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Ozet

Keynesyen Ekonominin “sosyal devlet” yaklasimi; Bati’da “tiiketicilik-tiiketici severlik” olarak
adlandirilan “consumerism” hareketi, Japonya’da “Toplam Kalite Yonetimi” caligmalarina yol
acti. Bu iki c¢alisma; kapali organizasyon anlayisindan acgik yapilara dogru isletmelerin
sosyallesmesinde, temel belirleyicilerden biri oldu. Bu makalede, isletmelerin sosyal sorumluluk
alanlar gercevesinde, tiiketici haklar1 ve tiiketicinin korunmasi konusu Tiirk ve Avrupa Birligi
(AB) Mevzuati baglaminda tartisilacak ve bu konuda yapilmasi gerekenlerin belirlenmesine
gayret edilecektir.

Anahtar Kelimeler: Isletmelerin sosyal sorumluluklari, tiiketici haklari, tiiketicileri koruma
hareketi, tiiketici egitimi

*ABMYO dergisi (3) 11. s. 40-58 deki makalede basim hatasi oldugu i¢in bu sayida tekrar yayimlanmistir.
** Yrd. Dog. Dr. Nuri AVCI- Okan Universitesi Meslek Yiiksek Okulu , nuri.avei@okan.edu.tr
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Isletmelerin sosyal sorumluluk alanlar1 kapsaminda tiiketicilerin korunmasi

The protection of consumers in including of business social responsibilities
areas : The comparison of protection of consumers laws between Turkey and
European Union

Abstract

The social state aproach of Keynesian Economy led to “consumerism” movement in West and
“Total Quality Management” studies in Japan. Those two studies became one of the fundamental
determinants in socialisation of business organisations from closed organization mentality to
open structures.

In this article, discussing the social responsibilitity areas of business organizations within the
frame of consumer protection idea and consumer rights and protection within the context of
Turkish and European Laws, it is tried to determine what is needed to be done an this subject.

Keywords: Social responsibilities of business, consumer rights, consumers protection movement,
consumer education.

Giris

Klasik iktisadin babast Adam Smith’in “birakiniz yapsinlar, birakiniz gecsinler” anlamindaki
iinlii soziinde; isletme ve gevresi arasinda mekanik bir uyum ve siireglerde kati bir disiplin
ongoriilmektedir. Isletme cevresinden soyutlanmis, kapali ve mekanik bir yap: olarak
sunulmakta; insan ise faktor donaniminin en zayif halkasi ve sorunlu parcasi olmaktadir.

Say Yasasina gore her arz kendi talebini yaratmakta; Giffen Paradoksuna gore ise isletmeler mal
ve hizmetlerin fiyatlandirilmasinda tam bir serbesti i¢inde bulunmaktadirlar. Ciinkii Giffen’ gore
fiyatlar yilikseldiginde talep artmaktadir. O halde isletmeler sadece iireten, lirettigini satarak da
karin1 maksimize eden birer varliktir. Bu mantik merkantilist cagin diisiince tarzidir.

Birinci Diinya Savasi sonrasit Amerika’ da bas gosteren Biiylik Ekonomik Buhran sonucu olusan
resesyon siirecinden ¢ikis icin neo liberallerin sosyal devlet ve sosyal refah Ongoriileri,
kapitalizmin insanilestirilmesine 6nemli bir kap1 aralamistir.

Bu makalenin amaci; 1960’larin baslarinda ortaya ¢ikan tiiketici haklar1 kavrami ¢ercevesinde,
isletmelerin tiiketicilerin korunmasi konusunu bir sosyal sorumluluk olarak algilamalarina degin,
tiiketicilerin korunmasi1 mevzuatini Avrupa Birligi (AB) mevzuati ile karsilastirilmali olarak
inceleyerek bu konuda yapilmasi gerekenlere bir 6l¢iide 151k tutmaya ¢aligmaktir.

Isletmelerde sosyal sorumluluk ve sorumluluk alanlar:
Isletmelerde sosyal sorumluluk

Sosyal sorumluluk; yonetsel kararlarin, sosyal ve ekonomik, etkilerini agiklayan bir yonetim
felsefesi; sirket vatandasligi kavramui ile es anlamli (Boone ve Kurtz, 1990:28); isletmelerin
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ekonomik faaliyetlerinin paydaslarin ¢ikarlar1 dogrultusunda yonetilmesi (Clark,1977) ya da
isletme ile toplum arasinda sosyal bir uzlasma ve anlasma yaklasimi, iki veya daha fazla kisi
veya Orgiitliin arasindaki etkilesimden dolayi1 ortaya ¢ikan beklentilerin dengelenmesidir(Glueck,
1980).

Sosyal sorumluluk isletmenin; ekonomik ve hukuki kosullara, is ahlakina, yonetici, ¢alisan ve
paydaslarin kendi menfaatleri ve beklentilerine uygun bir caligma stratejisi izlemesidir. Sosyal
sorumluluk tanimlar1 incelendiginde, bu kavramin farkli yan ve 6zellikleri oldugu goriilmektedir.
Bunlar;

- Isletmelerin sosyal sorumluluk algilamalari, stratejik amag belirleme ile ilgili bir
olgudur.

- Sosyal sorumluluk kavrami endiistriden endiistriye, sirketten sirkete
farklilasmaktadir. Bunun nedeni isletme diinyasinda, isletmeler i¢in ¢ok sayida tutarsiz
politika ve uygulamalar arasinda izlenebilecek standartlarin olmamasidir (Boone ve
Kurtz, 1990:28).

- Isletmelerin siirekliligi, dolayisiyla vizyonu ile dogrudan ilgili bir perspektiftir.

- Tiketicilerin isletmeden beklentileri (kaliteli tirtin, stirekli hizmet, tiiketici
haklarina sayg) ile ilgilidir (Dalay, 2000).

- Saticilarin iiretilen mal ve hizmeti, alict piyasasinda tutundurma gabalar ile
ilgilidir.

- Isletmenin kendisini tanitma ve mesrulastirmasi amagli olup sosyal kabulle ilgili
bir olgudur.

- Sosyal sorumluluk kavrami, dig g¢evreye yonelik olup isletmenin kararlarinda
diger kisi, grup, orgiit ve tim toplumun gz 6niinde bulundurulmas ile ilgilidir.

- Isletmenin hem tiiketiciyi koruyan davranislar gdstermesi ve hem de istismarci
kisi ve gruplarla miicadele etme sorumlulugu ile ilgilidir ( Dinger , 1998).

Isletmelerin sosyal sorumluluk anlayislar1 iki farkli yaklasimdan beslenmektedir. Bu
yaklagimlardan ilki “ isletmeyi esas alan sosyal sorumluluk yaklasimi”dir. Albenese (1988)’e
gore; isletmelerin sosyal sorumlulugu, toplumsal problemlerin ¢oziimii degil, karin1 miimkiin
oldugu kadar artirmasidir. Isletme oyunu kurallarma gore oynayarak kendi amaclarini
gergeklestirirken, sosyal dengeler itibariyle toplumun problem ¢6zme kapasitesinin
iyilestirilmesine de dolayli katkida bulunacaktir. Aksi takdirde yeterince kar edemeyen
isletmeler, cogu toplumsal problemlere kaynaklik edeceklerdir. Bu yaklasima geleneksel
yaklagim da denilmektedir. Isletmeyi esas alan yaklasim baslica ii¢c noktada yetersiz kalmaktadur.
Bunlar (Albenese, age):
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-Birinci nokta; sosyal problemler sadece piyasanin olusturdugu problemlerden ibaret degildir.
Dolayist ile isletmenin kendi amacglarini gerceklestirerek, sosyal problemleri de ¢dzecegini
diisiinmek gergekei bir yaklagim degildir.

-ikinci nokta; bu yaklasim oyunu kurallarina gore oynayarak isletmenin kar etme zorunlulugu
iizerinde durmaktadir. Isletmenin kararlari, sadece ekonomik gercekleri yansitmaktadir. Bu
durum bazen uzun donemde toplumun kaynaklarin1 etkili ve verimli kullanmay1
onleyebilmektedir.

-Ugiincii nokta; yine bu yaklasim piyasayi serbest ve diizensiz olarak kabul etmez, gercekte ise
durum boyle degildir.

Yaklagimlardan ikincisi; geleneksel yaklasimin yetersizliklerini gidermeyi amaglayan ve ¢evreyi
esas alan sosyal sorumluluk yaklagimidir. Bu yaklagima gore, isletme; kendi fonksiyonlarini icra
etmeli, iktisadi mal ve hizmetlerin iiretiminde kaynaklari etkili ve verimli kullanmalidir. Ancak
isletmeler, ayn1 zamanda artan bir sekilde daha genis sosyal rollere sahip olmalidir. Sosyal
problemleri ¢6zmek i¢in kendi kaynaklarini tahsis etmelidir. Aksi takdirde isletmeler Albenese
(1988)’ gore, toplumun degisken beklentilerini goz Oniine almadan hayatlarii devam
ettiremezler.

Isletmenin sosyal sorumluluk alanlari

Giinlimiizde kar maksimizasyonu amacinin yaninda sosyal sorumluluk sahibi isletmelere dogru
bir yonelisin oldugu gozlenmektedir. Isletmeler, yasadig1 ¢evre ve paydaslar ile biitiinlesmek
zorunluluguna, gittikce daha fazla gereksinim duyacaklar ve tiiketici yonelimli olacaklardir.

Sosyal sorumluluk algilamalar: kiiltiirden kiiltiire, lilkeden iilkeye hatta isletmeden isletmeye
farklilik gostermektedir. Bununla birlikte literatiirde asgari miisterek olarak asagidaki
sorumluluk alanlar1 6ne ¢ikmaktadir. Bunlar (Dalay, 2002):

- Tiiketicinin korunmasi ve tiiketici haklarina saygi
- Dogal ¢evrenin korunmasi

- Giciin kotiiye kullanilmamasi

- (Calisma hayatinin kalitesinin yiikseltilmesi

- Istihdam alanlar1 yaratma

- Is ahlaki

- Sosyal yardim ve hizmetler

- Toplumun kiiltiirel 6gelerine saygi
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Isletmede sosyal sorumluluk kavramlarinm iki farkli yonii bulunmaktadir. Birinci yon; isletme
ekonomik bir varliktir. Onun yasayabilmesi igin kar etmesi gerekir. Ikinci yon; isletmeler toplum
icinde 6nemli bir konuma gelmislerdir. Bu nedenle bir takim sosyal sorumluluklar iistlenmeleri
dogaldir.

Sosyal sorumluluklar; isletmenin karar mevkiindeki sahip ve yoneticilerin kendi menfaatleri
yaninda bir biitiin olarak toplumun refahinin korunmasina ve artirilmasina yonelik faaliyetlerin
yapilmast ile ilgili bir yiikiimliiliiktiir. isletmenin soysal amaglari ile ekonomik amaglari arasinda
karsilikli etkilesim ve denge saglanmasi zorunludur. Isletmenin hem tiiketiciyi koruyan
davraniglar1 gostermesi hem de istismarci kisi ve gruplarla miicadele etmesi, dnemli bir sosyal
sorumlulugudur. Sosyal amagclar, isletme faaliyetlerini etkileyen ¢ikar ve baski gruplarinin
beklentileri ile ilgilidir. Bir igletmenin etkinligi; isletmenin amaglarin1 gergeklestirme orani
olarak tamimlanabilir. Isletmenin, sosyal amaclarmin gergeklestirilmesi dogrultusundaki
cabalarinin, ¢caligma hayatinin kalitesi ile ilgili bir degisken oldugu degerlendirilmektedir.

Tiiketici ve tiiketici haklar
Tiiketici kavrami

Tiiketici, bir mal ya da hizmeti kullanarak bir tatmin hisse elde eden yahut tiiketilecek mal ya da
hizmetlere para halinde harcama yapan akilci “rasyonel” bir ekonomik birim (Isgiiden ve Turan,
1992); bir mal veya hizmeti 6zel amaglarla satin alarak kullanan veya tiikketen gercek veya tiizel
kisi (40077 Sayili Tiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun Md.3(f)); mal ve hizmetleri nihai
olarak kullanarak tiiketen kisi ya da grup; herhangi bir iirlinii kullanmak iizere satin alan yahut
herhangi bir seyi oOzellikle bir gereci, bir enerji kaynagim tiiketen kimse ya da sey olarak
tanimlanabilir.

Tiketici kavraminda ortak olan nokta; mal ve hizmetin nihai olarak ortak kullanimin
ongoriilmesidir. Tiketici kavramina, isletmenin sosyal sorumluluklardan olan g¢evre koruma
acisindan bakildiginda; radikal bir yaklasimla tiiketici igin, tiikettigince tiikenen insan veya sey
tanimlanmasi yapilabilir.

Ureticinin de faktdr donanimlarmi kullanan bir tiiketici oldugu géz 6niinde bulunduruldugunda,
tiiketici kavraminin, tiim toplumu kavradigi gortilecektir.

T

Toffler’in sanayi 6tesi toplum ongoriisiine gore; Sanayi Devrimi ortaya ¢ikardig: “Uiretici-tiiketici
ayrimi1”, lciincii dalga (sanayi Gtesi toplum) ile tiiketicilerin ¢ogunun tekrar {iretici konuma
gelmesi ile, insanoglu yeniden birinci dalgaya (sanayi 6ncesi toplum) doniis yaptigi sdylenebilir.
Bu goriise gore; lreticiyi tiikketiciden ayiran ¢izgi siliklesmis, tiikketen iireticinin 6nemi artmugtir.
Ileri iiretim teknolojisine gegtikge ve iiretim yigmsalliktan kurtulup siparise gore yapilmaya
basladik¢a, miisterilerin, dolayisiyla da tiiketicilerin iiretim siirecine daha ¢ok karigmasi zorunlu
olacaktir (Toffler,1996).Bu durumda, isletmenin sosyal sorumluluklar1 iiretim siirecinin bir
parcas1 haline gelecektir. Sonucta isletmeler icin tiiketicinin korunmasi; isletme vizyonunu
gergeklestirme yolunda stratejik bir amag, isletmelerde Deger Zinciri Analizlerinde bir isletme
normu olarak ele alinabilecektir.
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Tiiketici Haklar:

Baskan Kenedy, 1962 yilinda Amerikan Kongresinde yaptig1 konugmada dort 6zel tiiketici hakki
tanimlamistir. Bunlar (Boone ve Kurtz, 1990):

- Giivenlik hakki

- Bilgi edinme hakki

- Se¢me hakki

- Temsil edilme (sesini duyurma) hakki

Mucuk (1990) ise yukaridaki haklara; zararin tazmini, ekonomik ¢ikarlarin korunmasi haklarini
ilave etmistir.

Uluslararas1 Tiiketici Birlikleri Orgiitii (International Organization Consumer United-IOCU)
sekiz adet temel tiiketici hakk: belirlemistir. Bunlar:

- Tiketicinin temel ihtiyacglarinin karsilanmasi hakki

- Giivenlik ve giiven duyma hakki

- Bilgi edinme hakki

- Se¢me hakki1

- Sesini duyurma (temsil etme) hakki

- Tazmin edilme hakk1

- Egitim hakk1

- Saglikli bir ¢cevreye sahip olma hakk: (Standart, Ocak 1997)
Bazi1 yazarlar bu haklar1 dokuza c¢ikararak ‘“sikdyet hakkini” bagimsiz bir hak olarak ele
almuslardir. Uluslararas1 Tiiketici Birlikleri Orgiitii ise sikdyet hakkini “tazmin edilmek hakki”
kapsaminda degerlendirmistir.
Tanimlanan bu tiiketici haklar1 ile tiiketicinin fiziksel ve ruhsal sagliginin korunmasi,
bilin¢lendirilmesi, yasadigi c¢evrenin korunmasi, maddi kayiplarinin Snlenmesi ve Ozgiirce
tercihlerini ortaya konmas1 amag¢lanmistir.

Tiiketicileri Koruma Hareketinin Nedenleri

Ulkemizde 1980’lerin ortalarmda baslayan disa agilma siirecine degin, iiretilen mallarin dogru
diiriist bir ambalaj1 bile olmadig1 bilinmektedir. Uretilen malin igerigi, kalitesi, gramaj1, kullanim
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talimati, uyari isaretleri, liretim tarihi, son kullanim tarihi, giivenlik ve saglik ile ilgili herhangi
bir bilgi ve isarete ¢ogunlukla rastlanmamaktaydi. Bu durumdaki bir malin ancak ithal ikameci
bir ekonomide ve i¢ piyasada siirlimii olasili olmaktaydi. Bu nedenden baska, tiiketicilerin
korunmasi i¢in daha bir¢ok neden bulunmaktadir. Bunlar:

- Tiketicilerin satin aldiklar1 mal veya hizmetlerden memnun kalmamalari,
umduklarin1 bulamayinca da psikolojik huzursuzluk duymalari.

- Ayni ihtiyaglar1 karsilamak iizere markasit ve etiketli birbirine benzeyen ¢ok
sayida malin pazara sunulmasi, bu durumun tiiketicileri sasirtarak zihinlerini
karistirmasi ve mallarin degeri hakkinda tiiketicilerde kusku uyandirmasi.

- Tiketicilerin pazardaki mallarin fiyat ve kaliteleri hakkinda yeterli bilgileri
olmadigindan, fiyat kalite karsilastirmalari yapamadiklarindan, yanlis tercihlerde
bulunmalar1 ve bu durumun tatminsizlige yol agmas.

- Tiiketicilerin satin alma tercihlerini yaniltici reklamlarin, kendi duygularinin veya
cevrelerinin etkisiyle yanlis belirlemeleri ve mallar arasinda karsilastirma ve
degerlendirme yapamamalari.

- Isletmelerin, kendi mal ve hizmetleri hakkinda bilgi vermekten ¢ok duygusal
nitelikli veya yamltici reklamlara yonelerek asir1 abartmalara bagvurmalari,
tiiketicilerin dogru secim yapmasini engellemeleri.

- Enflasyonist ortamda tiiketicilerin azalan satin alma giiclerine karsi, mallarin
fiyatlarinin artmasi, tiiketicileri mala fazla 6dedikleri kuskusuna yol agmakta, bu da
tilkketicilerde huzursuzluga yol agmaktadir (Mucuk,1999).

Ayrica bu nedenlere ilave olarak; damping uygulamalari, isletmelerin fiyat farklilastirma ve
karaborsa egilimleri, asir1 devlet siibvansiyonlar1 ve destekleri, devletlerin dis ticarette resmi
tarifeleri yiiksek oranda tutmalar1 ve bazi igletmelerin halk sagligi ve dogal ¢evreye zarar verici
faaliyetleri sayilabilir.

Tiirkiye’de tiiketiciyi koruma hareketleri

Tiirkiye' de ilk tiiketiciyi koruma hareketi olarak Sultan 2 nci Beyazit' in giiniimiize gore ilkel
sayilabilecek standart diizenlemeleri, Anadolu'daki Ahi teskilatinin iiyelerine koydugu meslek
ahlaki kurallar1 sayilabilir. 25 Subat 1930 tarihli Tiirk Parasinin Kiymetini Koruma Kanunu ile
ithal ikameci kapali ekonomide, tiiketici yapay alim giicii ile kismen korunmaya calisilmistir.
Yine ayni yillarda yiiriirlige giren Umum-i Hifz1 Sihha Kanunu ile toplum saglig: ile ilgili bir
takim hiikiimler yiiriirliige konmustur. Ancak yerli sanayinin dis rekabetten korunarak milli
sermaye birikimi yaratma gayretleri, isletmelerin sosyal sorumluluklarinin gelisimini
engellemistir. Devlet tiiketiciden yana ilk tavrini, 1960 Anayasasi ile koymustur. Tiiketicinin
"tazmin edilme hakk1 ¢ercevesinde" toplu sikayet hakk: taninarak 1982 Anayasasindan da ileri
sayilabilecek bir adim atilmistir. Ancak 1970'li yillarin sonlarina kadar Tiirk Standartlar
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Enstitiisii' niin kurularak ilk standartlar1 1964' ten itibaren diizenlemesinden baska Onemli
sayilabilecek herhangi bir adim goze carpmamaktadir. Zaten o tarihlerdeki "TSE" damgalar da
bir marka belirtmekten 6te malin kalitesi ile ilgili anlamli bir fikir vermemektedir.

Tiiketicinin korunmas1 konusunda, 1990 yillara gelinceye kadar Istanbul Ticaret Odasmn iki
girisimi ve uygulamasindan bagka onemli bir tiiketici koruma hareketi goriilmemektedir. Bu
girisimler;

- Tahkim ya da Hakemlik Yoluyla Céziim Sozlesmesi: istanbul Ticaret Odasi

1978 yilinda Milletleraras1 Ticaret Odas1 (MTO - ICC) Tahkim So6zlesmesine benzer
sOzlesmeyi lyeleri arasinda yaparak alic1 ve satici arasinda ihtilaflarin hakem yoluyla
¢Oziimiinde kendisini yetkili kilmistir (Oysa Tirkiye Uluslararast Tahkim s6zlesmesini
2000 y1ilinda, bundan tam 21 yil sonra kabul etmistir).

- Eyliil 1987' Tacirler Goniillii Taahhiitnamesi de diizenlenmis, Odanin 112 iiyesi
bu taahhiitnameyi imzalamstir.

Devlet 1972—1995 yillar1 arasindaki 23 yillik donemde tiiketicinin korunmas: ile ilgili 14 ayn
yasa tasarisi hazirlamis, ancak bunlarin tamami yasallagtirilamamustir.

Tiirkiye'nin AB Ile Giimriik Birligi Anlasmasi ile birlikte esanli olarak 4077 sayili Tiiketicinin
Korunmas1 Kanununun kabulii ger¢eklesmistir. Bu Kanunla Tiirkiye, tiiketicilerin korunmast
konusunda, AB Mevzuati ve BM Tiiketicileri Koruma Ilkeleri Rehberindeki standartlara biiyiik
Olciide yaklagmustir.

Tiirkiye' de tiiketicileri koruma hareketi incelendiginde; tiiketicilerin her seyi devletten bekleyen
edilgen bir tutum i¢inde oldugu ve akademik ¢evreler disinda tiiketicilerin ¢ogunlugunun kendi
haklart konusunda uluslararast tiiketici hareketindeki gelismelerden habersiz oldugu
goriilmektedir. Ureticilerin ise ithal ikameci kapali ekonominin koruma zirh1 ve ataleti iginde kar
maksimizasyonu pesinde oldugu; devletin ise en biiyiik iiretici olarak 6zel isletmelerde oldugu
gibi aym disiincelerle hareket ettigi goriilmektedir. Hatta devlet tekelci konumu ile faktor
fiyatlarin1 belirlemeyi, politik amaglarini ve hegemonyasini siirdirme aract olarak da
kullanmustr.

Tiirkiye'nin 1980'lerde baslayan Disa Acik Sanayilesme Modeli’nde; "milli sermaye birikimi"
diirtisii ve isletmelerin i¢ piyasalarda tiiketici haklarindan kaynaklanan rekabet maliyetleri
nedeniyle kayba ugrama endigesinin etkili oldugu diisiiniilmektedir. Disa acgilma siireci, dis
ticaret ekseninde teknik bir olgu olarak goriilmiistiir. I¢ pazara arz edilen malla, dis pazarlara
stiriilen ayn1 mallar tizerinde Ozellikle kalite yoniinden "mamul ve fiyat farklilastiriimalarina"
gidilmistir. Diinya Ticaret Orgiitii’niin gelismekte olan iilkelerdeki bu egilimi "damping" olarak
algilayarak ve anti damping yasalar ile gayri ahlaki ilan etmesi ve "telafi edici vergi
uygulamalart" yiirlirliige koymasiyla Tiirk Devleti ve isletmeleri i¢in yolun sonu goriinmiis,
sonugta uluslararasi bir zorlama olarak, 4077 sayili yasa ¢izgisine gelinmistir.
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Avrupa Birligi’nde Tiiketiciyi Koruma Hareketleri

AB 1975 yilinda dort asamal1 Tiiketici Enformasyonu ve Koruma Programi’mi yiriirliige koyarak
bes temel tliketici hakkini tanimistir. AB Komisyonu 1985' ten itibaren Yeni Yaklasimlar
Direktifi Cergevesinde CE (Community Europe) ya da Tiirkge karsiligi ile “Avrupa'ya uygunluk”
isaretini kabul etmistir. CE isareti, belirli iiriinler i¢in saglik, giivenlik, ¢evre ve tiiketiciyi
koruma konularinda zorunlu sartlar1 igermektedir. CE isareti olan bir iirlin, insanlarin,
hayvanlarin ve bitkilerin can ve mal giivenligi agisindan AB'in ilgili direktifinde belirlemis
sartlara uygunlugunun bir gostergesi olup, kalite ile ilgili degildir.

AB Yeni Yaklagimlar Direktifi Cercevesinde 20 Direktif yayinlanmis olup ticarete konu olan
madde ve mamullerin yaklasik %8 ila %12' sini kapsadig1 sanilmaktadir. Yakin gelecekte tiim
iriinleri kapsayacagi degerlendirilmektedir.

OCAK 1996 Giimriik Birligi Anlagmas1 7-11 nci maddeleri geregi, 2002 yil1 Ocak ay1 basindan
itibaren "CE" isareti tasimayan mallar ne AB pazarina ve ne de Tiirkiye piyasasinda alinip
satilacaktir. Ancak bu sart, Tiirk Piyasasi i¢in heniiz tam anlamiyla saglanamamaistir.

Tiiketici egitimi

Tiiketicilerin pazarla ilgili bilgileri sigdir. Tiiketiciler pazar bilgilerini {i¢ kaynaktan saglarlar
(Can ve digerleri, 1991) :

- Tiiketicinin kendisi ve yakin ¢evresinin gecmisteki deneyimleri
- Uretici ve pazarlamacilarm orgiitlenmis iletisim faaliyetleri
- Uretici tiiketiciler disindaki kisi ve kurumlarin sagladig: bilgiler

Bu kaynaklardan ilk ikisi tliketici davranislari iizerinde etkili olmakta, li¢lincii kaynak ise
yetersiz oldugundan tiiketici tercihlerinde fazlaca etkili olamamaktadir. Sonugta amator tiiketici
profesyonel satici ile pazarda karsilasmaktadir. Profesyonel satici, tiiketiciyi kendisinden daha
iyi tanimakta ¢cogunlukla duygularinin esiri olmaktadir. Boylece, yonlendirilmis talepler ve satin
alma davraniglar1 sarmaliyla tiiketicinin tercih 6zgiirliigii bliyiik 6l¢iide erozyona ugramaktadir.
Isletmelerin icinde bulunduklar1 yogun rekabet ortaminda, tiiketici egitimi ve egitilmis
tilkketicinin bilingli hareketleri, isletmelerin uzun vadede rekabet¢i yapilarini giliclendirici etki
gostermesi, dolayistyla kaliteli mal ve hizmetin kalitesiz olanlar1 piyasadan kovmasi beklenir.

Tiiketici egitimi; devletin, sanayi ve ticaret odalarinin, tiiketiciyi koruma orgiitlerinin ve
isletmelerin temel sorumluluklarindan biri olmaktadir. Tiiketici egitimi; Birlesmis Milletler
Tiiketici Haklar1 Evrensel Beyannamesi ii¢lincii maddesinde, tiiketicilerin bir yasal hakki ve
ihtiyaci olarak tanimlanmus, tiye iilkelerce bu hak teslim edilmistir.

Tiketici egitiminin temel amaci; tiiketiciye ihtiyag duydugu bilgileri nereden ve nasil
bulacagini, bilgileri nasil degerlendirecegini, nasil kullanabilecegini 6gretmek ve bdylece iirlin
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veya hizmetleri satin alma ve kullanma becerisini gelistirmek; liretim ve boliistim kosullarinin
sorgulanmasini, bir biitiin olarak ¢evre bilincinin, iiretimin oldugu gibi tiikketimin de niteligini
belirleyen ekonomik ve toplumsal tercihlerde taraf olmasini saglamaktadir.

Tiiketicinin korunmasinda ideal olan, onun rasyonel karar vermesini saglayacak ii¢ temel
unsurun  (liretici-devlet-tiiketici)ortak  yol izlemesidir. Tiiketicilerin piyasada rollerinin
gerektirdigi hak ve sorumluluklar1 6grenmeleri, giivenilir bir se¢im ve satin alma yapabilmeleri
konusunda bilgilendirilmesi, ilgilendirilmesi ve bilinglendirilmesi ve bdylece kendi kendilerini
korumalarini saglayacak sekilde egitilmeleridir(Standart ,1997).

Tiirkiye' de Tiiketici Egitimi

Anayasanin 172 nci maddesi “Devlet tiiketicileri koruyucu ve aydinlatici tedbir alir” hiikmiinti
getirerek tliketici egitimini, bir sosyal devlet sorumlulugu olarak ele almistir. 4077 sayili
Tiiketicinin Korunmasi Kanununun 20 nci maddesi “Tiiketicinin egitilmesi konusunda her
derecedeki okullarin ders programlarina Milli Egitim Bakanliginca gerekli ilaveler yapilir.
Tiiketicinin egitilmesi ve aydinlatilmasi i¢in kitap, mecmua ve brosiir cikarilmasina ve
tiiketicinin bilinglendirilmesi i¢in radyo ve televizyonlarda programlar diizenlenmesine, iligkin
usul ve esaslar Tiiketici Konseyinin Onerisi ile Bakanlik¢a tespit ve ilan olunur” hiikmiini
getirmistir. Bu maddede sz edilen bakanlik Sanayi ve Ticaret Bakanligidir. Tiirkiye’ de tiiketici
egitimi ile gorevli kuruluglar sunlardir:

e Sanayi ve Ticaret Bakanlig1

o Milli Egitim Bakanligi

o Tiirk Standartlar1 Enstitiisii Kurumu
e Ticaret Odalar1

o Tiiketici Orgiitleridir.

Tiiketici egitimi, okul dncesi baslayip hayat boyu devam eden bir 6grenme siirecidir. Ozellikle
cocuklarin egitimi ve bilinglendirilmesinde dnemli gorev okullarimiza diismektedir. Ulkemizde
tiiketici egitiminin her yas grubundan ve her kiiltiirel yapidaki tiiketici kesimine verilmesi
gerekliligi kabul edilmistir. Cocuklarin iyi bir {iretici ve tiiketici bilinci ile yetistirilmesi amaciyla
Standartlar1 Enstitiisii ve standardizasyon konusunda 6grencilerimizin egitilmesine 30.08.1993
tarithinde M.E.B. Tebligi (M.E.B. Tebligler Dergisi) ile baglanmistir.

Ilkokul, Ortaokul, Lise ve Dengi Okullar Egitici Calismalar Y&netmenligi'nde belirtilen egitici
kollara “Tiiketicinin Korunmasi Kolu”nun da eklenmesi 18.08.01993 tarihinde kabul edilmistir.
Ilkokul, Ortaokul, Lise ve Dengi Okullar Egitici Calismalar Yonetmenligi'nin ilgili madde
hiilkmii geregince her yi1l ekim ayinin tiglincii haftas: ""Standartlar Haftas1" olarak kutlanmaktadir.

Ders Gegme ve Kredi Yonetmenligini uygulayan genel 6gretim kurumlarinin "Standardizasyon
ve Kalite dersinin iki kredilik se¢meli ders olarak haftada iki saat okutulmasi 31.03.1994 tarih ve
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2400 sayili Tebligler Dergisinde yayimnlanmasiyla karara baglanmis ve "Tiiketici Egitimi"
konusunun Sosyal Bilgiler Kitaplarinda bir {inite olarak yer almasi saglanmistir.

AB’de tiiketici egitimi uygulamalari

Avrupa Birliginde tiiketiciyi koruma politikasit ii¢ ayr1 program kapsaminda ele alinmustir.
Bunlar:

- 1975 yilinda kabul edilen ilk "Tiiketici Enformasyon ve Koruma Programi" ile
tilkketicinin bes temel hakki {izerinde durulmustur. Bu doénemde (1979 yili) Avrupa
Komisyonu, geng tiiketicilerin egitim metotlarini test ederek deneme okullar1 agmistir.

- 1981 — 1986 donemini i¢ine alan ikinci program da ise tiiketicilerin egitimi konusunda
yetigkinlerin egitimine yer verilmis, bu hususta sendikalar, kadin Orgiitleri,
standardizasyon kuruluslari, kooperatifler gibi kurumlarin yer almasi iizerinde
durulmustur.23.06.1986 tarihli Konsey kararinda tiiketici egitimi ve haberlesmenin
tiiketici menfaatlerinin korunmasindaki 6nemi vurgulanmustir.

- 1987 yilinda baglayip 1992 yilina kadar uygulanan ii¢lincii programda ilk ve
ortaokullarda uygulanacak bir program gelistirilmistir. Programin uygulanmasinda
oncelikli konularin tespit edilmesi Komisyon tarafindan iistlenilmistir. Tam {iye iilkeler
boylece zorunlu egitimde okutulacak konular arasinda tiiketici konusunu da almayi
kabul etmislerdir.

Tiiketici egitimi bireylerin yas, olgunluk diizeyi, sosyal ve ekonomik durumuna bagli olarak
degerlendirilmisg, tiiketici egitimini gelistirmek {izere Ogretmen yetistiren okullarda konu
program kapsamina alinmistir. Halen 6gretmenlik ve egitim araglarinin gelistirilmesi alaninda
caligmakta olan 6gretmenlere yonelik olarak, hizmetgi egitim niteliginde ayr1 egitim programlan
diizenlenmistir.

Komisyon mevcut ve daha dnceki uygulamalara iliskin daha etkin Oneriler gelistirebilmek tizere
egitim araglarmin gelistirilmesi ve Ogretmen egitimine yodnelik ihtiyaglart gbz Oniinde
bulundurmaktadir. Tiirkiye' de tiiketici egitimi ile gelismis iilke uygulamalar1 karsilastirildiginda;
Tiirkiye' de tiliketici egitiminin agirlikli olarak devlet eliyle yapildig: tiiketici rgiitlerinin ve 6zel
girisimin konuyla ile etkinliginin yok denecek derecede az oldugu sdylenebilir. Avrupa
Birliginde ise; devletin yaninda tiiketici orgiitleri ve 6zel girisimlerin de tiiketici egitiminde
agirhikli olarak yer aldigi, hatta devletin tiiketici egitimi politikalarin1 bile yonlendirdikleri,
isletmeler iizerinde caydirici etki yaptiklart goriilmektedir.
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Tiiketicinin korunmasi mevzuati ( Tiirk- Avrupa birligi mevzuatinin
karsilastirilmasi)

Tiiketicinin korunmasi ile ilgili yasal mevzuat

Anayasanin 172 nci maddesinde diizenlenen tiiketicinin korunmas: ile ilgili hiikiim; 23 Subat
1995 Tarihinde kabul edilen 4077 Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun ile yasal zemine
kavusmustur. Bu kanun tiiketicinin korunmasi ile ilgili idari, hukuki ve ekonomik
diizenlemelerin yaninda taraflarin karsilikli sorumluluklarini da diizenlemistir.

Bu kanunun amaci, ekonominin gereklerine ve kamu yararina uygun olarak tiiketicinin saglik ve
giivenligi ile ekonomik ¢ikarlarin1 koruyucu, aydinlatici, egitici, zararlarini tazmin edici, ¢evresel
tehlikelerden korunmasini saglayict onlemleri almak ve tiiketicilerin kendilerini koruyucu
girisimlerini 6zendirmek ve bu konudaki politikalarin olusturulmasinda goniillii 6rgiitlenmeleri
tesvik etmeye iliskin hususlar diizenlemektedir.

4077 sayili kanunla; ayipli mal ve hizmetler, satistan kaginma, taksitli satislar, kampanyali
satiglar, kapidan satislar, tiiketici kredileri, etiketleme, garanti belgesi, tanitma ve kullanma
kilavuzu, satis sonrasi bakim ve onarim hizmetleri, ticari reklam ve ilanlar, zararli ve tehlikeli
mal ve hizmetler, kalite denetimi, tiiketicinin egitilmesi gibi hususlar diizenlenmistir.

4077 Sayili Kanunla tiiketicinin korunmas: ile ilgili olarak; Tiiketici Konseyi, Tiiketici Sorunlar
Hakem Heyeti, Reklam Kurulu, Tiiketici Mahkemeleri, Ticaret Odalari, Tiirk Standartlart
Enstitiisii Kurumu, Rekabet Kurumu ve Hifz1 Sihhi Enstitiisti gérevlendirilmistir.

Tiirk mevzuati ile AB mevzuatinin mukayesesi

4077 sayilh Kanunla tiiketicinin korunmasi ile ilgili diizenlenen hususlar, AB. Komisyonunun
1984' ten bu yana Yeni Yaklasimlar Direktifi ad1 altinda cikardigi 20 adet direktifle biiyiik
Olclide uyusmaktadir. Yasada ongoriilen diizenlemelerin ¢ogu maddi ve teknik imkansizliklar
nedeniyle hayata gecirilememistir. Bu durum 24 Mart 2001 tarihli Avrupa Birligi
Miiktesebatinin Ustlenilmesine iliskin Tiirkiye Ulusal Programinda da dile getirilerek, AB
tarafindan 2000 y1l1 sonunda onaylanan Cevre Y0onetmelik ¢ergevesinde, 4077' de dngoriilen bazi
teknik kurumlarin olusturulmasi ve kurumlarda g¢alisacak personelin istihdami i¢in finansman
talebinde bulunulmustur.

Ulusal Program incelendiginde; AB Mevzuati ile Tiirk Mevzuatinin bazi konularda uyumlu, bazi
konularda ise heniiz yeterli uyumun saglanamadig1 gézlenmektedir.

Uyum saglanan konular

Kapidan satiglar, tiiketici kredisi, tiiketici komiteleri, Bilimsel Tespit Komitesi, tirlinlerin
fiyatlandirilmasinda tiiketicinin korunmasi ve e-ticaret (uzaktan satiglar)
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Kismen uyum saglanan konular
Tiiketiciyi yanlis yonlendirici reklamlar ve tiiketim mallarinin satis1 ve garantiler
Uyum saglanamayan konular

Aldatic1 reklamlar, ayipli mallar, tiikketici saglik ve giivenligi, paket tatil turlari, genel {iriin
giivenligi, tliketici sozlesmelerinde adil olmayan kosullar, evde ve bos zamanlarda meydana
gelen kazalarla ilgili toplum enformasyon sistemi kurulmasi, devre miilk alanlarin korunmasi,
tiiketici saglig1 ve giivenligi konusunda bilimsel komite kurulmasi, veterinerlik alaninda yerinde
yapilan kontroller, tiiketici ¢ikarlarin korunmasina iliskin hiikiimler ve igilincii iilkelerde
veterinerlik kontrolleri uyum gosterilemeyen alanlarin giderilmesi ; Tiirkiye tarafindan AB.” den
finansman temini halinde, kisa vadeli yiikiimliiliilk olarak iistlenilmis ise de bu giine kadar
anlamli bir gelisme goézlenememistir.

Sonug ve degerlendirme

Ulkemizde isletmelerin AB ile uyum cergevesinde de olsa sosyal sorumluluklarmi yeterince
kavramis olduklar1 sdylenemez. 2004—2005 yillarin1 kapsayan donemde 10 Ozel Mevduat
Bankasinda, nitel arastirma yontemleriyle yiiriitiilen alan arastirmasinda, ilgili bankalarin insan
kaynaklar1 yoneticilerinin arastirma sorularina verdikleri yanitlarin literatiirde gecen sosyal
sorumluluk alanlar ile ilgili olmadiklar1 goriilmistiir (Avci, 2005). Arastirma verilerine gore;
ozellikle cevrenin ve tiiketicilerin korunmasi gibi iki temel sosyal sorumluluk alaninda
isletmelerin duyarsizliklar1 ciddi boyutlardadir. Devletin bir¢ok yasal diizenleme yapmasina
ragmen, adeta el altindan bu yasalarin uygulanmamasina yesil 151k yaktig1 sdylenebilir. Devletin
cevre isyeri saglik ve giivenligi ile ilgili standartlarin gelistirilmesinde oldugu gibi, ¢6ziimii
belirsiz bir tarihte erteleme gayreti i¢inde, AB. ‘den ¢esitli mali tavizler koparma egiliminde
oldugu degerlendirilmektedir.

Ulkemiz ekonomisi sahip oldugu mevcut rekabet yapisi itibariyle maliyetlere asir1 duyarlidir. Bu
nedenle de sosyal sorumluluk politikalarinin uygulanmasinda iki unsurun katkisina bir 6l¢iide de
olsa bel baglandig1 diisiiniilmektedir. Bu unsurlardan ilki; AB uyum siireci ¢aligmalari, digeri ise
isletmelerde sosyal sorumluluk anlayisini 6lgme ve degerlemeye iliskin yabanci sosyal
sorumluluk 6l¢iim sirketlerinin lilkemizde de faaliyete gostermeye baslamalaridir.

Tiiketici haklarinin korunmasi konusunda ylriitiilen caligmalara bir Olgiide de olsa katki
saglayabilmek i¢in asagidaki dnlemlerin alinmasinin uygun olacag diisiiniilmektedir:

- Ulkemizde tiiketici haklarinin korunmasi ile ilgili orgiitlenmede, devlet giidiimlii,
yukaridan asagiya dogru bir yapilanma s6z konusudur. Tiiketicilerin korunmasi, bir
bilinglenme ve egitim sorunu olup tiiketicinin hak arama hiirriyeti ile ilgili bir tercihini
yansitmaktadir. Bu da isletmelerin savunmaci rutinlerini harekete geciren edilgen bir
tutumdur. Yasal yapilanma yaninda, ulus otesi etkinlik boyutunda, Sivil Inisiyatif
Modeli (NGO)' ne dayal1 bir tiiketici hareketi de gelistirmelidir.
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- Tiketici haklarmin korunmast igin yasal prosediir hizlandirmali ve siirecler
kisaltilmalidir.  Tiiketici mahkemeleri yargilama wusul ve esaslar1  yeniden
diizenlenmelidir.

- Tiiketici haklarinin korunmasi ile ilgili ¢alismalarda aciklik politikas1 giidiilmeli
sosyal sorumluluk sahibi igletmeler tesvik ve ddiillendirilmelidir.

- Tiiketici haklar1 yoniinden AB ile uyum, ulusal programda ongdoriildiigi sekilde ve
stirede gerceklestirilmelidir.

- Ticaret Odalar1 ve TSEK’ nin kendi kurulus yasalar ile 4077 sayili yasa uyumlu hale
getirilmelidir.

- 4077 sayil1 yasa goz 6niinde bulundurularak ticaret odalarinin gérev ve sorumluluklari
yeniden tanimlanmalidir.

- Ombudsmanlik kurumu 4077 sayili yasa ile uyumlu olarak yasallagtirilmali, her ilde
Tiiketici Sorunlart Hakem Heyeti yaninda birer ombudsman gorevlendirilmelidir.
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