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OZET

Giintimiizde tiretim teknolojilerinin gelismesi, liretimin gesitlenmesi, yeni pazarlara olan ihtiyaci ortaya
cikartirken; bunlar karsisinda savunmasiz kalan tiiketicinin korunmasini da giindeme getirmektedir. Tiiketicinin
korunmasi ise ancak, tiiketiciyi korumaya yonelik kurumlarin olusturulmasi, yasalarmn yapilmasi, sivil
orgiitlenmelerin tesvik edilmesi ve bunlarin bilgilendirici, egitici ve orgiitleyici nitelikteki halkla iligkiler

faaliyetleri ile miimkiin olabilmektedir.

Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Miidiirliigii’niin tiiketicileri
korumaya yonelik yapmis oldugu halkla iligkiler faaliyetlerinin ele alinip incelendigi bu g¢alisma, tiiketicinin
korunmasinda halkla iligkilerin 6nemini ortaya koymayi amaglarken, literatiir taramasi ve Ornek kurum
incelemesi yontemini kullanmaktadir. Calismayla, tiiketicinin bilinglendirilmesinde, egitilmesinde, kisacasi

korunmasinda halkla iliskilerin etkili oldugu sonucuna ulasilmustir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici, tiiketicinin bilgilendirilmesi, tiiketicinin korunmasi, halkla iliskiler, halkla iligkiler

faaliyetleri

PUBLIC RELATIONS ACTIVITIES OF CONSUMER PROTECTION: GENERAL
DIRECTORETE OF CONSUMER PROTECTION AND COMPETITION

ABSTRACT

While the rapid development of production technology and diversification of production nowadays are
exposing the need of new markets, this case brings the protection of the vulnerable consumers on the agenda at
the same time. Whereas the protection of consumers can be possible on condition of setting up the consumer-
protecting institutions by passing the essencial laws in the parliament, reinforcing the establisment of non-
governmental organisations and their informative, educative and organising efforts in the context of public

relations.

This academic work, which deals with the public relations activities carried out by General Directorate
of Protection of Consumers and Competition within the Ministry of Industry and Trade for the purpose of
protecting the consumers aims to bring the important role of public relations in protection of consumers to light.

It uses the method of literature scanning and examining a sample institution.
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Finally, the work introduces the result that the possible role of public relations in making the people

more conscious of their rights by informing and educating them shouldn’t be ignored.

Keywords: The consumer, informing the consumer, protection of the consumer, public relations, activities of

public relations
GIRiS

Gilinlimiizde tiiketicinin korunmasi toplumun her kesimini ilgilendiren, etkileyen
hi¢ kimsenin kayitsiz kalamayacagi bir husustur. Bu nedenle hem devlet eliyle hem de
sivil toplum kuruluglant aracihigiyla giivence altina alimmaya calisilmaktadir.
Anayasamizin 172. maddesinde yer alan “Devlet tiiketicileri koruyucu ve aydmlatict
tedbirler alir, tiiketicilerin kendilerini koruyucu girisimleri tesvik eder” hiikmiiyle
tiiketicinin korunmas1 devlet giivencesine almmustir. Ciinkii tiiketicinin korunmasi
tilkenin verimliligi, tiretim ve rekabet giiciinii etkileyen bir konudur. Bu anlamda tiiketici
bilincinin gelistirilmesi, tiiketicinin aydinlatilmast ve egitilmesi, saglik ve giivenliginin
korunmasi, mal ve hizmet aliminda aldatilmamasi yani genel anlamiyla tiiketicinin

korunmasi gibi konular olduk¢a 6nem kazanmaktadir.

Ulkemizde tiiketiciyi korumaya yonelik faaliyetler genelde devletin ilgili
kurumlar tarafindan yerine getirilmekle beraber son zamanlarda tiiketici orgiitleri ve 6zel
sektor kuruluglan tarafindan da yapilir duruma gelmistir. Bu ¢alismada 6zellikle devlet
tarafindan yapilan tiiketiciyi korumaya yonelik faaliyetler iizerinde durularak, ilgili
kurumlarin tiiketiciyi korumaya yonelik halkla iliskiler faaliyetleri gozden gecirilmeye

calisilacaktir.

Halkla iligkiler, kisi veya kurulusun amaglarini gergeklestirmesine yardim
eden, onem sirast kimi zaman tiiketici, kimi zaman dagitimci ve ¢alisanlar olan,
kurulusun yapisina gore degiskenlik gosteren hedef kitlelerle gergeklestirilen
stratejik iletisim yonetimi (Peltekoglu, 2004: 6) olarak tanimlanmaktadir. Bu
tanimlamadan yola ¢ikarak halkla iligkilerde tiiketici her zaman o6nemlidir ve
tilketiciye yonelik halkla iligkiler ¢aligmalari yapilmak zorundadir sonucu ortaya
cikmaktadir.

Halkla iliskiler, 6zel veya kamu kuruluslarinin faydali ¢alismalar yapmasi
yaninda, bu konuda yaptig1 ¢alismalarin duyurulmasi faaliyetlerini de kapsamaktadir.

Bu faaliyetler halkla iligkiler araglari ile hedef Kkitleye iletilmektedir. Kitle
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haberlesme araglar1 denen televizyon, radyo, sinema, gazete, dergi, broslir, sergi,

bulten vs. bunlardan en 6nemlileridir.

Halkla iligkiler faaliyetleri ile iletisim kurulan halk, cesitli konularda oldugu gibi
tilketicinin korunmasi hakkinda da bilgilendirilmektedir. Bu nedenle c¢aligmamizda

tiiketicinin korunmasina yonelik halkla iligkiler faaliyetleri ele alinip incelenmektedir.

Calisma, tiiketiciyi korumaya yonelik halkla iliskiler faaliyetleri ile
smirlandirilmugtir.  Calismada, yontem olarak literatiir taramasi ve Ornek kurum
incelemesi  yontemi  kullanilmaktadir. Calismanin  amaci, tiiketici  bilincinin
yerlestirilebilmesi i¢in tiiketicilerin bilgilendirilmesi, egitilmesi ve Orgiitlenmelerini
tesvik edici dnlemlerin alinmasinda ilgili kuruluslarin halkla iligkiler faaliyetlerinden
yararlanip yararlanmadigini ortaya koymaktir. Bu amagla birinci boliimde tiiketici ve
tiiketicinin korunmasina yonelik bilgiler verilirken; ikinci boliimde, halkla iligkiler
faaliyetleri ele alinmus; {i¢lincii bolimde tiiketiciyi korumaya yonelik halkla iliskiler
faaliyetlerinin neler oldugu hakkinda bilgiler verilmektedir. Son bdliimde ise, Sanayi ve
Ticaret Bakanligi, Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Midiirliigiiniin 1995-2009
yillar1 arasindaki tiiketiciyi korumaya yonelik halkla iligkiler faaliyetleri ele alinarak,

incelenmektedir.

Caligma tiiketicinin korunmasina yonelik halkla iliskiler faaliyetlerini ele alan bu

alandaki ilk caligmalardan olmasi nedeniyle 6nemlilik arz etmektedir.
1. Tiiketicinin Tanimi ve Ozellikleri

Tiiketici, Tiketicinin Korunmas1t Hakkinda Kanun’un (TKHK) igiincii
maddesinde “bir mal veya hizmeti ticari veya mesleki olmayan amaglarla edinen,
kullanan veya yararlanan gercek veya tiizel kisi” (T.C. Sanayi ve Ticaret Bakanlig

Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Midiirliigii) seklinde tanimlanmaktadir.

Tiiketiciyle ilgili tanimlardan c¢ikartilan ortak sonug, tiiketicinin bir mal veya
hizmeti tiretim igin degil, kisisel veya 6zel amaglarla tiiketen ya da kullanan kisilerden
olugsmasidir; ayrica hem gercek hem de tiizel kisiyi hedeflemesidir. Buda tiiketici
kavraminin unsurlarinin varligini ortaya koymaktadir. Bunlar ii¢ tanedir (Zevkliler ve

Aydogdu, 2004: 80-84), (Baykan, 2005: 43);
- Tiiketici, gercek ya da tiizel kisi olmalidir,
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- Tiiketici, ticari ve mesleki olmayan bir amagla hareket etmis olmalidir,
- Mal veya hizmet, karma amagla satin alinmamis olmalidir.
2. Tiiketicinin Korunmasi

Tiiketicinin korunmasi genel olarak, tiiketim faaliyetini yerine getiren kisi ve
tiizel kisilerin haksiz, aldatic1 ve ayipli mallar karsisinda kanunlarla korunmasini ifade
etmektedir. Tiiketicinin korunmasi ¢gogunlukla, mal ve hizmetlerin iiretici ve saticilarin
karsisinda nispi olarak daha zayif durumda bulunan tiiketicilerin pazardaki gliglerini
artirmay1 amaglayan bir sosyal hareket veya akim olarak gortilmektedir (Avsar, 2001:
3).

Yapilan tanimdan yola ¢ikarak genel bir tanimlamaya varilacak olursa, herhangi
bir hususta kisilerin psikolojik veya reel olarak gereksinim hissederek almis olduklari
mal ve hizmetlerin beklentilerini karsilamamasi durumunda biriken tatminsizliklerine
¢Ozlim, zaran diizeltme ve iade hakki aramalari neticesinde tiiketicilerin orgiitlenme

cabalaridir denilebilir.

Bu tanimlardan sonra tiiketicinin korunmasinin kapsami su sekilde

ozetlenmektedir (DPT Uyum Raporlari, 1995: 5);

- Tiiketiciyi, hileli, giivenilir olmayan, sagliga zararli mallar satin almaktan

korumak,

- Tiiketicinin bir mali satin alirken se¢imini rasyonel sekilde yapabilmesi igin

kendisine gerekli bilgileri saglamak,
- Tiiketicileri birbirine kars1 korumak,

- Tiiketicinin sadece haklar1 degil, ayn1 zamanda sorumluluklar1 oldugu bilincini

yerlestirmek olarak belirlenmistir.

Tiiketicinin korunmasmin ¢esitli amaglar1 bulunmakla birlikte ilk olarak
tiiketicilerin saglk, giivenlik ve ekonomik cikarlarmin korunmas1 hedeflenmekte; Ikinci

olarak ise, kamu yarar1 gozetilmektedir.
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Tiiketicinin korunmasi bu alanda ¢aligma yapan birgok kisiye gore (Zevkliler ve
Aydogdu, 2004: 39-70), (Demir, 2003: 27-36), (Baykan, 2005: 21-23) farkli farkl

nedenlere dayanmakla birlikte ortak nedenlerin varligi goriilmektedir. Bunlar:
- Tiiketicinin 6zel konumu,
- Tanitim, reklam ve pazarlama tekniklerindeki yenilikler,
- Giig dengesizligidir.

2. 1. Tiiketicinin Ozel Konumu

Tiiketici her seyden once tiirlii nedenlerle ekonomik ve hukuksal anlamda
saglikli karar verebilme olanagindan yoksundur. Ekonomik bakimdan giigsiiz olusu,
onu girisimci karsisinda bir dizi garesizliklere diisiiriir. Buna ek olarak serbest piyasa
ortaminda kendisine sunulan mal ve hizmetlerin fiyati, kalitesi, gereklilik ve yararlilik
diizeyleri gibi konulardaki bilgi ve deneyimi karsi tarafla boy olglisemeyecek kadar

sinirlidir (Demir, 2003: 27).
2. 2. Tamtim, Reklam ve Pazarlama Tekniklerindeki Yenilikler

Girisimei firmalar yasadiklart yogun ve amansiz rekabet ortaminda siirekli
olarak firtinlerinin siirimiinii artirmak ve ic¢inde yer aldiklart ilgili serbest piyasada
varliklarini siirdiirebilmek icin reklam, pazarlama ve satis teknikleri gelistirme ¢abasi
icerisine girmektedirler. Ortaya konulan c¢abalar, sonugta c¢esitlilik ve farklilik
gostermekle birlikte, tiiketici kendisine yonelik olarak uygulanan bu reklam ve
pazarlama teknikleri karsisinda ne bireysel ne de orgiitsel boyutta haklarini yeteri kadar
koruyamamaktadir.  Girisimcilerin yogun kampanyalarina maruz kalan tiiketici,
psikolojik bir baski altina alindigindan, mevcut bilgisizlik veya eksik bilgiler nedeniyle
de tiirlii reklam, tanitim ve pazarlama hiinerlerini yeteri kadar algilayamamaktadir

(Biilow’dan aktaran Demir, 2003: 36).
2.3. Gii¢ Dengesizligi

Saticinin kendi faaliyet alaninin uzmani olmasi, gerekli bilgi kaynaklaria
kolayca erisebilmesi, mali giice sahip bulunmasi, tiiketiciye kendi kurallarin1 dikte
etmesine imkan vermektedir. Bu distiinliik tiiketicinin magdur olma riskini daha da

artirmaktadir. Boylece tiiketicilerin sadece kandirilma, dolandirilma, hile vs. gibi gayri
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hukuki davranislara karsi degil, ayn1 zamanda ekonomik giiciin kétiiye kullanilmasina

kars1 da korunmalarinin geregi ortaya ¢ikmustir (Baykan, 2005: 23).
3. Tiiketicinin Korunmasinin Tarihsel Gelisimi

Tiiketicinin korunmasi kavraminin tarihi Babiller, Siimerler, Hititler, Antik
Yunan, Misir ve Roma Imparatorlugu gibi eski medeniyetlere kadar gitmektedir. Ancak
giiniimiizdeki manasma yakin gelismeler Sanayi devrimiyle birlikte yasanmustir.
Buharm sanayide kullanilmasi hem iiretim giiciinii artirmis hem de sosyal gelismelerin
nedeni olmustur. Ekonomide serbest piyasa ekonomisine (liberal ekonomiye) gecis ve

olusan rekabet ortamu tiiketicilerin korunmast fikrinin ortaya atilmasina neden olmustur.

Tiiketiciyi koruyucu ilk 6rgiit ABD’de, 1891 yilinda ¢aligmalarina baglayan halk
tarafindan kurulmus Tiiketici Birligi’dir (Baykan, 2005: 25). Degisip gelisen ekonomik
sartlar, tiikketiciyi koruma tedbirlerinin devlet tarafindan alinmasi ihtiyacini ortaya
cikarmistir. Bu amagcla devlet tarafindan ilk tiiketiciyi koruma faaliyetleri 19. yiizyilin

baslarinda yapilmastir.

Daha sonra 1985 yilinda Uluslararas: Tiiketici Birlikler Orgiitii’niin (IOCU)
Onerisiyle Birlesmis Milletler Genel Kurulunca kabul edilen “Tiiketicinin Korunmasi
flkeleri Rehberi”nde tiiketici haklar1 belirlenmis ve bdylelikle tiiketicinin korunmasi

hareketi evrensel bir nitelik kazanmigtir (DPT Uyum Raporlari, 1995: 4).

Avrupa Toplulugu Bakanlar Konseyi de 1975, 1981 ve 1986 yillarinda (Deryal,
2004: 19), olusturup daha sonra revize ederek son seklini verdigi tiiketici haklarini

kabul etmistir.

Tiiketicinin haklarinin korunmasimin Tiirkiye’deki tarihi ise, bir¢ok eski
uygulamaya dayanmakla birlikte bilinen uygulamalarin en Onemlileri “Ahilik” ve
“Lonca” teskilatlaridir (Atasoy, Taskin ve Acar, 2000: 10) (Altin, 1996: 13)
(Ozerkmen, 2004: 68). Bunlardan sonra Diinya tarihinin bilinen en eski tiiketici ve
standart yasasi, II. Beyazit Han tarafindan 1502 yilinda Bursa’da yaymlanan “Bursa
Kanunnamesi” dir ki, bu Kanunname Tiirk tarihinin de en eski tiiketici haklarim
icermektedir (Tiketiciler Birligi, 1997: 3).

Cumhuriyet donemine gelindiginde ise, ilk olarak 1970 yilinda Tiirk Standartlari

Enstitiisiince diizenlenen bir seminerde konu ele alinmistir. Yine bu yillarda Ticaret
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Bakanligi’nda tiiketicinin korunmasi ile ilgili bir daire kurulmus, ancak 1974 yilinda
kadro yetersizligi nedeniyle kapatilmistir. Yine Ticaret Bakanliginca 1978 yilinda
hazirlanan “I¢ ve Dis Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun” ile 1980 yilinda
hazirlanan “Ticarette Diirtistliigiin Korunmast Hakkinda Kanun” tasarilariin bazi

boliimleri tiiketicinin korunmasina ayrilmistir (Yiksel, 1996: 46-47).

1992 yilindan sonra ilk kez hem tiiketicilerin hem de rekabetin korunmasi
birlikte ele almarak 7 Aralik 1994 tarihinde “4054 Sayili Rekabetin Korunmasi
Hakkinda Kanun” ve 23 Subat 1995 tarihinde de “Tiiketicinin Korunmas:1 Hakkinda
Kanun” ¢ikarilmistir. Bu gelismelerin yaninda Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 biinyesinde,
1993 yilinda Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasit Genel Midiirliigii’niin kurulmast ile
bu alanda yapilan ¢aligsmalarin tek bir elden yiiriitiilmesi suretiyle tiiketicinin korunmasi

alaninda daha hizli adimlar atilmistir (Babaoglan, 2005: 28-29).

Tiirkiye’de tiiketicinin korunmasina yonelik bazi 6zel ve resmi kuruluslar
olusmustur. Bunlar tiiketici orgiitleri ve kamu kuruluslar1 seklinde anilmaktadir.
Tiiketici Orgiitleri, tiiketiciler tarafindan kurulmus bagimsiz ve dzgiir hareket eden,
temel amaglar1 tiiketicinin korunmasi ve egitimi olan sivil toplum kuruluslaridir (Nazik,
2008: 73). Finansal yonden disa bagimli olmayan tiiketici orgiitleri, tiiketici adina bir
baski unsuru olarak faaliyet gosterirler ve piyasadaki mallar hakkinda iiyelerini
aydinlatirlar, egitirler ve bilinglendirirler (Deryal, 2004: 127). Tiiketici Orgiitleri
orgiitlenme modelleri itibariyle Tiketici Dernekleri (Gokalp, 2004: 361), Tiiketim
Kooperatifleri ve Vakiflar seklinde farkliliklar gosterebilmektedirler (Hayta, 2007: 15).

Tiiketicinin korunmasina yonelik kurulmus olan resmi kuruluslarin basinda ise,
Sanayi ve Ticaret Bakanligi gelmektedir. Ondan baska Sanayi ve Ticaret
Bakanligi’na bagl “Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Miidiirliigii” (Aydos,
2009;13-15); “Olgiiler ve Standartlar Genel Miidiirliigii”, “Sanayi Genel
Miidiirliigii”, “Teskilatlandirma Genel Miidiirliigii” ve “I¢ Ticaret Genel Miidiirliigii”
gibi birimler ile TSE, TURKAK, KOSGEP gibi kuruluslar bulunmaktadir (Baykan,
2005: 58).
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4. Halkla iliskiler

Halkla iligkiler, tarihin ¢ok eski donemlerine kadar uzanan bir ge¢cmise
sahiptir (Peltekoglu, 2004: 66). Eskilerden gilinlimiize dogru gelindikge halkla
iliskiler uygulamalarinin gelisiminin belirli evrelerden gegtigi goriilmektedir. Bu
evrelerin icinde en cok dikkat ¢ekenler kuskusuz Yirminci yiizyillda ve 6zellikle
Amerika Birlesik Devletlerinde ortaya ¢ikan gelismeler ve degisikliklerdir (Kazanci,
1982: 3). 1929 yilinda ABD’de yasanan ekonomik kriz bunlarin en belirgin olanidir.
Bu krizle halkla iliskilere olan ihtiyag gozler oniine serilmistir (Bigakci, 1998: 124).
II. Diinya Savasi bir diger belirleyicidir. II. Diinya Savasindan sonra halkla iligkiler
ABD bagta olmak iizere Avrupa ve Kanada da yayginlasmistir (Sabuncuoglu, 2008:
10-11).

65 uzmanin yapmis oldugu ortak bir tanimlamaya gore halkla iligkiler, "bir
isletme ile hedef kitle arasinda karsilikli iletisimi, anlayis1 olusturmaya ve
stirdiirmeye yardimci olan ayricalikli bir yonetim gorevidir" (Peltekoglu, 2004: 2).
Yapmis oldugu bu gorev esnasinda ise, kullanmis oldugu bir takim araglar1 vardir.
Bunlar; Basili ve Yazili Araglar, Sozlii Araclar, Gorsel — Isitsel Aracglar ve
Organizasyon Faaliyetler (Asna, 1993: 116), (Budak ve Budak, 1998: 169), (Tortop,
1993: 62), (Gegikli, 2008: 104-105), (Giirgen, 1994: 59), (Asna, 2006: 147),
(Kalender, 2005: 107), (igel, 1998: 407), (Gates, 1999: 138), (Giircan, 1999: 40-41),
(Kazanci, 1999: 274), (Bakan, 2005: 130), (Biyiikbaykal, 1999: 427), (Aktas, 2008:
230).

5. Tiiketicinin Korunmasi ve Halkla iliskiler

Halkla iligkilerde 6nemli olan, ¢cevreye dogru bilgiler aktarmaktir. Tiiketicinin
korunmasi konusunda da kamu ve 6zel kuruluslar ¢evreye ve tiiketicilere dogru
bilgiler aktarmayi gorev kabul etmektedirler. Bu sayede dogru bilinglenmenin
saglanmas1 amaglanmaktadir. Halkla iligkilerin bir tanima ve tanitma sanati oldugu
bilinmektedir. Daha dogrusu halkla iliskiler Once tanima sonra tanitmaya
dayanmaktadir (Sabuncuoglu, 2008: 13-14). Bu agidan bakildiginda tiiketicinin
korunmasindaki siirecin tersten isledigi goriilmektedir. Oncelikle tiiketici kuruluslart

tiiketicileri, tiiketici haklar1 cergevesinde korumada; magduriyetleri halinde ne
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yapmalari, nerelere ne sekilde miiracaat etmeleri konusunda bilgilendirme amaglh
tanitimlar yapmaktadir. Daha sonra tanima asamasinda ise, kuruluslar hedef kitleyi
tanima c¢alismalarina yonelerek, tiiketicilerin istek ve sikayetlerini 6grenirler. Bunu da
Danisma, Basini Izleme, Yonetici ile Halkin Yiiz Yiize Iliskisi ve Katilma

yontemlerinden yararlanarak yerine getirirler (Kazanci, 1982: 67-76).

Tiiketiciyi korumaya yonelik faaliyetlerde bulunan kuruluslar genellikle kar
amac1 giitmeyen ve kamu hizmeti sunan kamu kuruluslaridir ve halka hizmet amaciyla
kurulmuslardir. Bunlar halkla beraber hareket etmeleri durumunda basarili
olabilmektedirler. Tiiketicinin korunmasinda da ilgili kuruluslar, tanitma gorevleri
nedeniyle ilgili yasa ve yonetmelikleri tiiketicilere tanitarak onlarm, daha iyi bir yagam
diizeyine ulagmalarmin gergeklesecegi yoniinde hizmet vermektedirler. Bu tanitma
asamasinda kuruluglarin halkla iligkiler birimlerinin kullandig1 tanitma islevleri
Yonlendirme, Yonetsel Formalitelerin Ag¢iklanmasi, Yonetsel Dil Sorunu ve Yonetsel

Icreklik seklinde siralanmaktadir (Giirgen, 1993: 29-30).

Tiiketiciyi korumaya yonelik faaliyette bulunan sivil toplum kuruluslar ise,
halkla iligkiler kapsaminda; hiikiimetin tiiketici yararina, {iretici firmalar1 baglayacak
kanunlar yapmas1 icin etkili lobicilik programlari uygularlar. Bu amag¢ igin
cogunlukla duyurum metoduyla, medyalarda yer alarak, tiiketici bilinci konulu
seminerler diizenleyerek, goniillii kisilerin olusturdugu gruplarla okul, fabrika gibi

yerlerde konferanslar verilmektedir.

Tiiketiciyi korumaya yonelik halkla iligkiler faaliyetleri; tiiketicinin
egitilmesi, tiiketicinin bilgilendirilmesi ve tiiketicinin Orgiitlenmesi amaclarin

tasimaktadir (DPT 1995 Uyum Raporu: 33).
6. Tiiketiciyi Korumaya Yoénelik Halkla iliskiler Faaliyetleri

Tiiketiciyi korumaya yonelik halkla iliskiler faaliyetleri tiikketicinin egitimi,
tilketicinin bilgilendirilmesi ve tiiketicinin orgiitlenmesine yonelik faaliyetler olarak

li¢ ana baslik altinda ele alinabilmektedir.
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6.1. Tiiketicinin Egitimine Yonelik Halkla iliskiler Faaliyetleri

Kamusal amagclarla toplumsal beklentiler arasinda bir uyum yaratmak i¢in i¢
ve dis hedef kitlelerle olumlu yonde iliskiler gergeklestirmek zorunda olan halkla
iligkiler, hem kurumun c¢evresini etkileyerek degistirmesini hem de c¢evreden
etkilenerek degismesini amaglamaktadir (Bigakgi, 2003: 96). Bunun igin de egitim

faaliyetlerine yonelirler.

McNeal’e (aktaran Hayta, 2009: 144) gore, tiiketici egitiminin temel amaci
bireylerin se¢imlerini yonlendirmekten ¢ok mevcut alternatiflerden bireyi haberdar
etmek ve amacina en uygun olani se¢mesine yardimci olmaktir. Tiiketici egitimi,
bireylerin ekonomik faaliyetlerini yonlendirme, ihtiyaclarini giderme, kaynaklarini
bilingli kullanma, temel haklarin1 6grenme, pazari etkileme giiciinii hedef alan egitim
ve bilgilendirme yatirmrmidir. Bunun igin tiiketiciyi egitmeye yonelik halkla iligkiler
faaliyetlerinden olan konferanslar, paneller, seminerler, radyo-televizyon programlari

ile reklamlar organize edilmektedir.
6.2. Tiiketicinin Bilgilendirilmesine Yonelik Halkla iliskiler Faaliyetleri

Tiiketicinin bilgilendirilmesi tiiketiciye pazardaki {iriin ve hizmetler ile ilgili
satin alma ve kullanmada yardimci olacak bilgilerin ve ipuglarinin konunun uzman
kisileri tarafindan sunulmasi cabalarin1 ifade etmektedir (McNeal’den aktaran
Babaogul ve Altiok, 2008: 57). Halkin tiim toplumsal, politik ve kiiltiirel olaylardan
dogru, zamaninda ve katilima acik bir bicimde bilgilendirilmesini saglayan halkla
iliskiler (Mengii ve Gorpe, 2007: 4), tiiketicilerin bilgilendirilmesi ¢aligmalarinda bu
amagla yogun sekilde kullanilmaktadir.

Hayta’ya (2006: 244) gore tiiketicinin bilgilendirilmesinde, tiiketicilere satin
aldiklar1 mal ve hizmetlerin niteligi, kalitesi, miktar1 ve fiyat1 hakkinda temel
bilgileri vermek, rekabet halindeki mal ve hizmetler arasindan saglikli bir se¢im
yapabilme imkani1 saglamak, tiiketicilerin bu mal ve hizmetleri giivenle ve kendi
isteklerine uygun olarak kullanabilmelerini ve kendilerine sunulan mal ve
hizmetlerin kullanimindan dogacak zarar nedeniyle tazminat talep etmelerini
saglamak amaclar1 giidiilmektedir. Dolayisiyla tiiketicinin bilgilendirilmesine yonelik

yapilan halkla iligkiler faaliyetleri de tiiketicinin alacagi iiriin ve hizmetler konusunda
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bilgilendirilmesini amaglayan etkinliklerden olusmaktadir. Bunlar reklam filmleri
hazirlamak, yazili ve basili araglar hazirlamak, web sayfalar1 hazirlamak seklinde

yapilmaktadir.
6.3. Tiiketicinin Orgiitlenmesine Yonelik Halkla iligkiler Faaliyetleri

Tiiketicilere gore daha kolay bir araya gelerek orgiitlenebilen iireticilere karsi
demokratik bir baski araci olusturabilmek, iiretici ve tiiketicilerin karsilikli hak ve
cikarlarn arasinda bir denge olusturabilmek, sosyal ve siyasi acidan bir giic
olusturabilmek, kamuoyu olusturarak tiiketici haklarmin genisletilmesini saglamak,
sayica dagmik bireylerden olusan tiiketicileri bir araya getirerek gii¢ birligi yapmak,
bireysel ¢abalarn1 kurumsallastirarak varliklarint  ve seslerini daha kolay
duyurabilmek, hak ve yararlari1 savunmada daha iistiin konuma gelebilmek ve
tilketicilerin kendileriyle ilgili kararlar alan tiim kurum ve kuruluglarda temsil
edilmelerini saglamak amagclarini tastyan tiiketicinin 6rgiitlenmesi (Yiiksel, 1996: 16-

17), gesitli halkla iligkiler faaliyetlerini gerektirmektedir.

Bu faaliyetler, tiiketicinin bilgilendirilmesi ve egitilmesinde oldugu gibi,
yazili araglar yayinlamak, sozli araglar kullanmak, gorsel ve isitsel araglar kullanmak
ile organizasyon faaliyetler (konferans, kongre, panel vb.) tertiplemekten

olusmaktadir.

7. Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Midiirligii ve Halkla iliskiler

Faaliyetleri

Kurulusu 09.09.1993 tarihine dayanan Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi
Genel Mudirliigii tiiketiciyi korumaya yonelik ¢alismalarmi ilk yillarda mevzuat
calismalari, tliketici sikayetlerinin incelenerek sonuglandirilmasi, kalite ile standart
denetimlerine oncelik vererek siirdiirmistir. 1995 yilinda Tiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanunun yiiriirliige girmesiyle birlikte tliketiciyi korumaya yonelik halkla

iliskiler faaliyetlerine baslamistir.

Bu cercevede “175 ALO TUKETICI” hattinin kurulmasi, “Tiiketici Odiilleri”
verilmesi, kurum iginde ve kurum disinda diizenlenen toplantilara, konferanslara,
seminerlere katki ve katilim saglamak, 2004-2005 yilinda “ILGILEN-BILGILEN”

sloganiyla  “Tiketicinin  Bilinglendirilmesi Kampanyasi” ve “Tirkiye nin
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Kapasitesinin ~ Giiclendirilmesi”  projesi gibi halkla iliskiler etkinlikleri

diizenlenmistir.
7.1. Tiiketiciyi Bilgilendirmeye Yonelik “175 ALO TUKETICi” Hattinin Kurulmasi

Halkla iliskilerde kullanilan araglardan birisi olan telefonla goriisme,
karsilikl1 ve aninda konusmaya, bilgilendirmeye firsat veren bir iletisim yontemidir.
Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasit Genel Miidiirliigi halkla iliskilerde kullanilan
sozlii araglardan olan telefonla goriisme islemini “175 ALO TUKETICI” hattin
kurma islemiyle gergeklestirmis bulunmaktadir. Her ilde faaliyet gosteren “175 ALO
TUKETICI” hatt1 tiiketiciyi korumaya y&nelik tiiketicilere bilgi sunmaktadir.
Tiiketiciler sikayetlerini bu hatta bildirerek ¢6ziim yollarii en hizli sekilde

Ogrenebilmektedir.

7.2. Tiiketicinin Bilgilendirilmesi ve Egitilmesi Amacgh Toplantilar, Konferanslar,

Paneller ve Seminerlerin Tertiplenmesi

Bilgi verme, bilgi alma ve degerlendirme amaciyla yapilan sozli halkla
iligkiler faaliyetlerinden olan toplanti, konferans ve seminerler Tiiketici ve Rekabetin

Korunmasi Genel Miidiirliigii tarafindan kullanilan araglardandir.

Hem kurum i¢inde hem de kurum disinda yapilan bilgilendirme toplantilari,
katilanlar arasindaki karsilikli goriis ve diistincelerin agiklandigi, bilgi alis-verisinin
yapildig1 ve en iyi sekilde tanitict bilgilerin sunuldugu ve katilimcilar iizerinde
olumlu etki yapmasi nedeniyle Genel Miidiirliik agisindan olduk¢a Onemli

goriilmektedir.

Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi1 Genel Midirliigi gerek kurum igi
gerekse kurum dis1 toplantilara katilarak, tiiketici mevzuatini ve tiiketicinin kendisini
korumasina yonelik bilgilendirmelerde bulunmaktadir. Bu kapsamda diizenlemis

oldugu etkinliklerden bazilar1 sunlardir;

Ilkini 1997 yilinda yaptig1 ve giiniimiize kadar siirdiirdiigii hakem heyeti

baskan ve raportorlerine yonelik bilgilendirici ve egitici toplantilar.

Diger kurumlar ve o0zel sirketlerle isbirligi igerisinde yapmis oldugu

toplantilara egitimci olarak personel géndermesi (Faaliyet Raporu, 2001: 22);
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Degisik zaman ve yerlerde Sivil Toplum Kuruluslartyla ortak seminer,

toplanti, egitici programlar ve etkinlikler diizenlemistir.

7.3. Tiiketicinin Egitilmesi ve Bilgilendirilmesi Amaciyla istirak Edilen Radyo-

Televizyon Programlari

Halkla iligkilerde kulaga hitap eden araglarindan olan radyo Tiiketicinin ve
Rekabetin Korunmasi Genel Midiirliigiiniin tiiketicileri bilgilendirme ve egitme
konusunda oldukg¢a yararlandigi iletisim araglarindan birisidir. Bu amagla Genel

Muidiirlik;

- 2001 yilinda 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunda
Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun Tasarisinda ongoriilen diizenlemelere iliskin

cesitli Radyo ve Televizyon kanallarindaki programlarda (Faaliyet Raporu, 2001:
22),

- 2003 yilinda TRT Ankara Radyosu, Sizin Radyo, Radyo 1, Radyo
Anadolu’da “Tiiketici Yasast” hakkinda gesitli programlarda (Faaliyet Raporu, 2003:
35),

- 2004 yilinda TRT Ankara Radyosunda “Kredi Kartlar1”, “Kanunla Getirilen
Yenilikler”, “Tiiketici Haklar’” konusunda, ¢esitli programlarda (Faaliyet Raporu,
2004: 42),

- 2005 yilinda TRT Ankara Radyosu, TRT FM Radyosunda “Ilgilen-Bilgilen
Kampanyas1”, “Tiketicinin Hak Arama Yollar1 ve Hakem Heyetleri”, “Tiiketici

Odiilleri ve Kredi Kartlari” konusunda gesitli programlarda (Faaliyet Raporu, 2005:
63-65),

- 2006 yilinda Meteor Radyosu Tiiketici Programinda “4077 Sayili Kanun”
hakkinda (Faaliyet Raporu, 2006: 72),

- 2007 yilinda TRT Ankara Radyosunda “Ticari Reklam ve Ilanlar” hakkinda
(Faaliyet Raporu, 2007: 80),

2008 ve 2009 yillarinda da konuyla ilgili radyo programlarina katilinmistir.

Hem goze hem kulaga hitap etmesi nedeniyle halkla iligkilerde mesajlarin

daha etkili ve daha kolay aktarilmasmi saglayan televizyon; Tiiketicinin ve
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Rekabetin Korunmasi1 Genel Miidiirliigli tarafindan da tiiketici haklar1 konusunda
tiikketicileri bilgilendirmek amacli kullanilan araglarin basinda gelmektedir. Bu

amagla:

- 2003 yilinda NTV, 18.30, Anadolu Haberleri, TRT, Kanal A, TRT Gap,
TRT 1, ATV, TRT, TRT Sabah Haberleri gibi ¢esitli program ve kanallarda 12 ayr1
programda “Tiiketici Yasas1” hakkinda (Faaliyet Raporu, 2003: 35),

- 2004 yilinda TRT 1 (istanbul Televizyonu), TRT 2 (Tiiketirken Programi),
TRT GAP (Karinca Kararinca, Gide Gide Gap Programi, TRT 1 (Ondan Once, Giin
Bagliyor, 9. Senfoni Programi), ATV (Ana Haber Biilteni), Kanal B (Tiiketirken
Tilkenmek, Yeni Giin Programlari), CNN Tiirk (A’dan Z’ye Programi), TGRT
(Haber Programi), Kanal 7 (Roportaj), Manisa ETV (Esnafa Bakis Programi), Kanal
A (Hayatin Rengi Programi), CNBC-E (Dosya Programi) gibi kanallarda (Faaliyet
Raporu, 2004: 42),

- 2005 yilinda TRT 2 (Is Giinii, Alan Raz1 Satan Razi Programi), NTV
(NTV’ye Sorun Programi), Kanal B (Tiiketirken Tiikenmek Programi), Kanal A
(Hayatin Rengi, Oglen Haberleri Programi), Avrasya Radyo-Tv (Giinaydin Avrasya
Programi), Bagkent TV (Tiiketmeden Tiiketmek Programi), Habertirk TV (Ana
Haber Biilteni), Star TV (Ana Haber Biilteni), TRT 1 (Karinca Kararinca, Sabah
Haberleri, Giin Baglhiyor ve 9. Senfoni programlar1), TGRT (Rd&portaj, 17:00
Haberleri), Kanal Tiirk (Kadinlar Kuliibii Programi), TRT 3 (Karinca Kararinca
Programi), EXPOCHANNEL (Bagkanlar Konusuyor Programi), CNN Tiirk (Editor
Programi), CNBC-e (Haber Programi), ATV (Ana Haber Biilteni), Biirtas TV
(Tikenmeden Tiiketmek Programi) gibi kanallarda (Faaliyet Raporu, 2005: 63-65),

- 2006 yilinda TRT 2 (Alan Razi Satan Razi, Avrupa Vizyonu, Is Giinii
Programi), ATV (Siyaset Meydani, Satir Aras1), TRT 1 (Alan Raz1 Satan Razi, sabah
Haberleri Programi), NTV (Ekonomi Giindemi), Kanal A (Hayatin Rengi Programi),
Kanal 7 (Aksam Haberleri), Kanal B (Tiiketirken Tiikkenmek Programi), TGRT (Ogle
Haberleri) olmak iizere 73 programa (Faaliyet Raporu, 2006: 69-72),

- 2007 yilinda TRT 2 (Alan Razi1 Satan Razi, Giincel, Haber Vizyon
Programi), STV (Haber), TRT 1 (Alan Razi Satan Razi, Sabah Haberleri, lyi

e-qifder, Cilt/Volume:3, Sayi/Number:2, Eylil/September 2015 eqifder.qumushane.edu.tr



334

Tuketiciyi korumaya yonelik halkla iliskiler faaliyetleri

Sabahlar Programi), CNBC-e, NTV (NTV’ye Sorun Programi), TV 8, Kanal A
(Kadina Dair Programi), Kanal 24, SKY-Tiirk (Ekonomi Diinyasi), Kanal B

(Tiiketirken Tiikkenmek Programi) olmak tizere 138 programa (Faaliyet Raporu,
2007: 78-81),

- 2008 yilinda Kanal B (Tiikkenmeden Tiiketmek Programi), TRT 2 (Alan
Razi Satan Raz1 Programi), Kanal Tiirk, Kanal A (Kadina Dair Programi) olmak

lizere 74 programa Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun ile ilgili bilgilendirmeler

yapilmustir (Faaliyet Raporu, 2008: 133-135).

- 2009 yil1 igerisinde ise gesitli radyo ve televizyon kanallarinda tiiketicinin
korunmasi kapsaminda degisik konularda 43 adet programa katilim saglanarak

egitimler verilmistir.

7.4. Tiiketicinin Egitilmesi ve Bilgilendirilmesi Amach Film, Videobant veya CD’ler

Hazirlanmasi

Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Midirligi halkla iliskiler
faaliyetleri kapsaminda yer verilebilecek etkinlikler arasinda O6nemli yer tutan
filmler, videobantlar ve CD’ler araciligiyla tiiketicilere Tiiketici Mevzuatini

kapsayan konularda hem tanitict hem de egitici bilgiler vermektedir.

Bu kapsamda Genel Miidiirliik, Tiiketicinin Korunmasi1 Mevzuati alaninda
“Ayiplt Mal, Ayipli Hizmet, Garanti Belgesi, Taksitle Satis, Devre Tatil, Paket Tur,
Kampanyali Satis, Kapidan satis, Mesafeli Sozlesmeler, Ticari Reklam ve Ilanlar,
Kredi Kartlari, Tiiketici Sorunlarit Hakem Heyetleri, Abonelik Sozlesmeleri, Fiyat
Etiketi, Satis Sonrast Hizmetleri, Teknik Etiketli Mallar (Ayakkabi, Tekstil ve
Enerji) ve Tiiketici Kredisi” konularinda siiresi en az 20 ve en ¢ok 60 saniye siireyle
spot filmler cektirerek tiiketiciyi bilgilendirme yoniinde mesajlar ileterek tiiketicinin

Oziimlemesini saglamaktadir.

Hazirlamis oldugu filmde kampanyanm slogani olan “Bu Sizi Korumaz”
uyarici ve esprili bir dille ele alinmaktadir. Hem eglendirici olmasi hem de akilda
kaliciligr diisiiniilerek trajikomik bir dilde anlatim 6zellikle seg¢ilmistir. Skegler ve
Yasayr aciklayict spotlarin arkasindan tekrar farkli bir sloganla “Bu da Sizi

Korumaz” ifadesinin kullanilmasiyla diger spotlara da dikkatin c¢ekilmesi

e-qifder, Cilt/Volume:3, Sayi/Number:2, Eylil/September 2015 eqifder.qumushane.edu.tr



335

Tuketiciyi korumaya yonelik halkla iliskiler faaliyetleri

hedeflenmektedir. Tiiketicinin aligveriste yasadigi olaylar, konu basliklarina gore
drama-ske¢ haline getirilmistir. Oyuncular biiyilk bir 6zenle segilerek kast
olusturulmus ve bilgilendirici yasa maddesi daha otoriter bir sekilde verilmeye
caligilmistir. Yasayr anlatacak isim de bu g¢er¢evede kamuoyunun yakindan tanidig
Erman Toroglu ile Levent Ulgen olarak belirlenmistir (Tiiketiciyi Koruma Kanunu
Kapsaminda Kampanya Calismasi, 2005: 1). Kampanya ve senaryolarda yalin bir dil

kullanilarak daha genis halk kitlelerine ulasilmas1 amaglanmustir.

Kampanyanin tekrar tekrar izlenebilmesi, daha kalic1 olabilmesi,
saklanabilmesi ve egitimlerde kullanilabilmesi i¢cin CD olarak cogaltilip okullara,

kamu kuruluslarina, valiliklere, tiiketiciyle ilgili kuruluslara dagitilmistir.

7.5. Tiiketicinin Egitilmesi ve Bilgilendirilmesi Amagli internet ve Web Sayfasi

Hazirlanmasi

Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Miidirliigii oncelikle,
tiketicilerin bilgilendirilmesine ve bilinglendirilmesine hizmet eden basta Sivil
Toplum Kuruluslar1 olmak {izere, tiiketicinin korunmasina yonelik faaliyette bulunan
tiim taraflarin faaliyetlerini duyurabilecegi “Tiiketici Bilgi Sistemi” kapsaminda bir

internet sayfas1 hizmete sunmustur (Tiiketici Bilgi Sistemi, 2010: 1-4).

Internet sitesine “www.tuketici.gov.tr, www.tliketici.gov.tr,
WWW.Consumer.gov.tr ve WWW.turco.gov.tr” adreslerinden erisim
saglanabilmektedir. Internet sitesinin tasariminda “Devletin Giilen Yiizii” olmak
temel hedef olarak belirlenmistir. Bununla sadece tiiketicilere degil, ayn1 zamanda

uireticilere, sanayicilere, esnaflara ve tacirlere de yon gostermek amaglanmaktadir.
7.6. Tiiketici Bilincinin Gelistirilmesi Amaciyla “Tiiketici Odiilleri” Verilmesi

Tiiketici Haklar1 konusunun giindemde tutulmasi, 6neminin topluma ve is
cevrelerine anlatilmasi acisindan 6nemli bir halkla iligkiler etkinligi olan o6diil
torenleri Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Miidiirliigii’nce geleneksel hale

getirilerek her yil dagitilmaktadir.

Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Midiirliigii 1998 yilinda, ilk defa,

tilkketici bilincinin gelistirilmesi, tiiketicilerin yasal haklarin1 kullanma konusunda

e-qifder, Cilt/Volume:3, Sayi/Number:2, Eylil/September 2015 eqifder.qumushane.edu.tr



336

Tuketiciyi korumaya yonelik halkla iliskiler faaliyetleri

Ozendirilmesi, tiliketici talep ve tercihlerini dikkate alan firmalarin tesvik edilmesi

amaciyla 1997 yili faaliyetlerini dikkate alarak 5 dalda “Tiiketici Odiilleri” vermistir.

Genel Midiirliik ilk olarak 1998 yilinda 5 dalda vermis oldugu tiiketici
odiillerini, daha sonraki yillarda Tiiketici Hukuku veya tiiketicinin korunmasi ile
ilgili bilimsel ¢aligmalar1 6zendirmek amaciyla geleneksel hale getirerek 7 dalda

vermeye baslamistir. Bunlar:

- Radyo- Televizyon Programi Odiilii

- Yazili Basin Tiiketici Kosesi Odiilii

- Bilingli Tiiketici Odiilii

- Tiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun'un Uygulanmasinda Basarili
Kurulus Odiilii

- Tiiketici Memnuniyetini ilke Edinen Firma Odiilii

- Bilimsel Calisma Odiilii

- Hizmet Odiiliidiir.

7.7. Tiketicinin Egitilmesi ve Bilgilendirilmesi Amagh Basili-Yazih Araglar

Yayinlamak

Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Miidiirliigii tiiketicileri egitmek
ve bilgilendirmek amaclh brosiir, afis, insert, billboard, biilten, dergi, kitap, el
kitapci8i, el ilani, rozet, ajanda, blok not, kokart, kitap ayract vb. basilt ve yazil

araglardan yogun sekilde yararlanmaktadir.
7.7.1. Brosiirler

Bu amagla 1998 yilinda tiiketiciler i¢in hazirlanan 12 ayr1 brosiirden toplam 1
milyon 200 bin adet; 2000 yilinda her yas ve meslek grubundan tiiketicileri
bilgilendirmek icin “Bilingli Aligveriste Temel ilkeler” adl1 brosiirden 2 milyon adet;
2004 yilinda Tiiketicinin Korunmasi1 Mevzuati kapsaminda ayipli mal, ayipli hizmet,
garanti belgesi, taksitli satis, devre tatil, paket tur, kampanyali satig, kapidan satis,
mesafeli sozlesmeler, ticari reklam ve ilanlar, kredi kartlari, tiiketici sorunlar1 hakem

heyetleri, abonelik sézlesmeleri, fiyat etiketi, satis sonras1 hizmetler, teknik etiketli
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mallar (Ayakkabi, tekstil ve enerji) ve tiiketici kredisi konularinda 100.000 adet

brosiir bastirmistir.
7.7.2. Kitaplar ve El Kitapgiklarn

Kitap ve El Kitap¢ig1 olarak “Mevzuat Kitab1”, “Tiiketici El Kitab1”, (Faaliyet
Raporu, 1998), “101 Soruda Tiiketici Mevzuat1 ve Ornek Yargitay Kararlar1 Kitab1”,
“Tlketici Bilgi Sistemi Tamitim Kitapgig1”, “Bilingli Tiiketici Tiiketici Bilinci
Kitab1”n1 bastirip dagitmistir.

7.7.3. Afisler

Tiiketicinin bilgilendirilmesinde kullanilan basili araclardan afisler de
Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi1 Genel Miidiirligi’niin kullanmis oldugu bir
diger halkla iliskiler aracini olusturmaktadir. Bu amagcla Tiiketici Mevzuatini
kapsayan konulardan 1000’er adet olmak tizere 17000 afis, cesitli Bakanlik binalarina,
Biiyiiksehir  Belediyesi  otobiislerine ve egitim amagli olarak  gidilen
kurum/kuruluglarin panolarina asilmak suretiyle kampanyanin miimkiin oldugunca
cok sayida kurum, kurulus ve tiiketiciye ulastirilmast amactyla hazirlanip

kullanilmistir (Faaliyet Raporu 2005: 36).
7.7.4. insertler

Gazetelerle birlikte dagitilan halkla iligkilerin basili araglarindan birisi de
insertlerdir. Halkin bilgilendirilmesi amaciyla kullanildiklarindan Genel Miidiirliik
tarafindan tiraj1 en yiiksek 5 gazete ile birlikte bir Pazar gilinii dagitilmak tizere

hazirlanmistir.
7.7.5. Billboardlar

Billboardlarda gosterilmek {izere hazirlanmig tamami renkli 1700 adet resimli
ve yazili afislerin Biiyiiksehirlerde ve sehir merkezlerinde 15 giin siireyle asilmasi
saglanmistir. Ayrica iilke genelinde mudi sayis1 fazla olan Vakitbank, Ziraat Bankasi
ve Halk Bankasi gibi bankalarin ekstre ve zarflarina yerlestirilen sloganlar sayesinde

daha genis tiiketici kitlelerine ulagim saglanmistir (Faaliyet Raporu, 2005: 37).
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7.7.6. Biilten

2007 wyilindan itibaren ¢ikarilan Tiiketici Sorunlari1 Hakem Heyetleri
Biiltenleriyle, Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Midirligi, Tiiketici
Mevzuati gergevesinde yasanan sikintilari azaltmaya yardimeci olmak amaciyla hem
hakem heyetlerinin almis olduklar1 kararlarin niteligini arttirmak, hem de alinan
kararlarda uyum saglamak ve hakem heyetleri arasinda bilgi paylasimi ve
koordinasyonu en yiiksek diizeyde tutmak amaciyla yilda ii¢ kez (4 ayda bir)

yayimlanmaktadir.
7.7.7. Dergiler

Tiiketicinin bilgilendirmesiyle ilgili uzman bilgiler iceren dergiler, belirli
periyotlarla ¢ikartilarak kampanyanin ve kurulusun desteklenmesi saglanmistir. Bu
amagla Ilkogretim cagindaki 6grencileri egitmek maksadiyla hazirlanan “Tiiketici
Ailesi” dergisinden 100 bin adet bastirilarak ilgili yerlere posta yoluyla ulagtirtlmigtir
(Faaliyet Raporu, 2000).

7.7.8. El ilanlarn

Kampanyanin 06ziinlin basit sekilde anlatildigi araclar olan el ilanlarn,
dogrudan bilgilenmenin saglanmasi i¢in posta kutularina birakma, biiyiik aligveris
merkezlerinde 6deme kasalarindan miisterilere verilme ve sokakta elden dagitilmak

suretiyle tiiketiciye ulastirilmistir.
7.7.9. Mektuplar

Tiiketici haklarinin tanitilmasi, tiiketici haklarina iliskin bilincin olusturulmasi
ve bu haklart kullanmanin yaygilastirilmas1 amaciyla baglatilan kampanyanin daha
genis kitlelere ulastirtlip sahiplenilmesini saglamak i¢in halkla iliskilerin etkili
araclarindan olan mektuplar, Tiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel
Midiirligii’'nce kullanilan bir diger basili-yazili araclari olusturmaktadir. Bu amagla
basina ve kamuoyuna yonelik mektuplar yazilip gonderilerek, bunlarin basin yaymn

organlarinda yaymlanmasi saglanmaktadir.

e-qifder, Cilt/Volume:3, Sayi/Number:2, Eylil/September 2015 eqifder.qumushane.edu.tr



339

Tuketiciyi korumaya yonelik halkla iliskiler faaliyetleri

7.7.10. Rozetler ve Kokartlar

Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Miidiirliigii’niin tiiketici haklari ile
ilgili bilincin yerlestirilmesi kampanyasinda kullandigi halkla iliskiler araglarindan
birisi de rozetler ve kokartlardir. Bu basili halkla iligkiler araglariyla kampanyanin

tanitilmasi ve kuruma yonelik iyi imajin yaratilmasi hedeflenmistir.
7.7.11. Kitap Ayiraci, Blok Not ve Ajanda

Halkla iligkiler kampanyalarinin basit, kalic1 ve etkili araglarindan olan kitap
ayiraglari, blok notlar ve ajandalar tiiketicinin bilinglendirilmesi, kampanyanin
etkisinin uzun siire hatirlanmasi amaciyla hazirlanarak hedef kitlelere dagitimlari

yapilmustir.
7.8. Tiiketicinin Egitilmesi ve Bilgilendirilmesi Amagli Organizasyon Faaliyetler

Tiiketicinin egitilmesi ve bilgilendirilmesi amaciyla diizenlenen etkinliklerden
olusmaktadir. Bunlar, stantlar kurmak, basin toplantilart tertiplemek, gala gecesi

diizenlemek vb. etkinliklerden olugsmaktadir.
7.8.1. Stantlar

Hedef Kkitleyle yiiz yiize iletisimin dogrudan yasandigi ortamlardan olan
standlar, Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Miidiirliigii tarafindan degisik yer
ve zamanlarda a¢ilmistir. Ornegin, 2005 yilinda Istanbul’da diizenlenen CEBIT Bilisim
Fuarinda e-tiikketici ve tiiketicinin bilgilendirilmesi ile ilgili “[lgilen-Bilgilen
Kampanyasinin” katilimcilara tanitilmas1 amaciyla standlar acilmistir.  Ayrica
kampanyanin daha genel halk kitlesine ulasmasi agisindan biiyiik aligveris merkezleri,

otogar ve tren garlar gibi kalabalik mekanlara da kurulmustur.
7.8.2. Basin Toplantilari

Kitle iletisim araclarinin temsilcileriyle kurulusun temsilcilerinin dogrudan
yiiz yiize geldigi ve sorulu cevapli konusma imkaninin elde edildigi ortamlar olan
basin toplantilari, tiikketici mevzuatiyla ilgili diizenlemeleri ve tiiketiciyi alakadar
eden konular1 kamuoyuna duyurmak amaciyla degisik zamanlarda tertiplenmektedir.
Bakanligin ve Genel Miidiirliigiin ihtiya¢ duydugu her anda 6nceden planlanmak ve

hazirlanmak suretiyle basin toplantilar1 diizenlenmektedir.
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7.8.3. Gala Gecesi

Tiiketicinin korunmasi hakkindaki mevzuat degisikliklerinin tiiketicilere
anlatilmasi, dolayisiyla tiiketicilerin bilgilendirilmesi, aydinlatilmas: ve bu yonde
egitilmelerinin saglanmasi amaciyla, Sanayi ve Ticaret Bakanliginca 4 Ocak 2005
tarithinde yapilan gala gecesiyle basina ve kamuoyuna duyurulan “Tiiketicinin

Bilinglendirilmesi Kampanyas1” Basbakanin katilimiyla gerceklestirilmistir.
SONUC

Tiiketici sorunlarinin ¢ézlimiinde ve tiiketicinin korunmasinda tiiketici egitimi
en etkili faaliyetlerdendir. Tiiketici egitimi bireyin bir tiiketici olarak toplumdaki yeri

ile ilgilidir. Kisinin davranis ve degerlerini degistirici bir disiplindir.

Ulkemizde &zellikle son on yilda tiiketicinin korunmasi konusunda biiyiik
ilerlemeler kaydedilmistir. Ancak yasal diizenlemeler yaninda tiiketicilerin
egitilmesi, bilinglendirilmesi de gerekmektedir. Yasi, cinsiyeti, egitim durumu,
meslegi ne olursa olsun toplumdaki herkes tiiketicidir ve her tiiketicinin mal ve
hizmetler hakkinda bilgilerini arttirici, gelirlerini en iyi sekilde kullanabilmeleri,
gelisen teknoloji karsisinda bilgi sahibi olabilmeleri, haklarin neler oldugunu
ogrenebilmeleri i¢in egitilmeleri ve bilinglendirilmeleri gerekmektedir. Bu sayede de

topluma ve ¢evreye saygili, duyarli, anlayish bireyler olacaklardir.

Halkla iliskilerin bir ayagmin da tanitmadan olustugunun bilincinde olan
tiiketici kuruluglari, toplumda yakinmalara neden olan usulsiiz, kandirmaya yonelik
ve gercek dist uygulamalari; bu uygulamalar karsisinda toplumun devletten
beklentilerini, dncelikle 6grenmekte; sonrada bu olumsuzluklarin nasil ve ne sekilde
ortadan kaldirilabilecegi ile ilgili bilgilendirici, egitici ve orgiitlenmeyi tesvik edici,

tanitici, halkla iligkiler faaliyetlerini yapmaktadirlar.

Tiiketicilerin egitimi, bilin¢lendirilmesi ve orgiitlenmesi i¢in ilgili kuruluslar,
radyo ve televizyon programlari, afisler, brosiirler, insertler, kitaplar, dergiler,
tiikketici egitiminde yardimci olacak reklam ve ilanlar gibi basili halkla iliskiler
materyalleri ile paneller, konferanslar, internet, tiiketici bilincini gelistirmeye yonelik

odiiller, basin toplantilari, basin biiltenleri, faaliyet raporlari, web sayfalari, telefonla

e-qifder, Cilt/Volume:3, Sayi/Number:2, Eylil/September 2015 eqifder.qumushane.edu.tr



341

Tuketiciyi korumaya yonelik halkla iliskiler faaliyetleri

bilgilendirmeler gibi diger halkla iligskiler ara¢ ve organizasyon faaliyetlerinden

biiyiik oranda yaralanmaktadirlar.

Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi1 Genel Miidiirliigii de tiiketici haklarinin
korunmasi konusunda tiiketicilerin egitimi, bilgilendirilmesi ve orgiitlenmesi ile ilgili
Onlemleri alarak, yasal diizenlemeleri yaparak, denetim ve egitim faaliyetlerinde
bulunarak, bu alan1 kendisine gorev olarak tistlenmistir. Genel Miudiirliik tiiketicilerin
magdur olmamasi amaciyla koruyucu tedbirlerin ve tiiketici haklarinin tanitimi ile

ilgili calismalarda, halkla iligkiler faaliyetlerinden ¢okga yararlanmaktadir.

Genel Midiirligiin tiiketiciyi korumaya yonelik en kapsamli halkla iliskiler
faaliyetleri, 2004-2005 yilindaki “ILGILEN-BILGILEN” sloganiyla baslattigi
“Tiiketicinin ~ Bilinglendirilmesi Kampanyas1” ve “Tiiketicinin Korunmasi
Mevzuatinin Tam Uyumu, Yiiritiilmesi ve Uygulanmasi Calismalarinda Tiirkiye’nin
Kapasitesinin Giiglendirilmesi” isimli projede yer almistir. Kampanyada radyo ve
televizyon programlari, basili yaym olan afisler, brosiirler, insertler, kitaplar,
dergiler, mektuplar, tiikketici egitimine yardimci olacak reklam ve ilanlar, paneller,
konferanslar, internet, tiiketici bilincini gelistirmeye yonelik odiiller, basin
toplantilari, basin biiltenleri, faaliyet raporlari, web sayfalari, telefonla

bilgilendirmeler gibi halkla iliskiler ara¢ ve ortamlarinin hemen hepsi kullanilmistir.

Yapilan halkla iliskiler faaliyetleri sonucunda, 2004 yil1 basina kadar yillik 30
ila 60 bin arasinda olan sikayet basvurusu sayisi, kampanyanin yiriitilmesiyle
birlikte 2004 yilinda 91.029’a ¢ikmis, ilerleyen yillarla birlikte 2009 yilina
gelindiginde 185.760 adete ulasmistir. Ortaya ¢ikan bu istatistiki verilerin de
gosterdigine gore, Tiiketicinin Korunmasi Mevzuatinin tiiketicilere tanitilmasi,
anlatilmasi, bilgilendirilmesi ve aydmlatilmasi ile bu ydnde egitilmelerinin
saglanmasini amaclayan Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmast Genel Miidiirligii niin
yapmis oldugu halkla iligkiler faaliyetleri hem toplum hem de saticilar iizerinde etkili

olmus, onlarda istenilen sonucun ortaya ¢ikmasini saglamstir.

Sonu¢ olarak, “tiiketicinin korunmasi1” konusu iilke ekonomisinin olumlu
yonde gelismesine katkida bulunan onemli bir faktér oldugu kadar, tiiketicinin

bilgilendirilmesi, egitilmesi ve Orgiitlenmesi konularim1 kapsayan halkla iliskiler
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calismalar1 agisindan da Onemlilik arz etmektedir. Bu baglamda tiiketicinin
korunmasina yonelik halkla iligkiler faaliyetlerine Onem verilmesi konunun
anlagilirhigini artirmakta, konuyu giindemde tutmakta ve istenilen basarmin elde
edilmesine katki saglamaktadir. Tiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel
Miidiirligi’niin -+~ ilk  kurulusundan itibaren bagladigi  fakat “Tiiketicinin
Bilinglendirilmesi Kampanyasi” ve “Tiiketicinin Korunmasi Mevzuatinin Tam
Uyumu, Yiritilmesi ve Uygulanmasi Calismalarinda Tiirkiye’nin Kapasitesinin
Giiclendirilmesi” projesiyle yogunlastirarak uygulamis oldugu halkla iliskiler

faaliyetleriyle elde etmis oldugu basar1 bu durumun kanit1 olmaktadir.
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