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BEYAN

Bu tezin yazilmasinda bilimsel ahlak kurallarina uyuldugunu, bagkalarinin
eserlerinden yararlanilmasi durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta
bulunuldugunu, kullanilan verilerde herhangi bir tahrifat yapilmadigini, tezin
herhangi bir kisminin bu {iniversite veya bagka bir {iniversitedeki baska bir tez

caligmasi olarak sunulmadigini beyan ederim.

Alpaslan TUNALI
15.01.2015



ONSOZ
Bu calismada; Tiirkiye’de Tiiketici Sorunlari, Yalova Ili Merkezinde yasayan tiiketiciler

uzerinden incelenmektedir.

Sosyal politikanin temel amaglarindan birisi olan sosyal adaletin saglanarak toplumun
refah dilizeyinin artirilmasi baglaminda dezavantajli gruplardan sayilan tiiketicilerin
saticl, saglayict ve kredi verene karsi ililkemizde bulunan yasal diizenlemelerin
tiikketiciler tarafindan ne diizeyde bilindigi, tliketicilerin, aligveris oncesinde, aligveris
sirasinda ve aligveris sonrasinda bilingli tiiketici davranisi sergileyip sergilemedikleri,
TKHK kapsaminda kurulan kuruluslarin bilinip bilinmedigi ve bu kuruluslara duyulan
giiven diizeyi, daha cok tercih ettikleri aligveris yontemleri ve en ¢ok sorun yasadiklar
sektor, mal ve hizmetlerin ne oldugunun sorgulanarak tiiketici haklarinin daha iyi
korunmas: i¢in yapilmasi gerekenler tiiketicilerin goriislerine bagvurularak ortaya
konmaya caligilmistir. Bu ¢aligmanin tiiketici haklarin tilkemizdeki gelisimine katki

saglayacagi umulmaktadir.

“Tiirkiye’de Tiiketici Sorunlari: Yalova ilinde Yapilan Bir Arastirma” konulu tezimin
hazirlanmasinda gostermis oldugu destek ve anlayisindan dolayr danigsman saygideger
hocam Prof. Dr. Tuncay GULOGLU na, sorularima her zaman samimiyetle cevap veren
Calisma Ekonomisi ve Endiistri iliskileri boliimii arastirma gorevlisi Murat AYDIN’a
ve calismam sirasinda ithmal etmek zorunda kaldigim esim ve ogluma siikranlarimi

sunarim.

Alpaslan TUNALI

15.01.2015
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Tiiketici sorunlar1 esas olarak sanayi devriminden sonra mal ve hizmet {iretimindeki artis
sonucunda ortaya cikmustir. Isletmeler karsisinda haklarin1 arama konusunda tiiketicilerin)
yetersiz kaldiklarinin anlasilmasi tizerine devlet otoritesi tarafindan korunmasi gerekliligi
ortaya ¢ikmistir. Toplumun huzur ve bariginin korunarak sosyal adaletin saglanmasi
baglaminda tiiketicilerin korunmasi goz ardi edilemeyecek diizeyde onemli bir konudur.
Tiiketicinin korunmasi ile birlikte sosyal adalet tesis edilerek ekonomik sistemin saglikli bir
sekilde siirdiiriilmesi saglanmis olacaktir. Arastirmanin amaci, Yalova il merkezinde yasayan
tiikketicilerin bilgi ve biling diizeyi ile tiiketicilerin sahip oldugu haklarin ne diizeyde bilindigi,
yasanan sorunlar ve bu sorunlarin ¢oziimiinde basvurulacak mercilere olan gilivenin
sorgulanarak iilkemizde tiiketicilerin daha iyi korunmasi i¢in yapilmasi gerekenlerin|
tiiketicilerin goriislerine bagvurarak ortaya konmasidir.

Amac¢ dogrultusunda hazirlanan anket formu, 2013 yili Aralik ay1 icerisinde Yalova il
merkezinde yasayan 18 yas tistii 400 tiikketiciye uygulanmistir.

Anketlerden elde edilen veriler, bilgisayar ortaminda SPSS 17.0 istatistik paket programi
araciligt ile ¢Ozlimlenmistir. Verilerin analizinde Orneklem grubunun tanimlayici
Ozelliklerinin belirlenmesinde, ylizde ve frekans istatistiklerinden, tiiketicilerin kisisel verileri
ile bilgi ve biling diizeyi ile tiiketicilerin sahip oldugu haklarin ne diizeyde bilindigi, yasanan
sorunlar ve bu sorunlarin ¢oziimiinde bagvurulacak mercilere olan giivenin sorgulanarak
ilkemizde tiiketicilerin daha iyi korunmasi igin yapilmasi gerekenlerin tiiketicilerin
goriiglerine bagvurarak ortaya konmasi igin yoneltilen sorular arasinda iliski olup olmadiginin
tespit edilmesi amaci ile de ki kare testi uygulanmaigstir.

Arastirma sonucunda, bilingli tiiketici davranisinin kadinlar tarafindan erkeklere gore evliler
tarafindan bekarlara gore daha fazla gosterildigi, ilgili kuruluslar tarafindan tiiketicilerin
korunmast amaci ile sunulan hizmetlerin biiylik cogunluk tarafindan bilinmedigi,
tiiketicilerin yaklasik dortte birinin TKHK’dan haberdar olmadiklar1 ve tiiketicilerin biling
ve bilgi diizeylerinin artirilmasi i¢in yapilan ¢aligmalarin yeterli olmadig anlagilmistir.

Anahtar kelimeler: Tiiketici, Tiiketici Sorunlar1, Sosyal Politika, Tiiketici Haklari,
Tiiketicinin Korunmasi
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GIRIS
Insanlik tarihinin degisiminde ve gelisiminde digerlerine gére daha etkili olan
olaylardan ii¢ tanesi siralanmak istense, bunlar sirasiyla atesin bulunmasi, tekerlegin
icad1 ve sanayi devrimi olarak pek ¢ok kisi tarafindan kabul edilecektir. Bunlarin her
biri insanlarin birbirleriyle dogayla ve toplumla kurduklar iliski ve etkilesimde ciddi
degisim ve yeniliklere neden olmustur. Bu caligmanin konusunu olusturan tiiketici
sorunlar1 da pek ¢ok farkli alanda da degisime neden olan sanayi devrimi sonucu,
insanlarin kendi tirettiklerini tiikketmeleri yerine kirdan gé¢ ederek olusturduklar1 kasaba
ve kentlerde baskalar1 tarafindan tiretilen mal ve hizmetleri satin almalar1 sonucunda

ortaya ¢ikmistir.
Calismanin Konusu

Onceleri, kendisi hem iireten hem de tiiketen tiiketicinin korunmasi geregi pek
hissedilmemis, ancak zaman iginde toplumda rollerin ayrilmasi, iireticilerin 6zellikle
ekonomik yonden giiclenmesi ve kisa surede oOrgiitlenmeye baslamasi karsisinda
tilkketicilerin ayni hizda orgiitlenememeleri, orgiitlenseler bile pek ¢ok acidan iireticiler
ve saticilar kargisinda pek cok acidan gilicsiiz olmasmnin yani sira piyasanin
ongoriillemezligi, saticilarin agir1 kar hirst ile tiiketicilerin aldatilmasi, {riinden
kaynaklanan zararlar ve bu zararlarin yan etkileri tiiketicileri magdur duruma

distirmistir.

Cagimizda bilimsel ve teknolojik gelismeler ile sanayilesme, insan yasamini
kolaylastirdig: gibi toplumsal gereksinmelerin ve sorunlarin ¢ok boyutlu ve kapsamli bir
duruma ulagmasina neden olmustur. Bu gereksinim ve sorunlar, tiiketim, tiiketici ve

tiikketici haklar1 kavramlarini ortaya ¢ikarmistir.

Toplumun degisik sosyal kesimlerinde ortaya ¢ikan cgesitli sosyal problemleri ortadan
kaldirmay1 ve herkesin sosyal refahini temin etmeyi ve yayginlastirmay: hedefleyen
tedbirlerin ve uygulamalarin biitiinii olarak tanimlanan sosyal politika, genis anlamiyla
ele alindiginda toplum organizmasmin birer uzvu olarak yasayan birimlerin
hareketlerinden dogan miicadelelerini, tezatlarin1 ve farkliliklarini, sosyal adalet ilkesi
dogrultusunda gidermeyi ve bu sayede devletin biitiinliiglinii, toplumun refahin1 ve

basarisini saglamay1 hedef alan tedbirlerin tlimiidiir.



Diinyada tiiketicilerin korunmasina yonelik yasanan gelismeler degerlendirildiginde
tilketicinin  korunmasina yonelik ilk faaliyetlerin halk tarafindan baslatildig
gorilmektedir. Ancak, 19. ylizyildaki uygulamalar bunun devamini engellemis ve bu
ortamda tiiketiciyi koruyucu tedbirlerin devlet tarafindan alinmasi ihtiyaci ortaya

cikmustir.

Giliniimiizde tliketici sorunlarinin ¢ok boyutlu ve kapsamli oldugu bir gercektir. Bu
sorunlar nitelik ve nicelik olarak, bir iilkenin sanayilesmesine ve teknolojik diizeyine,
yatirim, tretim, tilketim, dagitim, fiyat, ihracat ve ithalat gibi ekonomi politikalarina;
istthdam, iicret, egitim, saghk, kiiltiir gibi sosyal politikalarla o {tlkenin siyasal
politikalarina, toplumsal ve demokratik gelismislik diizeyine bagli olarak degisiklik
gosterir. Bu toplumsal ihtiyag ve sorunlar tiikketim, tiiketici ve tiiketici haklar1 ve

tiiketicinin korunmasi kavramlarinin dogmasina neden olmustur.

Bu baglamda, bu c¢alismada tiiketici sorunlar1 ve tiiketicinin korunmasi konusu genis bir
kavram olmakla birlikte iilkemizde tiiketicinin korunmasi konusunda Tiiketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanunla iliskili olarak Yalova il merkezinde yasayan tiiketicilerin
bilgi ve biling diizeyi ile tiiketicilerin sahip oldugu haklarin ne diizeyde bilindigi,
yasanan sorunlar ve bu sorunlarin ¢éziimiinde basvurulacak mercilere olan giivenin
sorgulanarak iilkemizde tiiketicilerin daha iyi korunmasi icin yapilmasi gerekenlerin

tiikketicilerin goriislerine bagvurularak ortaya konmasi amaglanmastir.
Calismanin Onemi

Geleneksel iktisat teorisi, tam bilgiye maliyetsiz ulasabilen ve homo economicus olarak
adlandirilan bireyleri ele alarak gelisimini siirdirmiistiir. Bu teoriye gore bireyler, tam
bilgiye sahiptir ve piyasalarda seffaflik vardir, bilgi asimetrisi yoktur. Bilgi, bireylerce
etkin bicimde kullanilmakta ve hatalar yapilmamaktadir. Bilgi eksikliginin olmamasi
piyasanin siipliriilmesini saglamakta ve en uygun kaynak dagiliminin saglandig: iktisadi
denge olusmaktadir. Hayatin gergekleri ise tam bilgi varsayiminin tersini gostermekte
ve bireylerin piyasa hakkinda bilgi edinmek ic¢in arastirma yapmasi, maliyet 6demesi
gerektigini gostermektedir. Ayrica bireyler eksik bilgilerini de etkin bi¢imde
kullanamamaktadirlar. Bdylece piyasa dengesi tam bilgi degil, eksik bilgi altinda

gerceklesmekte ve en uygun kaynak dagilimi saglanamamaktadir.



Cagimizda en kiiciik ekonomik birim olarak ekonomik eyleme giren tiiketicinin, mal ve
hizmet talebindeki tutum ve davraniglari, beklenti ve gereksinimleri, talebi belirlemekle
kalmaz, ekonomik eylemin nitelik ve niceligini de belirler. Tiiketici, pazarin odagini
olusturup yéniinii ¢izen en dnemli unsurlardan birisidir. Imalatgi, iiretici dahi tiiketicidir.
Dolayisiyla tiiketici haklarinin yasama gecirilerek; saglikli, giivenli, kaliteli iiriin ve
hizmetlere ulasabilmesi ve tiim siireclerde “tiiketici haklar1 ve tiiketicinin korunmasi”

herkesi ilgilendirmektedir.

Tiiketici, herhangi bir s6zlesmenin siradan iki tarafindan birisi degil, iradesini serbestce
olusturamayan, pek c¢ok nedenle iradesini sergileyemeyen ve bunun farkinda bile

olmayan taraftir.

Bir toplumun refaha ulagmasi ancak zayiflarin giigliilere kars1 korunarak sosyal adaletin
tesis edilmesi ile miimkiin olabilir. Dezavantajli kesimlerden birisi olan tiiketicilerin
korunmasi da tiiketici olmanin herkesin ortak vasfi olmasi konunun toplumun tamamina
hitap etmesi nedeni ile devlete olan giivenin artmasinda ve saglamlagsmasinda, toplumda
siginilacak en son liman olan adalet kavrami bireylerin aidiyet ve adalet algisinin

saglikli sekilde olusmasi icin gereklidir.

Cesitli nedenlerle tiiketici korunmasi gereken bir kisidir; zira tiiketici bir yandan
sozlesmenin kars1 tarafim teskil eden {iretici, imalatgi, ithalatgi, satic1 karsisinda
ekonomik bakimdan gii¢siiz bir konumdadir. Ayrica satin aldig1 mal ya da hizmetin
nasil, hangi hammaddelerle, hangi teknolojiyle tiretilip kendisine verildigini ve saglig
ya da huzuru i¢in arz ettigi riskleri bilmeyen ve bilemeyen, bu nedenlerle
bilgilendirilmesi ve aydinlatilmas1 gereken bir kisidir. Bu sebeplerle de gii¢siiz ve

korunmaya muhtag bir konumdadir.

Bu nedenle tiiketicinin korunmasi sorunu, genel olarak zayiflarin korunmasi sorununun
bir parcasini teskil etmekte olup, gii¢siiz olanlarin korunmasi1 Anayasanin 2. maddesinde

ifadesini bulan “sosyal hukuk devleti” ilkesinin geregidir.
Calismanin Amaci

Bu calismada, Yalova ili 6rneginden hareketle dezavantajli kesimlerden tiiketicilerin
evrensel tiiketici haklar1 ve lilkemizde tiiketici haklar1 konusunda yapilan diizenlemeler

ile bilgi diizeyi ile tiiketici olarak, belirlenen ¢esitli kriterlerle tiiketicilerin ne diizeyde



bilingli olduklarini, satin aldiklar1 mal veya hizmetlerin kusurlu ¢ikmasi halinde
basvurulacak kurum yada kuruluslari ne diizeyde bildiklerini, iilkemizde tiiketicilerin
korunduguna iliskin inang diizeyleri, en ¢ok sorun yasadiklar1 sektor mal ve hizmetlerin
hangileri oldugu ve iilkemizde tiiketici haklarinin daha iyi korunmasi i¢in yapilmasi
gerekenlerin neler oldugunun Yalova’da yasayan tiiketicilerin goriislerine basvurarak

ortaya konmasi amaglanmastir.
Calismanin Yontemi

Bu caligmada birincil ve ikincil kaynaklar birlikte kullanilmistir. Arastirmanin
uygulama boliimii i¢in olusturulan anket formundan elde edilen veriler arastirmanin

birincil kaynaklaridir.

Arastirmanin kuramsal temellerini olusturmak amaci ile ulagilan yazili kaynaklar,
makaleler, kitaplar, tezler sempozyum ve bildiriler ile internetteki veritabanlarindan

elde edilen akademik arastirmalar calismanin ikincil kaynaklarini olusturmaktadir.

Calismanin birinci  boliimiinde, tiiketici sorunlarinin ortaya konulmasinda bazi
kavramlar tanimlanmis, bilingli tiiketici olmanin Oneminden bahsedilerek tiiketici
sorunlariin gercevesinin ¢izilmesine ¢alisilmig ve tliketicinin korunmasini gerektiren
nedenler agiklanmaya calisilmistir. Yine ilk boliimde diinyada kabul goren ve tiiketici
haklarinin temeli olarak kabul edilen evrensel tiiketici haklarinin neler oldugu hakkinda
bilgi verilerek, diinya genelinden baslayarak ABD’de, AB’de ve tlilkemizde tiiketicinin

korunmas1 konusunda tarihi siirecte yasanan gelismelere yer verilmistir.

Ikinci béliimde, sosyal politika ile tiiketici sorunlarinin iliskisinin analiz edilmesi amaci
ile sosyal politikanin ve tiiketicinin korunmasinin dar ve genis anlamda tanim1 yapilmus,
tilketicinin  korunmas1  konusunda taraflar ile bunlarin tiiketicinin  korunmasi
konusundaki caligmalar1 ortaya konmaya ¢alisilmistir. Ardindan Tiirkiye’de tiiketicinin
korunmas1 konusunda miistakil olarak tiiketicilerin korunmasi1 amaci ile ¢ikarilan 4077
sayili TKHK ile bu kanunda ¢esitli nedenlerle yiiriirliikten kaldirilmasi ile hayatimiza
giren 6502 sayili TKHK karsilastirilarak 6502 sayili Kanunla hayatimiza giren

yenilikler elestirel gozle degerlendirilmeye calisilmistir.

Calismanin ii¢lincli boliimiinde ise, olusturulan hipotezler istatistiksel agidan anlamli

olup olmadiklarinin tespit edilmesi amaci ile Yalova il merkezinde yasayan tiiketicilere



yonelik olarak yapilan anket ¢alismasi sonucunda elde edilen veriler test edilmistir.

Elde edilen veriler ve bulgulara bu boliimde yer verilmistir.



BOLUM 1: KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. Tiiketim Kavramm

Tiiketim olgusu, insanlik tarihi kadar eski bir kavram olmasina ragmen bilimsel olarak
20.ylizy1lin ortalarindan itibaren incelenmeye baslanmis ve giiniimiize kadarda bir¢ok
aragtirmaya konu olmustur. Tiiketim kavraminin hangi bilim dalinin alanma girdigi, ne
tiir unsurlar1 biinyesinde tasidigi, hangi agidan bakildigir ve hangi sonuglara ulasildigi
gibi esaslar birlikte diisiintildiigiinde karmasik bir kavram oldugu goriilmekte ve genel
bir tanimlama yapilmasinin giiclii§ii ortaya c¢ikmaktadir. Tiketim kavrami, c¢esitli

sekillerde tanimlanabilmektedir (Aktas, 2008: 6).

Iktisadin temel konularmin basinda iiretim-tiikketim iliskisi gelir. Uretim olmadan
tiketim, tiiketim olmadan da {retimin olamayacagi bu disiplinin en Onemli
konularindan birisidir. Bir bagka deyisle tiiketim, ekonominin en temel olgusudur ve

gerektigi gibi yerine getirilmelidir (Ayhan, 2009: 29).

Ekonomik sistemin temelinde de iiretim, boliisiim ve tiikketim olgulari vardir. Bu olgular
icerisinde tiikketim, bir mal veya hizmetin iiretim ve miibadele siireclerini izleyen
ekonomik faaliyetlerin son amaci olan karmasik bir siirectir. Tiiketim, gelirin
harcanmasi, pazarda bulunan mallarin satin alinmasi veya bireylerin s6z konusu

mallardan yararlanmasi gibi farkli anlamlarda da kullanilmaktadir (Hiz, 2009: 3).

Iktisatta tiiketim, ekonomik siire¢ sathalarmin son halkasini teskil etmektedir. Servetin
elde edilmesi, islenmesi ve dagitimindan ibaret olan bu sathalar arasinda iiretim ve
dagitim kademelerinden sonra tiiketim gelir. Ingilizce' de "consumer", Fransizca' da
"consommer" kelimeleri; tamamlamak, bitirmek anlamina gelen Latince "consumare"
kelimesinden gelmistir. Tiiketimin ekonomik siireci tamamlamasi, bitirmesi dikkate

alinarak bu ibare kullanilmistir (Baykan, 2005:37).

Keynes ise tiiketimi agiklarken harcamalar1 esas almistir. Keynes’e gore tiiketim
harcamasi, belli bir donemde yapilan toplam satiglar ile miitesebbislerin birbirlerine

yaptiklar1 toplam satislar arasindaki farktir (Keynes, 1969: 55).

Bagka bir goriise gore ise tiiketim, bireysel veya fiziksel tatmine yonelik bir faaliyet

olmasinin yani sira bireyin sosyal konumunu belirleyen bir faaliyettir. Tiikketimin bu



sosyal ve kiiltiirel yonii kapitalizmin gelisimi boyunca giderek daha ¢ok dnem kazanmig
ve glinlimiizde gerek tiiketimi, gerekse diger sosyal iliskileri agiklarken dikkate alinmasi

zorunlu hale gelmistir (Aktas, 2008).
1.2. Tiiketici Kavramm

Tiiketicinin tanimina bakildiginda birgok degisik tanimlamayla karsilasilmaktadir.
Zygmunt Bauman tiiketiciyi en basit haliyle, seyleri kullanarak tiiketen baska bir
ifadeyle onlar1 giyerek, yiyerek ve kullanarak ihtiyaglarin1 ve arzularini herhangi bir

bi¢imde tatmin eden kisi olarak tanimlamistir (Baykan, 1996: 131).

Tiiketici kavrami, esas olarak yiizyilimizin ortaya ¢ikardig bir kavramdir. 19. yiizyildan
onceki donemlerde tiiketiciden degil alicidan s6z edilmesi, 19. yiizyildan itibaren yavas
yavag tiikketiciden s6z edilmeye baslanmasi ve 20. yiizyilin basinda tiiketicinin
korunmasi yoniinde yasal diizenlemelerin giindeme gelmesi ve 6neminin artarak devam

etmesi tliketici kavraminin ¢agimizin bir kavrami oldugunu goéstermektedir (Aslan,

2006: 29).

Tiiketici, somut hukuki iliskiye girerken 6zel bir amag takip eden, yani mal ya da
hizmeti elde ederken, kisisel, ailevi veya 6zel kullanima 6zgii bir amag tasiyan kisidir.
Boylece, burada bir hukuki iligkinin tarafinin tiiketici olarak nitelendirilmesi
bakimindan, onun hukuki islem iradesi esas alinmakta, 6zel bir amacla hukuki iligkiye
giren tarafin, ayn1 zamanda tacir ya da bagimsiz olarak yiiriitiilen bir meslek sahibi
olmas1 dnem tasimaktadir. Bu anlamda, ticari veya mesleki faaliyet yiirliten kisiler
kendi isletme ya da isyerlerinde kullanmak {izere, ticari-mesleki faaliyet ya da uzmanlik
alanma yabanci bir alanda sozlesme yaptiklar takdirde tiiketici olarak nitelendirilme

imkanina sahip olmaktadirlar (Ozanoglu, 2001: 72).

Konunun tilkemizdeki yasal boyutu incelendiginde, gerek 4822 sayili Kanunla Degisik
4077 Sayili Tiiketicinin Korunmast1 Hakkinda Kanun’un (TKHK) gerekse 28.05.2014
tarihinde yiiriirliige giren 6502 sayil1 Kanunda tiiketici, bir mal veya hizmeti ticari veya
mesleki olmayan amaglarla hareket eden gercek ve tiizel kisi olarak tanimlanmas,
Kanun kapsaminda bir kisinin tiiketici olarak kabul edilmesi i¢in satin alinan mal veya
hizmetin ticari veya mesleki amagcla kullanilmamasi ilke olarak benimsenmistir. Burada

satin aldig1 mal veya hizmeti satin alan sadece gergek kisiler degil ayn1 zamanda ticari



veya mesleki olmayan amaglarla faaliyet gosteren tiizel kisilerin de Kanun kapsamina

alindig1 goriilmektedir (www.tuketici.gov.tr).
1.3. Bilingli Tiiketici

Giliniimiizde ekonomik iliskilerin giderek gelismesi, ticari hayattaki arzin atmasi,
teknolojik ilerlemeler, insanlar arasi iletisimin kolaylikla kurulur hale gelmesi,
dolayisiyla iiriin ya da hizmet sunanlarla alicilarin rahatlikla birbiriyle iletisime
gecebilmesi, mal ve hizmetlerin ¢esitlenmesi tiiketim ihtiyacim1 da 6nemli Olgiide
arttirmistir. Reklamlarin etkin bir ara¢ olarak kullanilmaya baslanmasi, birbirinden ¢ok
farkli {irtinlerin bir arada satisa sunuldugu biiylik market ve hipermarketlerin agilmasi,
iiriin ya da hizmetlere internet iizerinden erigimin miimkiin hale gelmesi, hatta bazi
durumlarda {riiniin ya da hizmetin kisilerin evine veya isyerlerine gotiiriilerek
pazarlanmaya calisilmasi, ihtiyaclar1 olmasa bile kisileri mal veya hizmet edinmeye
sevk etmektedir. Ancak kisilerin sahip olduklar1 kaynaklar ve alim giigleri, satin alma
duygular1 ile esit diizeyde artis gostermediginden, kisiler bu artan ihtiyaglarini ve
isteklerini karsilayacak kaynaklara her zaman sahip olamamaktadir (Akipek, 2003:
103).

Bu sebeple tiiketici her istedigi mal ve hizmeti satin alamaz. Dolayisiyla tiiketiciler gelir
durumlarina gore ayni ihtiyaca karsilik veren ¢ok cesitli mal ve hizmetler arasindan
se¢im yapmak zorundadir. Tiketici aldanmadan ve yanilmadan, akilci aligveris
yapmanin yollarini, satin almayir planladigi ve satin aldigt mali dogru kullanma
tekniklerini, planli aligverisi, bilingli tiiketimi, hak ve yiikiimliiliikleri ile iiretici ve

saticinin ylikimliiliiklerini de bilingli aligveris yapabilmek i¢in 6grenmelidir.

Bilinglenmis bir tliketici istikrarli ekonominin temelidir. Bilingli aligveris tekniginde
amag; heyecan ve dig etkilerle hareket etmeden akilci davranmak, planli aligveris
yapmak, saglikli, giivenli, topluma ve gevreye duyarl, kaliteli mal ve hizmetleri satin
almak ve sonucta da saglik, refah, huzur ve mutlulugu artirmak suretiyle daha iy1 bir

yasam standardina ulagmaktir (STB, 2011:9).

Tiiketicilerin mal ve hizmetlere iliskin dogru bilgi sahibi olmalari, ihtiyaglarini en iyi

karsilayacak triinii bulmak igin harcayacaklari zaman ve gayreti azaltacak, gergekten



ihtiyaclarin1 karsilayacak mallara para harcamalarini saglayacak ve boylece tireticiler de

tiiketicilerin ihtiyaclarina uygun mallar iiretmeye zorlanmis olacaktir (i¢6z, 2008: 6).

Baska bir acgidan ise, orgiitlii olan, bir mal ya da hizmeti satin alirken ondan en iist
diizeyde yarar saglamay1 amaglayan gergek ihtiyaclarini dikkate alarak planli aligveris
yapan, tiiketim olgusunun Oznesi oldugunun bilincinde olan; yiliksek kalite ve
standartlara sahip, saglikli, giivenli, ¢evre dostu iriinleri segme olgunlugu tasiyan,
biitgesine en uygun iiriinii secebilen, ayipl ve giivensiz mal ve hizmetlere karsi tepkisini
gosterebilen yasal haklarinin farkinda olan ve hakkini arayan kaliteyi denetleyen bir

birey bilingli tiiketicidir (Hekimci, 2007: 254).

Bir baska goriise gore de diger unsurlara ilave olarak bilingli tiiketici, biitcesine en
uygun irlinii sec¢ip tasarrufa Onem veren ve ayni zamanda kaliteyi denetleyen,
ekonomiyi verimlilige yoneltecek olan yadsinmaz bir sosyoekonomik unsurdur
(Topuzoglu vd., 2007: 254).

1.4. Tiiketici Sorunlarimin Kapsam ve Tiiketicinin Korunmasini1 Gerektiren

Nedenler

Gilinlimiizde tiiketici sorunlarmin ¢ok boyutlu ve kapsamli oldugu bir gercektir. Bu
sorunlar nitelik ve nicelik olarak, bir iilkenin sanayilesme ve teknolojik diizeyine,
yatirim, iretim, tiiketim, dagitim, fiyat, ihracat ve ithalat gibi ekonomi politikalarina;
istthdam, iicret, egitim, saglhk, kiiltiir gibi sosyal politikalarla o {ilkenin siyasal
politikalarina, toplumsal ve demokratik gelismislik diizeyine bagli olarak degisiklik
gosterir. Bu toplumsal ihtiyag ve sorunlar tiiketim, tiiketici ve tiiketici haklar1 ve
tilkketicinin korunmasi kavramlarinin dogmasina neden olmustur (Babaogul ve Sener,

2007: 27).

Cagimizda en kii¢lik ekonomik birim olarak ekonomik eyleme giren tiiketicinin, mal ve
hizmet talebindeki tutum ve davranislari, beklenti ve gereksinimleri, talebi belirlemekle
kalmaz, ekonomik eylemin nitelik ve niceligini de belirler. Tiiketici, pazarin odagini
olusturup yéniinii ¢izen en dnemli unsurlardan birisidir. Imalatgy, iiretici dahi tiiketicidir.
Dolayisiyla tiiketici haklarinin yasama gecirilerek; saglikli, giivenli, kaliteli iirlin ve
hizmetlere ulasabilmesi ve tiim siireclerde “tiiketici haklar1 ve tiiketicinin korunmasi”

herkesi ilgilendirmektedir (STB, 2011).



Tiiketicinin korunmasi kavramui, tiiketicinin hukuki diizenlemelerle 6zellikle piyasanin
ongoriilmezligine, satici tarafindan aldatilmasina, lirlinden kaynaklanan zararlara ve bu
zararlarin yan etkilerine karsi korunmasi anlamima gelmektedir. Tiiketici ile iiretici
arasindaki tiim iliskileri belirleyen, 6zellikle tiiketici haklarina zarar veren uygulamalara
kars1 bu haklar1 korumay1 amaglayan, idari, teknik, hukuki ve ekonomik énlemlerle, bu
yonde devletin, isletmelerin, bagimsiz oOrgiitlerin ve bizzat tliketici ile ireticilerin

giderek genisleyen ¢alismalar dizisidir (DPT, 1994: 2-3).

Geleneksel iktisat teorisi, tam bilgiye maliyetsiz ulasabilen ve homo economicus olarak
adlandirilan bireyleri ele alarak gelisimini siirdiirmiistiir. Bu teoriye gore bireyler, tam
bilgiye sahiptir ve piyasalarda seffaflik vardir, bilgi asimetrisi yoktur. Bilgi, bireylerce
etkin bicimde kullanilmakta ve hatalar yapilmamaktadir. Bilgi eksikliginin olmamasi
piyasanin siipiiriilmesini saglamakta ve optimal kaynak dagiliminin saglandig: iktisadi
denge olusmaktadir. Hayatin gercekleri ise tam bilgi varsayiminin tersini géstermekte
ve bireylerin piyasa hakkinda bilgi edinmek ic¢in arastirma yapmasi, maliyet 6demesi
gerektigini gostermektedir. Ayrica bireyler eksik bilgilerini de etkin bigimde
kullanamamaktadirlar. Boylece piyasa dengesi tam bilgi degil, eksik bilgi altinda
gerceklesmekte ve en uygun kaynak dagilimi saglanamamaktadir (Akalin ve Dilek,

2007: 34).

Sanayilesmeyle birlikte seri tliretim, verimliligi artirmig piyasalarda mal bollugu ve
cesitliligi ortaya c¢ikmugtir. Birbirinin pesi sira meydana gelen yeni bulus ve
teknolojilerin gelismesiyle yeni mallar ve hi¢ bilinmeyen mamuller piyasaya
sunulmusgtur. Artik tiretilen mamuller ¢cok karmasik, degisik marka ve ozelliktedirler.
Tiiketicilerin bu mallarin igeriklerini, tiretim tekniklerini ve gercek maliyetlerini bilmesi
miimkiin degildir. Artik ireticiler ve saticilar, tiiketiciler karsisinda iistiin duruma
gelmisler, tiiketiciler pazarlama uzmanlarinin sekil verdigi nesneler olmugslardir.
Tiketicilerin yalnizca kandirma, hile vs. davraniglara karsi degil, ekonomik giiciin
kotiiye kullanilmasina kars1 da korunmalart geregi kabul edilmektedir (Erding, 2011: 6—
7).

Tiiketici, herhangi bir s6zlesmenin siradan iki tarafindan birisi degil, iradesini serbestge
olusturamayan, pek ¢ok nedenle iradesini sergileyemeyen ve bunun farkinda bile

olmayan taraftir (Aslan, 2006: 30).
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Tiiketicinin satin aldigi mal ve hizmetler hakkindaki yanilgisi, kalite fiyat
mukayesesinin giic hale gelmesi, piyasada ¢ok sayida mal ve hizmetin bulunmasi ve
yaniltict reklamlar sonucu tiiketiciler, bir¢cok riskle karsi karsiya bulunmaktadir. Bu
nedenlerle tiiketicilerin korunmasi gereklilik haline gelmistir (Akan ve Kaynak, 2011:
42).

Uriinlerin saglhiga zararli olmas1 basta olmak iizere, yeterli diizeyde dayanikli olmamasi
ve isteklere cevap vermemesi gibi nedenler c¢esitli sikayetleri beraberinde getirmistir.
Ayrica, lreticilerin yine fazla kazang ugruna taahhiit ettikleri garantileri yerine

getirmemeleri, tiiketicilerin memnuniyetsizliklerini artirmistir.

Ayiph iriinlerin igyerinin sohretini olumsuz yonde etkilemesi, talebin azalmasina,
isyerinin kiigiilmesine ve hattd iflasina yol a¢masi gibi sonuclar, istihdamin
azalmasindan c¢ekinen is¢i sendikalarimi bile bu olumsuzluklara karsi harekete

gecirmistir.

Isyerinde, kalite ve standartta meydana gelen diisme veya bozulma, isverenle
nihayetinde ayn1 gemiyi paylasan isciler aleyhine bir durum yaratacagindan, tiiketicinin
korunmasi is¢i hareketlerinin de konusunu olusturan bir boyuta ulagsmistir (Aydos,
2006: 27).

Cesitli nedenlerle tiiketici korunmasi gereken bir kisidir; zira tiiketici bir yandan
sozlesmenin kars1 tarafim1 teskil eden {iretici, imalatci, ithalatgi, satici karsisinda
ekonomik bakimdan gii¢sliz bir konumdadir. Ayrica satin aldigr mal ya da hizmetin
nasil, hangi hammaddelerle, hangi teknolojiyle iiretilip kendisine verildigini ve sagligi
ya da huzuru i¢in arz ettigi riskleri bilmeyen ve bilemeyen, bu nedenlerle
bilgilendirilmesi ve aydinlatilmasi gereken bir kisidir. Bu sebeplerle de gli¢siiz ve

korunmaya muhtag bir konumdadir (Erding, 2011: 1).

Tiketicinin korunmasinda ortalama bir yolun tutulmasindan yana olanlar da vardir.
Korumada ¢ok fazla ileri gidilmesinin, ¢esitli sorunlar1 da beraberinde getirecegi iddia
edilmistir. Hukuki diizenlemelerin sayica fazlalasmasi ekonomik ve ticari hayati
olumsuz yonde etkileyebilecegi gibi, bu tedbirlerin uygulanamamasi: sonucunu da
dogurabilecektir. Bu goriis taraftarlarina gore, her alanda hukuki diizenleme yapmalk,

tiiketicide, her durumda mutlak olarak korunacag: fikrinin yerlesmesine ve tiiketicinin
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yardima muhtag ve hattd beceriksizlik psikolojisi igerisine girmesine neden olabilir. Bu
nedenle, tiiketicinin davraniglarinin  degistirilmesi, rasyonellestirilmesi ve kendi
haklarin1 bizzat kendisinin korumasi bilincine kavusturulmasi ¢ok daha isabetli olacaktir

(Aydos, 2006: 26).
1.5. Evrensel Tiiketici Haklar

Evrensel tiiketici haklar1 dncelikle 1960 yilinda Amerika Birlesik Devletleri, Ingiltere,
Belgika, Hollanda ve Avustralya tiiketici birlikleri tarafindan kurulan, merkezi
Londra’da bulunan ve diinyanin en st diizeydeki tiiketici Orgiitii olarak nitelendirilen
Uluslararas: Tiiketici Birlikleri Orgiitii (IOCU) tarafindan hazirlanmistir (Aslan, 2006:
53)

Tiiketici haklarina iliskin yasanan gelismeler sonucunda, A.B.D. Bagkan1 J.F. Kennedy,
15 Mart 1962 tarihinde Temsilciler Meclisi’nde ilk kez tiiketici haklar1 kavramindan s6z
etmistir. Tiketici haklari, ikinci diinya savasinin hemen ardindan sosyal giivenlik
haklarina paralel bir gelismeyle 1962 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nde resmen

kabul edilmistir.

Baslangicta dort temel hak olarak belirlenen tiiketici haklar1 14 Nisan 1975 tarihinde
Avrupa Birligi’nde “Tiiketici Enformasyon ve Koruma Programi” adi altinda Bakanlar

Konseyi tarafindan 5 hak olarak ilan edilmistir (Babaogul ve Sener, 2007).

Sekiz temel tiiketici hakki olarak Birlesmis Milletler Teskilatinin 09.04.1985 tarihli
toplantisinda iiye iilke temsilcilerinin oybirligi ile Tiiketicinin Korunmasma Iliskin

Temel Esaslar isimli deklarasyon kabul edilmistir (www.tuketici.gov.tr).

Tiiketici Haklar1 Evrensel Beyannamesi olarak da adlandirilan bu deklarasyonun 2 nci
maddesinde: “Hiikiimetler, giicli bir tiiketiciyi koruma politikas1t  gelistirip
kuvvetlendirmeli ve siirdiirmelidir. Bunu yaparken her hiikiimet, tiiketicilerin korunmasi
ve sosyal sartlari ile halkin ihtiyaclar1 dogrultusunda ve 6nerilen tedbirlerin sonuglarini
ve yararlarin1 kavrayarak kendi onceliklerini belirlemelidir.” ifadesine yer verilmistir

(STB, 2011: 6).
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Birlesmis Milletler tarafindan tiiketicilerin korunmasina dair alinan kararlar {iye
devletler agisindan baglayici olmasa da, gesitli ulusal ve bolgesel yasal diizenlemelerin

hazirlanmasinda dikkate alinmaktadir (Anadolu Universitesi, 2012: 8).
Bu haklar;

— Temel gereksinimlerin giderilmesi hakki,

— Saglik ve giivenligin korunmasi hakki,

— Ekonomik ¢ikarlarin korunmasi hakki,

— Tazmin edilme hakki,

— Orgiitlenme ve temsil edilme hakki,

— Bilgilendirme ve egitim hakki,

— Bilgi edinme hakki,

— Saglikli bir ¢evreye sahip olma hakki. (Babaogul ve Sener, 2007).
1.5.1. Temel ihtiya¢larin Karsilanmas: Hakki

Tiiketicilerin temel ihtiyag¢larinin giderilmesi hakki, insan yagamini siirdiirmeye yetecek
miktarda gida maddesi, giyim, barinma, saglik, temizlik ve benzeri ihtiyaglarin
karsilanmasini igerir. Insanin, insan olmaktan dogan ve hayatini devam ettirebilmesi
icin gereken asgari ihtiyaclarii karsilayabilecegini belirten bu hak, tiiketicinin en temel

hakkidir (Hayta, 2006: 241).

Maslow’a gore ise ihtiyaclar hiyerarsisinin birinci basamaginda yer alan fizyolojik
ihtiyaclarin karsilanmasi, insan ve hatta diger canlilarinda varligimi siirdiirmesinin

birincil kosuludur (Durak, 2007: 63)

Bunlara insana insan olmasindan dolayr taninan evrensel ve anayasal haklardan
yararlanabilmek icin gerekli olan haberlesme, seyahat etme gibi olanaklarin sunulmasini
talep etmek hakki da bu kapsamda degerlendirilmektedir. (Anadolu Universitesi, 2012:
12).
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1.5.2. Saghk ve Giivenligin Korunmasi1 Hakki

Bireyin saglik ve giivenlik gereksinimi yasamsaldir ve baslangicta elde edilir, insan
dogas1 geregi bu hak vazgecilmez bir haktir. Bu nedenle, saglik ve giivenlik hakki
tilkketici haklar1 i¢inde de Oncelik kazanmistir. Bu hak, tliketiciye sunulan mal ve
hizmetlerin, tiiketicinin hayatini ve sagligini tehlikeye diisiirmeyecek derecede giivenilir

ve kaliteli olmasini ifade etmektedir (Hayta, 2006: 241).

Tiiketiciler, satin aldiklar1 irtin ve hizmetlerle ilgili olarak ¢esitli tehlikelere maruz
kalabilmektedirler. Bu tehlikeler, tiiketicilerin sagligimi etkileyebildigi kadar, hayatini
da kaybetmesine neden olabilmektedir. Ozellikle ¢agimizdaki teknolojik gelismeler ve
tirtin ¢esitliliginin fazla olmasi, bazi riskleri de beraberinde getirmistir (Baykan, 1996,
89).

DPT tarafindan yapilan siniflandirmada tiiketiciye yonelik olarak sunulan mal ve

hizmetlerin;

* Piyasaya siiriilen mal ve hizmetlerin tiiketici i¢in kabul edilebilir seviyenin iistiinde bir

risk tastmamasinin saglanmasi,

* Tiketicinin kullandig1 mallarla ilgili tehlikelerden ve bunlardan korunma yollarindan

haberdar olmasi,

* Tehlikeli mallarin ve sagliga aykirt hizmetlerin piyasadan ¢ekilmesi gerektigi, seklinde

tanimlanmaktadir (DPT, 1995: 33).

Giivenlik hakki, cana veya mala zarar verebilecek olan iiriinlere, {iretim siireglerine veya
sunulan hizmetlere kars1 korunmay1 kapsamaktadir. Bir bagka ifade ile; pazara sunulan
mallarin ve hizmetlerin tiiketicilerin sagligini, yasamini olumsuz yonde etkilememesini
kapsamaktadir. Bu hak, iireticilerin imal ettikleri mallarin 6ngoriilen kullanim stireleri
boyunca giivenli olmalarin1 temin etmeyi, dnemli giivenlik bilgilerinin anlagilabilen
sembollerle {iriin iizerine konulmasini gerektirmektedir. Uriiniin pazara sunulmasidan
sonra tehlikeli hale gelmesi halinde toplatilmasin1 ve imhasi da tiiketicilere saglanan

giivenlik hakkina dayandirilabilir (Anadolu Universitesi, 2012: 11).
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AB’nin tiiketici politikasinin da temel esaslarindan birisi olan tiiketicinin saglik ve
giivenliginin korunmasi yoniinde yer alan bazi uygulamalara ornek olarak birlik
icerisinde tiiketiciye sunulan {iriin ve hizmetlerin risk tasimamasi, gida tretiminde
kullanilan maddelerin agik¢a belirtilmesi, {riinlerin giivenliginin denetlenmesi gibi
zorunluluklar, tiiketici sagliginin korunmasinin 6n kosuludur. Oyuncaktan kozmetik
tirtinlere, ilaglardan zehirli maddelere degin pek ¢ok iiriin grubuna getirilen standart ve
kurallar ise tliketici gilivenliginin saglanmasi yolunda atilan diger 6nemli adimlardir

(Demir ve Sahin, 276).
1.5.3. Ekonomik Cikarlarin Korunmasi1 Hakki

Tiiketicinin ekonomik ¢ikarlarinin korunmasi kavramiyla, tiiketicinin katlandig
fedakarligin veya yaptigi 6demenin karsiligini tam olarak alabilmesi kastedilmektedir.
Uretim ve teknolojinin gelismesi ile piyasaya gok cesitli ve karmasik yapida, tiiketici
tarafindan taninmayan {riinler ¢ikmaktadir. Diger yandan, reklam faaliyetleri
tiiketicilerin satin alma kararlarini ¢cok fazla etkileyebilmektedir. Saticilar ise tiiketiciler
karsisinda oOrgiitlenip giigclenmektedirler. Buna karsilik tiiketiciler yeterli Olgtide
bilinglendirilememektedir. Serbest rekabeti kisitlayan ve hakim durumu saticilar lehine
ceviren bu geligsmeler, tiiketicilerin ekonomik ¢ikarlarinin korunmasini giindeme

getirmistir (Akin, 1998, 19-20).

Sanayilesmis toplumlar, tiiketicilerin ekonomik ¢ikarlarinin korunmasini, yasamsal
zorunlulugu olan bir ilke olarak kabul etmektedirler. Pazar ortamindaki catigmada
tilketicinin korunmasiz birakilmasi, sanayi toplumu anlayisina aykir1 olmaktadir. Cilinkii
endiistriyel ilerlemenin temel dinamiginin islemesi tiiketicinin sisteme uyumu ile
miimkiindiir. Bu uyumu korumak ve siirdiirmek oOncelikle {ireticilerin ve kurumlarin

gorevidir (Baykan,1996).
1.5.4. Bilgilendirilme ve Egitim Hakki

Tiiketicinin bilgilendirilmesi, tiiketicinin korunmasinda merkezi bir 6neme sahiptir. Bu
nedenle, hem tiiketicinin korunabilmesi hem de pazar ekonomisinin dogru isleyebilmesi
acisindan tiiketicinin bilgilendirilmesi ve aydinlatilmasi tiiketicinin en temel
haklarindan birini olusturmaktadir. Tiiketiciyr belli bir malin varligi ve o6zellikleri

hakkinda bilgilendirerek satin almasini saglamak {iretici veya saticinin da menfaatine
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uygun olmasina ragmen saticilar genellikle malin olumlu yonlerini 6n plana ¢ikararak
olumsuz yonlerini gizleme egilimindedirler. Saticilar kendi hallerine birakildiklarinda
“alic1 uyanik olsun” ilkesine uyarak mallar1 hakkinda yaniltict ve aldatici bilgi vererek

mallarini en kisa zamanda satmayi tercih etmektedirler (Aslan, 2006: 57).

Bu hak, tiiketicinin dogru se¢im yapabilmesi i¢in mal ve hizmetler hakkinda gerekli ve
saglikli bilginin saglanmasia, yaniltict reklam, etiketleme, ambalajlama gibi
uygulamalar hususunda bilgilendirilmesini ve aligveristen dogan maddi ve manevi
zararlarin karsilanmasi i¢in yapilmasi gereken islemler konusunda aydinlatiimasini
kapsamaktadir. Tiiketicinin bilgilendirilmesi makro ve mikro yonden ele alinmaktadir.
Makro yonden 6nemli olan, bilginin tasarimi, imalati ve tiiketiciye ulastirilmasidir.
Mikro yonden ise tiiketicinin bilgiye maruz kalmasi, onu dogru algilayabilmesi ve
gerektiginde bilgiyi kullanabilmesidir. Gelismis iilkelerde mukayeseli mamul testleri,
bilgi verici etiketleme ve kalite isaretleri gibi bilgilendirme yOntemlerine

rastlanmaktadir (Babaogul ve Altiok, 2007: 35).

Ote yandan, bilingli tercihte bulunabilmek igin gerekli bilgi ve yetenege sahip olabilmek
igin egitilme hakkin da ifade etmektedir. Ulkemizde bu konuda Milli Egitim Bakanlig
yetkilendirilmis ise de, bircok agidan egitilme konusunda sivil toplum kuruluslarinin
yetkilendirilmesi, desteklenmesi yararli olacaktir. Avrupa Birligi Komisyonu tarafindan
desteklenen proje kapsaminda olusturulan www.dolceta.eu internet sitesi iizerinden

Birlige dahil 27 iilkenin tiiketicileri 21 farkli dilde on-line olarak egitilmektedir.

Bu hak; satin alma tercihini yapabilmek i¢in gerekli bilgilerin tiiketicilere sunulmasi ve
aldatic1 veya yaniltici reklam veya etiketlere kargi korunma hakkini da kapsamaktadir.
Bu hak kapsamina, kullanma kilavuzlarinin tiiketiciye sunulmasi, mallarin iizerine besin
degerleri, kullamm sekli ve tarihi gibi bilgiler de girmektedir (Anadolu Universitesi,
2012: 12).

1.5.5. Orgiitlenme ve Temsil Edilme Hakki

Cagdas demokrasilerin vazgecilmez kosulu drgiitlii toplumdur. Orgiitlii toplum denince
akla ilk gelen sivil toplum orgiitleridir. Vatandaslarin 6zgiir iradeleri, goniilli katk: ve
katilimlar1 ile olusturduklar: sivil toplum orgiitlerinin ekonomik ve sosyal alanlardaki

karar siireglerine katilabildigi, miidahale edebildigi oranda demokrasi islerlik kazanir.
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Diinyada sivil toplum orgiitlerinin gelismis oldugu ve toplumun orgiitli oldugu
ilkelerde, orgiitliiliik diizeyi diisiik toplumlara gore daha kaliteli, cagdas bir yasam
diizeyi ve gelismis istikrarli bir ekonomik ve sosyal yapinin oldugu gériiliir. Orgiitlii
toplum, iilke i¢in olumsuzluklar igeren degil; aksine toplumsal yapiy1 gii¢lendiren,
kamusal hizmeti goniillii bir sekilde paylasan, toplumsal sorunlarda taraflardan biri
olarak diger taraflarla iletisim kuran, demokratik isleyisi gelistiren, ¢oziim {ireten,
kisacasi toplumsal dinamikleri harekete geciren bir mekanizma olarak goriilmelidir. Bu
sayede tiim sorunlarin ¢6ziimiinii sadece devletten beklemek yerine sorunlari tartisan,
Oneriler ve ¢oziimler iireten, katilimci, ¢agdas bir toplum yapisina ulasilir (Kaplan,

2007: 2).

Tiiketicilerin hak ve yararlarini korumak ve gelistirmek amaci ile serbest ve istege bagh
olarak kurduklart 6zel hukuk tiizel kisiligine sahip bagimsiz kuruluslara, tiiketici
orgiitleri denilmektedir. Bunlar, her biri birer tiiketici olan iiyelerinin yararlar1 i¢in
kurulmus olan yardim kurumlaridir. Genis anlamda, devletin tiiketici hak ve yararlarini
korumak ve gelistirmek amaci ile kurdugu, destekledigi kurum ve kuruluslarda tiiketici

orgiitleri kapsamina girmektedir (Akin,1998: 22).

Bu hak, tiiketicilerin korunmasina dair mevzuatin degistirilmesinde, tiiketicilerle ilgili
olarak alinacak kararlarda, tiiketici temsilcilerinin yer almasimi gerektirmektedir.
Tiiketicilerin orgiitlenme ve temsil edilme hakki tiriinlerin glivenliginin belirlenmesinde
de tiiketici temsilcilerinin yer almasini 6ngdren bir haktir. Sivil toplum 6rgiitii vasfina
sahip ilk tiiketici Orgiitii, tiiketicilerin korunmasina dair modern manadaki ilk yasal
diizenlemelerin yapildigi ABD’de, 1936 yilinda Tiiketiciler Birligi unvani altinda
kurulmustur. Zaman igerisinde ABD’deki c¢esitli eyaletlerde kurulan tiiketici orgiitleri

1967 yilinda Amerika Tiiketiciler Federasyonu ¢atis1 altinda toplanmustir.

1961 yilinda kurulan uluslararas: tiiketiciler orgiitii tiiketicilerin korunmasi1 amaciyla
farkli iilkelerde kurulan Orgiitlere uluslararasi boyut kazandirmistir. BM
diizenlemelerinin bu 6rgiitiin Onerisi lizerine baslatildigi, bu orgiitlin etkisinin boyutunu
gostermektedir. 1962 yilinda Belgika, Liiksemburg, Fransa, Hollanda, Italya ve
Almanya’da yerlesik tiiketici Orgiitlerince kurulan ~ Avrupa Tiiketiciler Orgiitii
giinlimiizde Avrupa Birligi’nin tiiketici politikasinin belirlenmesinde etkin bir rol

oynadig1 gibi, iiye lilkelerdeki tiiketicilerin ve Avrupa Birligine liye olmak igin aday
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iilke statiistine sahip Tiirkiye gibi lilkelerdeki tiiketici orgiitlerinde gorevli ya da
goniillii olanlarin egitilmesinde, desteklenmesinde etkin bir rol oynamaktadir (Anadolu

Universitesi, 2012: 13).
1.5.6. Serbestc¢e Secebilme Hakki

Bu hak pazara, rekabete dayali fiyatlarla sunulan ayni veya benzer nitelikteki mallardan
veya hizmetlerden se¢me olanaginin sunulmasini igermektedir. Tercihte bulunma
hakkinin kullanilabilmesi i¢in piyasaya farkli mallarin girisine olanak saglanmali, tek
tip iiriin veya hizmetin satilmasina izin verilmemelidir (Anadolu Universitesi, 2012:
12).

Giliniimiizde mal ve hizmet cesitliliginin fazlalagmasi, tiiketicilerin daha kaliteli mal ve
hizmeti daha diisiik fiyatlarda elde etme imkanina sahip olmasi demektir. Mal ve hizmet
cesitliligi rekabeti, rekabette tiiketiciye kalite ve ucuzlugu getirmektedir. Ayrica tiikketici
satin aldig1t mal ya da hizmeti iyi tanidigi, mal ya da hizmetle ilgili olarak iyi

aydinlatildig: takdirde bilingli bir se¢im yapabilecektir (Hayta, 2006:246).

Tiiketicilerin, istek ve ihtiyaclarin1 karsilayacak mal ve hizmetleri se¢me hakki
olmalidir. Bu sebeple tiiketicilere en ¢ok mal ve hizmet secenegi en diisiik fiyatlarla
sunulmali, piyasa alternatifsiz birakilmamalidir. Piyasa ekonomisinin temel mantig1 da

alternatif mal ve hizmetler yoluyla rekabetin gelistirilebilmesidir.

Tiiketicinin segme hakkinin varligi, serbest rekabet ortaminin saglanmasi, bdylece
tiketicinin almak istedigi mallari, rakip mallar arasindan kendi tercihine gore
secebilmesi demektir. Burada en Onemli gorevi iistelenen devlet, tiiketicinin se¢me
hakkin1 kullanabilmesi i¢in, seceneklerin ¢ok oldugu ve tiiketicinin, bu segenekler
icinden en uygun olani serbestge secebilecegi bir ortami saglamak durumundadir
(Aslan, 2006: 54).

1.5.7. Saghkh ve Siirdiiriilebilir Cevreye Sahip Olma Hakki

Tiiketicilerin yasadiklar1 veya calistiklart ¢evrenin kendileri ve gelecek nesiller i¢in
saglikli kalmasi i¢in gerekenlerin yapilmasii talep etme hakkidir. Saglikli bir yagam
siirdiiriilebilmesi i¢in havanin, suyun, denizlerin insan saglhigina tehdit olusturacak

sekilde kirlenmemesini talep etme hakkin1 kapsar (Anadolu Universitesi, 2012: 13).
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Cevre hakkinin konusu, saglikli, dengeli, bozulmamis bir yasam ¢ercevesinde, insan
hayatinin stirdiiriilebilmesidir. Korunmayan, bozulan ve giderek tiikenen bir ¢evrede
insan hayatinin da yok olmasi kaginilmaz olacaktir. Giiniimiizde ¢evre bilincini tiiketim
bilincinden ayr1 diisiinmek miimkiin degildir. Gelismis iilkelerde sorumlu ve bilingli
tiikketici olmanin 6lg¢iitii hak aramak ya da 6dedigi bedelin tam karsiligin1 almak degildir.
Satin aliman mal ve hizmetlerin sosyal maliyeti dikkate alinmak durumundadir.
Tiiketici, satin aldig1 mal ve hizmetlerle ¢evreye zarar vermemeli, dogal kaynaklari israf

da etmemelidir (Babaogul ve Alltiok, 2007: 31).

Tim insanlig1 ilgilendiren ¢evrenin korunmasi konusu tiiketicinin korunmasi ile
yakindan ilgilidir. Cilinkii saglikli ¢evre her seyden Once yasama hakkinin temel
gereklerinden biridir. Cevresel kaynaklart korumadan, her biri ayr1 ayrn tiiketici olan
insanlart korumak miimkiin degildir. Aynmi1 sekilde tiiketicinin korunmasina yonelik
calisma ve tedbirler dogas1 geregi saglikli ¢evreyi de korumay1 amaglar. Ciinkii tiiketici,
ancak, saglikli ¢evrede korunabilir. Bu nedenle, ¢evreyi korumadan tiiketiciyi, tiiketiciyi

korumadan ¢evreyi korumak miimkiin degildir (Akin, 1998: 23).
1.5.8. Zararlarin Karsilanmasi (Tazmin Edilme) Hakki

Bu hak, tiiketiciye bozuk bir malin satilmasi, noksan bir hizmetin sunulmasi gibi
durumlarda tiiketicinin ugradig1 zararin karsilanmasi ya da hakkinin korunmasi i¢in
gerekli yasal onlemlerin alinmasi ve etkin bir sekilde kullanilmasini ifade etmektedir.
Bu hak cercevesinde tiiketiciye, kusurlu malin geri alinmasi, parasinin iadesi, malin
yenisiyle degistirilmesi, kusurlu hizmetin yeniden goriilmesi, gerekirse tazminat

odenmesini gerektirmektedir (Baykan, 2007).

Tazmin edilme hakki, tiiketicinin satin aldig: iiriinlin ayiplt ¢iktig1 hallerde veya satin
aldig iiriinden bir zarar gormesi durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketicilerin, hakli
sebeplerin varligi halinde, {iretici, satict ve diger kuruluslar nezdinde takibe
gecebilmelerini, gerektigi takdirde adli yargi organlar1 6niinde haklarin1 arayabilmeleri
icin kendilerine her tiirlii olanagin saglanarak, yargilama usuliiniin kolaylastiriimasi

hakkidir (Akipek, 1999: 135).

Satin alinan mal ya da hizmetlerin 6ngoriilen nitelikte olmamasi, yani ayipl ¢ikmasi

durumunda; ayipli malin geri alinmasi, degistirilmesi, ayipli hizmetin yeniden
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goriilmesi ve bunun gibi ayiplarin ve neden olduklari her tiirli maddi, hukuki ve

ekonomik zararlarin karsilanmasini gerektirmektedir (STB,2011).

Burada tiiketicinin tazminat hakkinin yalnizca 6liim ya da yaralanma gibi agir hallerde
uygulanabilecegi yanilgisina diisiilmemelidir. Bu hak, iiretim-tiiketim zincirinin her
halkasinda oldugu gibi, tiiketicinin ugradigi irili ufakh biitiin zararlarda uygulanabilir.
Hatta genellikle basit aligveris islemlerinde daha ¢ok gereksinme duyulur. Satin aldigi
bir malda, o malin reklaminda belirtilen 6zellikleri bulamayan ya da saticinin kendisine
vaat ettigi 0deme kolaylig1 ve servis hizmetleri gibi avantajlardan yararlanamayan
tiikketicinin, iirlinii yenisiyle degistirmesi ya da parasini geri almasi dogal bir haktir.
Kampanyadan ya da postayla satis katalogundan iirlinii gérmeden, resim veya yazili
ozelliklerine giivenerek aligveris yapan tiiketicinin umdugunu bulamamasi da, zararin
satic1 tarafindan tazminini gerektiren olaylara drnektir. Bu durumda iiriin ya yenisiyle
degistirilmeli ya da 6denen {licret iade edilmelidir. Tazminat hakkinin temel mantigi,
ugranilan zararin en azindan karsiliginin alinmasi olmalidir. Tazminat hakki temel
islevini zarar verene karsi toplumsal ceza sayesinde kazanmakla birlikte, tiiketicinin bu
konuda bilingli olmas1 ve bu hakkini1 kullanabilmek i¢in yeterince donanimli olmasi

gerekmektedir (Hayta, 2006:248).
1.6. Diinyada ve Tiirkiye’de Tiiketicinin Korunmasinin Tarihi Siirecte Gelisimi

Tiiketim olgusu, insanin var oldugu tarihten beri ekonomik sistemden ayri
diisiiniilemez. Bununla birlikte ilk c¢agda tiiketicinin korunmasindan s6z etmek pek
mimkiin degildir. Bunun en 6nemli nedenlerinin basinda insanlarin kendi irettikleri
tirtinleri tiiketmeleri, takas yontemini kullanmalar1 ve kapali toplumlarda yasamalaridir.
Buna karsin Hammurabi kanunlarinda bile tiiketicinin korunmasi ele alinmis tiiketicinin
korunmas1 Roma ve Yunan hukuklarinda da devam ettirilmistir. Orta ¢aga gelindiginde
her ne kadar miibadele doneminin sona ererek para karsilig1 aligveris yayginlagsa da
sunulan mal ve hizmetlerin ¢esitliliginin az ve smirli olmasi, tiiketicilerin satin almak
istedikleri mal ve hizmetleri esdegerleri ile kiyaslama olanagina sahip olmasi nedeni ile
tiikketiciyi koruma ihtiyact dogmamstir. Ancak bu dénemde Fransa ve Ingiltere’de
tilkketicinin korunmasi giindeme gelmistir. Bu husus Manga Karta Libertatum’da yer
bulmustur. Bu ve bunun gibi gelismelere ragmen 19. yiizyila kadar tiiketicinin

korunmasinda tam anlamiyla bir gelismeden bahsedilmesi miimkiin géziikmemektedir.
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Modern anlamda tiiketicinin korunmasinin diigiinsel temelleri liberal politika
diisiincelerinin etkisiyle benimsenen serbest piyasa ekonomisinin tiiketiciler iizerinde
neden oldugu olumsuzluklar nedeni ile ABD, Kanada, ingiltere ve Belgika’da atilmistir.
Serbest piyasa ekonomisinde mal ve hizmetlerin fiyatlarinin devlet tarafindan
belirlenmesi veya diizenlenmesi s6z konusu degilken Ingiltere’de bilinglenmeye
baslayan tiiketiciler 1850 yilinda birleserek kendilerini korumak amaci ile bir kooperatif
kurmuglardir. Ardindan o6rgiitlii ¢alismalar Amerika Birlesik Devletlerinde baslamis ve
tim diinyaya yayillmistir. Bu amagla ABD’de ilk yasa 1871 yilinda cikarilmis ve
tilkketicilerin korunmasi amaci ile yasalar yapilmaya devam etmistir. Avrupa’da
tiiketicinin korunmasinda en o6nemli gelismeler 1940 1 yillardan itibaren Hollanda,
Almanya, Avusturya, Fransa ve Kuzey Avrupa iilkelerinde meydana gelen

orgiitlenmeler vasitasiyla baglamis ve yayilmistir.

Tiiketicinin korunmast konusunda tiliketicilerin bir araya gelerek olusturduklar
organizasyonlarin tiiketici haklarinin gelisiminde ciddi rol oynadigi goriilmektedir.
Tiiketiciler tarafindan gelistirilen tiiketici hareketi, once cesitli iilkelerde daginik bir
sekilde baslamistir. Bu hareketin kokii ¢ok eski ¢aglara kadar uzansa da, "Tiiketicinin
Korunmasi1" ismiyle ortaya cikisi, 1900'li yillarin basina rastlar. Hareket, en yogun
olarak gelistigi iilke olan ABD'de ise 19601 yillardan itibaren hiz kazanmistir. 1962
yilinda ABD Baskan1 J.F.Kennedy'nin iinlii dort tiiketici hakkini vurgulamasiyla, gerek
ulusal, gerekse uluslararasi tiiketicinin korunmasi hareketi, bir anlamda mesrulagsmis ve

onemli bir ilerleme kaydetmistir (DPT, 1995: 4).

1960’1 yillarda Avrupa’da ve Kuzey Amerika’da baslayan tiiketici Orgiitlenmesi
hareketleri, 1970’11 yillarda uluslararasi boyuta ulagmistir. 1970’11 yillarin sonlarina
dogru BM Ekonomik ve Sosyal Konsey’i, BM Genel Sekreteri’nden tiiketicilerin
korunmasma dair ulusal orgiitler ve yasal diizenlemeler konusunda bir aragtirma
yapmasini istemistir. Bu istek {lizerine hazirlanan raporda, {iye devletlerce
degerlendirilmek iizere, tiiketici politikalar1 ve yasalari konusunda tekliflere yer
verilmistir. 1980’11 yillarda ise, Ekonomik ve Sosyal Konsey tiiketicilerin korunmasinin
ekonomik gelismeye katki saglayacagi goriisiinii ileri siirerek, Genel Sekreter’den iiye
devletlerle ve uluslararas: tiiketici Orgiitleri ile goriismelere devam edilerek, o6zellikle

gelismekte olan iilkelerin ihtiyaclarim1 dikkate alarak, tiiketicilerin korunmasina dair
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ilkelerin belirlenmesini istemistir. Genel Sekreterlikge yiiriitiilen ¢alismalarin
sonucunda hazirlanan tiiketicilerin korunmasi rehberi taslagi 1983 yilinda Ekonomik ve
Sosyal Konsey’e sunulmustur. 1985 yilina kadar siiren tartismalar ve goriismeler 9
Nisan 1985 tarihinde yapilan BM Genel Kurulu’nda devam etmis ve taslak, oybirligiyle
kabul edilmistir. (Durmaz, 2006).

Diinya capinda kronolojik ve spesifik olarak tiiketicinin korunmasi hakkinda yasalar
1962 yilinda ABD, 1968 yilinda Japonya 1971 yilindan Isve¢ ve Almanya, 1973 yilinda
Meksika ve Fransa, 1979 yilinda Avusturya, 1981 yilinda Israil ve Portekiz 1983 yilinda
Liikksemburg, 1984 yilinda Ispanya, 1991 yilinda Yunanistan ve 1995 yilinda Tiirkiye
olarak siralanabilir (Oral, 2013).

1.6.1. Amerika Birlesik Devletlerinde (ABD) Yasanan Gelismeler

ABD, ilk tiiketici hareketlerinin bagladigi, tiiketicinin korunmasina yonelik ilk
tedbirlerin alindig1 iilkedir. ABD’de Ingiliz hukuk sisteminin etkisiyle, daha sanayi
devriminden once benimsenen kusursuz sorumluluk ilkesi, tiiketici giivenliginin
temelini teskil etmektedir. Konuya iliskin diger onemli diizenleme AB hukukunda
bulunmaktadir. Ancak AB diizenlemeleri de, ABD tiiketici hukuku diizenlemelerinden
etkilenmistir. Bir baska deyisle, tiiketici hukukuna yonelik diizenlemelerin kaynagi
ABD hukukudur. Ulkemizde kamuoyunda tiiketici kanunu olarak bilinen diizenleme de,

AB tiiketici diizenlemeleri goz oniinde tutularak hazirlanmistir (Can, 2003:2).

ABD’de tiiketiciyi koruma eylemleri ve dnlemlerinin orgiitlii hale gelmesi yolunda ilk
adim, 15 Mart 1928’de Amerika Standartlar Biirosu’nun mamullerin kontrolii i¢in
yaptig1 test sonuglarini tiiketici raporu adi altinda yayinlamasi, tiiketici bilincinin

uyanmasina neden olmustur.

Tiiketici Haklar1, Ikinci Diinya Savasi’min hemen ardindan sosyal giivenlik haklarma
paralel bir gelismeyle 1962 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nde resmen kabul
edilmistir (Durmaz, 2006).

Gilinlimiizde giiclii orgiitleri sayesinde tiiketicilerin en fazla korundugu iilkelerden biri

de Amerika Birlesik Devletleri’dir (Anadolu Universitesi, 2012:7).
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1.6.2. Avrupa Birliginde Yasanan Gelismeler

Avrupa Birligi’nin kurucu anlasmalarinda tiiketicilere iliskin bir hiikiim yer almamakla
birlikte, tiiketici politikas1 ilk kez 1968 yilinda rekabet politikasi ¢ergevesinde glindeme
gelmistir. 1970 yilinda ise Avrupa Konseyi Bakanlar Komitesi, hukuki isbirligi
komitesinin Onerisi {lizerine, imalat¢inin sorumlulugu ile ilgili tye ilkelerin hukuki
diizenlemelerinin uyumlastirilmasina yonelik Onlemlerin  belirlenmesi amaciyla
uzmanlar komitesi olusturulmustur. Uzmanlar komitesi, 1972—1975 yillar1 arasinda yedi
toplanti yapmis ve olim ve bedensel zararlarda imalatginin sorumluluguna iliskin
Avrupa sozlesmesi tasarisini hazirlamig, bu tasar1 agiklayici bir raporla birlikte 1975
yilinda tiye devlet hiikiimetlerine ve danisma meclisi hukuk isleri komitesine sunularak
ilgililerden sozlesmeye iliskin goriis ve elestirilerini sunmalar talep edilmistir. Bu
goriisleri degerlendiren hukuki isbirligi komitesi, so6zlesmeyi bakanlar komitesinin
onaymna sunmus ve 1977 yilinda onaylanan sdzlesme liye devletlerin imzalarina
acilmistir. Bu sozlesme Strazburg Konvansiyonu olarak anilan toplantida bazi iiye
tilkeler tarafindan imzalanmakla birlikte bir yasama metni halini almamig olup, bundan

sonra 1985 yilina kadar imalatginin sorumluluguna iliskin tartismalar stirmiistiir.
1.6.2.1. Birinci Tiiketiciyi Koruma Program

1992 yilinda yiirirliige giren Maastrich Antlagsmasi’na kadar Avrupa Birligi Kurumlari
lic donem halinde faaliyet plan1 benimseyerek, mevcut yasal ¢erceve icersinde tiiketici
politikasini1 belirlemeye ¢alismistir. Avrupa Ekonomik Toplulugu parlamentosunun 20
Eyliil 1972 tarihli oturumunda tiiketicinin korunmasi konusunda daha etkili ve uyumlu
bir politikanin izlenmesi hususu kabul edilmis, daha sonra da ekonomik ve sosyal
komite tarafindan konu ele alinarak, topluluk tiiketici politikasi konusunda hedef ve
bunlarin kapsamlart kabul edilmistir. 1975 yilinin nisan ayinda Avrupa Birligi Konseyi
tarafindan onaylanan bu program, tiiketicinin gilivenligi ve sagligi, tiiketicilerin
ekonomik ¢ikarlarinin korunmasi, tavsiye ve yardimlar, tiiketicilerin bilgilendirilmesi ve
egitilmesi, tiiketicilerin danisacaklart kurumlarin olmasi ve temsil edilmeleri olmak
tizere 5 temel amac iizerine kurulmustur. 1975 ile 1980 yillar1 arasindaki programi
belirleyen ve topluluk bakanlar konseyince kabul edilen birinci tiiketiciyi koruma
programinin hedefi topluluk iiyesi llkelerdeki tiiketicilerin korunmasinin topluluk

diizeyinde uygulamaya konulmasi, iiye devletlerin tliketici mevzuatinin
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uyumlastirilmas1  ve tiiketicinin  korunmasint sadece mevzuat bazinda degil

uygulamasinin da gergeklestirilmesidir.

Birinci programda tiiketici haklari, tiiketicinin saglig1 ve giivenliginin korunmasi hakki,
ekonomik ¢ikarlarinin korunmasi hakki, zararlarin tazmin edilmesi hakki, bilgilendirme
ve egitilme hakki ile temsil edilme hakki olmak iizere toplam bes ayr1 kategoride
incelenmistir. Tiiketicinin saglik ve glivenliginin korunmasi igin tiiketicinin kullanimina
sunulan mal ve hizmetlerin normal kosullarda bir tehlike arz etmemesi, tiiketicinin
ayipli mal ve hizmetler yiiziinden ugradig1 zararlar karSisinda basvuracag: yerler
konusunda tavsiye ve yardim alabilmesi ve hizli bir sekilde tazmin edilebilmesi igin
gerekli tedbirlerin alinmasi, rekabet ve fiyat konusunda tiiketicilerin bilgilendirilmesi,
yasalarin uyumlastirilmasi, tiiketicilerin topluluk diizeyinde temsil edilmesi gibi ilkelere

dayanan bu program bdylece Avrupa Tiiketici Haklar1 Sartini da igine de almistir.
1.6.2.2. ikinci Tiiketiciyi Koruma Program

1981 ile 1986 yillart arasindaki dénemi kapsayan ikinci tiiketiciyi koruma programi
Konseyin 19 Mayis 1981 tarihli karar ile kabul edilmis ve birinci programi destekler
bi¢imde daha ayrintili ¢alismalarin yapilmasini hedeflemistir. Program dahilinde
kapidan satislar, yaniltict ve haksiz reklamlar, {ireticinin sorumlulugu, tiiketici kredileri
gibi yeni hususlarla ilgili yonergelerin yliriirliige girmesi de bu doneme rastlamistir.
daha ¢ok fiyat politikas1 hususu ile bu konuda gerek tiiketici gerekse imalat¢ilarin ve
dagiticilarin  goriisiine basvurulmasinin  gerekliligine dikkat ¢ekilmis ve tiiketici
temsilcileri ile imalatg1 ve dagitic1 temsilcileri arasindaki diyologun Onemi iizerinde
durulmustur. Yine bu tarihler arasinda Avrupa Birligi Konseyi 25.09.1985 tarihinde iiye
devletleri yasal diizenlemelerinde baglayici kilan Ayiplit Mallardan Dolayr Sorumluluga
Iliskin Direktif kabul edilmistir. Bu Y&nerge’nin 19. maddesine gore iiye devletler bu
yonergenin yayinlanmasi tarihinden itibaren 3 yil i¢inde yani 1988 yilina kadar bu
konudaki diizenlemelerini i¢ hukuk kurallari olarak yiiriirlige koyacaklardir. Yine {iriin
sorumlulugu ile ilgili 6nemli bir yonerge de 1988 tarihinde yiirtirliige girmistir. Bu
Yonergeye gore tirlinlerinin diger Kisilere vermis oldugu zararlardan dolay1 imalatgilarin
sorumlu oldugu ve ozellikle tibbi iiriinlerde goriilen beklenmeyen etkiler konusunda

tiretici sorumlu tutulmustur.
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1.6.2.3. Ugiincii Tiiketiciyi Koruma Programi

Ucgiincii program, konseyin 23 Haziran 1986 tarihli karar ile yiiriirliige girmis olup,
topluluk icinde satilabilir tirlinlerin giivenlik ve saglik kurallarina uygun olmasi ve
tilketici saglik ve giivenliginin daha ileri diizeyde korunmasi, tiiketicilerin ortak
pazardan daha fazla yararlanabilmesi, tiiketici ¢ikarlarmin toplulugun diger
politikalarinda da gozetilmesi olmak tizere ii¢ hedefi benimsemistir. Ayrica, toplulugun
diger politikalarinda da tiiketici haklarina yer verilmesi konusunda bir yonetmelik
cikartilarak, topluluk politikalarinin tiiketici haklar1 iizerindeki etkileri, tiiketici
gorlslerine yer verilmesi ve bu konuda periyodik olarak raporlarin yayimlanmasi
ongorilmistir. Bu program ile 1987°de tiiketicinin {rlinii degistirme hakki ile ilgili
olarak sorunun mahkemeler disinda ¢6ziimiinii miimkiin kilan, parlamento tarafindan
Onerilen uzlastirma biirolar1 kurulmasi ile ilgili ¢aligmalar yapilmistir. Bu program 1992
yilinda tamamlanmis olup, birligin tiiketici konusunda bundan sonraki faaliyetlerini
yonlendirmis ve tiiketicilerin ekonomik ¢ikarlarini garanti altina almistir. 1989 yilinda
bagimsiz bir tiiketici politikasi birimi olusturulmus ve aymi yil Komisyon, “Yeni
Atilim” adinda tiiketicinin ¢ikarlarinin korunmasinda gozetilmesi gereken oncelikli
hususlar1 kapsayan bir dizi ilke karar1 ¢ikarmis ve 1 Kasim 1993 tarihinde yliriirliige
giren Maastricht Anlasmasina kadar bu ilke kararlar faaliyet plan1 olarak uygulanmustir.
Esasinda Maastrich Anlasmasina kadar tiiketicinin korunmasi, birligin 6zel politikasi
olmamistir. Birlik en son ise 1999-2003 donemine ait tiiketici yararina topluluk
faaliyetlerini ve 1999- 2001 donemine ait tiiketici politikasi eylem planini kapsayan bir
rapor hazirlayarak, AB tiiketici politikalart genel olarak degerlendirilmis ve son yillarda
onceligin tiiketici politikalarinin giiglendirilmesinin oldugu belirtilmistir. Yine tiiketici
haklar1 yeniden gozden gecirilmis ve temel ihtiyaclarin giderilmesi hakki, giivenlik ve
giiven duyma hakki, mal ve hizmetlerin serbestce se¢ilmesi hakki, bilgi edinme hakki,
egitilme hakki, zararin karsilanmasi hakki, sesini duyurma (temsil) hakki, saglikli bir

cevreye sahip olma hakkindan olusan 8 adet evrensel tiiketici hakki tekrar belirlenmistir.

Tiiketiciler ile saticilar arasindaki uyusmazliklarin gerek mahkemeler yolu ile gerekse
de mahkeme dis1 kurumlarla ¢éziimlenmesi amaciyla ¢esitli tavsiye kararlari alinmastir.
Tiiketici sorunlarinin, mahkeme olmamalarina ragmen baglayict kararlar alabilen

kurumlar tarafindan ¢éziimlenmesi ile ilgili olarak 98/257/EC sayili tavsiye karar1 ve
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tiiketici sorunlarinin uzlasma ve miizakere yoluyla ¢oziimiine yonelik kurumlar ile ilgili
olarak 2001/310/EC sayili tavsiye kararlar1 kabul edilmistir. 2001 yilinda yayinlanan
tavsiye kararma gore, bu kurumlar tarafsiz, seffaf, etkin ve adil olacaktir. Tiiketiciler
disinda mahkemelere bagvurabilecek olanlar, iiye devletlerdeki tiiketicilerin toplu
korunmasindan sorumlu kamu kurulusu ile hakli ¢ikar1 olan 6zel organizasyonlar
kapsamaktadir. 2001 yilinda AB Komisyonu tiiketicinin korunmas: ile ilgili olarak o
giine dek meydana gelen gelismeleri degerlendiren yesil kitap yayinlayarak, tiiketici
cikarlarina iliskin ulusal mevzuatlarin farklilik gostermesinden dolayi, tek pazarin
tamamlanmasina karsilik tiiketicilerin giiven eksikligi sebebi ile tek pazarin
avantajlarindan  gerektigi gibi yararlanamadiklarin1 tespit etmistir. Yesil Kkitap,
tilkketicilerin ve sirketlerin ¢ikarlarini korumaya yonelik esit ticari uygulamalar1 garanti

altina alan bir diizenleyici sistemin olusumunu 6ngdrmiistiir.

Tiiketicinin ~ korunmasin1 ~ kapsayacak bazi  diizenlemelerin daha yapilacagi
Oongoriilmiistiir. Yine bu konudaki yasa ve yonetmelikler imalatci, dagitict ve ithalatct
firmalarin pazara sunduklari iiriinlerin giivenligi konusunda taahhtide girdikleri yoniinde
olup, gilivenligi olmayan firtinler ile tehlikeli nitelikteki tiiketim mallarinin topluluk
icinde satisint da yasaklamaktadir. Yonetmeliklerin kapsami ayipli {irlinlerin
degistirilmesi konusunda rehber niteligindedir ve gesitli oneriler getirmektedir. Yine bu
Yonetmeliklere gore ayiph triinlerin degistirilmesi ile ilgili olarak yasal yollar her
zaman acik olmakla birlikte parlamento tarafindan onerilen goniillii biirolarin uzlagma
gorevini Ustlenmesinin sorunlarin ¢oziimiiniin kolaylastirict nitelikte oldugu kabul
edilmektedir. Topluluktaki her iiye devletin milli kurallar1 farkli bir diizenlemeyi
ongorse de her liye devlet diger iiye devletin mevcut kurallarimi kendisininkinin
karsisinda ayni degerde kabul edecek ve sonug¢ olarak ihracat yapacak devletin
kurallarina uygun olarak imal edilen bir mal kendi {ilkesinde de piyasaya

siiriilebilecektir (Ustiin, 2007).
1.6.3. Tiirkiye’de Tiiketicinin Korunmasimin Tarihi
1.6.3.1. Cumhuriyet Oncesi Dénem

Gerek Selguklu gerek Osmanli Imparatorlugu dénemlerinde tiiketiciyi korumayi

amaglayan bazi mesleki ve hukuki diizenlemeler yapilmistir. Bu donemin en 6nemli
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ozelligi, sehirlerde perakende diizeyde ticaretin, hatta genis Olclide tiim ekonominin

dayandigi esnaf kesiminin mesleki orgiitlenmesiydi (Akipek,1996).

Osmanlilar doneminde {iretici ve dagitict ile tiiketici arasindaki gili¢ dengesini
saglamaya yonelik ve 6zellikle satig faaliyetlerini diizenleyen tiglii bir sistemin kadilar
ve ihtisap agalarmin temsil ettikleri devlet, loncalar ve sonralar1 gedikler gibi mesleki
kuruluslar ile tiiketici temsilcisi durumundaki sehrin ileri gelenleri ve yaslilar tarafindan

etkili bir sekilde uygulandig ifade edilmektedir.

Osmanli Devleti'nde tiiketiciyi korumaya yonelik olarak muhtelif mekanizmalar
isletilmis, kurum ve kuruluslar olusturulmus ve {iretici, dagitici, tliketici dengesinin
saglanmas1 Ugli bir sistemle gergeklestirilmeye calisilmigtir. Bu ¢l sistemin temel
unsurlarini ise devlet, esnaf temsilcileri olarak loncalar ve tiiketicileri temsilen de sehrin
ileri gelenleri olusturuyordu. Sehirlerdeki esnaflar da kendi aralarinda orgiitlenmeye
gitmekteydi ki, bu esnaf orgiitleri, bugiinkii meslek kuruluslar1 olan odalar gibi faaliyet
gosteriyordu. Ayrica, bu orgiitlenme kendi 6z denetimini de olusturuyordu. Bu 6z
denetimin olugsmasinda da Ahilik biiyiik rol oynuyordu. Ahilik ise dogruluk, diiriistliik
ve comert olmak gibi sartlar1 dngdriiyordu. S6z konusu donemde ayrica, pazar denetimi
yaparak, tiiketicileri koruma gorevini {istlenen bir kurum daha vardi. O da,
giiniimiizdeki belediyelerin islevlerini yiiriiten “Ihtisap Agaligi”, diger bir ifade ile
“Muhtesiplik” kurumuydu. Onceleri kadilarin yiiriittiigii bu gérev, daha sonra belediye
gorevlisi olarak adlandirabilecegimiz muhtesip tarafindan yiiriitiilmeye baslandi.
Tiiketicinin korunmas1 muhtesibin énemli gorevlerinden biriydi. Bu gérevin masraflari,
halktan vergi alinarak karsilaniyordu. Agalik gorevi de padisah fermaniyla veriliyordu.
Ihtisap agalari, carsida satilan tiim mallarin fiyatlarma narh uygulayarak halkin alim
giiclinii agmamasini sagliyordu. Bu fiyatlari, kadi, muhtesip ve tiiketiciler adina sehrin
ileri gelenleri belirliyordu. Bu konuda II. Bayezid devrine ait Ihtisap
Kanunnamelerinde, Yavuz Selim Kanunnamesinde ve Kanuni’nin Umumi
Kanunnamesinde genis bilgiler bulunmaktadir. 1I. Bayezid devrine ait 1502 yilinda
yayinlanmis Bursa ihtisap Kanunnamesi ile Istanbul ve Edirne ihtisap Kanunnameleri,
diinyanin en miikemmel ve genis belediye kanunu, diinyada tiiketici haklarini koruyan
ilk kanun, ilk gida maddeleri nizamnamesi, ilk standartlar kanunu, ilk c¢evre

nizamnamesi sifatlarin1 kazanmistir (Koca, 2004:7).
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Osmanli Imparatorlugu déneminde devlet, tiiketicilerin korunmasi alaninda, esnaf ve
sanatkarlarin uymaya zorunlu oldugu calisma ilkelerini, “nizamlar” seklinde
yaymlamistir. Bu sayede imalat, pazarlama, tarti ve Olgiilerde, fiyatlarda uyulacak
kurallar ve uyulmadig1 takdirde verilecek cezalar belirlenmistir. 19. ylizyila kadar
olduk¢a etkin bir sekilde isleyen tiiketicinin korunmast sistemi, Osmanl
Imparatorlugu’nda baslayan ¢okiis ve devletin giderek zayiflamasi sonucu etkisini
yitirmistir. Boylece kurulmus olan sistem aksamaya baslamis ve tiiketiciler 6nemli

Olclide korumasiz kalmistir (Babaogul, 2007: 29).

Ahilik, bugiin i¢in tiiketiciyi korumakla miikellef olan kurumlarin fonksiyonlarini
tistlenmistir. Mallarin fiyatlarinin uygun sekilde tespit edilmesi, imalat hatas1 olan ve
normal dayaniklilik siiresinden Once yipranan mallarin yerine yenisinin verilmesi ile
tilkketicinin magduriyeti giderilmeye calisilmigtir. Yurt i¢inde iiretilen veya ithal edilen
mallarin saglamliligi, kalitesi ve sagliga zararli olup olmadigi kontrol edilmis ve
bdylece miisteri memnuniyetini merkez alan bir anlayis gelistirilmistir. Bunu saglamak,
tiretimde kaliteyi arttirmak, arz ve talep dengesini olusturmak ve kaynak israfini

onlemek i¢in her alanda gesitli diizenlemeler yapilmistir (Giindiiz vd, 2012).
1.6.3.2. Cumhuriyet Sonrasi Donem

Tiirkiye de tiiketicilerin korunmast konusu ilk kez 1970 yilinda diizenlenen tiiketici
sorunlar1 semineri ile bilimsel olarak incelenmistir. Bu seminerden sonra da tiiketicilerin
korunmasi i¢in birtakim ¢alismalar yapilmistir. Bu amagla, ilk olarak Ticaret Bakanlig1
tarafindan 1971 yilinda “Tiiketicinin Korunmasi1 Igin Ticaret Konusu Uriin ve
Faaliyetlerin Diizenlenmesi” konusunda bir yasa tasaris1 hazirlanmistir. 1975 yilinda
DPT tarafindan, Ticaret Bakanligi’na sunulmak iizere, tiiketicilerin korunmasi
konusunda bir rapor hazirlanmistir. 1976 yilinda, “Tiiketici Halkin Korunmasina ve
Tuketici Birliklerinin Kurulmasina Iliskin Yasa Tasarisi” TBMM’ne sunulmus, ancak
tasar1 yasalagamamustir. Ayni yil, tiiketicilerin korunmasi konusunda bir panel
diizenlenmis ve bu panelde konu ayrintili olarak tartigilmistir. Daha sonra, ilk bagimsiz
tiketicileri koruma dernegi kurulmustur. Dernegin Kkurulus nedeni, tiiketicilerin

haklarini korumak ve seslerini duyurabilmektir (Mucuk, 1990: 114).

Demokratik hukuk devleti olan Tiirkiye’den, ¢evresindeki hukuki gelismelerden

esinlenerek, kendi toplumunun ihtiyaglarim1 gidermeye yonelik diizenlemeler yapmasi
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beklenilmelidir. Nitekim; Birlesmis Milletler ve Avrupa Konseyi iiyesi olan Tiirkiye,
BM’nin 1985 yilinda kabul ettigi Tiiketicilerin Korunmasi Ilkeleri Rehberi ve Avrupa
Konseyi’nin 17 Mayis 1973 tarihinde aldigi tiiketicilerin korunmasima iligkin 543
numarali, Avrupa Konseyi Tiiketici Korunma Soézlesmesi’ni kabul etmistir (Anadolu

Universitesi 2012: 10).

Tirkiye’de tiiketicinin korunmasi ile ilgili mevzuatin temeli 1982 Anayasasi’na
dayanmaktadir. Tiiketicinin korunmasi konusunun tek bir cati altina alinmas1 8 Eyliil
1995 tarihinde yiirtirliige giren Tiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun ile miimkiin
oldu. 1995 tarihli Tiiketicinin Korunmas1 Hakkindaki Kanunu’nun AB miiktesebati ile
uyumu incelenmis ve bazi eksiklikler oldugunun anlasilmasi iizerine bu eksiklerin
giderilmesi amaciyla Tiketicinin Korunmast Hakkinda Kanunda Degisiklik
Yapilmasina Dair 4822 sayili Kanun, 14 Mart 2003 tarih ve 25048 sayili Resmi
Gazete’de yaymmlanmustir. Tiiketicinin Korunmast Hakkindaki Kanun’da yapilan
degisiklikler ile bu alandaki AB mevzuatina 6nemli Olclide yaklasildigi sdylenebilir.
4822 sayili Kanun asgari garanti suresini iki yila ylikseltmek, kapidan satiglar1 Bakanlik
iznine tabi hale getirmek, elektronik ticareti mesafeli satiglar baslig1 altinda ele almak

gibi pek cok 6nemli yeniligi beraberinde getirmistir (Ilgaz, vd., 2010).
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BOLUM 2: SOSYAL POLITIiKA VE TUKETICi SORUNLARI

Sosyal politika terminoloji baglaminda, topluma iliskin, toplumla ilgili manasindaki
sosyal kelimesi ile devlet tarafindan belirli hedeflere ulasmak i¢in izlenilen yol, yollar
ya da alinan kamusal kararlar ve uygulamalar manasindaki politika kelimelerinin bir
araya gelmesinden meydana gelmistir. Sosyal politika, devletin belli hedeflere ulagsmak
icin topluma iligkin olarak aldig1i kamusal kararlar ve uygulamalar kapsaminda

degerlendirilmektedir (Altan, 2004: 3).

Cahit Talas ise sosyal politikayr: “Ekonomi biliminin dogal yasalarini diizeltici ve
anamalc1 toplum diizeni i¢inde sinif savasimlarinin nedenlerini gidermeye doniik 6nlem

almay1 6ngodren bir denge ve barig bilimi” olarak tarif etmistir (Talas, 1990: 12).

Bir bagka yaklasima gore ise, sosyal politika toplumun degisik sosyal kesimlerinde
ortaya cikan gesitli sosyal problemleri ortadan kaldirmay: ve herkesin sosyal refahini
temin etmeyi ve yayginlagtirmayr hedefleyen tedbirlerin ve uygulamalarin biitliniidiir.
Bir bagka ifadeyle, calisma hayatinin yaninda sosyal hayata yonelik diizenleyici ve
tyilestirici politikalarin biitiinii olmasinin yan1 sira insanlarin mevcut tabii, beseri, sosyal
imkanlardan azami ve en uygun olani segerek toplumu refaha ulastirma sanatidir. Genis
anlamiyla ele aldigimizda; toplum organizmasinin birer uzvu olarak yasayan birimlerin
hareketlerinden dogan miicadelelerini, tezatlarini ve farkliliklarini, sosyal adalet ilkesi
dogrultusunda gidermeyi ve bu sayede devletin biitiinliiglinli, toplumun refahini ve

basarisini saglamay1 hedef alan tedbirlerin tiimiidiir (Kose, 2010: 79).

Gilinlimiizde serbest piyasa ekonomisinin egemen oldugu iilke hukuklarinda, tiiketim
olgusuna bagli olarak tiiketici kesimini on plana ¢ikaran yaklasimlarda tiiketiciler,
korunmasi gerekli zayif kisiler grubu icinde ele alinmaktadir. Bu baglamda tiiketici
kesimini olusturan kisilerin korunmasi, kendine 6zgii, bagimsiz ve sosyal hukuk alanina
giren temel bir konu olarak incelenmektedir. Bireylerin daha iyi ¢evre kosullarinda ve
daha rahat bir bi¢imde yasama arzusu, iiretim ve tiiketim iliskisi i¢inde gerceklesen
yapisal farklilasma nedeniyle degisime ugramistir. Bu baglamda tiiketici; devlesen
karteller, haksiz islem kosullari, haksiz rekabet, fahis fiyat artisi, agir kredi kosullar,

oldubittiye getirilen islemlerle karsi karsiyadir. Bu durum tiiketicinin korunmasina
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yonelik olarak getirilmis diizenlemelerin ne kadar hakli ve gerekli oldugu hususunu

acikea ortaya koymaktadir.

Hukuk kurallarina egemen olan zayiflarin korunmasi diistincesinin yaninda tiiketicinin
korunmasi ve adaletin gergeklesmesi de biitiin hukuk kurallarinin en temel amacini
olusturur. Adalet kavrami, degisik donemlerde degisik bicimlerde yorumlanmaya
calisilmis olmakla birlikte, kavramin belirginlesen anlami esitligin gerceklestirilmesi
biciminde olmustur. Ancak adalete baglanan sonuglari belirlerken, sadece bicimsel
esitlikte kalinmayip, 6ze inilerek, somut ¢ikarlar arasinda denge saglayacak bir esitligin
gerceklestirilmesine ¢alismak gereklidir. Bu da sosyal adaletin saglanmasi demektir.
Sosyal adalet ilkesi, toplumun elinde bulunan degerlerin toplum iginde adaletli bigimde
dagilimi anlamina gelir. Boylece ulusal gelirin daha iyi paylastirilmasi, ulusal gelirden
herkese anlamli bir pay diismesi saglanmis olur. Bu anlamda zayiflarin korunmasi,

sosyal adaletin gergeklestirilmesinin bir geregi ve sonucu olarak ortaya cikar (Ozel,

2007: 21).

Sosyal politika konusunda yapilan tanimlarin bir¢ogunda daha ¢ok sosyal sorunlar,
magdur gruplar ve bunlara yonelik koruyucu politikalardan s6z edilirken, bazilarinda
c¢ikis noktasi olarak kapitalist sistem ve sinif miicadelelerine yer verilmekte, bazilarinda
ise sosyal adalet ve sosyal biitiinlesmenin ger¢eklesmesi gibi hedefler 6ne
cikarilmaktadir. Yine de gerek dar gerek genis anlamiyla olsun, ihtiyaclarin,
miicadelelerin ve gelismelerin eseri olan ve kisaca modern denilebilecek bir sosyal
politikadan s6z ediliyorsa, bu sosyal politika anlayisinin temelde kapitalist ekonomi
icinde biiyliyen sosyoekonomik esitsizlikleri azaltmak, toplumsal adalet ve esitlige
hizmet ederek toplumsal uzlagsma ve biitiinlesmeyi saglamak gibi hedefleri oldugunu

unutmamak gerekir (Koray, 2007: 27).

Dogrudan dogruya insana yonelen sosyal politika, 19. yiizy1l Avrupa’sinda ortaya ¢ikan
sanayi devriminin etkisi ile basladigi kabul edilen, dar anlamda sosyal politika ve 2.
diinya savagindan sonra ortaya ¢iktig1 ifade edilen genis anlamda sosyal politika olmak

tizere iki kategoriye ayrilmistir (Aykol, 1992: 4-6).
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2.1. Dar Anlamda Sosyal Politika

Sosyal Politika literatiirde baslangicta sanayilesmenin ortaya c¢ikardigi is¢i isveren
miicadelesini hafifletmek ve/veya ortadan kaldirmak suretiyle mevcut diizeni devam

ettirmeye ve saglamlastirmaya yonelik politika olarak ele alinmistir (Tuna ve Yalgintas,
1999: 29).

Dolayisiyla dar anlamda sosyal politika, toplumda var olan sosyal miinasebetleri,
hareketleri ve c¢eliskiler karsisinda devleti ve hukuksal diizeni ayakta tutmaya,

korumaya yonelik bir diisiince tarzi olarak nitelendirilmistir (Talas, 1990: 31).
2.2. Genis Anlamda Sosyal Politika

Baslangicta isgilerin sorunlari ile ilgilenen Sosyal Politika, giliniimiize kadar gelen
siirecte slirekli olarak genislemis, zamanla isci statiisii altinda g¢alisanlarin yani sira
kamu kesiminde bagimli olarak calisanlar da bu politikanin kapsamina girmis, daha
sonra ekonomik yonden gii¢siiz kesimlerle, is bulup c¢alisabilme imkani smirli olan
insanlar da bu politikalarin kapsaminda yer almaya baslamistir. Giiniimiizde ise gerek
toplumsal yasam gerekse c¢alisma yasami i¢inde 6zel olarak bakim ve gdzetim ihtiyaci
duyan kesimler de bulunmaktadir. Bu baglamda, ¢ocuklar, yaslilar, tiiketiciler, sakatlar
v.b. 6zel olarak bakim, gozetim ve desteklenme gereksinimi duyan kesimlerde Sosyal

Politikanin ¢alisma alani1 i¢inde yer almaktadir. (Altan, 2005: 6)

Sosyal politika ve tiiketici haklar iligkisinin analizini yapan Senkal ve Sariipek’e gore,
refah devleti hizmetleri, farkli toplumlarda kapsamli refah sistemleri i¢inde tiretildikleri
varsayimina dayanmaktadir. Bu refah sistemleri, mallarin ve hizmetlerin {reticileri
olarak piyasayi, sivil toplumu ve hane halkini kapsar. Bu sektorler tarafindan tiretilen
hizmetler bireyleri risklere karsi koruyarak, topluma dahil olmalarini garanti altina

alarak ve onlara firsatlar sunarak refahlarim arttirir (Senkal ve Sariipek, 2007: 151).

Tiiketicinin korunmasi konusu da kapsami itibariyla genis bir yelpazeye sahip olmasi

nedeni ile sosyal politikada oldugu genis ve dar anlamda tanimlanmasi gerekmektedir.
2.3. Genis Anlamda Tiiketicinin Korunmasi

Tiiketici haklarinin korunmasi yalnizca bireysel agidan énem tasimaz. Ulke acisindan,

ekonomik ve sosyal baglamda 6nemi vardir. Ciinkii bir iilkede iiretimin, verimliligin,
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kalitenin ve rekabet giiciiniin artirtlmasi gibi onemli gelismeler aslinda tiiketicinin

korunmasi ile yakindan ilgilidir (DPT, 2001: 8).

Ote yandan genis anlamda tiiketicinin korunmasi, ekonomik kaynaklarin, tiiketicilerin
refahi, sagligi, egitimi ve daha iyi tesis ve hizmetlere kavusmasi i¢in harcanmasini

ongoriir (Kirkbir ve Cengiz, 2008: 56).
2.4. Dar Anlamda Tiiketicinin Korunmasi

Dar anlamda tiiketicinin korunmasi, tiiketicinin aligveris yaparken 6dedigi paranin tam
olarak karsiligin1 almasinin saglanmasi ile ilgili ¢abalardir (Kirkbir ve Cengiz, 2008:

56).

Kisinin TKHK anlaminda tiiketici olarak nitelendirilebilmesi i¢in, kisinin mal veya
hizmeti, ticari veya mesleki olmayan amaglarla edinme, kullanma veya yararlanma
geregine isaret edilmistir. Bu tanim dogrultusunda, kanunda yer verilen islevsel dl¢iitleri
"mal veya hizmetin edinilmesinde ticari veya mesleki olmayan amaclarin takip
edilmesi” ve "edinilen mal veya hizmetin bizzat gercek veya tiizel kisi tiiketici

n

tarafindan kullanilmasi veya yararlanilmasi olarak" ele almak miimkiindiir (Ozdemir,

2004: 62).
2.5. Tiiketicinin Korunmasinda Taraflar

Tiiketici sorunlarinin boyutlarinin saglikli bir sekilde ortaya konulmasi i¢in tiiketicinin

korunmasi konusunda taraf olan kuruluslar asagida siralanmistir.
2.5.1. Devlet

Toplumlarin refah diizeyini yiikselten gelismeler satici ile tiiketici arasindaki dengeyi
bozmustur. Zira artik maddi bakimdan gii¢siiz, bilgi bakimindan yetersiz, orgiitlenme
bilincinden uzak tiiketici kitleleri karsisina; organize, 6rgiitlii, maddi giice egemen, hatta
siyasal iktidar1 bile etkileyebilen profesyonellesmis saticilar ¢ikmaya baslamistir.
Sanayilesme sonrasinda, 6zel hukukta gegerli s6zlesme serbestisi prensibinin dayanag:
olan taraflar arasi1 esitlik gercekte rafa kalkmis, artik bu serbesti ilkesi sézlesmenin
sadece satict lehine kullanilir hale gelmesine neden olmus, bu ise tiiketicinin zarar
gérmesine yol agmustir. Iste bu noktada liberal ekonomi goriisiine ait olan tiiketicinin

piyasa mekanizmas: icinde kendiliginden korunabilecegi tezleri sarsilmis ve pazar
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ekonomilerinde de devletin tiiketiciyi koruyucu tedbirler almasi gerekliligi kabul

edilmistir (Koca, 2004).

Diinyada tiiketicilerin korunmasina yonelik yasanan gelismeler degerlendirildiginde
tiketicinin  korunmasina yonelik ilk faaliyetler halk tarafindan baslatildig:
gorilmektedir. Ancak, 19. ylizyildaki uygulamalar bunun devamini engellemis ve bu
ortamda tiiketiciyi koruyucu tedbirlerin devlet tarafindan alinmasi ihtiyaci ortaya

cikmistir (Aydos, 2006: 26).

Devlet, piyasa ekonomisinin geregi, bir yandan serbest rekabeti desteklerken diger
taraftan da piyasay: diizenlemek, disiplin ve kontrol altinda tutmak i¢in tedbirler almak
durumundadir. Bu konuda devletin bir tiiketici politikasi olmasi1 gereklidir. Tiiketici
politikasi; tliketicilerin refah ve korunmasimi etkileyen faaliyetlerin yodnetiminde

hiikiimet tarafindan yapilan ya da yapilmayan faaliyetleri kapsamaktadir.

Anayasamizin 172. Maddesinde “Devlet, tiiketicileri koruyucu ve aydinlatici tedbirleri
alr, tiiketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini tesvik eder” hiikmii yer almaktadir.
Aslinda 6nemi ve evrensel niteligi; liretimin ¢ogalmasi ve talebin stirekliligi ile 6n plana
cikan tiiketicilerin korunmasina yonelik diisiince ve diizenlemeler, iilkemizde sanildig1
kadar yeni degildir. Nitekim yiiriirlikte bulunan mevzuatimizda tiiketicilerin dolaylh
veya dolaysiz korunmasi ile ilgili olarak bu giine kadar ¢ikarilmis, ¢ok sayida kurulusa
yetki ve sorumluluk veren bir¢ok kanun, tiiziik, kararname, yonetmelik ve teblig

bulunmaktadir.

Ulkemizde Tiiketicinin Korunmasi konusu gerek diinyada yasanan gelismeler gerekse
Avrupa Birliginin etkisi ile miistakil, derli toplu bir mevzuat haline doniismesi 1995
yilinda hayatimiza giren 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunla
olmustur. 4077 sayili Kanun 2003 yilinda yasanan gelismelerin yani sira ortaya ¢ikan

yeni sorunlara ¢dziim bulmak amaci ile 4822 sayili Kanunla revize edilmistir.

Hepimizin hayatinda énemli yer tutan tiiketici haklar1 konusunda siire¢ i¢inde yasanan
geligsmeler tiiketicinin korunmasi hukukunun gelismesine neden olmus, Avrupa Birligi
mevzuatinda son donemde meydana gelen degisikliklere tam uyumun saglanmasi amaci
ile tllkemiz hukukuna aktarilmayan yonergeler tiiketicinin korunmasi konusunda

yeniden diizenleme yapilmasi ihtiyacini ortaya ¢ikarmis ve tiiketicinin korunmasina
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iliskin 4822 sayili Kanunla Degisik 4077 sayili Kanun yiirtrliikten kaldirilarak
28.05.2014 tarihinde 6502 sayili Kanun yiiriirlige girmistir.

2.5.1.1. Giimriik ve Ticaret Bakanhgr’nin Calismalari

3143 Sayili miilga Sanayi ve Ticaret Bakanli§i’'nin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda
Kanunla, Sanayi ve Ticaret Bakanligi’na, evrensel tiiketici haklarmin saglanmasi ve
korunmasia yonelik hukuki ve idari tedbirleri almak, tiiketicinin korunmasini ve
saglikli bir rekabet diizeninin olusturulmasini saglayict inceleme, arastirma ve

diizenlemelerde bulunmak gorevi verilmistir (DPT, 1994, 48).

Ulkemizde tiiketicinin korunmasina yénelik tek bir kanun diizenlenmesi hususunda
Sanayi ve Ticaret Bakanligi’nca ¢ok sayida kanun tasarisi hazirlanmigtir. Bu bakanlik¢a
hazirlanan ilk tasari, 1972 tarihli “tiiketicinin korunmasi i¢in ticaret konusu iiriin ve
hizmetlerle ilgili faaliyetlerin diizenlenmesi hakkindaki kanun tasarisidir (Baykan,

1996, 193-194).

Daha sonra bu konuda farkli tarihlerde 10 adet tasar1 hazirlanmis olup, Ocak 1993°de
Sanayi, Teknoloji ve Ticaret ve Plan ve Biitce Komisyonlarmin da degisiklikleriyle
kanun ¢alismalar1 nihai sekline ulasmistir. 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanun ise 23.2.1995 tarihinde yiiriirlige girmistir. Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanunda Degisiklik Yapilmasina Dair 4822 sayili ve 6.3.2003 tarihli kanun ile
degistirilmis ve 14.3.2003 tarihli Resmi Gazetede yaymlanmistir (Aslan, 2006:325).

2011 yilinda Bakanliklarin yeniden yapilandirilmas: ile birlikte Sanayi ve Ticaret
Bakanligi, Bilim, Sanayi ev Teknoloji Bakanligina doniistiiriilmiis, Sanayi ve Ticaret
Bakanligi uhdesinde bulunan tiiketicinin korunmas: konusu 640 Sayili Kanun
Hiikmiinde Kararname ile Glimriik ve Ticaret Bakanligina devredilmis, Giimriikk ve
Ticaret Bakanliginin Tegskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname ile
evrensel tiiketici haklarinin saglanmasi ve korunmasina yonelik hukuki ve idari
tedbirleri almak, tiiketicinin korunmasini saglayici inceleme, aragtirma ve diizenlemeler
yapmak ve iiriin giivenligine iliskin olarak teknik mevzuati bulunmayan ve dogrudan
tilkketiciye sunulan iirlinlerin piyasa gozetimi ve denetimini yapmak veya yaptirmak,
denetimlere dair mevzuat, politika ve uygulamalarin koordinasyonunu saglamak bu

bakanligin gorevleri arasinda sayilmistir.
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2.5.1.1.1.Tiiketici Bilgi Sistemi -TUBIS

TUBIS, Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun kapsaminda yer alan is ve islemlerin
elektronik ortamda gergeklestirilmesi, tiiketicilerin egitilmesi ve bilgilendirilmesi, sinir
Otesi tliketici uyusmazliklarinda uluslararasi tiiketici kurumlariyla koordinasyonun
saglanabilmesi ve tiiketici uyusmazliklarinda tliketici sorunlar1 hakem heyetleri ve
tiikketici mahkemelerinin karar alma siireclerinin desteklenmesi amaciyla olusturulan bir
sistemdir. Bu sistem kapsaminda oOncelikle; tiliketicilerin bilgilendirilmesine ve
bilin¢lendirilmesine hizmet eden basta sivil toplum kuruluslar1 olmak {izere, tiiketicinin
korunmasina yonelik faaliyette bulunan tiim taraflarin faaliyetlerini duyurabilecegi bir
internet  sayfast hizmete sunulmaktadir. Tiiketicilerin  bilgilendirilmesi  ve
bilin¢lendirilmesinin saglanacagi, tliketici sikayetlerinin tek bir noktadan elektronik
imza ile alinacagi, Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetlerinin gerek birbirleri ile gerekse
Bakanlikla entegre eden TUBIS 22 Nisan 2010 tarihinde agilis1 yapilmak suretiyle

bakanlik¢a hizmete sunulmustur. TUBIS iizerinden;

1. Tiiketicilerin ¢evrimigi tiiketici ve reklam sikayetinde bulunabilmesi ve sonuglarini

sorgulayabilmesi,

2. Tiiketici Sorunlart Hakem Heyetlerinin is ve islemlerinin TUBIS araciligiyla

elektronik ortamda yapilmasi,

3. UYAP (Ulusal Yargi Ag Projesi) ile TUBIS arasinda saglanacak entegrasyonla
Tiiketici Sorunlari1 Hakem Heyetleri ile Tiketici Mahkemeleri arasindaki is ve

islemlerin kisaltilmasi,

4. E-devlet kapist ile entegre olunarak, tiiketicilerin TUBIS iizerinden verilen hizmetlere
kapi tizerinden de ulasabilmelerinin saglanmasi ve tekil oturum agma entegrasyonu ile

kisisel verilerin giivenliginin saglanmasi,

5. Internet sitesi aracilifiyla tiiketicilerin etkin, verimli, hizli ve dogru bilgilendirilmesi,

temel hedefler arasinda yer almaktadir (STB, 2009: 82).
2.5.1.1.2. Alo 175 - Ucretsiz Tiiketici Danmisma Hatti

Tiiketicilerin satin aldiklar1 mal veya hizmetlerle ilgili herhangi bir sorun yasamalari

durumunda Gilimrikk ve Ticaret Bakanligi biinyesinde olusturulan ¢agri merkezini
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tiiketicilerin ticretsiz olarak telefon ile arama olanagi Alo 175 {icretsiz tiiketici danigma
hattin1 aramalar1 durumunda bilgi edinmelerini veya sikayet ve ihbarda bulunma hizmeti

verilmektedir (www.tuketici.gov.tr).
2.5.1.2. Tiirk Standartlar: Enstitiisii’niin (TSE) Calismalari

Tiurk Standartlar1 Enstitiisi; her tirli madde ve mamuller ile usul ve hizmet
standartlarin1 yapmak amaciyla 18.11.1960 tarih ve 132 sayili kanunla kurulmustur

(Www.tse.org.tr).

TSE, hem yeni standartlar1 hazirlamakta, hem de Onceden uygulanan standartlari
kontrol etmektedir. Tiiketiciler agisindan TSE markasinin getirdigi en 6nemli teminat,
tiretim hatasi tespit edilen iiriinlerin higbir bedel ve fark alinmaksizin, tretici isletme
tarafindan onarilmasi veya degistirilmesidir. Ote yandan standardizasyon, tiiketicilerin
can giivenligini saglama yaninda bilgi alis verisini de kolaylastirmaktir. Enstitii
standarda uygunlugunu belirledigi iiriinlere TSE markasini kullanma izni vermektedir.
Boylece tiiketiciler séz konusu iriiniin TSE tarafindan denetlendigini bilmektedirler.
Tirk Standartlart Enstitlisi, TSE markasint tasiyan {riinleri devamli olarak
denetlemektedir. Belirlenen standartlara uymayan iriinler i¢in belgenin iptali yaninda,
cesitli cezalar da uygulanmaktadir. Tiirk Standartlar1 Enstitlisiiniin denetim goérevini
yerine getirebilmek amaciyla kurdugu gesitli laboratuarlart (insaat, elektrik, elektronik,
makine v.b.) vardir (Ceylan, 1988, 39).

2.5.1.3. Belediyeler

Belediyeler, bire bir iligski icerisinde olduklar tiiketicilerin saglik, gida gilivenligi ve
ekonomik ¢ikarlarim1 gozeten kurumlarin basinda gelmektedir. Belediyeler Kanunu’na
gore, halkin saglik ve refahini temin etmek, halka agik yerlerin temizligine, intizamina
bakmak, salgin ve bulasict insan ve hayvan hastaliklarinin 6niine gecmek gorevleri
belediyelere verilmistir. Ayrica, acikta gayri resmi olarak yapilan satiglari engellemek,
gida ve zorunlu ihtiya¢ maddelerinin toptan ve perakende satis fiyatlarin tespit ve

etiketlerini kontrol etmek gorevleri de belediyelerin yetkisinde bulunmaktadir (D.P.T.,

1995).
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2.5.2. Satic1 ve Saglayicilar

Temel olarak tiiketicinin korunmasi konusunda tiiketicinin karsisinda yer alan taraf olan
satict ve saglayicilar is diinyasinda faaliyetlerini siirdiiriirlerken toplumun da
menfaatlerini gézetmek durumundadirlar. Giiniimiiz is diinyasinda isletmeler kar elde
ettikleri siirece varliklarimi siirdiirebilirler. Ancak isletmeler ekonomik amaglarini
gerceklestirirken, ¢alisanlar, hissedarlar, toplum gibi sosyal paydaslarinin menfaatlerini
de gozetmek zorundadirlar. Temel anlamda tiiketicilerin ve miisterilerin giivenli, yararli,
etkili ve kendilerinden beklenen fonksiyonu yerine getiren iirlinleri uygun fiyata satin
alma haklar1 vardir ki isletmeler yasal olarak da birgok iilkede bunlara dikkat
etmelidirler. Bunun diginda tiiketicileri ve miisterileri iiriin/hizmetle ilgili olarak yeterli
sekilde bilgilendirmek, aldatici tutundurma faaliyetlerinde bulunmamak, iirlin ve
hizmetin satisindan sonra da miisterilerle ve tiiketicilerle ilgilenmek de isletmelerin
tilketicilere/miisterilere karst olan ahlaki sorumluluklarindan en Onemlileridir

(Ozdemir, 2009).
2.5.3. Tiiketici Orgiitleri

Ekonomik sistem i¢inde yasanan gelismeler sonucunda, sanayici ve isadami
orgiitlenmelerine paralel olarak tiiketiciler de Orgiitlenmeye baglamislardir. Bu
orgiitlenme harekelerinin temelleri 1908 yillarina kadar inmektedir. Bircok iilkede,
tiiketicinin problemleriyle ilgilenilmesi ve bunlara ¢are bulunmasi 6zellikle kadin
dernekleri tarafindan ele alinmistir. Gergekte tiiketici hareketleri pazarda 6nemli etkilere
de sahip olmaktadir. Bagimsiz {iriin bilgisi, isletmelerin organize faaliyetlerine kanuni
zorlamalar yapma, isletmelerin ve {riinlerin tanitimlarini denetleme gibi Onemli
ozellikleri yerine getirmektedir. Bu durum yalnizca tiiketici i¢in degil, ayn1 zamanda
kaliteli ve diiriist iiretim yapan isletmeler i¢in de 6nemli bir etkiye sahiptir (Hayta,

2007: 13).
2.5.3. Basin ve Yayin Kuruluslar

Tiiketicin korunmast konusunda iletisim ¢ag1 olarak da adlandirilan yasadigimiz
dénemde toplumun tamamina ulagsma olanagina sahip olmasi nedeni ile basin ve yayin

kuruluglar1 ¢ok 6nemli bir yer tutmaktadir.
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Gazetelerde tiiketici koselerinin olusturulmasiyla tiiketici sorunlarinin ve ¢oziim
yollariin okuyucu, dinleyici ve izleyicilere duyurulmasi, mal ve hizmetlere iliskin
arastirma ve inceleme sonuglarinin tarafsiz olarak agiklanmasi 6nem arz etmektedir

(DPT, 2001: 18).

Tirkiye’de, tiiketicinin korunmasi ve egitilmesi konularinda sézlii ve yazili basin
onemli bir rol iistlenmektedir. Basinin bu konudaki etkisi iki yonliidiir. Yazili basinda
yer alan tiiketiciler ile ilgili yazilar, tiiketicilerin egitilmesine Onemli katkilar
saglamaktadir. Ayrica, ulusal veya yerel gazetelerin ¢ogunda birer tiiketici kosesi
bulunmakta, tiiketiciler bu kdselere sorunlarini aktarmakta ve sikayetlerine kdose

yazarlari tarafindan 6neriler sunulmaktadir.

Televizyonda yer alan, tiiketici sikayetlerini hukuki olarak inceleyen programlar da
tilkketicilerin bilgilendirilmesi yoniinde 6nemli katkilar yapmaktadir. Ayrica, bazi
televizyon kanallarinda tiiketicileri bilgilendirmek amaciyla kisa siireli, bilgilendirme
amagl yayinlar da (gida giivenligi, tirlin ve/veya hizmet iade siireleri, kapidan satiglar

vb. konularda) yapilmaktadir (Kor, 2007: 36).
2.5.5. Meslek Kuruluslari

Tiiketicinin korunmasina yonelik girisimlerde bulunan diger bir kesim, meslek
kuruluslar1 olarak adlandirilan Ticaret ve Sanayi Odalari, Deniz Ticaret Odalar1 ve
Ticaret Borsalar1 Birligi, Esnaf ve Kiigiik Sanatkarlar Odalar1 Birligi ile diger meslek
kollarinda kurulmus orgiitlerdir. Odalar, kendi kuruluslarinin esast olan 5362 sayil
kanunun 11. maddesinin (1) fikras1 ¢ercevesinde odalarin goérevi “Oda iiyelerince
tiretilen mal ve hizmetlerin kalitesini, standartlarina ve saglik kosullarina uygun sekilde
uretilip iretilmedigini ve lcret tarifelerine uyulup uyulmadigini ilgililerin bagvurusu
izerine veya dogrudan veya uzman kimseler araciligi ile kontrol etmek, ayrica mesleki
teamiile aykir1 davraniglar1 belirlenen liyelere yazili ihtarda bulunmak, tekrar1 halinde
ilgilileri birlik disiplin kuruluna bildirmek, tiiketicilerin korunmasi i¢in gerekli tedbirleri
almak ve {iiyeleri hakkinda bu konuda odaya yapilan sikayetleri incelemek.” Olarak

tanimlanmastir (Www.tesk.org.tr).

Ornegin Istanbul Ticaret Odasi, tiiketici haklarmi korumak amacina ydnelik olarak

tiyeleri arasinda bir goniilli taahhiitname sistemi geligtirmistir. 1978 yilindan bu yana
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uygulanan “ITO iiyeleri goniillii taahhiitnamesi” sistemine giren iiyeler mevcut standart
ve kurallara ihtilaf halinde, Oda’nin verecegi kararlara uymay: taahhiit etmekte,
kurallara uymamasi durumunda ise, uygulanabilecek cezalara ek olarak isletme

kamuoyuna duyurulmaktadir (Baykan, 2004, 48).

Taahhiitnameyi imzalayan ITO iiyeleri, isyerlerine “Bu Isyeri iTO Uyeleri Goniillii
Taahhiitnamesi’ni Imzalamistir” yazili levhalar1 asmaktadirlar. Odalar, dernekler, v.s.
gibi diger mesleki kuruluslardan farkli kilan niteliklerden biri, odalarda genel
menfaatlerin iiye menfaatinin iizerinde tutulmast zorunlulugundan kaynaklanmaktadir.
Bunun yaninda Oda mensuplarmin halk ile olan iliskilerinde diristliigii ve gliveni

hakim kilmak tizere meslek disiplinini, ahlakini korumak odalarin birinci gorevidir

(Kor, 2007, 38).

Odalar kanunundaki bu hiikiimler, 1982 Anayasasinin “Kamu Kurumu niteligindeki
Meslek Kuruluslarini diizenleyen 135. maddesinde yer almaktadir. Bundan dolayi
odalarin tiiketiciyi koruma yoniinde gosterdikleri faaliyetler, aslinda Anayasal bir

gorevin yerine getirilmesidir.

2.6. Tiirkiye’de Tiiketicinin Korunmasma Iliskin Giiniimiizdeki Hukuki

Diizenlemeler

Tiirkiye’de tiiketicinin korunmasi 1ile 1ilgili glniimiiz mevzuatinin temeli 1982
Anayasasi’na dayanmaktadir. Tiiketicinin korunmasi konusunun tek bir cati altina
alinmas1 8 Eyliil 1995 tarihinde yiiriirliige giren 4077 sayili Tiketicinin Korunmasi
Hakkindaki Kanun ile mimkiin olmustur. 1995 tarihli Tiiketicinin Korunmasi
Hakkindaki Kanunu’nun AB miiktesebati ile uyumu incelenmis ve bazi eksikliklerin
giderilmesi amaciyla Tiiketicinin Korunmasit Hakkinda Kanunda Degisiklik
Yapilmasina Dair 4822 sayili Kanunla kapsami genisletilmistir. Tiiketicinin Korunmasi
Hakkindaki Kanun’da yapilan degisiklikler ile bu alandaki AB mevzuatina onemli
Olciide yaklasildigr sOylenebilir. 4822 sayili Kanun asgari garanti suresini iki yila
yiikseltmek, kapidan satislar1 Bakanlik iznine tabi hale getirmek, elektronik ticareti
mesafeli satiglar basligi altinda ele almak gibi pek ¢ok 6nemli yeniligi beraberinde

getirmistir.
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Bu tarihten sonra gerek AB’de meydana gelen gelismeler gerekse 4077 sayili Kanunun
uygulanmasi sirasinda ortaya cikan eksikliklerin giderilmesi amaci ile 4077 sayili
Kanun yiiriirliikkten kaldirilarak 6502 sayili Kanun TBMM’ye sunulmus ve 86 madde
olarak kabul edilerek ve 28.05.2014 tarihinde yiiriirliige girmistir. Bu baglamda 6502 ve
4077 sayih TKHK’ya iliskin oOncelikle genel bir degerlendirme yapildiktan sonra
yapilan degisikler konu bazinda 6502 sayili TKHK ile meydana gelen degisiklikler
4077 sayil1 TKHK ile birlikte degerlendirilmeye calisilacaktir.

2.6.1. 4077 ve 6502 sayih TKHK ya Iliskin Genel Degerlendirme

Serozan tarafindan, 4077 sayili TKHK’nin Avrupa Birliginin zorlamasi ile 1995°te
alelacele, ¢alakalem c¢ikarilan bir "go6z boyama yasasi" olarak nitelendirilmekte ve
TKHK’nin yetersizliginin kisa zamanda ortaya c¢ikacaginin belli olmasma ragmen
eksikliklerin tebligler ile giderilmeye ¢alisilsa da yeterli olmadigi anlasilarak 2003
yilinda 4822 sayili Kanunla degisiklige gidildigi, 2003 yilinda ciddi degisiklige ugrayan
TKHK’ya yonelik olarak mal ve hizmet taniminin genisletilmesinin yerinde olmasina
karsin gelismis iilkelerde ¢ok kapsamli diizenlemeye tabi tutulan haksiz sart olgusunun
degerlendirilmesinde diiriistliik kuralinin ve tiiketici aleyhine dengesizlie neden
olmanin 6l¢iisiiniin ne oldugunun yeterince aciklanmadigi tek madde ile gegistirildigini

ifade etmektedir.

Ote yandan tiiketici kredilerinde faizin sabit olarak belirlenmesi halinde sonradan
degistirilemeyecegine iliskin hiikiim konulmasinin faizlerin stirekli degistigi tilkemizde
bankalarin bu yasagi dolanmak i¢in komisyon, masraf vb. adlar altinda faiz disinda gelir
elde etme yoluna gidecekleri Serozan tarafindan dngdriilmiistiir. 4077 sayili TKHK ile
miiteselsil sorumluluk ilkesi kapsaminda kredi veren taraf olarak bankanin hangi
durumda tiiketicinin hangi talebine karsi sorumlu olacagina yer verilmemesinin eksiklik

olarak goriilmektedir.

Serozan 4822 sayili Kanunla Degistirilen 4077 sayili TKHK ya yonelttigi elestirilerini
asagidaki sekilde siirdiirmektedir.

1- Tiiketiciyl koruyucu kurallarin, her tiirli tereddiidii giderecek bi¢cimde genel bir
kuralla agikca buyurucu kural diizeyine c¢ikarilmayarak, oOzellikle tiiketicinin temel

haklarinda 6nemli bir bosluk oldugu,
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2- Serbest geri alma hakki (Cayma Hakki) tiim tiiketim s6zlesmelerinde degil de, salt
kapidan satislarda ve benzerlerinde (mesafeli satimda) taninmistir. Oysa bu hakkin tim
tilketim sozlesmelerinde, 6zellikle Bati'da oldugu gibi, tiim kredili aligverislerde ve

tiikketici kredisi s6zlesmelerinde tiiketiciye taninmasi gerektigi,

3- Tiiketicinin ispat yiikii hafifletilmesi amaci ile ayibin hasarin intikali anindaki varligi
karinesi tliketici yararina ongdriilmedigi, hasarin intikalinden sonra alt1 ay i¢inde bir
maddi ayip ortaya ¢ikarsa, malin daha hasarin intikali aninda ayipli oldugu karine olarak

kabul edilmesi gerektigi,

4- Tiketici kredilerinde tiiketiciye erken oOdemeyi anaparaya saydirma sansinin
taninmadigl, bu bakimdan, tiiketicinin taksit borcunu dnceden kapatip faiz borcunu
diisiirme sansinin olmadigi, oysa batili iilkelerde aliciya vadeden Once O6demede
bulunma sansinin yani sira, boliimsel 6demesini anapara borcuna saydirma sansinin da
tanindig1, yasadaki bu eksiklik nedeni ile 6demesini ancak faiz borcuna saydirabilen

tiiketicinin sarmalindan kurtulmanin zor olacagi,

5- Taksitle satimda, tiiketici kredisinde ve kredi kartinda tiiketiciyi bilgilendirme ve
uyarma amactyla ongoriilmiis olan sekil gereklerine aykiriligin sonucunun (yaptirimi)

belirsiz oldugu,

6- Kambiyo senediyle bor¢lanma yasagina dovizle bor¢lanma yasagimin da eklenmesi
gerektigi, Oysa Batili iilkelerde tiiketicinin belirsizlik riski nedeniyle taksit borcunu
dovize baglamasina veya dovize endekslemesine izin verilmedigi, dovizzedelerin

karsilagtiklar trajediden ders alinmadigi,

7- Taksitle satimda, borcun erteleme (tecil) olanaginin tiikketiciye taninmadigi, Oysa
Isvigre kuralinda bile bu olanak &ngoriildiigii, yargicin denetiminden gectikten sonra,

bor¢lunun bu yoldaki yardim c¢agrisina mutlaka kulak verilmesi gerektigi,

8- Turistik gezi (paket tur) sézlesmelerinin 6zgiil sorunlarma ¢oziim getirilmedigi,
sadece bu atipik sOzlesmenin tanimiyla yetinildigi, oysa Bati'da bu kendine 6zgi
tilketim s6zlesmelerinin 6zel yasalarda ve bir dizi kuralda tiiketici yanlist bir yaklagimla
ele alindig1, seyahat acentesinin yiikiimleri, 6zellikle ayipli ifadan 6tiirii sorumlulugu,
yolcunun genis geri alma ve s6zlesmede degisiklik yapma haklari, ona taninacak 6deme

kolayliklarinin ve 6zel tazminat haklarinin ayrintili bigimde diizenlendigi, ayni1 elestiri
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devre tatil sozlesmelerine iliskin eksik kaldigi, bu atipik sozlesmede de salt tanimla

yetinilerek, 6zel sorunlara 6zel ¢oziimler getirilmedigi,

O- Internette sanal pazarda tiiketicinin AB Y&nergeleri dogrultusunda 6zel korumasimin
savsaklandig1, mesafeli sozlesmeler baglaminda, elektronik aligverislere iliskin 6zgiil
sorunlara da ¢oziim getirilebilecegi halde s6z konusu eksiklilerin giderilmedigi ifade

edilmektedir (Serozan, 2003).

31 madde ile diizenlenen 4822 sayili Kanunla Degisik TKHK yiiriirliikten kaldirilarak
yerine 28.05.2014 tarihinden itibaren yiiriirliige giren 86 maddeden ve 9 kisimdan
olusan 6502 sayili TKHK’nin amacinin belirlenmesinde evrensel tiiketici haklarinin

gozetildigi goriilmektedir.

TUKODER (Tiiketiciyi Koruma Dernegi) Genel Bagkani Siikran EROGLU’na gore,
6502 sayili TKHK ile tiiketicilerin korundugunun sdylenemeyecegi gibi, yerlesmis
uygulamalarin da alt {ist edildigi, 4077 sayili Kanunda bulunan miiteselsil sorumluluk
ilkesinin yeni kanunla kaldirildigi, yeni yasa ile eser, bankacilik tasimacilik, vekalet,
sigorta, simsarlik sézlesmelerinin yasa kapsamina alinarak mevcut durumda 1 yil
sonrasina durusma giinii veren tiiketici mahkemelerinin is yiikiiniin daha da artmasina
neden olacagi, yasa talebi degisikligine neden olan bankacilik sektoriinde yasanan
sorunlara ¢Ozlim getirmek yerine tiiketicilerin hak aramasinin Oniine gegilerek
bankalarin faiz disinda elde ettikleri gelirleri belirleme yetkisinin tiiketici yanlisi
olmayan bir kurulus olan Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumuna (BDDK)

verilerek tiiketicilerin hak arama 6zgiirliigiintin kisitlanmaktadir (Eroglu, 2014).

Atamer ve Bas’a gore ise diizenlenen konular itibariyle her iki kanunda biiytik bir
farklilik tespit etmek miimkiin degildir. Daha ¢ok kanun koyucunun sistematik ve daha
anlasilir bir kanun kaleme alma kaygilar1 nedeniyle madde sayilarinin arttirildig:
goriilmektedir. 6502 sayili Kanun’un, 4077 sayili Kanunda 2003 yilinda yapilan
degisikliklerde oldugu gibi AB’den esinlenilmistir (Atamer ve Bas, 2014).

6502 sayili Kanun incelendiginde Serozan’in 4077 sayili Kanuna yonelttigi
elestirilerden buyurucu kural eksikliginin temel ilkelerin belirlenerek giderilmeye
calisildigr distiniilmektedir. Tiiketici isleminin ise; “Mal veya hizmet piyasalarinda

kamu tiizel kisileri de dahil olmak {izere ticari veya mesleki amaglarla hareket eden
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veya onun adina ya da hesabina hareket eden gercek veya tiizel kisiler ile tiiketiciler
arasinda kurulan, eser, tasima, simsarlik, sigorta, vekalet, bankacilik ve benzeri
sozlesmeler de dahil olmak iizere her tiirli sozlesme ve hukuki islem” olarak
tanimlanarak TKHK’nin kapsaminin genisletilmesine karsin her biri farkli bir
diizenleme gerektirdigi halde bu konularin sadece kapsama alinarak yiizeysel

birakilmasinin uygulamada sorunlara neden olacagini diisindiirmektedir.

Ote yandan TKHK’da yenilenmeye gidilmesinde &nemli neden olarak gosterilen
bankacilik sektoriinde tiiketici haklar1 konusunda pek ¢ok sorun yasanmasina ragmen
bankalarin faiz disinda elde ettikleri gelirlerin belirlenmesi yetkisinin, kurulus
kanununda tiiketicinin korunmasi gorevinin Giimriik ve Ticaret Bakanliina verilmesine
karsin 6502 sayili TKHK ile tiiketicinin korunmasi konusunda kendisine herhangi bir
gorev ve sorumluluk verilmeyen BDDK’ya birakilmasinin ciddi bir eksiklik oldugu

diistiniilmektedir.

Bu genel degerlendirmeden sonra konu basliklar1 halinde tiiketicilerin yasadiklari

sorunlar TKHK kapsaminda incelenmeye ¢alisilacaktir.
2.6.2. Ayiph Mal ve Hizmetler

4822 sayili Kanunla Degisik 4077 sayili Kanunda ayip, “Ambalajinda, etiketinde,
tanitma ve kullanma kilavuzunda ya da reklam ve ildnlarinda yer alan veya satici
tarafindan bildirilen veya standardinda veya teknik diizenlemesinde tespit edilen nitelik
veya nitelii etkileyen niceligine aykir1 olan ya da tahsis veya kullanim amaci
bakimindan degerini veya tiiketicinin ondan bekledigi faydalar1 azaltan veya ortadan
kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler igeren” mallar olarak

nitelendirilmektedir (www.tuketici.gov.tr).

6502 sayili1 Kanunda 4077 sayili Kanundan farkli olarak ii¢ yeni unsurun ayip tanimina

dahil edildigi goriilmektedir. Bunlar asagidaki gibi siralanabilir.

1-“Malin tiiketiciye teslimi aninda, kararlastirilan 6rnek ya da modele uygun olmamasi
ya da objektif olarak sahip olmas1 gereken 6zellikleri tagimamast” durumunda da iiriin
ayipli olarak degerlendirilecektir. Bu unsurun ilave edilmesinin nedeninin Kanun
kapsamina alman eser sozlesmelerinde yasanan sorunlarin giderilmesi oldugu

goriilmektedir. Ancak eser sozlesmelerinin yazili olarak kurulma zorunlulugunun
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getirilmemesinin  uygulamada tiiketicilerin  korunmasinda ve uyusmazliklarin
giderilmesinde sorunlar yasanmasma neden olacag diisiiniilmektedir. Ornegin
uygulamada siparisi verilen bir mutfak dolabinin renginden, Olgiilerine, kullanilan
malzemenin kalitesine kadar pek c¢ok konuda satici ile tiiketici arasinda sorun
yasandiginda gerek tiiketicinin korunmasi gerekse ilgili kurulus tarafindan uyusmazligin
¢Oziimiinde iizerinde anlagmaya varilan iriiniin niteliklerinin, malin teslim tarihi ve
taraflarin  yilikiimliiliklerinin yazili olarak kayit altina alinmamasi tiiketicinin

korunmasinda yetersizlige neden olunabilecegi diisiiniilmektedir.

2- “Malin kararlastirilan siirede teslim edilmemesi” de ayip olarak degerlendirilerek

ay1p tanimi i¢ine dahil edilmistir.

3- Malin “montajinin satici tarafindan veya onun sorumlulugu altinda gergeklestirildigi
durumlarda geregi gibi monte edilmemesi” de ayipli olarak degerlendirilerek Kanun
kapsaminda bu tiir sorunlara ¢6ziim getirilmek istendigi goriilmektedir. Ancak burada
en azindan tlir bazinda hangi {irtinlerin montajinin satici tarafindan yapilmasi gerektigi,
hangilerinin tiiketici tarafindan yapilabileceginin belirlenmedigi gibi buna iliskin
herhangi bir ¢alismanin ikincil mevzuat diizeyinde yapildigina iliskin bu ¢alismanin

yapildigi sirada bilgiye ulasilamamuistir.

4- 6502 sayili Kanunda ayipli maldan sorumluluk konusunda tiiketicinin aleyhine
olabilecek sekilde “Satici, kendisinden kaynaklanmayan, reklam yoluyla yapilan
aciklamalardan haberdar olmadigint ve haberdar olmasmmin da kendisinden
beklenemeyecegini veya yapilan agiklamanin igeriginin satig sozlesmesinin akdi aninda
diizeltilmis oldugunu veya satis sozlesmesi kurulma kararimin bu agiklama ile
nedensellik bagi i¢inde olmadigini ispatladigi takdirde agiklamanin igerigi ile bagh
olmaz” ifadesi ile saticinin ayipli malda sorumlulugunun siirlandirildig1 goriilmektedir.
Ekonomik sistem igerisinde pek c¢ok yontemle satici, saglayicilar ile ireticiler ve
aracilarin birbirleri arasinda farkli yontemlerle iliski icerisinde oldugu dikkate
alindiginda saticinin tiretici veya ithalatgi tarafindan yapilan reklamla vaad edilenlerin
kendisinin bilgisi disinda oldugu gerekgesi ile sorumluluktan kurtulacaktir. Bu
baglamda 4077 sayili Kanunla benimsenen miiteselsil sorumluluk ilkesinden 6502 sayili
Kanunla vazgecilmesinin tliketicinin korunmasma olumlu katkisinin  olmadig

diistiniilmektedir.
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5- 4077 sayili Kanunla belirlenen tiiketiciye yiliklenen ayibin bir aylik ihbar siiresi 6502
sayili kanunla kaldirilarak satilan malin 6 ay igerisinde ayipli ¢ikmasi halinde malin
teslimi sirasinda ayipli olarak kabul edilmesinin ve malda ayibin olmadiginin ispat
edilmesi yiikiimliiliigiiniin satic1 tizerinde birakilmasi tiiketicinin lehine bir diizenleme

olarak degerlendirilebilir.

6- Ayipli Mala iliskin tiiketicinin se¢imlik haklarma iliskin tiiketici lehine olabilecek
kayda deger bir degisiklik goriilmemektedir. Ancak 4077 sayili Kanundan farkli olarak
iiretici veya ithalat¢inin ayibin malin kendisi tarafindan piyasaya siiriilmesinden sonra
meydana gelmesi halinde sorumlu tutulmayacagi ongoriilerek se¢imlik haklarin saticiya
yoneltilmesinin amaclandigr goriilmektedir. Ancak burada saticinin iflas etmesi veya
faaliyetine son vermesi olasiliginin goz ardi edildigi goriilmekte tiiketicinin se¢imlik
haklarin1 gercek anlamda kullanmasinda bu diizenlemenin sorunlara yol agacagi

diistiniilmektedir.
2.6.3. Haksiz Sozlesme Kosullari

Yiiksek {iiretimin ekonominin ayrilmaz bir pargasi haline gelmesi, mal ve hizmet
tiretiminin yiiksek boyutlara ulagsmasi, mal ve hizmet sunan kisilerin isletme karliligini
saglayabilme endisesi gibi sebeplerle, cagdas hukuk diizenleri ticaret hayatinin
gereklerini de yerine getirmek amaciyla, sozlesmelerin giderek artan bir bigimde
onceden formiile edilmis standart sdzlesmelere doniismesine yol agmistir. Sézlesme
Ozgiirliigi ilkesinin hukuk diizenlerinde yerini almasiyla birlikte, standart bigimde

yapilan akitler kendisine dayanak bularak yayginlagmistir (Kiigiikyal¢in, 2004).

Tiiketici artik tiiketim konusu mal ve hizmetleri piyasadan saglarken bir taraftan giiclii
ve devasa boyutlu sirketlerle ve holdinglerle (satici, saglayict ve kredi veren) muhatap
olmakta bir taraftan da mal ve hizmetleri bu sirketlerin ve holdinglerin kendisine
empoze ettigi, Onceden hazirlanmis ve tiiketicinin kanundan dogan haklarimi
kullanmasini neredeyse imkansiz hale getiren ve hatta ¢ogu zamanda tamamen ortadan
kaldiran sartlarla edinmek zorunda birakilmaktadir. Piyasada yasanan bu olgu, orgiitsel,
mali ve entelektiiel agidan zayif tiiketicinin Orglitsel, entelektiiel ve mali agidan giiclii

satici, saglayici ve kredi verenlere karsi korunmasi ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir.

46



Pek ¢ok hukuk sistemi igerisinde tiiketici sozlesmeleri kavramina verilen Onem
acisindan Isvicre Hukukundan bahsetmek gerekir. Ciinkii Isvigre Hukukunda diger
hukuk sistemlerinden farkli olarak, tiiketici s6zlesmeleri kavrami, anayasal bir kavram
ozelligini tasimaktadir. Isvigre Federal Anayasa'sinin (Sexies) maddesinin I11. fikrasinda
tilketici sOzlesmeleri nihai tiiketiciler ile (mal ve hizmet) arz edenler arasindaki

sOzlesmeler olarak nitelendirilmis bulunmaktadir (Ozanoglu, 2001: 64).

Standart sozlesmeler, satici, saglayici veya kredi verenin sorumlulugunu bazen en aza
indirmekte bazen ise tamamen ortadan kaldirmaktadir. Hayatin olagan akisi igerisinde
cogunlukla bu standart sozlesmelerin hiikiimlerini okuyacak zamana ve entelektiiel
bilgiye sahip olmayan, tecriibesiz ve bazen de ilgisiz olan tiiketici, s6zlesmenin diger
taraft olan satici, saglayict veya kredi veren karsisinda zayif bir durumda

bulunmaktadir.

Cogu uzman hukukc¢unun dahi anlamayacagi sekilde genellikle ¢ok uzun metinler
halinde, deyim yerinde ise “karinca duasi” olarak tabir edilen kiiciik yazilarla ve
tilkketicinin anlayamayacagi bir dille yazilan bu sartlar tiiketici, ¢ogunlukla okuyacak
zamana ve anlayacak entelektiiel bilgiye sahip degildir. Gerg¢i tiiketicinin bu sartlar
okuyacak zamana ve anlayacak entelektiiel bilgiye sahip olmasinin da ¢ogu zaman
hi¢gbir anlami bulunmamaktadir. Ciinkii satici, saglayict ve kredi veren bu sartlar
tikketiciyle miizakere etmeye dahi yanasmamakta, miicadele etme gilicii az olan
tiiketiciyi sdzlesmeyi bu sartlar altinda yapmak ya da ihtiya¢ duydugu mal, hizmet veya
krediden vazge¢gmek pahasina sozlesme yapmamak gibi her ikisi de pek rasyonel
olmayan iki segenek ile karsi karsiya birakmaktadir. Tiiketicinin korunmasi sorunu,
genel olarak zayiflarin korunmasi sorununun bir parcasini teskil etmekte olup,
ekonomik bakimdan giigsiiz olanlarin korunmasi1 Anayasanin 2. maddesinde ifadesini

bulan “sosyal hukuk devleti” ilkesinin geregidir (Ozanoglu, 2007).

Yirtrlikten kaldirilan 4077 sayili Kanun ve 6502 sayili Kanun birlikte
degerlendirildiginde, 4077 sayili Kanuna dayanilarak ¢ikarilan Haksiz Sartlar
Yonetmeliginin  6502°’ye yasa metni olarak aktarildigi goriilmekte haksiz sartin
taniminda 4077 sayili Kanunda tiiketici ile miizakere edilmemeden sdzlesmeye tek

tarafli olarak konulmasi, taraflarin sézlesmeden dogan hak ve yiikiimliiliiklerinde iyi
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niyet kuralina aykirilik ve tiiketici aleyhine dengesizlik sart1 aranmakta iken 6502 sayili

Kanunda iyi niyet kurali yerine diirtistliik kuralinin getirildigi goriilmektedir.
2.6.4. Taksitli Satislar

Taksitli olarak yapilan aligverisler, tiiketiciler i¢in giinlik hayatin iginde ¢okca
kullanilan bir aligveris yontemidir. Tiiketiciler, cogu zaman bir defada 6dendigi takdirde
biitgelerini zora sokacak iiriinleri biraz fiyat farki ve daha uzun siirede 6demeyi tercih
etmektedir. Isletmeler ise tiiketicilerin bir defada 6deyemedikleri iiriinlerde taksitli satis
yolunu tercih etmektedirler. Taksitli satiglar, kampanyalar ve pesin fiyatina taksitli
satiglar, isletmelerin satiglarini artirma diisiincesi ile yaygin olarak uygulanmaktadir

(Ozdemir ve Goksel, 2003: 52).

6502 sayili Kanunda 4077 sayili Kanundan farkli olarak yapilan diizenlemeler asagida

siralanmustir.

1- Tiiketicinin, kira siiresi sonunda bir malin miilkiyetini edinme zorunlulugunun
bulundugu finansal kiralama sozlesmelerinin TKHK kapsamina alindigi goriilen yeni

bir uygulama olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

2- 6502 sayili Kanunla getirilen en Onemli yeniliklerden bir tanesi olan tiiketiciye
taninan cayma hakkidir. Bu diizenleme ile tiiketici taksitli olarak bir mal aldiginda bu
mal1 kullanmamak kaydiyla satin aldig1 mal1 7 giin icerisinde iade edebilecektir. Burada
tiiketicinin korunmasinin genigletilmesi adina cayma hakkinin sadece taksitli satislarla
sinirlandirilmasi yerine yine malin kullanilmamas: kaydiyla cayma hakkinin 6demesi
bir defada yapilan mallar i¢in de taninmamasinin gerekcesinin ne olduguna iliskin

makul bir neden goriilmemektedir.
2.6.5. Tiiketici Kredileri

Kredi islemi ¢ok farkli sekilde tanimlanabilir. En genel ifadeyle kredi, herhangi bir
gercek veya tiizel kisiye gecici mal, hizmet veya satin alma giicii saglanmasi i¢in belli
bir slire sonra anapara ve faizi ile birlikte yeniden tahsil edilmek iizere finansman
saglanmasi seklinde tanimlanabilir. Kredi nakdi olabilecegi gibi gayri nakdi de olabilir.
Tiiketici kredileri, tiiketicilerin tiiketim isteklerini gergeklestirmelerini saglayan temel

finansman {riinlerinden biridir. Bu yoniiyle, tiiketici kredilerinin bireylerin tiiketim
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tercihlerinin zaman igerisinde One alinmasi islevini gerceklestirdigi ifade edilir
(Ibicioglu, 2011).
6502 sayili Kanunla Tiiketici Kredileri konusunda 4077 sayili Kanundan farkli olarak

yapilan diizenlemeler soyledir.

1- 6502 sayil1 Kanunda tiiketici kredilerinin tanimi nakit 6deme disinda hiikiimlere yer
verilerek genisletilmis tiiketiciye faiz veya benzeri bir menfaat karsiliginda 6demenin
ertelenmesi, 6diing veya benzeri finansman sekilleri aracilifiyla verdigi kredi olarak

tanimlanmastir.

2- 6502 sayili Kanunda 4077 sayili Kanundan farkli olarak Tiiketici Kredilerinde
sO6zlesmenin kurulmasindan makul bir siire dnce finansman kuruluslarina kredi kullanim
kosullarini iceren bilgi formunu tiiketiciye verme zorunlulugu getirilmistir. Tiiketiciye
sO6zlesme Oncesinde bilgi formu verilmesi yerinde ve tiiketici lehine bir uygulama olarak
goriilmekte iken “makul” ifadesi uygulamada sorunlara yol acabilecektir. Kisiden kisiye
degisen makul siire yerine asgari silirenin belirlenmesinin daha uygun olacag

diistiniilmektedir.

3- 6502 sayil1 Kanunla tiiketici lehine olan bir bagka uygulama ise tiiketici kredilerinde

tilkketiciye 14 giin igerisinde cayma hakkinin taninmasi oldugu goriilmektedir.

4- Tiiketici kredisinin miinhasiran belirli bir malin veya hizmetin tedarikine iligkin bir
s0zlesmenin finansmani i¢in verildigi ve bu iki sézlesmenin objektif agidan ekonomik
birlik olusturan sozlesmeler olarak tanimlanan bagli kredilerinde Kanun kapsamina

alindig1 goriilmektedir.

5- Tiiketici kredilerine iligkin bir bagka yenilik ise bankalar tarafindan kredi kullanan
kisilere getirdigi sigorta olma kosulunun tiiketicinin agik talebi olmaksizin
yapilamayacagina yer verilerek bankacilik sektoriinde tiiketicilerin son dénemde
yasadig1 sorunlardan birisi olan bu konuda tiiketici lehine diizenleme oldugu
goriilmektedir. Bankalarin matbu olarak hazirladiklar1 metinleri tiiketicinin Oniine
koymalar1 ve tiiketicinin de krediye ihtiyacinin oldugu goz oniine alindiginda tiiketici
kendisine sunulan biitiin metinleri imzalamak durumunda kalmaktadir. Bu nedenle agik
talebin ne sekilde olacagina veya olamayacagina iliskin bir diizenlemeye yer

verilmemesi tiiketicilerin korunmasi acisindan bir eksiklik olarak degerlendirilebilir.
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6- Son donemde bankacilik sektoriinde yasanan bir diger sorun olan bankalarin
tilkketicilerin kredi kullanan kredilere zorunlu olarak hesap acarak tiiketiciden ayrica
farkl1 isimler altinda bu hesabin bulunmasi nedeni ile iicret alinmasi konusunda yasanan
sorunlara ¢6ziim olmasi maksadiyla tiiketicinin agik talimati olmaksizin, belirli siireli
kredi sdzlesmesi ile iligkili bir kredili mevduat sdzlesmesi yapilamayacagina 6502 sayili

Kanunda yer verilmesi tiiketicilerin lehine bir uygulama olarak goriilmektedir.

7- Kart c¢ikaran kuruluglara getirilen, tiiketicilere yillik iiyelik aidati ve benzeri isim
altinda iicret tahsil etmedikleri bir kredi kart1 ¢ikarma yiikiimliiligi tiiketici lehine bir

yapilan olumlu bir diizenleme oldugu goriilmektedir.
2.6.6. Devre Tatil ve Paket Tur

Devre tatil sozlesmeleri ile ilgili hukuksal metinler oncelikle AB ve dolayisiyla Avrupa
kokenlidir. Devre tatil sdzlesmelerinde satictya yiiklenen birinci sorumluluk tiiketicinin
sozlesme ile ilgili ve sozlesmeye konu olan tasinmaz ile ilgili olarak
bilgilendirilmesidir. Bilgilendirmeye iliskin bir belgenin tiiketiciye verilmesi zorunlu
tutulmaktadir. Bu belge sozlesmenin de esasli unsurunu olusturmaktadir. Devre tatil
satig1 ile ilgili bir reklam yapildiginda ise bu tasinmazla ilgili daha 6nce bahsedilen
bilgilerin bulunma imkant da olmalidir. Aksi halde reklami yapan sorumlu
tutulmaktadir. Bilgilendirmeye iligkin bilgileri i¢eren belge ile birlikte bir kag maddenin
daha eklenmesiyle sozlesmede bulunmasi gerekli asgari sartlar belirlenmektedir. Bu
sartlar sozlesmede bulunmadikca satici boyle bir sézlesmenin tarafi olmamaktadir.

(DPT, 2001: 67).

4077 sayili1 Kanunda sadece tanimi yapilan diger hususlar1 yonetmelik ile belirlenen

devre tatil sozlesmelerine iliskin 6502 sayili1 Kanunla getirilen yenilikler;

1- Devre tatil sdzlesmesinin siiresi en az ii¢ yildan en az bir yila indirilerek Devre tatile
konu taginmazin insa edilecegi arsa i¢in yap1 ruhsati alinmadan tiiketicilerle 6n 6demeli

devre tatil sozlesmesi yapilamayacagi,

2- Tiiketicilere sozlesmelerin kurulmasindan en az bir giin dnce, Glimriik ve Ticaret
Bakanlig1 tarafindan belirlenen hususlari iceren on bilgilendirme formu verilmesi

zorunlulugu,
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3- Mesafeli satig yontemiyle kurulan s6zlesmeler hari¢ olmak {izere satict veya saglayict
tarafindan tliketicinin kendi el yazisiyla sozlesme tarihini yazmasimi ve sdzlesmeyi

imzalamasini saglanmasi ylkiimliliigl getirilmis,

4- Tiketiciye, on dort giin icinde devre tatil sozlesmelerinden herhangi bir gerekce
gostermeksizin ve cezai sart 0demeksizin sézlesmeden cayma hakki taninarak cayma
siiresi dolmadan satic1 veya saglayici, tiiketiciden herhangi bir isim altinda 6deme
yapmasini veya tiiketiciyi bor¢ altina sokan herhangi bir belge vermesini

istenemeyecegi,

5- Satict ve saglayicilara 6n 6demeli devre tatile konu tasinmazin satisina baglamadan
once kapsami, kosullar1 ve uygulama esaslar1 Hazine Miistesarliginca belirlenen bina
tamamlama sigortasi yaptirmasi veya Bakanlikca belirlenen diger teminat veya sartlari

saglamasi zorunlulugu,

6- Devre tatile konu tasinmazin 6n 6demeli satilmasi durumunda, devir veya teslim
tarihine kadar tiiketicinin herhangi bir gerekce gostermeden sdzlesmeden donme hakka,

devir ve teslim siiresi sozlesme tarihinden itibaren otuz alt1 ay1 gecemeyecegi

Paket Tur ise, seyahat acentelerince degisik amaclar ile bir¢ok turistik hizmetin bir
araya getirilerek belirli bir ya da birden fazla turistik merkeze, belirli siireleri
kapsayacak sekilde diizenlenen gidis- doniis seyahatlerdir. Giliniimiizde turlar, bircok
hizmetin i¢inde bulundugu diger bir deyisle “her sey dahil” sistemiyle hazirlanan
degisik tatil unsurlarinin (konaklama, ulagtirma, yeme igme, animasyon vb.) bir araya
getirilmesiyle olusturulan paket {iriinler halinde tiiketicilere satilmaktadir. Biiyiik
kitlelerin turizm faaliyetine katilmalarinda itici gii¢ olusturan paket turlar ayn1 zamanda

biiyiik tur sirketlerinin dogusunda da etkili olmuslardir (Can, 2006: 53).
Paket Tura Iliskin olarak ise;

1- Tiiketiciye satic1 veya saglayici tarafindan paket tur sézlesmesinin kurulmasindan

once tiiketiciye 6n bilgilendirme amagl brosiir verilmesi zorunlulugu getirilmis,

2- Tiiketiciye, kendisinden kaynaklanmayan nedenlerle paket tur sézlesmesinin esaslt
unsurlarindan birisinin de§ismesi veya turun baslamadan once iptal edilmesi héllerinde

sozlesmeden donme hakki taninmis,
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3- Hem 4077 sayili Kanundan farkli olarak hem de 6502 sayili Kanunda tiiketici
tanmminin disma c¢ikilarak ticari veya mesleki faaliyetleri g¢ercevesinde paket tur
hizmetinden faydalanan kisiler de tiiketici olarak kabul edilmis ve paket turla ile ilgili
sorun yasanmasi durumunda bu Kanun kapsamina alindig1 goriilmektedir.

2.6.7. Isyeri Disinda Kurulan Sozlesmeler

Pazarlama elemanlarinin, mal veya hizmet hakkinda yeterince bilgisi bulunmayan
tiiketicilere satis sozlesmesini bir oldu-bitti seklinde kabul ettirmesi ¢ok yaygin bir
yontemdir. Boylesi durumlarda, tiikketiciler higbir sekilde kendilerine satilan mal veya
hizmetin piyasa kosullarinda, fiyatini, kalitesini ve benzerleri ile arasindaki farki
arastirma firsati bulamadan sozlesmeye taraf olmaktadir. Bu durumu bir olcilide
dengelemek maksadiyla kanun koyucu kapidan satislar ile ilgili olarak, tiiketicinin daha
saglikli diisiinebilecegi ve muhakeme yapabilecegi bir zaman yaratmak agisindan,

tiiketiciye cayma (geri alma) hakki tanimistir (Anadolu Universitesi, 2012: 83).

6502 sayili Kanun, 4077 sayili Kanunda kapidan satiglar bagligi ad1 altinda diizenlenen
saticinin veya saglayicinin tliketicinin ayagina gitmek sureti ile yapilan bir satis sekli
olan kapidan satiglarla ilgili olarak kapsaminin teklifin tiiketici ya da satic1 veya
saglayict tarafindan yapilmasina bakilmaksizin is yeri disinda, taraflarin es zamanli
fiziksel varliginda kurulan tiim sézlesmeler kapsama alinarak, 4077 sayili Kanunda 7
giin olarak belirlenen tiiketicinin aligveristen vazge¢gme hakki 6502 sayili Kanunla 14

giine ¢ikarilmstir.
2.6.8. Mesafeli Satislar ve Elektronik Ticaret

Bu tip satiglarda tiiketicilerle satici veya saglayicilar satig sirasinda karsi karsiya
degildirler ve internet veya telefon kullanilarak bu tip sézlesmeler kurulmaktadir. Bu
sekilde maddi mal, gayri maddi mallar ve hizmetler temin edilebilir. Giin gectikce
yayginlasan bu sozlesmelerde, magazalarda gordiigiimiiz hemen hemen her malin satin
alinmas1 miimkiindiir. Bu halde, s6zlesme internet {izerinden kurulmus olsa da, saticinin
borcunu ifas1 posta veya kurye gibi alisilmis yontemlerle yapilmakta, tiiketici ise, kredi
kartt veya havale gibi elektronik araglar kullanarak borcunun ifasini
gerceklestirmektedir. Gayri maddi mallar, diger bir deyisle, dijital mallar (yazilim,

miizik, film, kitap) da indirme yolu ile temin edilebilmekte, s6zii edilen mallara iliskin
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sozlesmelerin hem kurulmasi hem de ifasi internet iizerinden gergeklestirilmektedir

(Tiryaki, 2008: 93-94).

Mesafeli yontemle kurulan sézlesmelere iliskin 4077 sayili Kanunla 6502 sayili Kanun
karsilastirildiginda bu tiir satiglara iliskin yapilan en 6nemli degisikligin tiiketiciye 4077
sayil1 Kanunla tanman yedi giinlik cayma siiresinin onddrt gline ¢ikarilmasi olarak
gorilmektedir. 6502 sayili Kanunla ayrica finansal hizmetlerin mesafeli yontemle

yapilabilmesine olanak saglandig1 goriilmektedir.
2.6.9. Abonelik islemleri

Abonelik sozlesmeleri, endiistrilesme ve teknolojinin gelismesi neticesinde ortaya ¢ikan
ve ¢ok sayida kisiyle yapilan sozlesmeler oldugu igin standart sézlesmeler halinde
hazirlanmasi1 s6z konusudur. Abonelik sozlesmelerinde tiiketicilerin - sdzlesme
oncesinde, sozlesmenin devaminda ve sdzlesmenin sona ermesinde korunmasi

gerekmektedir (Koca, 2004).

4077 sayili Kanunda tanimi yapilarak iptalinin ne sekilde ve hangi yoOntemle

yapilacagini diizenlenmisken 6502 sayili Kanunla abonelik sdzlesmelerinin ;

1- Mesafeli olarak da yapilmasina olanak saglanan abonelik s6zlesmelerinde, satici ve
saglayicilar tarafindan standart olarak hazirlanan sézlesmelerde bulunan sézlesmenin
kendiliginden uzayacagina iligkin hiikiim konularak tiiketicilerin sorun yasamasina
neden olan bu sorun tiiketicinin talepte bulunmasi veya onay vermesi halinde

uzatilabilecegine yer verilmesi tiiketici lehine bir diizenlemedir.

2- Tiiketicilerin sorun yasadiklar1 alanlardan birisi olan tiiketicilerin abonelik
islemlerinde karsi karsiya kaldiklari, belirli siire ile yapilan abonelik sézlesmelerinin
stiresinin tiiketici tarafindan siiresinden once iptal edilmek istenmesi halinde satic1 ve
saglayicilar tarafindan tiiketiciden yliksek miktarda cezai bedel talep edilmesi sorununa
iliskin olarak tiiketiciye “belirsiz siireli veya siiresi bir yildan daha uzun olan belirli
siireli abonelik soézlesmesini herhangi bir gerekce gostermeksizin ve cezai sart
O0demeksizin istedigi zaman feshetme hakki” getirilmis, ancak burada 1 yildan daha az
olan abonelik sozlesmeleri i¢cin bu hiikmiin uygulanmayacak olmas1 tiiketicilerin
abonelik sozlesmeleri konusunda yaganan sorunlarin devam etmesine neden olabilecegi

diisiiniilmektedir. Ayrica satic1 veya saglayici, tiiketicinin abonelige son verme istegini
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yonetmelikle belirlenen siireler iginde yerine getirmekle yiikiimlii tutularak aboneligin
belirlenen siireler i¢inde sona erdirilmedigi durumlarda, bu siirelerin bitiminden sonra
tiikketicinden bir bedel talep edilemeyecek olmas1™ da tiiketiciler agisindan olumlu bir

diizenleme olarak goriilmektedir.
2.6.10. Ambalajlama ve Etiketleme

Tirk hukukunda Tiiketici Kanunu, perakende satisa arz edilen mallarin veya
ambalajlarinin yahut kaplarinin {izerine kolaylikla goriilebilir, okunabilir sekilde o malla
ilgili tiim vergiler dahil fiyat, iiretim yeri ve ayirt edici Ozelliklerini igeren etiket
konulmasini, bunun miimkiin olmamasi halinde, ayni bilgileri kapsayan listelerin
goriilebilecek sekilde uygun yerlere asilmasini zorunlu kilmistir. Imalatc1 veya
ithalatcilar ithal ettikleri sanayi mallar1 i¢in bakanlikca onayli garanti belgesi
diizenlemek zorundadir. Yurt i¢inde iiretilen veya ithal edilen sanayi mallarinin tanitim,
kullanim, bakim ve basit onarimina iligskin Tiirk¢e kilavuzla ve gerektiginde uluslararasi
sembol ve isaretleri kapsayan etiketle satilmasi zorunlulugu getirilmistir. Bu hiikiimlerin
uygulanmasina yonelik olarak Bakanlik¢a ¢ikarilan “Etiket, Tarife ve Fiyat Listeleri
Yonetmeligi” konuyu daha ayrintili ele almistir. Bu diizenleme tiiketicilerin mal ve
hizmetlere iliskin olarak bilgilendirilmesini, tercihlerinde isabetli karar vermelerini ve

aldatilmalarinin 6nlemeyi amaglar (Can, 2006: 53).

Her iki Kanun karsilastirildiginda diizenlemenin 4077 sayili Kanunda oldugu gibi
korundugu, satisa sunulan iirlinlerin tizerine fiyat etiketi konmasi zorunluluguna, etiket
ve kasa fiyati arasinda fark olmasi halinde tiiketici lehine olan fiyatin uygulanacagina ve

denetim yetkisine iliskin hilkme yer verilmistir.
2.6.11. Garanti ve Satis Sonras1 Hizmetler

Uriin garantisi, genel olarak, piyasaya siiriilen belirli bir iiriin i¢in, o iiriiniin iireticisi,
ithalatgisi, saticist veya dagitim aginda yer alan diger girisimciler tarafindan, iiriiniin
belirli bir durumda oldugunun veya belirli nitelikleri tasidiginin bildirilmesi ve/veya
iriinle ilgili olarak bildirilen hususun gerceklesmemesi vb. uygunsuzluklarin
giderileceginin taahhiit edilmesi; bu suretle garanti veren tarafindan 6zel bir hukuki
sorumluluk {stlenilmesini ifade etmektedir. Garanti verenin hukuki sorumluluk

iistlenmesi, genellikle, bir ‘garanti taahhiidii’ goriiniimiinde gerceklesmekte; iirliniin
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kullanilmak {izere satimina iligkin satim s6zlesmesine eslik eden ve satimla yiriirlik
kazanan bu garanti taahhiidii, belirlenen garanti siiresince gegerli kalmaktadir (Evren,
2010: 15).

4077 sayih TKHK’ da garanti siiresi asgari 2 y1l olarak diizenlenmistir. TKHK’ un 13.
Maddesi ile diizenlenmis olan 2 yillik garanti siiresine paralel olarak 4’ncii maddesinde
ayipli maldan dolay1 sorumluluk da 2 yillik zamanasimi siiresine baglanmistir. Siireler
arasinda paralellik bulunmaktadir. Gerek garanti siiresinin gerekse ayiptan sorumluluga
iliskin zamanagimu siiresinin taraflarca veya iiretici tarafindan daha uzun tespit edilmesi
mimkiindiir. TKHK 13. Maddesinde yazili1 garanti belgesinden dogan tamir hakkinin
kullanilmasi i¢in bir siire kayd1 yoktur (Korkmaz v.d., 2011:146).

Uriinlerin satilmasindan sonra ariza meydana gelmesi durumunda tiiketicilerin magdur
olmasini engellemek amaciyla da {iretici ve ithalatgilara yeterli sayida servis istasyonu
olusturmak kaydiyla iirliniin satisina veya ithalatina izin verilmesi dngdriilmiistiir. Buna
gore her iki Kanunda da {iretici ve ithalat¢ilarin, trettikleri veya ithal ettikleri mallar
icin Bakanlik¢a belirlenen kullanim Omrii siiresince, satis sonrast bakim ve onarim
hizmetlerini saglamak zorunda oldugu ve buna iligkin hiikiimlerin korundugu

goriilmektedir.

4077 ve 6502 sayili Kanunda ftriinlere iligkin garanti ve tiiketici haklarina iligkin
diizenlemede c¢ok biiyiik bir farklilhik gorilememekle birlikte her iki Kanun
degerlendirildiginde, 4077 sayili Kanunda tiiketicinin se¢imlik haklarii kullanabilmesi
icin 6ngoriilen tiikketicinin onarim hakkini1 kullanmasi halinde, garanti siiresi igerisinde
stk arizalanmasi nedeniyle maldan yararlanamamanin siireklilik arz etmesi veya tamiri
icin gereken azami siirenin asilmasi veya tamirinin miimkiin bulunmadiginin
anlasilmas1 kosullar1 aranmakta, malin sik sik arizalanmasina iligskin olarak Garanti
Belgesi Uygulama Usul ve Esaslari Hakkinda Yonetmelik ile de fiiriiniin ka¢ defa
arizalanmasi halinde sik sik arizalanmis olacagina aciklik getirilmis ve malin bir yil
icerisinde en az dort defa veya imalatgi-iiretici ve/veya ithalat¢i tarafindan belirlenen
garanti sliresi icerisinde alti defa arizalanmasinin yami sira, bu arizalarin maldan
yararlanamamay1 siirekli kilmast halinde se¢imlik haklarin kullanilabilecegi ©6n
goriilmiisken, 6502 sayili Kanunda bu konuda ciddi bir degisiklige gidilerek onarim

hakkinin kullanilmasina ragmen malin tekrar arizalanmasi halinde tiiketiciye se¢imlik
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haklardan birini tercih etme olanagi getirilmesi ozellikle tiiketici sikayetlerinin
yogunlastig1 elektronik ara¢ ve gereclerde yasanan sorunlarin giderilmesi adina tiiketici

lehine 6nemli ve yerinde bir uygulama olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Azami tamir siiresine iliskin ise 6502 sayili Kanunda, 4077 sayili Kanunda oldugu gibi
bu stirenin ve yonetmelikle belirlenecegi ongoriilmiisse de Glimriik ve Ticaret Bakanligi
tarafindan yayimlanan taslak Yonetmelik metninde de halen yiiriirliikte olan yonetmelik
ile ayni hususlarin yer aldigir goriilmektedir. Burada malin tamirinin 10 is giliniini
geemesi halinde tiiketiciye muadili bir iirlinlin ithalat¢1 veya iiretici tarafindan verilecegi
belirtilmektedir. Bir ariza durumunda Yani 10 is giinii yani en az 11 giin boyunca
arizalanan maldan yararlanilamayacag anlasilmaktadir. Oysa bu siirenin daha makul
diizeye c¢ekilmesi ya da en azindan her iiriin i¢in bu siirenin ayr1 ayrt belirlenmesi
tiketiciler acisindan onem arz etmektedir. Bir Ornekle agiklamak gerekirse insan
yasaminin siirdiiriilmesinde énemli yeri olan iiriinlerden buzdolabinin yaz ayinda ya da
kombinin kis ayinda bozulmasi ve bu friinlerden en az 11 gin boyunca
yararlanamamak yasami ciddi diizeyde olumsuz etkileyecek bir husus olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Ote yandan her iki Kanunda da yonetmelige birakilarak muhtemelen 6502
sayili Kanunda da oldugu gibi korunacak olan tamir siiresinin 11 isgiiniinii gegmesi
halinde muadili iirin verilmesi sorumlulugunun firetici veya ithalatciya verilmesi
tilkketicinin bunu talep edecek muhatabini, ekonomik sistem igerisinde iiretici veya
ithalat¢ilarin biiyiik gogunlugunun perakende satis diizeyinde orgiitlenmemesi nedeni ile
tiikketicinin, iiretici veya ithalatci ile iletisim kurmast dahi pratik olarak ciddi bir sorun
olmasima ragmen tiiketicinin 11 i giinlinlin gegmesi halinde tiiketicinin muadili iirlin
talebinin iiretici veya ithalatgiya yonlendirilmesi tiiketicinin magdur olmasima neden
olacag acik bir gercek olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu baglamda tiiketicilerin magdur
oldugu bu konuda tiiketicinin gergek anlamda korunmasi i¢in her iki yasa ile iireticilerin
veya ithalatgilarin servis agini kurma sorumlulugu bulunmasi nedeni ile tiiketicinin
tamir siiresince muadili {iriin talebinin saticiya yada teknik servise yonlendirilmesinin

daha gercekei ve tiiketicinin korunmasi adina daha faydali olacag: diistintilmektedir.
2.6.12. Aldatic1 Reklamlar

Glinlimiizde tliketimde artis saglamak amaciyla en ¢ok basvurulan ve gercekten de son

derece basarili sonuglari olan reklam faaliyetleri, yasantimizin ayrilmaz bir pargasi
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haline gelmistir. Sanayilesme ve ekonomik kalkinmanin neden ve sonucu olan, diinyada
ve lilkemizde her gecen giin etkinligini artiran ve teknolojinin gelismesiyle birlikte de,
bu siiratli gelismeleri yakalamakta tiiketicilerin geri kalmaya basladigi donemde
cesitlilik gosteren reklamlar, serbest rekabetin de en onemli araglarindan biri haline
gelmistir. Ciinkli rekabete dayali piyasalarda isletmeler, mal ya da hizmetlerinin
tanittmint  yeterli diizeyde yapamamalart halinde pazardaki yerlerini kaybetmeye
mahkamdurlar (I¢6z, 2008: 4).

Avrupa Birligi'nin Aldatict ve Karsilastirmali Reklamlara Iliskin Direktifin 2.
maddesinde aldatici reklam, sunulmasi da dahil olmak ftizere herhangi bir sekilde
yoneltildigi ve ya ulastigi kisileri yaniltan veya yaniltmast muhtemel olan ve bu
yaniltici niteligi dolayisiyla onlarin ekonomik davraniglarini etkilemesi muhtemel olan
veya bu nitelikleri dolayisiyla bir rakibe zarar veren veya zarar vermesi muhtemel olan

reklamlar anlamina gelir seklinde tanimlanmistir (Ozdemir, 2004).

Kiiresel ekonomi pazarinda artik mallarin ve hizmetlerin serbest¢e dolasabildigi bir
ortam yaratilmistir. Diinyanin herhangi bir yerinde iiretilen iiriinler, bu iiriine ihtiyag
duyan tiiketicilere en kisa zamanda ulastirilmakta, tiiketiciler en ucuz ve en kaliteli mala
ulasma konusunda gii¢lii iletisim hatlarii1 kullanmaktadir. Teknolojinin bize saglamis
oldugu bu imkanlar sayesinde malin tiretildigi yerler ¢ok kisa bir siirede belirlenmekte,
buralara ulagilmakta ve iirline ihtiya¢ duyanlara iiriin teslim edilmektedir. Kitle iletisim
araglarmin etkin bir sekilde kullanilmasi sayesinde de iiretilen {iriinlerin reklamlarinin

yapilmasi kolaylagmaktadir (Anadolu Universitesi, 2012: 41).

Rekabet hayatindaki yogun bilgi akisi, ayn1 zamanda bilgilerin yanlis anlasilma ve
tiiketicinin aldanmasi ihtimalini beraberinde getirir. Bu potansiyel tehlike, bilgiyi alan
acisindan, ne kadar 1yi bir bilgilendirme temeli olusturulursa o derecede bertaraf edilmis

olur. Reklam, tabiati itibariyle aldatmaya yatkindir.

Bugiiniin diinyasinda, diinya ekonomisinin biiylik bir kism1 serbest piyasa ekonomisine
dayanmakta olup, serbest piyasa ckonomisinin temelini rekabet Ozglrligi
olusturmaktadir. 1982 Anayasasi'nin 48. ve 167. maddeleri serbest piyasa ekonomisini
tilkemiz icin kabul etmekte ve bu maddeler devlete serbest piyasa ekonomisini ve
serbest rekabeti koruma gorevini yliklemektedir. Serbest rekabetin en Onemli

araclarindan biri de reklamlardir. Uretici ile tiiketici arasindaki kisisel, yani dogrudan
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iliskinin kayboldugu ve birbirine yabancilastiklar1 ¢cagdas ekonomik diizende reklam,
tiretici ile tliketici arasinda bir kopri islevi goriir ve ozellikle iiretilen mallarin ve
hizmetlerin genis tiiketici ¢evresine tanitilmasini ve siiriimiinii saglar (Ozdemir, 2004:

65).
2.6.13. Zararh Ve Tehlikeli Mal Ve Hizmetler

Tiiketici politikalarinin bagimsiz bir politika olarak gelisiminden ¢ok 6nce dnemli bir
sorun olarak algilanan, zaman zaman ticarette gizli bir koruma araci olan tiiketicilerin
saglik ve giivenliginin korunmasi konusunda teknik diizenlemeler ve standardizasyon
Oonemli bir yere sahiptir. Piyasaya siiriilen tim iirlinlerin glivenli olmasint 6ngdren ve
iriiniin teknik diizenlemelere uygun olarak {iretilip iiretilmedigi esasina dayanan iiriin

giivenligi konusunun da temel kavramlarini olusturmaktadir.

Ulkelerin insancil bir yaklasimla standardizasyon diizenlemelerinden amag ve
beklentileri benzerlik tasimakta, genel olarak; insanlarin can gilivenliginin saglanmasi,
emniyet ve asayisin korunmasi, ekolojik dengeye zarar verilmesinin 6nlenmesi, bitki ve
hayvan sagliginin korunmasi, iilke insanlarinin yasam diizeylerinin yikseltilmesi,
tilkketicilerin dogru bilgilendirilmesi olarak gosterilmektedir. Ancak bu yaklagimin
yaninda standardizasyon diizenlemelerinin uluslararasi ticarette “yeni korumaciligin”
bir enstriimani olarak kimi {iilkelerce ulusal sanayilerinin koruma yontemi oldugu da

bilinmektedir (Varol, 2008).

Tiirkiye’de tiiketicinin korunmasi alaninda atilan bir diger 6nemli adim da 2002 yilinda
“Uriinlere Iliskin Teknik Mevzuatin Hazirlanmasina ve Uygulanmasina Dair Kanun’un
kabul edilmesi olmustur. Bu kanun ile mallarin tiiketici saglik ve giivenligine uygun
olduguna dair belgelendirme yapilabilmesi i¢in Tirk Akreditasyon Kurumu
kurulmustur. Tiirkiye’nin tiiketicinin ve sagligin korunmasi alaninda hélihazirda atmasi
gereken adimlar 2003 yilinda revize edilen Katilim Ortakligi Belgesi’nde (KOB)
Avrupa Birligi tarafindan belirtilmistir. Bu belgeye gore kisa vadede, piyasanin
denetlenebilmesi i¢in gerekli altyapr olusturulmali ve tehlikeli iiriinlere dikkat ¢ceken bir
sistem gelistirilmelidir. Orta vadede Tirkiye’den beklenen ise, yeni diizenlemeler

hakkinda tiiketicilerin, {ireticilerin ve tiiketici organizasyonlarinin bilgilendirilmesidir.
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Tiirkiye-AB katilim miizakerelerinde 28’inci baslik olan “Tiiketicinin ve Sagligin
Korunmasi1”, 9 Aralik 2007 tarihinde miizakereye acildi. Bugiin, tiiketicinin ve sagligin
korunmasi bashiginda Tiirk Mevzuati’nin AB ile uyumunda tatmin edici bir seviyeye
ulasildigr goriiliiyor. Ancak, Avrupa Komisyonu’nun Tiirkiye’ye iliskin 2009 yili
Ilerleme Raporu’nda da belirtildigi iizere tiiketicinin etkin bir sekilde korunabilmesi i¢in
daha fazla caba gosterilmesine ihtiya¢ bulunuyor. Ayrica, halk sagligi konusundaki
mevzuat uyumunda ve uygulamaya iliskin kurumsal kapasitenin olusturulmasinda
onemli Olclide eksiklikler gozlemlenmekte. Aymi sekilde, tiiketici derneklerinin,
birliklerinin ve temsilcilerinin daha aktif bir sekilde uyum surecinde yer almasi,
bilgilendirilmesi, onlarin da tiiketiciler ile birebir iletisim i¢inde olmasi ve tiiketicilerle
karar verici merciler arasinda etkili birer aktdr olmalari gerekiyor. Bu bilincin hem
kamu alaninda hem de sosyal alanda kabul gérmesi, Tirkiye’deki politikalarin da
AB’deki gibi isleyebilmesi icin bir gereklilik haline geldi. Tiirkiye’nin AB Tiiketici
Politikasi’'na uyumu yasal diizenlemeler temelinde degerlendirildiginde 6nemli bir
mesafe kat edildigi soylenebilir. Ancak temel sorunlar, gergeklestirilen yasal
diizenlemelerin uygulanmasinda ortaya ¢ikiyor. Bu ¢ercevede, acilen idari kapasitenin
giiclendirilmesi ve tiiketicilerin bilgilendirilmesi hususlarina agirlik verilmesi

gerekmektedir (IKV, 2010: 3).
2.7. Tiirkiye’de Tiiketicinin Korunmasina Yénelik TKHK ile Kurulan Kuruluslar
2.7.1. Tiiketici Konseyi

Tiiketici Konseyi, tiiketicilerin sorunlarinin, ihtiyaclarinin ve ¢ikarlarinin korunmasina
iligkin gerekli tedbirleri arastirmak, sorunlarin evrensel tiiketici haklar1 dogrultusunda
¢oziilmesi icin alinacak tedbirlerle 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda
Kanun“un uygulanmasina yonelik tedbirlere dair goriisleri ilgili mercilere oncelikle ele
alinmak Ttzere iletmek amaciyla Giimriik ve Ticaret Bakanligi koordinatorliigiinde
Tiiketici Konseyi olusturulmaktadir. 4077 sayili Kanun Konseyin yilda en az bir kere
toplanmasin1  Ongdrmektedir. Konsey ilk toplantisint 1996 yapmistir. Biiyiiksehir
belediyeleri, meslek kuruluslari, is¢i ve memur sendikalari, kooperatif {ist kuruluslar1 ve
tilketici orgiitleri temsilcileri olmak lizere 94 tliyesi bulunmaktadir. Tiiketici 6rgiitlerinin,
goriiglerini daha etkin bir bicimde dile getirmelerine imkan vermek amaciyla, Kanun,

kamu kurum ve kuruluslarindan Konseye katilan temsilcilerin sayisinin, Konseyin
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toplam iiye sayisinin yilizde ellisini gegemeyecegini hiikiim altina almistir. Dolayistyla

Konsey, tiiketicilerin seslerini duyurabilecegi 6nemli bir olusumdur.
2.7.2. Reklam Kurulu

4077 Sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun 17 nci maddesine istinaden
kurulan Reklam Kurulu’na, ticari reklam ve ilanlarda uyulmasi gereken ilkeleri
belirlemek, bu ilkeler gercevesinde ticari reklam ve ilanlar1 incelemek ve inceleme
sonucuna gore, 16 nc1 madde hiikiimlerine aykir1 reklam ve ilanlar1 ii¢ aya kadar
tedbiren durdurma ve/veya durdurma ve/veya ayni yontemle diizeltme ve/veya

para cezas1 verme hususlarinda yetkiler verilmistir.

Bu kapsamda, Reklam Kurulu, gida sektoriinde yayinlanan reklamlari kamu saglig
tizerinde dogrudan etkisi olmasi nedeniyle titiz bir sekilde incelenmektedir. Reklam
Kurulu tiiketicilerin saglik ve giivenligi ile ekonomik c¢ikarlarinin ticari reklam ve

ilanlar vasitasiyla zedelenmesini engellemek i¢in gerekli tedbirleri almakla sorumludur.

Reklam ve tanitimlar, 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanunun, reklam
ve ilanlarin kanunlara uygun olmasi, tiiketicileri yaniltict ve anlam karisikligina yol
acict eksik ve abartili bilgilere yer verilmemesi, kamu sagligini bozucu nitelikte
olmamas1 seklindeki hiikiimleri dogrultusunda, Mevzuata aykir ve tiiketicileri yaniltici

olarak degerlendirilmektedir.

Gerek 4077 sayili gerekse 6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun uyarinca
olusturulan Reklam Kurulu, bu tiir reklam ve ilanlar Uzerindeki incelemelerini

stirdiirmektedir (www.econsumer.gov.tr).
2.7.3.Tiiketici Mahkemeleri

Tiiketici Mahkemeleri 4077 sayili Tiiketicinin Korunmast Hakkinda Kanun®“un 23 {incii
maddesinde yer alan, “Kanunun uygulanmasiyla ilgili olarak ¢ikacak her tiirlii ihtilaflara
tiiketici mahkemelerinde bakilir. Tiiketici mahkemelerinin yargi c¢evresi, Hakimler ve
Savcilar Yiiksek Kurulunca belirlenir.” hiilkmii geregince kurulmus o6zel ihtisas
mahkemeleridir. 4077 sayili Kanun, tiiketiciler ile saticilar arasinda ¢ikan
uyusmazliklarin ¢6ziimii konusunda, tiiketici sorunlar1 hakem heyetlerini ve tiiketici

mahkemelerini  yetkilendirmektedir. Boylece, tiiketici ile saticilar arasindaki
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uyusmazliklarin kisa siirede ve basit sekilde c¢oziilmesi amacglanmistir. Tiiketici
mahkemelerinde yapilacak olan yargilama, basit yargilama usuliine gore
yiriitilmektedir. Basit yargilama usulii, kanunlarda sayilan bazi davalar ve isler
hakkinda, asliye ve sulh mahkemelerinde uygulanan, yazili yargilama usuliinden daha
basit ve cabuk isleyen bir yargilama usuliidiir. Bu yargilama yonteminde dava
dilekgesine cevaplarin on giin igerisinde verilme zorunlulugu yoktur. Taraflar ilk itiraz
ve cevaplarini ilk durugsmada yazili ve sozlii olarak verebilirler. Bu usulle davalara adli
tatillerde de bakilmaktadir. Ayrica, 4077 sayili Kanun uyarinca, Sanayi ve Ticaret
Bakanligy, tiiketici orgiitleri ve tiiketiciler, Kanun kapsaminda acacaklar1 davalarda her
tirlii har¢ ve resimden muaf tutulmaktadir. Dolayisiyla, tiiketicilerin saticilarla olan

uyusmazliklari, daha masrafsiz, daha hizli ve kisa siirede sonuglandirilmaktadir (STB,

2009 :51).

Ankara’da 8 adet, Istanbul’da 7 adet, Izmir’de 3 adet, Adana’da 2 adet, Antalya, Bursa,
Samsun, Konya, Mersin ve Kayseri’de 1’er adet olmak tizere toplam 10 ilde 26 adet
Tiiketici Mahkemesi vardir. Diger illerde ise, Hakimler ve Savcilar Yiiksek Kurulunca
kendisine gorev tevdi edilen Ticaret Mahkemesi veya Asliye Hukuk Mahkemesi,
Tiiketici Mahkemesi sifatiyla gérev yapmaya devam etmektedir (Adalet Bakanligi,
2011: 89).

2.7.4. Alternatif Uyusmazhk Co6ziim Mekanizmas1 Olarak Tiiketici Sorunlari

Hakem Heyeti.

Alternatif uyusmazlik ¢6ziimii, uyusmazliklarin ¢6ziimii amaciyla mahkemeler
tarafindan yiriitiilen yargiya alternatif olarak hizmet eden ve genellikle tarafsiz ve

objektif bir ticilincii kisinin katki ve yardimlariyla yonetilen usuller toplulugudur.

Son elli yildir, geleneksel usul hukuku sistemlerine kars1 ortaya ¢ikan ve gelisen adalete
ulasma hareketi, hem hukuki bir doktrin hem de hukuki bir reformdur. Bu diisiince,
diinyanin pek cok tlkesindeki adalet reformu hareketlerinden dogan yeni yaklagimin en
onemli tezahiiriidiir. Adalete ulasma hareketi, 19601 yillarda baslayan ve 1970'te
gelisen sosyal devlet anlayisi ile yapilan yasal gelismelerin olumlu bir sonucudur. Bu
anlayis ilk tohumlarini, 1895 tarihli Avusturya Hukuk Usulii Muhakemeleri Kanununda
bulmustur. Buna gore, hakimin yalnizca usuli verilerle hareket etmesine izin

verilmemis; fakat davada esit durumda olmayan taraflara haklarina kavusabilmeleri igin
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yardim ederek, hukukta temsil edilen sosyal refah politikalarini icerecek sekilde taraflari
¢cOziime tesvik etmesi istenmistir. Benzer bigimde, Weimar Cumbhuriyeti doneminde
gerceklestirilen Alman reformlarinda bu anlayisin bir {iriinii olarak, hiikiimetce
desteklenen adli yardim tarifeleri kabul edilmis ve gelismeler tamamen sekilci anlayisin
aksine olarak, 1924 yilinda Hukuk Usulii Muhakemeleri Kanununda yapilan reformlara

da yansitilmistir.

Ikinci diinya savasindan sonra ise sosyal devlet anlayisi bati iilkelerindeki pazar
ekonomisini iyice zorlayarak etkilemistir. ingiltere'nin 1949 tarihli Adli Yardim ve
Danismanlik Kanunu ile Hollanda'nin 1956 yilindaki adli yardim reformu, avukatlara
ulasabilme hakkinin bir sosyal refah hakki olarak ne kadar 6nemli oldugunu yansitan iyi
birer gosterge olmustur. Bu yeni hukuki zihniyet, teorik bir hareket olarak, Bati
diinyasinda ve ozellikle Avrupa'da uzun siiredir egemen olan sekilci yaklasimin reddine

dayanan yeni bir goriis yaratmistir.

Adalete ulasma hareketi teorik bir yaklasim olmakla birlikte, insan toplulugunun
karmagik yapisini yansitan bir yapiya sahip olup, sekilciligin ve hukuk dogmatiginin
gercekei bir elestirisini yaparak koklesmistir. Hukukun sekli unsuru inkar edilmezken
bu, tek bir 6ge olarak goriilmemis ve diger 6geler ihmal edilmemistir. Ozellikle insan,
kiltiirel yap1, ekonomik ve psikolojik etkenler 6nemli birer unsur olarak kabul edilmis
ve Oncelikli kilinmiglardir. Ayrica, hukuki kurumlar ve usuller bu gercekei goriiste
taninmustir. Boylece, mademki hukuk ve yasa, ilmi kurallarin asil (hakiki) anlamim
bulmakla yiikiimlidiir, tek boyutlu bir goriis yerine ili¢ boyutlu bir diisiince ortaya
cikmahdir. Ilk diisiince, hukuki bir miidahalenin tahrikini veya yasal bir kurumun
yaratilmasini talep eden veya gerekli kilan sosyal sorunu yansitir. ikinci diisiine, hukuk
kurallarina ek olarak, toplumsal taleplerle ve sorunlarla ugragmayi hedefleyen,
toplumsal ihtiyaglar1 cevaplayan usulleri ve kurallar1 olusturacak kanuni ¢ozlimleri
temel alir. Nihayet {iclincii diisiince, toplumsal ihtiyaglara, taleplere ve sorunlara karsi
iiretilen yasal ¢oziimlerin yaratacagi etki ve sonuglan inceler. Boylece hukuk ilminin ve
hukukgularin rolii daha karmasik, fakat ayn1 zamanda daha etkili ve gergekci hale

gelmektedir.

Bu gelismeler sonucunda "adalete ulasma hareketi" bir reform hareketi olarak tecessiis

etmistir. Bu harekete hakim olan en onemli fikir, temel toplumsal ihtiyaglarin ve
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sorunlarin tespit edilerek yasal kurumlardan olan beklentilerin cevaplandirilmaya
calisilmasidir. Liberalizmin bireylere tanidigr temel hak ve hiirriyetler, uygulamada
karsilagilan  ekonomik, sosyal ve kiiltiirel engeller yiizlinden tam olarak
kullanilamamakta; bu hiirriyetler, kagit {izerinde kalan beyhude vaadler olarak
kalmaktadirlar. Iste bu reform hareketinin amaci, pek ¢ok kisi tarafindan erisilmesi
imkansiz olan medeni ve politik O6zgiirliklerin, mevcut giiclilkler ve engellerin
asilabilmesinin yollar1 aranarak hayata gegirilebilmesini saglamaktir. Medeni usul
hukukuna 6zel olarak bakildiginda bu engeller ekonomik, orgiitsel ve usuli engellerdir.
Ekonomik engeller yiiziinden yoksul kisiler yeterli hukuki danigsmanlik hizmeti

alamamakta, gerektigi gibi temsil edilememektedirler.

Bu engel, adli yardim kurumuyla ve buna ek olarak yasal masraf sigortasiyla asilmaya
calistimaktadir. Ozellikle Ingiltere ve Galler'de 6zel hukuk davalari uzun bir zaman
almakta ve cok yiiksek miktarda yargilama giderlerine yol agmaktadir. Adli yardim
kurumu ise uygulamada c¢esitli sakincalara sahip olmasit ve yalnizca kuvvetli 6zel
fonlarin yargilama giderlerini karsilayabilmesi nedeniyle yeterli bir ¢dziim olarak

goriilmemistir (Ozbek, 2002:137-138).

Alternatif uyusmazlik ¢6ziim yollari, 1978 yili basinda Ford firmasinda olusturulan bir
oncii programla gelistirilmistir. "Uyusmazlik ¢6ziimiinde yeni yaklagimlar" adiyla
yiiriitiilen genis bir arastirma sonucunda, 6zellikle karmasik karakterli kamu diizenine
miiteallik uyusmazliklarda, kanuni uyusmazliklarda ve toplumsal refah programlarindan
dogan ihtilaflarin tiimiinde, sekli yargilama sisteminin disinda kalarak uyusmazliklart
gidermek icin c¢esitli yollar aranmasi amaglanmistir. Amerika Birlesik Devletleri'nde
1960 sonlarinda ivme kazanan alternatif uyusmazlik ¢oziimi, 1970'ten itibaren hizli bir

biiylime siirecine girmistir.

Hukuk davalarinin yol agtig1 asir1 yargilama giderleri, kiiciik ve orta dlgekli isletmeleri
oldugu kadar biiyiik sirketleri de, kendileriyle ilgili konularda yarg: giderlerini dnemli
Ol¢iide azaltabilecekleri careler aramaya yoneltmistir. Giin gectikce, daha etkili bir adli
sisteme kavusmak icin gerekli olan ideal ve toplumsal hedeflere ulasilmasini saglayacak
bazi alternatif kurumlar tesvik edilmistir. 1979 yili sonunda Insan Haklar1 Avrupa
Mahkemesinin (Airey davasinda) verdigi karar bu konuda ders verici niteliktedir. Buna

gore mahkeme, yoksul bir kadinin yargi organlar1 onilinde hakkini arama miicadelesi

63



esnasinda, irlanda hukukunun yeterli bir hak arama mekanizmasi saglayamadigina
hiikmetmistir. Zira sézlesmenin amaci, "taninmig olan haklarin teorik olarak veya
gorliniiste (aldatic1) degil; fakat etkili olarak ve uygulamada gergeklesecek bigimde
garanti altina alinmasi"dir. Bu karar bilhassa, yargi organlari oniinde hak arama
hiirriyetinin degerini vurgulamistir. Bundan da &nemlisi, bugiin igin Insan Haklari
Avrupa Mahkemesi'ne gore haklarin etkili bir sekilde himaye edilebilmesi, yeknesak bir
adli yardim tarifesinin kurumsallagsmasiyla veya wusuliin basitlestirilmesi ve

sadelestirilmesiyle saglanabilir.

Degeri kiigiik miktarlarda olan bazi taleplerin incelenmesinin yargi yolu disinda
birakilmasi, tiiketici sikdyetlerini inceleyen bazi kurumlarin olusturulmas: (Isvec'te
1973'ten beri mevcut olan Isve¢c Kamu Sikayetleri Kurulu gibi, hukuk yargilamasina
alternatif olacak (tahkim ve arabuluculuk gibi) daha ucuz bazi yollarin agilmasi, ii¢
yargic yerine davanin tek yargica havale edilmesi ve yargilama Oncesi uyusmazlik
¢cOziimiiniin tesvik edilmesi gibi cabalar1 da destekler mahiyettedir gelismeler sonunda
ortaya ¢ikan alternatif uyusmazlik ¢oziimii (Alternative Dispute Resolution - ADR),
geleneksel bir anlayis olan "ihtilaflarin mahkemelerde goriilmesi" fikrini degistirmis ve
dava yoluna adeta gii¢lii bir sekilde baski yaparak, uyusmazliklarin yargi disinda
¢oziilmesi diisiincesini yerlestirmistir. Ozellikle, uyusmazlik ¢6ziim yollarindan
arabuluculuk 6nce ¢ikmis ve giiclii bir destek almistir. 1990 yilinda Amerika Birlesik
Devletleri'nde ¢ikarilan Medeni Yargi Reformu Kanunuyla uygulamada Onem
kazanarak federal bolge mahkemelerinde gelisen ADR, yargilama 6ncesi uyusmazlik
¢ozlim usullerini ortaya ¢ikarmis ve mahkeme kdkenli ADR programlarinin gelismesini

saglamustir.

Bugiin 6zellikle Amerika Birlesik Devletleri'nde kullanim1 son derece yaygin olan ADR
yollar1 sayesinde, ihtilaflarin yaklasik % 901 muhakeme Oncesinde ¢oziilmektedir. Cok
sayida dava, mahkemede yargilama asamasina gecilmeden miizakere yoluyla
halledilmektedir. Deneyimli hukukcularin, mahkemeye intikal eden davalarin
sonuglarint dnceden oldukga bagarilt bir sekilde tahmin edebilmelerine ragmen, yargi
dist uyusmazlik ¢oziim yontemleri 1srarla desteklenmektedir. Zira alternatif uyusmazlik
¢Ozlim yollar1 her zaman dava yolundan daha ucuza mal olmaktadir. Dava siiresince

hukukcularin ¢ok fazla emek ve zaman harcamak zorunda olmasi, bilirkisilere daha ¢ok
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ihtiya¢ duyulmasi, sirketlerin delil olarak kullanilabilecek evraki derlemek ve
diizenlemek icin masraf yapmak ve muhakeme ic¢in ayrica zaman ayirmak zorunda

olmalar yiizlinden, yargi dis1 ¢6ziim teknikleri tercih edilmektedir.

Ulkemizde, yargimin is yiikiiniin fazla olmasi, davalarin masrafli ve uzun zaman almasi
nedeniyle, 4077 sayil1 Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun, satin aldiklar1 mal veya
hizmetler nedeniyle satic1 ve saglayicilar ile uyusmazliga diisen tiiketicilerin, daha hizli,
daha masrafsiz ve kisa siirede ¢oziime ulasabilmelerini saglamak amaciyla mahkeme
dist ¢oziim organi olan tiiketici sorunlari hakem heyetinin kurulmasini 6ngdrmiistiir.
Tiketiciler ile satici ve saglayicilar arasindaki uyugsmazliklarin heniiz mahkemeye
yansimadan ve “dava”ya donlismeden, hakim sifatin1 tasimayan “bagimsiz {igiincii
kisiler” tarafindan ¢6zliime baglanmasi, alternatif bir uyusmazlik ¢6ziim mercii olarak

hukukumuza girmistir.

Tiiketiciler ile satic1 ve saglayicilar arasinda ortaya ¢ikan uyusmazliklari ¢éziimlemek
amaciyla veya tliketici mahkemelerinde delil olarak ileri siiriilebilecek kararlari almak
tizere il ve ilce merkezlerinde hakem heyetleri kurulmustur. Bugiin itibariyle iilke
genelinde 81 il ve 892 ilgede (Ankara-Cankaya ve Bursa-Osmangazi ilgelerinde ikiser)
toplam 975 hakem heyeti faaliyet gostermektedir. il hakem heyetleri il merkezi sinirlari
icinde, ilce hakem heyetleri ise il¢e sinirlar icinde gorevli ve yetkilidir. Bagvurular,
tiketicinin mal veya hizmeti satin aldigr veya tiiketicinin ikametgdhinin bulundugu
yerdeki hakem heyetine yapilir. Hakem heyetleri, Baskan dahil bes iiyeden olusur.
Heyetin bagkanlig illerde ticaret il miidiirii veya gorevlendirecegi bir memur, ilgelerde
kaymakam veya gorevlendirecegi bir memur tarafindan yiriitilir. Diger {iiyeler
sunlardir: a) Belediye baskaninin gorevlendirecegi uzman bir personel, b) Baronun
mensuplar1 arasindan gorevlendirecegi bir avukat, c) Tiiketici orgiitlerinin segecekleri
bir iiye, d) Saticinin tacir oldugu uyusmazliklarda ticaret ve sanayi odasinin ya da
bunlarin ayr1 ayr1 Orgiitlendigi yerlerde ticaret odasinin, saticinin esnaf ve sanatkar
oldugu uyusmazliklarda, illerde esnaf ve sanatkarlar odalar1 birliginin, il¢elerde esnaf ve

sanatkarlar odalarinin gérevlendirecegi bir iyeden olugmaktadir.
2.8. Arabuluculuk

Alternatif uyusmazlik ¢6ziimii yollar1 igerisinde arabuluculuk, taraflarin karsilikli

menfaatlerine uygun ve her iki tarafin da kazangh ¢ikacagi ¢oziimler iiretme ¢abasini
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icerdiginden, taraflar arasinda uzun siireli iligkilerin korunmasina yardimci olmakta,
taraflarin uyusmazhigin ¢6ziimii ile ilgili olarak fiili anlamda bir araya gelmelerini temin
ettiginden daha esnek, daha ilimli bir durum yaratmakta ve zamanin daha verimli
kullanilmasini1 saglamakta, uyusmazligin derinine daha cabuk ve kolay inilmesini,
taraflarin menfaatlerinin ve gereksinimlerinin daha iyi anlagilmasini, taraflarin
uyusmazligin ¢oziimii ile ilgili uygulanacak kurallar1 segebilmelerini saglamakta,
¢Ozlime yargi yoluna nazaran daha kisa slirede ve daha ekonomik sekilde ulasilmasini
saglamakta, taraflar agisindan gizliligin korunmasini temin etmesi gibi nedenlerle tercih
edilen ve basar1 gosteren yontemlerden biridir. Zira, arabuluculuk yolunda, tarafsiz ve
konusunda uzman bir kisi, taraflar1 uyusmazligin ¢oziimii ile ilgili bir araya getirmekte
ve yonlendirmekte, uzlastirmaya calismaktadir. Bu yol, taraflar1 baglayic1 bir karar
verilmesinin, taraflarin belli bir ¢6ziim yoluna uymalarina zorlanmalarinin séz konusu
olmadigi, sadece yol gosterici, ¢oziim iiretici, taraflart yargiya bagvurmadan uzlagmanin

saglandig1 bir mekanizmadir (Aksu, 2009: 1).

Ulkemizde, taraflarin iizerinde serbestce tasarruf edebilecekleri is veya islemlerden
dogan 0Ozel hukuk uyusmazliklarinin ¢éziimlenmesi amaci ile 6zel hukuk alaninda
bulunan tiiketiciler ile satic1 ve saglayicilar arasinda meydana gelen uyusmazliklarin da
giderilmesinde de wuygulanmak iizere 6325 sayili Hukuk Uyusmazliklarinda
Arabuluculuk Kanunu 22.06.2012 tarihli Resmi Gazetede yayimlanarak yiiriirliige

girmistir. (Www.adalet.gov.tr)

Arabuluculuk kanunu incelendiginde arabuluculugun sadece avukat meslegine mensup
kisilerin olabilecegi belirtilmektedir. Ozel hukuk uyusmazliklarinin ¢ok farkli konulari
kapsadig1 goz oniine alindiginda olaym sadece hukuki boyutuyla g6z oniline alinmasi
yerine farkli alanlar i¢in uzmanlik alanlarinin belirlenerek uyusmazligin esasi
konusunda uzmanlasmis kisilerin de arabulucu olabilmesine imkan verilmesi halinde

arabuluculugun daha basarili olabilecegi degerlendirilmektedir.
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BOLUM 3: TURKIYE’DE TUKETICi SORUNLARI: YALOVA iLINDE
YAPILAN BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci, Yalova il merkezinde yasayan tiiketicilerin bilgi ve biling diizeyi
ile tiiketicilerin sahip oldugu haklarin ne diizeyde bilindigi, yasanan sorunlar ve bu
sorunlarin ¢6ziimiinde bagvurulacak mercilere olan gilivenin sorgulanarak iilkemizde
tiikketicilerin daha iyi korunmasi i¢in yapilmasi gerekenlerin tiiketicilerin goriislerine

basvurularak ortaya konmasidir.
3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Yalova il merkezinde yaSayan 18 yas ve iistii bireyler
olusturmaktadir. Ornek biiyiikliigiiniin belirlenmesinde Yalova il merkezinin niifus
verilerinden yararlanilmistir. Tiirkiye Istatistik Kurumunun 2013 yili adrese dayali
niifus sayimi verilerine gore Yalova ilinin toplam niifusunun 220.122 kisi oldugu
belirlenmistir. Bu niifusun 104.737 kisisi Yalova ilinin merkezinde yasamaktadir.

(www.tuik.gov.tr.). Biiylik ana kitleler i¢in Kabul edilebilir 6rnek biiyiikliiklerinin

belirlenmesine yonelik aragtirmalarda N > 100.000 oldugunda, n=384 birim yeterli
sayilmaktadir. (Karatay, 2010). Bu kapsamda Yalova il merkezinde yasanan

tiikketicilerden 4001 ile yiiz yiize goriismek sureti ile anket yapilmustir.
3.3. Arastirmada kullanmilan veri toplama teknigi

Bu calismada konuyla ilgili daha once yapilan farkli arastirmalardan yararlanilarak
gelistirilen bir anket kullanilmigtir. Anket hazirlik agsamasinda deneme anketi yapilarak
eksiklikler tespit edilmis ve ankette gerekli diizeltme ve diizenlemeler yapilarak anket

uygulamaya hazir hale getirilmistir.

Anket bes boliimden olusmaktadir. Tk boliimde ankete katilanlarin kisisel-demogafik
bilgileri (yas, cinsiyet v.b.) Ikinci boliimde tiiketicilerin biling diizeyi, iigiincii béliimde
bilgi diizeyi, dordiincii boliimde tercih edilen aligveris yontemi ile en ¢ok sorun yasanan
sektor, mal ve hizmet bilgileri, besinci boliimde haklarinin korunduguna iliskin inang

diizeyi, ilgili kurum, kurulus ya da organizasyona duyulan giiven ile olmas1 gerektigine
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inanilan eksikliklere iligkin bulgular yer almaktadir. Ankette toplam 23 soru

bulunmaktadir.
3.4. Verilerin Analizi

Aragtirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Packagefor Social Sciences) for
Windows 17.0 programi kullanilarak analiz edilmistir. Veriler degiskenin her bir
kategorisinde gozlenen sayilarin, kategoriler icin beklenen sayilardan farkinin
anlamliligini inceleyen Ki kare testi kullanilmistir. Verilerin analizinde beklenen degeri
5’ten kiigiik olan gbdzenek sayisinin toplam gdzenek sayisinin % 20’°sini astigi tespit

edilen anlamlilik testine iligskin sonuglar yorumlanmamustir.

3.5. Arastirmamin Hipotezleri

H1 Arastirmaya katilan tiiketicilerin aligveris oncesinde liste hazirlama bilinci cinsiyete
gore farklilasmaktadir.

H2 Arastirmaya katilan tiiketicilerin aligveris oncesinde liste hazirlama bilinci medeni
duruma gore farklilagmaktadir.

H3 Arastirmaya katilan tiliketicilerin cinsiyetine gore aligveris Oncesinde fiyat
arastirmasi yapma aliskanligi farklilagmaktadir.

H4 Arastirmaya katilan tiliketicilerin aligveris Oncesinde fiyat arastirmasi yapmasi
medeni durumlarina gore farklilasmaktadir.

H5 Arastirmaya katilan tiiketicilerin taksitli mal veya hizmet satin aldiklarinda satig
sOzlesmesini okumalar1 medeni durumlarina gore farklilagmaktadir.

H6 Arastirmaya katilan tiiketicilerin taksitli mal veya hizmet satin aldiklarinda satis
s0zlesmesini okumalar1 yas durumuna gore farklilasmaktadir.

H7 Arastirmaya katilan tiiketicilerin satin aldiklar1 {riiniin tanitma ve kullanma
kilavuzunu okumalari cinsiyete gore farklilagmaktadir.

H8 Arastirmaya katilan tiiketicilerin satin aldiklar1 iriiniin tanitma ve kullanma
kilavuzunu okumalar1 medeni durumlarina gore farklilagsmaktadir.

H9 Arastirmaya katilan tiiketicilerin cinsiyeti ile satin aldiklar iiriiniin gevre, insan ve
diger canlilara olan etkisinin dikkate alinmas1 farklilagmaktadir.

H10 Arastirmaya katilan tiliketicilerin yaslar ile satin aldiklari mal veya hizmetin insan,
cevre ve diger canlilara olan etkisinin dikkate alinmasina gore farklilagsmaktadir.
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H11 Arastirmaya katilan tiiketicilerin egitim durumu ile satin aldiklar {irliniin gevre,
insan ve diger canlilara etkisinin dikkate alinmasina gore farklilasmaktadir.

H12 Arastirmaya katilan tiiketicilerin temel tiiketici haklarini bildigine inanmalari ile
gelirlerine gore farklilagsmaktadir.

H13 Arastirmaya katilan tiiketicilerin temel tiiketici haklarini bildigine inanmalar1 ile
mesleklerine gore farklilagmaktadir.

H14 Arastirmaya katilan tiiketicilerin tiiketici danigma hattin1 aramalar1 cinsiyet
durumuna gore farklilagmaktadir.

H15 Arastirmaya katilan tliketicilerin tiiketici danigsma hattin1 aramalar1 medeni
durumlarina gore farklilasmaktadir.

H16 Arastirmaya katilan tiiketicilerin www.tuketici.gov.tr’yi ziyaret etmeleri cinsiyetine
gore farklilasmaktadir.

H17 Arastirmaya katilan tiiketicilerin www.tuketici.gov.tr’yi ziyaret etmeleri egitim
durumuna gore farklilagmaktadir.

H18 Arastirmaya katilan tiiketicilerin www.tuketici.gov.tr’yi ziyaret etmeleri yaslarina
gore farklilasmaktadir.

H19 Arastirmaya katilan tiiketicilerin TKHK belirlenen dayanikli tiiketim mallarinin
asgari garanti siiresini bilmeleri cinsiyet durumuna gore farklilasmaktadir.

H20 Arastirmaya katilan tiiketicilerin TKHK belirlenen dayanikli tiiketim mallarinin
asgari garanti siiresini bilmeleri medeni durumlarina gore farklilasmaktadir.

H21 Arastirmaya katilan tiiketicilerin satin aldiklart mal veya hizmetin ayipl ¢ikmasi
halinde ¢6ziim i¢in bagvurulacak merciyi bilmeleri cinsiyetine gore farklilagmaktadir.

H22 Arastirmaya katilan tiiketicilerin satin aldiklar1 mal veya hizmetin ayipli ¢ikmasi
halinde ¢6ziim i¢in bagvurulacak merciyi bilmeleri medeni durumuna farklilagmaktadir.

H23 Arastirmaya katilan tiiketicilerin TKHK ile belirlenen tliketici haklarint bilmeleri
meslek gruplarina gore farklilagmaktadir.

H24 Arastirmaya katilan tiiketicilerin TKHK ile belirlenen tiiketici haklarin1 bilmeleri
egitim durumuna gore farklilagsmaktadir.

H25 Arastirmaya katilan tiiketicilerin Tiirkiye’de tiiketici haklarinin korunduguna iliskin
inancinin cinsiyetine gore farklilagmaktadir.

H26 Arastirmaya katilan tiiketicilerin Tiirkiye’de tiiketici haklarmin korunduguna
iliskin inancinin medeni duruma gore farklilagmaktadir.
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H27 Arastirmaya katilan tiiketicilerin Tirkiye’de tiiketici haklarmin korunduguna
iligskin inancinin egitim durumuna gore farklilagmaktadir.

H28 Arastirmaya katilan tiiketicilerin tliketici haklarin1 en ¢ok koruduguna inandiklari
kurulus medeni duruma gore ile farklilagsmaktadir.

H29 Arastirmaya katilan tiiketicilerin tiiketici haklarint en ¢ok koruduguna inandiklari
kurulus cinsiyet duruma gore ile farklilagmaktadir.

H30 Arastirmaya katilan tiiketicilerin tiiketici haklarinin daha iyi korunmasi i¢in olmasi
gerekenin ne olduguna iligskin cevaplari cinsiyet durumuna gore farklilasmaktadir.

H31 Arastirmaya katilan tiiketicilerin tiiketici haklarinin daha iyi korunmasi i¢in olmasi
gerekenin ne olduguna iliskin cevaplari yas durumuna gore farklilagmaktadir.

3.6. Arastirmanin Bulgular: ve Yorumlanmasi

Bu boliimdeki aragtirma sonuglari ankete katilanlarin kisisel-demografik bilgilerine
iliskin verilerden ve tiiketici haklarina iligkin biling, bilgi, tercih edilen alisveris yontemi
ile en ¢ok sorun yasanan sektdr, mal ve hizmetler ile lilkemizde tiiketici haklarinin
korunduguna iliskin inang¢ diizeyi, ilgili kurum, kurulus ya da organizasyona duyulan
giiven ile olmasi gerektigine inanilan eksikliklere iliskin yoneltilen sorular neticesinde

ulagilan bulgulardan olusmaktadir.

3.6.1. Arastirmaya Katilan Tiiketicilerin Kisisel Verilerine Tliskin Bilgiler
Sekil 1. Ankete Katilanlarin Yasi

100
90
80
70
60

0 50
40

28 ioo it 16,8 16,0 175
— 6,5
10 . ,—| e | X
O | T T T T T | | T
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H

Ankete katilanlarin % 12,3’ 18-24 yas grubunda, % 19’u 25-31 yas grubunda, %
16’8’1 32—-38 yas grubunda, % 16’s1 39—45 yas grubunda, % 17,5’1 46-52 yas grubunda,
% 12’si 53-59 yas grubunda, % 6,51 60 ve iizeri yasindadir.
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Sekil 2. Ankete Katilanlarin Cinsiyeti
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Ankete katilanlarin % 34’4 kadin % 66’s1 erkektir. Ankete katilan erkeklerin
cogunlugunun erkek olmasinin nedeninin anketin kamuya agik alanda yapilmis olmasi
ve erkeklerin kamuya acgik alanda daha fazla bulunmasindan kaynaklandigi

distiniilmektedir.

Sekil 3. Ankete Katilanlarin Meslegi
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Ankete katilanlarin % 17,5°1 Isci, % 23,3’ Memur, % 5,3’i Isveren, % 9,5’i Ev
Hanimi, % 11,5°1 Ogrenci, % 11°i Serbest Meslek, % 16°s1 Emekli, % 6’s1 Diger meslek
grubuna dahildir. % 23,3 liik oranla en ¢ok katilimin oldugu meslek grubunun

memurlardan meydana geldigi goriilmektedir.
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Sekil 4. Ankete Katilanlarin Ailesinin Aylik Toplam Geliri
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Ankete katilanlarin ailesi % 7°si 0-700,00 TL arasinda, % 25,3’ 701,00-1400,00 TL
arasinda, % 21,8’1 1.401,00-2.000,00 TL arasinda, % 20’si 2001,00-2500,00 TL
arasinda, % 11,8’1 2501,00-3000,00 TL arasinda gelire, % 14,31 3000,00 TL ve tizeri
aylik gelir elde etmektedirler. Buna gore ankete katilanlarin ¢gogunlugun orta diizeyde

gelir elde ettigi goriilmektedir.

Sekil 5. Ankete Katilanlarin Egitim Durumu
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Ankete katilanlarin % 2’si Okur-yazar iken, % 22’si Hkégretim, %30’u Lise, %12’si
Ogrenci, % 30’u Universite, % 5°i Lisansiistii egitim diizeyine sahiptir. Buna gore
ankete katilanlarin ¢ogunlugunun lise ve liniversite mezunlarindan meydana geldigi

gorilmektedir.

Sekil 6. Ankete Katilanlarin Medeni Durumu
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Ankete katilanlarin % 71,8’1 evli, % 28,3’1 bekardir.
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3.6.2. Tiiketicilerin Bilin¢ Diizeyine iliskin Bulgular

Bu boliimde, tiiketicilerin biling diizeyine iligkin yoneltilen sorular neticesinde elde
edilen verilere iligkin bulgular yer almaktadir.

Sekil 7. Alisveris Oncesinde Liste Hazirlama Bilinci
Alisveristen once liste hazirlar misimiz?
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Ankete katilanlarin % 38’1 alisveris oncesinde liste hazirlamakta iken % 33,5°1 aligveris
oncesinde liste hazirlamamaktadir. % 9,3’ii ¢cogu zaman, % 15’1 bazen, % 4,3’ nadiren
aligveris listesi hazirlamaktadir. Buna gore ankete katilanlarin biiyiikk ¢cogunlugunun

aligveris oncesinde diizenli olarak aligveris listesi hazirlamadigi goriilmektedir.

Tablo 1. Ankete Katilan Tiiketicilerin Alisveris Oncesinde Liste Hazirlama
Bilincinin Cinsiyete Gore Dagilim

Aligveristen Once liste hazirlar misiniz?
Cogu
Evet Hayir Zaman Bazen Nadiren Toplam

N 54 30 15 29 8 136

Kadn % [ 39,7 22,1 11 21,3 59 100

N 98 104 22 31 9 264

Erkek % [ 37,1 39,4 8,3 11,7 3,4 100

N 152 134 37 60 17 400

Toplam % 38 33,5 9,3 15 4,3 100

x?=15,70 sd=4 P=0,003

Kadin tiiketicilerin % 39,7’s1 her zaman, % 22,1°1 hi¢bir zaman, % 11’1 cogu zaman, %
21’3l bazen, % 5,9’u nadiren aligveris Oncesinde liste hazirlamakta iken, erkek
tiikketicilerin % 37,1’1 her zaman, % 39,4’1 hi¢bir zaman, % 8,3’i cogu zaman, %
11,7°si bazen % 3,4’ii nadiren alisveris Oncesinde alisveris listesi hazirlamaktadir.
Kadinlarin liste hazirlama aligkanligin erkeklere gore daha fazla olmasiin nedeninin
aligverisin kadinlar tarafindan yapilmasindan ve aile biitcesinin daha ¢ok kadin

tiiketiciler tarafindan kontrol edilmesinden kaynaklandigi diisiiniilmektedir.
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Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilanlarin cinsiyeti ile aligveris
Oncesinde liste hazirlama aligkanligi arasinda istatistiksel acidan anlamli bir iliski

oldugu anlasilmaktadir. x*>=(sd=4, n=400)=15,70 p<0,05

Tablo 2. Alisveris Oncesinde Liste Hazirlama Bilincinin Medeni Durumla

Karsilastirilmasi
Aligveristen once liste hazirlar misiniz?
Evet Hayir ZCogu Bazen Nadiren Toplam
aman

Evii N 126 92 26 35 8 287
% 439 32,1 9,1 12,2 2,8 100,0

Bekar N 26 42 11 25 9 113
% 23,0 37,2 9,7 22,1 8,0 100,0

Toplam N 152 134 37 60 17 400
% 38,0 33,5 9,3 15,0% 4,3 100,0

x?=20,42 sd=4 P=0,00

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tliketicilerin medeni durumu ile
aligveris oncesinde liste hazirlama aliskanligi arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

iliski oldugu anlasilmaktadir. x>=(sd=4, n=400)=20,42 p<0,05

Sekil 8. Mal Ve Hizmet Satin Almadan Once Fiyat Arastirmasi Yapma Bilinci
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Mal veya hizmet satin almadan once fiyat arastirmasi yapar misiniz?

Ankete katilanlarin % 59,31 aligveris oncesinde fiyat arastirmasi yaparken % 11°1 fiyat
arastirmasi yapmamaktadir. % 11,5’1 ¢ogu zaman, % 15,8’1 bazen % 2,5’1 nadiren mal
veya hizmet almadan Once fiyat arastirmasi yapmaktadir. Tiiketicilerin biitge
imkanlarinin sinirliligina karsin piyasada satisa sunulan mal veya hizmetlerin ¢esitliligi
nedeni ile Yalova’da yasayan tiiketicilerin ¢ogunlugunun aligveris oncesinde mal ve
hizmetlerdeki c¢esitliligin yan1 sira ankete katilanlarin ¢ogunlugunun Sekil 3 de
goriildiigl lizere bagimh calisanlardan olusmasi ve kazanglariin sinirli olmasi nedeni

ile fiyat arastirmasina 6nem verdikleri diisiiniilmektedir.
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Tablo 3. Ankete Katilan Tiiketicilerin Ahsveris Oncesinde Fiyat Arastirmasi

Yapma Bilincinin Cinsiyete Gore Dagilim

Mal veya hizmet satin almadan once fiyat aragtirmasi yapar misiniz?
Cogu Toplam
Evet Hayir Zaman Bazen Nadiren

N 84 10 15 23 4 136

Kadin | % 61,8 7,4 11 16,9 2,9 100
N 153 34 31 40 6 264

Erkek | % 58 12,9 11,7 15,2 2,3 100
N 237 44 46 63 10 400

Toplam | % 59,3 11 11,5 15,8 2,5 100

x?=3,08 sd=4 P=0,543

Kadin tiiketicilerin % 61,8’1 her zaman, % 11’1 ¢ogu zaman % 16,9’u bazen, % 2,9’u
nadiren aligveris Oncesinde fiyat arastirmasi yapmakta iken %7,4’i hicbir zaman
yapmamaktadir. Erkek tiiketicilerin % 58’1 her zaman, % 11’1 ¢ogu zaman, % 15,2’si
bazen % 2,3’ nadiren aligveris listesi hazirlamakta % 11’1 higbir zaman liste
hazirlamamaktadir. Buna gore kadin tiiketicilerin erkek tiliketicilere gore fiyat
arastirmasi yapmasinin daha fazla olmasinin nedeninin kadimnlarin erkeklere gore

aligveris ile ilgili daha fazla zaman ayirmalarindan kaynaklandig: diisiiniilmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilanlarin cinsiyeti ile aligveris
oncesinde fiyat arastirmasi yapma aligkanlig1 arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir
iliski olmadig1 anlagilmaktadir. x>=(sd=4, n=400)=3,08 p>0,05

Tablo 4. Ahsveris Oncesinde Fiyat Arastirmas1 Yapma Bilincinin Medeni
Durumla Karsilastirilmasi

Mal veya hizmet satin almadan dnce fiyat aragtirmasi yapar misiniz? Toplam
Evet Hayir Cogu Zaman Bazen Nadiren

Evii N 186 28 32 34 7 287
% 64,8 9,8 11,1 11,8 2,4 100,0

Bekar N 51 16 14 29 3 113
% 45,1 14,2 12,4 25,7 2,7 100,0

Toplam N 237 44 46 63 10 400
% 59,3 11,0 11,5 15,8 2,5 100,0

x*=16,67 sd=4 P=0,002

Fiyat aragtirmasi evlilerin oran1 % 64,8 iken bekarlarin oran1 % 45,1 dir. Buna gore
evliler bekarlara gore daha fazla fiyat arastirmas: yapmaktadirlar. Bunun nedeninin
evlilerin bekarlara gore harcama yaparken daha sorumlu davranmalarindan

kaynaklandig: diisiiniilmektedir.
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Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin medeni durumu ile
aligveris Oncesinde fiyat arastirmasi yapma aligkanlig1 arasinda anlamli bir iliski oldugu

anlasilmaktadir. x*>=(sd=4, n=400)=20,42 p<0,05

Sekil 9. Ankete Katilan Tiiketiciler Tarafindan Taksitli Mal Ve Hizmet Alirken
Satis Sozlesmesinin Okunma Diizeyi

Taksitli mal veya hizmet (bankacilik v.b.) satin alirken satis s6zlesmesini okur

musunuz?
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Ankete katilan tiiketicilerin % 36,5°1 taksitli mal ve hizmet aldiklarinda s6zlesme
okumakta iken % 25’1 okumamaktadir. Cogu zaman okuyanlarin orant % 10,3 bazen
okuyanlarin orani 20,5, nadiren okuyanlarin orani ise % 7,8 dir. Buna gore tiiketiciler
tarafindan kendilerine sunulan s6zlesmelerin standart olmasi, ihtiyaglarin giderilmesinin
temel amag¢ olmasinin yani sira saticiya duyulan giiven unsuru ile birlikte s6zlesmelerin

onemsenmemesinden kaynaklandig diistiniilmektedir.

Tablo 5. Taksitli Mal Veya Hizmet Satin Alindig1 Zaman Satis Sozlesmesini
Okuyanlarin Medeni Durumlari Ile Karsilastirilmasi

Taksitli mal veya hizmet satin alirken satis sdzlesmesini okur musunuz?
5 i Toplam
Evet Hayir Cogu zaman Bazen Nadiren

Evii N 95 82 32 61 17 287
% 33,1 28,6 11,1 21,3 5,9 100,0

Bekar N 51 18 9 21 14 113
% 45,1 15,9 8,0 18,6 12,4 100,0

Toplam N 146 100 41 82 31 400
% 36,5 25,0 10,3 20,5 7,8 100,0

x*=13,85 sd=4 P=0,008

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin medeni durumu ile
taksitli olarak yapilan aligverislerde satis s6zlesmesinin okunmasi arasinda istatistiksel

acidan anlamli bir iligki oldugu anlasilmaktadir. x>=(sd=4, n=400)=13,85 p<0,05
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Tablo 6. Ankete Katilan Tiiketicilerin Yas Gruplarina Gore, Taksitli Satis
Sozlesmesinin Okunma Diizeyi.

Taksitli mal veya hizmet satin alirken satig s6zlesmesini okur musunuz?
Toplam
Evet Hayir Cogu zaman | Bazen Nadiren

1824 N 25 4 3 7 10 49

% 51,0 8,2 6,1 14,3 20,4 100,0

25 31 N 28 13 10 20 5 76

% 36,8 17,1 13,2 26,3 6,6 100,0

3738 N 23 19 12 8 5 67

% 34,3 28,4 17,9 11,9 7,5 100,0

3945 N 22 16 5 14 7 64

% 34,4 25,0 7,8 21,9 10,9 100,0

4652 N 24 24 5 15 2 70

% 34,3 34,3 7,1 21,4 2,9 100,0

53 59 N 14 14 5 13 2 48

% 29,2 29,2 10,4 27,1 4,2 100,0

60ve | N 10 10 1 5 0 26

tzeri | % 38,5 38,5 3,8 19,2 0 100,0

Toplam N 146 100 41 82 31 400

% 36,5 25,0 10,3 20,5 7,8 100,0
x?=45,34 sd=24 P=0,005

Arastirmaya katilan tiiketicilerin taksitli mal veya hizmet satin aldiklarinda satig

sOzlesmesini yas gruplari arasinda en ¢ok 18-24 yas grubunda % 51 oldugu bu durumun

genclerin diger yas gruplarina gore daha duyarli oldugu,

satis

sozlesmesini

okumayanlarin oraninin ise tiiketicilerin yasinin ilerledik¢e diizenli artig gosterdigi

gozlenmektedir. Bunun nedeninin tiiketicilerin yaslarinin ilerledik¢e 6n yargilariin da

artmasindan kaynaklandigi diistiniilmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin yasi ile taksitli satis

sOzlesmesinin okunmasi1 arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliski oldugu

anlagilmaktadir. x?>=(sd=24, n=400)=45,34 p<0,05

77




Sekil 10. Satin Ahnan Uriiniin Tanitma Ve Kullanma Kilavuzunun Okunma

Diizeyi

Satin aldiginiz iiriiniin tanitma ve kullanma kilavuzunu okur musunuz?
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Ankete katilan tiiketicilerin % 56’8’1 satin aldigr {irlinlin tanitma ve kullanma
kilavuzunu okurken, % 8,3’1i okumamakta, % 16,3’1i ¢cogu zaman, % 17’si bazen %
1,81 nadiren okumaktadir. Yalova’da yasayan tiiketicilerin biiyilk ¢cogunlugunun satin
aldig1 {irtiniin tanitma ve kullanma kilavuzunu okudugu goriilmektedir. Bu sonuglara
gore tanitma ve kullanma kilavuzunun ankete katilanlarin ¢ogunlugu tarafindan
okunmasima karsin azimsanmayacak diizeyde satin alinan her iirlinlin tanitma ve
kullanma kilavuzunun okunmadigi anlagilmaktadir. Tanitma ve kullanma kilavuzunun
onemi konusunda tiiketicilerin daha fazla bilinglendirilmesi gerektigi diistintilmektedir.

Tablo 7. Satin Alinan Uriiniin Tanitma Ve Kullanma Kilavuzunu Okuyanlarin
Cinsiyete Gore Dagilhim

Satin aldigmiz iiriiniin tanitma ve kullanma kilavuzunu okur musunuz? Toplam
Evet Hayir Cogu zaman Bazen Nadiren

Kadin N 83 ) 26 21 1 136
% 61,0 3,7 19,1 154 N 100,0

Erkek N 144 28 39 47 6 264
% 54,5 10,6 14,8 17,8 2,3 100,0

Toplam N 227 33 65 68 7 400
% 56,8 8,3 16,3 17,0 1,8 100,0

x?=8,43 sd=4 P=0,07

Arastirmaya katilan kadin tiiketicilerin % 61’1 her zaman, % 19,1°’1 ¢ogu zaman,
%15,4’1 bazen % 0,7’si nadiren tanitma ve kullanma kilavuzunu okumakta iken %
3°7’si hi¢bir zaman okumamaktadir. Erkek tiiketicilerin ise % 54,5°1 her zaman % 14,81
cogu zaman% 17,8’1 bazen, % 2,3’ii nadiren tanitma ve kullanma kilavuzunu okumakta

iken % 8,3’1 hi¢bir zaman okumamaktadir.
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Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin cinsiyeti ile satin

alinan triiniin tanitma ve kullanma kilavuzunun okunmasi arasinda istatistiksel ag¢idan

anlaml bir iliski olmadig1 anlasilmaktadir. x>=(sd=1, n=400)=0,62 p>0,05

Tablo 8. Satin Alinan Uriiniin Tanitma Ve Kullanma Kilavuzunu OKkuyanlarin
Ankete Katilan Tiiketicilerin Medeni Durumlar ile Karsilastirilmasi

Satin aldigimiz {irliniin tanitma ve kullanma kilavuzunu okur
musunuz?
= Toplam
Evet Hayir (ogu Bazen Nadiren
Zaman
Evii N 171 26 42 42 6 287
% 59,6 91 14,6 14,6 2,1 100,0
Bekar N 56 7 23 26 1 113
% 49,6 6,2 20,4 23,0 0,9 100,0
Toplam N 227 33 65 68 7 400
% 56,8 8,3 16,3 17,0 1,8 100,0
x*=7,89 sd=4 P=0,96

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin medeni durumu ile
Satin alinan iiriniin tanitma ve kullanma kilavuzunun okunmasi arasinda istatistiksel
acidan anlaml bir iliski olmadig1 anlagilmaktadir. x*>=(sd=4, n=400)=7,89 p>0,05

Sekil 11. Ankete Katilan Tiiketicilerin Dayanikh Tiiketim Mal Satin Aldiklar
Zaman Garanti Belgesini Talep Etme Diizeyi.

Satin aldiginiz iiriin dayanikh tiiketim mal ise garanti belgesinin olup olmadigina
bakar misimiz?

100 85.8
80
60
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40
20
38 33 s 8
0 T T T T :
Evet Hayr Cogu zaman Bazen Nadiren

Ankete katilan tiiketicilerin % 85,81 satin aldig1 dayanikli tiilketim malina iligkin garanti
belgesini aramakta iken % 3’8’inin aramadigi, % 3,3’ ¢ogu zaman, % 6,3’1 bazen %
0,8’1 nadiren aramaktadir. Yalova’da yasayan tiiketicilerin biiyiik cogunlugunun satin

aldiklar1 dayanikli tiiketim malina ait garanti belgesi ile ilgili iirlinle ilgili sorun
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yasandiginda teknik servis tarafindan istenmesi nedeni ile duyarlilik diizeyinin yiiksek

oldugu diistliniilmektedir.

Sekil 12. Satin Alinan Mal Veya Hizmetin Cevre, Insan Ve Diger Canhlara
Olumsuz Etkisine liskin Hassasiyet Diizeyi

Satin aldiginmiz iiriiniin cevre, insan ve diger canhlara zarari olup olmadigim goz
oniinde bulundurur musunuz?

100
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Evet Haywr

Ankete katilanlarin % 81,5°1 satin aldigi mal veya hizmetin ¢evre, insan ve diger
canlilara zarar1 olup olmadigin1 dnemsemekte, % 18,5’1 onemsememektedir. Buna gore
Yalova’da yasayan tiiketicilerin biiyliik ¢ogunlugunun herhangi bir iiriin satin alirken
satin aldiklar1 {irliniin ¢evre, insan ve diger canlilara zarar1 olup olmadig1 konusunda
onemli bir diizeyde 6zen gostermektedir.

Tablo 9. Satin Alinan Uriiniin Cevre, Insan Ve Diger Canhlara Olan Etkisinin
Ankete Katilanlarin Cinsiyetine Gore Degisimi

Satin aldiginizi {irliniin ¢evre, insan ve diger
canlilara zarari olup olmadigini géz 6niinde Toplam
bulundurur musunuz?
Evet Hayir
Kadim N 118 18 136
% 86,8 13,2 100,0
N 208 56 264
Erkek % 78,8 21,2 100,0
Toplam N 326 74 400
% 81,5 18,5 100,0
x?=3,78 sd=1 P=0,52

Arastirmaya katilan kadin tiiketicilerin % 86,8’1 satin aldiklari {iriiniin zararl etkisini
g6z oOnilinde bulundurmakta iken erkek tiiketicilerde bu oranin % 78,8’e geriledigi
goriilmektedir. Bu sonuca gore kadin tiiketicilerin satin aldiklari {iriinlerin olumsuz

etkisi ile ilgili hassasiyet diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin cinsiyeti ile satin
alian iiriinlin ¢evre, insan ve diger canlilara olumsuz etkisi arasinda istatistiksel agidan
anlaml bir iligki olmadig1 anlasilmaktadir. x>=(sd=1, n=400)=3,78 p>0,05

Tablo 10. Satin Aldig1 Mal Veya Hizmetin Insan, Cevre Ve Diger Canlilara Olan
Etkisinin Dikkate Alilnmasinin Yas Gruplarina Gore Dagilim

Satin aldiginizi iiriiniin ¢evre, insan ve diger canlilara
zarar1 olup olmadigini g6z 6niinde bulundurur musunuz? Toplam
Evet Hayir
N 42 7 49
18-24 | o 85,7 14,3 100,0
N 63 13 76
25-31 % 82,9 17,1 100,0
N 52 15 67
3238 | 77,6 22,4 100,0
N 52 12 64
39-45 % 81,3 18,8 100,0%
N 58 12 70
4652 1 o 82,9 17,1 100,0
N 42 6 48
53-59 % 87,5 12,5 100,0
60ve | N 17 9 26
Uzeri | % 65,4 34,6 100,0
N 326 74 400
Toplam | o, 81,5 18,5 100,0
x2=7,06 sd=6 P=0,31

Herhangi bir iiriin satin alinirken ¢evre, insan ve diger canlilara olumsuz etkisinin 18-24
yas grubunda %85,7, 25-31 yas grubunda % 82,9, 32-38 yas grubunda % 77,6, 39-45
yas grubunda % 81,3, 46-52 yas grubunda % 82,9, 53-59 yas grubunda % 87,5, 60 ve
lizeri yas grubunda % 81,5 dilizeyinde hassasiyet gosterildigi goriilmektedir. Bu
baglamda hassasiyet diizeyi 18-24 ve 53-59 yas grubunda digerlerine gore daha
yiiksektir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin yast ile yasal haklarin
bilindigine iliskin inan¢ arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliski olmadigi

anlasilmaktadir. x*>=(sd=6, n=400)=7,06 p>0,05
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Tablo 11. Satin Ahman Uriiniin Cevre, Insan Ve Diger Canhlara Etkisinin Dikkate
Allmasinin Egitim Durumuna Gore Dagilimi.

Satin aldiginiz1 iiriiniin ¢evre, insan ve diger canlilara
zarar1 olup olmadigini g6z 6niinde bulundurur musunuz? | Toplam
Evet Hayir
Okur- N 4 4 8

Yazar % 50,0 50,0 100,0

[kogretim N 68 20 88
% 77,3 22,7 100,0

. N 95 26 121
Lise % 785 215 100,0

Ogrenci N 40 6 46
% 87,0 13,0 100,0

Universite N 103 16 119
% 86,6 13,4 100,0

Lisansiistii N 16 2 18
% 88,9 11,1 100,0

N 326 74 400
Toplam | gy 81,5 18,5 100,0

x*=10,60 sd=5 P=0,060

Satin alinan iirinlin zararl etkisinin olup olmadig1 konusunda okur- yazar tiiketicilerin
% 50’si ilkogretim mezunu tiiketicilerin %77,3’1i, Lise mezunu tiiketicilerin % 78,51
ogrencilerin % 87’si, iiniversite mezunu tiiketicilerin % 86,6’s1 Lisansiistii 6grenime
sahip tiiketicilerin ise % 88,9 diizeyinde hassasiyet gosterildigi goriilmektedir. Buna
gore egitim diizeyi artikga iriinlerin zararlar1 hakkindaki biling diizeyinin de arttigi

gorilmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin egitim diizeyi ile satin
almman {riiniin ¢evre, insan ve diger canlilara etkisinin dikkate alinmasi arasinda
istatistiksel a¢idan anlamli bir iliski olmadig1 anlasilmaktadir. x?>=(sd=5, n=400)=10,60
p>0,05

3.6.3. Tiiketicilerin bilgi diizeyine iliskin bulgular

Bu bolimde, ankete katilan tiiketicilerin tiiketici haklarina ve iilkemizde bulunan
uygulamalara iligkin bilgi diizeyine iligskin yoneltilen sorular neticesinde elde edilen

verilere iligkin bulgular yer almaktadir.
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Sekil 13. Tiiketiciler Tarafindan Temel (Evrensel) Haklarimin Bilindigine iliskin

Inang Diizeyi.

Tiiketicinin sahip oldugu temel (evrensel) haklari biliyor musunuz?
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% 40
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Evet Hayir

Ankete katilan tuketicilerin % 45’1 temel tiketici haklarini bilmekte iken % 55’1 ise

temel tiiketici haklarin1 bilmemektedir. Ankete katilan tiiketicilerin yaridan fazlasinin

temel (evrensel) tiiketici haklarimi bilmedigi goriilmektedir. Tiiketicilerin yaridan

fazlasinin temel haklardan haberdar olmamasinin ilgili kuruluslarin tiiketicilerin egitimi

ve bilgilendirilmesi konusunda yeterli diizeyde caba gostermemesinden kaynaklandigi

diistiniilmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin egitim diizeyi ile

Temel tiiketici haklarini1 bilindigine iligkin inan¢ arasinda anlamli bir iligki oldugu

anlasilmaktadir. x>=(sd=5, n=400)=16,27 p<0,05

Tablo 12. Temel Tiiketici Haklarim Bildigine Inananlarin Gelir Durumuna Gére

Dagilimi.
Tiiketicinin sahip oldugu temel haklar1 biliyor musunuz?
Toplam
Evet Hayir

N 8 20 28
0-700 TL % 28,6 71,4 100,0

701,00 - N 50 51 101
1400,00 TL % 49,5 50,5 100,0

1401,00- N 30 57 87
2000,00 TL % 34,5 65,5 100,0

2001,00- N 31 49 80
2500,00 TL % 38,8 61,3 100,0

2501,00- N 27 20 47
3000,00TL | % % 57,4 42,6 100,0

3000,00 TL N 34 23 57
ve lizeri % % 59,6 40,4 100,0

Toplam N 180 220 400
% % 45,0 55,0 100,0

x*>=16,91 sd=5 P=0,005
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Arastirmaya katilan tiiketicilerin gelir durumuna gore temel haklarin bilindigine iliskin
inang diizeyinin farklilasarak diisiik gelir grubunda 0-700,00 TL arasinda temel tiiketici

haklarinin daha az diizeyde bilindigi goriilmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin gelir diizeyi ile temel
tikketici haklarinin bilindigine iliskin inan¢ arasinda anlamli bir iliski oldugu

anlasilmaktadir. x>=(sd=5, n=400)=16,91 p<0,05

Tablo 13. Temel Tiiketici Haklarim Bildigine inananlarin Meslek Gruplarina
Gore Dagilim

Tiiketicinin sahip oldugu temel haklar1 biliyor musunuz?
Evet Hayir Toplam

et N 19 51 70
361 % 27.1 72,9 100,0

Memur N 52 41 93
% 55,9 44,1 100,0

i N 13 8 21
sveren % 61,9 38,1 100,0

Ev Hanimi N 13 25 38
% 34,2 65,8 100,0

Ssronc N 27 19 46
grenct % 58,7 41,3 100,0

Serbest N 26 18 44
Meslek % 59,1 40,9 100,0

Emekii N 22 42 64
% 34,4 65,6 100,0

Diger N 8 16 24
% 33,3 66,7 100,0

Toplam N 180 220 400
% 45,0 55,0 100,0

x2=28.96 sd=7 P=0,00

Ankete katilan tiiketicilerin temel tiiketici haklarini bildiklerine iligkin inanglarinin
iscilerde % 27,1, memurlarda % 55,9, isverenlerde % 61,9, Ev hanimlarinda % 34,2,
ogrencilerde % 58,7 serbest meslek mensuplarinda % 59,1, emeklilerde % 34,4 oldugu
goriilmektedir. Buna gore meslek gruplari arasinda temel tiiketici haklarinin bilinirligine
iliskin en diisiik diizeyin is¢iler oldugu goriilmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, temel tiiketici haklarini bilenlerin ankete katilan
tilketicilerin meslekleri arasinda anlamli bir iliski oldugu anlasilmaktadir. x*=(sd=7

n=(400)=28,96 p<0,05.
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Sekil 14. Ucretsiz Tiiketici Damisma Hatti Olan Alo175 Hakkinda Ankete Katilan
Tiiketicilerin Bilgi Diizeyi

Alo 175 tiiketici hattin1 daha 6nce hi¢ kullandimiz m?

100 93 5
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Evet Hayr

Ucretsiz tiiketici danisma hatt1 olan 175’in ankete katilanlarin % 6,5’i tarafindan daha
once aranmasina karsin, % 93,51 tarafindan daha 6nce hi¢ aranmadigi ve tiiketicilerin

biiyiik cogunlugunun tiiketici danigma hattindan haberdar olmadiklar1 anlagilmaktadir.

Tablo 14. Ucretsiz Tiiketici Danisma Hatt1 175’i Arayanlarin Ankete Katilan
Tiiketicilerin Cinsiyetine Gore Dagilim

Alo 175 tiiketici hattini hi¢ kullandiniz mu?
Toplam
Evet Hayir

N 7 129 136
Kadin % 5.1 94.9 100,0

N 19 245 264
Erkek % 72 92.8 100,0

N 26 374 400
Toplam % 65 935 100,0

x2=0,62 sd=1 P=0,43

Kadin tiiketicilerin % 5,1°1, erkek tiiketicilerin % 7,2’si daha Once iicretsiz tiiketici
danisma hattin1 aramisken; kadin tiiketicilerin % 94,9’u erkek tiiketicilerin % 93,5°1
daha Once iicretsiz tiiketici danigsma hattin1 aramamastir. S6z konusu tiiketici danigma
hattindan ankete katilanlarin biiyilk ¢cogunlugun haberdar olmamakla birlikte erkek
tiiketicilerin kadin tiiketicilere gore calisma hayatinin i¢inde daha fazla yer almasi

nedeni ile bu hizmetten daha fazla haberdar oldugu diigiiniilmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete Ucretsiz tiiketici danisma hatt1 175’
arayanlar1 ankete katilanlarin cinsiyeti arasinda istatistiksel ag¢idan anlamli bir iliski

olmadig1 anlasilmaktadir. x*>=(sd=1, n=400)=0,62 p>0,05
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Tablo 15. Tiiketici Damisma Hatt1175°i Arayanlarin Ankete Katilanlarin Medeni
Durumlar Ile Karsilastirilmasi.

Alo 175 tiiketici hattini hi¢ kullandiniz mi1?
Toplam
Evet Hayir

Evii N 21 266 287
% 7,3 92,7 100,0

Bekar N 5 108 113
% 4,4 95,6 100,0

Toplam N 26 374 400
% 6,5 93,5 100,0

x*=1,11 sd=1 P=0,29

Tiiketici danigma hattin1 evlilerin % 7,31 bekarlarin % 4,4’liniin aradig1 goriilmektedir.

Buna gore evlilerin bekarlara gore bu hizmetten daha fazla yararlandigi goriilmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tliketicilerin medeni durumu ile
licretsiz tiiketici danigma hatt1 olan 175’1 aramalar1 arasinda istatistiksel agidan anlaml

bir iliski olmadig1 anlagilmaktadir. x>=(sd=1, n=400)=1,11 p>0,05

Sekil 15. www.tuketici.gov.tr Internet Sitesinin Yalova’da Yasayan Tiiketiciler
Tarafindan Ziyaret Edilme Diizeyi.

www.tuketici.gov.tr internet sitesini daha once hic ziyaret ettiniz mi?

100
83,5
80
60
%
40
20 16,5
O T
Evet Hayir

Arastirmaya katilan tiiketicilerin, satin aldiklar1 mal veya hizmetlerle ilgili sorun
yasadiklar1 zaman yetkili kurulusa bagvuru yapabilme imkan1 da saglayan resmi internet
sitesi olan www.tuketici.gov.tr’yi tiiketicilerin sadece % 16,5’ ziyaret etmisken daha
once bu siteyi hi¢ ziyaret etmeyenlerin sayisi ise % 83,5 dir. Bu sonuca gore devlete ait
resmi internet sitesinin Sekil 14 de gorildiigi gibi tiiketici danigsma hattina goére daha
fazla bilinmesinin nedeninin son yillarda internet kullaniminda meydana gelen artisla

iligkili oldugu diistintilmektedir.
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Tablo 16. www.tuketici.gov.tr’yi Ziyaret Edenlerin Ankete Katilanlarin
Cinsiyetine Gore Dagilim

www.tuketici.gov.tr internet sitesini ziyaret ettiniz
mi? Toplam
Evet Hayir
Kadmn N 17 119 136
% 12,5 87,5 100,0
N 49 215 264
Erkek % 18,6 814 100,0
Toplam N 66 334 400
% 16,5 83,5 100,0
x*=2,39 sd=1 P=0,12

www.tuketici.gov.tr internet sitesini kadin tiiketicilerin % 12,51 erkek tiiketicilerin %

18,6’1 ziyaret etmisken, kadin tiiketicilerin % 87,5’1 erkek tiiketicilerin % 81,4’l sz
konusu siteyi ziyaret etmemistir. Buna gore erkek tiiketicilerin s6z konusu siteden
kadinlara gore daha fazla haberdar olmalarinin nedeninin internetin erkek tiiketiciler

tarafindan daha fazla kullanilmasindan kaynaklandig: diisiiniilmektedir,

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete Ucretsiz Www.tuketici.gov.tr’yi ziyaret
edenlerin ankete katilanlarin cinsiyeti arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir iliski

olmadig1 anlagilmaktadir. x>=(sd=1, n=400)=2,39 p>0,12

Tablo 17. www.tuketici.gov.tr’yi Ziyaret Edenlerin Egitim Durumuna Gore

Dagilimi
www.tuketici.gov.tr internet sitesini
ziyaret ettiniz mi? Toplam
Evet Hayir
N 0 8 8

Okur-Yazar | o 0 100,0 100,0
llkogretim o 41,15 9851,15 133,0

Lise N 21 100 121
% 17,4 82,6 100,0

Ogrenci N 8 38 46
% 17,4 82,6 100,0

Universite N 31 88 119
% 26,1 73,9 100,0

Lisansiistii N 2 16 18
% 11,1 88,9 100,0

Toplam N 66 334 400
% 16,5 83,5 100,0

x?=19,05 sd=5 P=0,002
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www. tuketici.gov.tr web sitesinin okur-yazar tiiketiciler tarafindan daha once hig
ziyaret edilmedigi, ilkogretim diizeyinde% 4,5, Lise diizeyinde %17,4, dgrencilerin %
17,4, tniversite diizeyinde % 26,1, lisansiistii 0grenim diizeyinde %11,1 oldugu
goriilmektedir. Buna gore soz konusu sitenin bilinirliginin egitim durumuna paralel
olarak artig1 anlagilmaktadir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin egitim diizeyi ile
www.tuketici.gov.tr’yi  ziyaret edilmesi arasinda anlamli bir iliski oldugu
anlagilmaktadir. x*>=(sd=5, n=400)=19,05 p<0,05

Tablo 18. www.tuketici.gov.tr‘yi Ziyaret Edenlerin Ankete Katilan Tiiketicilerin
Yas Gruplarima Gore Dagilim

www.tuketici.gov.tr internet sitesini ziyaret ettiniz mi?
Toplam
Evet Hay1r

N 7 42 49

1624 % 14,3 85,7 100,0
N 14 62 76

25-31 % 18.4 816 100,0
N 17 50 67

32-38 % 254 74,6 100,0
N 10 54 64

39-45 % 156 84 4 100,0
N 7 63 70

46-52 % 10,0 90,0 100,0
N 6 42 48

53-59 % 125 87,5 100,0
60 ve iigeri N 5 21 26

ve uzent % 19,2 80,8 100,0
Toolam N 66 334 400

P % 165 835 100,0

x2=7,08 sd=6 P=0,31

Tiketicilerin sorunlarinin ¢oziimi icin ilgili merciye basvuru imkani da saglayan ve
devlete ait resmi bir internet sitesi olan www.tuketici.gov.tr web sitesi 18-24 yas
grubunda % 14,3, 25-31 yas grubunda % 18,4, 32-38 yas grubunda % 25,4, 3945 yas
grubunda % 15,6, 46-52 yas grubunda % 10, 53—59 yas grubunda % 12,5, 60 ve lizeri

yas grubunda % 19,2 diizeyinde ziyaret edilmistir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin yast ile temel tiiketici
haklarinin bilindigine iliskin inan¢ diizeyi arasinda anlamli bir iliski olmadig

anlagilmaktadir. x*>=(sd=6, n=400)=7,08 p>0,05
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Sekil 16. Ankete Katilan Tiiketicilerin Yasa ile Belirlenen Asgari Garanti Siiresini
Dogru Olarak Bilinme Diizeyi

Dayanikh tiiketim mallarimin asgari garanti siiresi ne kadardir?
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1 ay 6 ay 1yl 2 yil Bilmiyorum

Ankete katilan tliketicilerin % 2,8’1 1 ay, % 5,3’ 6 ay, % 15,8’1 1 yil, % 74’1 2 yil
oldugu yoniinde cevap vermigken yasa % 2,31 ise asgari garanti siiresinin ne kadar
oldugunu bilmemektedir. Buna goére Yalova’da yasayan tiiketicilerin TKHK ile

belirlenen asgari garanti siiresinin 2 y1l oldugunu biiyiik cogunlugu bilmektedir.

Tablo 19. Dayamkh Tiiketim Uriinlerinin Garanti Siiresine iliskin Verilen
Cevaplarin Ankete Katilanlarin Cinsiyetine Gore Dagilimi

Dayanikli tiilketim mallarinin asgari garanti siiresi ne kadardir?
— Toplam
1lay 6 ay 1 yil 2 yil Bilmiyorum
Kadim N 0 6 21 105 4 136
% 0 4,4 15,4 77,2 2,9 100,0
Erkek N 11 15 42 191 5 264
% 4,2 57 15,9 72,3 1,9 100,0
Toplam N 11 21 63 296 9 400
P % 2,8 5,3 15,8 74,0 2,3 100,0
x*=6,67 sd=4 P=0,15

TKHK ile belirlenen asgari garanti siiresinin ne kadar oldugunun tiiketiciler tarafindan
ne diizeyde bilindiginin tespitine yonelik olarak sorulan soruya arastirmaya katilan
kadin tiiketicilerin % 4,4’4 6 ay, % 154’0 1 y1l % 77,2’si 2 yil oldugu seklinde
cevaplamigken, erkek tiiketicilerin % 4,2’s1 1 ay, % 5,7’s1 6 ay, % 15,9’u 1 yil, % 74’1
2 y1l olarak cevapladiklar1 goriilmektedir. Buna gore kadin tiiketiciler erkek tiiketicilere
gore daha fazla TKHK ile belirlenen asgari garanti siiresini dogru olarak bildikleri

gorilmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin cinsiyeti ile satin
aliman iirliniin tanitma ve kullanma kilavuzunun okunmasi arasinda anlamli bir iliski

olmadig1 anlasilmaktadir. x*>=(sd=4, n=400)=6,67 p>0,05
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Tablo 20. TKHK Belirlenen Dayanikh Tiiketim Mallarinin Asgari Garanti
Siiresine Iliskin Verilen Cevaplarin Arastirmaya Katilanlarin Medeni Hali Ile

Karsilastirilmasi
Dayanikli tiiketim mallarinin asgari garanti siiresi ne
kadardir? Toplam
1ay 6 ay 1 yil 2yl Bilmiyorum
Evii N 9 14 54 205 5 287
% 3,1 4,9 18,8 71,4 17 100,0
Bekar N 2 7 9 91 4 113
% 1,8 6,2 8,0 80,5 3,5 100,0
N 11 21 63 296 9 400
Toplam | o 28 53 | 158 | 74,0 23 100,0
x*=8,95 sd=4 P=0,62

Dayanikli tiiketim mallarinin 2 yil olarak TKHK ile belirlenen asgari garanti siiresini
evli tiiketicilerin % 71,4’ dogru olarak bilmekte iken bekar tiiketicilerin % 80,5’inin
dogru olarak bildigi goriilmektedir. Buna gore bekar tiiketiciler asgari garanti siiresini
evli tiikketicilere gore daha fazla bilmektedirler.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin medeni durumu ile
dayanikli tiilketim mallarinin asgari garanti siiresinin ne kadar oldugunu bilenler
arasinda anlamli bir iligki olmadig1 anlasilmaktadir. x>=(sd=4, n=400)=8,95 p>0,05

Sekil 17. Satin Alinan Mal Veya Hizmetle ilgili Bir Sorun Yasandiginda Céziim

Amaci ile Basvurulacak Mercii

Satin aldiginiz mal veya hizmet ayiph ¢iktiginda ¢oziim icin nereye

basvurursunuz?
100
80
60 46,8
%
» 235 14,0
20 7.8 : 78
0 T T T T
Bilmiyorum Tiiketici haklarmn Tiiketici sorunlar: Tiiketici Tuketici
koruyan internet  hakem heyetine Dernegine Mahkemesine
sitelerine

Ankete katilan tiiketicilerin % 23,5’1 satin aldigt mal veya hizmetle ilgili sorun
yasadiginda nereye bagvuracagini bilmemekte, % 7,8’1 Tiiketici Haklarin1 Koruyan
Internet Sitelerine, % 46,81 Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetine, % 14°ii Tiiketici
Dernegine, % 7,8’1 Tiiketici Mahkemesine basvurmaktadir. Buna gore tiiketicilerin

yaklasik dortte biri satin aldigr mal veya hizmetin ayipli ¢ikmasi durumunda nereye
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bagvuracagimi dahi bilmedigi goriilmektedir. Tiiketici hakem heyetinin tiiketicilerin

tamaminin bilmesi amaci ile daha fazla ¢aba sarf edilmesi gerektigi diisiiniilmektedir.

Tablo 21. Satin Alinan Mal Veya Hizmetin Ayiph Cikmas1 Halinde Coziim I¢in
Basvurulacak Mercinin Hangisi Olduguna iliskin Verilen Cevabin Cinsiyete Gore

Dagilhim
Satin aldiginiz mal veya hizmet ayipli ¢iktiginda ¢6ziim igin
nereye bagvurursunuz?
Tiiketici e s
haklarini Tiiketici e e s Toplam
Bilmiyorum | koruyan sorunlari Tuketlpl Tuket1c1_
) hakem | Dernegine | Mahkemesine
internet .
- - heyetine
sitelerine
Kadm N 30 12 55 23 16 136
% 22,1 8,8 40,4 16,9 11,8 100,0
Erkek N 64 19 132 33 15 263
% 24,3 7,2 50,2 12,5 5,7 100,0
Toblam N 94 31 187 56 31 399
P % 23,6 7,8 46,9 14,0 7,8 100,0
x*=7,76 sd=4 P=0,10

Satin alinan mal veya hizmetin ayipli ¢ikmasi durumunda sorunun ¢6zimii icin
kadinlarin % 22,1°1 nereye bagvuracagini bilmemekte, % 8,8’1 tiiketici haklarini
koruyan internet sitelerine, % 40,4’ tiiketici sorunlari hakem heyetine, % 16’9’u
tilkketici dernegine, % 11,81 tiiketici mahkemesine basvurmaktadir. Erkek tiiketicilerin
ise % 24,3’ nereye basvuracagimi bilmemekte, % 7,2’si tiiketici haklarmi koruyan
internet sitelerine, % 50,2°s1 tliketici sorunlar1 hakem heyetine, % 12,5°1 tiiketici
dernegine, % 5,7 si tiiketici mahkemesine bagvurmaktadir. Buna gore erkek tiiketicilerin
kadin tiiketicilere gore aktif ¢aligma hayati icerisinde daha fazla yer almalar1 nedeni ile
tiiketici haklarin1 koruyan kuruluslar1 kadin tiiketicilere gore daha fazla bildikleri

diistiniilmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin cinsiyeti ile satin
alinan iirliniin tanitma ve kullanma kilavuzunun okunmasi arasinda anlamli bir iliski

olmadig1 anlasilmaktadir. x*>=(sd=4, n=399)=7,76 p>0,05
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Tablo 22. Satin Alman Mal Veya Hizmetin Ayiph Cikmasi Halinde Cé6ziim Icin
Basvurulacak Yerin Ankete Katilan Tiiketicilerin Medeni Durumlar Ile

Karsilastirilmasi.
Satin aldiginiz mal veya hizmet ayipli ¢iktiginda nereye
basvurursunuz?
Tiketici | qny . .
haklarimi Tiiketici e e Toplam
Bilmiyorum | koruyan sorunlari Tuketvl.01 Tuket1c1_
. hakem | Dernegine | Mahkemesine
|_ntern_et heyetine
sitelerine
Evii N 66 23 141 40 16 286
% 23,1 8,0 49,3 14,0 5,6 100,0
Bekar N 28 8 46 16 15 113
% 24,8 7,1 40,7 14,2 13,3 100,0
Toplam N 94 31 187 56 31 399
% 23,6 7,8 46,9 14,0 7,8 100,0
x?=7,62 sd=4 P=0,10

Ankete katilan evli tiiketicilerin % 23,1°1 bekar tiiketicilerin % 24,8°1 tiiketici olarak
nereye basvuracagini bilmemektedir. Buna gore caligmaya katilan tiiketicilerin biiyiik
kismi nereye bagvuracagini bilmekte iken bilmeyenler arasinda ciddi bir farklilik

bulunmamaktadir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tliketicilerin medeni durumu ile
satin aliman mal veya hizmetin ayipli ¢ikmasi halinde ¢6ziim i¢in basvurulacak yer

arasinda anlamli bir iliski olmadig1 anlagilmaktadir. x>=(sd=4, n=399)=7,62 p>0,05
Sekil 18. TKHK ile belirlenen tiiketici haklarimin bilindigine iliskin inanc¢ diizeyi.

Bir tiiketici olarak yasal haklarinizi biliyor musunuz?

100
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58,0
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Evet Hayr

Ankete katilan tiketicilerin TKHK ile belirlenen haklar1 bilenlerin oran1 % 42 iken
bilmeyenlerin oran1 % 58 dir. Buna gore Yalova’da yasayan tiiketicilerin ¢ogunlugu

yasa ile belirlenen tliketici haklarimi bilmemektedir. Buna gore tiiketicilerin
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bilgilendirilmesi konusunda ilgili kuruluslarin tiiketicilerin bilgi sahibi olmasi

konusunda yeterli diizeyde 6nlem almadiklari diistiniilmektedir.

Tablo 23. Yasal Haklarim Bildigine Inananlarin Meslek Gruplarina Gore

Dagilim.
Bir tiiketici olarak yasal haklarimizi biliyor
musunuz? Toplam
Evet Hayir

isci N 20 50 70
% 28,6 71,4 100,0

Memur N 47 46 93
% 50,5 49,5 100,0

Isveren N 13 8 21
% 61,9 38,1 100,0

Ev Hanimi N 13 25 38
% 34,2 65,8 100,0

O3 . N 24 22 46
grenct % 52,2 47,8 100,0
Serbest Meslek (';i 5%20 5%20 13’3’ 0

Emekli N 21 43 64
% 32,8 67,2 100,0

Diger N 8 16 24
% 33,3 66,7 100,0

Toplam N 168 232 400
% 42,0 58,0 100,0

x*=18,39 sd=7 P=0,10

TKHK ile belirlenen tiiketici haklarini bildigini diislinen iscilerin % 28,6 memurlarin %
50,5, igverenlerin % 61,9, ev hanimlarinin % 34,2 6grencilerin % 52,2, serbest meslek
mensuplarinin % 50 emeklilerin % 32,8, belirtilmeyen meslek mensuplarinin orani ise
% 33,3’tiir. Buna gore tiiketici olarak yasal haklarini bildigini diislinenlerin en az

oldugu meslek grubunun is¢iler oldugu goriilmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, yasal haklarin bilindigine iliskin inang ile ankete
katilan tiiketicilerin meslekleri arasinda anlamli bir iliski olmadigi anlasilmaktadir.

x*=(sd=7 n=400)=18,39 p>0,05
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Tablo 24. Yasal Haklarim Bildigine Inananlarin Egitim Durumuna Gére Dagilimu.

Bir tiiketici olarak yasal haklarimizi biliyor musunuz?
Toplam
Evet Hayir
N 2 6 8

Okur-Yazar | o 25,0 75,0 100,0

[Ikogretim N 23 65 88
% 26,1 73,9 100,0

Lise N 52 69 121
% 43,0 57,0 100,0

Ogrenci N 23 23 46
% 50,0 50,0 100,0

Universite N 60 59 119
% 50,4 49,6 100,0

Lisansiistii N 8 10 18
% 44,4 55,6 100,0

Toplam N 168 232 400
% 42,0 58,0 100,0

x=14,80  sd=5 P=0,011

TKHK ile belirlenen tiiketici haklarmi okur yazar tiiketicilerin % 25’1, ilkdgretim
mezunlarinin % 26,1°1 lise mezunlarinin % 43’1, 6grencilerin % 50’si, liniversite
mezunlarinin % 50,4’0 lisansiistii 6grenime sahip olanlarin % 44,4’i bildigine
inanmaktadir. Buna gore egitim diizeyi arttikc¢a tiiketici haklarina iliskin bilgi diizeyinin

de arttig1 goriilmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin egitim diizeyi ile
TKHK ile belirlenen tiiketici haklariin bilindigine iliskin inang¢ arasinda istatistiksel

acidan anlamli bir iliski oldugu anlasilmaktadir. x*>=(sd=5, n=400)=16,27 p<0,05

3.6.4. Tiiketicilerin Tercih Ettikleri Alisveris Yontemi fle Yasadiklar1 Sektor, Mal

ve Hizmetlere iliskin Bulgular

Bu boliimde, ankete katilan tiiketicilerin tercih ettikleri aligveris yontemi ile en c¢ok
sorun yasadiklar1 sektor, mal ve hizmete iliskin bulgular yer almaktadir.

Sekil 19. Tiiketiciler Tarafindan Tercih Edilen Ahsveris Yontemi
Daha ¢ok hangi yontemle aligveris yapmayi tercih edersiniz?
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Ankete katilan tliketicilerin % 2,81 kapidan, % 1,371 televizyondan, % 6,5°1 internetten
aligveris yapmakta iken bliylik ¢ogunlugu olusturan % 89,31 klasik aligveris yontemi
olan sabit satis noktasindan aligveris yapmayi tercih etmektedir. Buna gore mesafeli
satig yontemleri arasinda internet lizerinden aligveris yonteminin digerleri arasinda daha
yiikksek bir orana sahip olmasina karsin tiiketicilerin satin aldiklari iiriinleri birebir
gérme arzusu ve satici ile ylizylize goriismek ve pazarlik yapmak sureti ile aligveris
yapma imkan1 olmasi nedeni ile sabit satis noktasindan aligveris yonteminin cogunlukla
tercih edildigi diistinilmektedir.

Sekil 20. Ankete Katilan Tiiketicilerin En Cok Sorun Yasadiklar1 Sektor, Mal Ve
Hizmetler

En cok sorun yasadigimz sektor, mal ve hizmetler nelerdir?

100
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% 40 — e
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> © 5} NSS 828 = 50 a
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cu%m L £ 5 =
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Yalova’da yasayan tiiketicilerin % 6’°s1 satin aldig1 hi¢bir mal ve hizmetle ilgili sorun
yasamazken % 6’s1 gida, %11,5’1 giyim, % 10,33 beyaz ve kahverengi esya, % 38,3’
elektronik ara¢ ve gerecler, % 22,51 bankacilik, % 2,8’1 egitim, % 2,8’1 diger iirlin veya
sektorlerle ilgili sorun yasamaktadir. En ¢ok sorun yasanan iirlin grubunun elektronik
ara¢ ve gerecler oldugu anlagilmakta, hizmet sektdriinde ise en ¢ok sorun yasanan alanin
son donemde ilgili mahkemeler ve Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetleri tarafindan
verilen kararlarin basin ve yaym kuruluslan tarafindan giindeme getirilmesi ve bu

konuda farkindalik olugsmasi nedeni ile bankacilik sektorii oldugu goriilmektedir.
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3.6.5. Tiiketicilerin Tlgili Kuruluslara ve Ulkemizde Tiiketici Haklarimn
Korunmasima {ligkin Inan¢ Diizeyi ile Tiiketicinin Korunmasi Konusunda
Tiiketicilerin Beklentilerine iliskin Bulgular

Bu boliimde, ankete katilan tiiketicilerin lilkemizde tiiketici haklarinin korunduguna
iliskin inang diizeyi, ilgili kurum, kurulus yada organizasyona duyulan giiven ile olmasi
gerektigine inandiklar eksikliklere iliskin bulgular yer almaktadir.

Sekil 21. Ulkemizde Tiiketici Haklarinin Korunduguna fliskin inan¢ Diizeyi

Bir tiiketici olarak iillkemizde tiiketici haklarinin korunduguna inaniyor musunuz?

100

80

54,5
60
45,3

%

40

20

0o

Evet Hayr

Ankete katilanlarin % 45,31 tiiketici haklarinin korunduguna inanmakta iken, % 54,5’
iilkemizde tiiketici haklarinin korunduguna inanmamaktadir. Yalova’da yasayan
tiketicilerin ¢ogunlugu tiikketici haklarinin korunduguna inanmamaktadir. Buna gore
tilkketicilerin haklarinin korunduguna iligkin inan¢larinin diisiik diizeyde olmasinin
nedenlerinin arastirilarak gerekli tedbirlerin alinmasi gerektigi diigiiniilmektedir.

Tablo 25. Ulkemizde Tiiketici Haklarinin Korunduguna fliskin Inancin Ankete
Katilan Tiiketicilerin Cinsiyetine Gore Dagilim

Bir tiiketici olarak tilkemizde tiiketici
haklarinin korunduguna inantyor musunuz?
Toplam
Evet Hayir

N 55 80 135
Kadn % 407 59,3 100,0

N 126 138 264
Erkek % 477 52,3 100,0

Toplam N 181 218 399
P % 45,4 54,6 100,0

x2=1,75 sd=1 P=0,18

Kadin tiiketicilerin % 40,7’si erkek tiiketicilerin % 47,7’si Tiirkiye’de tiiketici
haklarinin korunduguna inanmakta iken, Tirkiye’de tiiketici haklarinin korunduguna

inanmayan kadin tiiketicilerin oran1 % 59,3 erkek tiiketicilerin oran1 ise % 52,3 diir.

96



Bu sonuca gore kadin tiiketicilerin erkek tiiketicilere gore daha iyimser olmalar1 nedeni
ile daha fazla tiiketici haklarinin korunduguna inandiklari diistiniilmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin cinsiyeti ile
iilkemizde tiiketici haklarinin korunduguna iliskin inan¢ arasinda anlamli bir iligki
olmadig1 anlagilmaktadir. x>=(sd=1, n=399)=1,75 p>0,05

Tablo 26. Tiirkiye’de Tiiketici Haklarinin Korunduguna inananlarin Ankete
Katilan Tiiketicilerin Medeni Durumu Ile Karsilastirilmasi

Bir tiiketici olarak tilkemizde tiiketici haklarinin
korunduguna inaniyor musunuz? Toplam
Evet Hayir
Evii N 135 152 287
% 47,0 53,0 100,0
Bekar N 46 66 112
% 41,1 58,9 100,0
Toplam N 181 218 399
% 45,4 54,6 100,0
x*=1,15 sd=1 P=0,28

Tiirkiye’de tiiketici haklariin korunduguna inanan bekar tiiketicilerin orant % 41,1 iken

bu oran evli tiiketicilerde bekarlara gore daha fazla % 47 oldugu goriilmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin medeni durumu ile
Tiirkiye’de tliketici haklarinin korunduguna iliskin inang arasinda anlamli bir iliski

olmadigi anlagilmaktadir. x>=(sd=1, n=399)=1,15 p>0,05

Tablo 27. Tiirkiye’de Tiiketici Haklarinin Korunduguna iliskin Inancin Egitim
Durumuna Gore Dagilimi

Bir tiiketici olarak iilkemizde tiiketici haklarinin
korunduguna inantyor musunuz? Toplam
Evet Hayir
N 6 1 7

Okur-Yazar % 85,7 143 100,0

[Ikogretim N 38 50 88
% 43,2 56,8 100,0

Lise N 56 65 121
% 46,3 53,7 100,0

Ogrenci N 18 28 46
% 39,1 60,9 100,0

Universite N 53 66 119
% 445 55,5 100,0

Lisansiistii N 10 8 18
% 55,6 44,4 100,0

Toplam N 181 218 399
% 45,4% 54,6% 100,0

x2=6,31 sd=5 P=0,27
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Tiirkiye’de tiiketici haklarinin korunduguna iliskin inan¢ okur-yazar tiiketicilerde %
85,7, ilkdgretim diizeyinde % 43,2 lise diizeyinde lise diizeyinde % 46,3 6grencilerde %
39,1, tiniversite diizeyinde % 44,5 lisansiistii diizeyinde % 55’6 oldugu goriilmektedir.
Buna gore egitim diizeyi distiik¢e tiiketici haklarma iligkin beklentinin de azaldigi

goriilmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin egitim diizeyi ile
Tiirkiye’de tliketici haklarinin korunduguna iligkin inan¢ arasinda anlamli bir iligki
olmadigi anlagilmaktadir. x>=(sd=5, n=400)=10,60 p>0,05 Bu nedenle H260 kabul
edilmistir.

Sekil 22. Tiiketici Haklarim En Cok Koruduguna inanilan Kurum, Kurulus ya da
Organizasyon

En cok hangi kurum, kurulus yada organizasyonun tiiketici haklarim
koruduguna inaniyorsunuz?
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0 T T T : T
Tiiketici Sorunlar1 Tuketici Tiketici Tuketici haklarmm Higbirisi
Hakem Heyetleri Dernekleri Mahkemeleri koruyan internet
isteleri

Ankete katilanlarin %53,5°1 tiiketici haklarini1 en ¢ok tiiketici sorunlar1 hakem heyetinin,
% 14,81 tiiketici derneklerinin, % 24,31 tiiketici mahkemelerinin, % 1,370 tiiketici
haklarimi1 koruyan internet sitelerinin koruduguna inanmakta iken, ankete katilan
tiketicilerin % 5°1 hi¢bir kurum, kurulus ya da organizasyonun tiiketici haklarini
koruduguna inanmamaktadir. TKHK ile kurulan hakem heyetleri ve tiiketici
mahkemelerinin tiiketicilerin  korunmasi konusunda etkin olarak algilandig

goriilmektedir.
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Tablo 28. Tiiketici Haklarin1 En Cok Koruduguna inanilan Kurulusun Ankete
Katilan Tiiketicilerin Medeni Durumu lle Karsilastirilmasi

En ¢ok hangi kurum, kurulug yada organizasyonun tiiketici
haklarin1 koruduguna inaniyorsunuz?
- Tiiketici
Tiiketici
Sorunlart Tiiketici Tiiketici ILaklarlm Hichirisi Toplam
Hakem Dernekleri | Mahkemeleri | o yan | Higbirist
. Internet
Heyetleri - .
siteleri
Evii N 168 41 57 4 14 284
% 59,2 14,4 20,1 1,4 4,9 100,0
Bekar N 46 18 40 1 6 111
% 414 16,2 36,0 0,9 5,4 100,0
Toplam N 214 59 97 5 20 395
% 54,2 14,9 24,6 1,3 51 100,0
x*=13,27 sd=4 P=0,10

Arastirmaya katilan evli tiiketicilerin % 59,2’si bekar tiiketicilerin % 41,41 tiiketici
sorunlart hakem heyetinin, evli tiiketicilerin % 14,4’ bekar tiiketicilerin % 16,2’si,
tikketici derneklerinin, evli tiiketicilerin % 20,11 bekar tiiketicilerin % 36°s1 tiiketici
mahkemelerinin evli tiikketicilerin % 1,4°1 bekar tiiketicilerin % 0,9’u tiiketici haklarini

koruyan internet sitelerinin tiiketici haklarini korudugunu inanmaktadirlar.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin medeni durumu ile
Tiiketici haklarmi en c¢ok koruduguna inanilan kurulus arasinda anlamli bir iliski
olmadig1 anlagilmaktadir. x*>=(sd=4 n=395)=13,27 p>0,05

Tablo 29. Tiiketici Haklarim1 En Cok Koruduguna inanilan Kurulusun Ankete
Katilanlarin Cinsiyetine Gore Dagilimi.

En ¢ok hangi kurum, kurulug yada organizasyonun tiiketici
haklarini koruduguna inaniyorsunuz?
Tiiketici Tuketict
Sorunlar Tiiketici Tiiketici lll(aklarn: Hicbirisi Toplam
Hakem Dernekleri | Mahkemeleri | oY@ 1eorrst
Heyetleri Internet
siteleri
Kadim N 65 25 37 2 3 132
% 49,2 18,9 28,0 1,5 2,3 100,0
Erkek N 149 34 60 3 17 263
% 56,7 12,9 22,8 11 6,5 100,0
Toplam N 214 59 97 5 20 395
% 54,2 14,9 24,6 1,3 51 100,0
x*=7,13 sd=4 P=0,12

Arastirmaya katilan kadin tiiketicilerin % 49,2°’si TSHH’nin, % 18,9’u tiiketici

derneklerinin, % 28’inin tiiketici mahkemelerinin, % 1,51 internet sitelerinin tiiketici
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haklarint koruduguna inanmakta iken erkek tiiketicilerin ise % 56,7’si TSHH’lerin, %
12,9°u tiiketici derneklerinin % 22,8°1 tiiketici mahkemelerinin % % 1,1°1 ise internet
sitelerinin tiiketici haklarmi1 koruduguna inanmaktadir. Higbirisine inanmayanlarin
toplam orani ise % 5,1°dir. Bu sonuca gore tiiketici mevzuatinda yer alan yetkili

kurulusglara duyulan giiven diizeyinin oldukg¢a yiiksek oldugu goriilmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin cinsiyeti ile
tilkemizde tiiketici haklarini en ¢ok koruduguna inanilan kurulusa iliskin inang¢ arasinda

anlaml bir iliski olmadig1 anlagilmaktadir. x*>=(sd=4, n=395)=7,13 p>0,05
Sekil 23. Ulkemizde Tiiketici Haklarimin Korunmasi i¢in Yapilmasi Gerekenler.

Bir tiiketici olarak iilkemizde tiiketici haklarimin korunmasi icin sizce ne

yapilmahdir?
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korunmasma  bulunan eksiklikler ders v.b. tuketici haklarm
yonelik 6zel bir giderilmelidir. olmahdir. anlatan yaymlar
kanun olmaladir. yer almahdr.

Ankete katilanlarin % 25,8’ine gore tiiketicilerin korunmasina yonelik 6zel bir kanun
olmast gerektigi belirtilmekte iken, % 24’iline gore mevcut yasal diizenlemelerdeki
eksiklikleri giderilmeli, % 21,5’ine gore okullarda tiiketici haklarini anlatan ders vb.
olmali, % 25,3 line gore televizyon ve gazetelerde tiiketici haklarini anlatan yayinlar yer
almalidir. Buna goére ankete katilan tiiketicilerin % 26’sinn TKHK’dan haberdar

olmadig goriilmektedir.
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Tablo 30. Tiiketici Haklarinin Daha Iyi Korunmasi i¢in Olmas1 Gerekenin Ne
Olduguna lliskin Verilen Cevabin Ankete Katilanlarin Cinsiyetine Gore
Dagilimi.

Bir tiiketici olarak iilkemizde tiiketici haklarinin korunmasi i¢in

sizce ne yapilmalidir?

TV ve
tijkse E:?cei(l::rin Mevcut yasal O:;i!i[ga gazetelerde Toplam
duzenlemelerde tuketici
korunmasina haklarini .o
e 11 bulunan haklarint | Diger
yonelik 6zel Ksiklikl anlatan |
bir kanun EKSIKIIKIer ders v.b. anlatan
giderilmelidir. yayinlar yer
olmalidir olmalidir
’ "|  almalidir.
Kadim N 35 35 21 38 6 135
% 25,9 25,9 15,6 28,1 4.4 100,0
Erkek N 68 61 65 63 5 262
% 26,0 23,3 24,8 24,0 1,9 100,0
N 103 96 86 101 11 397
Toplam | 25,9 242 217 254 28 | 100,0
x2=6,43 sd=4 P=0,16

Arastirmaya katilan kadin tiiketicilerin % 25,9’u TKHK’dan haberdar degilken erkek

tiketicilerin % 26’st TKHK’dan haberdar degildir. Mevcut yasal diizenlemelerdeki

eksikliklerin giderilmesini isteyen Kadin tiiketicilerin oram1 % 25,9 iken, erkek

tiketicilerin oraninin % 23,3 oldugu goriilmektedir. Okullarda tiiketici haklarinin

anlatilmasini isteyen kadinlarin orani % 15,6 iken, erkeklerde bu oranin % 24,8’e

yiikseldigi goriilmektedir. Tiiketici haklarina iligkin yaymlarin yapilmasi gerektigini

diistinen kadinlarin oranm1 % 28,1 iken erkeklerde ise bu oran % 25,4 tiir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin cinsiyeti ile Tiiketici

haklariin daha 1yi korunmasi i¢in olmasi gerekenin ne olduguna iligkin inang arasinda

anlamli bir iliski olmadig1 anlasilmaktadir. x>=(sd=4, n=397)=6,43 p>0,05
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Tablo 31. Tiirkiye’de Tiiketici Haklarinin Daha Tyi Korunmasi i.g:in Yapilmasi
Gerekenin Ne Olduguna Iliskin Inancin Ne Olduguna Iliskin Inancin Yas
Gruplarma Gore Dagilimi

Bir tiiketici olarak tilkemizde tiiketici haklarinin korunmasi i¢in
sizce ne yapilmalidir?
Televizyon
Sadece Okullarda ve
tiiketicilerin MeVCUt yasal tilketici | gazetelerde
diizenlemelerde . Toplam
korunmasina haklarini tiketici e
. i1 bulunan Diger
yonelik 6zel . anlatan haklarimi
. eksiklikler
bir kanun iderilmelidir ders v.b. anlatan
olmalidir. g " | olmalidir. | yayinlar yer
almalidir.
18-24 N 6 14 20 8 1 49
% 12,2 28,6 40,8 16,3 2,0 100,0
25 31 N 22 19 13 20 2 76
% 28,9 25,0 17,1 26,3 2,6 100,0
39_38 N 13 14 13 23 4 67
% 19,4 20,9 19,4 34,3 6,0 100,0
N 23 17 9 15 0 64
39451 o 359 26,6 14,1 23.4 0 | 1000
4652 N 19 13 17 18 1 68
% 27,9 19,1 25,0 26,5 15 100,0
53 59 N 14 16 8 8 2 48
% 29,2 33,3 16,7 16,7 4,2 100,0
60 ve N 6 3 6 9 1 25
uzeri % 24,0 12,0 24,0 36,0 4,0 100,0
Toolam N 103 96 86 101 11 397
P % 25,9 24.2 21,7 25,4 28 | 100,0
x?=35,96 sd=24 P=0,055

TKHK’dan haberdar olmayan 18-24 yas grubundaki tiiketicilerin % 12,2’si 25-31 yas
grubunda % 28,9, 32-38 yas grubunda % 19,4, 39-45 yas grubunda 35,9, 46-52 yas
grubunda % 27,9, 53-59 yas grubunda % 29,2, 60 ve lizeri yas grubunda % 24 tiir. Buna
gore en dikkat ¢ekici durumun 18-24 yas grubundaki geng tiiketicilerin diger yas
gruplarina gore daha yliksek diizeyde okullarda tiiketici haklarini anlatan ders olmasi

gerektigini belirtmeleri olarak gézlemlenmektedir.

Ki kare uygunluk testi sonucuna gore, ankete katilan tiiketicilerin yas1 ile Tiirkiye’de
tikketici haklarinin daha iyi korunmasi i¢in yapilmasi gerekenin ne olduguna iliskin
inancin ne olduguna iligkin inang arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iligki olmadigi

anlagilmaktadir. x?>=(sd=6, n=399)=5,43 p>0,05
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Tablo 32. Arastirmanhn Hipotezlerinin Kabul/Red Durumu

HIPOTEZLER

Kabul

Red

H1l, Arastirmaya katilan tiiketicilerin aligveris Oncesinde liste hazirlama bilinci
cinsiyetine gore farklilagsmamaktadir.

H1: Aragtirmaya katilan tiiketicilerin alisveris dncesinde liste hazirlama bilinci
cinsiyetine gore farklilagmaktadir.

H2, Arastirmaya katilan tiiketicilerin aligveris oncesinde liste hazirlama aligkanlig
medeni durumuna gore farklilagmamaktadir.

H2: Arastirmaya katilan tiiketicilerin aligveris oncesinde liste hazirlama bilinci medeni
durumuna gore farklilagmaktadir.

H3o Arastirmaya katilan tiiketicilerin cinsiyetine gore aligveris Oncesinde fiyat
aragtirmasi yapmalar1 farklilagsmamaktadir.

H3: Arastirmaya katilan tiiketicilerin cinsiyetine gore aligveris oncesinde fiyat
aragtirmasi yapma aliskanlig: farklilasmaktadir.

H4,  Arastirmaya katilan tliketicilerin medeni durumlar1 aligveris Oncesinde fiyat
arastirmasi yapmasina gore farklilagsmamaktadir.

H4: Aragtirmaya katilan tiiketicilerin aligveris dncesinde fiyat aragtirmasi yapmasi
medeni durumlarma gore farklilagmaktadir.

H5¢ Arastirmaya katilan tiiketicilerin Taksitli mal veya hizmet satin aldiklarinda satis
sozlesmesini okumalart medeni durumlarina gore farklilagsmamaktadir.

H5: Arastirmaya katilan tiiketicilerin Taksitli mal veya hizmet satin aldiklarinda satis
sozlesmesini okumalar1 medeni durumlarina gore farklilagmaktadir.

H6o Arastirmaya katilan tiiketicilerin Taksitli mal veya hizmet satin aldiklarinda satig
sozlesmesini okumalar1 yas durumuna gore farklilasmamaktadir.

H6:1 Arastirmaya katilan tiiketicilerin Taksitli mal veya hizmet satin aldiklarinda satig
sOzlesmesini okumalar1 yas durumuna gore farklilagmaktadir.

H7o Arastirmaya katilan tiiketicilerin satin aldiklari iiriiniin tanitma ve kullanma
kilavuzunu okumalari cinsiyet durumuna gore farklilasmamaktadir.

H7: Aragtirmaya katilan tiiketicilerin satin aldiklari {iriiniin tanitma ve kullanma
kilavuzunu okumalari cinsiyet durumuna gore farklilagmaktadir.

H8o Arastirmaya katilan tiiketicilerin satin aldiklart {irliniin tanitma ve kullanma
kilavuzunu okumalari medeni durumlarina gore farklilagsmamaktadir.

H8: Arastirmaya katilan tiiketicilerin satin aldiklari {iriiniin tanitma ve kullanma
kilavuzunu okumalari medeni durumlarina gore farklilagsmaktadir.

H9 Arastirmaya katilan tiiketicilerin cinsiyeti ile satin aldiklar1 iiriiniin gevre, insan ve
diger canlilara olan etkisinin dikkate alinmasi farklilagmamaktadir.

H9: Arastirmaya katilan tiiketicilerin cinsiyeti ile satin aldiklar1 diriiniin gevre, insan ve
diger canlilara olan etkisinin dikkate alinmasi farklilagsmaktadir.

H100 Arastirmaya katilan tiiketicilerin yaslari ile satin aldiklart mal veya hizmetin insan,
cevre ve diger canlilara olan etkisinin dikkate alinmasina gore farklilagsmamaktadir.

H10; Arastirmaya katilan tiiketicilerin yaslari ile satin aldiklart mal veya hizmetin insan,
cevre ve diger canlilara olan etkisinin dikkate alinmasina gore farklilagmaktadir.

H11, Arastirmaya katilan tiiketicilerin egitim durumu ile satin aldiklari diriiniin ¢evre,
insan ve diger canlilara etkisinin dikkate alinmasina gore farklilasmamaktadir.

H11, Arastirmaya katilan tiiketicilerin egitim durumu ile satin aldiklar1 {irliniin gevre,
insan ve diger canlilara etkisinin dikkate alinmasina gore farklilagmaktadir.

H12y Arastirmaya katilan tiiketicilerin temel tiiketici haklarmi bildigine inanmalar1 ile
gelirlerine gore farklilasmamaktadir.

H12; Arastirmaya katilan tiiketicilerin temel tiiketici haklarini bildigine inanmalari ile
gelirlerine gore farklilagmaktadir.

H13o Arastirmaya katilan tiiketicilerin temel tiiketici haklarmi bildigine inanmalart ile
mesleklerine gore farklilagsmamaktadir.

H13: Arastirmaya katilan tiiketicilerin temel tiiketici haklarini bildigine inanmalari ile
mesleklerine gore farklilagmaktadir.

H14o Arastirmaya katilan tiiketicilerin tiiketici danigma hattin1 aramalar1 cinsiyet
durumuna gore farklilagmamaktadir.
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H14, Aragtirmaya katilan tiiketicilerin tiikketici danisma hattini1 aramalari cinsiyet
durumuna gore farklilagmaktadir.

H15, Arastirmaya katilan tiiketicilerin tiiketici danisma hattin1 aramalari medeni
durumlarina gore farklilagmamaktadir.

H15; Arastirmaya katilan tiiketicilerin tiiketici danigma hattin1 aramalar1 medeni
durumlarina gore farklilagmaktadir.

H16o Arastirmaya Kkatilan tiiketicilerin www.tuketici.gov.tr’yi  ziyaret etmeleri
cinsiyetine gore farklilagsmamaktadir.

H16; Arastirmaya katilan tiiketicilerin www.tuketici.gov.tr’yi ziyaret etmeleri

cinsiyetine gore farklilagmaktadir.

H17¢ Arastirmaya katilan tiiketicilerin www.tuketici.gov.tr’yi ziyaret etmeleri egitim
durumuna gore farklilagmamaktadir.

H17; Arastirmaya katilan tiiketicilerin www.tuketici.gov.tr’yi ziyaret etmeleri egitim
durumuna gore farklilagmaktadir.

H18, Arastirmaya katilan tiiketicilerin www.tuketici.gov.tr’yi ziyaret etmeleri yaglarina
gore farklilasmamaktadir.

H18: Arastirmaya katilan tiiketicilerin www.tuketici.gov.tr’yi ziyaret etmeleri yaglarina
gore farklilagsmaktadir.

H19, Arastirmaya katilan tiiketicilerin TKHK belirlenen dayanikli tilketim mallarimin
asgari garanti siiresini bilmeleri cinsiyet durumuna gore farklilasmamaktadir.

H19; Arastirmaya katilan tiiketicilerin TKHK belirlenen dayanikli tiiketim mallarinin
asgari garanti siiresini bilmeleri cinsiyet durumuna gore farklilagmaktadir.

H20o Arastirmaya katilan tiiketicilerin TKHK belirlenen dayanikli tiiketim mallarinin
asgari garanti siiresini bilmeleri medeni durumlarina gore farklilagsmamaktadir.

H20; Arastirmaya katilan tiiketicilerin TKHK belirlenen dayanikli tiiketim mallarimin
asgari garanti siiresini bilmeleri medeni durumlarina gore farklilagmaktadir.

H21, Arastirmaya katilan tiiketicilerin satin aldiklart mal veya hizmetin ayipli ¢ikmasi
halinde ¢6ziim i¢in bagvurulacak merciyi bilmeleri cinsiyete gore farklilasmamaktadir.
H21; Arastirmaya katilan tiiketicilerin satin aldiklart mal veya hizmetin ayipli ¢ikmasi
halinde ¢6ziim i¢in bagvurulacak merciyi bilmeleri cinsiyetine gore farklilagmaktadir.

H22, Aragtirmaya katilan tiiketicilerin satin aldiklar1 mal veya hizmetin ayipli ¢ikmasi
halinde ¢6ziim igin basvurulacak merciyi bilmeleri medeni durumuna gore
farklilasmamaktadir.

H22; Arastirmaya katilan tiiketicilerin satin aldiklar1 mal veya hizmetin ayipli ¢ikmasi
halinde ¢6ziim i¢in bagvurulacak merciyi bilmeleri medeni durumuna farklilagmaktadir.

H23p Aragtirmaya katilan tiiketicilerin TKHK ile belirlenen tiiketici haklarini bilmeleri
meslek gruplarma gore farklilasmamaktadir.

H23; Arastirmaya katilan tiiketicilerin TKHK ile belirlenen tiiketici haklarini bilmeleri
meslek gruplarina gore farklilagmaktadir.

H24, Arastirmaya katilan tiiketicilerin TKHK ile belirlenen tiiketici haklarini bilmeleri
egitim durumuna gore farklilasmamaktadir.

H24, Arastirmaya katilan tiiketicilerin TKHK ile belirlenen tiiketici haklarini bilmeleri
egitim durumuna gore farklilasmaktadir.

H25¢ Arastirmaya katilan tiiketicilerin Tiirkiye’de tiiketici haklarinin korunduguna iligkin
inancinin cinsiyetine gore farklilagmaktadir.
H25; Arasgtirmaya katilan tiiketicilerin Tiirkiye’de tiiketici haklarinin korunduguna iliskin
inancinin cinsiyetine gore farklilagmaktadir.

H260 Arastirmaya katilan tiiketicilerin Tiirkiye’de tiiketici haklarinin korunduguna iliskin
inancinin medeni duruma gore farklilagmamaktadir.

H26: Arastirmaya katilan tiiketicilerin Tiirkiye’de tiiketici haklarinin korunduguna iliskin
inancinin medeni duruma gore farklilagsmaktadir.

H270 Arastirmaya katilan tiiketicilerin Tiirkiye’de tiiketici haklarinin korunduguna iliskin
inancinin egitim durumuna gore farklilagsmamaktadir.

H27: Arastirmaya katilan tiiketicilerin Tirkiye’de tiiketici haklarinin korunduguna iliskin
inancinin egitim durumuna gore farklilagmaktadir.
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H28y Arastirmaya katilan tiiketicilerin tiiketici haklarini en ¢ok koruduguna inandiklart
kurulus medeni duruma gore ile farklilagmaktadir.

H28; Arastirmaya katilan tiiketicilerin tiiketici haklarini en ¢ok koruduguna inandiklari
kurulug medeni duruma gore ile farklilasmamaktadir.

H29, Arastirmaya katilan tiiketicilerin tiiketici haklarin1 en ¢ok koruduguna inandiklari
kurulus cinsiyet duruma gore ile farklilasmamaktadir.

H29; Arastirmaya katilan tiiketicilerin tiiketici haklarini en ¢ok koruduguna inandiklari
kurulug cinsiyet duruma gore ile farklilagmaktadir.

H30o Arastirmaya katilan tiiketicilerin tiiketici haklarinin daha iyi korunmasi i¢in olmasi
gerekenin ne olduguna iliskin cevaplari cinsiyet durumuna gore farklilagmamaktadir.

H30; Arastirmaya katilan tiiketicilerin tiiketici haklarinin daha iyi korunmasi igin olmasi
gerekenin ne olduguna iliskin cevaplari cinsiyet durumuna gére farklilagsmaktadir.

H31o Arastirmaya katilan tiiketicilerin tiiketici haklarinin daha iyi korunmasi i¢in olmasi X
gerekenin ne olduguna iliskin cevaplari yag durumuna gore farklilagsmamaktadir.

H31; Arastirmaya katilan tiiketicilerin tiiketici haklarinin daha iyi korunmast i¢in olmast X
gerckenin ne olduguna iliskin cevaplart yag durum, una gore farklilagsmaktadir.

3.7. Arastirmaya Iliskin Sonuclar ve Tartismalar

3.7.1. Biling Diizeyine iliskin Sonuc ve Tartisma

Tiiketicilerin biling diizeylerine iliskin elde edilen bulgularin incelenmesi sonucunda,
biling diizeyine iliskin Olglitlerden aligveris Oncesinde liste hazirlama bilincinin
kadinlarda erkeklere gore daha fazla oldugu, satin alinan iiriiniin tanitma ve kullanma
kilavuzunu kadinlarin erkeklere gore, evlilerin bekarlara gére daha fazla okuduklari,
biling diizeyine iliskin bir baska Olgiit olan taksitli aligverislerde satis sézlesmenin
okunmasi diizeyinin yas ilerledik¢e daha az diizeye geriledigi, satin alinan {iriiniin ¢evre,
insan ve diger canlilara olumsuz etkisine iliskin yapilan analizde kadinlarin erkeklere
gore daha duyarli oldugu, yine {riinlerin zararlarma iligkin hassasiyetin egitim
durumunun ilerledikce hassasiyet diizeyinin de dogru orantili olarak arttig
goriilmektedir. Buna gore kadnlarin erkeklere gore daha bilingli oldugu yas diizeyinin
ilerlemesi ile analizi yapilan ve bilin¢liligin belirlenmesinde 6Slgiitlerden birisi olarak
belirlenen sdzlesme okumanin yasin ilerlemesi ile birlikte azalmasina gore yas1 nispeten
geng olanlarin daha bilingli oldugu diisiiniilmesine neden olabilir ancak burada tiiketici
haklari ile ilgili iilkemizde yasal diizenlemelerin gelismis tilkelere gére daha ge¢ hayata
gecirilmesinin yani sira insanlarin yasinin ilerledikge on yargili olma diizeyinin de

artmasindan kaynaklaniyor olabilecegi diislinlilmektedir.

Buna gore, biling diizeyine iliskin olarak kadinlarin erkeklere gore, evlilerin bekarlara
gore daha fazla bilingli tiikketici davranis1 sergiledikleri, triinlerin olumsuz etkisine

iliskin hassasiyetinin kadinlarda erkeklere gore daha fazla oldugu, egitim diizeyinin
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artmasi ile birlikte iiriinlerin olumsuz etkisine iligkin hassasiyetin de artmasinin dikkat

¢ekici oldugu gézlemlenmektedir.
3.7.2. Bilgi Diizeyine Iliskin Sonu¢ ve Tartisma

Tiketicilerin bilgi diizeylerine iliskin elde edilen bulgularin incelenmesi sonucunda,
tiiketicilerin yarisindan fazlasi temel-evrensel tliketici haklarmi bilmedigini ifade
etmiglerdir. Evrensel tiiketici haklarinin bilinme diizeyinin disiik gelire sahip olan
tiikketicilerde ve iscilerde digerlerine gore daha diisiik diizeyde oldugu, devlete ait olan
ve lcretsiz olarak tiiketicilerin telefonla aramak sureti ile tiiketicilerin bilgi edinmelerini
saglayan Alo 175 tiiketici danisma hattin1 arastirmaya katilan tiiketicilerin ¢ok biiyiik
¢ogunlugunun aramadig1 ve dolayisiyla bu hizmetten haberdar olmadiklari, yine devlete
ait olan tiiketicilerin ilgili kurulusa yasadigi sorunla ilgili olarak bagvurma imkéani da
saglayan web sitesinin yine tiiketicilerin ¢ogunlugu tarafindan bilinmemekle birlikte
telefon hizmetinden daha fazla bilindigi bunun nedeninin ilgili hizmetten daha fazla
haberdar olunmasinin nedeninin internet kullaniminda son dénemde yasanan artis ile
iligkili oldugunun diisiiniilebilecegi, s6z konusu web sitesinin erkekler tarafindan daha
fazla, daha az diizeyde egitim sahibi olanlar tarafindan daha az ziyaret edildigi
gozlemlenmektedir. TKHK ile belirlenen asgari garanti stiresinin 2 yil oldugunun
tilketicilerin ¢cogunlugu tarafindan dogru olarak bilindigi, bu siireyi dogru olarak bilen
kadinlarin erkeklerden, bekarlarin evlilerden daha fazla oldugu, satin aldigi mal veya
hizmetle ilgili bir sorun yasandiginda tiiketicilerin % 23,5’inin nereye bagvuracagini
bilmedigi, TKHK ile belirlenen tiiketici haklarmi bilmeyenlerin orani ile evrensel
tiikketici haklarin1 bilmeyenlerin dogru orantili olarak aragtirmaya katilanlarin yarisindan
fazla oldugu, TKHK ile belirlenen tiiketici haklarin1 meslek gruplari arasinda en az
is¢ilerin bildigi, memurlarin kamuda ¢aligmalar1 nedeni ile tiiketici haklarini daha ¢ok
bilmeleri beklenmesine karsin diger meslek mensuplart ile belirgin bir farkliligin
olmadigi, egitim diizeyi arttikca yasal haklarin bilindigine iliskin inan¢ diizeyinin de

arttig1 gdzlemlenmektedir.

Tiiketicilerin bilgi diizeyine iliskin yapilan analiz sonucunda Gilimriik ve Ticaret
Bakanlig1 tarafindan tiiketicilere sunulan telefon hizmeti ve web sitesinden tiiketicilerin

biiyliik ¢ogunlugunun haberdar olmadigi anlasilmakta bunun nedeninin bu hizmetlerin
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tiketiciler tarafindan bilinmesi igin yeterli diizeyde ¢aba sarf edilmemesinden

kaynaklandig1 diisiiniilmektedir.

3.7.3. Tiiketicilerin Tercih Ettikleri Ahsveris Yontemi Ile Yasadiklar1 Sektér, Mal

ve Hizmetlere iliskin Sonu¢ ve Tartisma

Tiiketicilerin tercih ettigi aligveris yoOnteminin sorgulanmasi neticesinde biiyiik
cogunlugun geleneksel aligveris yontemi olan sabit satis noktasindan aligveris yontemini
tercih ettigi goriilmektedir. En c¢ok sorun yasanan sektoriin ise elektronik ara¢ ve
geregler ile bankacilik sektorii oldugu anlasilmaktadir. Bu sektorlerde daha ¢ok sorun
yaganmasinin nedenlerinin ayrica arastirilarak gerekli tedbirlerin alinmasi gerektigi

distiniilmektedir.

3.7.4. Tiiketicilerin Tlgili Kuruluslara Ve Ulkemizde Tiiketici Haklarimmn
Korunmasina Iliskin Inan¢ Diizeyi Ile Tiiketicinin Korunmasima iliskin Sonuc Ve

Tartisma

Tiiketicilerin iilkemizde tiiketici haklarmin korunduguna iliskin inang¢ diizeyi, ilgili
kurum, kurulus ya da organizasyona duyulan giiven ile tiiketicilerin tiiketici haklar1 ile
ilgili olmas1 gerektigine inandiklar1 eksikliklere iliskin elde edilen veriler
incelendiginde, tiiketicilerin yarisindan fazlast iilkemizde tiiketici haklarinin
korunduguna inanmamakta, erkeklerin kadinlara gore bu inancinin daha yiiksek

diizeyde oldugu goriilmektedir.

Tirkiye’de tiiketici haklarmin korunduguna iliskin inancin egitim durumuna gore
yapilan analizi sonucunda egitim diizeyi arttikga s6z konusu inancin azaldigi, bilgi ve
biling diizeyinin egitim durumuna gore arttifi gbz Oniine alinarak lilkemizde egitim
durumu ile tiiketici haklarmin korunduguna iliskin analiz sonuglar1 birlikte
degerlendirildiginde bu durumun egitim diizeyi azaldik¢a beklenti diizeyinin de
azalmasindan kaynaklandigi disiiniilmektedir. Tiiketici haklarmi koruyan kuruluslar
arasinda en ¢ok TSHH, en az giliven duyulan kurulusun ise tiiketici dernekleri oldugu
goriilmektedir. Giiven duyulan kurulusun kadinlara ve erkeklere gore farklilastigi,
kadinlarin tiiketici mahkemelerine erkeklerin ise TSHH’ye daha fazla giiven duyduklari

gorilmektedir.
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Tiiketici haklarma iliskin olmasi veya yapilmasi gerekene iligkin ydneltilen soru
neticesinde tiiketicilerin dortte birinin TKHK’dan haberdar olmadiklart goriilmektedir.
Bu baglamda yas gruplarina gore yapilan analizde 18-24 yas grubunda olanlarin
okullarda tiiketici haklarin1 anlatan ders olmasi gerektigini diger yas gruplarina gore

diisiinmeleri dikkat ¢ekicidir.
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SONUC VE ONERILER

31 madde ile diizenlenen 4077 TKHK sayili Kanun yiiriirlikkten kaldirilarak yerine
28.05.2014 tarihinden itibaren yiiriirliige giren 86 maddeden olusan 6502 sayili

TKHK’nin amacinda evrensel tiiketici haklarina yer verildigi goriilmektedir.

Ulkemizdeki tiiketicilerin korunmasi konusundaki en sorunlu alanlardan birisi olan
bankalarin verdikleri kredi karsiliginda faiz disinda elde ettikleri gelirlerin belirlenmesi
yetkisinin, kurulus kanununda tiiketicinin korunmasi goérevinin Giimriik ve Ticaret
Bakanligina verilmesine karsin, 6502 sayili TKHK ile tiiketicinin korunmasi konusunda
kendisine herhangi bir gorev ve sorumluluk verilmeyen BDDK’ya birakilmasinin ciddi

bir eksiklik oldugu diisiiniilmektedir.

6502 sayili kanunla kapsama alinan eser sozlesmelerinin yazili olarak kurulma
zorunlulugunun  getirilmemesinin  uygulamada tiiketicilerin ~ korunmasinda ve

uyusmazliklarin giderilmesinde sorunlar yasanmasina neden olacagi diisiiniilmektedir.

Malin montajinin satici tarafindan veya onun sorumlulugu altinda gerceklestirildigi
durumlarda geregi gibi monte edilmemesi de ayipli olarak degerlendirilerek kanun
kapsaminda bu tiir sorunlara ¢éziim getirilmek istendigi goriilmektedir. Ancak burada
en azindan tlir bazinda hangi tirlinlerin montajinin satici tarafindan yapilmasi gerektigi,
hangilerinin tiiketici tarafindan yapilabileceginin belirlenmesi tiiketicinin korunmasi

bakimindan yararl olurdu.

4077 sayili Kanunla benimsenen miiteselsil sorumluluk ilkesinin 6502 sayili Kanunda

zayiflatilmasinin tiiketicinin korunmasina olumlu katkis1 olmayacaktir.

6502 sayili kanunla kaldirilarak satilan malin 6 ay igerisinde ayipli ¢ikmasi halinde
malin teslimi sirasinda ayipli olarak kabul edilmesinin ve malda ayibin olmadiginin
ispat edilmesi yiikiimliiliigliniin satic1 tizerinde birakilmasi tiiketicinin lehine bir

diizenlemedir.

Taksitli aligverislerde tiiketicinin korunmasimin genisletilmesi adina cayma hakkinin
sadece taksitli satislarla siirlandirilmasi yerine yine malin kullanilmamas: kaydiyla
cayma hakkinin, 6demesi malin satin alinmasi sirasinda yapilan mallar i¢cin de

taninmamasinin gerek¢esinin ne olduguna iliskin makul bir neden goériilmemektedir.
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Tiiketici kredilerinde, tiiketiciye sézlesme oncesinde bilgi formu verilmesi yerinde ve
tiiketici lehine bir uygulama olarak goriilmekte iken “makul” ifadesi uygulamada
sorunlara yol acabilecektir. Kisiden kisiye degisen makul siire yerine asgari siirenin
belirlenmesinin daha uygun olacagi diisiiniilmektedir. Tiiketici lehine olan bir bagka
uygulama ise tiiketici kredilerinde tiiketiciye 14 giin igerisinde cayma hakkinin

taninmasi oldugu gortilmektedir.

Tiiketici kredilerine iliskin bir baska yenilik ise bankalar tarafindan kredi kullanan
kisilere getirdigi sigorta olma kosulunun tiiketicinin agik talebi olmaksizin
yapilamayacagia yer verilerek bankacilik sektoriinde tiiketicilerin son dénemde
yasadig1r sorunlardan birisi olan ve bu konuda tiiketici lehine diizenleme oldugu
goriilmektedir. Bankalarin matbu olarak hazirladiklar1 metinleri tiiketicinin Oniine
koymalar1 ve tiiketicinin de krediye ihtiyacinin oldugu goz oniine alindiginda tiiketici
kendisine sunulan biitiin metinleri imzalamak durumunda kalmaktadir. Bu nedenle acik
talebin ne sekilde olacagina veya olamayacagina iliskin bir diizenlemeye yer

verilmemesi tliketicilerin korunmasi agisindan bir eksiklik olarak degerlendirilmektedir.

Tezimizin arastirma konusunu olusturan Yalova il merkezinde yasayan tiiketicilerin
bilgi ve biling diizeyi ile tiiketicilerin sahip oldugu haklarin ne diizeyde bilindigi,
yasanan sorunlar ve bu sorunlarin ¢oziimiinde bagvurulacak mercilere olan giivenin
sorgulanarak iilkemizde tiliketicilerin daha i1yi korunmasi icin yapilmasi gerekenlerin
tiiketicilerin goriislerine bagvurarak ortaya konmasi amact ile yapilan arastirma

neticesinde,

Bir toplumun ya da iilkenin refah diizeyini saglikli bir sekilde yiikseltmesi ancak ve
ancak bireylerinin bilin¢li olmasi ile miimkiindiir. Biling¢lilik kavrami elbette ki sadece
bilingli tiikketici olmakla sinirlandirilamaz. Ancak tezimizin konusunu olusturan tiiketici
sorunlarinin saglikli sekilde ¢oziilebilmesinde en Onemli etkenlerden birisi belki de
diger unsurlar1 ile birlikte degerlendirildiginde en Onemlisi tiiketicilerin bilingli
olmasidir. Tiiketicilerin bilingli olmasi ile neyi ne i¢in nasil ve hangi amagla satin
alacagin1 ve nasil kullanacagini bilmesi ile birlikte yani herkesin ortak vasfi olan
tilkketicinin bilinglendirilmesi ile bireyin yasaminin diger alanlarinda da bilingli davranis

sergilemesi adina farkindalik olusturmasi da saglanacaktir.
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Tiiketicinin korunmas1 konusunda yapilacak siralamada tiiketicinin bilingli olmas1 ve
haklar1 konusunda bilgi sahibi olmalar1 en O6nemli hususlar1 olusturmaktadir.
Tiketicilerin bilingli olmasi firmalarin tiiketicileri aldatmaya yonelmeden dogrudan
daha kaliteli mal ve hizmet tiretmeye zorlayacak bu da iilkemizdeki firmalarin rekabet
giiciinii  artirarak ekonomimizin daha saglikli olmasini saglayacagi kuskusuzdur.
Yaptigimiz aragtirma neticesinde kadinlarin erkeklere gore, evlilerin bekarlara gore
daha fazla bilingli tiiketici davranisi sergiledikleri, triinlerin olumsuz etkisine iliskin
hassasiyetinin kadinlarda erkeklere gore daha fazla oldugu, egitim diizeyinin artmasi ile
birlikte {irlinlerin olumsuz etkisine iliskin hassasiyetin de artmasi dikkat ¢ekmektedir.
Bu baglamda bilingliligin egitim diizeyinin artmasi ile birlikte arttig1 dikkate alindiginda
ilkokuldan hatta okul oncesinde bile baslamak iizere erken yaslardan itibaren tiiketici

egitimine yer verilmelidir.

Tiiketicilerin bilgi diizeylerine iligkin elde edilen bulgularin incelenmesi sonucunda,
tilkketicilerin korunmasi konusunda sorumlu Bakanlik olarak belirlenen Giimriik ve
Ticaret Bakanlig1 tarafindan tiiketicilere sunulan telefon hizmeti ve web sitesinden
tiiketicilerin biiylik ¢ogunlugunun haberdar olmadigi anlasiimakta bunun nedeninin bu
hizmetlerin tiiketiciler tarafindan bilinmesi i¢in yeterli diizeyde c¢aba sarf
edilmemesinden kaynaklandigi diisiiniilmektedir. Bu baglamda, Glimrikk ve Ticaret
Bakanligi tarafindan tiiketicilere sunulan hizmetlerden ¢ok daha fazla ¢caba sarf etmek

durumundadir.

Tiiketicilerin tercih ettigi aligveris yoOnteminin sorgulanmasi neticesinde biiyiik
cogunlugun geleneksel aligveris yontemi olan sabit satis noktasindan aligveris yontemini
tercih ettigi goriilmektedir. En c¢ok sorun yasanan sektoriin ise elektronik arag ve
gerecler ile bankacilik sektorii oldugu anlasilmaktadir. 28.05.2014 tarihinde yiiriirlige
giren 6502 sayili Kanunla bankacilik sektdriinde yasanan sorunlarin giderilmesi amaci
ile bankalarin faiz disinda elde ettikleri gelirlerin belirlenmesine iliskin diizenlemeye
gidildigi, elektronik ara¢c ve gereclerde ise tiiketici haklarinin tiiketicinin se¢imlik
haklarin1 kullanmas1 konusunda kolaylik getirilmesi bu iki alanda ¢6ziim olabilecegi

diistiniilmektedir.

Tiiketici haklarin1 koruyan kuruluslar arasinda en ¢ok TSHH, en az giliven duyulan

kurulugun ise tiiketici dernekleri oldugu goriilmektedir. Giiven duyulan kurulusun
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kadinlara ve erkeklere gore farklilastigi, kadinlarin tiiketici mahkemelerine, erkeklerin
ise TSHH’ye daha fazla giiven duyduklart goriilmektedir. Tiiketici haklarina iligkin
olmas1 veya yapilmasi gerekene iliskin yoneltilen soru neticesinde tiiketicilerin yaklasik
dortte birinin TKHK’dan haberdar olmadiklar1 goriilmektedir. Bu baglamda yas
gruplarina gore yapilan analizde 18-24 yas grubunda olanlarin okullarda tiiketici
haklarin1 anlatan ders olmas1 gerektigini diger yas gruplarina gore diisiinmeleri dikkat
cekicidir. Tiiketicilerin korunmasi konusunda gelismis tlkelerde sivil toplumun etkisi
dikkate alindiginda tiiketicilerin iilkemizde de bulunan tiiketicinin korunmasina yonelik
faaliyet gosteren bu kuruluslarin etkin olmasi i¢in bu kuruluslar mutlaka
desteklenmelidir. Tiiketicilerin bir araya gelerek haklarini korumalar1 amaci ile bu
destegin nasil ve ne sekilde yapilmasi gerektigi ayrica arastirilmali ve bu destegin nasil

olacagi ortaya konmalidir.

Tiiketici hakem heyetlerinin yapisi incelendiginde ise organizasyonun illerde ticaret il
miidirliikleri ilgelerde Kaymakamliklar biinyesinde yapildigi goriilmektedir. Ancak
gerek ticaret il miidiirliiklerinin gerekse kaymakamliklarin yapisi incelendiginde tiiketici
hakem heyetlerinin bu kurumlara ayrica verilen bir gérev oldugu bagimsiz bir kisilige
sahip olmadig1 goriilmektedir. 6502 sayili Kanunla bu konuda yapilan en Onemli
yeniligin hakem heyetinin is ve islemlerini yiiriitmek iizere raportér kadrosunun
olusturulmasi goriilmektedir. Bunun amacinin 4077 sayili TKHK doneminde ozellikle
ilgelerde hakem heyetine yapilan bagvurular1 kabul eden ve gerekli yazigsmalar1 yapan
raportoriin stk sik degismesi nedeni ile ortaya ¢ikan sorunlarin giderilmesinin
amaglandig1 goriilmektedir. Ancak raportdr kadrosunun olusturulmas: tiiketici hakem
heyetlerinin yasadigi sorunlarin ¢oziimiinde ciddi bir anlam ifade etmeyecektir. Oysa bu
konuda mutlaka uzmanlagsmaya gidilerek tiiketici hakem heyetlerinin baskanlik
baglaminda ayr1 bir tiizel kisilige sahip sadece tiiketici uyusmazliklarinda goérevli ve
sorumlu bir kurulus olarak Adalet Bakanlig1 ¢atis1 altinda orgiitlenmesinin saglanmasi

gercek bir ¢ozlim olarak goriilmektedir.
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EKLER

Ek-1: Anket Formu

Sayin Katihhmcilar,

Bu calisma; Yalova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Calisma Ekonomisi ve
Endiistri Iliskileri Ana Bilim Dali, Sosyal Politika Bilim Dali’nda yapilmakta olan
“Tiirkiye’de Tiiketici Sorunlar1: Yalova Ilinde Yapilan Bir Arastirma > konulu yiiksek lisans
tezinin uygulama kismu ile ilgilidir. Yapilan arastirma tamamiyla akademik nitelikli olup
calismadan elde edilecek bilgiler bilimsel amaca yonelik olarak kullanilacak ve alinan
cevaplar kesinlikle gizli tutulacaktir.

Calismaya yapacagimiz degerli katkilarinizdan dolay1r simdiden tesekkiir eder,
saygilarimizi sunariz.

I. BOLUM

Liitfen asagida yer alan kisisel bilgilerinizi belirtiniz.

1. Yasiniz,

( )18-24 ( )25-31 ( )32-38 ( )39-45 ( )46-52 ( )53-59 (

) 60 ve tizeri

2. Cinsiyetiniz,

() Kadin () Erkek

3. Mesleginiz,

( )is¢i ( )Memur( )isveren ( )EvHanmm ( )Ogrenci( ) Serbest Meslek
() Emekli

() Diger

4. Ailenizin toplam geliri,

( )o-700,00TL ( ) 701,00-1.400,00TL ( )1.401,00-2.000,00TL ( )2.001,00
—2.500,00 TL

( ) 2.501,00—3.000,00 TL ( ) 3000,00 TL iizeri

5. Egitim Durumunuz,

( ) Okur-yazar ( )Ilkdgretim ( ) Lise () Universite Ogrencisi ( ) Universite ( )
Lisanstistii

6. Medeni Durumunuz,

( )Evl () Bekar
1- Ahsveristen once liste hazirlar misimz?

( ) Evet () Hayir ( )CoguZaman ( )Bazen ( ) Nadiren
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2- Mal veya hizmeti satin almadan once, fiyat arastirmasi1 yapar misimz?
( ) Evet () Hayrr ( )CoguZaman ( )Bazen ( )

3-Taksitli mal veya hizmet (bankacilik v.b.) satin alirken imzaladiginiz so6zlesmeyi
okur musunuz?

( ) Evet () Hayir ( )CoguZaman ( )Bazen ( ) Nadiren
4- Satin aldiginiz iiriiniin kullanma kilavuzunu okur musunuz?
( )Evet () Hayrr ( )CoguZaman ( )Bazen ( )

5- Satin aldigimz iiriin dayanikh tiiketim mali ise garanti belgesinin olup olmadigina
bakar misimz?

( ) Evet () Hayrr ( )CoguZaman ( )Bazen ( ) Nadiren

6- Satin aldigimiz malin ¢evre, insan ve diger canhlara zarari olup olmadigim goz
oniinde bulundurur musunuz?

() Evet ( ) Hayrr
7- Tiiketicinin sahip oldugu temel haklari biliyor musunuz?

() Evet () Hayir

8- Alo 175 tiiketici hattim hi¢ kullandiniz nmm?
() Evet ( ) Hayir

9- www.tuketici.gov.tr internet sitesini daha once hi¢ ziyaret ettiniz mi?

( ) Evet (Hay1r)

10- Dayamikh tiiketim mallarinin asgari garanti siiresi ne kadardir?

() lay ( )o6ay ( )iyl ( )2yl
11- Satin aldiZimz mal veya hizmet ayiph cktiginda ¢o6ziim icin nereye
basvurursunuz?

() Bilmiyorum ( ) Tiiketici haklarini koruyan internet sitelerine () Tiketici Sorunlar
Hakem Heyetine () Tiiketici dernegine () Tiiketici Mahkemesine

12- Bir tiiketici olarak yasal haklarimiz1 biliyor musunuz?
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( )Evet () Hayrr
13- Daha ¢ok hangi yontemle ahisveris yapmayi tercih eder siniz?
( ) Kapidan aligveris () Televizyondan ( )internetten ( ) Sabit satis

noktasindan

14- En ¢ok sorun yasadiginiz sektor, mal ve hizmetler nelerdir? (Liitfen sadece bir
secenegi isaretleyiniz.)

( ) Yok ( )Gida ( )Giyim ( ) Beyaz ve Kahverengi Esya
() Elektronik ara¢ ve geregler () Bankacilik () Egitim () Diger

15 - En ¢ok hangi kurum, kurulus yada organizasyonun tiiketici haklarini
koruduguna inaniyorsunuz?

() Tiketici Sorunlar1t Hakem Heyetleri () Tiiketici Dernekleri () Tiiketici
Mahkemeleri

( ) Tiiketici haklarini koruyan internet siteleri () Diger, liitfen
belirtiniz..........oovvviiiiii

16- Bir tiiketici olarak iilkemizde tiiketici haklarinin korunduguna inaniyor musunuz?
( )Evet () Hayr

17 - Bir tiiketici olarak iilkemizde tiiketici haklariin korunmasi icin sizce ne
yapiimahdir?

Sadece tiiketicilerin korunmasina yonelik 6zel bir kanun olmalidir.

Mevcut yasal diizenlemelerde bulunan eksiklikler giderilmelidir.

Okullarda tiiketici haklarini anlatan ders vb. olmalidir.

Televizyon ve gazetelerde tiiketici haklarini anlatan yayinlar yer almalhidir.
D)

A~ NN AN AN
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