglara bir
takim kamu gorevleri ylklenerek tiketicilere yonelik dolay-
11 da olsa gegitli diizenlemeler yapilmigtir. Ote yandan mal
standartlari geligtirilip bunlari ilireticilere benimsetmeye,

kalite dlizeyini yiikseltmeye caligan Tlrk Standartlari Ensti-

(79) Semra KARDES, "Tiiketicinin Korunmasi", IZMIR TICARET
ODASI DERGISI, YiI:60, Sayx:10, (Bkim 1987), s.6.

(80) TOBB, s.64.
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tiisii (TSE)'de, tiiketiciyi korumaya yonelik c¢aligmalara ile
dikkati gekmektedir. Ancak tiiketicinin korunmasi konusu, Tiir-

kiye'de 20 yil Sncesine dayanmaktadir,

Gercekten lilkemizde tiketicinin korunmasi konusu,

1950 'lerden baglayarak, ililke ekonomisinde altyapinin daha
hizli geligmesiyle ve 6zellikle 1960 baglarinda sanayileg-
meyi temel alan planli donemde sanayiinin geligmesi ve buna
paralel olarak ©zel tiikketim harcamalarinin hizla artmasiyla,
yavas yavag onem kazanmaya baglamigtir. Milli gelir artigi-
na paralel olarak artan tiiketim harcamalarinin onem kazandi-
g1 planli donemde, ilk kez 1970 yilinda tliketicinin korunma-

s1 konusu glindeme gelmigtir.

Tiketicinin korunmasi konusu g¢agdag anlamda ilk kez,
20-22 Mayis 1970 tarihli "Tiketici Sorunlari Semineri'nde
ele alinmigtir, TSE ile, Tiirkiye Ticaret Odalarai ve Ticaret
Borsalari Birligi (TOBB)'nin Ankara'da birlikte diizenledik-
leri Tiketici Sorunlari Semineri'nin amaci; "Tlketici Sorun-
lari ve Orgiitlenmesi konusunda, Ticaret Bakanligi'nda yapil-
makta olan g¢alismalara igik tutmak" olarak ifade edilmigtir.
Acilas konusmasini yapan zamanin Ticaret Bakani da Bakanlik'-
ta yapilan galigmalaran "Tiiketicinin kalite ve fiyat yoniin-

den aldanmasini Onlemek" amacini giittiiglini belirtmistir (81).

(81) TUSIAD, s.113-114.
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1971 yilinda Ticaret Bakanligi blinyesinde bir "Tike-
tici Sorunlari Subesi" kurulmug ancak, 1974'te uzman perso-
nel temin edememe gerekgesiyle kapatilmigtir. 1975 ve 1977
yillari arasinda tilketiciyi koruma amaciyla Istanbul ve An-
kara'da iki dernek kurulmug, fakat bunlar belirgin bir etkin-
lik gosterememigtir, Cumhuriyet Donemi'nde 1926'dan baglaya-
rak 1927, 1929, 1930, 1931, 1936, 1938 ve 1960'lara kadar
tiketicinin korunmasi amaciyla, dolayli olarak c¢egitli yasa-
lar g¢ikarilmig ancak, gerek kapsam gerekse mileyyidelerin cay-

diricaligi konusunda etkin olamamigtir (82).

1926'da baglayan yasal diizenlemelerin yanisira, gegit-
1li orglitsel yapilagma ve pazarlama politikalari itibariyle
de Cumhuriyet Donemi'nde tilkketicinin korunmasi amacaiyla c¢e-
gitli ¢alagmalar yapilmigtir. Ancak, yapilan bu g¢aligmalarin
tiiketiciyi koruma konusunda ne denli etkili oldugu konusuna

ileriki paragraflarda deginilecektir.

C) 1980 Sonrasinda Tiiketicinin Korunmasi

Hareketleri

1980 sonrasinda diga ac¢ilma siirecini hizlanda-
ran ve AT iginde yer almaya kesin karar vermig olan Tiirkiye

agisindan, uluslararasi tilketici hareketini izlemek ve bu

(82) Mehmet §AHiN, "Mirkiye 'de Tiiketicinin Korunmasina Yone-
lik Faaliyetler", STANDARD, Ozel Sayi:4, (1986), s.b3-
64.




~119-

hareketin ig¢inde olmak artik kag¢inilmaz bir olay olmusgtur.
Tiiketicinin korunmasi amaciyla yukarida da deginildigi lizere,
Cumhuriyet Ddonemi'nden bu yana ¢egitli yasalar c¢ikarilmig,
gegsitli Orgiitsel caligmalar gercgeklegtirilmigtir. Ancak, stz-
konusu hareketlerin AT'ye tam iiyelik bagvurusu nedeniyle ye-
terli olmadigi goriiglinden hareketle, gerek Orgiitsel yapilag-
ma ve gerekse mevzuat yonlinden tilketicinin korunmasi hareke-

ti giderek Onem kazanmaya baglamigtar.

Tiketicinin korunmasi amaciyla cegitli Orgiitsel faali-
yetler 1980 sonrasinda hiz kazanmaya baglamig, tiikketici hak
ve menfaatlerinin korunmasi amaciyla Meslek Odalari ve TSE
biinyesinde "Tiiketici Sikayet Biirolara" agilmigtir. Mevzuvat
yoniinden de tiiketicinin korunmasi amaciyla g¢egitli caligma-
lar, 1980 sonrasinda goze g¢arpmaktadir. 1982 Anayasasi konu-
ya deginerek tiiketicilerin korunmasi konusunun 6nemini orta-

ya ¢ikarmigtir.

Tirkiye 'de tiketicinin korunmasi konusu; devletin pa-
zar denetimi, ekonomik birimlerin kendisini dlizenleyerek ti-
caretin giiven altina alinmasi, iglerin belirli kisitlara uy-
gunlugunun saglanmasl ve bunlara uymayanlarin cezalandirilma-

s1 gibi dolayla yonlerden ele alinmigtir,

1990-1994 yallarini kapsayacak olan Altinci 5 yillak

Kalkinma Plani'nda Sosyal Ekonomi bagligil altinda, Tiiketici-
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nin korunmasi konusu islenmig ve 7 tane politika belirlenmig-

tir_(83):

- Tim ihtiya¢ maddelerinin bol ve ¢egitli, hizmetle-
rin kaliteli ve aksaksiz gekilde temini ig¢in liretim, pazarla-
ma ve tiikketim kogullarinin serbest piyasa ilkeleriyle olugtu-

rulmasi esastir.

- Tiketicinin korunmasi konusunda, ilgili kuruluslar
arasinda saglikli bir koordinasyon saglanmasi amaciyla, ge-
rekli mevzuat dlizenleme caligmalari yapilacaks; tiiketicinin
hakkini hizla arayabilmesi ig¢in Tiketici Birlikleri'nin ku-

rulmasi: desteklenecektir,

~ Gerek ithal edilen, gerekse yurt iginde iliretilen
mallar ig¢in Turkge kullanim kilavuzlari yaninda, teknik ozel-
1iklerini tanitici rehberlerin konmasi sarti aranacaktir.
Ambalajli gida lrinlerinin, ig¢indeki maddelerin belirtilmesi

uygulamasi yayginlagtirilacaktir,

- Ev ekonomisi konusunda yaygin egitim programlariyla
tiiketicilerin bilgi sahibi olmasi saglanacak, bu alanda kit-
le haberlegme arag¢larindan yararlanilacaktir. Tiketiciyi ya-

niltici reklamlari Onleyici tedbirler alinacaktair.

(83) DPT, Altinci 5 Yallak Kalkinma Plani, T.C. Bagbakanlik
DPT Yayin No. DPT:2174, Ankara, 1989, s.308,
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- Tiiketicinin can glivenligi ve sagligi ile ilgili mal-

lar ig¢in kalite ve standart zorunlulugu getirilecektir.

- Dayanikla tiketim mallari satiginda, garanti belge-
si uygulamasi yayginlagtirilacaktir, Tiiketiciye belirli bir
slire iginde hakkinin saglanmasina yonelik diizenlemeler yapi-

lacaktair.

- Tiketicinin pazarlik giiciinii arttirmak ve daha ucuza
kaliteli mal satilmasini saglamak lizere baglatilan tiiketici
kredisi uygulamasi, mal kapsami genigsletilerek yayginlagtiri-

lacaktar,

Yine Altinca 5 Yillaik Kalkinma Plani'nda sozii gegen
n"Piiketicinin Korunmasi" ve "Miketici Birlikleri" kavramlari

su gekilde tanimlanmaktadir (84):

TUKETICININ KORUNMASI (Consumer Protection): Tiiketici-
nin, mal ve hizmet aliminda se¢imini rasyonel yapabilmesi
icin bilgilendirilmesi; hileli, bozuk, sagliga zararli malla-
rin alimina kargi korunmasi ve mali agidan zarara ugramasinin

dnlenmesidir.

TUKETICI BIRLIKLERI (Consumer Unions): Tiikketici hak-
larinin korunmasinda etkin bir rol Ustlenebilecek, tlketici-

yi bilinglendirmek amaciyla kitle iletigim arag¢larindan da

(84) DPT, Altanca Beg Yillik Kalkinma Planinin Sosyal Hedef
I1ke ve Politikalar Boliumunde Kullanilan Kavramlar ve
Terimler Kilavuzu, Ankara, 1990, s.4l.
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yararlanarak faaliyette bulunabilecek, ilgili kamu ve &zel
kurum temsilcileri ile birlikte, tiiketici temsilcilerinden

olugan birliklerdir,

1980 sonrasinda devlet diizeyinde alinan bu tedbirler,
konuyla ilgili birimlere ve tiiketicilere igik tutmak konusun-
da yardimci olmustur. Zaman zaman ¢egitli Meslek Odalarinan
bagkanlari ya da Bakanlik diizeyinde yapilan agiklamalar, tii-
keticilerin bilgilendirilmesi amacini glitmektedir., Gegitli
gazete ve dergilerde, tiiketicinin korunmasi amaciyla makale-
ler gikmakta, tiiketici gikayet ve memnunluklarini dile geti-~
ren yazi dizileri yer almaktadir. Yetkililer, tiiketicinin ko-
runmasi konusunun Tilrk tilketicilerine ve Tirkiye'ye hangi 6l1-
¢lide yarar saglayacagini gegitli gekillerde ifade etmektedir—
ler. Sdzkonusu geligmeler 1990 yili Ocak-Eyliil aylari itiba-

riyle ele alinacaktair.

TSE'nin Adana I1i'nde yapmig oldugu bir toplantida,
imalat¢a firmanin belge almasina kargilik, standart digi iire-
tim yapmasi halinde, firmaya tazminat davasi agirlarak gerek-
1li cezanin uygulanacagi belirtilmigtir. Adana I11i'nde yeter—
1i olmamakla beraber tiiketici bilincinin geligmekte oldugu,
‘tliketici gikayetlerinin ayda ortalama 30-40 civarinda oldugu

belirtilmigtir (85).

(85) Osman YUCE, "Tiiketici Bilinci Geligiyor", DUNYA GAZETE-
SI, 23 Ocak 1990, s.9,.
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Aliaga Termik Santrali'nin yapimindan vazge¢ilmesin-
den sonra, Colali megrubata uygulanan boykot uygulamalara
yayginlagarak, tiketimin biiylik Olg¢lide dligmesine neden olmug-
tur. Bu arada, Istanbul Sehir Hatlari vapurlarainda gay fiya-
tina yapilmasi diiglinlilen zamdan, bliyllk tepki getirecegi dii-
slincesiyle vazgec¢ilmigtir, Cola boykotunu ¢egitli siyasal par-
tiler ve Bakkallar ve Bayiler Federasyonu da destekleyerek
bu harekette tilketicilerin yaninda oldular. Colali megrubat-
lara yapilmasi diisiinlilen zam orani % 100'dii. Izmir'de Colala
megrubatlar boykotu "Tuketiciyi Korumak" sloganiyla baglamig,
ancak bir siire sonra araci firmalarin kar marjlarini yikselt-
me boykotuna donligmiigtiir. Izmir Bakkallar Dernegi Bagkanliga
tarafindan baslatilan boykot, yine ayni dernegin liretici fir-
malarla anlagm381 ile son bulmug ve tretici firmalar fiyat
artiglarinda % 20 indirime gitmiglerdir. Tiisiad Bagkana, Colé
boykot olaylarinda tiketicinin bilinglenmesi yonilinden adim
atilmasinin memnuniyet verici oldugunu ve bu agidan tilkketici-

yi desteklediklerini belirtmigtir (86).
Tirk-Ig tiiketici uzmani, tilkketici gikayetlerinin gogun-
lukla korsan pazarlamacilardan oldugunu belirterek tiiketici-

lere su uyarilari yapti: "Ozellikle Ticaret Odasina kayitla

(86) Milliyet Haber Merkezi, "Halk Ses Getiriyor", MILLIYET
GAZETESI, 9 Mayas 1990, s.lb, Ayrica Bkz.: Istihbarat
Servisi, "Cola Boykotunda Tiketici Yaniltildi", DUNYA
GAZETESI, 21 Mayas 1990, s.2, ve Cem BOYNER, "Tiiketici
Kiskirtilmamali", DUNYA GAZETESI, 21 Mayis 1990, s.3.
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olmayan firmalardan mal satin alirken, mali teslim almadan
pegin Odeme ya da sdzlegme imzalama gibi tekliflere inanma-
malarinl mali teslim alip, evde denedikten sonra ya da mik-
tarini saydiktan sonra, stzlegmeyi iyice okuyup imzalamala-
rini Oneriyoruz". Bu gOriigse ilave olarak, toplumun her kesi-
mindeki insanlaran degigik cinsiyet, meslek ve yag gruplari-
na dahil olmalarinin onlarain tiketici olmasina engel tegkil
etmedigi belirtilmigtir. Tiketicilerin biling¢lenerek hakla-
rinil aramalari, Ureticiler kargisinda onlarai gliglili kilacak-
~tair. Ancak bu demek degildir ki, her lretici hatala mal liret-
mez. Tilketicinin kendini korumak igin vereceéi miicadele, sa-
dece glinii kurtarmayi degil yarinlarini da diigiinen kapkaggi

olmayan liretici ve saticilarain da yararinadir (87).

Tuketicinin kendi hakkini aramasi, gelecekte iyi ig-
letmelerin givenilirlik ve sayginligani afttlracak, kotile-
rin ise azaltacaktir. Igletmeler daha kaliteli hizmet verme-
ye zorlanacaklar, tliketiciler ise verdikleri paranin karsi-
ligini alacaklardir. Boylece tam rekabet kurallari ve ser-
best piyasa kogullari daha iyl igleyecektir. Tiiketici hakla-~
rinl en iyi tiketicinin kendisinin koruyabilecegi goriigliniin,

kapi kapi dolagarak yapilan satiglar igin de gecgerli oldugu

(87) Sinan VARGI, "Korsan Pazarlama Firmalaring Dikkat",
HURRIYET GAZETESI, 3 Bylul 1990, s.5, Ayrica Bkz.:
Meral TAMER, "Tiketici Olmanin Sirlari", CUMHURIYET
GAZETESI, 18 Subat 1990, s.o.
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unutulmamalidar. Glinkll tiketici kigisel haklaranin slirekli
olarak c¢ignenmesine gtz yumarsa, bu durumda yapilacak bir-
gey olmayacaktir. Boylece koti satiggilar tilketicilere kan-
dirmaya devam edecek, tiketiciler aldatilacak, gereksiz mal-
lari satin alan kigiler ise ftoplum tasarruflarini israf ede-
cektir. Uzun donemde ise tliketicilerin gergek istekleri kar-
si1lanmadigindan, igletmeler bagarisizliga ufrayacaktir. Bu
nedenle igletmelerin dirust caligma ilkesini ve tiiketicile-
rin de en az kendileri kadar akilli olabilecegini unutmama-
larl gerekir, Tiketicinin baski grubu olarak, kendi varligi-
n1 belli etmeye baglamasinin, lreticiyi de hizaya getirici
etkisi olacaktir. Is yasamina giinlibirlik bakmayan "miigteri-
ye hizmet, mali sattiktan sonra baglar" ilkesini benimseyen
fireticiler de tiiketicinin bilinglenmesinden yararlanacaklar-
dir. Bir ililkede tikketici kiilturiiniin olugumu, hem yasamin ka-

litesini ylkseltir hem de demokrasiyi geligtirir (88).

2—- TURKIYE'DE TUKETICILERIN GENEL YAPISI VE SORUNIARI

A) Tirk Tiketicilerinin Genel Yapisi

Tiiketicinin ekonomik faaliyetler sistemi ig¢inde
en zaylf taraf oldugu bir gercgektir. Buglinkii serbest rekabet

gsartlarina gore igletilen piyasa dlzeni i¢inde tiikketici, ken-

(88) Erdogan TASKIN, "Kigisel Satig ve Tiketicilerin Korunma-
s1", DUNYA GAZETESI, 4 Bylul 1990, s,4, Ayrica Bkz.: Ha-
San CEMAL, "Alaicaiyla Satica", CUMHURIYET GAZETESI, 18
Subat 1990, s.lb.
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disine arzedilen mal ve hizmetlerin gercek (olmasi gereken)
fiyatini, kalitesini ve ihtiyacini tatmin 6lg¢lisiinii dogru
olarak degerlendirme imkanina sahip degildir. Satinalma mes-
leginde hig¢bir egitim gormedigi gibi, yaniltici yayinlarla
da koti bilgi sahibi olabilmektedir. Dogru seg¢im yapilmasini
gliclegtiren sebeplerin baginda, satiggilarin gagartici, ¢ogu
kez akla degil duygusal yonl etkileyen reklam gabalari yer
almaktadir. Bunun yaninda eksik, yanlig, abartilmis ya da
malla ilgisi olmayan bilgilerin dikkatsizce verilebilmesi,
olugan haksiz rekabet ortaminda tiiketicinin zayaf taraf ola-

rak kalmasini tabii hale getirmektedir (89),

Tiketim ve kullanim amaciyla mal ve hizmetleri, esas
olarak tekrar satiga arzetmemek lizere satin alan kigi kapsa-
minda tanimlanan ve bdylece "Nihai Tiiketici olarak adlandi-
rilan tiketiciler Ulkemizde korunmasiz durumdadir. Tiketici-
ler Orgilitlenememigler, mallardaki kalite karmagasi ve fiyat
dengesizligi ile aldatici ve yaniltici uygulamalar karsisin-

da korunmasiz kalmiglardir (90).

Tﬁrk tiiketicilerin yapisini (kismen de olsa) ortaya

koymasi ag¢isindan Adana ilinde yapilan bir anket caligmasa

(89) Mehmet Yilmaz ARIYORUXK, "Tiikketicinin Korunmasinda Stan-
dartlagstirmanin ve Standartlar 1le I[lgilili Faaliyetin
Rolii", STANDARD, Yal:25, Sayx:289, (Ocak 1986), s.12-13.

(90) Selguk ORKUN, "Tirkiye'nin Gilindemindeki Siirekli Konu,
Korumasiz Tiketici™, IZMIR TICARET ODASI DERGISI, Yil:
59, Sayi:5, (Mayis 1986), s.l2.
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dikkate alinacaktir. Tablodan elde edilen sonuglara gore
(91):
- Tiketici korunmasi kavraminin artik tiketiciler ta-

rafindan Snemsenen bir konu oldugu anlagilmigtair,

- Tiketicilerin bliylik ¢ogZunlugu, tiketici korunmasi-
nin sadece devlet tarafindan c¢ikarilacak yasalardan beklenme-
mesi gerektigini ve tiketicilerin kuracaklari tiiketici bir-

liklerine ihtiya¢ duyuldugunu belirtmiglerdir.

- Tiketiciler kendi hatalarindan kaynaklanmayan hata-
11 mallara iligkin gikayetlerinin, firma tarafindan gideril-

digini belirtmektedirler.

- §ik§yetlerini bizzat liretici firmaya duyurmak iste-
yen ve bu sikayetlerinin giderilmesi konusunda firmalari il-
gili mallari satin almamakla cezalandirmayi dilgiinen bir tii-

ketici kitlesi tesbit edilmigtir.

- Tiketiciler igletmelerin eskiye nazaran tiiketici gi-
kayetleriyle daha fazla ilgilendiklerini kabul etmekle bir-
likte, igletmelerin bu konudaki gabalarinin yetersiz oldugu-

nu ifade etmiglerdir,

- i§1etme1er faaliyet ve politikalarini saptarlarken,
artik tiketicinin korunmasi konusunun da gozdnline alinmasina

dikkat etmektedirler.

(91) Serap CABUK-Ali KARA, "Tiketici Gbzliyle Tiketici Korun-
masina Iliskin Adana Ilinde Bir Uyegulama", MALL SORUNLA-
RA COZUM DBRGLSIL, Y21:3, Sayi:35, (Kasim 1987), s,34-36.
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Ankete katilan tiiketiciler igerisinde yag, gelir ve
cinsiyet faktdrleri Onemli rol oynamig, yiksek gelir sahip-
leri 2.yargi climlesine katilirken, 4.yargi cilimlesine yiksek

gelir sahiplerinin bir kismi katilmamigtar (Bkz. TABLO-8).

B) Tiirk Tiketicilerinin Sorunlari

Ulkemizde 6zellikle, iliretim yetersizliginin ne-
den oldugu arz-talep dengesizligil zaman zaman devamli nite-
1igini korumaktadir. Niufus ve milli gelir artigi, ekonomik,
sosyal-bilimsel ve teknolojik geligmeler anilan dengesizligi

daha da arttirici yonde etkili olmektadar.

Bu dengesizlik iginde, tiiketicinin kargilastiZi belli

bagli sorunlar gunlardair (92):

- Tiiketim Dengesizligi: Ulkemizde niifusun hizli bir
gekilde artmasi, kirsal bolgelerden kentlere slirekli ve hiz-
11 bir nifus akiminin meydana gelmesi,toplumun kiiltiir sevi-
yesinin ylkselmesi nedeniyle gereksinmelerin artmasi ve ge-
gitlenmesi,milli gelirin ylikselmesi, yurt digaindaki iggile-
rin gonderdikleri dovizler, tarimsal lirlinlerin destekleme
alimlari nedeniyle deger kazanmasi ve vergi adeletsizliginin
giderilememesi nedeniyle belirli gruplarin satinalma gilicliniin
artmasi, abartilmig ve inandirici ilan, reklam ve propaganda-

larla tliketicinin kam¢ilanmasi, kredili ve taksitli satiglar-

(92) Diindar SOYER, Tiketicileri Koruma Vakfi, ?,?,s.7-8.
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la tilketimin kolaylastirilmasi, indirimli satiglarin geregi
gibi disipline edilememesi, kolay kazan¢ yollarina yonelin-
mesi, serbest ve yliksek faiz uygulamasinin meydana getirdigi
ek talep glicli, dagatam kurallarinin tekellegme egilimi, is-
tifcilik ve stokgulugun aligkanlik haline gelmesi gibi unsur-

lar tiketim dengesizligini meydana getirmektedir.

- Aldatici Faaliyetler: I¢ piyasada yeterli yasal ve
idari onlemler olmadigi ve alinmadiga icin standardizasyon
uygulamalarinin yayginlagtirilamamasi, ambalajli mallarin
izerinde miktar, 0lg¢li, cins, terkip ve kalitenin belirtilme-
mig olmasi, yaniltici reklam, ilan ve propagandalarla malla-

rin tanitilmasi tiketiciyl aldatici faktorler arasindadir,

- Kalite Bozuklugu: Tiketici kalite bozuklugu baki-
mindan saglik ve ekonomik yonden olumsuz yonde etkilenmekte-

dir.

~ Asairi PFiyat Hareketleri: Ulkemizde iiretimin yeter-
siz kalarak tiketimi kargilayamamasi, belli mercilere uygun
fiyat tesbitlerinin yapilamamasi, fiyat ve liretim tekelleri-
nin kurulmasi ve Ozellikle uzun slire devam eden ylksek sevi-
yedeki enflasyon, maliyetlere etki yapan licret artaslara,
milli paranin sik sik deger kaybetmesi, mali zorluklar nede-
niyle yatirimlarin kisitlanmasa fiyat yllkselmelerine neden

olmaktadair.

- Tiketicilerin Egitimi: Mal ve hizmetleri satinalan

ve kullanan tliketiciler yeterli egitime sahip degillerdir.



-130-

Bu nedenle tiiketici hak, yetki, sdev ve sorumluluklarini bi-
lememekte ve ¢ok biiyllk bir kitle tegkil etmesine ragZmen, eko-

nominin igleyiginde korunmadan yoksun olarak etkilenmektedir,

- Tiiketicinin Orgiitlenmesi: Ulkemizde cegitli meslek
gruplari, ¢ikarlarini korumak amaciyla aralarinda Orglitlen-
mig olmelarina ragmen, koordinasyonsuzluk ve bir elden tiike-
ticinin korunmasinili saglayacak etkin Onlemlerin alinmamisg
olmasi, buglinkii daganikligin ve bu genis kitlenin sahipsiz

kalmasinin en blylik nedeni olmugtur.

Bagka bir ayirima gore Tirk tiketicisinin glinlimlizdeki

eksiklikleri ve sorunlari su sekilde dzetlenebilir (93):

- Hemen her tirli alaigverig ic¢in gercgek ihtiyag tam
olarak saptanmiyor. Bu konudaki en belirgin Orneklerden bi-
risi video alimlarinda goriilmektedir. Gosterici ve gosterici-
kaydedici olarak ikiye ayrilan videolar arasinda neredeyse
iki misli fiyat farki vardir. Gogunlukla videolarin gosteri-
ci amagla alinmasina kargilik, satin alinan videolaran biiyik

bir kismi gosterici-kaydedici turtndedir.

- Genelde piyesa aragtirmasi yapmayl sevmeyen Turk
tiketicisi, bu nedenle kapisina gelen saticidan riski blyik
olmakla birlikte aligverig yapabiliyor. Cogunlukla da olum-

suz olan sonuglara katlanmak zorunda kaliyor,

(93) Selguk AKALIN, "AT'na Girme Hazirligi Yapan Tiirkiye'nin
Geligsmesinde Tiikketicinin Rolll ve Onemi", STANDARD, Yil:
28, sSayi:229, (Mayis 1989), s.67-08.
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- Turk tiketicisinin, kendisine uzatilan ve on ylzlin-
de imza attigi sBzlegmenin arka yiiziindeki liretici veya sati-
ci firmanin O6zel hikimlerini igeren sdzlegme maddelerini oku~
ma aligkanligi bulunmuyor. Yapilan incelemelere gbre tiiketici
sikayetlerinin % 15'inin bu maddeleri okumamaktan kaynaklan-

digr ortaya ¢ikarilmigtar.

- Kalite kavramini tam benimseyememig olan tiiketiciler,
satin alacagi bir iriinde asgari ne Szellikler bulunmasi gerek-

tegini bilmeden alagverig yapmaktadirlar,

- Tiirkiye 'de gikéyet konusu lrinin analizi konusunda
biyiik bir bogluk bulunmakta, bir laboratuvar standardi bulun-

mamaktadair.

- Gogu tiiketici bir sorunla karsilagtifi zaman gika-
yetini nereye yapabilecegi konusunda yeterli bilgiye sahip
degildir.

Tirk tuketicilerinin ilag¢ tliketimi konusunda da gegit-
1i sorunlarla kargilagstiZi goriilmektedir. Ilag tilketicisinin

sorunlari ise gu bagliklar altinda toplanmaktadir (94):

- Regetelerin ciddi bir gekilde kontrol edilmemesi,
ilaglarin sorumsuzca tilketilmesine neden olmaktadir, Eczaci-
lar da kendi kazang¢larini arttirmak amaciyla, ilag¢ tiketimi-

ni gerekli gereksiz ylikseltebilmektedirler,

(94) Erdener KAYNAK, "Tiketicinin Korunmasi Ag¢isindan Pazar-
lamanin Sosyal Sorumluluklari: Tlag¢ Ornegi", ANKARA-
I.T.1.A., DERGLSI Cilt: IX, Sayx:1-2, (1977), s.T73.
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- Ilacg tilketicisinin bilgisizlik nedeniyle ilag kit-
1181 ¢ektigi, ilaglarin yan tesirleri ve kullaniligi hakkin-

da bilgi sahibi olmadaigi belirtilmektedir.

- Ilag¢ tiiketicisinin bir sorunu da elinde kalan tiike-
tilmemig veya kullanma tarihi geg¢mls ilaglardir. Sorumsuz
pazarlama ¢aligmalari, bilgisiz tiketim ve kamu sektdriindeki
ilag israfi gibi nedenlerle kigilerin elinde c¢ok sayida ve

gereksiz ila¢ bulunmaktadir.

~ Tiketicilerin ila¢ konusundaki bir bagka sorunu da
egitimsizlik nedeniyle yanlig ila¢ kullanmalari sonucunda,

oliime varan olaylarla kargilagmalaridir,

Bunlarin digsinda degigik mal gruplarinda ortaya g¢ikan

problemler, tilkketici sorunlarinin bagka gostergeleridir (95):

- Eregli Demir-Gelik tesislerinde lretilen tiipgaz sa-
¢inda kisitlamaya gidilmesi, imalathanelerde liretilen korsan
tiiplerin piyasaya c¢ikmasina neden olmustur. Patladigar anda
cevresinde can kaybi ve milyonlarca liralik hasara neden olan

bu tlipgazlar, tiketicilerin belli bagli sorunlarindandar.

-~ Kuyumcularain kullandigi hassas terazilerden bazila-
rina zamaninda ayar yaptirilmamasi, bazilarinin da fazla gos-
tererek kuyumculari karli c¢ikarmasi bir bagka tiiketici soru-

nudur.

(95) Hakka SIBIL, "Ulkemizde Tiiketiciyi Koruma Sorunlari",
PAZARLAMA DUNYAST DERGISI, Y1l:2, Sayi:9, (Mayis-Hazi-
ran 1988), s.39.
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- TSE'nin sabun standardina gore bir sabunda yag ve
asit oraninin en az % 62, nem oraninin ise en fazla % 29 ol-
masi gerekiyor., Bu nedenle liretilen bir sabunun % 29'u za-
manla uguyor. Uretici firmalarain sabun iliretiminde kaginilmaz
olarak var olan bu ugucu 6zelligi hesaba katmamalari, sonuc-
ta tlketicinin eksik gramajli bir mali satin almasiyla eko-

nomik kaybina neden oluyor.

- Sanayi ve Ticaret Bakanligi'na bagli Istanbul 5lgii-
ler ve ayar kontroldrliigiiniin yapmis oldugu incelemeler sonu-
cu, akaryakit pompalarinin eksik benzin verdigi ortaya c¢ika-

rilmigtir.

- Ureticilerin fayanslari gereken 1sida pisirmemeleri
sonucu, seramikler en ufak bir darbede kiralaiyor ve sonucgta

tiiketicinin ekonomik zarari ortaya ¢ikiyor.

~ Bebek emziklerinde, ucuz maliyet olmasi agisindan,
Uretimde kauguk yerine silikon kullanilmasi, liretilen malla-~
rin sertlik derecesini etkilemekte, dolayisiyla bu mali kul-
lanan bebeklerde zamanla agiz ve dig yapasinda bozulma goriil-

mektedir.

3- TUKETICININ KORUNMASINA YONELIK ORGUTSEL YAPILASMA

Son yaillarda ilkemizde uygulanan serbest piyasa
ekonomisi nedeniyle, devletin ekonomik ve ticari faaliyetler~
deki rolii azalmigtir. Boyle bir geligme ig¢inde tiiketiciler,

daha ©nceden orgiitlenmig bulunan liretici ve hizmet sektorle-
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rinin kargisinda korunmaya muhta¢ hale diligmiiglerdir. Mal ve
hizmetleri daima satin alan ve kullanan tiiketicilerin bir or-
giit altinda toplanmalari -biiylk bir kamuoyu olugturmasi agi-

sindan- tlketicilerin korunmasi konusunda yararli olacaktair.

Gegmig yillardan glinlimlize kadar, diinyadaki ekonomik
sistem i¢inde teknolojik geligmelerin drglitlegtirdigi sana-
yici ve tiliccar tegekkillerine parslel olarak tilketicilerin
de teskilatlandiklari goriilmektedir. Ulkemizde iireticiler,
meveut olanaklardan yararlanmak icin iyi bir bigimde orgilit-
lenmigler, araci kurumlar da g¢agdag pazarlama Orgit ve yon-
temlerini geligtirmeye bagslamiglardir., Her glin pazara surili-
len yeni iriin sayisinda artiglar olmaktadir. Kalitesi yik-
sek olmayan ve ¢ogu durumlarda kalite normlarina da uymayan
lriinler icin bliylik boyutlara varabilen reklam harcamalari
yapilmakta, yapilan bu reklamlar bilgi verici ve egitici ol-
maktan ¢ok ikna edici ve yaniltici niteliktedir. Tiketim
Urinleri endistrisinde yapilan yatiraimlarin kérllllélnln
ylksek olmasi, Uriinlerin oransal olarak bollagmasina neden
olmakta, satiglarda bir tikanma oldufu zaman reklam ve kre-

dili sataiglara basvurulmaktadar (96).

Buglin iilkemizde, dogrudan dogruya tiiketiciler tara-

findan kurulmug ve tilketici haklarinin korunmasi ile gorevli

(96) Diindar SOYER, "Tiiketicinin Orgiitlenmesi™, IZMIR TICARET
ODASI DERGISI, Yal:57, Sayi:4, (Nisan 1984), s.2, Ayri-
ca Bkz.:Yildarim KILKIS, "Tiketicinin Teskilatlanmasi",
ANKARA TICARET ODASI DERGISI, (Subat 1976), s.Z2.
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bagimsiz bir Orgiit ya da Srglitler bulunmamaktadir. Geligmis
lkelerdeki kurumlagmaya paralel bir tilketici birlikleri de
mevcut degildir. Ancak tliketicinin korunmasi fonksiyonunu

ek olarak Ustlenmig kamu kurum ve kuruluglari bu alanda faa
liyet gostermektedir. Mesleki kamu kuruluglari olarak Tica-

ret Odalari, Milletlerarasi Ticaret Odasinin tavsiye karar-

larina uygun olarak bir kisim fasaliyetlerde bulunmuglar "Tu-

ketici Sikayetleri ile Ilgili Is Talimatlari" ve "Yanlig ve

Yaniltici Ilanlar Hakkinda Riayeti Mecburi Mesleki Karar™"

geklinde uygulamalari baglatmiglar ve bir kisim biylk Odalar

"TMiketici Sikayet Bilirolari"ni faaliyete geg¢irmiglerdir. Son
yillarda TSE'nin asli gdrevi olan standart uygulamasi, yay-

ginlagtirilmasi: ve kalite belgesi faaliyetlerinin tabii bir

sonucu olarak, tiiketicinin korunmssi yolunda c¢ok etkili bir

faaliyet zincirini baglatmis bulunmaktadir (97).

A) Tiirkiye'de Tiketiciyi Koruma Orgiitlerinin

Yapisi

Daha once de deginildigi lizere Tilirkiye'de dog-
rudan dogruya tiketicller tarafindan kurulmug bir oSrglt bu-
lunmamakla birlikte, konuyla ilgili olarak Kamu Kuruluglarai
ve Kamu Niteligindeki Kuruluslar'in faaliyetleri bulunmakta
dir. Tiketicinin korunmasiyla ilgili faaliyette bulunan ku-

ruluglar gunlardir:

(97) Giingor YENER, "Tiketicinin Korunmasi ve Tiirkiye Odalar
ve Borsalar Birligi'nin Uygulamalari", STANDARD, Ozel
Sayi- Tuketicinin Korunmasi, s.31.
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a) Kamu Kuruluslarai:

Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligi Gida Konseyi,

Refik Saydam Merkez Hifzissihha Enstitiisi,

Sanayli ve Ticaret Bakanliga,

Belediyeler.
b) Kamu Niteligindeki Kuruluslar:

- Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB),
- Istanbul Ticaret Odasi (IT0),

- Izmir Ticaret Odasi (IzT0),

- Ankara Ticaret Odasi (ATO),

- Tirk-Ig,

- Tirk Standartlar Enstitiisii (TSE).

¢c) Bagimsiz Kuruluglar (Gazete, TV, radyo gibi kitle

iletigim organlari),

d) Ozel Kuruluglar (Tiiketici Koruma Dernegi).

B) Tlrkiye'de Tiiketiciyi Koruma Orgiitlerinin

Islevi

Yuxaridaki ayirima gdre faaliyette bulunan ku-
ruluglar, tiketicilerin korunmasinda ¢egitli boyutlarda ca-
ligmalar gerceklegtirmektedirler. Yapilan bu ¢aligmalar tii-
keticilerin gikayetlerini ¢oziimleme yaninda, onlari bilgi-
lendirme ve egitme amacini da giitmektedir. Tiirk tiiketicile-

rinin son yillarda bu kuruluglara yapmig olduklari miiracaat-
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lar, onlaran bilinglenmesinde olumlu bir adim olarak ortaya

¢irkmaktadar.

TlUrkiye'de tliketicilerin korunmasina yonelik bazi ku-

ruluglarin galigmalarina agagida deginilecektir.

a) Kamu Kuruluslari

aa) Saglik ve Sosyal Yardim Bakanliga Gada

Konseyi

Gida Konseyi Saglik Bakanlifi miistegari-
nin bagkanliginda, Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligi, Tarim
Bakanligi, Glmriikk ve Tekel Bakanligi, Ticaret Bakanlii, Ic
Isleri Bakanligy ve Universitelerden yetkili 15 temsilciden
olugmaktadir. Konsey, gida maddeleri tlzlglinl hazirlamakta
ve gida maddelerine ait yeni geligmeleri izlemektedir. Ayri-
ca yasalar karsisinda, saglik ve teknik yonden gerekli ince-
lemeleri yapmakta ve goriiglerini Saglik ve Sosyal Yardim Ba-

kanligi'na bildirmektedir (98).

bb) Refik Saydam Haifzissihha Enstitiisii

27 Mayis 1928 tarihinde 1267 sayili ka-
rarla, Saglik ve Sosyal Yardaim Bakanligi'na bagli olarak An-
kara'da kurulan Enstiti, 10 AZustos 1942 tarihinde 4288 sa-~
yila yasayla "Refik Saydam Merkez Hifzissihha Enstitiisi"
adini almigtir. Enstitiiniin tiiketici korunmasiyla ilgili amag-

lara gunlardar:

(98) TOXOL, Pazarlama o.., S.96.




~-138-

- Mikrobiyolojik, serolojik, parazitolojik, hematolo-

jik, toksikolojik ve kimyasal analizler yapmak,

~ Gida maddeleriyle sularin, laboratuvar denetimleri-

ni yapmak ve bunlarin standartlarini saptamak,

~ Belediyelerce pazarlarda yapilan denetimlerden ali-
narak, Znstitiye gonderilen gida maddeleri Orneklerini tah-

1il ederek kalite denetimlerini yapmak.

Enstiti sOzkonusu amag¢larini gercgeklegtirmek igin,
cegitli denetim laboratuvarlari kurmugtur. Bunlar; ilag de-
netim laboratuvari, farmakoloji laboratuvari, biyoloji dene-
tim laboratuvari ve pestisit-ensektisit laboratuvaridir. Ens-
titiiniin Ankara'daki merkez Orgiitii disinda Izmir, Adana, Er-
zurum ve Diyarbakir'da birer bolge hifzissihha enstitiisi var-

dar (99).

cc) Sanayi ve Ticaret BakanligZa

Sanayi ve Ticaret Bakanligi, merkez ve
tagra tegkilati ile Hilklimete bagli olarak kamu gdrevlerini
yurtitmektedir. Gorevleri arasinda onemli bir yer tutan tiike-
tici meselelerini en bagta 3143 sayili Bakanlik Kurulug ve
Tegkilatlara Hakkindaki Kanun'a dayanarak halletmektedir.

Merkez ve tagra tegkilatlara buna gore tanzim edilmigtir.

(99) TOKOL, Pazarlama o.., S.96.
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Kurulug Kanunu'nda tiiketiciyi koruyan agagidaki maddeler yer

almaktadar (100);

- Sanayi mamullerinin standartlaraini hazirlamek veya
hazirlatmak, normlarini temin veya tesbit etmek ve kalite
kontroliinii yapmak veya yaptirmak, gereginde sanayii mamulle-

rinin fiyatlarini tesbit etmek,

- Ig piyasadaki baglica gida ve ihtiya¢ maddelerinin

fiyat hareketlerini takip etmek ve i¢ piyasayi denetlemek,

- Olgililer ve ayar sayaglariyla ilgili hizmetleri yii-

ritmek,

- Tarim Orman ve Koyigleri Bakanligi'na bagli tarim-
sal amagli kooperatiflerle, Tarim Kredi Kooperatifleri ve
Birlikleri hari¢ olmak lizere, tarim satig kooperatifleri ve
birlikleri ile genel hiiklimlere tabi kooperatiflerin ve bir-
liklerin kurulug, isleyis ve denetimlerine ait iglem ve hiz-

metleri yiliriitmek,

- Tesbit edilen sanayi politikasi dogrultusunda yurt
i¢inde imal edilen iirtinlerin, daig lirlinlerle rekabet edebile-
cek uygun fiyat ve kalite seviyesine getirilmesi igin gerek-
1i tedbirleri almak, milesseselerin liretimlerinin devami ve

artigsi ig¢in ihtiyag¢ duyulacak yatirim mali, hammadde, iglet-

(100) Ahmet GUNER, "Tiikketicinin Korunmasi-Sanayi ve Ticaret
Bakanligi'nin Uygulamalari'™, STANDARD, Ozel Sayi- Tuke-
ticinin Korunmasi, s,50-51.
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me malzemesi ve yedek parcgalari yurtici kaynaklarindan veya
ithal yolu ile temin etme hususunda karar vermek, igletmele-
ri gelisen teknolojik gartlara uygun gekilde iiretimde bulun-
maya yonlendirmek, bunun i¢in sanayiciye yardimci olmak ve
Uretilen mallarin bu yonde kontroliinii yaparak tiketiciye in-

tikalini saglamak,

- I¢ piyasadaki baglica gida ve ihtiyag maddelerinin
fiyat hareketlerini takip etmek, fiyatlarin serbest rekabet
esaslarina gore meydana gelmesini Onleyici hususlarin orta-

dan kaldirilmasi yollarini aragtirmak,

- Tiketicilerin meselelerini tesbit etmek, tilketici-~
nin egitilmesi, tegkilatlanmasi ve korunmasini temin ig¢in

tedbir almak,

- Yag meyva ve sebze hallerinin geligtirilmesi ve pa-
zar yerlerinin iyilegtirilmesi imkanlarini aragtirmak ve ma-

halli idarelerle igbirligini saglamak,

- I1gili mevzuat hilkiimlerine gore Belediyeler, Kamu
Kurum ve Kuruluglari'nca muayenesi yapilmayan elektrik, su,
havagazi, akaryakit ve taksi sayaglari ile uzunluk, hacim
ve kitle 6lglilerinin, mekanik ve tarti aletlerinin kontrol-
lerini yapmak, sayag¢larin Tiirkiye'de kullanalmaya elverigli
olup olmadiklarina dair tip ve sistem tastiklerini yapmak,
bu ig ic¢in laboratuvarlar kurmak, kontrol konusunda belediye-
lerle igbirligi yapmak, ayar memurlarina yetki belgelerini

vermek,
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~ TSE'ce hazirlanan ve Bakanlik ile‘ilgili konularda
mecburi uygulamaya konulmasi uygun goriilenleri Bakan onayi
ile mecburi tatbikata koymak, standardina gore denetimlerini

yapmak veya yaptirmak,

- Standartlari bulunmayan sanayii mamulleri ve emni-
yet kurallari i¢in standartlarai hazirlanincaya kadar, kalite
denetimine esas olacak 6zellikleri tesbit etmek veya ettir-

mek, denetimini yapmak veya yaptirmak,

- Mevzuatin diger Bakanlik veya makamlara biraktigi

konular harig, ig¢ ticarete konu olan iiriin ve mamullerin stan-

dartlagtirilmasaini saglamak,

- Bakanlikla ilgili kalite kontrol sistemlerinin ku-

rulmasini, geligtirilmesini saglamak, organize ve koordine

etmek.

b) Kamu Niteligindeki Kuruluglar
aa) Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB)

Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi biin-
yesinde, serbest piyésa ekonomisi felsefesine inanmig ve bu-
nu uygulayan bir tegebblis camiasi temsil edilmektedir. Su an-
da yurt capinda tegkilatlanmig 274 oda ve borsanin 650 bini
askin mensubu bulunmaktadir. Genellikle TOBB mensuplari ile
toplumun diger kesimleri arasinda saglikli ve kargilikla

gliven anlayigaina dayanan ekonomik iligkilerin kurulmasi ig¢in
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etkili ¢aligmalar yapilmaktadir. Bu amaca yonelik olarak
standart ve kalite fikrinin yayginlagmasi ve toplumun iire-
tici kesime olan giliveninin temin edilmesi TOBB'nin témel
gorevleri arasinda yér almaktadir, Tiketicinin korunmasi
konusunda TOBB ve ona bagli oda ve borsalar, gsu anda 5590
Sayili Kurulus Kanunu'nun verdifi imkan ve sinirli yetkiler

da ilinde faaliyetlerde bulunabilmektedir (101).

bb) Izmir Ticaret Odasi (1z10)

Izmir Ticaret Odasi'nin tiikketicinin ko-
runmasi alanindaki aktif faaliyetleri 1986 yilinda Oda biin-
yesinde "Tiuketici $ikayetlerini Inceleme Biirosu"nun kurulma-
siyla baglamig yeni ve ileri bir boyut kazanmigtir. Bu uygu-
lamanin 2 yil basgarila sonug vermesi lizerine 1988 Kasim ayin-
da Bliro'nun etkinligini arttirmak amaci ile Izmir Sehrini
temsil eden 18 kamu ve meslek kurulusunun igbirligi ile faa-
liyetlerinin kapsama bliylik ¢apta genigletilmigtir. Biiro'nun
tiketiciye gotiirecegi hizmetlerin geligtirilmesi ve yakinma-
lara tarafsiz ¢oziim bulunmasi, tiiketici haklari ve kamu yara-
‘rinin korunmasi amaci ile Valilik, Belediyeler, Universite-
ler (Ege ve Dokuz BEylil Universiteleri), Izmir Barosu, TSE
Bolge Mudiirluigii, Saglik ve Sosyal Yardim Bakanliga, I1 Miidiir-

1iigl, Ege Bolgesi Sanayi Odasi, Izmir Ticaret Borsasi, Esnaf

(101) YENER, s.31.
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ve Sanatkarlar Dernekle%i Birligi, Ziraat Odasi, Tabipler

Odasi, Izmir Gazeticiler Cemiyeti, Kadainlar Birligi ve TAN-
SAJ kuruluglarinin temsglcilerinden oclugan bir "Danigma Ku-
rulu" viicuda getirilmistir. Kurul tarafindan, IZTO Tiketici
Sikayetlerini Inceleme Biirosu Galigma Talimati hazirlanmisg,
bdylece bu bliro; Biiylk Jehir Belediyesi sinarlari ig¢inde pe-
rakende mal ve hizmet satan ya da hizmet satin alan tiiketi-
cileri korumak, gikayetlerine ¢oziim bulmak, tiketicilerin
egitilmesine yardimci olmak, standartlara uygun kaliteli mal
Uretimini 6zendirmek yolundaki faaliyetlerine baglamigtar.
Danigma Kurulu en az ayda 1 kez toplanarak, Biiro'nun aylik
faaliyetlerini degerlendirmekte ve bunun yanaisira tiiketici-
nin korunmasi: konusunun kamuoyunda yayginlagtirilmesi ve Bii-
ro'nun tiiketiciye gotiirdiigii hizmetlerin duyurulmasi ig¢in ya-

pilacak igleri belirlemektedir (102).

Biro'nun c¢aligmalarinda gOyle bir yontem uygulanmak-
tadir; Satin aldigil mal ve hizmetten yakinan tilketici, Buro'-
ya gelerek "Sikayet Bildirim Formu" (Bkz. EK-3) doldurmak su-
retiyle bagvuruda bulunmakta ve yakinma konusu mala ait fatu-
ra, fig, makbuz ve garanti belgesi gibi belgeleri Biro'ya
vermektedir. Bunun iizerine Biliro oncelikle, yakinilan £irma

ile temasa gegerek sorunun ¢ozimlenmesine galigmaktadar.

(102) Ekrem DEMIRTAS, "Tiiketicinin Korunmasinda Ticaret Oda-
larinin Rolil ve Izmir Ticaret Odasi'nin Uygulamalari',
STANDARD, Yal:28, Sayi:329, (Mayis 1989), s.52.
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Aksine bir durumla kargilagildaginda yakinilan kimse Oda
liyesi ise, kusurlu bulunmasi halinde hakkinda mevcut Yonet-
melikler gercevesinde iglem yapilir. Oda iiyesi olmayan fir-
malar ile ilgili sorunlar ise, Danigma Kurulu'nda temsil edi-
len kurulugslar ve diger sosyal gevreler devreye sokularak
gozlimlenmeye galigilmaktadir. Bu yollarin denenmesine ragmen
¢oziim bulunamadigi taktirde, Biiro ve Danigma Kurulu'nca tii-
keticinin yasal yollara bagvurmasi ig¢in kendisine yardimci
olunmasi Oongorilmigtir. 1989 yili bagindan 1990 yili Agustos
ayina kadar IZ2TO'ya yapilan tilketici gikayetleri su konular

kapsamindadir:

- 1989 yila bagindan Agustos 1990 yilina kadar yapi-
lan gikayetler toplam 902 adettir.

- Bunlardan 781 adedi tiiketici lehine ¢ézimlenmig,
121 adedin bir kismindan sonu¢ alinamez iken, bir kismi tii-

keticinin hatasi nedeniyle aleyhte sonuglanmigtir.

- Agsagida belirtilenlerin diginda kalanlar muhtelif
konulari (insaat, mutfak egyasi, saat, kuru temizleme vb.)

kapsamaktadir (Bkz. TABLO-9).

cc) Istanbul Ticaret Odasi (ITO)

ITO'nun tiikketicinin korunmasina iligkin

faaliyetleri ana bagliklar halinde goyle ozetlenebilir (103):

(103) Niyazi ADIGUZEL, "Tiikketicinin Korunmasi Konusunda Ti-
caret Odalarinan Rolu ve Istanbul Ticaret Odasinin Ko-
nuya lliskin Faalliyetleri', STANDARD, Ozel Sayi-Tike-
ticinin Korunmasi, s.54-57.
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- Mevzuat Caligmalari ve Uygulamalari: Bir grup calig-
ma, mevzuat diizenlemelerine katki seklinde olmaktadir. Hiikii-
metce hazirlanan yeni kanun tasarilari veya teklifleriyle,
yiurirlige konulacak standartlar, Tizik ve Yonetmelikler Oda-
ca incelenmekte ve Odanin gorlsleri ilgili mercilere intikal
ettirilmektedir., Tiiketicinin korunmasinda cegitli riayeti
mecburi mesleki kararlar bulunmakta ve bunlarla ilgili iglem-
ler res'en veya miiracaat halinde yiuriitilmektedir. Bu kararlar;
Durist Reklamcilik Mesleki Karari, Etiket Mecburiyetine Ilig-
kin Mesleki Karar, Tekstil lirtinlerinin Uretim ve Satig Esas-
larina Iligkin Riayeti Mecburi Mesleki Karar ve diger iiriin-

lere iligkin kararlardir.

- Egitim ve Bilgi Verme: Tiketicinin, haklarinin ne-
ler oldugu ve ne gibi mevzuatla korundugunu bilmesi gérﬁgﬁn—-
den hareketle, 1987 yilinda gercgeklegtirilen bir galigma ile,
Tiketicinin Korunmasi ile TI1gili Mevzuat bir kitapta toplana-
rak halkin istifadesine sunulmugtur, Piyasadan fiyatlaran |
derlenerek, kamuoyunuﬁ bilgisine sunulmasi, Aylik Piyasa
Tahlilleri isimli bir raporla Oda gazetesinde ger¢eklegti-
rilmektedir, Uretici eZitimi konusunun da, tiketicinin ko-
runmasinda ayri bir Sneme sahip olmasa dolayisiyla, degisik
mal gruplarinda, gegitli bilim kuruluglara ile igbirligi ya-

pilarak egitim seminerleri diizenlenmektedir.

- Tuketici Jikayetlerinin Degerlendirilmesi: IT0 'nun

bu konudaki faaliyetleri gok eski yillara dayanmakla birlik-
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te, 1980 Ekim ayindan bu yana konuya iligkin hazirlanan ig

talimatina gore gallsllmaktadlr.

- I70 Uyeleri Goniillii Taahhiitnamesi: Sisteme giris
ihtiyaridir, Goniilli olarak Oda'ya bagvuran lyeye bir taah-
hiitname imzalatilmakta ve clizi bir depozito alinmaktadir. Bu
taahhiitname ile satici esas olarak; i) Tiketiciye sundugu
mal ve hizmetlerin, tilketicinin bunlardan olagan gekilde ve
makul olarak bekledigi kullanim ve tilketim amaglarina elve-
rigliligini, ii) TSE'nin mecburi standardina veya iii) Odanin
¢cesitli maddelerin kalite, vasif ve ambalajlari ile ilgili
olarak tesbit edebilecegi mesleki kararlara uyacagini taah-
hilt etmektedir, Sisteme girenler kayitsiz gartsiz Oda karar-
larina uymayi kabul ettikleri gibi, aykirilik ve uymama nede-
niyle liyenin sistemden g¢ikarilmasi ve bunun kamuoyuna duyu-

rulmasi Onemli ve etkin bir miieyyide kapsamindadir.

- Tahkim: 1979 yilainda yliriirliige giren Tahkim, Uzlag-
tirma ve Hakem Bilirkigilik Yonetmeligi, isadamlari arasinda-
ki ve tiketici ile igsahibi arasindaki ihtilaflaran ¢Ozlimlinl
amaglamaktadir. Sistem, mahkemelere gore daha hizli (ortala-
ma 6 ay) ve ucuz g¢aligmaktadir., Hakemler Oda organlarinda go-
revli olmayan, kendi alanlarinda uzmanlagmig kigilerden se-
¢ilmektedir. Ancak bﬁyﬁk meblaglarin soz konusu oldugu durum-
larda bagvurulan bir sistemdir. Glinliik yagantidaki sorunlarain,

bu sistemle ¢ozimi pratik degildir.




~147-

Tiketici gikayetlerinin degerlendirilmesi konusunda
genellikle I2TO ile paralellik gdsteren ITO'ya, 1981 yila
ve 1990 Mayis'ini kapsayan yillar arasinda g¢egitli mal grup-
larinda gikayetler yapilmig, sdzkonusu gikayetler % 90 gibi
bir oranda g¢oziime kavugturulmugtur. Sozkonusu donemler ige-
risinde ITO'ya yapilan bagvurular ig¢inde, Dayanikli Tilketim
Mallari ve Giyim Egyasinda tiiketici gikayetlerinin yogZunlag-

t1g1 goriilmektedir (Bkz. TABLO-10).

1989 yalinda ITO'ya yapalan 455 bagvurunun 233 'iinde
degisim ya da tamir yaptairilmis, 36'sinda sorun ¢oziilmiigtiir.

122 gikayet hakkindaki iglem strmektedir,

Ocak 1990-Mayas 1990 aylari arasinda ITO'ya yapilan
gikayetlerin degerlemesi yapildiginda, sonucglaran tiiketici-

nin lehine oldufu dikkati ¢ekmektedir (Bkz. TABLO-11).

170, tiiketiciyi koruma konusundaki g¢alismalarini tii-
keticilere aktarmak ve hakkini korumak isteyip de nereye ve
nasil bagvuracagini bilmeyen tiiketicileri aydanlatmak igin,
bir brosiir hazirlamistir. Bu brosgiirde, ITO'ya yapilacak bag-
vurular igin telefon numarasi ve adres bulunmakla beraber,
IT0 disanda Istanbul'daki ilgili Kamu kurum ve kuruluglaran

agik adresleri ve telefon numaralsri da bulunmaktadir.

dd) Tiirk-Is

Tiketicinin korunmasi ig¢in kamu sektori

ve diger bazi organizasyonlarain dolayli ¢aligmalari olmasina
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ragmen, bu konuda tiiketicilerin etkili baski gruplari olug-
turduklari s6ylenemez. Bu nedenle, Tiirk-Ig'in onderliginde
Eskigehir'de orglitlenen Tiiketici Jikayet ve Danigma Biirosu
ilk ve Ynemli bir adim olarak ele alinabilir., Bilironun sorum-

luluklari su sekilde agiklanmaktadir (104):

- Biiro, diuglk kalite ve hatali malzeme ile ilgili gi-
kayetleri olan tiketicilere hizmet etmeye her zaman hazirdir,
Tuketici gikayetleri gegit, kalite ve mal grubu ile sinarla
degildir.

- Tirk-Is'in yurt ¢apinda hizmete sokmayi planladigi,
tiiketici gikayet ve danigme bilirolarinin ilk Ornegi Eskigehir

BUrosudur.

~ Ulkemizde ilk olmasi nedeniyle, biironun ¢aligmalari-
nin bagarili olmasi beklenmektedir ve bu bagari diger biirola-

rin kurulmasainda bir olg¢iit teskil edecektir,

- Bu biiro ililkemizdeki, bu tip organizasyonlar ig¢inde

tek biirodur.

-~ Tiketicinin korunmasinda sorumlulugu olan tiikketici-
ler, imalatg¢ilar, ireticiler ve kurumlar bu organizasyon

i¢inde yer almiglardair.

(104) Omer Ziihtii ALTAN, "The Turkish Trade Union Confederation
(TURK-IS) The Model of Eskisehir Bureau O Consumer

Complaint and Information, To Protect The Consumers",
ANADOLU UNIVERSITESL I.l.B.F. DBERGISL, Cilt:V, §ay1:1,

(Haziran 1987), s.483-484.
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- Bliroda istihdam edilen personelin kendilerine sunu-
lan konularda, ilk etapta deneyim ve bilgi avantaji bulunma-
maktadir. Kargilagilan konular karmagiktir ve kigiler konu-

lara ¢ozim bularak bu igte exper olacaklardir.

- Karmagik ve blirokratik bir yontem yerine blirocda,
basit ve etkili bir metod uygulanmaktadir. Biiroda temelde
iki boliim bulunmaktadir. Biri Tiketici Danaisma Kurulu, dife-

ri Tiketici Jikayet Komitesidir.

Tiuketici Sikayet ve Danigma Blirosuna bagvuran bir ki-
gi, gikayetini detayli bir gekilde basili bir forma doldurur
(Bkz. EK-4). Tiirk-Ig, Sendika ve tilketici kooperatifini tem-
sil eden U¢ kigiden olugan Tiikketici Sikayet Komitesi, ilgili
kurulug ve kigilerle bir toplanti dlizenler ve tilkketiciyi sa-
vunarak veya ikna ederek soruna ¢ozim yolu araf. Komite, i1~
gili kigiler arasinda arabulucu rolindedir, Sorun komitede
¢ozlilemedigi takdirde, Tiiketici Danigsma Kuruluna getirilir.
Tiketici Danigma Kurulu; Sanayi Odasi, Ticaret Odasa, Beledi-
ye, TSE, Anadolu Universitesi, Tiirk-Ig, Vilayet, Baro, Igci
Kooperatifleri ve Emekli iggi Kooperatifleri temsilcilerin-
den olusur. Tirk-Is'in tiiketici sikayetlerini ¢ozmede kullan-
di1g1 sistem, Meslek Odalari'nin kullandigl sistemle benzer-
lik aréetmektedir. Uretici firmanin hatali mali, I1 Saglik
Midiirliigii ve Universite laboratuvarlarinda tahlil edilmekte-
dir. Gereginde Hifzissihha Enstitlisline niiracaat edilmektedir,

Uretici firmanin hataliy olup da hatasini kabul etmemesi du-



-150-

rumunda, basin toplantisa diizenlenerek teghir yoluna gidil-
mekte, ayrica Belediyenin igsyeri kapatma yaptirimi uygulan-
maktadir. Diinya Tiiketici Birlikleri Orglitilne iiye TO iilkeden
biri ve Tiirkiye'deki tek liye konumunda olan Biiro, faaliyete
gectigi 20 Haziran 1986'dan Mayis 1990'a kadar 2787 kalem

malla ilgili faaliyet gergeklegtirmigtir.

Yetkililerin verdigi bilgiye gore sikayette bulunan
tilketicilerin ¢ofunlugu, iggiler ve iyi egitim gdrmis kisi-
lerden olugmaktadir. Jikayetlerin ¢ozlimlinde % 95'lik bir ba-
garil elde eden blroya, iilkenin ¢egitli illerinden de mektup-
la gikayet gelmektedir. Jikayet konusu mallar ig¢inde Dayanik-
11 Tiketim Mallari grubunun g¢ogunluk tegkil ettigi goriilmek-
tedir (Bkz. TABLO-12).

ee) Tiirk Standartlari Enstitiisii (TSE)

TSE, Tirkiye'de standardizasyon g¢aligma-
larini yliriitmek amacaiyla 16 Ekim 1960 tarihinde Ankara'da ku-
rulmustur. Ancak, tiizel kigiligi olan ve 0zel hukuk hikiimle-
rine gore yiirtitilen bir kamu kurulusu hiiviyetine, 18 Kasim
1960 tarihinde kabul edilen 132 sayili yasayla kavugmugtur.
Tiirk hukuk diizeni iginde kendine ©0zgli bir yapiya sahip olan
enstitiiye, 132 sayili yasanin 2. maddesi ile gu gorevler ve-

rilmigtir (105):

(105) TOKOL, s.101.
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-~ Her tirli standartlari hazirlamak veya hazirlatmak,

~ Hazirlanan standartlari incelemek ve uygun bulduZu

taktirde Tlirk Standartlari olarak kabul etmek,

- Standartlar konusunda her tiirld ilmi ve teknik ince-
lemelerde ve aragtirmalarda bulunmek, yabanci ililkelerdeki
benzer g¢aligmalari izlemek ve uluslararasi standart kurumla-

riyla igbirligi yapmak,

- Universiteler, teknik kurum ve milesseselerle igbir-

1igi yaparak standardizasyon konularinda yayin yapmak,

- Standartla ilgili aragtirmalar amaciyla ve zorunlu
olmayan standartlarin uygulanmasini denetlemek ic¢in labora-

tuvarlar kurmak.

TSE'nin tiiketicinin korunmasindaki g¢aligmalarina de-
ginmeden Ynce, standartlarin tiketicinin korunmasindaki ©ne-
minden hareketle, Oncelikle Tiirkiye'de standartlarin Onemi

ifizerinde durulacaktair.

i) Tiirkiye'de Standardizasyonun Yeri ve

Onemi

Yaklagik 500 yil Snce 2. Beyazit za-
maninda Kanunname-i Ihtisabi Bursa'da, standart kurallari
konulmug oldugu ve ciddi bir gekilde uygulanmakta oldugunu
goriiyoruz. Bu belgenin tetkikinden anlagilacagi lizere, Tiirk-
ler daha sonrasinda dahi bdyle bir gey diiglinmedigzi halde bu-

glinkli anlamda kalite, boyama ve ambalaj gibi standartlari hem
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tesbit etmigler, hem de cezai hiikiimler koyarak uygulamiglar-
dir, Dolayisiyla 20. ylizyilda kalkinmanin temel taglarindan
biri olan standart konusunu Tlirklerin daha o zaman kavradigi-
n1 ve bu alanda blitiin dlinyaya igsik tuttugunu bu belge ispat

etmektedir (106).

En genel anlamiyla standardizasyon, liretilen mal ve
hizmetlerdeki ¢egitli Ozellikler bakimindan ayniligi ifade
eder. Uluslararasi Standart Orgiitii (ISO) tarafindan verilen
tanima gore standardizasyon: Ekonomi genelinde optimumu ger-
ceklegtirmek amaciyla tiim taraflarin yararlarina igbirligi
saglayan, liriiniin/hizmetin fonksiyonel ve glivenlik gartlara-
nin degerlendirilmesi ig¢in gereken kurallarin formule edil-

mesi ve uygulanmasidir (107).

TSE, Milletlerarasi Standardizasyon Tegkilati (ISO)
ve Milletlerarasi Elektroteknik Komisyonu (IEC) 'nun tam iiye-
sidir, Bu sifatiyla, milletlerarasi standart g¢aligmalarinda
Tirkiye'yi temsil etme yetkisine sahip tek miiessesedir. ISO'-
nun Ulkemiz ig¢in Onem arzeden lg¢ alt komitesinin "Kuru ve
Kurutulmug Meyva ve Sebzeler", "Yaprak Tiitiin", "Taze Meyva
ve Sebzeler"™ Teknik Sekretarya ve sorumlulugu TSE tarafindan

yliriitilmektedir. TSE Tirkiye'nin AT'ye iye olma dogrultusun-

(106) Sami KAHRAMAN, "Tiiketicinin Korunmasinda TSE", IZMIR
== TICARET ODASI DERGISI, Y11:60, Say1:6, (Haziran 1987),
s.21.

(107) Adem UGUR-Y1lmaz (OZKAN, "Tiketicilerin Korunmasi ve
Standardizasyon", STANDARD, Ozel Sayi, (Haziran 1989),
S.04.
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daki tegebbiislerine paralel olarak, Avrupa Standardizasyon
Komitesi (CEN/CENELEC)'ne iiye olmak ic¢in galigmalara girmig
ve buradan gelmeye baglayan standart hazirlama agamasindaki
tekliflerle ilgili goriiglerini bildirmeye baglamistir. Bun-
dan bagka TSE, lyesi oldugu Avrupa Kalite Kontrol Kurulusu
(EOQC), Avrupa Beton Komitesi (CEB), Diinya Ambalaj Organizas-
yonu (WPQ) ve Uluslararasi Ticaret Odalari (ICC) faaliyetle-
rine aktif olarak katilmaya devam etmekte ve bu kuruluglarin
diizenlemig olduklari gegitli toplanti ve sempozyumlarin iilke
¢apinda duyurusunu yapmakta ve gereginde bu toplantilara he-

yetlerin gﬁnderilmesini saglamaktadir,

Standardizasyonun tilketici agisandan yararlari ise su

bagliklar altinda toplanmaktadir (108):

- Standartlarin tiikketici ihtiyaglarinin onceden tes-
bit edilerek, ihtiyag¢lara uygun olan kalitede mallarin ve hiz-

metlerin, lretilmesi tekniklerini ydnlendirmesi,

- Tuketici ile, liretici ve satici arasinda giiven esa-

sina dayanan saglaikli iligkilerin kurulmasai,

- Aligverig ve siparis iglemlerinde kolaylagtirici ve
hiz kazandirici etkisi ile zamanin en iyi gekilde kullanimi-

nin saglanmasi,

(108) Burhan AKDEMIR, "Uretim Verimlilik ve Tilketicinin Ko-
runmasi Acisindan Standardizasyonun ve Kalitenin One-
mi", STANDARD, Ozel Sayi-Tuketicinin Korunmasi, s,.l106.
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- Tuketicinin alternatifler ig¢inde ihtiyacina uygun

olan mal veya hizmeti segebilme imkanina sahip olmasa,

- Bir mal veya hizmette kullanim kolayligi saglayarak

boylece kullanimdan yliksek tatmin elde edilmesi,

- Serbest ticaret gartlarainda rekabeti tegvik ederek,

ucuz ve yeterli sayida mal ve hizmet liretilmesi,

- Tiketicinin satin aldigi mal ve hizmetler ile piya-

sa hakkinda bilgilenerek aldanmasinin dnlenmesi,
- Piyasaya olan glivenin artmasa,

- Tiiketici sagliginain ve can glivenliginin korunmasai,

maddi ve manevi herhangi bir zarara ugramamasai,

- Kalite, giiven ve degigebilirlik yoniinden garanti

saglamasaidir.

ii) TSE'nin Tiiketiciyi Koruma Caligsmalara

TSE'nin standartlar ve belgelendirme
yoluyla tiketicinin dolayli yoldan korunmasi ¢aligmalarina
ek olarak, gikayetlerin yapilmasi ilizerine direkt olarsk ko-
ruma c¢aligmalari 1985 yilainda baglatilmagtir. O yil Tlirkiye
capinda 1216 gikayet bagvurusunun yapilmasi ilizerine TSE, 1986
yilinda kendi bilinyesinde "Tilketicinin Korunm381 Mlidiirligi"ni
kurmugtur. TSE'nin tiiketici gikayetlerini degerlendirmede uy-
gulamis oldugu prosediir, genellikle diger kuruluglarla para-

lellik gostermektedir, TSE markali mamuller digindaki gika-
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yetler, mamuliin ilgili oldugu Bakanlik ya da Meslek Odalari-
na yapilmaktadir. TSE tiiketicinin aydanlatilmasi amaciyla
reklamin fayda ve sakincalariyla ilgili el ilanlari hazirla-
makta, iyi bir tiiketici olmanin kogullarani ve aldanmama yol-
larini yine ayni gekilde tiiketicilere ulagtirmaya caligmakta-
dir., TSE ayraica aylik olarak yayinladigi "Tiiketici Biilteni"

ile tiiketicilerin bilgilendirilmesini de saglamaktadair.

TSE'ye gelen gikayetlerin % 95 oraninda ¢oziime kavug-
turuldugu, kalan % 5'lik kismain ise tilketici hatasindan kay-
naklandigi belirtilmektedir. 1985-1989 yillarai icerisindeki
miiracaatlarin c¢ogunlugunun "telefonla" yapildigi, sdzkonusu
gikayetlerin % 70 oraninda tiiketici lehine sonuc¢landagi, ka-

lan kismin ise iglemde olduBu belirlenmigtir (Bkz. TABLO-13).

4- TURKIYE'DE TUKETICININ XORUNMASINA YONELIK MEVZUAT

Ulkemizde tilketicinin korunmasi sorunu 1982 Anaya-
sasy ile resmen devletin sorumluluk alanlaraindan birisi ha-
line gelmigtir, Anayasanin konuyla ilgili 172. maddesinde:
"Devlet, tliketicileri koruyucu ve aydinlatici tedbirleri alair,
tiketicilerin kendilerini koruyucu girigimlerini tegvik eder"
denilmekte; buna ilaveten, "kooperatif¢iligin geligtirilmesi”
bagligini tagiyan 171. maddesinde de; "Devlet milli ekonomi-
nin yararlarini dikkate alarak oncelikle iiretimin arttiril-
mas1l ve tiikketicinin korunmasini amag¢layan kooperatifg¢iligin

geligmesini saglayacak tedbirleri alir" ifadesine yer veril-
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mekte ve 167. maddesinde ise; "Devlet, para, kredi, sermaye,
mal ve hizmet piyasalarinin saglikli ve diizenli iglemelerini
saglayicl ve geligtirici tedbirleri alir; piyasalarda fiili
veya anlagma sonucu dogacak tekellegme ve kartellegmeyi On-
ler" denilmektedir, Tiirkiye'de tiikketicinin korunmasaiyla ilgi-
1i 58 kanun, 5 tiiziik, 10 kararname, 7 yonetmelik ve 10 teb-

1ig bulunmaktadair (109).

Tiketicinin korunmasiyla ilgili 2/94 sayila ve 22 Ma-

yis 1984 tarihli yasa Onerisi agagida verilmigtir:

TUKETICI HALKIN KORUNMASINA VE TUKETICI BIRLIKLERI KURULMASINA
ILISKIN YASA ONERISI

MADDE 1- Sanayi ve Ticaret Bakanligi, halkin tiiketici
olarak aydinlatilmasi, egitilmesi, tiiketici halkin g¢ikarlari-
nin korunmasi ig¢in, kendi aralarinda Orglitlenmelerinin tegvi-

ki ve desteklenmesi ic¢in gerekli Onlemleri alir,

MADDE 2~ Tiliketiciler birligi adi altinda, tiiketicile-
rin kendi aralarinda Orglitlenmeleri, Uyelerinin veya lyeleri-
nin yaninda halkin tiketici olarak aydinlatilmasi, egitilme-
si ve sorunlaranain tesbiti ve bunlara ¢oziim yollari aragti-
rilmasi, ¢ikarlarinin korunmasi ig¢in miinhasiran tiiketici so-

runlara alaninda faaliyet godsterecek kuruluglar kurulur.

Bir ilgenin veya bir ilin merkez ilgesinin sinirlari

icinde birden fazla tilketici birligi kurulamaz.

(109) TUSiaDp, s.l127.
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Birliklerin en yiksek yliriitme organi olarak, Ankara'-
da Tiketici Birlikleri Konseyi vardir. Birlik Konseyinin kag
iiyeden kurulacagi, birlikler disinda seg¢ilecek iiyelerin han-
gi ilgili Bakanlik ve ilgili kurum ve kuruluglardan nasil

segilecekleri Sanayi ve Ticaret Bakanliginca saptanir,

Tiketici Birlikleri ve Konseyi bu yasa hiiklimlerine bag-
1ladar. Uyeler demokratik kurallara uygun olarak tiiketici hak-
larini savunurlar, Birlikler ve Konsey demokratik kurallara
gbore olusur ve ¢aligir, Tiketici Birlikleri ve Konseyinin
blitcesi Sanayi ve Ticaret BakanliZinca saglanacak kaynaga da-

yanir.

MADDE 3- Tuketici Birlikleri Sanayi ve Ticaret Bakan-
liginca hazirlanacak ve Resmi Gazetede ilan edilecek tek tip

statl igerisinde kurulur.

Sanayi ve Ticaret Bakanligi, tek tip statil diginda ka-
lan hususlarda da bunlarin kurulus ve fagliyetlerine ait ku-
rallari, kogsullari, ddevleri ve yiuklimleri, yasaklamalari, ki-
sitlamalari, sorumluluklari, zorunluluklari tayin eder. Tek

tip statiilerde gerekli gordiigii degigiklikler yapabilir.

Tiketici Birlikleri kurulusu Sanayl ve Ticaret Bakan-
l1ginin iznine, bu birliklerin her tilirli faaliyet ve iglemleﬁ\n
ri ve hesaplari Sanayi ve Ticaret Bakanliginin denetimine ta-

bidir.
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MADDE 4- Amacina uygun sekilde faéliyette bulunmadi-
g1 veya amacina aykiri gekilde caligtifi, tip statii hiiklimle-
rine yahut Sanayi ve Ticaret Bakanlifinca tayin edilen diger
esaslara aykiri hareket ettigi sabit olan Tiiketiciler Birli-
g1 Bakanlikga feshedilir, Tasfiye, tip statiideki bu konuya

iligkin hiikimlere gore yapilar.

MADDE 5- Bu-Yasa yayinlandiktan li¢ ay sonra yiiriirlii-

ge girer.
MADDE 6- Bu yasayi Bakanlar Kurulu yiiriitiir.

Yukaridaki yasa Onerisi, Tiirkiye Biiylik Millet Meclisi
Bagkanligi'na sunulduktan sonra, normal siirec iginde gbriigme-
lere alinamamig ve kadilk olmugtur. Halen, Bakanlar Kurulu'nda
konuyla ilgili yeni g¢alagmalar olmakla beraber, heniiz resmi

bir nitelik kazanmamistar.



U¢tlinecii Bs1ium

AT VE TURKIYE 'DE TUKETICcININ

KORUNMASINA YONELTIKXK

UYGULAMALAR

Tiketicinin korunmasa konusunda, Tiirkiye 'nin alabile-
cegi onlemleri ortaya g¢ikarmak amaciyla AT ve Tirkiye 'deki
uygulamalar, benzer ve farkli yonleriyle ele alinacaktir. Bu
nedenle agagida oncelikle, Tirkiye ile AT'nin iligkilerine
deginilmig, Avrupali ve Tiirk tiiketicilerin yapilari, tiketi-
ci haklari, Orgiitsel faaliyetler ve yasal dlizenlemeler, Top-

luluk ve Tiirkiye bazinda ele alinmigtair.

AT'ye girme siireci iginde olan Tlirkiye ig¢in, "Tiketi-
cinin Korunmasi" oldukga yeni ve yeterince ¢dziimlenememis bir
konudur. Tlrkiye'nin AT'ye girme siirecinde ekonomik uyumun

gergeklegtirilmeye c¢aligildigi su donemde, tilketicinin korun-
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masinl ekonomiden ayirdetmek miimkiin degildir. Ferdi olarak
ekonomik ortamda bulunan tiiketici, kitlesel agidan ele alin-
diginda, ekonomi igerisinde tnemli bir yer tegkil etmektedir.
Bu nedenle tiikketici sorununa ¢oziim bulmak, ekonomideki israfa
Onleyecek, enflasyonu azaltici yonde etki yaratacaktir. Tir-
kiye'nin AT'ye tam liyeliginde Onemli bir sorun olarak ortaya
¢ikacak bu konu, tim yonleriyle ele alinmali, konuya kesin

¢obzlimler getirilmelidir.

S. I- TURKIYE'NIN AT IIE ILiSKIIERININ BASIANGICI VE GELIsiwt

Tirkiye, 31 Temmuz 1959'da bir Ortaklak Anlagmasi yap-
mak i¢in AT'ye bagvurmustur. Turkiye'nin Bati Avrupa ile ilig-
kilerini geligtirme dogrultusunda olan bu bagvuruyu Konsey,
11 Eylil 1959 da prensip olarak kabul etmigtir. Tirkiye ile
Topluluk arasaindaki iligkilerin temeli, 12 Eylﬁl 1963'te An-
kara'da imzalanan ve Aralik 1964'te ylirlirliige giren Ortaklaik
Anlagmasi ile atilmaigtair. Ankara Anlasmasi esas olarak "Glm-
riik Birligi'ne Gegig" anlagmasidir. Ancak anlagmanin ihtiva
ettigi hiikiimler gozoniinde tutuldugunda, glmriik birliginin ha-
ricinde ekonomik biitiinlegme amacinin da yer aldigi goriilmek-
tedir. Bu anlasma geregince, Tilrkiye'nin iiyelige tam olarak
gegisgi lig asamada (hazirlik donemi, gegig donemi, son donem)
ele alinacaktir. Tlrkiye'nin AT ile arasinda ortakligin ilk
giktigi donem olan Hazirlik Donemi, prensip olarak beg yil

slireli, fakat on bir yaila kadar uzama olanagi bulunan bir do-
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nemdir. Bu ddnemde Tlrkiye higbir ylikiimliiliikk altina girmeden,
Toplulugun tek tarafli olarak tanimig oldugu ticari ve mali
yardimlardan yararlanmigtir. Hazirlik Donemi, Tirkiye igin
1964 yilinda baglamig ve 1969 yilinda herhangi bir sorun g¢ik-
madan tamamlanmigtir, 1 Ocak 1973 tarihinde yiliriirliige giren
Katma Protokol ile, ortakligin geg¢is doneminin ve bu arada
Tiurkiye ile Topluluk arasinda agamali olarak gergeklegtirile-
cek glmriik birliginin kogullar:i belirlenmigtir. Katma Proto-
kol, Tirkiye ile Topluluk arasinda sinai mallarin serbest do-
lagimini ve emegin serbest dolagimini igermektedir. Toplulu-
ga katilmak, yalniz iiye iilkeler arasinda glimriik birliginin
saglanmasi degil, bunun yaninda en az gimriik birligi kadar
onem tagiyan ekonomik ve ticari politikalarain birlegtirilme-
si gibi amaglarin saglanmasi gerekir. Bu g¢aligmalar ise Son
Donem'de gergeklegtirilecektir, Demokratik kurumlarin yeniden
tesisinde kaydedilen ilerleme, TopluluZun 1986 yilanda normal
iligkileri yeﬁiden canlandirmasina olanak saglamigtir. Bu ilig-
ki, giderek artan bir big¢imde sirmektedir. Alta yildan sonra
ilk kez Eyliil 1986'da AT-Tiirkiye Ortaklik Konseyi toplantisi
gergeklegtirilmig ve 1987 yilinda mali yardim kligilk Slcekte
de olsa baglatilmigtir. En garpici olan geligme, Ortaklik
Anlagmasi'nda en azindan bir kag¢ yildan once Ongoriilmeyen bir
geligmeydi., Bu ise, 14 Nisan 1987'de Tlrkiye'nin AT iglerin-

den sorumlu Bakan'a tarafindan Tiirkiye'nin Topluluga tam lye-
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1igi ig¢in resmi miiracaatinin Konsey bagkanina sunulmasidir

(110).

§o II- AVRUPALI VE TURK TUKETICILERININ YAPISI VE SORUNILARI

Avrupa'da, gilmrik duvarlarainin ortadan kaldirilmasiy-
la genig bir pazarla karsgi karsiya kalan Avrupa'li tiiketici,
bilingli olmasinin kendi ekonomik menfaatlerinin iyilegtiril-
mesi agisindan geregine inanmigtir. Genellikle iyi egitim
gormils bir kitleyi olugturan tiikketici kesimi, aligverig esna-
sindaki aligkanliklara ile de artik biling¢lenmig olduZunu
gostermektedir. Daha ®nce de deZinildigi lizere % 65 ile % 83
arasinda degigen oranlarda tiiketiciler aligverig esnasinda
ya da sonrasinda, satinaldiklara malla ilgili etiket, fiyat,
ambalaj ve agirlik kontrollari yapmaktadirlar. Yine, % 41
oraninda aldatildigina ve % 77'lik bir oranda aydinlatilmasa
geregine inanmasi, tiiketici olma bilincinin artik Avrupa'da
yerlegtigini gostermektedir. 1990'11 yillarda hakkini yasal
yollardan arama istegi ve bilincinde olan Avrupala tiikketici-

nin yapisi bu geligimi dogrulamaktadar.

Aldatici reklamlar, malla ilgili yanlags ya da abarti-

11 bilgiler vb, nedenler Tirk tiketicisinin haksiz rekabet

(110) Diindar SAGLAM, Tiirkiye Ekonomisi, Ankara, ?, 8.329,
Ayrica Bkz.: , "Avrupa Blitunlesmesi ve Tiirkiye
Avrupa Toplulugu Iligkileri", TURKIYE IKTISAT, (Mayais
1988), s.4o.
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ortaminda zayaf taraf kalmasina neden olmustur. Iyi egitim
gormilg Tirk tiikketicilerinin hakkini arama yolundaki g¢abala-
ri olumlu bir sonug¢ vermesine kargilik, bu kesim oldukga
kiigilkk bir ylizdeyi olusturmaktadir. Tiketici bilincinin ¢ok
yavag yerlegtigi lilkemizde dzellikle, 1990 Mayis ve Haziran
aylarainda yapilan "Cola" ve "et" boykotlara tilketicinin hak-
kini arama yolunda belli bir yapilagmaya girdiginin gtster-
geleridir, Daha once de deginildigi iizere kaismen de olsa tii-
ketici yapisini ortaya koymak ag¢isindan bir anket galigmasi-
na yer verilmigtir. Buna gore; tiketicilerin % 90'i asan kis-
m1 tilketicinin korunmasinin yalnizca devlet eliyle degil, tii-
ketici Orglitlerinin de varligiyla miimkiin olabilecegini vurgu-
lamig, % 85 oraninda tiliketici, iliretici firmalarla ilgili gi-
kayetlerin firmalara iletilmesi ve bundan bir sonug alinamaz-
sa ilgili maldan bir daha satinalmakla firmayi cezalandirma-
nin uygun olacagini kabul etmig ve % 60 oraninda tiiketici,
tiketici korunmasinin Ulkemizde gimdiye kadar igletme faali-
yet ve politikalarinin degigtirilmesinde Onemli bir faktor

olmadigini belirtmiglerdir,

Avrupala tiketicilerin sorunlari genellikle; gida kat-
k1 maddeleri, fiyat farklilaklari, ithalat-ihracat kurallari,
ekonomik inig ¢ikiglar, gilinlik kullanimdaki mallarin tehlike-
si ve ilye tilkeler arasinda farkli yasaklama kurallaridir.
Glinliik kullanimdaki mal;ar, her yi1l 20-30 bin kisginin ©liimiine

ve 4-5 milyon kiginin de yaralanmasina ya da sakatlanmasina
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neden olmaktadir. Cegitli sektorlerde ise % 8 ile % 72 ara-

sinda degigen fiyat farkliliklari goriilmektedir.

Tirk tiketicisi egitim yetersizligi, satinalma gilicii-
niin azligi, kalite bozuklugu, agiri fiyat hareketleri ve ya-
sal dayanaklarin olmamasli gibi nedenlerle ekonominin en za-
yif ve korunmasiz unsurunu olusturmaktadir. Tlketicilerin sa-
tin aldiklari mal gruplariyla kargllagtlklarl sorunlar belir-
lenmis ve en ¢ok sorunun Dayanikli Tiikketim Mallari grubunda
0ldugu saptanmigtir (111). Buna gore; % 33.3 Dayanikli Tiike-
ketim Mallari, % 29.8 Gida Mamulleri, % 17.5 Giyim Mallara,

% 13.5 Konut ve % 5.7'lik bir oranda Ulagtirma belli bagla
tiketici sorunlarini olusturmaktadir. Gida mamullerinin gi-
kayet konularini ise sirasiyla gunlar olugturmaktadir: % 25
sagliga aykarilik (% 22 liretimde, % 3 satigta), %25 hileli
satig, % 13.6 yaniltici fiyat, % 9 saglikla olmayan ambalaj,
% 8.6 yetersiz denetim, % 8.3 kalitesiz mallar, % 8 imalat
ve son kullanim tarihleri olmayan mallar, % 6 degigik fiyat
uygulamasi, % 1.6 standart olmayan mallar, % 1.3 sikayet

edilen mercilerin ilgisizligi ve % 0.2 yaniltici reklamlar.

(111) Seval YAKIJAN, "Gida Mamulleri ve Tiiketicinin Korunma-
s1 Uzerine Bir Aragtirma", PAZARLAMA DUNYASI DERGISI,
Yal:1, Sayi:6, (Kasim-Aralak 1987), s.31-32.
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§. III- AT VE TURKIYE'DE TUKETICI HAKLARIT

1- TUKETICILERIN SAGLIK VE GUVENLIX HAKKI

AT'de tliketicilere sunulan mal ve hizmetler, tilke-
ticinin saglak ve glivenligini tehdit etmemesi agisindan belir-
1i kurallara tabi tutularak birtakim ilkeler benimsenmigtir.
Benimsenen bu ilkeler dogrultusunda; gida maddeleri, kozmetik-
ler, ilaglar, tiitin ve alkol, zehirli maddeler, tekstil mamul-
leri, oyuncaklar ve otomobil konusunda birgok kararlar ve yo-
netmeliklerle tilketicinin saglik ve glivenliginin korunmasi

saglanmigtir,

Tlirkiye 'de tiiketicinin saglik ve glivenlik hakkina ilig-
kin mevzuat temelde 181 sayili Saglik ve Sosyal Yardim Bakan-
1181 'nin Tegkilat ve GSrevleri Hakkinda Kanun Hiikmiindeki Ka-
rarname ile dlizenlenmigtir. Ayrica 24.4.1930 tarihinde gika-
rilan 1593 sayili Umumi Hafzissihha Kanunu'nda her tirli gida
maddesi ve bunlarin kullanimi ile ilgili arag-gerecin deneti-
mi esaslari diizenlenmigtir. Tiketicinin saglik ve glivenlik
hakkinin korunmasina dolayli olarak katkida bulunan yasalar
ise; 3161 sayili Tarim Orman ve Koy Isleri Bakanligi'nmin Teg-
kilat ve Gorevleri Hakkanda Kanun, 6968 sayilay Zirai Micade-
le ve Zirai Karantina Kanunu, 1734 sayili Yem Kanunu, 1380
say1li Su Uriinleri Kanunu, 308 sayili Tohumluklarain Tescil,
Kontrol ve Sertifikasyonu Hakkinda Kanun, 1234 sayila Hayvan-

larin Saglak Zabatasi Hakkinda Kanun, 3940 sayaila Ispengiyari
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ve Tabbi Mistahzarlar Kanununa Yeniden Bazi Hiikiimler Ilave-

sine Dair Kanun olarak belirtilebilir (112).

2- TUKETICIIERIN EKONOMIK CIKARLARININ KORUNMASI
HAKKT

AT'de tiketicilerin aligveris ®ncesi ve aligverig
esnasinda aldatilmalarini Onlemek ig¢in gesitli Ynlemler alin-
mig ve bu Onlemler gergevesinde tilkketiciyi koruma amagli dii-
zenlemeler yapilmigtir. Tiiketicilere sunulan mal ve hizmetle-
rin tam ve eksiksiz olmasi, satis kontratlarainin haksiz hii-
kiimler igermemesi, aldatici yaniltici reklamlarin tilketiciyi
zarara ugratmamasi igin gekle baglanmasi gergeklestirilen dii-
zenlemelerdir. Tim bunlarin yanisira, tilkketicilerin ekonomik
¢ikarlarina ferdi olarak koruyabilmeleri amaciyla, tiiketici-
lere 1986-1988 yillara arasinda davranigsal kolayliklar geti-
rilmigtir.

Turkiye 'de tiiketicilerin ekonomik ¢ikarlarinin korun-
masi konusu 3143 sayili Sanayi ve Ticaret Bakanliga'nmin Teg-
kilat ve GOrevleri Hakkinda Kanun, 3003 sayili Endiistriyel
Mamulatin Maliyet ve Satig PFiyatlarainin Kontrolii ve Tesbiti
Hakkinda Kanun, 1705 sayili Ticarette Taggsigin Men'i ve Ihra-
catin Murakabesi ve Korunmasi Hakkinda kanun, 1782‘say1 Olgii-

ler Kanunﬁ, 3489 sayila Pazarliksiz Satig Mecburiyetine Dair

(112) TOBB, s.86-87.
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Kanun, 5590 sayili Odalar ve Borsalar Birligi Kanunu, 1163
say1li Kooperatifler Kanunu, 1211 sayili Tiirkiye Cumhuriye-
ti Merkez Bankasi Kanunu, 2954 sayili Tirkiye Radyo ve Tele-
vizyon Kanunu, 1580 sayili Belediyeler Kanunu, 507 sayili
Esnaf ve Kiiglikk Sanatkarlar Kanunu kapsaminca ¢ikarilan tliziik,
yonetmelik ve tebliglerle dlizenlenmigtir. Ayraica Bor¢lar Ka-
nunu, Tirk Ticaref Kanunu ve Tirk Ceza Kanunu konuya iligkin
olarak yukarada szl edilen mevzuatin uygulanmasinda getirdi-

gl yaptirimlarla tamamlayici rol oynamaktadir (113).

3- TUKETICILERIN TAZMIN EDIIME HAKKI

Avrupali tiiketicinin satin aldaigi malin bozuk ¢ik-
masi durumunda, stzkonusu malla ilgili degigtirme ya da yasal
yollara bagvurma hakki ySnetmeliklere baglanmistir. Buna gore,
tiketicinin hakkini arayabilmesi igin iilkeler arasinda uyum-
lagtirma, hakem yolu ve yasal uygulamalar tﬁketiciye taninan

kolayliklar arasinda sayilabilir.

Tirkiye'de ise tazmin hakkinin korunmasi ile ilgili
hususlar 1705 sayili Ticarette Tagsisin Men'i ve Ihracatin
Murakabesi ve Korunmasi Hakkinda Kanun ve Borglar Kanunu kap-

saminda ele alinmigtir (114).

(113) TOBB, .88,
(114) TOBB, s.89.
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4- TUKETICILERIN BILGILENDIRILMESI VE EGITiLMESI

HAKKI

AT'de tiketicilerin bilgilendirilmesi amaciyla
sunulan mal ve hizmetlerin bilegim, miktar, kalite vb,., fak-
torlerinin agikga belirlenmesi ilke olarak benimsenmis ve
bu ilkeler cgergevesinde, gegitli yOnetmelikler ¢ikarilmig-
tir., Tiketicilerin egitilmesi ile ilgili olarak da, Toplu-
luk'ta ilkokul ve ortadgretim diizeyinde galigmalar ele alin-
migtir. Ayrica Sgretmenlerin ve egitim araglarinin gelisti-
riimesiyle egitim daha iist dlizeydeki okullarda da ele alina-

bilecektir.,

Tiketicilerin bilgilendirilmesi ve egitilmesi hakkaiy-
la ilgili mevzuat ililkemizde daha ¢ok "bilgilendirme" alanin-
daki sinirla dlizeydeki diizenlemelerde yogunlastigi goriilmek-
tedir. Bilgilendirme konusundaki yasal diizenlemeler 551 sa-
3111 Markalar Kanunu, 632 sayili Ithal Yurticinde Imal Edi-
len Tagait Araglari, Motor, Makina,'Alet ve Cihazlarin Tanit-
malik ile birlikte Satigi Hakkinda Kanun ve Kanunla ilgili
Teblig ve 2954 sayili Tiirkiye Radyo ve Televizyon Kanunu kap-
seminda ele alinmigtir. Bunun yanisira aldatici-yaniltica
reklamlar konusunda Snemli bogluklar gdze carpmaktadir. Rek-
lam faaliyetlerinin genelde Basin ve Ahlak Yasasa gergevesin-
de uygulanmas: ve buna ek olarak televizyon reklamlarinin

TRT Reklam Yonetmeligl esaslarina gore yayinlanmasi aldatici-
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yaniltica nitelikli reklamlara engelleyici rol oynamaktadir.
Tiiketicilerin egitilmesi ile ilgili olarak Tlrkiye 'de herhan-

gl bir yasal faaliyet gidze ¢arpmamaktadir (115).

5- TUKETICILERIN TEMSIL EDILME HAKKI

Toplulukta tiiketici hareketlerinin desteklenmesi
i¢in daha Once de definildifi lizere Komisyon; Tiketici Orgiit-
leri Avrupa Bilirosu, Avrupa Toplulugu Aile Orgiitleri Komitesi,
Avrupa Toplulugu Tiketici Kooperatifleri Kurulugsu ve Avrupa
Is¢i Sendikalari Konfederasyonu'nun faaliyette bulunmalara

igin ¢aba harcamigtir,

Turkiye 'de tiiketicilerin temsil edilmeleri amaciyla
olugturulan orglitler, Avrupa Toplulugu tiketiciyi koruma po-
litikalari ve direktifleri dogrultusunda ¢aligmamaktadir. Ku-
rulan Orglitler sinairli olanaklarla, tilketicilerin korunmasaz
yolunda faaliyet gostermektedirler. Szkonusu drglitlerin faa-

liyetlerine agagida deginilecektir,

§. IV- AT VE TURKIYE'DE ORGUTSEL CALISMAILAR

AT'de tiketiciyi koruma amaciyla, ilk kez 1947 yilin-
da devlet tarafindan bir orgiit olugsturulmustur. 1947 yilina
takiben, yukarada da deginilen Srgiitler olugturulmaya baglan-

migtir. Uye iilkelerde kismen ya da tamamen devlet tarafindan

(115) TOBB, s.89,
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olugturulan bu orglitler tiikketiciye bilgi verme ve aragtirma
faaliyetleri diginda, titkketiciyi aydinlatmak igin onlara ya-
sal yollari da gostermektedir. Sdzkonusu orgltler arasinda
koordinasyon saglanmakta ve bilgi aligverigi yapilmaktadair.
Orglitler faaliyetlerini aylik olarak raporlamakta ve hatta
bazilari, tiketiciler igin ¢ikarmig olduklari dergilerde bu
raporlari yayinlamaktadirlar. Bu yayinlar egitme ve bilgi
verme amacinil tagimaktadir. AT'ye iiye iilkeler ig¢inde tiketi-~
cilerin korunmasi konusunda ingiltere, en bagarali Ornegi
teskil etmektedir. Ingiltere'de devlet ya da tiikketiciler ta-
rafindan kurulan orgiitler arasinda koordinasyon saglanmakta,
tiketiciyi egitmek ve bilgi vermek amaclyla c¢egitli yayin
faaliyetleri gergeklegtirilmektedir. Stzkonusu Orglitler tiike-
ticiye 0glt vermenin yanisira, onlarin sorunlarina kesin GO~
zim yontemlerini de igermektedir. Ingiltere'de olusturulan
sektdrel Orglitler sektdrler arasinda koordinasyonu saglama-
nin yanisira, tiketicilerin sorunlarini da ¢dziimlemektedir-
ler., Gergeklegtirilen bu ¢aligma ile igletmelerin tiiketici
gozinde itibarinin artiirilmasinin yanisira, tiiketici istek

ve ihtiyag¢larinin da kargilanmasi amaglanmaktadir.

Tirkiye 'de tilketicinin korunmasina yonelik, bazi ku-
rum ve kuruluglarin ek gorev olarak gergeklegtirdikleri faa-
liyetler goze garpmaktadir. Ulkemizde, dogrudan dogruya tii-
keticiler tarafindan kurulmug tiiketici haklarini koruyucu

bagimsiz Orglitler bulunmamakla beraber, geligmig lilkelerdeki
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kurumlagmaya paralel bir OSrgiit de mevcut degildir. Mevcut
orglitler; Bakanlik diizeyinde olugturulan Srgilitlerle, Meslek
Odalarinin bilinyesinde olugturulan orgiit kapsamindadir. Bunun
yanisira, TSE ve Tiirk-Ig biinyesinde de galigmalar gergekleg-
tirilmektedir. Kitle iletigim organlari vasitasiyla zaman za-
man tiketici sorunlarina deginilmekte, tilkketici aleyhine faa-
liyet gtsteren igletmeler zaman zaman teshir edilmektedir.
Tiiketicilerce yeterince taninmayan bu orglitler yalnizca kiiciik
bir kitlenin sorunlarini ¢bzebilmektedirler. Zaman zamen dii-
zenlenen bilimsel toplantilarda bu orglitler biraraya gelseler
de, stzkonusu Orgltler arasinda faaliyetler konusunda siirekli
bir koordinasyon yoktur. TSE ve Baskanlik bilinyesinde ¢alisan
konuyla ilgili birimler ¢egitli yOnetmeliklerle konuya yapti-
ram glicli getirebilmekte iseler de, diger orgiitler bu tip yo-
netmeliklere sahip degillerdir. Bu kisatla uygulamalar dahi-
linde faaliyet g0steren stzkonusu Orgitler, miiracaatlarin

% 90-95'ini olumlu sonu¢landirmaktadirlar., Kalan % 5-10'luk
kisim ise; tiiketicinin kullanim hatasindan, mallarin kompleks
olmasi dolayasiyla bilgi yetersizliginden ya da tilketicinin

gikayetini geri almasindan olugmaktadar.

S. V. AT VE TURKIYE'DE YASAL DUZENLEMELER

Topluluk bilinyesinde ortak bir tiiketiciyil koruma yasa-
sinin bulunmamasina ragmen, lye ililkelerde uygulanan yasal

diizenlemeler birbiriyle benzerlik gostermektedir. Ozellikle
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bazi iilkelerde eskiyen yasalarin degigtirildigi, konuyla il-
gili yeni galismalarin gergeklegtirildiéi gorilmektedir. Uye
ilkelerde gergeklegtirilen yasal caligmalar; ©zellikle tilke-
ticilerin ekonomik c¢ikarlarini, saglik ve giivenlik haklaraini
ve tazmin edilme haklarini koruyucu niteliktedir. Sozkonusu

yasalarin cezai mileyyideleri de kapsadigi goriilmektedir.

Tirkiye 'de tiketicinin temel haklarainin korunmasi ko-
nusunda ilgili kanunlarin olduZuna bu bdlim igerisinde degi-
nilmigti. Konuyla ilgili 58 kanun, 5 tlzilik, 10 kararname, 7
yonetmelik ve 10 teblig bulunmasina kargalik, bunlarin g¢ok
eski olmasi ve gliniin kogullarinda yetersiz kalmasi konunun
olumsuz yoniini olugturmaktadir. Bu maddelerin iglerligini
kazandirmak amaciyla degigik tarihlerde T.B.M.M.'ne, oncelik-
le ekonomide zayif taraf olan tiketiciyi koruma amaci yanin-
da, tilkketicinin drglitlenmesi amacini da tagiyan yasa Onerile-
ri sunulmugtur. Bunun en son drnegini 1984 yilainda Meclis'e
sunulan yasa Onerisi olugsturmaktadir. Kadilk olan bu yasa One-
risinden sonra, halen konunun Bakanlar Kurulu diizeyinde tar-
tigiliyor olmasi, Tilirkiye'nin konuya giderek artan bir gekil-

de onem verdigini gtstermektedir.



SONUGC VE ONERIILER

Tiketici hareketleri bugiine dek, hep savunucu nitelik-
te olmug, saticinin ekonomik giicli kargisinda tiketicinin ezilme-
mesini saglama amacinin digina ¢ikamamigtir. Tiiketici hareket-
lerine gelecekte digecek bir gorev, tiiketicilik konusuna daha
genig boyutlar kazandirmak olacaktair. Tiketicinin korunmasi-
nin yanisira bu hareketlerle, tilketicinin ekonomik giiciiniin
daha bliylik, toplumdaki roliiniin daha Onemli olmasina g¢aligila-
caktir. Glunki tiketim toplumu genelde yagsam tutumu savurgan-
11k olan bir toplum olmug, ama buna kargilik, var olan egit-
sizlikler ortadan kaldirilamamigtir. Hava kirlenmesi ve za-
rarli etkileri, dogal gevrenin kapasitesini giderek zorlamak-
ta, tlimlyle insan yasamini tehlikeye sokmaktadir, Fiyat, ka-
lite ve dayaniklilak, Ozellikle ig¢inde yagadigimiz ekonomik
bunalim doneminde her zamankinden daha fazla Onem ve agirlik

kazanmigtir.
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Tim bu geligimlerin 1gi1gi altinda degisik iilkelerde,
degigik boyutlardaki tiiketici hareketleri, tiiketicinin ko-
runmasl amaclyla ortaya g¢ikmigtir. AT konuya 1970'1li yallar-
da Onem vermeye baglamig ve bu konuda ¢ok Onemli adimlar at-
migtir. 1992'de Tek Pazar'a geg¢lg donemine kadar, tiim liye iil-
keler bazinda bir uyumlagtlrma gabasinda olan AT, ortak poli-
tikalar benimsemeye baglamigtir. Tiketicinin korunmasinin,
ekonominin korunmasi ve geligtirilmesi goriigliinden hareketle,
olugturulan galigmalar bagarili sonug¢lar vermigtir. Konuya
Tﬁrkiye agisindan bakildiginda ise, lilkemizde de konunun
1970'1i yallarda dikkat gekmesine ragmen, aradan gegen bun-
ca yildan sonra, bazi caligmalarin Topluluk dilizeyinde gergek-
legtirilemedigi goriilmektedir. Yapilan caligmalar ele alin-
di1ginda, tliketici hareketlerinin son yillarda canlandigi go-
riilmektedir. Ancak, Tirkiye'nin Topluluga tam ilyeliginin ger-
¢eklegmesi halinde, Topluluk politikalariyla uyumlagma ig¢in,
Tirkiye'nin en kisa zamanda almasi gerekli Onlemlerin varli-
g1 ortaya ¢ikmaktadir., Konuyla ilgili olarak Tirkiye'nin ala-
bilecegi Ynlemler; Hukuksal, Orgiitsel, Egitsel ve Ekonomik

Onlemler basliklari altinda toplanmaktadir,
HUKUKSAL ONLEMLER:

- Tiiketici Sorunlari Bakanligi olugturulmasi, konuyla
ilgili yasa ve yonetmeliklerin hazirlanmasinda etkili olacak-
tir. Konu, ivedilikle incelenip ¢Ozlime kavugturulmalidir. Boy-
lelikle, mevcut yasalarin iglerligi saglanacak, gereginde gi-

niin gartlarina uyarlanmasi ivedilik kazanacaktir.
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- Olusturulacak Tiikketici Bakanligi; Sanayi ve Ticaret
Bakanligi, Saglik BakanliZi, Sosyal Giivenlik Bakanligiy ve Ig-
igleri Bakanlaigi ile koordineli bir ¢aligma gercgeklegtirmeli-

dir,

- Tiketici Sorunlari Bakanligi, yeni yasa ve yonetme-
liklerin olusturulmasinin yanisara, TUrkiye'deki mevcut yasa-
larin tiketicilerin beg temel hakkinin korunmasi ag¢isindan
iyilegtirilmesine ve glniin kogullarina uyarlanmasina c¢aligma-

lidar,

~ Olusturulacak Bakanlik tarafindan, tiiketici orgiitle-
rinin ve birliklerinin kurulug mevzuati, kontrol ve analizler-
le ilgili dlizenlemeler ve cezail mileyyideler (gliniin kosullarai-

na gore degigebilen) belirlenmelidir,

- Tiiketicilerle igletmeler arasindaki sorunlarin ¢o-
ziimlenmesi ic¢in mahkeme sistemine yenilikler getirilmelidir.
Getirilecek bu yenilikler, Amerika'da ve Avrupa'nin bazi il-
kelerinde uygulanan Pazar Mahkemeleri geklinde olmalidir. Bu
mahkemeler yalnizca tilketici-igletme problemleriyle ilgilen-
meli, mahkeme sonug¢lari en kisa zamanda alinarak yigilmalar
onlenmelidir, Tiketiciler ile arasindaki sorunlarin ¢ozilimiin-
de, orglitler diizeyinde olugturulacak bagimsiz hakem kurulug-
lari da, Pazar Mahkemelerinin yogunlugunu azaltici yonde ola-

caktair.

- Dernek yasasina gore, derneklerin faaliyetlerini si-

nirlandirici hikkiimleri arasina, tiketicinin egitilmesi ve
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bilgilendirilmesi de girmektedir. Bu nedenle bu hiikiimlerin
yeniden dlizenlenerek tilketici Orgilitleri icin yeni yaklasim-
lar geligtirilmesi, tikketici Orglitlerinin faaliyetlerini tam

olarak gergeklegtirmek ic¢in olanak taniyacaktair.
ORGUTSEL ONLEMLER:

~ Tuketici haklarinan korunmasi ve tiim diinya iilkele-
rinde benimsenmeye baglayan temel tiiketici haklarainain iilke-
mizde de benimsenmesi igin, bir Tﬁketici'igleri Komisyonu
olugturulmaladir. Olugturulacak bu Komisyon temel tiiketici
héklarlnln benimsetilmesine g¢aligmali, tilkketici politikalarzi
olugturmalidir. Olugturulacak bu politikalarda ilkeler belir-
lenmeli ve AT ile uyum konusunda oncelikli konular ele alin-

malidir.

-~ Tuketici haklarinin korunmasi ig¢in orgiitler her il‘
blinyesinde yayginlagtirilmali ve tiim orgiitler arasinda koor-
dinasyon saglamak amaciyla, bir ist kurulus olan Federasyon
olusturulmalidir. Federasyon ile Tliketici Igleri Komisyonu'-
nun g¢aligmalari paralellik izlemeli ve tiim orglitler bu galig-

malardan haberdar edilmelidir.

- Federasyon biinyesinde yillak ya da alti aylik ds-
nemlerde zirve toplantilari dilizenlenmeli, gergeklestirilen
galigmalarin Ozelegtirisi yapilarak, drgiitler arasainda koor-

dinasyonun devami saglanmalidair.

- Federasyon, mevcut Orgiitlerin yetkilerinin genigle-

tilmesini saglamalidar. Bunun ig¢in de Tiiketici Sorunlari Ba-
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kanligir ile uyumlu bir caligma gergeklegtirmelidir.

- Tiiketicinin korunmasi amaciyla olugturulan orglitle-
rins Pazarlama, Finans, Aragtirma, Bilgi Verme, Testleme,
Baska ve Denetleme boliimleri bulunmasina dikkat edilmelidir,
Orglitlerdeki iist diizey personelin uzman kisilerden segilme-
sine dikkat edilmeli, faaliyetlerin genig kitlelere yayilma-
sini saglamak ig¢in, Ogrenciler ve ev kadinlarindan olugan
goniilli liyeligin de Ozendirilmesine g¢aligilmalidir. Goniilli
ﬁyeler, orglitlerin ve faaliyetlerinin tanitilmasinda etkili

bir grup olusturacaktir.

- Orgiitlerin finansal sorunlarini ¢oziimlemek igin Dev-
letin siibvansiyonlarina bagvurulmalidir. Bunun yanisira, Or-
glitlerin faaliyetleri, test sonug¢lari, raporlar vb. aydinla-
tica faaliyetlerin tilketicilere verilmesini amaglayan yayln.
faaliyetleri, finansman sorununa ¢dzim olugturacaktir. Tiirk
tiketicilerinin ekonomik yonden zayif olmalari, onlarin iiye-
1lik aidatlarayla iiyelige girmelerini engelleyecek, bu neden-

le orglitler igin finansal ¢dziim olugturmayacaktair.

- Orgiitler piyasa arastirmalarini periyodik olarak
yapmali, piyasadaki mallarla ilgili geligmeleri, olumlu ve
olumsuz yonleri yayin faaliyeti disainda tim kitle iletigim
ara¢larini kullanarak tiiketicilere vermelidir. Piyasaya arz-
edilen mallarain tanitma Czelliklerine sahip olup olmadaiga,
olcii, tarti, kalite kontrolii ve reklamlarin dogrulugu arag-
tirilmaladar. Ithal mallar icin Tirkge kullanim kilavuzlari-

nin diizenlenmesi saglanmalidir,
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- Ayraca Orgilitler AT bilinyesindeki doklimanlari ve sii-
rekli yayinlari takip etmeli, geligsmelere ayak uydurabilme-

lidirler.

- Orgiitler tiikketicilere licretsiz bilgi vererek, tiike-
ticilerin Orglitlere yakinlagmasini saglamalidir. Ayrica tii-
keticilerin bilgilendirilmesini saglamak ig¢in firmalar bazin-
da, gikayetlerin kargilanmasil amaciyla telefon ya da mektup
hatti kurulmalidir. Bunun haricinde firmalar ya da biiylik 61~
cekli magazalarda, tliketici departmanlari kurularak, tiliketi-
cilerin bilgilendirilmesi saglanmaliadir. Ureticiler biinyesin-
de gercgeklegtirilecek sergiler, tiketicinin mallar ve hizmet-
ler konusunda bilgilendirilmesinde bagka bir boyut olustura-

caktair.

- Orgit blnyesinde olugturulacak denetleme boliimii, tii-
keticilerin gikayet konusu olan mal ve hizmetlerin arzu edi-
len diizeye gelip gelmedigini ortaya koyacaktir. Kalitesiz mal
ya da hizmet lrettigi ispat edilen igletmeler higbir tesvik

tedbirlerinden yararlandirilmamalidair.

- Tiketicilerin olugturacaklari Ozel drgiitler deney,
tahlil ve aragtairma faaliyetleri igin gerekli finansmani sag-
lamada zorlukla kargilagacaklardir. Bu nedenle, Tiirkiye ig¢in
en uygun model, karma orgut yapisinda olacaktir. Devliet pat-
ronaj1 altinda olugturulacak Orglit modelinde devlet gerekli
siibvansiyonu saglayacak, olugturacagi Tilketici Sorunlari Ba-
kanlaga ile konunun mevzuat ve uygulama yonini inga edecek-

tir.
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- Kamu niteligindeki kuruluglar kapsaminda faaliyet
gosteren sendikalarin, ¢ok genig kitlelere (ig¢i, memur) hi-

tap etmesi dolayisiyla galigmalarina destek verilmelidir.

- Qegitli sektorler birlikler kurarak (dayanikli tii-
ketim mallari birligi, turizmciler birligi, mobilyacilar bir-
1igi vb.) tiiketiciye yardimeci olmalidir. Amerika ve Avrupa'da
uygulanan sektorel ¢oziim sistemi, firmalarain tiketici goziin-
deki itibarini arttiracak, tilketici sorunlarinin Srgiitlere

yansimadan ¢Ozlmiini miimkiin kilacaktair.

EGITSEL ONLEMLER:

- Tiketici egitimi, kisinin bir tiiketici olarak top-
lum igindeki rolu ile ilgilidir. Tiketici egZitimi kigiyi,
davranis ve degerlerini degigtirici bir disiplindir. Kigi
degigmedikge, kiginin diginda degigsen yasa ve uygulamalarin

fazlaca bir Onemi yoktur.

- Tiketici egitiminin kapsami, tilketicilerin beg te-
mel hakkinin tanitilmasi ve benimsetilmesi geklinde olmali-
dir. Bunun yanisira mal ve hizmet arzinin niteligi hakkinda-

ki bilgilendirme de temel amag¢ olmalidar.

- Tiikketici egitimi denildifinde, toplumdaki her mes-
lekten kiginin "tilketici" olmasindan hareketle, egitimin ba-
sarali olabilmesi ig¢in tilketici egitiminde hedef alinacak

kitleler sunlar olmalidir:

- Ticari ve sinai kesim (lireticiler, imalatg¢ilar, sa-

ticilar, aracilar, ithalatg¢ilar, ihracatgilar),
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- Aileler.

- Kar amaci glitmeyen kigi, kurum ve kuruluglar (mes-
leki kuruluglar, ig¢i sendikalari, igveren sendika-
lari, g¢egitli dernek ve birlikler, tiiketiciyi koru-
yucu kamu ve 0zel Orglitler, kamu kuruluglari, kadin

dernekleri vb.).

- Tiketici egitim ve oZretimini saglayacak kisilerin,

6gretmenlerin ve tiiketici liderlerinin egitimi.

- Tiketici egitimi ig¢in egitim merkezleri olusturulma-
lidar, Tilketicilerin egitilmesinde tilketici Orgilitlerinin ya-
nisira, egitimi gergeklegtirecek gruplar arasina Devlet, TSE,
Milli Prodiiktive Merkezi, Universiteler, Meslek Okullara,

Sendikalar, TRT, Basin ve Kadin Dernekleri de alinmalidir.

- Olugturulacak egitim merkezleri ig¢in, uzman kadro
saglanmalil, dilbilir uzman elemanlarla Topluluk iliskileri

stirekli tutulmalidair.

- Milli Egitim Bakanliga blinyesindeki miifredat yeni-
den ele alinarak, egitimin temel tagi olan ilk ve orta ogre-
timde, tiiketicinin korunmasi konusu ders programlarina dahil
edilmelidir. Ayraca Universitelerde tilketicinin korunmasiyla
ilgili Yiksek Lisans ve Doktora derslerine yer verilerek, ko-

nunun bilimsel c¢aligmalara ag¢ik tutulmasi gerekir.

- Tiiketicilerin egitilmesinde, basin yayin organlari-

nin Onemi gozoninde tutularak, olusturulacak birimlerle koor-
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dinasyonu saglanmali, zirve toplantilarinda basina da yer
verilmelidir. Basinin kamuoyu yaratmadaki giici dikkate ala-
narak tiilketici egZitimi konusundaki ¢aligmalari Komisyon de-

netiminde tegvik edilmelidir,

- Televizyonun kitle iletigim araglari arasinda en et-
kili ©zelligi olmasindan hareketle, kisa metrajli egitim prog-
ramlarina yer verilerek, tiketicilerin sorunlarini ¢Gzme yon-
temleri ile ihtiyag¢lara halinde bagvurabilecekleri mercilerin
tanitilmasi, egitimin yanisira Orglitlerin taninma dereceleri-
ni de arttiracaktir. Ayrica, konuyla ilgili zaman zaman agik
oturumlar diizenlenmesi konunun gilincel kalmasina olanak sagla-

yacaktir.
EKONOMIK ONLEMLER:

~ Ekonomik onlemler paketi ig¢inde Oncelikli siraya,
rekabeti dlizenleyici onlemler olugturmaktadir. Rekabet orta-
minda trdst, kartel vb., birlegmelerin Onlenmesi, tiiketicinin
bu gli¢gli birlesmeler kargisinda zayif taraf kalmasini dnleye-

cektir.

- Antitrost yasasi ile biliyllk igletmelerin tekellegme-
si Onlenmeli, vergi kaydi dahi olmayan kiicik birimler piya-
sadan uzaklagtirilarak, bluylk igletmelerin rahatlikla denet-

lenmesi saglanmaladar.

- Tirk-yabanci girket evlenmelerinin oniline gegilerek

Tirk sanayiinin gerilemesi Onlenmelidir. Yerli sanayiye ya-
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pilacak destekle, yerli sanayinin yabanci sanayi ile rekabet
glicii arttarilmali, boylelikle tilketicinin korunmasi dolayla

yonden saglanmalidir.,

- Urlintin fiyat sorumlulugunun Ureticiye ait olmasa
goriliglinden hareketle, tilketiciler kargisinda igletmeler hak-
kindaki olumsuz dliglinceler bertaraf edilecektir. Etiketlerin
bilgi verici olmasi lireticinin sorumlulugunda tutulmali ve

tiketicinin bilgilendirilmesi saglanmaladir,

- Mal standardizasyonunun benimsenmesi ve CEN ve
CENELEC ile olugturulacak silireli baglantilar, ithalat ve ih-
racat kurallarini etkileyecek, dolayisiyla tiiketicinin korun-

masina yardimci olacaktar.

- Dagitim kanallarinin modernlegtirilmesi, bliyik ©1-
¢ekli siipermarket ve perakendecilerin olugturulmasi, Avrupa .
pazarinda faaliyet gostermeleri agisindan, uyumlastirms prog-

raminda ele alinacak diger bir konudur.
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ULUSLARARASI TUKETICI BIRLIKLERI ORGUTU (IOCU)'NUN 2000'Li
YILLARA YONELIK BASLICA FAALIYET XKONULARI

- BM tiliketiciyi koruma ilkelerinin tiim lilkelerde tam
olarak uygulanmasi ve BM'de bununla ilgili bir birim kurul-

masi,

- BM tarafindan ¢ok uluslu veya uluslariistii girketle-
rin tutum ve davraniglarayla ilgili bir hukuki diizenlemenin

kabuli ve buna tam olarak uyulmasi,

- Ozellikle fakir ve diisiik gelirli tilketiciler bagta
olmak tzere tum tiketicilerin temel gereksinmelerinin gide-

rilmesi,
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- Tehlikeli iriinlerin ticaretini yasaklayan ve ulus-
lararasi ticarette ¢ifte standartlari ortadan kaldiran ulu-

sal ve uluslararasi yasalarin ¢ikarilmasa,

- Yerel halkin ve cgaliganlarin tam bilgilendirilmesi
de dahil olmak lizere potansiyel olarak tehlikeli endiistriyel
ve tarimsal tesislerin siire¢ ve uygulamalarin konumu ve faa-

liyetleriyle ilgili ciddi uluslararasi ilkeler saptanmasi,

- Insanlarain giivenli ve besleyici gida gereksinmele-
rinin karsilanmasina yonelik ulusal ve uluslararasi gida po-

litikalarinin tesviki,

- Yeni bilgi teknolojisiyle ilgili olarak tiketicile-

rin korunmasini kolaylagtiracak politikalarin uygulanmasi,

- IO0CU'nun deneyim, orgit ve tesislerinden yararlana-
rak ozellikle 3, Diinya iilkeleri ig¢in test ve aragtirmalar ya-

pillmasi,

- Tiketiciler lizerinde olumsuz etkiler yaratan ticari
engellerin azaltilarak ortadan kaldirilmasa vé i¢inde tlketi-
cilerin de temsil edildigi ulusal organlar kurarak mevcut ve
onerilen ticari kontrollerin maliyet-fayda analizlerinin ya-

pilmasi,

- Tekellerin tiketicilere daha duyarla hizmet vermele-

rinin saglanmasi.
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DUNYA'DA ULUSAL VE ULUSIARARASI TUKETIGCT BIRLIK VEYA ORGUTILERT

1- ULUSAL TUKETICI BIRLIK VEYA ORCGUTLERT

~ Tiketici Aragtirmalari Orgiitii (ABRD)
- Birlegik Amerika Tiikketiciler Birligi
- Ingiltere Tikketiciler Birligi

-~ Hollanda Tilketiciler Birligi

- Fransa Tiliketiciler Federal Birligi

- Italya Tiketiciler Milli Birligi

- Belgika Tiiketiciler Birligi

- Isvigre Tiiketiciler Birligi

- Avusturya Tiiketiciler Enformasyon Orgiitii
~ Luksemburg Tiketiciler Birligi

- Irlanda Tiiketiciler Birligi

- Izlanda Tiiketiciler Birligi

- Portekiz Tiketiciler Birligi

- Avustralya Tiketiciler Birligi

- Yeni Zelanda Tiketiciler Enstitiisii

- Israil Tiketiciler Birligi

~ Japon Tiiketiciler Birligi

-~ Pilipinler Tiliketiciler Birligi

~ Hindistan Tiketici Birlikleri

- Tayvan Tiketiciler Birligi
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Gliney Kore Tiiketiciler Birligi

Singapur Tiiketiciler Birligi

Guyana Tilketiciler Birligi

Endonezya Tilketici Orglitii

Siri Lanka Tiketiciler Birligi

Tayland Tiiketiciler Birligi

Kenya Tilketiciler Orglitii

Kanada Tiketiciler Birligi

Jamaika Tiiketiciler Milli Birligi
Trinidad ve Tobago Tikketiciler Birligi
Ingiltere Mahalli ve Tilkketici Gruplari ve Tiiketici Grupla-
ri Milli Pederasyonu |

Amerika Tiketici Federasyonu

Avustralya Tilketici Orglitleri Federasyonu
Alman Tiiketici Orglitleri

Alman Tiketici Orgilitleri Milli Birligi
Alman Tiketici Sikayetleri Milli Orgiitii
Malezya Tiketici Birlikleri Federasyonu
Filipinler Tiiketici Gruplari Federasyonu
Gliney Afrika Tiketiciler Milli Birligi

- Ispanya Tiiketiciler Birlikleri Milli Federasyonu
Venezuella Tiiketiciler Enstitiisi
Ingiltere Vatandag Danisma Biirolari
Alman Tuketici Mallari Test Vakfa
Hollanda Mukayesell Testleme Vakfa

Avrupa Mukayeseli Testleme Birligi
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Ingiltere Tilketici Isleri Enstitilsi

Ingiltere Kamu Cikari Aragtirma Merkezi

Japon Otomobil Tiiketicileri Birligi

Tsrail Igcgi Orgiitleri Merkezi Tilketiciler Otoritesi
isvigre Iggiler ve Tiiketiciler Eylem Toplulugu
Tiketici Cikarlari Amerikan Konseyi

Belgika Tiiketici Enformasyonu ve Korunmasi Kadinlar Birligi
Hindistan Ev Kadinlari Tiiketici Orgliti

irlanda Ev Kadinlari Birligi

Japon Ev Kadinlari Birligi

Kore Kadinlar Birligi

Siri Lanka Ev Kadinlari Birligi

Tayland Kadainlar Milli Konseyi Tiliketici Igleri Projesi
Trinidat ve Tobago Ev Kadinlari Birligi

Fransa Alle Birlikleri Milli Federasyonu

Hollanda Ev Kadinlari Dernegi Ev Ekonomisi Enformasyon
Enstitisi

Isvigre Ev Ekonomisi Enstitisii

Alman Ev Ekonomisi Enstitiisii

Isve¢ Tilketici Aragtirmalari Devlet Enstitiisii
Danimarka Devlet Ev Ekonomisi Konseyi

Danimarka Ev Kadinlarai Orglitleri

Ingiltere Ev Kadinlari Trosti
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2- TUKETICIYI KORUYAN DEVLET ORGUTLERI

~ Isveg Tiketici Isleri Bakanlifi

- Norveg¢ Tilketici Isleri Bakanlifa

- Kanada Tiiketici ve Korporasyon Isleri BakanliZy
- Ingiltere Fiyatlar ve Tilkketicinin Korunmasi Bakanligai
- A.B.D. Federal Ticaret Komisyonu

- A.B.D. Gida ve Ilag Yonetimi

- Finlandiya Ticaret ve Tiikketici Gikarlari Milli Kurulu
~ Isveg Tiiketici Politikalara Milli Kurulu

- Isve¢ Ombudsmanliklar Sistemi

- Danimarka Tiiketici Ombudsmani

- Norveg Tuketici Ombudsmani ve Pazar Konseyi

- Hollanda Tiiketici Igleri Komitesi

- Fransa Tiketiciler Milli Komitesi

- Isvigre Tiiketiciler Federal Komitesi

- Belgika Tiiketici Konseyi

~ Liksemburg Tiuketici Konseyi

- Finlandiya Tiiketici Konseyi

~ Kanada Tiketici Konseyi

-~ Norvec¢ Tiketici Konseyi

~ Avustralya Tiiketici Bilro ve Konseyleri

~ Israil Tiiketici Konseyi

- Hindistan Tiiketici Konseyi

~ Hong Kong Tiketici Konseyi

- Gliney Afrika Tiketici Koordinasyon Konseyi
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Danimarka Tilketiciler Konseyi

Ingiliz Standartlar Kurumu Tikketici Uniteleri

Alman Standartlar Enstitiisii Tiketici Konseyi

Finlandiya Standartlar Birligi Tiiketici Igleri Komitesi
Danimarka Standartlar Birligi Tiketici Sorunlari Teknik
Dairesi

Hollanda Standartlar Enstitiisii Tiiketici Igleri Komitesi
Fransa Standartlar Orglitii Tiiketici Igleri Unitesi

Irlanda Sinai Aragstirma ve Standartlar Enstitiisii Tilketici
Sikayetleri Seksiyonu

Kanada Standartlar Birligi Tiiketici Istigara Paneli
Amerikan Milli Standartlar Enstitiisii Tiketici Konseyi
Malezya Standartlar ve Sinai Aragtirma Enstitilisii Halkla
Iliskiler Unitesi

Jamaika Standartlara Biirosu Tilketici Isleri Unitesi

Tiirk Standartlari Enstitiisii Tiiketicinin Korunmasi Miudirli-

gl ve diger Birimleri
- ULUSLARARASI TUKETICI ORGUTLERI

Karaipler Tiiketiciler Birligi (CCU)

Tiiketici Birlikleri Avrupa Biirosu (BEUC)

Birlesmis Milletler Gida ve Tarim Tegkilata (FAOQ)
Avrupa Konseyi Tuketici Galigma Gruplara

Nordik Bakanlar Konseyi Tiiketici Komitesi

OECD Tiikketici Politikasai Komitesi

Avrupa Toplulugu Gevre ve Tilketicinin Korunmasi Servisi

Uluslararasi Standardizasyon Orgiiti (ISO)
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) TOKETIC! DANISMA VE $|KAYET BURGLAR_i
| SIKAYET BILDIRIM FORMU |

| , (BK -4-)
1 — Sikfyette bulunan kiginin :

— Adi ve Soyadi : ceeeevnnnenes e tvrenniraeseensinoeres oens eerererrieraneraetans veenees : ...............................
-— Sendika/Kooperatifi
— Tel. No. : ..... vrereereaans

2 — Sikiyet olunan malm_:.

— Cinsi @ ...

—— MArKSI (VAFSA] © voveerererreieireeivimiernruesrssssmsnssarenecesienntonsns .
-~ Ambala} Il © ccocivrriiirniiiiniicmne. cvasrrecaens ettt st e et e et e

— Fatura/Satis Belgesi NO & coimivveiiiic e,
{Ornegi eklenecek) -

C— AN tarih T

— Alndidr yor {Sahict ASi) : coviireiiiniir e
— Garanti Belgesi olup olmadifl 1 cvcvviiiii i L
— Biliniyorsa Greticisl © «eeeovvererrcreseenraorees

3 — Sikéyetin Konusu :

{Ayrintih olarak yazilacak)

...................................................................................................................................

L O T L L L T S T T TN

D T LT T A L L L L L TR R D L R L T R R A L LR

.........................................................................................................................................

5 — Satici/imalatgr kurulus ile temasa gegtiniz mi, sonug ne oldu?

svsseseTeorsveratensebavases e

§ — Akraba, arkadag ve komsularnr}xinn da ayni mar/mafkaya fligkin sikayetleri var mi, ya da oldu mu?

Bagvuru tarihi . Tuareresreanersoiasennestesnentanas

Sikdyetcinin imzast @ ...l et aees

€ k1 er:— Maln alinds belgesi éi’negl.
— Malin numunesi {varss)




TABLO-1 AT'DE TUKETICI HAKLARININ ONEMI (%8)

Cok Onem i Az Oriemli Bilmiyor/
Oneml Onem1i Degil Cevap
Uve ULKELER Yermeyen  Toplam

o7 31 7 2 3 100
30 49 ) 3 12 100
51 0 10 4 Z 00
Almanva 41 37 7 4 & TG0
Belcika 46 27 10 4 13 160
Hollanda 29 27 12 7 15 100
Ingiitere 47 35 & S ) 100
Franss 5 28 13 ) 4 00
Danimarks 43 31 7 £ 12 160
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TABLO-3 AT'DE BIR YEYA DAHA FAZLA TUKETICI DERNEK
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iCILERCE TANINMASI

UTLERININ TUKET

TABLO-4 AT'DE TUKETICi ORG
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TABLG-5 AT'DE ORGANLARIN YAYINI ADIKLARI SONUCLARIN GUYENILIRLIGINE INANMA ()

Evat Havir Bilmiyor/ Topiam
Anketten
Haberi yok
Almanya o559 5 36 100
Hollands 57 4 39 100
Uanimarka 56 zZ 42 100
47 z o 106
43 4 53 100
45 3 e 100

RN
[y
[}
(o)

OO O D
o)

S0 8 62 100G
2Z 20 58 100

TORY
T AL

K

-

L9

<n
1
[
<



TABLO-6

INGILTERE'DE TUKETICILERIN TEMAS KONUSUNDAK| TERCIHLER]
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TABLO-7 INGIIL TERE'DE TUKETICI SIKAYETLERI (1974-1975)

MALLAR SIKAYET SAYISI
Ev egyalam 74.239
G1da ve icki 42.974
Motoriu vasita ve pargalars 41,628
Dokuma ve givecek 38.494
Mobilya ve dosemelik 37.001
Ayakkab 21.992
Yakit » 5.547
Oyuncak ve spor malzemesi ©.571
-Tuvalet gerewem(oapu.; ¥5) 2132
Diger {iketici mallem 46,248
3192786

HIZMETLER

senel hizmetler 15.369
Kamu iktisadi hizmetleri ve transport iL.62¢
Evvearsa 1.208
ingeat 8.522
Mesleki hizmetler 6615
Tamirat(elekirikli ev cihazleri-radyo TY harig) 5.852
Motorlu arag tamiri 5.842
Temizleme 5.259
Tatitler 4987
Edlence vs. 4.210
Tuketici kredileri 1.253
{ze] satislar 1.012
Diger tamir ve hizmet 12,761
TOPLAM 433.742



TABLO-8 TUKETICI 6070YLE TUKETICININ KORUNMASI (8)

YARG) CUMLELERI

1- Ureticiler, bugiin tiiketici sikayetleri il sskiden oldugundar fazla ilgilenmektedirler.

2- Tuketiciler satin aldiklary mallarda herhangi bir problemile
kargilastiklarinda, genelde bu mallar degistirmeleri oldukga kolaydir.,

3~ Coqu isletmeler, tlketici gikayetlerini giderebilmek igin

oldukga fazla gaba gostermektedirier.

4- Taketici giizliyle bakildiginda, Greticilerin tiketici sikayetierini

dinleme ve gikayet sebeplerini artadan kaldirmada izledikleriyol yvetersizdir.
S- Tiketici korunmast: isletmelerin faaliyet ve politikalarim
degistirmelerinde Gnem1i bir faktdr olmamistir.

ZIT YARG! CUMLELERI
6- Isletmelerin faaliyet ve politikalarim degistirmelerinde tiketicilerinde en
azindan seslerini duyurabilecekleri dlglide katkilart almahdir.

7-Tiiketicinin korunmast sadece devietce gikarilacak yasalardan beklenilmemelidir.

&~ Gerektiginde tlketicilerin sikayetlerini iletebilecekleri

tikelici orgutlerine ihtiyag vardir,

9~ |sletmeler tarafindan tiketicilerin istismar edilmest,

sam ldigindan daha fazla dikkati gerektirir bir konudur,

10-Tiketiciler satin aldiklary malla 119111 sikayvetierini, mali dedistirebilme
seklinde gideremivoriarsa, malt dreten firmaya stkayette bulunmahdirlar.
11~ Tuketici istismarim tnlemek agisindan satin ahinacak malla i1gili
hogsnutsuziuk, firma tarafindan giderilemediginde o marka

maldan almamak veya malin ahndith 11gili madazaya bir daha gitmemek gerekir.

Yargr Comlelerine Katilma Derecesi
Kesinlikle Ayni
aym fikir.  fikir.

13.4

12.4

kasinlikle 2it

Fikirdeyim

0.3
1.4

0.3

0.3

44.2

fikir.

2.1
5.9

Kararsizim

4.1

17.9

21.3

10.0

23.1

Kararsizim

3.1

7

[

LO.7

n

10.7

it
fikir.

24.2

1.4

37.6

N
(o3}

13.8

Ayni
fikir.

50.4
44.2

44.8

48.9

48.9

Kesinlikle

zit fikir. -

4.1

1.3

Kesinlikle
aym fikir,

42.4
43.8

34.6
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TABLO-10 ITO'DA TUKETICI SIKAYETLERI

KAYET KONUSU MALLAR
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NAN SONUCLAR

TABLO-11 iTO'DA TUKETICi SIKAYETLERIYLE TL6ILI ALl
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Erkek gizme
Bayan ayakkabi
Erkek ayakkab
Cocuk avekkabi
Pardlse

Deri mont

GENEL TOPLAM
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