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GiRIS

Son yillarda kamuoyunun giindemini belidi araliklarla isgal eden tiketicinin korun-
masi konusu, ilkemizde yillardan beri halledilemeyen diger sorunlar gibi zaman geg-
tikge miizminlesen bir hal almighr. Zaman zaman, konuya birtakim toptana yaklagim-
lar getirilmeye calisildiysa da tiketicinin korunmasi her dénemde temelsiz ve ilgisiz kal-
mishr. Bunun herkes tarafindan kabul edilen ortak nedenleri devletin ilgisizligi, tukefici-
nin hak aramadaki yetersizligi ve nihayet ireficilerin konuya olumsuz yoklosimlan ola-
rak siralanabilir.

Bizde tiskeficinin korunmasinin ilk kosulu olarak hep, "bilinglenme" fakitri 8ne sii-
rilmistir. Bu goriis dogrudur. Ne var ki, tiketiciyi bilinglendirecek kaynaklann yok de-
necek kadar az oldugu iilkemizde bilinglenme de siirekli havada kalan bir yaklagim ol-
mustur. Siphesiz tiketici ancak, bilinglenme diizeyi arthkga rahat edecekiir. Ancak, bi-
linglenmenin temelinde giivenilir, saglam, karsilashnlabilir ve tekrarlanabilir bilgi ihti-
yaci yaimaktadir.

Turkiye'de "Tuketicinin Korunmasi* deyimi &ncelikle, satin alinan bir malda cikabi-
lecek ya da cikan anzalan gagnshrmaktadir. Bu cagnisim da tiketici sikayeflerini ¢6z-
meyi, sorunun tamami gibi géstermekiedir. Nitekim, basin-yayin ve TV'de genellikle
korwnun bu ysnii ele alinarak, tiketicinin korunmasi hareketi yanlis bir eksen iizerine
oturtulmaktadir. Sikayet ¢8zimiini ya da basit énerilerde bulunmayi arag olmaktan -
kanp amag haline déniistirmek, neredeyse ikinci bir ana sorun haline gelmistir.(1)

Bugiinkii anlayis ve yasami kavrama bigimi salt fiketim olgusu Gzerine kurulmus
durumdadir. insanlarin bircogu mutlulugu, tikettikleri oranda bulmakta, neredeyse tii-
ketim, yemek icmek, hava almak gibi zorunlu yasamsal degerlerden hemen sonra gel-
mektedir.(2)

Bu tez ¢alismasinda, bu gérisler dogrultusunda; standardizasyona(3) uymayan,
kalitesiz ve hileli Gretim ve mallar karsisinda nasil korunacaktir tiiketici? Bunca dene-
timsiz reklamlar, yomilhai brosirler, eksik taniimlar karsisindo nasil dovaranacakhr®
Tuketici, bir teknoloji uzmani olmadigina gére o halde yapilacak is nedir? sorulanna
yanit verilecek, halkla iliskiler calismalan ile tilketicinin bu konularda bilinglendirilmesi
aciklanacaktr.

Tiketicinin bilinglendirilmesi ancak isabetli bir secim yapabiimesi, kendisine sunu-
lon mal ve hizmetlerin niteligi, fiyat ve kalitesi hakkinda dogru bilgi sahibi olmasiyla

mimkindir.

1 Musiafa Koradlioglu., *Toketiciyi Koruma Uriin Testi®, Milliyet Gazetesi, 26 Ajustos 1991, 5. 8

2 Burhan Ozbey., “Toketimsel isteriklik®, Cumhuriyet Gazetesi, 6 Ajusios 1992, 5.2

3 Turk Standartlon Enstitisi Standardizasyonu séyle tanimlar: "Stondordizasyon; teknolojik terim olarak aymi si-
niftan olan ihtiyaglann 8lgl, malzeme, mikior ve diger szellikler bakimindan mimkiin olan keyfi degisiklilderin
belirli bir nizam ve maksada uygun olarak sinirlandiriimasi ve tesbitidir.” Tirk Standartian Enstitisi., TGketic

Bilteni, Aralik 1991, Yil: 4, Sayn: 41, 5.4
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Teknolojik ysnden ilerlemis bah Glkelerinde tiketicilerin, "Koruma ve giivenlik®,
"Bilgi sahibi olma”, "Sesini duyurma ve temsil edilme" gibi haklan oldugunu duyuyo-
ruz. Bu fiketicinin meselelerine gdsterilen ilgiden dogsa gerek...

Tuketiciyi koruyan kanun ve kuruluslanin sekli, modeli ne olursa olsun yapacaklarn
islerin en basta, arashrma, bilgi verme ve tiketici problemlerinin acilen ¢ziimlenmesi
olmalidir.

Tiketicilerle iliski halinde bulunan pazarlama uzmanlan ve mamul yoneticileri plan
ve uygulama calismalannda giinimizde nemi gittikce artan halkla iliskiler calismalan
ile pazarlamanin mesajlan icin daha net, elde edilebilir hedef kitleler tespit ederler.
Gelistirilmis olunan pazarloma programinin basans: ile ilgili daha somut ve uzun va-
deli degerlendirmeler yaparlar. Olusabilecek imaj sorunlan ile var olan benzeri sorun-
lanin Ustesinden daha kolay gelirler. Ekonomik ama dogru seilmis ve yiiksek sayida ki-
siye kurumsal mesaijlarin somut bir sekilde akianimasini saglarlor. Piyasa andlizleri ile
elde edilen sonuglara iliskin ivedi ¢dzimleri daha kolaylikla iretebilirler. Halkla iliskiler
ile pazarlama arasindaki baglantda olumlu ve dogru yénde yapilan bir galisma tiketi-
cilerin bilinglendirilmesi amacini tasiyorsa, toplumsal yapida saghkli bir gelisimi saglar.
Tuketicilerin korunmasina, bilinglendirilmesine yonelik yopilan halkla iliskiler ¢alis-
malan aymi zomanda Griin sahipleri agisindan da ticari ilerlemeye neden olur.(4)

Bu tez galismasinda bu goris dogrultusunda ilk 6nce tiketici, tikefici haklar, halk-
la iliskiler ve iletisim gibi temel kavramlar agiklanmakiadir. Daha sonra ise tisketicilerin
korunmasi ve halkla iliskiler arasindaki baglant kuruimakiadir. Bu cergevede ilk olarak
tiketicilere yonelik halkla iliskiler uygulamalari, medya iliskileri ele alinarak, tGlkemizde
izerinde pek durulmayan tiketicilerin korunmasinin ayni zamanda fim Ureticiler icin
onemi belirtilerek, iki yonli bu iliskinin topluma clumlu sonudiar getirecegi aciklanmak-

tadir.

4 ORSA Organizasyon ve Halkla liiskiler Uid., Halkle iligkiler, Mayis-Haziran 1991, 5.7
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Birinci Belum
TEMEL KAVRAMLAR




i. iLETiSIM sOZCUGUNUN KOKENI VE TARIHCESI

Teknolojik gelisimin en yogun yasandigi alanlardan biri hig kuskusuz ilefisim tekno-
lojisidir. Tekslerden renkli telefakslara, manyeiolu telefonlardan gérintili telefonlara,
uydu aracihg ile ses ve gériiniii ilefmeye degin ¢esitli boyutlarda ortaya gikan hizh ge-
lisime paralel olarak yasadigimiz yizyila Filetisim cagi" olarak damgasimi vuran ileti-
sim olgusu, toplumsal yasamda son derece belirleyici bir &nem kazanmishr. ilefisim
kavramini agiklayabilmek igin, her biri kabul edilebilir 8geler iceren yiizlerce tanim ya-
pilmistir ve yapiimaktadir. Bu nedenle herkes farafindan kabul gérebilecek bir tanim
yapabilmenin gicligint géz éniinde bulundurarak, ortak nisveleri iceren birkag degi-
sik tanum yapmak daha yararh olacakir. Bu tamimlardon da gérilebilecegi gibi, ileti-
sim icin mutloka gerekli olan kosul, birden ¢ok tarafin bulunmasidir. Mesaiji génderen
bir kaynak, mesajin ulasacagi hedef ve bu iki 6§e arasinda mesaiji iletecek araclar bu-
lunabilir.(1) ilefisim dar anlamda bireyler ve kurumlar arasi bilgi, disince ve duygu
ahs verisi olarak tanimlanabilir.(2) letisim en yalin anlamda dusincelerini belli simge-
lerle anlatan bir verici ile (kaynak) bu simgeleri ¢éziimleyip algilayan (desifre eden) bir
ahciyr (hedefi) gerekli kilar. Bu siirecin amaci; vericinin disiincelerini alicida olustur-
makhr. En az iki kisi arasinda olusan bu ilefisim siirecinde 4 6nemli 6ge vardir.(3)

Verici Mesaj Kanal Alics

En kisa tanimiyla iletisim, "ileti alisverisi"dir.(4) Prof. Dr. Ozcan Kéknel'e gére ilefi-
sim; "Insanin kendini aramasi ve bulmasi icin gerekli olan bir varolus sireci"dir.{5)

lletisim teknolojisindeki hizli ve yogun gelisme kuskusuz aymi zamanda insanh@in
iletisime verdigi nem ve duydugu gereksinimin bir sonucu olarak degerlendirilebilir.
Gergekten de, iletisim artik toplumsal yasomin olmazsa olmaz bir parcast haline gel-
mistir. lletisimin bu konumunu Prof. Dr. Dogan Ciiceloglu séyle dile getiriyor;{6)

"icerigi ne olursa olsun, toplumsal bir sorunu ¢ézmek icin insanlarin disiince alis-
verisinde bulunmalan, yani ilefisim kurmalan gereklidir. Korsilikli konusma ve tarhsma
olanaginin bulunmadii toplumlarda, sosyal bir sorunu ¢8zmek amaciyla boslayan ef-

Mefin Kazanci., Halkla iliskiler, Savas Yaymlari, Ankara, 1982,5.33

Zeyyat Sabuncuogly., Isletmelerde Halkia Higkiler, U.U.LLB.F, Yayni, Bursa, 1993, 5.26

Yasar Girgen., f;le?manin Yénetiminde Haberlegmenin Onemi, Kosullan ve Cukurovadalki
Uygulamalar, L.T.I.A. Adana, 1972, 5.14 )

Korkmaz Alemdar., Trkiye'de Haberlesmenin Tarihsel Kdkenieri, Al.T.I.A, Yayin No: 165,
Ankora, 1981, 5.1 )

Ozcan Kiknel., insam Anlamak, Aln Kitaplar, Istanbul, 1986, 5.27

Dogan Cicelogly., insan insana, Aln Kitaplar, istanbul, 1987, 5.13
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kilesimler, kisa sirede kaginilmaz olarak sirtiisme ve ¢ahsmalara dénisir. Bdylece, be-
firli bir soruna care bulmak icin baslatilan hareket, varolani ¢6zmek sdyle dursun, bu-
na yeni soruniar eklemekien &te pek yarar saglamaz."

Wilbur Schramm ise daha genis kapsamli bir tarim yapiyor: "En genel anlami ile
haberlesme ya da iletisim, bir aklin bir baska akh etkileme sirecidir. Bir anlomda
haberlesme ya da ilefisim, yalnizca yazilh ve s6zli anlahm yollanini degil, mizigi,
gorintiiye dayanan sanatlan, tiyatroyu, baleyi ve insanin tim davranislanm kapsayan
bir sanathr."{7)

J.R. Gibb'in temel varsayimina gére: "iletisim bir dil islemi degil, bir insan
islemidir. lletisimde bir ilerleme kaydedebilmek igin, insanlar arasindaki iliskilerde bir
gelisim, bir ilerleme gerceklestirmek gerekir. Kisiler arasindaki iliskiler bozuk bir temele
oturmussa; kullandan dil ne denli nitelikli olursa olsun, iletisimde bir ilerleme s6z
konusu olmayacakir."(8) iletisim sézciginin karsiig olarak birgok Hint/Avrupa dilin-
de kullanilan "communication® sézciiginin kéki, Latince "Communicare” fillinden 1i-
refilmis olup, baskalanyla birikte olma, bilgi ya da haberi paylasma, yayma, ¢ogunlu-
gu genelleme, herkesin paylasma ve yararlanmasini saglama, herkese paylashrma an-
lamina gelmekiedir.(9)

XX. yizylda iletisim araglaryla, toplumsal iliskiyi saglayan araglarin ulastigi tek-
nolojik gelisim diizeyi ve insanlararas: iletisimin kazandigi 8nem, bir yandan iletisimin
caga adini verecek kadar belirleyici bir &zellik kazanmasini, diger yandan da sézci-
gin kullamim alanlaninin sinidanni doha da gelistirerek, doga ve insan bilimlerine de-
gin uzanmasini saglamishr. Aynt zamanda iletisim sdzciigu Ulkemizde yanlhs bir bigim-
de, bir haber ya da bilginin aktarilmasi, ulashrilmasi, ilefilmesi anlaminda da kullanl-
maktadir. Bu iir kullanimlarda genellikle bilginin ya da haberin ulash@: nokia ya da bi-
rimde yarath§i etki ya da tepkinin geri ddnmesi s6z konusu degildir. Yani salt bir iletim,
ulastirma, yollama vb. bir fiil s6z konusudur. Oysa, iletisimde iki birim arasindaki etki-
lesim ve buna bagh olarak bir davranis ve diisiince degisikligi vardr. iletisim kavramini
aciklarken ve tanimlar yaparken de gorilecegi gibi, iletisim cift yonli haberlesmedir.
Bu nedenle, Tirkcemizde ilefisim s6zcigi ile es anlamh olarak kullanilan ve hemen he-
men timi bilginin, kisinin, nesnenin, haberin vb. karsilikh olarak bir yerden bir yere
tasinmast anlamina gelen sézciklerin kullaniminda bu aynma 6zen gésteriimesi gere-
kir.(10) Haberlesme sézciigis yerine iletisim sézctiginiin kullanilmasing karsi gérislerde
vardir. Ornegin; Seval Giirel ilefisim sézciginiin yerine lletim sézciginin kullaniimasi-

nin daha yerinde olacagini 8ne stirmistir.(11)

Wilbur Schromm., Mass Media and Nafional Development, Poris, UNESCO, 1964, 5.95

JR. Gibb'in bu konudaki gorissleri; Dogan Ciiceloglu'nun eseri icinde yer almakiadir. Dogan Ciceloglu.,
igwn Insana, Alin Kitaplar, istanbul, 1987, 5. 95

Ozer Ozankaya., Toplumbilim Terimieri $8zil§0, TDK, Ankara, 1975, 5.110 .
Muzaoffer Yazici., Thrk Isgi $endikalarinda iletisim, Medya lliskileri ve Halkla lligkiler,
(Basiimami Yiksek Lisans Tezi), Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi, Istanbul, 1991, .6

11 B.Y.Y.O. Yilligs, Gazi Universitesi Yaymni, Ankara,<Yol> 1974-76, 5.327
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A. ILETISIMIN OGELERI

iletisim icin mutlaka gerekli olan kosul, birden gok tarafin bulunmasidir. Doc. Dr.
Metin Kazana, ilefisimde bulunmasi gerekli taraflan "Bir kaynak, mesajin ulasacag
hedef ve bu iki 8ge arasinda mesaii iletecek araglar” olarak agikiamakiadir.(12)

lletisimde bir birimden gikan mesajin, karsi birime ulasmasi yeterli degildir. Bu sa-
dece iletme ya da ckiarmadir. iletisim olabilmesi igin, karsi birime ulasan mesajin bu
birimde bir etki ya da tepki yaratmasi ve ortaya cikan etki ya da tepkinin ilk birime ge-
ri dénmesi gerekir.

Edward Sapir, 1931 yiinda hazirladigi makalesinde toplumun statik bir yapisi of-
madigini, bireylerarasi, gruplararasi ve toplumlararas: ilefisimin toplumu bigimlendir-
mede Snemli bir rol Ustlendigini vurgulamaktadir.{13)

Robert Park ise 1939 yilindaki yazisinda iletisimin, toplumu olusturan bireyler
arasinda bijtintyle toplumsal olmayan ama kiliirel birim karakferi veren bir toplumsal
uzlasma ve anlasmayr yarah§ini ya da olanakh kildigini, toplum iginde gesitli yollarla
bir uyum olusturdugunu agiklamakiadir.(14)

Herhangi bir bigimde bir iletisimin varhgindan sézedebilmek igin bulunmasi gerekli
3 temel kosul vardir:

- Karsihkh olarak baglanhda bulunan iki iletisim birimi

- Bu iki birim arasinda bilgi ve haber aligverisi

- Bu aligverisin iki iletisim birimi izerinde de etkili olmasi ve davranis degisikligine
yol agmast.(15)

Platon; diisiincenin insan kafasinda dolasan birtakim semboller, yani kisiden ayril-
mayan imajlara gereksinim duydugunu 6ne siirmisti. Platon'un sézinG etigi bu imaj-
lar siireg icerisinde dil denilen olusumu meydana getirmektedir. Aristo da "Retorik” (ko-
nusma sonah) olarak adlandirdig haberlesmenin asil amacinin "inandirma™ oldugunu
savunarak, haberlesmenin g temel &3esini sdyle siralamishr: Konusan-dinleyen-séyle-
yen s6z.(16)

Claude Shannon ve Warren Weaver, Aristo'dan yillarca sonra gelistirdikleri yeni
iletisim modelinde, Aristo'nun modeline iki yeni 63e daha eklemislerdir. S8z (sinyali)
gonderen ve alan aygilar.(17) Siireg igerisinde, birgok bilim adami yeni haberlesme

12 Metin Kazane., a.g.e., $.33

13 Edword Sapir., Janawitz, Engclopedia of the Sccial Sciences, 1931, Vol IV, 5.78

14 Robert E. Park., Reflections on Communication and Culture, Vol. XUV, 1939, 5.191
15 Metin Kozana., a.g.e., 3.47

16 Dogan Ciceloglu., a.g.e., 5.252-253

17 RobertE. Park., a.g.e., 5.202



modelleri gelistirmek icin ¢alismalar yapmislardir. Bunlar icerisinde en fazla faraftar
toplayan Prof. Berlo'nun modeli olmustur. Berlo, Aristo ve Shannon-Weaver'in modelle-
rine bir yeni 6de daha eklemis ve bu yeni 63eye "kanal" adini vermistir. Kanal, séz ve-
ya sinyal ya da Berlo'ya gére mesaijt iizerinde tasiyan arachr. iletinin, kaynakian ahici-
ya ya da alicllara ulasmass, kanal icerisinde yer alan iletisim araglan aracilig ile ger-
ceklesir. iletisim araci, kaynakla alict ya da alicilar arasinda baglant kurarak, ileti tagi-
ma islevini Gslenir.{18)

Prof. Dr. Dogan Ciiceoglu da bu &gelerin yaning, birimin génderdigi mesajla he-
def birimin aldigi mesaj arasinda olusabilecek farkliiklan yaratan "girilti” ve iletisim
durumu icinde bulunan kisi, nesne ve olaylann tGmiinden olusan "ilefisim ortaminin
da iletisim sirecini etkileyebilecek geler oldugunu savunmakiadir.(19)

iletisimin &geleri bu sekilde gelistirdikien sonra Wilbur Schramm'in amagh ilefi ahs-
verisi olarak gordigu iletisimi bireylerin neden yaphgi sorusuna verdigi yanih da vere-
fim:

- Yeni bir sey bulmak igin.

- Toplumla iliskisinde kilavuzluk ve giivenini tazelemek igin.

- Diger kisilere kendi kimligini ve iliskiler anlayisini kabul ettirmek igin "radar® ola-
rak.

- Diger kisileri ikna etmek, manipiile etmek ve karar vermek igin arag olarak.{20)

"Kitle iletisimi stirecinde dolayh bir karsilikhi etkilesim s6z konusudur. Bu nedenle,
kitle iletisimi tek yonli degil, iki yonli bir strectir. Demek ki, kitle iletisim araglar
sayesinde daginik seyirci-dinleyici kitlesine iletilen mesajlar iletisimsel bir olaydir. Her
kitle iletisim olayinda mutlaka iletisimin olusacagi gibi bir sey gecerli degildir. Yalnizca
eger kaynagin ifade eylemine, daginik seyirci/dinleyici kitlesi veya bunun kisimlar
anlama eylemi gosterirse ilefisim olusmus demektir."(21)

Kisaca kitle iletisimide sosyal, iletisim gibi iletisimsel bir eylemdir. Fakat karsilikls
eylemler daha cok kitle iletisiminin kamusal olmasindan kaynaklanmaktadir.

B. KIiTLE iLETiSiMI
iletisimden s6z edebilmek icin bir "ileti" kadar, bunun aktarnimi, yayimi veya dagini-
mini gerceklestirecek arac ve tekniklere de gereksinim vardir. Ginimiiz toplumlannda
toplumsal iletisimin dnemili bir kesiti, yani haberin, bilginin en genel anlamiyla kiltirin
topluma yayimi, dagiimi zel olarak bu amag icin gelistirilen araglar yoluyla gercek-
lestirilir. Bu araglar ve isleyisleri hemen tom toplumiarda gergek bir kurum haline gel-

18 Halkia ilisiiler Dergisi., ORSA, Mayis-Haziran 1991, S.5

19 Dogan Ciiceloglu., a.g.e., 5.254
20 irfan Erdogjan; Korkmaz Alemdor iletigim ve Topium, Bilgi Yaymnevi, Ankara, 1990, 5.51
21 Orhan Gokee., iletigim Bxlumms Girig, Turhan Kitabevi Yaymlan, Adalet Matbaasi, Ankarc, 1993, 5.82
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misiir. Béyle kurumlar icerisinde iletisim olgusuna kisaca "Kitle ilefisimi* denmekie-
dir.{22) Ingilizce'de "mass communication” kavraminin karsihgi olarak, Tirkce'de
“kitle haberlesmesi” veya "kitie liehsimi* kavrami yeriesmistir.(23)

Cagdas ilefisim -ya da kifle iletisimi- uygarigimizin oldukca yeni bir olgusudur.
Meodern iletisimi yazili basinin gelismesi ve okumanin bireysellesmesi ile baslaiabiliriz.
Okumanin bireysellesmesi, ilging bir bigimde, bilgi, haber ve kiltiriin Gretim, yayma
ve dagiiminin birlikielik gerektiren, (kollektif) bir caba ile gerceklesmesinin de baslan-
gial olmaktadir. Kuskusuz bu sézlerin tersten baslayarak yazilmasinda olanaklidir. Ya-
ni kitle iletisim clgusuna kavusmak icin belirli 8n kosullarin olusmus olmas gereklidir.

€. KiTLE iLETiSIM ARACLARININ iSLEVLERI

Kitle iletisim araclarinin en temel 6zellikleri belirli bir streklilik ve devamlilik tasi-
malandir. Kitle iletisim araglan dizenli yaywlar ile Urettikleri igeriklere (mesajlara) ys-
nelik bir talep yaraimakiadir. Talep, Uriiniin bir gereksinime dénismesiyle yarahlir.
Karmagiklasan bir toplumda birey icin bir radar islevi kazanan haber ve bilgi (enfor-
masyon) toplumsal bir gereksinim haline gelmistir. Kitle iletisim araclan giinlik olay ve
olusumlara (akttalite) kars: bir 8lcide duyarsiz bir konum kazanmuslardir. igeriklerinin
cesililigi ve seslendikleri tiirdes olmayan kifle her an aktarlacak bir konu bulmalarina
imkan tarnimakiadir.{(24)

Kitle iletisim araglan yoluyla aktanlan ilefilerin bir baska 6zelligi bunlarin belgesel
bir nitelik ve deger tasimalandir. Yazili basin icin hep béyle olmustur. Radyo ve televiz-
yon yaywlarinda en azindan gonderici kaynakta kayitlan bulunmaktadir. Tirdes ol-
mayan kitlelere mekénsal bag olmaksizin seslenebilen kitle iletisim araglarimin giin-
mizdeki en biyik 6zelligi her yerde, ayni zamanda bulunabilme ve olay aninda ileti
aktarabilme &zelligidir.(25)

1940'larda bilimsel eserlerde ilk olarak Lasswell islevleri soyle siralamishir: (26)

- Gevrenin Gozetilmesi

Bu islevde Lasswell bilgi ve haber verme islevini anlatmak istemistir. Cinki kitle ile-
fisim araclan toplumun ufkunu genisletme ve gézefme zorundadirlar. insanlann birbir-
leriyle olan iliskilerini toplumun diger toplumlarla olan baglanhsini saglar. Dikkatleri
belirli konular ve sorunlar iizerinde odakiashnr. izleyicilerin gérmedikleri ve bilmedik-

leri konularda bilgi verir.

22 A. Rosit Kaya., Kitle iletisim Sistemleri, Ekim 1985, 5.1-2
23 Orhan Gokee., a.g.e., s.77
24 Orhan Gokes., a.g.e., 5.86-92

25 A. Rosit Kaya., a.g.e.,5.12
26 Bu konuda daha genis bilgi igin bkz., Harold D. Lasswell, The Structure and Function of

Communication in Society, Berelson, Janawiiz, New York, 1966, 5.179
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- Gevrenin Diger Balimleriyle Baginfisi

Digimizda olusan firsat ve cagnilara karsilik vermekle toplumsal hareketlerde genel
bir uzlasmaya varilmasina yardima olur. (Propaganda islevi anlatilmak isteniyor.)

- Toplumsal Mirasin Bir Kusaktan Digerine Aktariimasi

UNESCO'nun Mc Bride raporunda ise kitle iletisim araclaninin islevieri su sekilde
belirleniyor:

- Haber ve bilgi vermek

- Toplumsallastirma

- Gidileme {Motivasyon)

- Tarhsma orfami yaratmak

- Egitim

- Kiltiirel gelismeye katkida bulunmak

- Eglendirme

- Biitiinlestirme (Entegrasyon) (27)

Doc. Dr. Dogan Ciiceloglu ise Kitle iletisiminin islevlerini su sekilde acikliyor:(28)

". Haberci Islevi

Kitle iletisimi, diginda olan olaylar kadar, icinde olon olaylardan da foplumu haberdar
eder. Bu islev araciligiyla gelisen toplumlarda kentli kayliiye, kéyli de kentliye ilgi duymaya
boslar. Kentli toplumsal kalkinmanin gergeklestirilmesi isin kdylinin ¢alisma kosullarinin gag-
doslashnimasinin zorunlu oldugunu, kdyli de insan gibi yasayabilmek icin, kentlinin schip ol
dugu olanaklara kavusmas: gerektigini kavramaya baslar. Daha 6nce devletin varligini sade-
ce vergi memuru ve jandarmanin ugramastyla anlayan kéyli, siyasal yasamla arhik etkin ola-
rok ilgilenmeye baslar. Uluslararast alanda da gelisen iilkeler, kendi cikarlanmi giicli devlet-
ler karstsinda daha iyi koruyabiimek icin megin: "3. Dinya Ulkeleri” gibi topluluklar olustur-
maya baslamislardir. Bdylelikle, doha énce birer seyirci durumunda olan devletlerin yerini,
etkin olarak dinyo siyasal yasaming giren devletler almis olur. Bir baska deyisle, gelismekte
olan Glkenin i¢ ve dis ufuklan genislemeye baslamistir. Ve kitle iletisimi, genisleyen ufuklardan
haber getirme ve onlara haber gétirme islevini giderek daha yogun bicimde Ustlenme duru-
muna gelmekiedir.

- Yénetime Katlma Islevi

Holkin destegjine dayanmayan kalkinma cabalarinin basarya ulasmast kuskusuz daha
glctir... Bu nedenle, nemli kararlarda halkin desteginin saglanmas gerekmektedir. Bu des-
tegi saglomanin en uygun yolu da, alinan kararlara halkin katiimasidir. Medemlesme, birey-
lerin sosyal yasaminda, sosyal degerleri ve inanglaninda degisiklik yopmay: ongérir. Kalkin-
may: gerceklestirmek icin halkin yeni amaclarn benimsemesi, yeni sorumluluklar almasi, yeni
yaklasim bicimleri uygulamas: gerekmekiedir. Bitiin bunlar, bireylere bilgi veriimesini ve on-
lan ikna efmeyi zorunlu kilar. Yonetenden yonetilene, ydnetilenden, yénetene bilgi gdiiiren
"dikey kanallar"in agik clmasi kadar, yénetilenlerin kendi aralarinda da iletisim kurabilmeleri
icin "yatay iletisim kanallan®nin acik olmasi gerekmekiedir. Boylece sorunlar toplumun sorun-

27 E. Alkan., Kitle {letigim Ders Notiar, istanbul, 1978, .84
28 Dogan Ciiceloglu., Insan insana, Alin Kitaplar, istanbul, 1987, 5.289-300
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lan, ¢éziimler de toplumun ¢6ziimi olarak gelisen toplumdaki bireylerin timiing ilgilendirme-

ye baslar.

- Opetici lslovi

Toplumsal kalkinma gabasina giren toplumun her bireyi, siirekli yeni bilgiler ve beceriler
dgrenme durumundadir. Bir anlamda, bitiin iilke bir okul, foplumun her Gyesi de birer 6gren-
cidir. Kéyli, giibreyi, fanm araglanni kullanmasini, malin en iyi bicimde kenfe gotirmesini

&grenirken, kentli ayni zaman birimi icerisinde daha fazla Gretim yapmay, tasit araglaninin

arimasi sonucu ortaya gikan yeni trafik dizeninde yasami aksatmadan ve bunalmadan verim-

li bir bigimde sirdiirmeyi 6§renmelidir. Kadin, hem ¢alisan kadin hem de es ve analik rolleri-

ni doyurucy bir bicimde bagdashrmay: 6grenecek, erkek artik aile bistcesine parasal katkida

bulunan kadim kendisine denk bir yere oturimayr 6grenecektir. Bitin bu degisiklikler her bir

bireyin yasominda gok yonli olarak olusmaya baslar. Kitle iletisimi, toplumun tim bireylerini
iceren bu biiylk ve genis "5Frenim yasanhsi®nin baslahcisi, strdiriiciisi ve yol gdstericisi
durumunda olmalidir.”

Kamuoyunun olusumu sirasinda kitle iletisim araglarinin yerini arashran Herbert
Blumer da, kitle ilesitim araglarinin toplumsal tartisma ortami yaratmak yerine, var
olan kanilan pekistirdigini ileri sirmektedir.(29)

Melvin L. De Fleur ve Sandra Ball-Rokeach'a gére kitle iletisim araclarinin etkisi tig
yoénli iliskiye dayamir. Genis toplumsal sisiem, bu sistem iginde kitle iletisim araglarinin

rolii ve izleyicinin kitle iletisim araglan ile olan iliskisi.(30)
il. TUKETIM TOPLUMU VE TUKETicI

insanhk, &nce diinya izerindeki en ileri teknoloji toplumlarindaki en zengin kesim-
lerin sahip oldugu arag/gerec ve hizmetlere géziinii dikmis ve bdylece bir beklenti
devrimi ortaya cikmighr. Daha sonra Uretimin yayginlastinlmasiyla buzdolabi, camasir
makinesi gibi her firli beyaz esya ve televizyon, video gibi her tirli kahverengi esya
tim ailelerin mal milk listesinde "demirbas" bir yer sahibi olmustur.

Bir siire sonra yine yiksek teknolojilerin tasarimi ile Gretilen giyim esyasi ve bu es-
yadan kaynakianan "marka bagimlihgi® tim dinyayr sarmishr. Oteki devrimlerle bir-
likte etkisini arttiran "tiketim devrimi® son olarak "hizmetleri" de etki alanina almis ve
fim dinya insanlan gézlerini dinyanin en zengin ailelerinin yasam bigimlerini *taklit
etme" &zlemini derinden duymaya baslamishr. Liks lokantalar, liks ofeller, deniz ve
dag tatilleri ttm insanligin giinlik yasam beklentilerinin bir pargasini olusturmaya bas-
lamishr.

29 Herbert Blumer., The Mass, the Public and Public Opinien, Bernard Berelson, Morris Jonowiiz,
"Reader in Public Opinion and Communication, The Free Press, New York, 1966, s. 148-149

30 Melvin L De Fleur ve Sandra Ball-Rokeach'in bu konudaki gérissleri Warren K. Agee ve P.H. Ault ile E.
Emery'nin eseri icinde yer almaktadir. Warren K. Agee, P.H. Ault, E. Emery., infroduction to Mass
Communication, Seventh Ed. New York, 1982, 5.17
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Bitin bu oluslar, hig kuskusuz dinyanin gittikce bir "refah foplumu® anlayising
dogru yol almasinin ve bu toplumu gerceklestirmek igin gaba harcanmasinin bir sonu-
cu olarak do aigilonabiiin{31)

Disnyada meydana gelen hizli degjisim ve gelismeye paralel olarak biytyen tike-
tim toplumu bir yandan biyiik bir fiketim falebi yarahr ve ekonomik gelisme icin bir
kamu islevi gérirken, dte yandan tilketim talebini karsilayacak bir arz verimliligi sag-
layamayacag icin biyik foplumsal ve ekonomik sorunlanin dogmasina yol agacakr.

Tiketim toplumu deyimi, fiketimin her yerde varolan temel 6zelligini simgeler. Ti-
kefim toplumu kavramu, bir toplumun dayanikli mal ve gerecleri yaygin bicimde dagit-
hg bir ant da gésterir. (insanlann yizde ...... nin otomobil, televizyon ve buzdolabs
vardir...) Bu ayni zamanda Uyelerini giderek daha fazla tiketmeye zorlayan bir top-
lumdur. Sahip olunan ofomobilin kuyrugunun vzunlugu, kis sporlaninda gegirilen za-
man, basarinin simgesi ve géstergesidir... Tiketim, yasamin ve iktisadi etkinliklerin son
amaai haline gelir. Ginlik yagamin fim 8geleri, tiketim icin bir firsathr: Coculdar, cin-
sellik, dostluk, reklam imgelerinde malin basit aksesuan olur. Ancak, fiketim toplumu
herkesin &nemli &lciide tikettigi bir toplum anlamina gelmez. Bu daha gok mallann
cesitlendigi ve genellestigi bir durumu belirler.(32)

Tiketim egilimi; sirdirilmeye ya da vlasiimaya galisilan farkl diizeylerdeki
tiketim aliskanhklarinin olusturdugu bir tiketim bilesimidir.(33)

Tiketim toplumu ile ilgili olarak kisaca konuyu aydinlatmak amaciyla agikladig-
miz bu bélimden sonra "Tikefici" tanimi iizerinde duralim...

Ekonomi sézciiginde tiketicinin tanimi su sekilde yapilmaktadir: "Mali sahin alip
kullanan... Mal Greten anlamindaki Grefici {mistahsil) deyimi karsiiginda kullanilir ve
mah tiketeni dile getirir."{34)

Tiketimi dar anlomda insanin beslenmesi, dogumundan é8liimiine kadar olan ya-
samina direkt veya dolayh katki saglayan mal ve hizmetler biitini olarak tanimlamak
da mimkindir.{35)

Tisketim olayini kisaca bu sekilde tanimlarsak ona bagimli olan, onu kullanip sarf
edenlere de "Tiketici" dememiz mimkiindir. Tiketici; kisisel arzu, istek ve ihtiyaglan
icin pazarlama bilesenlerini satinalan veya sahinalma kapasitesinde olan gergek bir
kisidir.{36) O halde tiiketim olayinin ortaya cikabilmesi igin bir mal ve hizmetin varl-

31 Bu konuda daha genis bilgi icin bkz. Emre Kongor., 21. Yiizyilda Diinya, Tirkiye ve Kamuoyy,
Simavi Yaywlon, istanbul, 1992, 5. 18-19

32 Janine Bremond; Alain Geledan., ikiisadi ve Toplumsal Kavramiar $8zli§a, Remzi Kitabevi,
istanbul, 1984, 6. Basim, s. 320-321

33 Beglt Eke Yasama Tarz ile Gelir Seviyesi Arasmndaki iligki, 1.0. ikisat Fokiltesi, 1980 Yili
Sosyoloji Konfemmlon, istanbul, 1980, 5.99

34 Orhan Hangerlicglu., Ekonomi $8zI6§5, Remzi Kitabevi, 6. Basim, Istonbul, 1986, s. 435,

35 Tuncer Ergiiven., Tiketim insan ve Cevre, Ill. Millefleraras: Tukeficinin Korunmast ve Tokefici Hoklar
Sempozyumu-Tebhgler, TSE Yoy, istanbul, Mart 1992, 5.52

36 Muhitiin Karabulut., Tiketici Davranigs, .0, isletme Fak. Yayin No: 206, istanbul, 1989, lli. Basi, 5.15
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gindan dolayisiyla bir irefimden bahsetmek s6z konusudur. Tiketici ile Gretim ve retici

arasindaki iliskilere deginmeden &nce, tiketicinin yapisina iliskin birtakim bilgileri ve-
[}

reiim.

A. TUKETICININ YAPISI

iki cesit tiketici vardir: Nihai tiketici ve sinai-ticari tilketici...(37) Nihai tikeficiler,
sahsi ihtiyaclan igin mal safin alan kimselerdir. Sinai ve ticari tiiketiciler ise, istihsalde
kullanmak veya hizmet istihsal etmek amaci ile sotin alan kimselerdir. Ayrica karar
verme Szellikleri itibariyle fiketicileri i gruba ayrabiliriz:(38) a) Akilal ve ikiisadi
adam &zellikli tiketici b) ictepili ve duygusal &zelliki pasif fiketici ve ¢} Sorun ¢éziici
tiketici... Ulkedeki her fert tiiketici olarak kabul edilmelidir. Tirkiye'de bugiin 60 mil-
yon nisfus bulunmasi, 60 milyon tiketicinin bulunmasi demekiir. Ulke nisfusunun artma-
si, cesitli mal talebini etkiler. Ornegin: Turkiye nifusunun 10 yil sonra 90 milyon olma-
sinin Ulkemizdeki bugday, et, kumas, seker vs. gibi maddelerin talebi Uzerinde ne gibi
etkileri olacaginin simdiden tahmin edilebilmesi miimkiindir. Bunun yaninda niifusun,
kadin ve erkek ve yas gruplan dagilisi tesbit edilince bu sonucun beliri mal talebine
olan etkileri konusunda bir sonuca ulasabiliriz. Ornegin: genc yaslarda bulunan nisfu-
sun {okul cagindaki niifus) ariisi bu yastaki insanlarin kullandig elbiselerin, kitaplarin,
spor malzemelerinin arhisina neden olmaktadir. Bununla birlikte nisfusun evienme yasi-
na gelen kisminin artmasi ev esyasi, mobilya, yeni ev, cocuk esyasi gibi mallarin talebi-
ni arthrmakiadir. Yash nifusun oraninin artmasi, dokior ve sihhi malzeme, daha iyi ba-
kim talebinin artmasina sebep olur.

Tuketicilerin ilke icindeki dagiislan da &nemlidir. Fakat halkin Glke iginde su an-
daki yerlesme sekli her zaman devam etmez. Halkin devamli hareket icinde olmasi,
&zellikle son yillardaki kéyden kente goc hizla arimistr.

Gerek nifusun degisik yerlerde toplanmasi, gerekse degisik yerlerdeki nisfusun
harcama karakteristigi de kitlenin belirlenmesi agisindan belirleyicidir. Ornegjin istanbul
halkinin, harcama aliskanhklari, Erzurum hallininkinden farklidir. Bununla birlikte, ko-
labalik sehirlerde halkin safin alma gelenekleri, kasabalarda ve kéylerde yasayanlar-
dan farkhidir.

Tiketici talebinin belirlenmesinde de filkeficinin geliri goz dniinde bulundurulmali-
dir. Ciinkii herhangi bir kisinin satin alma istegi, bu kisinin mal sahn alacak parasi
yoksa, bir anlam ifade etmez. Bu nedenle milli gelirimizin artmas: tikefici talebinin ar-
mast yoniinde, milli gelirimizin azalmasi, bu falebin azalmasi yéniinde etkili olur.

Biitin bunlann yaninda tlke halkinin mili dini ve blgesel karakteristigi tiketicile-
rin salin alma gelenekleri izerinde etkili olur. Dinyanin birgok iilkesinde oldugu gibi,

37 Zeyyot Hotipoglu., Pazarlama, Hisnitobiot Motbaass, Istonbul, 1973, 5.52
38 Leon G. Schiffman and Leslis Lazer Konuk, Consumer Behavior, (New Jersey), Prentice - Hall Inc. 1978,

$.434-36
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tlkemizde de degisik kilturi almis bulunan, degisik ananeleri bulunan ve yasanis bu-
lunduklar bélgelerin dzelliklerinden dogan degisik nifus gruplan vardir. Ornegin
Konya ilinde bulunan insanlarla, Gaziantep ilinde bulunan insanlarin satin alma gele-
nekleri farkhidir.

Tiketicilerin gelirlerindeki degisiklikler de, kisilerin harcadiklan mal gruplarninda
degismeye neden olur. Tiketicilerin yaptiklari masraflan ¢esifli mallora dagitma konu-
sunda bazi yerlesmis gelenekleri vardir. Omegin; her tlke halki gelirinin yiizde belirli
bir kismini gida maddelerine, yizde belidi bir kismini, ev kirasing, yiizde belidi bir
kismini giyecege vs. fahsis eder. Bu konuda aynica her ilkenin arashrmalan, istatistik-
leri de vardr.

insanlarin eitim seviyeleri yikseldikse ihfiyag ve talepleri de degismektedir. Egitim
seviyesindeki yiikselme kitap, gazete, mecmua, sanat hizmetleri talebi, seyahat ve
kislirel hizmetler talebini arthirmaktadir. Genellikle egitim seviyesi yikselen kimseler
daha dikkatli olarak satin almalanini gergeklestirmekte, segebilecegi daha fazla cesit
aramakta ve daha kaliteli mallar safin almak istemektedir.

Gelirleri artan ilkelerde ve isci sendikalarinin eikisi ile halk genellikle daha az
calismakta ve bunun sonucu olarak bos zamanlar artmaktadir. Bos zamanlarin
kullanilmasinda da bazi mal ve hizmetlerin talebi artmaktadir.(39)

1- Tikeficilerin Korunmasinda Ureticilerin Rolii

insanligin varhgindan itibaren simirh ihtiyaca cevap veren mal ve hizmetler,
dinyadaki de§isim ve teknolojinin bas déndiriici bir bisimde gelismesinden dolay:
artmishr.

Uretim faaliyetlerinin dayandigi tek bir amag vardir:(40) Bitin insani
dusincelerden uzak kar saglamakhr, Gretim kar saglamakhr.

Giinimiizde mal ve hizmetlerdeki siratli arhis, bunlarin yaninda aldatici ve
yanilhci reklomlanin ve piyasa teklif ve sorilarinin gelismesi, fikeficilerin tercihlerinde
dogruyu segmede giiclik yaratmaktadir.

Bunun yaninda konforun arimasi, gok ¢esitli mal ve hizmetlerin her giin piyasaya
arzi, insan tutkusunu ihtiras haline déntstirmekiedir.

Ulkemizde sanayilesme siirecinin baslamis olmasi ve AT ile entegre clacak Tirki-
ye'nin sanayi sirecindeki Uretiminin belli bir kaliteye ulasmasini éngdrmektedir. Tirki-
ye'de sanayilesmenin en (belirgin) 8zelligi serbest rekabeti mutlak suretle gerceklestire-
bilmektedir. Serbest rekabetin de en énemli 6zelligi, rekabet edebilir mal ve hizmet

Gretmekiir.(41)

39 Zeyyat Hatipoglu., a.g.e., s.10-11
40 H. Orhan Sungur., Tirkiye'de Enflasyon ve TUketici, ll. Milletlerarasi Tiketicinin Korunmas: ve

Tiketici Hoklar Sempozyumu - Tebligler, TSE Yayins, Istanbul, Mart 1992, 5.52
41 TUSIAD., ATnda Tiketici Koruma Politikalarn ve Tirkiye'de Durum, Yoyin No: TUSIAD-
T/90.04. 132 istanbul, Nisan 1990, 5.102
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Aynca feknolojide ilerlemis Ulkeler seviyesine yikselebilmemizin baslica sarh on-
lann her Ureitigi mal ve hizmetle rekabet edebilecek seviyeye gelmis olmamiza bag-
iidir. Fakat kalite kontrol, iretim faaliyetlerimiz arasinda illkemizde su anda Uzerinde
yeteri kadar durulmayan bir konudur. Ozellik arzeden biyik firmalanimiz disinda kali-
te konirol seksiyonlan bulundugu halde 6zellikle basit anlamda vatandastan beklenebi-
lecek 6zene yanit verebilecek teknik hizmet ve mal iirefimlerinde &zellikle elektronik
malzeme Uretiminde arashrma ve gelistirmeye Tiirkiye'de cok az dnem verilmektedir.
Ulkemizde bu fir galismalara milli gelir icinde ayrilan payin diger ikelerle karsilastni-
diginda oldukea dissitk oldugu grilebilir.{42)

Japonya %2.5
Almanya %2
ABD %25
Turkive  %0.020

Bugiin Amerika ve Almanya ile iskandinav tlkelerinde bulunan tisketici biriklerinin
sahip olduklan laboratuvarlanin gelirleri milyarlarca dolarla slgiliyor. Her malin kalite
ve koniroliini imalat sirasinda ve imalat sonrasi denetimlerle yapiyorlar.(43)

Bu nedenle ilkemizde de stondart da oldugu gibi egitim ve tiketicinin bilincinin
gelistirilmesi ve yerlestirilmesi gereklidir. Tiketicinin kendi haklaninin korunmas: icin
éncelikle ne aradigini, ne bulmasi gerekiigini bilmesi gerek... Oncelikle kendimizi ko-
rumak bakimindan belli bir bilince, egitim seviyesine gelmemiz gerekiyor.

2- Tiketici Egitimi

Bugiin diinya toplumlan bisyiik bir ekonomik bunalim dénemi yasamakiadir. Enerji
bunalimi, kitlik, yiyecek fiyatlarinin artmasi, hikimetlerin ailelerin yasamlann etkileye-
cek kararlar almas sonuc, tiketici aliskanliklarinin ve yasom standartlannin degisme-
si, istenilen hedefe ulasmayi zorlashrmaktadir. Diger yandan mal ve hizmet gesitliligi,
tiketiciye yonelik basin ve yayin organlaring verilen reklamlar, tisketicinin gelir seviye-
si, aliskanliklan, tasarruf egilimi, sosyal mevkii, egitim seviyesi ve gsteris meraki da
tiketiciyi, ihtiyag ve zorunluluklan disinda harcamaya yénelimekiedir.

Bu sorunlar nedeniyle bugiin birgok konularda tiketici, harcadigi paradan gerekii-
§i gibi foyda saglayamamakia, ézellikle de egitim diizeyi dissik kisilerde bu durum ge-
sitli sorunlara neden olabilmektedir.

42 Tiketici Bllteni., Tiketiciyi Koruma Faaliyetleri, Sayi:41, Aralik 1991, Yil: 4, 5.3
43  Giingdr Yener., Tukeficilerin Korunmasindo Ureticilerin Roli, Yeni Haber, Temmuz 1991, s.4
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Tuketiciler sanin alma sirasinda rasyonel inceleme ve degerlendirme yopamadikia-
rnndan, para, zoman, enerji gibi sahin alma maliyetlerini yerinde ve dogru kullanama-
makiadir ve hizmeflerin ihtiyacini karsilayacak nitelikie olup olmadigi, mal ve hizmetle-
rin kalitelerinin nasil oldugu, kendisi icin uygun olan mantkii bir fiyah nasil saptayabi-
lecegi gibi konularda gesitli problemlerle karsilasmaktadir. Bu durum tikeficileri piya-
sada zayif distrerek onlanin tisketici olarak egitilmelerini bir zorunluluk ve aktialligini
uzun yillardir koruyan bir konu olarck giindeme gefirmekiedir.

Tiketici egitimi; bireyin ekonomik fadliyetlerini yonlendirme, ihtiyaglarini giderme
ve pazani etkileme giiciini arfirmay: hedef alan; egitim ve bilgilendirme yatinm: olarak
tanimlanabilir.(44) Tokefici egifimi bireyin yalnizca tiketici roli igin degil, toplumda
istlendigi vatandashik, ekonomik, politik roller gibi diger sosyal roller icin egitilmesini
de kapsar. Tuketici egitimi denildiginde; bir toplumdaki her meslekten kisiler tamamen
ve her seyden dnce "Tuketici” kimlikleriyle ele alinmaktadir.

n . Tiketici egitimi; tikeliciyi koruma fadliyefleri kapsaminda bir faaliyetiir. Amaci;
tiketicilerin segimlerini yénlendirmek olmayip mevcut alternatif ve imkénlardan haber-
dar ederek amacina en uygun olani segmede ona yardima olmak, tiketicileri mallar
hakkinda miimkiin oldugunca cok bilgi sahibi yapmak, tiketicileri mallari ne zaman ve
nereden satin alacaklan konusunda uyarmak, mallarin kdlitelerin nasil tespit edecekleri
ve fiyatlan nasil kiyaslayacaklanina ait bilgileri vermek, mallarla ilgili tahlil ve deney
sonuclarini tketicilere iletmektir." (45)

Bu egifim, tiketiciye insani ve materyal kaynaklarini pazarda en rasyonel sekilde kulla-
nilmasini saglayacak bilgiyi veren bir 8gretim siirecidir. Bu egitim kisiyi, her giinki yasaminda
mevcut kaynaklarindon maksimum fayda ve taimin saglomayr basoracak beceri anlayis ve
disinis tarzina hazirlar, Toketici egitim ve dgretimi dor anlomda tiketicilerin aligveris dncesi,
alisveris aninda ve aligveris (satn alma) sonrasinda édedikleri paranin tam karsihgini alarak
mutly olmalanini hedefler. Bunu da tiketicilerin bilinen sekiz hakkinin (giivenlik, serbest secim,
tazmin edilme, sesini duyurma veya temsil edilme, egitim ve 6gretim, bilgilendirme, temel ih-
tiyaclarin giderilmesi, saghkli bir cevreye sahip olma gibi) gerceklestirilmesi yoluyla yopmaya
calisir.{46)

Egitilmis bir tiketici, ekonominin ve daha genis anlamda toplumun degismesine
yol agacakhr.(47)

44 Rifat Kabukeu., TSE ve Tlketicinin Korunmass, lil. Milleflerarasi Tiketicinin Korunmasi ve Tiketici

Haklan Sempozyumu-Tebligler, TSE Yayni, Istanbul, Mart 1992, .58 L

TUSIAD., AT'nde Thketici Koruma Politikalar: ve Tlrkiye'de Durum, Yayin No: TUSIAD-

1/90.04.132, istanbul, Nisan 1990, 5.84-85 .

46 B konu hakkinda doha genis bilgi isin bkz. Tanju Oztiick., *Tketicinin Korunmas: ve Tikatici Haldari®,
Toketicinin Korunmaai, TURK-IS Kooperatifler Birosu, Ankara, Nisan 1986,5.13

47 TSE., Basinda Tork Standartlar Enstitlisl, TSE Halllo liskiler Midirigi, Ankara, 1992, 5.201
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3- Ailenin ve Kadinin Tiketimde Yeri

Diinya niifusunun hemen hemen timi aile birimleri halinde yasamaktadir. Aile bir
toplumun temel sosyal ve ekonomik bir Gnitesidir. Aile, en belli tiketim birimi olarak
kabul edilir ve bir Glkede Grefilen mal ve hizmetlerin hemen hemen %80'i by tiketici
grup tarafindan sahn alinir ve tilketilir. Aile gerek insani ve gerekse materyal tim kay-
naklari yonlendirir. Ailelerin, kaynaklarini idare eime sekli, dolayisiyla toplum kaynak-
larinu etkilemektedir.

Ailelerin istek ve ihtiyaglanmi giderecek mal ve hizmetleri satin almasi, yani tiketici
olarak davramisiar, bir seri faaliyet sonucu olusur. Bu fadliyetler sahn alma &ncesi,
sahin alma sirasinda ve satin alma sonrasi olmak tizere 3 grupta foplanabilir:(48)

"Diger bir deyisle ailede satin alma dncesi, sahn alma sirasinda ve satin alma sonrasi
foaliyetlerin yuritilebilmesi igin aile Uiyeleri arasinda sdylenmeden anlasilan belidi yetki iliski-
lerine dayah bir gorev bélimi vordir. Bu gérev bélimi ailenin; yapising, gelirine, yasadig:

yerin gevresel dzelliklerine (kirsal-kenisel) bilgi kaynaklarina, gegmis tecribelerine, degerleri-

ne, egitim diizeyine ve daha pek cok faktsre gére farklilik gésterebilmektedir.

Bu faktérlerin her biri kendine has fonksiyonlar: olan, birbiri icine girmis parcalardir ve
ailenin tiskefici olarak davromslarinda pay: vardir.®

Ulkemizde ailelerin tiketici olarak davranislarini belidemeye yénelik gesitli aras-
wrmalar sonucunda, ailelerin ve Szellikle ailedeki konumlar itibariyle kadinlarin, tike-
timin sayisiz cepheleri igin sorumluluklar ve gérevler yisklenmek zorunda oldugu orta-
ya gikmighir.(49)

Bugiin serbest pazar ekonomisi kosullaninda ailelerin mevcut bilgileriyle bu sorum-
lulukdarini yerine gefirebilmesi ve tatminkér bir satin almayr gergeklestirebilmesi mim-
kiin degildir. Bu durumda en biiyik tiketici grubunu olusturan ailenin her ferdinin ve
ozellikle ailedeki konumlar itibariyle kadinlarin, tiketici olarak egitilme ve bilgilendiril-
melerine ihtiyag vardir.

Ancak bu egitim, basta belirtilen amaglara ve tilkefici ihfiyaglarina gére sistemli ve
planh bir bicimde organize edildiginde, fiketiciler (aileler) iyi bir alici olabilmenin 6n
sartlarina sahip olarak mevcut gelideri ile simirsiz ihtiyaglan arasinda daha doyurucu
bir denge kurup yasama diizeylerini yikseltebilider.

B- TURKIVE'DE TUKETICi KAVRAMI VE GELISMELER
Ulkemizde ne yazik ki, "tiketici® sézcigi giindeme getirildiginde herkesin anladi-
&1 "tiketici sikdyetleri” olmakia, sikdyeflerin giderilmesi ile bu kavram rafa kaldinimak-

tadir.

48 Miberra Babaoglu., *Tuketici Egitiminin Aile Acisindan Onemi,” Cumhuriyet Gazetesi, Mort 1992, 5.2

49 Seniha Has ipek, Nevin Aktas, Ozfer Ozcelik, Pinar Cakiroglu., Aflenin Besin Toketiminde Kadimmn
Relii, il Milletleraras: Tiketicinin Korunmas: ve Tiketici Haklan Sempozyumu-Tebligler, TSE Yayns, Istanbul,
Mart 1992, .64
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Tukeficiye yapilan diger bir haksizlik ise, "iketici haklan” yalnizca "sikayeflerde”
kimligini bulurken, Gretici firmalarin "disman® saflaninda gosterilmesidir. Bu davramis-
iar ikemizde tiketici kavraminin gelismesine olumsuz katkilarda bulunmustur.

Ulkemizde "tiketici haklan® konusunda itk gelisme Atatiirk déneminde baslyor.
Tirkiye Cumhuriyeti'ne ¢agidas bir aliyaps kazandirmak isieyen Atatisrk, heniiz 1920'l;
ve 1930'lu yillarda, konu ABD'deki birinci asama gelismelerini gosterirken, tiketicinin
korunmast igin ilk gérevleri kamu kuruluslarina vermistir. Nitekim, Sanayi ve Ticaret
Bakanhg ile Sanayi ve Ticaret Odalannin kurulus kanunlarinda "tiketicinin korunma-
si" olgusunun varolmasinin nedeni bu kararhlikiadir.{50)

1974 yilinda ise Basbakanhga bagh olarak bir "Tiketiciyi Koruma Genel Mudiir-
[Gg6" olusturuldu.1986'da ise tiiketici konusundaki ilk ciddi adimi Tiirk Standartlan
Enstitisi ath. Tikefici icin en dnemli hareket noktasi standartlarin olusturulmasi, uygu-
lamaya alinmasi, yayginlashrilmasi, kamuoyuna yeterince tanihlmasi ve topluma male-
dilmesidir. Ancak elimizde gegerli bir standart varsa kaliteyi tanimlayabiliriz. Bu olgu-
nun basansi TSE'nin tiketiciyle biitinlesmesine baglidir.TSE sikéyet birosu degildir. Tu-
keticiye bunu dogru anlaimamiz gerekiyor. Ciinki, tisketici standarda uygun Griini fer-
cih eder, saklama ve kullanma kurallarina uygun davranirsa zaten bugiinkis sikayetle-
rin biiyik bir bslmi (%80) anza veya hata olusmadan ortadan kalkacakhr. (Bkz.
5.56 TSE)

1987'de de Tisketici Rehberi yayinci olarak devreye giriyor. Onu diger yayinlar iz-
liyor. Diinyada tiketici yayinaligini yakindan incelemis, arashrmis ve 5 yildir galisma-
sini sirdiren Tirkiye'nin ilk tiketici ihfisas yayim olan Tiketici Rehberi, bu hizmetini
ancak kalitesine giivenebilen firmalarin ilanlanini kullanarak finanse etmekiedir.

Hig ilan almayan ve yalmizea tiketicinin katkisi ve bagislaryla finanse destegi sag-
layan yayinlani gikaran kurumlar ise tiketici srgitleridir. Bu gibi yayinlanin tim dinya-
daki sayisi 7'dir.(51)

1992'de Sanayi ve Ticaret Bakanhg "Tiketicinin Korunmasi Yasast Taslagi” hazir-
liyor ve filketici eneriji hatinda devreye giriyor. Tirkiye tiketici haklari sistemini isletme-
de heniiz isin basinda ve bir gesis asamasindadir.(52)

1- TOketici Soruniar

Ulkemizde tiketiciler ¢6ziim bekleyen gok sayida sorunla karsi karsiyadir. Gerek
tikketici orgitlerine, gerek konuyla ilgili kisi ve yayinlarca sorunlar dile getiriliyor, ¢&-
zbmler oneriliyor. Sorunlarin ¢6zimindeki en dnemli adim tiskeficinin sorunlarina sa-

hip cikmasidir.

50 Toketici Boitent., Say: 45, Mort 1992, 5.4
51 Tiketici Bllteni., a.g.e., 5.5 o
52 Tanju Oztiirk., “Tiketicinin Korunmas: ve Tiketici Haklan®, Tiketicinin Korunmasi, TURK-IS

Kooperaiifler Birosu, Ankara, Nisan 1986, 5.14
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Tuketici sadece mal degil, ayn1 zamanda hizmet tiketicisidir. Modern dinyada ti-
ketici sorunlan cogaldiksa insanlar by sorunlara ¢6ziim yollan aramalidirlar. Birikler,
dernekler ve gruplar halinde toplanmalidirlar.

Tiketiciyi aldigi mal ve hizmeti tekrar sahsa arz etmeden kullanan, nihai olarak tis-
keten kisi olarak tanimlayabiliriz. Ancak, dzellikie ilkemizde filkeficilerin satin alma
konusunda yeterli bilgiye sahip olmamalan, reklam ve yayinlarla kendilerine yanhs bil-
gi akianlmasi, teskilalanmamis olmalan vb. gibi nedenlerle korunmasi gerekmekiedir.

Tuketicilerin Grefici, ithalatgi ve sahal kisi ve firmalarla iliskilerinde, fiyat, hizmet,
iriin, dagiim kanallan, teslim, bakim-onanm, yedek parca vb. konularda cok gesitli
sorunlar bulunmakiadir.

Tiketici sorunlanini daha agikca belirleyebilmek igin bu konuda Bogazici Universi-
tesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiliesi'nden Dr. Eser Borak'in arashrma sonuclarini ele
alalim:(53)

Dr. Eser Borak, Tiirkiye'nin yirmi ilinde TURK-iS'e baglh otuzbir is kolunu kapsayan
cahsmasinda su konularda bilgi toplamis:

- Dayanikh tisketim mallari, gida maddeleri, giyim, temizlik ve bakim malzemeleri
sannalmada dikkat edilen hususlar,

- Bu mamullerle ilgili nerelerden ya da kimlerden bilgi alindig,

- Bu mamuller ve belirli hizmeflerin (su, elekirik vb.) satinalmada ya da kullanim
sonrasi orfaya ¢ikan sorunlan,

- Belirtilen mamul ve hizmetlerle ilgili ne tir sorunlarin oldugu, varsa markalar,
sorun durumunda ne yapildi§i/nereye basvuruldugu, sonucun ne oldugu, baska neler
yapilabilecegi,

- Sorun durumlaninda bir sey yapilmamigsa bunun nedenleri.

Dr. Eser Borak arashrmasinda, galismaya katilanlara, arastirma kapsamina giren
mamul ve hizmetlerle ilgili olarak satinalim veya kullanim sonrasi herhangi bir sorunla-
n olup olmadigi, olduysa karsilasilan birkag problemin niteligi, ¢6ziim arama yollar
ve eylemleri ile bu cabalan karsisinda elde edilen sonuglar hakkinda detayli sorular
SOrmus.

Dr. Eser Borak'in arashrmasimin amaglanindan bir digeri de her mal ve hizmet gru-
bunda kargilasilan sorunlann niteligini inceleyip, sorun durumlarinda tiiketicilerin neler
yaphklarini, nereye basvurduklarini, aksiyon sonuglarini ve ayni durumla karsilashkla-
nnda baska neler yapabileceklerini 8grenmekiir. Bu amagla harekeile elde edilen so-
nuglar Ekler balimiinde aynica gdsterilmektedir.

53 Bu konu hokkinda doha aynntili bilgi icin bkz. Eser Borak., “Tiketicileri Mamul ve Hizmetlerin Satin Alim ve
Kulloniminda Korsilagnkian Sorunlar”, Tlketicilerin Kerunmasi, TURK-IS Kooperatifler Birosu, Ankara,

1986, s.56-57
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Tiketicilerin arashrma kapsamina giren mal ve hizmetlerle ilgili problemleri
oldugunda, neler yaptiklari, nerelere basvurduklan soruldugunda da elde edilen

yanitlar Ekler bslimiinde gésterilmektedir.
Dr. Eser Borak'in arashrmasindan elde edilen "Genel Sonuclan®su sekilde dzetle-
yebiliriz:(54)

®- Her mamulin satinaiminda tiketici degjisik hususlara bokmakiadir. Dikkafi ceken
nokia, "marka® hususunun nemli bulundugu mamullerin televizyonda oldukeo sik reklam
yapildigidir.

- Genellikle tiiketicinin bilgi kaynaklarinda "kendi tecriibelerinin® hakim olmas:, tiketici-
ye zamaninda, dofru, tarafsiz, giivenilir bilgi verecak kaynaklarin yeterli olmadigini ya da
etkin bilgi dagiims eksikligini gdstermekiedir. Tikstici kendisine mal/marka/firma hakkinda
bilgi verecek ve sorunlanm iletecegi kisi ve kurumlara gereksinim duymaktadir,

- En ¢ok sorun gdrillen mamuller dayanikh tiketim mallarinda televizyon, comasir
makinesi, gida maddelerinde cay, ekmek, peynir, siit, yogurt, muhtelif maddelerde ayakkab,

dis giyim, hizmetlerde ise su ve elekirikfir.

- Sorun durumlarinda genellikle dayanikli tiketim mamullerinde tiketicinin bir seyler
yopmaya calishgini, ancok TSE gibi belli kuruluslara pek gimedigini; gida maddelerindeki
sorunlariyla ilgili cofunlugun bir sey yapmadigin, bir kisminin ise sahiciya basvurdugunu
mali iade etmeye, degistirmeye cahshgini gdriyoruz. Hizmetlerle ilgili sorunlarda ise en ¢ok
belli kuruluslara gidildigi saptanmistir. Genellikle problemi olunca bir seyler yapmaya ¢alisan
kisilerin daha geng ve tahsil dizeylerinin yiiksek oldugunu gérilyoruz.

- Sorun durumlarinda bir sey yapmalar sonucu yanitlayicilarin dayanikls tiketim
mallannda olumlu, diger mamul ve hizmetlerle ilgili cabalarinda genellikle olumsuz sonuclar
aldigr goriliyor.

- Sorun durumlarinda "bir sey yapmama" nedenleri ise bilgi eksikliginden ziyade
“ugrassam bile bir sey degismeyecekti® tutumundon kaynaklanmakiadir. Yalniz dayamikh
tiketim mamullerinde servisle ilgili endiseler 6ncelik kazanmishr. Bu bulgu tikeficinin kendi
sorununu ¢dzmek icin girisimde bulunmasi, bir seyler yapmasi geregini benimsetme, ne
yapabilecegi hususunda da tiketiciyi egitme, bilgi verme ve bilgi kaynag saglamanin
énemini ortaya koymakiadir. Oncelikle konuya cesitli kesimlerin duyarliigini arhiracak,
tiketiciyi bilinclendirip “tiketicilik suurunun™ gelismesini saglayacok calismalara yer
verilmelidir.”

2- Toketici Bilinei

Birey olarak gerek fiziksel, gerekse sosyo-ekonomik yapilarnimiz farklilikdar géster-
se bile, ortak &zelliklerimizden biri de tikstici olmakhr. insan dogdugu andan baslaya-
rak 8limine kadar mal ve hizmete gereksinim duymakta, siirekli tiketmektedir. Bu sii-
reg isinde beslenme, giyinme, barinma, saglik ve temizlik gibi temel gereksinimleri
karsilanmah, yasam icin tehlikeli, zararh olan mal ve hizmetlere karsi korunmali, sde-

54 Eser Borak., a.g.e., s. 60-72
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diginin karsiiginda kaliteli olani segebilmeli, kusurlu mal ve hizmeilerden dogacak za-
ran giderilmelidir.

Tiiketici olarak, konumumuzu ve haklanmizi bilmek ve kullanmak, bizleri bilincli ve
akiler segim yapan, bylece son 56z sdyleyen bir kifle haline getirecegi gibi, sonugia
olusan geri-bildirim de ekonomik politikalarda 8l¢is islevi gorebilecek uzun vadeli top-
lum refahina dénik planlamaya 8nemli katkilar saglayabilecekiir.

Sonucta, tiketicinin kahlimini dislayan ve demokrasinin Ustinliging sngdrmeyen
hicbir "tiketiciyi koruma" uygulamasi baganh olamaz.

Yokin gegmiste Slkemizde pazanin yopisi Grefici pazanndan, tiketici pazanina dé-
nismustir. Fakat sekil sartlan tam oturmadigindan sanci ve sikintilar devam etmekte-
dir. Tim bunlarin siiratle yok edilmesi Glkenin yarannadir. Kaynaklarnin optimal kulla-
nilmast, ilke ihtiyaglanna gére (ilke ekonomisi ile ilke disina) en uygun mal ve hiz-
meflerin en uygun hedef pazarlara gére iretilmesi hedeflenmelidir. Burada tisketici egi-
tim sarthr. Bu egitim siresini,

- Kullamim 8ncesi

- Kullamim sonrasi diye ikiye ayinrsak,{55)

Kullanim &ncesi: ihtiyac siralamasina gére siddeti yisksekten baslayarak segim...
(Tiketim kalibi kurgulamasi gelirlerin optimal harcanmas:. )

Kullarim sonrasi: Uriin ve hizmetlerden yararlanma boyutlan, karsilasilan prob-
lemler ve ¢oziim teknikleri... hakkinda bilinclendirme. Burada tiketicinin her iki unsur-
da nasil, kimden, ne gibi bilgiler almasinin da sekillenmesi gerekir. Bu da érgiilenme-
den geger.

Tuketicinin bilinglendirilmesi agisindan oldukga 8nemli gérdigimiz bilgileri "alis-
veris dncesi® ve "alisveris sonrasi® seklinde bolimlere ayinrsak su sekilde verebili-
riz:(56)

"Ahsveris Oncesi

- Hangi mal ve hizmete ihfiyac oldugu belirlenmelidir. Harcanilacak paranin ne kadar of-
dugu fahmin edilmeli ve tiketici yanina gok para almomalidir.

- indirimle fiyatlarn cekiciligine kapilmamah, gereksinim duyulmayan ya da az kullanila-
bilecek mallar sofin alinmamaldir.

- Ag, yorgun ya da hasta ise tiketici aligveris yapmamalidir.

- Aligverise aynlacok zoman alinacak mal ve kogullaring iyi inceleme olonags vermelidis.

- Markalar kargilastiriimali, saticinin ya da brosiir ve reklamlarin belirtikleriyle yetinme-
yip, es dost gevrenin dnerileri dikkate alinmalidir.

- Magaza zincirlerinde bile bazi Uriinlerin fiyatlaninin semtlere gére degisebilecedi unu-

tulmamalidir.

55 Seval Yakisan., Tiketimde Kadinin Roll, Ill. Millsderarass Tuketicinin Korunmasi ve Tikefici Haklan
Sempozyumu-Tebligler, TSE Yaymni, Istanbul, Mart 1992, 5.77
56 Tiketiciyi Koruma Demegi-TUKODER, Aligveris Kuraliar, (Brosiir).
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- Malin iistinde yazan fiyatn disinda nakliye ya da servis tcreti adi alindo ek 6demeler
yapilip yapilmadigi arashnimalidir.

- Cueliikle dayarikl Hikeiim mallunnda garanii beigesi, T3E damgast oiup cimadig ince-
lenmelidir.

- Taksitli satslarda, taksit kosullan, 6deme vadeleri ve diger yikimllukler ok dikkatli in-
celenmelidir.

- Kapiya gelen pazarlamaciya evet demeden dnce aym malin carsidaki fiyat ve kalite
arastirmast yapilmalidir.

- Sozlesmeler detayl ckunmalidir (6zellikle kiigiik puntolu clanlari).

- llag ve gida maddsleri alirken Gretim ve son kullanma tarihlerine ambalaijin ve Griintn
bozuk olup olmadiging bakilmalidir.

- [thal Grinlerde Tiirkee aciklamal etiket bulunmasi talep edilmelidir.

- Her tiirli malda iade veya degistirme yapilip, yapiimayacog kontrol edilmelidir.

Alisveris Sonras)

- Alinan malin kullanma ve bakim talimailanna aynen uyulmalidir.

- Sorun cikhginda zaman gegirmeden ilgili yerlere bildirilmelidir. Tamir ettirmeye veya ei-
meye kallusmamalidir. Béyle bir tutum garantinin gecersiz sayilmasina yol agabilir.

- Satin alinan malin bozuk, hotali glkmasi ya da ¢ok kisa sirede bozulmasi durumunda
ilk olarak mali satin alinan yere basvurmahdir. Bu sayede hem en kolay yoldan ¢8ziim sagla-
yacak, hem de saticiya hatayr giderme firsah vereceldir.

- Basvurudan nce falebin ne olduguna karar verilmelidir. (Tamir mi, degistirme mi, pa-
ranin iadesi mi2..)

- Bu taleplerden herhangi biri icin basvuruda bulunurken, malin cinsine gére saiis fisi, fa-
tura, garanti belgesi, s6zlesme gibi evraklar hazir bulunduruimalidir.

- Mimkiinse sahist dogrudan gerceklestiren gérevli bulunmalidir. Sakin ve kararh bir se-
kilde olay agiklanmalidir. Tarhismaya girilmemelidir. Onerilen kars: teklif dikkatlice dinlenmeli-
dir.

- [k gérevli yardime: olomiyorsa, sef ve daha sonra midiirle gériisiiimelidir. Sonug aling-
mazsa firmanin sahibi ya da en yeikili kisisine ulagiimalidir,

- Sikéyetler en st mokama uloghnldikian sonra makul bir siire beklenmelidir.

Sikéyet Mekiubuy

- Miimkinse dalkdilo ile, degilse okunakli bir sekilde yazilmalidir.

- Adi, soyads, acik ev ve is adresi, telefon numarasi kesinlikle belirtilmelidir.

- Sikayetci olunan malin nereden, ne zaman, kaga alindigi, markasi, tipi, model
numarasi, sahs gerceklestirenin adi, talebin ne oldugu gibi bitin dnemli nokialon acikca
yazilmals, eldeki evrakin birer kopyasini eklemek unutuimamalidir.

- Mektubun kizgin, alayci ya da tehdit eder bigimde olmamasina daha bisyik 6zen géste-

rilmelidir.”

ilil. HALKLA iLISKILER TANIMI

Halkla iliskiler szellikle son yillarda Glkemizde de dnemi anlasiimaya baslayan ve
buna bagli olarak hizla yayginlasan bir ugras olarak dikkatleri cekiyor. Bu gelismelere
paralel olarak, cesitli alanlarda etkinlik gésteren ¢ok sayida kurum ve kurulus, halkla
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iliskiler deparimanlan ya da kendi biinyesi disinda profesyonel halkla iliskiler sirketieri
ile anlagma yolunu segiyor.

Halkla iliskiler kavramini agiklayabilecek ok sayida tanim yapabilmek mimkin...
Unlis halkla iligkiler Profesérii Edward J. Robinson'a gére halkla iliskiler: "bir pozitif bi-
lim degil, bir sanathr® ve somut yasalar ve simrlomalarla gevrelenemez.(57) Robinson
bu beliflemelerini daha da ileri gotirerek, halkla iliskiler alaninda calisanlarin bile,
yaphklar isi tam olarak tonimlamakia giiclik cektiklerini, ancak, pek ¢ogunun ne ol-
dugunu kesin olarak séyleyemedikleri halkla iliskiler sanatini basari ile yirtttoklerini
one siiryor.

Gergekien de, literatiire bakildiginda, gok sayida degisik tanimlama ile karsilagili-
yor. Tamimlarin her biri farkli boyuilan 6n plana cikartsa da 6zde ayni payda da birle-
siyor. Bu ortak payda ise Dog. Dr. Metin Kazanci'nin da dile getirdigi gibi halkla iliski-
lerin temelinde "ILETISIM" olayinin bulunmasidir.(58)

New Webster International Dictionary'nin halkla iliskiler tanimi, oldukea birlestirici
ozellikler tagiyor.

"Bir sanayi dal, sendika, sirket, meslek grubu, hiskimet ya da bir baska kurulu-
sun, misteri, isci, ortak gibi dzel kamu gruplan ya da genis anlamda halk ile saglam
ve verimli baglar kurup bunlan gelistirerek, kendi cevresine yerlestirme ve topluma ta-
mitmak icin giristigi cabalar."(59)

"Halkla iliskiler, yoneticiligin halkin davranislanni degerlendiren, isin ya da kuru-
lusun gittigu politika ve eylemleri kamu yaran ile bagdastiran ve halkin anlayis ve
destegine kazanacak bir is programi diizenleyip uygulayan yanidir.*

M. Crozier'e gore halkla iliski, "dis alemin sempai, iyi niyetini saglamak amaa ile
yonetici ve girisimcilerin basvurduklan usullerin timidir."(60)

Bitiin bu tanimlamalar yaninda ayrica Halkla iliskiler:

"Halkin ve kamuoyunun ilgisini cekmek, onu harekete gegirmek ve istenilen yola
yoneltmektir."(61)

"Kamuoyunu etkileme ve ondan etkilenme sirecidir.”

"Kisinin ya da bir kurumun halkla ilgisini gelistirme ve anlama yolundaki ¢abo-
dir.¥

"Halki beliri bir tutumu kabule ya da beliri bir uygulama yolunu izlemeye inan-
dirma sanahdir ve ydneticilikie siki bir baglontisi vardir.”

57 Zeyyat Sobuncuoglu., Orglitierde Haberlegme Diizeni, Yapisal Analiz, |T1A. Yaymn, Bursa, 1977,
3.4

58 Mietin Kazanci., Halkia fligkiler, Savas Yaylan, Ankara, 1982, s. 21

59 M.Emin Hekimgil., Hallkla ?Insknisr, Reklam ve Propaganda, Ankara, 1968, s. 16

60 M. Crozier'in bu konudaki gériisleri Nermin Abadan'in eseri icinde yer cimoktod:r Nermin Abadan.,
Modern Toplumiarda Halkle Minasebst, TODAIE Yayi, 1964, 5.7

61 RA. Lincoln, Basmie iliskiler ve Kitle Haberiegmesi, Halkla iliskiler 1. Semineri, 1967, S.B.EY.Y.O,

5.22
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"Dogru olami yapip, halk tarafindan begenilmektir."{62)

Alaaddin Asna, degisik tamimlamalarin 6zelliklerinide iceren ortalama bir tanimla-
ma ile haikia iliskileri:

"Halkla iliskiler, 6zel ya da tizel kisilerin, belirtilmis kitlelerle diiriist ve saglam
baglar kurup, gelistirerek, onlarn olumlu inang ve eylemlere yonelimesi, tepkileri deger-
lendirerek tutumuna yon vermesi, bdylece karsilikhi yarar saglayan iliskiler sirdirme
yolundaki planh gabalan kapsayan bir yéneticilik sananidir.” bigiminde tanimliyor.{63)

Uluslararasi Halkla iliskiler Birligi, halkla iliskiyi, "6zel veya kamu kesimlerinde fa-
aliyet gdsteren bir kurulus veya kurumun, iliskide bulunduklan kimselerin anlayis, sem-
pati ve destegini elde eimek Gzere siirekli olarak yopmis olduklan bir yénetme gérevi®
olarak tarumlamishr. By tamimlara gére halkla iliski:

- En verimli bir haberlesme sistemini kurmak,

- Kurum ve kuruluslar iginde beseri iliskiler alaninda en biyik slciide sempati ya-
ratmak,

- Bir faaliyet hakkinda en kapsamli bilgileri saglamak amacini giitmektedir.(64)

Halkla iliskilerin en gegerli ve en kisa tanimlarindan birini yapmak gerekirse,
"Halkla lliskiler bir tanima ve tanitma sanahdir.” diyebiliriz.{65)

A. HALKLA iLISKILER CALISMALARININ GELISiMi

Halkla iliskilerin tarihi gelisimi oldukga detayli ve uzun bir konu olmasi nedeniyle
biz sadece arashrma konumuzdaki bilgilerin daha anlasilir olmasini saglomak ama-
cryla konuya deginmek istedik.

Halkla iliskilerle ilgilenen bilginler, halkla iliskilerin insanlarin toplum halinde yasa-
maya baslamalarindan beri varoldugunu kabul ederler. Gergekten eski Yunanllarda
ve Roma'da uygulanmakia olan "forum* bir halkla iliskiler araci idi. Eski Roma'da séy-
lenilen "vox populi, vox dei"(66} (halkin sesi, tanrinin sesidir) s6zi, halkla iliskilere ve-
rilen dnemi gdstermektedir. Okur yazarligin olmadig eski devirlerde, halkla iliskinin et-
kili sekli yizylze iliskiler, séylev ve konferans idi. Matbaanin kesfi ile halkla iliskilerin
gelismesi daha kolaylasmishr. Basili araclar sayesinde halkla yénetim arasindaki ho-
berlesme artmishir.(67)

Terim olarak halkia iliskiler, ilk kez 1882 yilinda Yale Universitesi'nde "Halkla ilis-
kiler ve Hukukeularin Yokomliltkleri™ adli bir konferansta kullanilmistir. Thomas Jeffer-
son ise Birlesik Devletlerin dis iliskileri ile ilgili olarak halkla iliskiler terimini 10. kong-

62 By konuyla ilgili doha genis bilgi icin bkz. Muri Tortop., Halkla iligkiler, Gazi Universitesi Basin Yayn
Yiksekokulu Matbaass, Ankara, 1990, 5.4 .

63 Aleaddin Asna., Halkla lligkiler, Bozak Matbaas, istanbul, 1979, s. 96

64 Nuri Tortop., a.g.e., 5. 3

65 Atilla Dicle., Halkla iliskilerde Basmla iliskiler ve Tanitma, ODTU Gelisme Dergisi, Sayi: 3,
Ankara, 1976, 5.23

66 Zeyyat Sobuncuoglu., a.g.e., s. 2

67 Nuri Toriop., a.gs., s. 12
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reye gonderdigi mesajinda 1907'de kullanmigh. Bu veriler, halkla iliskilerin ana vata-
ninin ABD oldugunu ortaya koymakiadir. Amerika'da halkla iliskilerin asil yayilmasin
ve Unlenmesini saglayan ise, John Rockefeller Jr.'in danismani olarak géreve baslayan
gazeteci Ivy Lee olmustur. Lee ayni zamanda halkla iliskileri meslek olarak yapan ilk
kisi olma dzelligini da tagimakiadir.(68)

1920'lerden sonra gogulcu bir foplumun geregi olarak kendisini kabul eifiren
halkla iliskilerin ¢alismalar artmus, Universitelerin egitim programlarina girmistir. Bu
gelismelere paralel olarak cesitli ilkelerde &rgiiflenmeye baslayan halkla iliskiler uz-
manlari, derneklesmeye de baslamislardir. 1948'de Amerikan Halkla iliskiler Birligi
(PRSA) kurulmustur. Halen tim dinyadaki halkla iliskiler uzmanlanni gahsi altinda top-
layan IPRA adhi bidik etkinligini sirdirmekiedir. 1940 yilinda ABD'den Konada'ya ge-
cen halkla iliskiler olgusu, orada hizla geliserek Fransa, ingiltere, Hollanda, Norvec,
talya, Belgika, isves, Finlandiya ve diger Bah Avrupa ilkelerine 1950'li yillarda yayil-
maya baslamishr.(69)

Turkiye'de ise halkla iliskilerin gegmisi 1930'lu yillara kadar dayaniyor.(70)

ilk halkla iliskiler facliyetleri olarak bazi kamu kuruluslarinda Nesriyat Midiirleri-
nin yaphg calismalar orfaya gikiyor. Bu galismalar modern anlamda halkla iliskiler ol-
masa bile halkla iliskilerin ilk rneklerini olusturuyorlardi ve yaptklan genellikie kuru-
lusun faaliyetlerini tanitan bir dergi gikarmakii. Bunun bir istisnasi olarak o yillarda ku-
rulan Basin Yayin Umum Midirigi torafindan gikanlan La Turgue Kemalist o zaman
basarili bir tanitma ve halkla iliskiler rnegi veriyordu.

Ancak 1960'larda Tirkiye'de faaliyet gésteren gok uluslu petrol sirketleri olan BP,
Shell ve Mobil'de ilk halkla iliskilerciler grilmeye baslandi. Ahmet Ramazanogly,
Mehmet Turac ve ibrahim Camli bu dénemin ilk halkla iliskilercileri oldular. Bu dénem-
de planh kalkinma fikri ortaya gikinca 1961'de kurulan DPT'de bir de halkla iliskiler
bslimis yeraldi. Sanayilesme ve sirketlerin yapilaninin giiclenmesiyle halkla iliskilerde
gittikce daha ¢ok &zel sekidrde kullaniimaya baslands.

1970'li yillara gelindiginde yeni bir asama kendini gésterdi. Bu asamada halkla
iliskiler egitimi veren okullardan ve disanda bu isin egitimini gérerek gelen kisilerden
olusan halkla iliskiler uzmanlar: piyasaya girdiler. Bunlar geng ve halkla iliskilerin ya-
ranna inanan firma ydneticilerinin de katkisiyla bu meslegin profesyonel olarak yapil-
masinda rol oynadilar. Daha sonra 1972'de bu kisiler Halkla iliskiler Dernegini kurdu-
lar. By arada &nemli bir gelismeyle 1979'da IPRA Uluslararasi Halkla iliskiler Derne-

68 Constantin Loupovoy et Denis Huisman, Traite’'de Relations Publiques, Presses Universiiaires de

France, 1981, 5. 45
69  Suat Cadirci., Halkia iiiskiler, Given Matbaas, iil. Basks, Ankara, 1977, 5. 36-39
70 Alaeddin Asna., Tirkiye'de Kamu Kurvivgiarininm Hallkda lliskileri, TODAIE Dergisi, 1969, Say: 3,

s. 102
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gi'nin toplanhsi Turkiye'de yapildi. Baylelikle halkla iliskiler Akademik bir meslek kimli-
gine biirinmis oldu.{71)

Son donem oian 1980'li yiilarda ise nalkia siigkiler mesiegi biyik bir popilarite
kazanmaya basladi. Son dénemde gérillen bir asama ise yabana halkla iliskiler fir-
malannin Tirkiye'ye girmesi ve Tirk firmalariyla iliski kurmasidir. Bu giinlerde birgok
bisytk yabanci halkla iliskiler firmasi Tirkiye'deki halkla iliskilercilerle sirekli bir ileti-
sim icinde bulunuyorlar. Ote yandan halkla iliskilercilerimizin dis temaslan da siiriyor
bunun en giizel megi on yil aradan sonra ikinci IPRA Kongresi'nin Tirkiye'ye alinma-

si olmustur.

B. HALKLA iLiSKiLER SURECI
Edward J. Robinson, halkla iliskiler sirecini bes asamada aciklamaya calismishr:
(72)
"1. Asama : CdzUmlenmek istenen sorunun agikliga kavusturularak saptanmasi ve amag-

larinin belirlenmesi.
2. Asama : ik adimda belirlenen sorunu gézmek igin, bir halkla iliskiler programinin ha-

zirlonmasi.

3. Asama : Gelistirilen halkla iliskiler programinin uygulanmas..

4. Asama : Halkla iliskiler programinin etkinliginin degerlendirilmesi, besleyici tepkinin
alinmas icin arashrma yapilmasi.

5. Asama : Bir dnceki asamada yapilan, arastirma ile elde edilen besleyici tepkinin i51-
ginda halkla iliskiler pregraminin yeniden gézden gegirilmesi.”

E.J. Robinson'un bes asamali olarak ortaya koydugu halkla iliskiler strecini Yicel
Ertekin 6nce medyalardan (haberlesme araglan) baslatiyor. Kitle iletisim araglan yolu
ile hedef kitleye ulasarak, hedef kilenin mevcut tutum ve davranislarini etkilemeye ¢ali-
siyor. Amaca ulasildig taktirde, &rgiitiin cevre ile bitinlesmesi saglanmis oluyor. Or-
gitin cevre ile bitinlesmesinde rol oynayan érgiitsel 6zellikler, halkla iligkiler faaliyeti-

nin niteligini de gdstermektedir.

71  Sdlim Kadibesegil., Halkia iiu;kulerda Temel ilkeler, Tukelmat A.S Basimevi, izmir, 1986, s. 3
72 Yicel Ertekin., Halkla iligkiler, TODE! Enstitisi Yayinlan, No: 202, Ankara, 1983 5. 16
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€. HALKLA iLISKILER PLANLAMASI

Bir halkla iliskiler kampanyasi plonlama, biitce, amag, strateji arastirma ve
degeriendirme gibi tim halkla iiiskiler unsurlarini bir araya getirir.{74)

Halkla iliskileri yiriten personelin gérevieri, kurulusun tipi ve belli bash sorumly ki-
silerin kisilikleri ile yakindan ilgilidir. Bu gérevler genel olarak 3 béliimde toplanabilir:

- Haberlesme araglan ile iliskiler kurmak, onlara sahip olmak veya yayinlatabil-
mek,

- Haberlerin koordinasyonunu saglamak,

- Haberlesme politikasint bir baska deyimle halkla iliskiler politikasim saptamak.

Kisa ve uzun vadeli hedefierin tespiti, halkla iliskilerdeki temel ilkeler dogrultusun-
da olusturulur: (75)

1. iki yonli iliski kurmak

2. Dogru bilgi vermek

3. inandincilik

Tesirli ve diszgiin bir program icin kurulusun kisa ve uzun vadeli hedeflerinin tespiti
gereklidir.

Dernek olsun, sirket olsun, baska bir kurulus olsun bu nokta son derece dnemlidir.
Uzun vadeli hedefler, sirkefin ana prensiplerinden veya gayelerinden, kisa vadeli he-
deflerde giinlik olay ve sartflardan dogar. lyi ve dogru bilgi sahibi bir sirket personeli
veya bir dernek iiyesi bagh bulundugu kurulusun gikarlarini korumada tahmin edile-
meyecek ve maddeten &lcilemeyecek degerde hizmet saglayabilir. Dahili ilefisimde
dernegin, kurulusun durumunu 6zetleyen brosirler, foplant ve konferanslar, mektuplar,
mecmua ve kitaplar bu yolda genellikle basvurulan yontemlerdir.

Onceliklerin Belirlenmesi: Programiamada ikinci dnemli nokta, hedefierin énemle-
rine gore tasnif edilmesidir. Béylece 8ncelik gésteren 6nemli ve acele problemlerin der-
hal ¢éziimlenmesi miimkin olabilir. Bu hedefleri gerceklestirebilmek icin eldeki imkan-
larin (kadro, para, zaman} ¢ok iyi hesaplanmas: gerekir.

Ik 8nce kamuoyunun en fazla ilgilenecegi konularin tespiti, daha sonra hitap edi-
lecek gruplar dikkatle segilmelidir. Halla iliskiler icin gerekli olan konumuzla ilgili ve
s6z sahibi olan kimselerdir.

Bir halkla iliskiler bolimiinin yapmasi gereken isler &zet olarak sdyle siralanabi-
lir:(76)

- Hedef kitleye iliskin bilgi toplamak.

- Plan ve program hazirlamak.

- Biiice hazidamak.

- iliski icinde bulunulan kisilere ve kuruluslara yazisma ve duyuru hazirlamak.

74 Bu konu haldanda doha genis bilgi isin bkz. Filiz Balta Peltekoglu., Halkia iliskiler Girig, M.U. ilsfisim
Fakittesi Yayini No: 1, Istanbul, 1993, 5. 69 o
75 Zeyyot Sabuncuogly., Orgltlerde Haberlegme Diizeni, Yapisal Analiz, LT.i.A. Yayw, Bursa, 1977,

5. 39-40
76 Zeyyat Sabuncuoglu; Tuncer Tokol., isletme I-Hl, Rota Ofset Matbaasi, Bursa, 1991, s. 22
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- Basin biilteni hazirlamak.

- Tanitics el kitapig, brosir ve isletme gazetesi glkarmak.

- Tuketici ve meslek biriiidenyie iliski kurmak.

- Ozel giin, sergi, toplant, seminer ve konferanslar dizenlemek.

- Ust yoneticilere halkla iliskiler politikasi olusturucu nerilerde bulunmak.

Hitop Edilecek Gruplann Segilmesi : Kamuoyuna bilgili ve konumuzla ilgili kimse-
lerin biiyiik efkisi oldugunu kabul etmek gerekir. Bu nedenle cesitli problem, gesitli halk-
la iligkiler mesajlan icin degisik gruplar sesmek gereklidir. Bunlar milleivekili, gazeteci,
profesdr ve &gretmenler, dernek idarecileri olabilecekleri gibi is adamlari, bankacilar
veya kurulus personeli olabilir. Ayrica halkla iliskiler birim ve gérevlisinin yiriitmek zo-
runda bulundugu faaliyetlerin ve gerceklestirmek icin gaba harcadigi amaglann basin-
da kuskusuz, kurulusun ilgili halk kitlelerine tanitilmasi ve benimsetilmesi gelmekie-
dir{77} Ticari amach kuruluslann, tiketici, ortaklar ve calisanlar gibi hedef kitleleri ile
iletisimi dnemli bir yer tutar.(78) Baslangigta yapilacak ¢ahsmalardan biri de nasil bir
ilefisimin olusturulacagina karar vermektir.

Programin Hazirlanmasi : Hedefler ve hitap edecegimiz gruplar belirlendikien
sonra, halkla iliskiler program ve biitgesinin hazirlanmasi biyik bir dikkat ve &zen is-
ter. Kimler ne isle mesgul olacak, hangi imkénlardan yararlanilacak, (filmler, panolor,
yayinlar] bunlar igin ne gibi harcamalar yapilacak konulan belirlenmelidir. Halkla ilis-
kiler bitcesinin belilenmesi, keyfi gérinmekle birlikte, cogu zaman programlar sinirls
biitge ile gerceklestirilmektedir.{79)

Bundan sonra ise,

- Hedef ve amaglarimiza varmak igin programimizda neler yer almalidir.

- Bu is igin ne sayida ve ne kalitede elemana ihtiyag vardir.

- Bu calisma kaca mal olacakhr. Sorularinin yanitiar bulunmahdir.

Ayrica bu calismalan yiritecek halkla iliskiler elemanlarinin secimi gereklidir.

Problemin ¢dzillmesi icin caba harcanmasi, kampanyanin en énemli adimlarindan
biridir.(80}

Programin Uygulanmasi : Hedefler tespit edilip, program ve biiice onaylandikian
sonra calismalara baslanabilir. Halkla iliskiler sorumlusu isleri sabis ve zamana gére
béler.

Bunun disinda olusturulacak mecmua, mekiup veya biilten, yillik faaliyet raporu,
disa hitap eden bir yaywn, kitap, brosiir ve diger basimis evrak, filmler, videolar, di-
alar, kasetler, panolar vs. gibi calismalar tiketicilere yonelik ¢ahsmalar da ele alina-

cakhir.

77 Ailla Dicle., Haikia iligkilerde Basinla iliskiler ve Tanitma, ODTU Gelisme Dergisi, Sayi. 13,
Ankara, 1976, 5.23

78 Filiz Balia Peltekoglv., a.g.e. s. 63

79 Filiz Balta Peliekoglu., a.g.e. 5.72

80 Froser P. Seitel., The Practice of Public Relatiens, 4. ed., Ohio; Merrill Publishing Company,
Columbus, 1989, s. 521
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Programin uygulanis seklini yakindan izlemek gereklidir. Genel bilgiler dizenli
olarak ilgililere ilefilmelidir.

Sonuglann Degerlendirilmesi : Halkla iliskiler kampanyast uzun bir sireyi icerdi-
ginden, sonuclarin degerlendirilmesi zoman almoktadir. Hedef kiflenin kampanyadan
énceki ve sonraki davranislarinin belidenmesi, sosyal faaliyetlere sayisal katthminin &l-
cilmesi, medyadan hosnut olup olunmadiginin anlasilmast, arashrmalar, sahs sonucla-
n, cabsonlann raporlan, ydnetime yazilan mektuplor degerlendirme ysntemlerinden
bazilandir.(81)

Cok defa halkla iliskiler galismalannin sonuglarinin yiizde yiiz dogru olarak deger-
lendirilmesi imkansizdir, Ciinkii Slcilecek olan kamuoyudur, bu da ancak baz: slgiler
dahilinde istatistiki rakamlara dénistirilebilir. Buna ragmen faaliyetlerimizi degerlen-
direbilmek, yeni planlar ve bitge hazirlamak igin elde edilen sonuglan, mutlaka ilmi bir
sekilde gozden gecirmek gerekir. Bu fir arashrmalar yapan kuruluslar da vardir. Ame-
rika'da ise bu isi uzmanlasmaya ydnelik olarak yapan topluluk davranislan bisrosu gi-
bi kuruluslar gelismistir. Bazi ilkelerde ise, sadece mali biloncoya bakarak halkla iliski-
ler fadliyetleri hakkinda yerinde midir, degil midir seklinde sonuglarin degerendirilmesi
bir zorunluluktur. Bu durumda nasil slgip degerlendirecegimize karar vermeden &nce,
neyi lcecegimizi bilmemiz gereklidir. Bunun icin amag ve hedeflerimizin dikkatli ola-
rak tespitleri gereklidir. Yine unutmamamiz gereken bir nokia da insani reaksiyonlann
tam anlamiyla hesaplanamayacagidir. Objekiif bir degerlendirme &nemlidir. Pratik ba-
kimdan asagidaki galisma tarzi devamh olarak sonuglarin konirol ve degerlendirilme-
lerini saglar:(82)

- Kisa vadeli hedeflerinizi, uzun vadeli amaglariniza gére ayarlayin.

- Miiduriyete belirli araliklarla faliyetlerinizi bildirin.

- Her faaliyetinizin basanlh ve basansiz taraflarini ayn ayrt belirtin.

- Diger kuruluslanin hangi teknik ve usulleri kullandigini saptayin ve yararlanin.

- Tesirli arashrma ve istatistik usullerden yararlanarak sonuglari degerlendirin.

Siphesiz ki sonuncu madde ¢ok defa asil halkla iliskiler faaliyeti kadar pahali
veya ona yakin derecede olur. Bu nedenle kuruluslar ilave bir masraftan kaginirlar. Oy-
sa bu tir galisma gelecekte oldukea yiikli bir masrafin énleyicisi olabilir.

Aynica halkla iliskilerde yapilan denefim ve degerleme sonuclan baska bir agidan
4 grupta foplanabilir:(83 )

- Hedef kitlenin nitelik ve niceligi.

- Hedef kitlenin tepkisi.

- iletisimin etkisi.

- Etki sireci.

81 Filiz Bolta Peliskoglu., a.g.e., 5. 72 .
82 Mehmet Turac., Halkia liiskiler Ders Notlari, Istanbul, 1989,5.15
83 Birkan Uysal Sezer., Halkia {liiskiler ve Uygulama Seruniar, TODAIE, Ankara, 1986, s. 27
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I. TUKETICININ KORUNMASI, TANIM VE ACIKLAMALAR

Tiketicinin Korunmast deyimini; denetim altina alinamayan, enflasyon ve diger fi-
yat arislanindan kaynaklanan, tiketim mallarindaki nicelik ve nitelik standart ve norm-
larda olusan olumsuz degismelerin verdigi zararlardan fiketici ve ayni zamanda bir
yono ile de tiketici olan Ureticileri veya kisaca toplumun tim bireylerinin Devletin des-
tek ve yardimlan ile toplum tarahindan korunmas: olarak agiklayabiliriz.

Tiketicinin korunmasi konusu giinimiiz ekonomilerinin giindeminde strekli olarak
yer alan bir konudur. Bu alanda bahli-geliskin ekonomiler genis ekonomik, yasal, &r-
giitsel ve egitsel dnlemler almislardir. Konunun dinamik 6zelligi nedeniyle alinmis olan
dnlemler sirekli olarak yenilenmekte, gelistirilmektedir.

Gergekie, tiskeficinin korunmasi oldukga eski bir konudur. Bu niteligiyle daha Babil
Yasalan'nda eski Grek ve Roma imparatorluklaninda ve Osmanli imparatorlugu'nda
tiketicinin korunmasi konusuna rastlanmaktadir.(1)

Tiketicinin korunmasi gereksinimi geliskin ya da gelisme siirecindeki tim ekonomi-
ler icin ortak bir zorunluluk olarak géziskmekiedir. Geliskin ekonomilerde siddetli reka-
betin neden oldugu tiketici sorunlar gelisme sirecindeki ekonomilerde ise sinirh ya da
sinirlandinilmis rekabet nedeniyle degisik niteliklerde ortaya gikmaktadir. Tirkiye gibi
gelisme siirecindeki ekonomilerde fiiketici sorunlarimi hi¢ olmazsa hafifletebilecek eko-
nomik, yasal, érgiitsel, egitsel, yargisal énlemler alinmadigi icin sorunlar daha da agir
bir bigimde ortaya ¢ikmakiadir.

Tisketicilerin korunmasi konusunu ifade etmek icin gerek Tirkce gerek ingilizce lite-
ratirde degisik terimler kullanilmakiadir. "ingilizce'de bu amacla, genellikle iki terim
kullanilmakéadir. Consumerism ve Consumer pofection..."(2) Ayrica bazi yazarlar,
consumerism anlaminda "Consumer movement” terimini de kullanmakiadirlar. Bu te-
rimlere ingilizce sézcklerde rasflamak miimkiin olmamaktadir. Konunun, ABD'nde de
yaklasik olarak yizyh askin bir stiredir varolmasina karsin, sézliklere girmemesini su
nedene baglamak miimkindir. 1960'lara gelene kadar tiketici haklar, ya genel ka-
mu hak ve ézgirliklerinin ya da pazarloma faaliyetlerinin dizenlenmesi cercevesinde
ele alindigi icin 6zgil olarck adlandinimamishr. Zaten tiketici yonelimli pazarloma
anlayisi ve uygulamalaninin baslangici ABD'de ancak 1960'lara degin uzanmakiadir.

Turkiye'de ise consumer potection karsihigi olarak *tiikeficinin korunmasi®, consu-
merism karsiiginda da tiketicilik, fiketici taraftarhig, tiketici yandasliligi gibi terimler
kullamlmakiadir.{3)

1 Business International Research Report, Europe’s Consumer Movement Key Issues and Corporats

Responses, Decomber 1980, Appendiex lil, s. IV-29 L
2 Tanju Oaziiirk., "Tokeficinin Korunmas: ve Tuketici Haklan®, Tketicinin Kerunmass, TURK-S Kooperatifleri

Birosu, Ankara, 1986, s. 3
3 Tanju Oziirk., a.g.e., 5. 4
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1939 yilinda yayimlanmis olan bir makalede tisketici harekefi (consumer move-
ment) ferimi kullanilmakia ve séyle tanimlanmaktadir:

"Tiketici hareketi; tikeficilerin mal ve hizmetlerin dagilimi ile ilgili drgiflenmeleri,
eylemleri ve davranislari olarak tanimlanabilir.” 1939'larda pazarlama bilesenlerinin
ve pazarlama anlayisinin gelismedigi bir dsnemde, gerek pazarlama gerekse tisketici-
nin korunmasi konusunun yalnizca dagiimla agiklanmasi ilgingtir.{(4) Dr. Tanju Oztiirck
"Tiketicinin Korunmasi ve Tiketici Hoklan® konuly arashrmasinda "Tiketici Hareketi®

ile ilgili su tanimlara yer vermekiedir:

"Duddy ve Rezvan 1953"% yaphklon bir tarimda tiketici hareketini, ..tiketiciyi daha
bilingli satinalmaya ve sotinaldiklanini doha iyi kullonmoya ydneltmek icin yapilan bir
hareket" olarak tanmlanmalktadir. Kotler ise tisketicinin korunmas: hareketini *... ahalorn,
sahcilarla olan iliskilerinde hok ve giiclerini arthrmayr amaglayan bir sosyal hareket..." olarak
tanimlamaktadir. Cravens ve Hills ise, tanim giigliginden séz ederek, harekefin olusumundaki
etmen ve &zelliklere dayanan bir tanimloma yapmaldadidar: "tiketicinin korunmasi hareketi
is hayati izerinde yasal, moral ve ekonomik baskilarin kullanilmasiyla (béyle bir gevrede)
olusturulan ve tiiketicilere yardim eden ve koruyan bir toplumsal giictir.* Sheth ve Mommana
ise bu hareketi ... yiginsal fiketim {de bulunan) teknolojik toplumlarda tisketim genligini gelis-
tirmek icin tuketiciler tarafindan veya tiketiciler igin yopilan Srgitlenmis cabalar” seklinde ta-
nimlanmakiadirlar. Bu yazarlara gére “tanmsal ve diger az gelismis ekonomilerde™ bu aki-
min orfaya cikma olasii§i daha azdir. Bir kusim bilim adami ise Buskirk ve Rothe'un *tiketici-
nin korunmast hareketi, fiketicilerin yasam standarflannin saglanmasinda birikmis hosnutsuz-
luklarini bizzat yasal yollardan gidermek ve baska careler bulmak icin yaptklan rgitlenmis
cabalar® seklindeki tammint "ok muglak® olarak nitelendirmekte ve yeni bir foimloma girisi-
minde bulunuimakiadirlar. Bu amagla tiketicinin korunmasi harekefinin 6gelerini belilemekie
ve bununla ilgili olarak bir futum &lcimiine girismektedirler.

Turkiye igin bir tanim yapmak gerekirse, "tikeficinin korunmas; tiiketicilerin pazarlama
fadliyetlerinden duyduklar doyumsuzluklan gidermek amaciylo devlet torafindan yapilon dis-
zenlemelerin {midir" denebilir. Tukeficinin korunmasi hareketi ise "keticinin korunmasini
saglamak amaciyla harcanan her tiri cabanin bir toplumsal giic niteligini kazanmasidir®
seklinde tarumlanabilir.” (5)

A- TUKETICININ KORUNMASININ ANLAMI VE KAPSAMI
Tisketicinin korunmasi, gogunlukla, mal ve hizmetlerin Gretici ve sahcilann karsisin-
da nisbi olarck daha zayif durumda bulunan tiketicilerin pazardaki giilerini artirma-
y1 amaglayan bir "sosyal hareket veya akim" olarak goérilir.(6) Bu yoldaki ok yonlis
ve cok gesitli calismalarla; yasal, érgistsel dizenlemelerin, egitim ve bilgilendirmenin

4 M. Karabulut., "Pazarloma Teorisinden Tiketicilik Teorisine Dogry®, Pazariama Dergisi, Aralik 1976,

5. 16

5 Tonju Oztirk., a.g.e.,s. 5

6 Will Straver., The Infernationcl Consumer Movement, Europen Journal of Marketing, Vol. I, No. 2,
1977, 5. 93-117, ézellikle 5. 92-94
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guclis taraf olan Gretici ve dagihma isletmelere &zellikle, pazara hakim biyiik isletme-
lere karsi bir cesit denge saglayiai, "diizenleyici giic® olusturmasi gerektigi disstnilir.

Aslinda tiketicinin korunmasi konusu, farkli kimselere oz ¢ok farkh anlamlar ifade
etmektedir. Bu konuda ¢esifli uzman tanimlanndan bazilan séyle ifade edilebilir:

Kimine gore tikeficinin korunmasi,

"Alim-sahm isleminde giic dengesinin sahalann lehine olmasindan dogan haksiz-
liklara tiiketicilerin fepkisi ve bu haksizliklan giderici gayretleridir."(7)

Kimine gére, '

"Beklentilerini karsilamayan mallardan dolayr biriken taminsizliklerine ¢6ziim, za-
ran diizeltme ve iade hakki arayan tiketicilerin 8rgitlenmis ¢abalandir."(8)

Kimine gére de,

"Tiketicinin, Ureticiyi", "kendisine ilgi duymakla birlikie, tiketici dinyasini ve ger-
ceklerini anlamak igin gereken gabayr géstermeyen ve bu yiizden anlamayan, tiketici-
den onun ayirdetmedigi farkliliklan ayirdedebilece§ini uman bir kimse* olarak gérme-
sine dayanir."(9) Verilen tanim veya gérislerin cogunda tiskeficinin korunmasi kavra-
mindan, tikeficilerin Srgiilenmeleri, sosyal bir giic olmalan ve 6zel veya resmi nitelik-
te olsun gesifli kuruluslann alimsatim isleminde zayif taraf olan alicinin pazardaki gis-
clinG arthrmaya, onun refahini, saglik ve egitimini gergeklestirmeye yénelik faaliyetleri
anlasiimaktadir. Béyle olunca da, s6z konusu tanimlarda tiketici izerinde fazlaca du-
rulmakta; fakat tiketici haklarini kerumaya yénelik kuruluslara yeterince yer verilme-
mektedir. Halbuki, tiketicinin korunmasi sadece tiketiciyi korumay: degil, onunla ilgili
srgitlenmeleri ve ézellikle ona nasil yardim edilecegini de igine almalidir. iste by yén-
deki bir goriise gére, tiketicinin korunmasi; "Tiketici haklarina zarar veren uygulama-
lara karsi bu haklan korumak icin hikimetin, isleimelerin ve bagimsiz érgiiflerin gide-
rek genisleyen fadliyetleri dizisidir."{10)

Oldukga yaygin bir bicimde kabul géren bu sonuncu gériss, zellikle bireysel ola-
rak fikefici ile isletmenin direkt iliskisini vurgulamaktadir. Buna gére, tisketicinin korun-
mas: siirekli gelisme gosteren bir kavram oldugu igin, cok cesitli olan boyutlarinin ge-
nel kabul gormiis bir dskiimi meveut degildir; ancak, s6z konusu direkt tijketici-isletme
iliskisi cercevesinde tikeficinin korunmasiyla ilgili iic husus temsili niteliktedir.(11)

Dogrudan Dogruya Haklarin Kétiiye Kullanilmasina Karsi Koruma: Bu, bir malin
kullanimindan dolay: tisketicinin sagligina ve can giivenligine gelecek tehlikeleri oldu-

7 Williom J. Stonton., Fundamentals of Marketing, Seventlh Ed. Tokyo Mc Graw-Hill Book Company
Japan ld. 1984, 5. 610
8 Richard H. Buskirk and James T. Rothe., Consumerism An Interpretation, Journal of Marketing, Vol. 34,
October 1970, 3. 62
9  Wili Starver., a.g.e., 5. 94
10 George S. Day and David A. Adker., & Guide te Consumerism, Journal of Marketing, Vol. 34, July
1970,s. 13
11  George S. Day and David A. Acker., a.g.e., 5. 13-14
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gu kadar direkt hile ve aldatmalara karsi korumay da icine alir. Tiketici haklan savu-
nuculan ile is diinyasi arasinda bu fisr kdfiye kullanmalann nlenmesi konusunda ilke
olarak géris birligi vardir; sadece korumanin ne derece olmasi gerektigi ydniinde go-
ris aynhklan dogmakiadir. Esasen, tikeficinin korunmasinin bu en eski ve en az tarhs-
mal yoni Uzerinde gogunlukla sansasyonel bicimde ortaya cikan kétiye kullanimlar-
dan sonra basta ABD olmak iizere, gelismis Ulkelerde hiskimetler tedbir alma yoluna
gitmislerdir. (Ozellikle, lasiik, otomobil ve et konularinda oldugu gibi.)

Yeferli Bilginin Saglanmasi: Bu husus tiketicilerin ekonomik gikarlariyla ilgilidir;
burada temel sorun, tiketicinin bilgi edinme hakkinin, ona aldatimamanin da &tesin-
de, akillica satin alma karan vermesini garantileyecek sekilde malin kullanim &zellikle-
rine iliskin bilginin saglanip saglanmamasi noktasinda toplanmaktadir. isleimelerin, ali-
ainin ireticinin Uriiniine ve markasina gore kendi degerlendirmesinin kendisinin yap-
masi gerekligi goriisine karsin; fiketici haklan savunuculan, bu bilginin tarafsiz kay-
naklarca verilmesi ve kullamimdaki 6zelliklerini agiklamasi gerektigini ileri sirmekfedir-
ler.

Tiketicilerin Kendilerine ve Birbirlerine Karsi Korunmasi: Tiketicilerin kendi yarar-
lan agisindan uygun olmayacak sekilde hareket etmeleri veya baskalarinin gikarlarina
zarar vermeleri sz konusu olabilmekiedir. Ornegin, otomobillerde giivenlik tertibatinin
yetersiz olmas, bir araca binen diger kimselerin de zarar gérmelerine yol agmakiadir.
Ya da, otomobilde emniyet kemeri kullanmanin zorunlu hale getirilmesi olayinda oldu-
gu gibi tiketicinin kendi kendine karst korunmasi geregi duyulabilmekiedir. Keza, ev-
den eve dolasip sahs yapan sahicilara karsi, aliciya "alim karanni gézden gegirme
hakki veren bir siire taninmasi” yolundaki yasal diizenlemeler, dzellikle tecritbesiz, bil-
gisi ve eitim diizeyi disiik tiketiciler ydniinden biyik yararlar saglamakiadir.

B- TUKETICININ KORUNMASININ NEDENLERI

Tiketicinin korunmasi ihtiyaci, temelde, pazar ekonomisi sisteminin tam olarak is-
lememesinden kaynaklanir. iktisatgilar ideal olarak, fam isleyen bir serbest pazar kav-
rami gergevesinde fikeficilerin pozardaki Kim mallar hakkinda eksiksiz bilgiye sahip
olacaklanini; Gireticilerin de fiketici istek ve ihtiyaglarini belirleyip, irefimlerini bu talep-
ler dogrultusunda yénlendireceklerini kabul ederler. Ancak, giintmiizde bu varsayim-
lar gerceklesmemekie, sayisiz nedenlerle tiketiciler tam bilgi bir yana, gogu kez ortala-
ma bir bilgi diizeyine bile ulasamamakiadirlar.(12)

Gergekten, teknolojinin hizla ilerledigi giinimiizde, pazara her giin yeni mallar -
kariimakia; tiketiciler bu yeni mallar ve ézellikleri hakkinda bilgi sahibi olamamakia-
dirlar. Esasen teknoloji, yeni mallarda karmasikhigi ve birtakim tehlikeleri de getirmek-
te; bdylece, tisketicilerin segim yopmasi da zorlasmaktadir. Tiketiciler sinirsiz mal fark-

12 Bu konu hokkinda daha genis bilgi icin bkz. Zeyyat Hatipoglu., Pazariama, Hisnitabiat Matbaass, istanbul,
1973,s. 15
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lilashrmalanyla, mallara ilgili teknik bilgi yetersizligi ile, ayni malin degisik degisik fi-
yatlardan sahsa sunulmasiyla, strekli fiyat arhslariyla ve artan fiyat yaninda mallarda
kalite dustklikleriyle yiizyiize gelmekte, mallorla ilgili sahs sonrasi hizmeflerin yetersiz-
ligi veya sirekli artan madliyetleri ve ayrica isleimelerin hayli abartmali veya yaniliics
reklamlanyla karsi karsiya kalmakiadirlar. Bu konularda kime sikayet edeceklerini bil-
medikleri gibi, yapacaklan sikayetin eikili olacagina da inanmamakiadirlar.(13) iste,
ginimizin giderek bilinglenen tiketicisi, kendisini tedirgin eden bu durumlara arhk
karsi citkmakiadir. Esasen belirtilen kosullar altinda fiikeficilerin rasyonel, kendilerine
uygun mal seimleri yapmalan hayli zorlasmakiadir. Oysa, yukanda belirildigi gibi
serbest pazara dayal bir ekonomi dizeni rasyonel tisketici tercihlerine ve kararlanna
dayanir; eger tikeficiler makdl segim yapamiyorlarsa, kendilerine uygun olmayan mal-
lara yéneliyorlarsa bundan tek tek kendileri zarar gordisgi gibi, sonugta tim ilke eko-
nomisi de zarar gorir.

Ote yandan, devleti temsil eden organlar da zaman iginde ekonomik sistemin iyi
islemeyen, 6zellikle tiketici lehine aksakliklar gdsteren taraflanmi fark ederek ve bazen
de olusturulan kamuoyunun etkisi ile tikeficinin korunmasi konusuna el atmislardir. Za-
ten tiketici haklannin en iyi korundugu ilkelerde devlet bu alanda snciilik ettigi gibi,
direkt veya dolayli cesiili yollardan yardimci olmus; yan-resmi érgiflerin kurulmasini
saglamis ve gonilli srgitlenmeleri desteklemistir.

Tuketicinin korunmasini gerekfiren baslica nedenler séyle siralanabilir:(14)

- Tiketiciler sahin aldiklan mal veya hizmetlerden memnun kalmamakta; umdukla-
rnini bulomayinca da psikolojik huzursuzluk duymakiadirdar. Reklamlarinda taniltildigs
gibi verimli galismayan ev alefleri veya kalitesi bozuk gida maddeleri, verdigi garanti-
ler tam olarak yerine getirilmeyen veya pahali olarak gerceklestirilen garanti belgeleri
gibi konularda tisketici tatminsizlikleri ve sikdyetleri olduk¢a yaygindir.

- Ayni ihfiyaar karsilamak Uzere cesitli marka, etiket ve ambalaj isinde birbirine
cok benzeyen mallann pazara sunulmas: tiketicileri sosirtmakta, zihinlerini kanstir-
makta ve mallarin degeri hakkinda da kusku uyandirmaktadir.

- Tuketiciler pazarda mevcut mallarin markalan, fiyatlar ve kaliteleri hakkinda ge-
rekli bilgiye sahip olamamakia; yeterince fiyat-kalite karsilastirmasi yopamamakiadir-
lar. Bu durum da, -basta arasira satin alinan ama teknolojik degjisme gosteren ve nite-
likleri tam olarak agik olmayan mallarda olmak Uzere- sasirmalara ve yanlhis secim do-
layisiyla tatminsizliklere yol agmakiadir.

- Tketiciler sahnalma konusunda yeterli teknik bilgi ve egitimden yoksun oldukla-
rindan, yaniliici reklamlanin, kendi duygulaninin veya cevrelerinin etkisiyle hareket et-
me egilimi gostermekiedirler. Bu egilim de, her satin alma isleminde dikkatli, fitiz bir in-

13 Tuncer Tokol., Pazariama Agisindan Tiketicinin Korunmas:, Bursa iktisadi ve Ticari ilimler
Akademisi Yaymi, Burea, 1977,5. 5
14 Tuncer Tokol., a.g.e., s. 22-24
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celeme ve degerlendirme yapmaya olanak birakmamaktadir. Zaten mallarin cogu,
karsilashirma ve degerlendirme icin teknik bilgi ve beceriyi gerektirmektedir.

- isletmelerin, kendi mallan ve hizmetleri hakkinda bilgi verici olmakian gok duy-
gusal nitelikli veya yaniltiei reklamlara yonelmeleri veya asin abartmalan tiketicilerin
degru secim yapmalarini zorlashrmakiadir.

- Enflasyon ortaminda siirekli artan fiyatlar tiketicilerin safin alma giicini azalt-
makia; fiyat arhslanna tepki géstermelerine yol agmaktadir. Ayrica satin alinan mala
gercek degerinden fazla para 8dedigi kuskusuna diismesine neden olarak ayr bir hu-
zursuzluk kaynag olusturmaktadir.,

C- TUKETICININ KORUNMASININ AMACLARI VE ARACLARI

Tiketicinin korunmasi hareketinin amaclari ve ¢6ziim yollan konusundaki gérisler-
de tam bir birlik bulunmamakia beraber, bunlari savunanlarin nisbeten birbirine yakin
fikir gruplarimin sahipleri olarak ele alinmasi yoluyla i¢ ana grupta toplanmasi miim-
kindir:{15)

Tiketici Egitimini Temel Alanlar : Bunlar, pazarda meveut kosullarda hile ve aldat-
malardan kendini kurtaracak ve ckillica alis-veris yapacak sekilde tiketiciyi egitmenin
&nemini ve geregini vurgulayanlardir.

Tiiketiciyi Koruyucu Yasalardan Yana Olanlar : Bunlar, 6zellikle tikeficinin saghg:-
na ve can givenligine zarar verebilecek konulara 8nem verenlerdir. Bilim adamlan,
dokiorlar, beslenme uzmanlar vb. meslek mensuplari bu gruba girmektedir.

Reformcular : Bunlar da, birinci gruptakiler gibi tiketici egitiminin nemini vurgu-
layan; ikinci gruptakiler gibi kisinin saghginin ve can giivenliginin garantiye alinmasini
savunan, ama bunlara ilave olarak, fiketicinin hikiimette daha iyi temsil edilmesini,
sesini duyurmasini ve fikeficilere mallarla ilgili olarak daha fazla bilgi verilmesini sag-
lamay! amaglayanlardan olusmakiadir.

Gorildigu izere, tikeficinin korunmasinda tiketici egitiminin 6zel bir yeri ve ne-
mi vardir. Tiketicilerin mallar hakkinda mismkiin oldugu kadar cok bilgilendirilmeleri
yoluyla kalite-fiyat karsilashrmalan yapmay: 6grenmeleri; neyi ne zaman ve nereden
almalannin doha yararh olaceg konusunda aydinlatilmalar; Gretici ve araci isletmele-
rin listelerinin saglanmasi ve nihayet mallarla ilgili kalite testleri ve deneylerin yapila-
rak, yayin fadliyetleriyle de sonuglarinin tiketicilere sunulmasi oldukca &nem kazan-
maktadir.

Bu yollarla tiketicinin hile ve aldatmadan kendini kurtararak kendi kendini koru-
masi amaa giidilmekiedir. Saghga zararh gida maddelerinin Gretici veya saticilaning,
asint fiyat arhislan yapan isletmelere karsi mallarini satin almama veya boykot yoluyla
etkiler de yapilabilmektedir. Ancak, A.B.D.'de bile bu tiir faaliyet ok etkili olamamshr.

15 Robert O. Hermann., Consumerism: its Gools Organizations and Future, journal of Marketing,
Vol. 34, October 1970, s. §5-60
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Tuketici haklarini gergeklestirme amaglarina ulasmada izlenebilecek hareket tarziann-
dan biri de, isletmelere, tiketicilere karsi sorumluluklarini kabul ettirme yolunda etkili
cabaiar harcanmasidir.

Ote yandan, kenuya isletmeler agisindan bakildiginda, tiketicinin korunmast hare-
ketini gérmemezlikien gelmek ve olumsuz tepki gostermek yerine yopilmasi gereken
sey, fuketicilere karst olumly bir yaklasimi benimsemek olmalidir. Esasen, modern pa-
zarloma anlayisinin temel ilkesi olan "tiketiciyi taimin ederek, kér saglamaya ynel-
mek" zaten giinimiz islemeciliginde genel kabul gérmiis bir yaklasimdir.

isletmeler neler yapmalidirlar veya yapabilider? Her seyden énce "tiketici isleri
servisi® veya "bslimi" kurularak missteri istekleri, sikayetleri vb. konular tespit edilip
degerlendirilebilir. isletme; aldatici, yaniltics olarak algilanan vygulamalan gézden ge-
cirilip diizeltebilir. Isletmenin dagihm kanallaninda yer alan dagiimer isletmeler de fii-
ketici isteklerine ve bu isteklerin tatmin edilmesine gereken dnemi verecek sekilde egiti-
lip ydnlendirilebilir. Yukarida belirtilen "tiiketici isleri" veya "misteri hizmetleri* gibi
isimlerle anilacak servis veya bolimin masrafian isletme biitsesine yayilir.(16)

1- TOketicinin Korunmasinag Yonelik Calismalar

Gergekte tiiketiciye ulasan mal ve hizmet sunumunun her asamasinda "tiketicinin
korunmasi” yaklasiminin agirlik kazanmasi daha gergeksi ve dogru bir yaklagimdir.,

Giinimiizde oldukga dnemli olan tiketicinin korunmasi konusunda ilkemizde ya-
pilmasi gerekli olan noktalan ¢ok detayli vermek mimkindir. Burada alinmasi gerekli
tedbirleri ana hatlar ile 6zetlemek gerekirse; (17)

- Toketicinin korunmasi anayasamizin isigs altinda bir Devlet Politikasi olarak ele
alinmalidir.

- Ozellikle can ve mal giivenligi, saglik ve cevre konulari ile dayanikli tiketim mal-
lari gibi tuketicinin giinlGk hayatinda ¢ok 8nemli yeri olan konularin standarflara veya
teknik &zelliklerine gére TSE iarafindan belgelendirilmesi zorunlulugu getirilmelidir.

- ilk, orta ve yiksekégretim ders programlarinda standardizasyon ve tiiketici ko-
runmasi konulari ele alinmalidir.

- Yazil ve s6zli basinda yer alan reklamlann haksiz rekabet yaratmasi ve aldatici-
yanilhci olmalan 8nlenmelidir.

- Tiketicinin korunmasi ile ilgili olarak bagimsiz bir adli mekanizma olusturularak,
tiketici uzmanlik mahkemeleri kurulmalidir.

- Hileli ve bozuk mallara karsi etkili tedbirder alinmal ve ekonomik mieyyideler
giiniin sortlanna uygun hale getirilmelidir.

16 Richard H. Buskirk and James T. Rothe., Consumerism An Interpretation, Journal of Marketing, Vol. 34,

Ociober 1970, 5. 65
17 Rifat Kabuksu., TSE ve Tiiketicinin Korunmass, lii. Milletleraras: Tiketicinin Korunmas: ve Tiketici Haklan

Sempozyumu, TSE, istanbul, 1992, s. 62
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- Tikeficinin korunmasi konusunda radyo ve televizyon yayinlarina agirlik verilme-
lidir.

- Avrupa Topiulugu'na dahii Ulkeierden mecburi tatbikata konuian standartiar ile
Tirk Standartlan Enstitisi tarafindan ihtiyari olarak yayinlanmis bulunan madde, ma-
mul ve mahsul standarilarina uygun imalat temin edilmelidir.

- Tiketici olan biiytk kamu kuruluslarinin ihtiyaglarimi karsilamada standartlara
uyulmasi saglanmalidir.

- Belediye sinirlan dahilinde ticarete konu madde, mamul ve mahsullerin Tiirk
Standartlarina uygunlugu temin edilmelidir.

- Universite ve yiksek okullarda standardizasyon ve kalite yonetimi disiplini ihdas
edilmelidir.

- Uretimde kaynak israfinin 8nlenmesi, standartlara uygunlugun tfemini, Milletlera-
rast pazarda rekabet glicinin arthrilmasi igin sanayiciye miteveccih kalibrasyon ve
metroloji hizmetlerine 8nem verilmelidir.

Bugiin Glkemizde tikeficinin korunmasi ile ilgili yasalar varsa da yetersiz kalmak-
tadir. Devlet, tikeficiyi koruyacak kanuni diizenlemeler yapmali ve bu konularla ugra-
sacak sosyal icerikli dernek ve kuruluslann agilmasi ve faaliyetlerini kanunlanin hima-
yesi alfinda strdirmesini saglamalidir. Mahalli idareler ile belediyelerin de bu konuyu
titizlikle takipleri sarthr. Ayrica piyasadaki ciddi Uretici firmalarin taklit ve cesitli sekilde
magdur edilmesinin &niine gecilmesi igin trefici firma hukuku yoniinden de devletin
baz: tedbirlere bagvurmasi zorunludur. Kisaca bu konuda iizerine gorev diisen her ke-
sim geregini yeterince yapmalidir.

Tiketicinin korunmasi sirasinda unutulmamasi gereken bir konuda, tiketicinin do-
ga ile olan iliskisidir. insana yahrim yapilacak diye dogayi, dogal cevreyi yok edecek,
en azindan saglikl yasamdan uzaklashracak girisimlerden kagmak, tabiatin dogal ya-
pisini zarara ugratacak tiketimden uzak durmak gereklidir.

Bu dogrultuda tiketicinin korunmasi acisindan &nerileri su sekilde ozetleyebili-
riz:(18)

- Tikefim daha gok insana has bir olaydir. insan saghgiyla dogrudan ilgilidir. Bu
ylizden tikefim maddelerinin her tirli kalite kontrollerinden gegirilip uluslararasi stan-
dartlara uygun Gretimi saglanmalidir.

- Uretilen gida moddeleri saglikl ambalajlarla halkin hizmetine sunulmali, amba-
laj zerinde imalat ve son kullanma tarihleri bulunmalidir.

- Halkin kaliteli ve saglikli irinler tukefimini saglamak, drefici firmalan magdur et-
memek, kalitesiz standart disi ve taklit Gretimi 8nlemek igin konuyla ilgili butin kurulus-
lar geregini yapmalidir.

- Saglkh ve kaliteli tiketim maddesi konusunda cesitli yayin organlani belirli za-

18 Tuncer Ergiven., Tlketim, insan ve Gevrs, lil. Millefleraras: Tiketicinin Korunmas: ve Tiketici Hoklor
Sempozyumu, Istanbul, 1992, 5. 96-97
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man aralikian ile halki uyarmal, sagliksiz gidalar Gzerine dikkat gekilmeli, Gretici fir-
malar da bazi konularda bilinglendirilmeli, irefici, fiketici arasinda bir iletisim saglan-
maiidir.

- Tiketim icin halkin hizmetine sunulan mal ve hizmetler tamamen gergek degerleri
ile halka sunulmali, spekilatif deger ve zamanlardan &zellikle kaginiimalidir.

- Tiketiciyi koruma konusunda batda oldugu gibi derneksel faaliyetler cogalhla-
rak yapilmah, tiketici, halk, ciddi Uretici ve devlet arasindaki iletisim gayet saghkl ol-
mal ve bu konulara Mahalli idareler ile Belediyeler de ilgi duymalidir.

- Tiketim maddelerinin Gretim, sahs ve tiketilisleri esnasinda gevrenin dogal yapi-
sini bozacak onu zarara ugratacak uygulomalardan kesinlikle kaginilmalidir.

TUSIAD"in "AT"inda Tikefici Koruma Politikalari ve Tirkiye'de Durum™ konulu ca-
lismasinda yer alan 5. ve son bslimde Tirkiye'de fikeficinin korunmasi yolunda yapi-
lan calismalar ve konuyla ilgili mevzuat gézden gegirilerek, bunlarin genel bir deger-
lendirmesi yapilmis, konunun ¢éziimlenmesi yolunda genel nitelikli bazi tedbir Snerile-
rinde bulunulmustur.

Genel sonug ve &neri niteliginde belirtilen bazi konular séyle siralanmakiadir:(19)

- Tukeficinin korunmas sorunu; cok boyutlu, cok yonli ve cesifli gikar gruplarini il-
gilendirdigi isin karmasik ve ¢dziimlenmesi giig bir sorundur. Bunun kisa siirede ¢6-
zimlenemeyecegi bilinci ile, bugiin hayli ge¢ kalinmis olarak da olsa, zor bir sorun
olusunun gerekiirdigi ciddiyetle ve tim yénleriyle ele alinip yogun ¢abalar sarfedilmeli-
dir.

- Turkiye, muhtemelen tiketiciyi korumakla cesitli yonlerden ilgili en fazla yasq,
kararname, tiiziik, yonetmelik ve talimat hikimleri bulunan tlkelerden biri oldugu hal-
de, tiketicisi en az korunan lkelerden biridir. Nitekim, bakan dizeyindeki bir yetkili-
nin su ifodesi bunu en agik bir bigimde ortaya koymakiadir: "Mevzuat farathk, inarl-
maz bir biirokrasi fazlaligi var. Tirkiye'de fiketicinin korunmasiyla ilgili 58 kanun, 5
tizik, 10 kararname, 7 yonetmelik ve 10 tebli§ vardir. Ancak buna ragmen tiketicinin
korunmast sifirdir”. Meveut yasalanmiz biyik bir ¢ogunlukla 50-60 yillik olup, asin 8l-
cide de dagnikhr.

- Tisketicinin korunmasi sadece iyi yasalar cikarmakla halledilebilecek bir sorun da
degildir. Dinyanin en iyi fikeficiyi koruma yasasini gikarmanin bile basli basina bu
karmasik sorunu ¢dziimlemeye yeterli olmayacagi agikhr. Esasen, diinyada &yle bir fe-
mel tiketiciyi koruma yasasi ile ¢6zimiin 6rnegi de yoktur. Fakat ilkemizde rekabeti si-
nirlayici ve tekelei giig olusturucu davranis ve uygulamalan engelleme yoluyla tiketici-
leri dolayl yoldan korumay amaglayan yasa gikarma girisimleri -bu konuda 1970-
1990 arasi 20 yillik dénemde tam 10 tasan hazirlanmis olmasina ragmen- halé so-

19 TUSIAD., AT'nda Tiketici Koruma Politikalar: ve Tirkiye'de Durum, Yayin No. TUSIAD,
T/90.04.132. istanbul, Nisan 1990, 5. 10
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nuglandirlamanushr. Bunun nedeni, ya konuya gereken 6nemi vermemek, ya da esa-
sen cikanlmasini istemeyip, siirincemede birakmak olabilir.

- Konuyla iigili yasaiar ¢ikarmak kadar énemii bir husus, bunlara islerlik kazands-
racak idari/kurumsal tedbirlerin alinmasi ve gereken uygulayici personelin saglanma-
siyla yasalorin amaglanna hizmet edecek bir islerige kavusturulmasidir. Bu yonde ce-
sitli basanl Ulke uygulomalarindan yararlanmak icin, ilkemizin ekonomik ve sosyo-
kilturel 6zelliklerini g6z oniinde tutarak bazi kurum ve 6rgitierin adaptasyonu konusu
ciddiyetle incelenmelidir. Zira, ariik giinimiizde birgok konuda oldugu gibi bu konuda
da "Amerika'yi yeniden kesfe calismak da, bazi model ve kurumlan kéris kériine, ay-
nen kabul eimek® de israffir. ‘

- Tiketicinin korunmasinda basarili Glkelerin pek gogunda, devlet baslangigta biz-
zat etkin bir rol oynadigi gibi, siirekli bir bicimde goniilli tiketici srgitlenmelerini tes-
vik etmekte, bunlara bosta finansal destek olmak iizere gesitli imkanlar saglamaktadir.
Bizde 1982 Anayasasi'nin agik secik "Devlet tisketicileri koruyucu tedbirleri alir. Tuketi-
cilerin kendilerini koruyucu girisimlerini tesvik eder” {md. 172) hikmiine ragmen, dev-
let gerekli tedbirleri alamamishr.

- Esasen tiketicinin korunmas: dncelikle fiketicinin kendi kendini korumasini sagla-
yacak tedbirlerle miimkindir. Bu yizden, gonills ve yan resmi fiketici érgitlenmeleri
ve gesitli yasal/idari/kurumsal diizenlemelerin yaninda, tiketici bilincinin gelistirilmesi
ve bunun tiim topluma yaygmlashnlmasi saglanmalidir. Dolayisiyla, tiketicinin bilgilen-
dirilmesi ve egitilmesi de bu hususta éncelikli konulardan biri olup, sadece deviete di-
sen bir gorev de degildir. AT'nda 1986'da alinan bir kararla yefiskinlere ysnelik bilgi-
lendirme calismalan yaminda, gelecegin yetiskin tiketicileri olarak geng tiketicileri
egitmek tizere fikefici egitimi, egitim sisteminin icine alinarak uygulamaya baslanmis-
hr. Esasen, AT daha 1979'da pilot okullarinda bu yonde fadliyeti baslatmish. Gergek-
lestirilmesi ok zor olmayan bu uygulama egitim sistemimize getirilebilir.

- Basta tiketicinin saghg ve can givenligi ile ilgili yasalar ginimiize uygun hale
getirilip islerlik kazandinlmal; rekabeti engelleyici davranislara karst anti kartel yasas
isleyebilir bir yapida olusturularak gikarimalidir. Bunun igin, kamuoyuna agiklanma-
dan kapal kapilar ardinda tarhsilan meveut yasa tasanist agiklik ilkesi cergevesinde,
yogun bir bicimde tarhgimalidir. Tirk Ticaret Kanunu, Borglar Kanunu ve Tiirk Ceza
Kanunu'nun fazla etkinligi olmayan hiskimleri giintmiize gére diizenlenerek tiiketicinin
ekonomik cikarlan korunmalidir.

- 55 milyonu ilgilendiren bu konuya, basta bakanhiklar, belediyeler, Odalar, TSE-
TRT ve gesitli resmi-6zel kurum ve kuruluslanin daha gok schip gikmasi; daha ¢ok za-
man ve koynak ayirmasi saglanmalidir. Ozellikle, TRT ve 6zel kitle iletisim araclan tii-
ketici bilincini gelistirmede en etkili araclardir. Sinirli imkénlarla basanil ¢alismalar ya-
pan TSE'nin imkénlan arthrilmali ve AT standarflar 8rgiitleri olan CEN ve CENELEC ile
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iliskileri gelistirilmelidir. Odalann yavas yavas iilkede yayginlasan ¢alismalan genisle-
tilmeli ve hizla yayilmalidir.

- Geneide “fiketicinin korunmasi” fikrini kamuoyunun giindeminde tutma, tiketici-
leri haklarim aramaya yéneltme amacina dénik "yansma”, "panel®, "acik ofurum®,
"arashrma” vb. faaliyetlere agirlik verilmelidir.

- Tukeicinin korunmasi hem foplum refahini arthrir, hem de isletmeleri daha iyi ve
doha kaliteli mal Gretmeye sevkederek, gerek ilke icinde gerek AT ve dis pazarlarda
rekabet giich kazandirir. Bu ydnden fiketicinin korunmasi, ireficilerin de uzun vadeli
gikarlanna uygundur. Zaten simirh malin Greticisi olan bir sanayi, binlerce malin tiketi-
cisidir.

- Ulkemiz, AT'na Gye olmay: hedefledigine gére bir yandan tiketiciyi korumada
mevcut geri durumumuzu diizelimeye calisirken; bir yandan da, oradaki yeni gelisme-
leri izlemek igin tipki AT'daki gibi siirekli calismalar yapacak komiteler ve galisma
gruplan olusturulmalidir.

- BUtiin bu yéndeki ¢calismalar, uzun vadeli bir ulusal tisketici politikasi olusturulup,
bu cercevede hemen alinabilecek tedbirlerle, orta ve uzun vadeli tedbirlerin birbirlerini
bitinleyecek sekilde diizenlenerek uygulamalarin titizlikle izlenmesini gerekfirmektedir.

- Ayrica, s6z konusu tiketici politikasi, siyasi gikar kaygilan ile hep kisa vadeli, sik
sik yon degisikligi gosteren bir yol izlenmesi tehlikesinden anndinimalidir.

- Nihayet, son bir husus da sudur; bu tiir genis kapsamli, gok boyutlu, siireklilik ve
tutarhhk gerekfiren gohsmalar, devlet teskilatinin en sit diizeylerinde yer alan ve esas
isi bu olan bir birimin gorevlendirilmesi ile daha etkin ve basarili olabilir. Béyle bir ko-
ordinasyon birimi yasal/idari/kurumsal fadliyetleri ile tikeficinin korunmasi konusun-
da, her tiirlii 6zel, yan resmi ve tizel drgitlenmeleri ve goniilli girisimleri igtenlikle tes-
vik etmeyi temel ilke olarak benimseyen bir kurum haline gefirilmelidir. Treticiyi koru-
ma dernek ve birlikleri de ancak bayle bir ortamda hizla gelisip, yayginlasabilir. Halen
her konuda dernek kurmayi cok zorlastiran mevcut yasa da, bu amagla, ihtiyaca gére
gbzden gegirilmelidir.

Tiketicinin korunmasi konusu, bu asnin basindan itibaren 8ncelikle ABD'nde ve
belli bash Avrupa ilkeleriyle, Japonya ve Kanada gibi glintmiziin diger gelismis Glke-
lerinde gitgide artan slctide Snem kazanmis ve ¢8ziimi yolunda biyiik ilerlemeler kay-
dedilmis bulunan bir konudur. Zamanla geri kalmis Glkeler de dahil olmak iizere, he-
men hemen dinyanin her késesinde giincellik kazanmis ve cesitli diizeylerde yasal/6r-
giitsel diizenlemelerle ¢6zim yollan gelistiriimistir.

Bir tlkede yosayan fim halk ilgilendiren bu gok boyutlu, karmasik ve ¢dzimlen-
mesi giig sorun, temelde hemen hemen her yerde tiketicinin aleyhine olan Grefici-safi-
ci-tilketici dengesini saglamayi, en azindan mismkin oldugu dliide azalimay: hedef
almakiadir. Tiketicinin satin aldigi mal ve hizmetlerle ilgili olarak saghginin ve can gir-
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venliginin tehlikeye dilsmemesi bunlar icin 6dedigi paranin tam karsiigini alabilmesi
iretim hatasi vb. gibi nedenlerle maruz kaldigi zarann tanzim edilmesi, tiketici olarak
kendisini ilgilendiren kararlarda temsil edilmesi bugiin dinyada genel kabul gérmus
tiketici haklan olarak bilinmektedir.(20)

Avrupa Toplulugu Uyesi olan ilkelerdeki ek tek ve birbirlerinin hayli farkl diizey-
lerdeki fiketici haklarinin korunmasi durumunu, birbirlerine yaklastirma yoluyla za-
manla ayni diizeye getirmek iizere 20 yila yakin bir siiredir aba sarfetmekte ve sirek-
li yasalar cikanp, idari/kurumsal dizenlemeler yapmaldadir.(21)

2- TUketici Haklar

Daha 8nce de belirtiigimiz gibi, tikeficinin korunmasi ashinda ¢ok eski bir konu
olup, tarihte cesitli devieflerde ve dénemlerde yer yer rastlanan bir olgudur. Ornegin:
Babillerde, eski Yunan ve Roma imparatorluklan ile Osmanli imparatorlugu'nda, ingil-
tere ve Fransa'da bu ydnde diizenlemeler ve rgiitlenmeler gérillmekiedir. Eski ¢aglar-
da tiketiciyi koruma, dini, ahlaki kurallarla sonralan mesleki kuruluslar olan loncalar
ve ahilik gibi teskilaflarla saglanmaya calisitmishr.(22)

Bah'da Fransiz devrimi ile cok 8nemli ekonomik ve sosyal degjisimlere yol agan sa-
nayi devrimi yarathg: ortamda gelisen liberal ikfisat gérisleri tiketicinin tam rekabet
kosullari icinde arz talep kanunlar gergevesinde kendiliginden koruyabilecegi diisiin-
cesini ortaya ¢ikarmishir. Ancak ézellikle 19. yizyilin liberal ekonomi uygulamalarinda
tilketicinin ve genelde toplumun gikarlannin kendiliginden uzlasip bagdasabilecegi di-
stincesinin umulan sonucu vermedigi anlasilmishir. Bdylece en serbest pazar ekonomile-
rinde bile tiikeficinin pazar mekanizmasinin isleyisine birakilmasi, devletin bir mikiar
koruyucu tedbirler almasi geregi zorunlu kamu ydneticilerince anlagilmstr.

Sonugta cesitli lkelerde agir bir tempo ile de olsa giderek artan &lgiide bu konu-
larda diizenleyici tedbirler alma egilimi gérilmistir.

Bu arada fiketiciler de gesitli ilkelerde kooperatifler kurarak, kendilerine koruma-
ya yonelik drgiflenmeye gitmislerdir. Tikeficinin tiketim kooperatifleri kurmasiyla, islet-
melerin aralarindaki rekabeti fiketici aleyhine olarak engelleyici ve tekelci egilimlerine
karst uygun fiyatli ve uygun kaliteli mallarin temininde yelerine ekonomik yarar sagla-
diklan gérilmistir. ABD'de ve daha 1850'lerden baslayarak ingiltere'de, 1920'lerde
isveg'te 1950'lere dogru Fransa'da tisketim kooperatifleri basarili calismalar yapmuslar,

20 Tanju Oxztirk., "Toketicinin Korunmas: ve Titketici Hokian", Tlketicinin Korunmasi, TURK-IS Kooperatifleri
Bijrosu, Ankara, 1986, 5.6

21 TUSIAD., a.ge.,s. 12 L
22 Bohtiyar Uzunogly., "Tirkiys'de Tiketici Hukuku'nun Gelisimi®, TSketicinin Korunmass, TURK-I$

Kooperatifier Birosu, Ankara, Nisan 1986,5. 19
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gicli isletmelerin tekelci egilimlerine kars: giristikleri ekonomik miicadelede deviet des-
tegi de almislardir.(23)

Fakat cesith gelismis iilkelerde gériien tim bu tir cabalar ve devletce alinan biria-
kim tedbirler gitgide biiylyerek, devlesen isletmeler karsisinda yetersiz kalmishr. Tekno-
lojik gelismelerin ortaya gikardigi gok cesitli mallanin gok degisik nitelikleri karsisinda
tiketicinin rasyonel ve dogru karar vermesinin giigligii, onun bedensel, ruhsal saghg-
na zararl ve ekonomik gikarlarini zedeleyebilecek durumlar ve bu durumlarin yarathgs
sorunlar birbiderini izlemistir. Béylece tisketicinin Gretici veya dagihma isletme-alici ilis-
kilerinde hep nispeten zayif kalan taraf olma durumunun siiregeldigi gorilmustir.

Tiketici haklan ve bunlanin devletge korunmasinin geregi agisindan 1962 yili yal-
niz ABD igin degil, tim dinya igin bir donim noktasi sayilabilir. Zira, ilk kez bu tarihte
konu devletin en Ust katinda, baskanlik diizeyinde gok 6zel bir bicimde ele alinmistir.
Baskan John F. Kennedy, ABD Kongresi'ne sundugu "Tuketicinin Yaranni Korumak icin
Programlarin Giiglendirilmesi® adint verdigi baskanlik mesajinda temel tisketici haklarni-
nin varligint resmen kabul ve beyan ederek bunlan korumak igin giigls hikimet eylem-
leri onermistir. Kennedy aslinda evrensel niteligi olan tiketici haklarini oldukca agik-se-
cik ve 6z bir bicimde séyle vurgulamishr:(24)

"Tiketiciler en 8nemli ekonomik gruptur, fakat bu grup yeterli sekilde Grgitlenme-
mis ve bu yiizden de oldukga bilgisiz kalmishr. Eger kalite, fiyat ve secme olanaklar
uygun degilse tiiketicinin parasi havaya gider, saghg ve givenligi tehlikeye girer, ulu-
sal gikarlan zedelenir. Tuketicinin bazi gérevleri vardir, fakat gézden uzak tutulmamasi
gereken giivenlik hakks, bilgi sahibi olma hakki, sesme hakki ve sesini duyurma hakks
gibi bazi haklari da vardir.”

Doha sonra bazi eklemler ve kapsam genisletmeleri olmussa da ABD'de Ken-
nedy’nin devleice korunmasi geregini beliritigi AT'da ve gesitli Glkelerde de korunmasi-
nin geregini kabul eden tiketicinin temel haklar boylece su dért nokiada toplanmis-
tir:(25)

- Giivenlik hakks

- Bilgi edinme hakk:

- Secme hakks

- Temsil edilme veya sesini duyurma hakki.

Givenlik Hakki: Bu hak, tiketicinin sagligini ve can givenligini tehdit eden malla-
rin Urefiminin ve pazarlanmasinin siki denetimini ve geredinde yasaklanmasini gerek-

23 Hiseyin Polot., “Tuketicinin Korunmasinda Kooperatiflerin Roli*, Tiketicinin Korunmasi, TURK-iS

Kooperatifler Biirosu, Ankara, 1986, 5. 3 ) )
24 Tuncer Tokel., Pazariame Acisindan Tiketicinin Kerunmasi, Bursa lktisadi ve Ticari ilimler

Akademisi Yayini, Bursa, 1977,s. 19
25 Bullefin of the Eurcpean Communities, Commission No. 5, 1989, Vol. 22, s. 47
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tirmekiedir. Tikeficinin satin alacagi mallarla ilgili olarak kendi kendini koruyacak uz-
manhga veya teknik bilgiye sahip olmasi beklenmeyeceginden saghgina veya canina
zarar gelmemesi Ureiici ve safict isletmenin sorumiulugy olarak kaoui ediimektedir. Is-
lenmis gida maddeleri, ilaglar ve kozmetiklerle, zehirleyici etkisi olabilen sivi deterjan-
larda s6z konusu tehlikeler en fazla gorilmekiedir.(26)

Bilgi Edinme Hakk:: Bilgi edinme hakk, tiketicinin ekonomik yararlariyla ilgili
olup, tiketicinin aldahlmamas: ilkesine dayanmakiadir. Bu hak, yanhs, aldatici veya hi-
leli sekilde reklam yapma, bilgi verme, ambalajlama ve etkilemenin engellenmesi; ma-
hin nitelikleri hakkinda tiketicinin dogru ve aynintili bilgi edinebilmesini kapsamakiadir.
Cesitli yasa hikimleri ve Federal Ticaret Komisyonu Kurallar, bir malin igindeki mad-
delerin neler oldugu, kalitesi vb. konularda etiket, ambalaj veya prospektiisinde dogru
bilgiler verilmesini zorunlu kilmakiadir.

Secme Hakki: Segme hakks, rekabet kosullannin iyi islememesi ve oz sayida islet-
menin pazarda hakimiyet kurmasindan kaynaklanan malda veya servisteki kalite dii-
sukliginin, uygun olmayan fiyahn 8nlenmesi temeline dayanmakiadir. Tekelci egilim-
leri engelleyip, rekabet ortami iginde ¢ok sayida isletmenin fadliyet géstermesine caba
harcanmasinin tisketiciye genis bir secim imkani verecegi disiincesiyle 6nce antitrést
yasalar gikanlmis ve zamanla daha direkt tedbirler alma egilimi ortaya qikmistir.

Temsil Edilme (Veya Sesini Duyurma) Hakki: Bu hak da, kendilerini ilgilendiren ko-
nulardaki devlet politikasinin saptanmasinda tiketicilerin temsil edilmesi, onlarin istek
ve sikdyeflerini dinleyecek ve gereken tedbirleri alacak kurumlarin olusturulmasini ifa-
de etmektedir.

Avrupa Ekonomi Toplulugu ise tiketicilerin sahip olduklan haklar bes maddede
toplamaktadir:(27)

- Saglik ve giivenligi koruma hakki

- Ekonomik haklarin kerunmasi hakk:

- Hakkini arama hakki {the right redress)

- Bilgilenme ve aydinlanma hakks

- Temsil edilme hakks

Mammana ve Sheth ise, tiketicinin korunmasi hareketini ilgilendigi konular olarak
nitelendirerek, tisketici haklarini su sekilde ele almaktadir:(28)

Fiziksel Guvenlik:

- Mal ve hizmetlerin, iradi tiketiminde giivenlik hakk,

- Kirlenmis bir cevrede yasamada giivenlik hakki. Ornegin; kollekiif tisketim sonu-
cunda dogal kaynaklarin kirletilmesine karsi giivenligin saglanmasi hakki.

26 Burion Marcus and others, Modern Marketing, New York, Random House, 1975, s. 38-39

27 TUSIAD., a.ge.,s. 26 )
28 Mammana ve Sheth'in bu konu hokkindoki gérisleri Tanju Oztirk'Un eseri isinde yer clmakiadir. Tanju

Oxmiiirk., “Titkeficinin Korunmas: ve Tisketici Haklar:®, Tokeficinin Korunmasi, TURK-IS Kooperatifleri Biirosuy,
Ankara, 1986, 5.26
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Ekonomik Usculuk :

Ekonomik usculukta pazardoki uygulamalardan dogan zararlar, kayiplar ifade
eaiimekie ve buniar da dért kiimede foplanmakiadir.

- Pazanin karanlk yanina karsi korunmak,

- Segme hakki: Bununla rekabetin korunmasi hakki ifade edilmektedir.

- Bilgilenme hakk.

- Temsil edilme hakki: Yazarlar, bunu tiketicilerin haklarini aramak hakks olarak
yorumlamaktadirlar.

insanlig Tehdit Eden Cevresel Dengesizlikler:

- Dogal kaynaklarin sémiri derecesinde kstiye kullamilmasi,

- Yiginsal tiketim sonucunda gevrenin kirlenmesi,

- Insan tirinin standarflashnlmasi. Gesitli maddelerin yiginsal tiketimi nedeniyle
insan tiriinin standarilashnldig ve buna karsi korunma hakkindan s6z edilmektedir.

Mammana ve Sheth, bunlardan baska tiketicilerin psikolojik giivenlik haklari bu-
lundugunu, gdsteris tiketimi ve gdsteris icin tiketmemenin baskalan tarafindan yéneti-
len toplumda fiziksel tehditlerle es 8neme sahip oldugunu éne siirmektedirler. Bu kiime-
de de doért hak siralamaktadirlar:(29)

- Diger tiketicileri koruma hakki. Sigara icenlerin igmeyenler iizerindeki etkileri gi-
bi...

- Dusik gelirli ailelerin, yiginsal tiketim toplumundan bekleyislerini  karsilama
hakki.

- Mal ve hizmet pazarlamalarinca yapilan sémiirilere karsi ikincil haklarin savu-
nulmasi. (Ornegin: son zamanlarda birgok endistride zenci gruplan dislama cabalari.)

- Cinayet, yoksulluk ve savas gibi yiginsal tiketim toplumunu insanliktan uzaklash-
ran olaylann énlenmesi.

Tiketicinin korunmasinin, yiginsal tiketim yapan teknolojik foplumlara 62zgs bir oi-
gu oldugu varsayimina dayamilarak gelistirilen bu haklarin, gerek tiketicilere gerekse
diger ilgililerce benimsenmesi ya da benimsetilmesi giictir. Sheth ve Mammana'nin
saydiklari bu haklar, varsayimlanni giiclendirmek amaciyla, zorlamayla olusturulmus
tiketici haklar niteliginde gérinmektedir. Daha dogru bir deyisle, bunlar tiketici hakla-
rini temsil etmekien ¢ok, ABD'deki bir dizi bunalima ¢6ziim arama cabasindan kaynak-
lanan, fantazi nermelerdir. Nitekim kendileri de bunlan pragmatik ve ideolojik diye iki
kiimeye ayirmakia, ideolojik olanlar da ¢ok soyut olarak nitelendirmektedirler.{30)

29 Tanju Oztirk., a.ge.,s. 7
30 Tanju Oziiirk., a..g.e., s. 8
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ii. BAZI GELiSMI$S ULKELERDE TUKETICININ
KORUNMASIYLA iLGiLi GELISMELER

Tiketicinin korunmast hareketi ilk olarak ABD'de gelisen ve giderek boyutlan ge-
nisleyen bir hareket olmussa da, bu ilkeye 6zgi olarak kalmayip, 6nce Bah Avrupa il
kelerine ve hemen sonra da Japonya, Avustralya ve Kanada gibi birgok ilkeye yayil-
mishr. Hatta daha sonralan Macaristan ve Sovyetler Bidigi gibi Dogu Avrupa tlkelerine
de gegmistir. Bu yayginlasma cergevesinde 1960 yilinda Hollanda'nin Lahey (Hague)
sehrinde diizenlenen konferansta, "Uluslararasi Tiketici Birikleri Orgiiti" (Internafional
Organization of Consumers' Union-IOCU) kurulmas: fikri ortaya afilarak, ayni yil sz
konusu birlik kurulmustur. ABD Tikeficiler Bidigi, Londra'daki Tiketiciler Birligi, Avust-
ralyah Tiketiciler Birligi, Briksel'deki Tuketiciler Birligi ile Hollanda Tisketiciler Birligi'nin
olusturdugu bir kurulus, 1962'de 16 ilkenin tiketiciler birliklerinin katlmasiyla genisle-
mistir. Daha sonra 24 Gikeden 37 tiketici birliginin temsil edildigi dev bir kurulus haline

gelmistir.(31)

A. ISVEC, NORVEC, DANIMARKA VE FINLANDIYA'DA
TUKETICININ KORUNMASI VE BAZI GELISMELER

isveg, tiketicinin korunmasi konusunda tim dinyada ve &ézellikle Avrupa'da hem
onci Ulkelerden biridir, hem de kendine has yénleriyle fim Avrupa'da tecribesinden
yararlanilan iskandinav modelinin temel diregini olusturur. ABD ile benzer gelismislik
diizeyine sahip oldugu gibi, 6zellikle konuyu tim topluma yayginlashrma agisindan on-
dan ileride oldugu sdylenebilir.

isvec'te kooperatifler, sendikalar ve politikacilar hayli uzun zomandan beri tisketici
haklarina schip cikmislardir. 1951 yilinda ézel olarak kurulan ve 1957'de devletin de
katldigt, "Bilgi Verici Etikefleme Enstitiist" tiketim mali Greticilerinin standart bilgi verici
etiketleri kullanmalarini fesvik etmektedir. 1957 yilinda kurulan "isve Tiketici Enstitisi"
tiketim mallarinin Gretimi ve tiketimini tesvik amacini tasimakta, bu amaca ulagmak
igin tikeficilerle ilgili bilgi foplama, arashrma yapma ve sonuglarini yayinlama gérevini
yiritmektedir.

Bu iilkede fiiketicinin korunmasi hareketinde devletin roliniin 6zel bir yeri ve 6nemi
vardir. Hikimetie "Tikefici Sorunlarn Bakanligi® olup, fiketicilerle ilgili yasa ve yonet-
melikleri hazirlamakiadir. Hiskimet tiketicileri bilgilendirme ve onlara egitim vermede
gereken finansman Ustlenerek, fiketicinin Ucretsiz olarak kitle ilefisim araglarindan ya-
rarlanmasini saglar. 1973 yilindan beri de devietin destelledigi bistin tiketici kurulusla-
n "Tuketici Polifikalan Ulusal Kurulu® {Konsumentverket) adiyla anilan bir bidlik altinda
toplanmislardir.

31 Philip Kofler., Marketing Management, Fifih Ed., Englewood Cliffs, N.J. Prentice-Hall. inc., 1984, s. 85-
86
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isvec'te tiketicinin korunmasinin kendine 6zgii karakteristik niteliklerinden biri, tis-
ketici sikayetlerini ¢oziimlemek Gzere 1971 yilinda kurulan "Tiketici Ombudsman®
(The Consumer Ombudsman) adli bir kuruma sahip olmasidir. Cesifli diger Ulkelerce de
&rnek alinon bu biiro, isleimelerle tiketiciler arasinda gikan sorunlan ¢éziimleyen ba-
gimsiz bir hakem kurulusudur. Sistemin ikinci nemli bir kurumu olan Pazar Mahkemesi
ise, endstrinin, hikimetin, sendikalann ve tiketici temsilcilerinin gérev yaptg ve ken-
disine gelen sorunlan siiratle ¢dziimleyen bir kurulustur.(32)

Birgok Avrupa iilkesine gére, iskandinav ilkelerinin yasal ve sosyal kurumlari her
zaman &rnek olmaya elverisli olmayan kendisine 6zgli modeller olustururlar. Tiketicinin
korunmast konusunda durum hayli farkli olup, Avrupa'nin diger ilkeleri -bazen farkin-
da bile olmadan- iskandinav tecrilbesinden ilham almaktadirlar. Avrupa'nin tikefici
haklan ysniinden en gelismis oldugu bu bélgesinde, isvec, 1960'lar ve 1970'ler bo-
yunca hep liderlik yapmus; tiketicinin korunmasinda ilerleme siratini tayin eden, 6rek
alinan ilke olmustur. Son yillarda, hizla gelisen ekonomisiyle Norveg tiskefici haklar
konusunda isveg'in liderligiyle yansir duruma gelmistir. Burada da fiketicilerin ayni ba-
kanhgi vardir.Danimarka ile Finlandiya da Norveg gibi kurum ve kuruluslariyla by
alanda isves'i yokindan takip etmekiedirler. Nitekim Isves'te 1971 yilinda kurulan Tike-
tici Ombudsmani Biirosu 1973'te Norveg'te; 1975 yilinda Danimarka'da ve nihayet
1978'de Finlandiya'da benimsenmistir.(33) Ancak, hemen belirtmek gerekir ki, mek
alinan hayli genis kapsaml pazarlama uygulamalan diizeni icinde Ombudsman sade-
ce bir unsur olup, tilkefici zaraninin tazmini, pazar mahkemeleri ve sikayet biirolan vb.
cesitli diger yonleri de vardir.

Tiketicinin korunmasinin hayli ileri bir dizeyde olmasina karsin, iskandinav iilkele-
rinde ABD'deki gibi bagimsiz bir filketicinin korunmasi hareketinin gelismemis olmas
dikkat gekicidir. Ancak, bu gelisme diizeyine ulasilmasini saglamada en azindan dnem-
li bir fakidr olarak tiketici hareketi bulunmamasi, ¢ok eskiden beri hemen hemen tim
hikimetlerin fiketici yararina facliyetlerde komitelere etkili bir bigimde mevcut Gyelerin
oyu ile segilmis temsilci Gye vermeleri ile agiklanabilmekiedir.(34) Nitekim diger Avrupa
ilkelerinde ulusal diizeydeki baslica tiketici gruplarinin benzerleri Kuzey Avrupa lke-
lerinde hep devlet destegindeki gruplardir: isvec'teki "Tuketici Politikalan Ulusal Kurulu®
gibi, Norveg'teki "Tiketici Konseyi*({Forbrukerraadet); Danimarka'daki "Tiketici Konse-
yi" [Forbrugerraadet} ve Finlandiya'daki *Tiketici Konseyi" {Kuluttajeneuvosto) hep
devlet destekli kuruluslardir. Bunlardan Danimarka Tiketiciler Konseyi 1947 yilinda ku-
rulmus olmakla yalniz bu ilkelerdeki degil, ttm Avrupa'da ilk dzel tiketici Grgiti olma

32 Will Straver., The international Consumer Movement, Europen Journal of Marketing, Vol. Il, No. 2,
1977,s. 104

33 Business International Research Report., Europe's Consumer Movement Key issues and Corporate
Responses, December 1980, Appendux, lll. s. IV-29

34 Business International Research Report., a.g.e., s. I-50
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szelligine sahiptir. Diger Bah Avrupa ilkelerinde benzer kuruluslar 1950'lerde goriil-
meye baslamislar ve geliserek ancak 1960'larin sonlarinda isletmeler ve hikimetler
uzerinde etkiierini hisseitirebilir haie gelmisierdir.(35)

B. iNGILTERE'DE TUKETICiNIN KORUNMASIYLA iLGiLi GELISMELER

ingiltere'de esitli tiketici haklarinin devletce korunmasi, ABD'dekine benzer bir bi-
cimde cesifli bakanliklara verilmistir; ama asil sorumlu bakanlik Ticaret ve Sanayi Ba-
kanhgidir. Hikimet, aynica tikefici ile endistri arasinda cikarlar dengesini saglamay
amaglayan bagimsiz bir 6rgiit kurmus ve "Ulusal Tuketici Konseyi® (The National Con-
sumer Council) adit fastyan bu kurulusu gerekli fonlarla donatmishr. Bireysel tiketici
sikayetleriyle ilgilenmeyen Konsey, gerek endistri, gerekse merkezi hikiimet ve mahalli
idarelerle mizakerelerde titketici cikarlarini temsil eder.

1973 yihnda ¢ikarilan "Dirist Ticaret Yasasi” {The Fair Trading Act 1973) ile kuru-
lan ve tamamen Ingiltere'ye 6zgii bir bagimsiz kurulus da "Diriist Ticaret Ofisi" (The
Office of Fair Trading)dir. Yine bireysel tiketici sikayetleriyle ilgili olmayan bu ofis, ge-
nel olarak tiketici gikarlanni olumsuz olarak etkileyebilecek konulan sirekli bir bicimde
gbzden gecirerek gerekli hallerde tedbirler alir. Onemli bir gérevi, cesitli dallardaki
mesleki kuruluslarla gérismeler yaparak, génilli anlasmalarla "uygulama kodlan™
(Codes of Practice) denilen tiketiciyi koruyucu uygulamalan gelistirmektedir.{36)

ingiliz Standartlan Kurumu (The British Standards Institution)nun "Toketici Standart-
lan Tavsiye Komitesi" (The Consumer Standards Advisory Commitiee) de, Standartlar
Kurumunun teknik komitelerinde tikeficileri temsil eder.

Ozel sektsrde, 1957 yilinda kurulan "Tiketiciler Birligi" (The Consumers' Associati-
on) gigli bir tiketici kurulusu olup, gerekli fonlan yelik aidatlarindan ve yayinlanin-
dan saglar. Mal ve hizmeflerle ilgili karsilashrmali testler yapar ve "Which?" adl dergi
ve diger yaynlarla sonuglarim halka yaymaya calisir; endiistri ile goriismelerde tiketici
sikarlanni temsil eder. Diger bir 6zel birik de mahalli géniilli tiketici gruplaninin olus-
turdugu "Tiketici Gruplan Ulusal Federasyonu® (The National Federation of Consumer
Groups) olup, &zellikle tiketici politikalarnini belideyen kurumlarda tiketicileri temsil
eder ve mahalli diizeyde gogunlukla fiketici sikayetlerini sonuglandirmaya galigir.

C. FRANSA'DA TUKETICININ KORUNMASIYLA iLGiLi GELISMELER

Her ne kadar 1712 yilindan beri tiketici haklarini koruma amacini giiden rgiifler
Fransa'da meveut idiyse de, bir tiketiciyi koruma hareketi ancak 1960'lann sonlarnnda
béyle bir gelismeye uygun sosyo-ekonomik kosullarin olusmasiyla ortaya cikmushr. Bir
taraftan ABD'den {Ralph Nader'in ziyaretleri gibi) ve isveg'ten gelen etkilenmeler, diger

35 Europen Documentation., The Consumer in the Europenan Community, 1978/3, s. 4
36 Economic and Social Comitie of the A.C., Producer Consumer Dialogue, Opinion, Brussels, 1984, s. 52
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taraftan tlkedeki bazi hos olmayan olaylar "Ulusal Tiketiciler Enstitiisi® (L'institut Nati-
onal de la Consommation) adiyla bagimsiz bir enstitiniin kurulmasina yolacmishr. Bt-
gesinin yansi Fransiz riukUmetince, diger yansi da “50 miiiions de Consommatures® gi-
bi yayinlardan karsilanan bu kurulus cok sayida ailenin; isci sendikalannca desteklenen
kooperatiflerin ve tiketici bidiklerinin hognutsuzluklan ve huzursuzluklan nedeniyle dev-
letin hakem roli oynamas: iste§i dogrultusunda fiketici sorunlarinda gok &nemli bir rol
oynamaktadir. Yonetim kurulunda hem hikimetin ve isaleminin, hem de tiketici drgit-
lerinin temsilcileri varsa da, bu sonuncu grup kesin cogunluga sahiptir.(37) Bu ensiits
mal testleri yapip sonuglanni dergisinde yayinlamaktadir.

Hikiimette tiketici haklanni koruyucu yasalar gelistirmekien ve bu haklari savun-
makian sorumlu bircok bokanlik varsa da, asil sorumluluk, kisaca "Tuketici isleri Bakan-
lig" olarak bilinen "Ekonomik isler, Maliye ve Bitce Bakanligina baglh "Devlet Sekre-
terligi* (Secrétariat d'Etat o la Consommation)ne verilmistir. Bu yetkili organ, ancak
1976 yih basinda kurulmustur.

Yukonda belirtilen Ulusal Tiketici Enstitist yaninda énemli bir orgui' de tamamen
ozel nitelikteki "Tiketiciler Federal Birligi" (Union Fédérale des Consommateurs) olup,
gerekli fonlari Gyelerinden ve yayinlarindon saglamakiadir. Bu bidik cok popiiler bir
dergi olan "Que Choisir"i yayinlamakiadir.(38)

D. FEDERAL ALMANYA'DA TUKETICININ
KORUNMASIYLA iLGiLi GELISMELER

Federal Almanya'da tiketicinin korunmasiyla ilgili olarak kurumsal bir bicimde ti-
ketici-devlet diyalogunu soglayan iki ana kurulus vardir. Bunlardan biri, "Ekonomik isler
Bakanhgi"na bagh "Tiketici Konseyi" (Verbraucherbeirat), digeri "Gida, Tarim ve Or-
mancihk Bakonligi"na bagl "Tiketici Komitesi" (Verbraucherauschussjdir. Tiketici Kon-
seyi, 1972 yilinda Federal Hikimete tikefici politikasinin temel unsurlani iizerinde da-
mismanlik yapmak ve &neriler gelistirip sunmak amaciyla kurulmustur. Konsey'de tiketi-
ci orgtleri ve ilgili organlar temsil edilmekiedir.(39)

Gida, Tanm ve Ormancilik Bakanhigi'na bagh olan Tiketici Komitesi de Tikefici
Konseyi gibi bir yapiya sahipfir ve benzer gérevieri kendi bakanligi cercevesinde yik-
lenmistir. Bunlann disinda tiketici rgitleri temsilcileri ile ekonominin cesitli sekidrerinin
temsilcilerinin yanyana gérev yaphgi diger Federal Bakanliklara bagh damismanlik ku-
rullari vardir. (Ornegin, Gida Rehberligi Komisyonu).

Federal Almanya'da en &nemli tikefici organizasyonu olan "Tukeficiler Birligi" (Ar-
beitsgemeinschaft der Verbraucher) hayli genis kapsamhdir. Bu birlik 32 adet ulusal fii-
ketici birligi, aile birligi, evkadiri birligi ve dini birliklerden olusmakta; bitgesinin yarsi

37 Will Siraver., a.g.e., 5. 104
38 Will Sraver., a.g.e., s. 105
39 Economic and Social Comitiee of the E.C., a.g.e., 5. 34
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hikiimet fonlanndan gelmekis; ayrica, yayinlar yapmaktadir. "Tiketim Mallan Test Ens-
fitist® (Stiftung Warentest), tikefim mallan ve hizmetlerle ilgili karsilashrmals testler ya-
pan devietin kurmus oldugu bir kurulustur. Test sonuglarini, 300.000'den tazla tiraja sa-
hip aylik yayin organi "Tesi® dergisinde yaywlar.(40) 1977 yilindan beri Alman Stan-
dartlan Enstitisi ile Alman Kalite Garanti ve Markalama Enstitisi'nin birikie olustur-
dugu "Alman Mamul Enformasyon Birligi* mallar hakkinda tiketicilere bilgi saglar. Al-
man Standarflar Enstitist mallarda standardizasyon saglomaya calisir; 400'den fozla
olan komite ve ali-komitelerinde tiketici temsilcileri de bulunur.

E. A.B.D.NDE TUKETICININ KORUNMASIYLA iLGILi GELISMELER

Tiketicinin korunmasi alaninda en énemli gelismeler bu alanda 8neii durumdaki G-
ke olan ABD'nde ortaya cikmis ve ortak &zellikler tasiyan ekonomik kosullarda g ayn
dénem halinde asamali bir sirec géstermistir.(41) Birinci donem:1900'l5 yillann bast
ikinei dsnem: 1930%ar. Ugiinci dénem: 1960'lar.

Bu dénemlerin ortak &zelligi, ekonomik alandaki kargasanin ve arfan gida fiyatlo-
rina karsi boykotlarin gérilmesi, yeni tiketici drgitlerinin ortaya cikisi ve sik kullanilan
tiketim mallarinin dogurdugu tehlikelerin gazetelerde ve diger yayinlarda islenmesinin
yeni fiketiciyi koruyucu yasalar gikarilmasi yolunda talep yaratmasidir. Gergekien, ce-
sifli mallarin kullaniimasinin tiketici sagligini ve giivenligini nasil tehdit eftigini gazete
ve kitaplarda agiklayarak tiketicileri ve politikacilar uyaran yazilar kérikleyici etki ya-
parak, ABD Kongresi'nin, daha 1906'da "Gida Maddeleri ve fla Yasasi" ile "Et Dene-
tim Yasasi"nin gikarmasina yolagmishr.(42)

1930"larda gérilen ikinci iketici hareketinde de enflasyonist bir ortamin agini fiyat
arhislan, bazi ilag skandallanimin ortaya gikarilmasi ve Detroit'li evkadinlannin giristikle-
ri boykot hareketi etfkili olmustur. Bu sayede 1906 tarihli Gida Maddeleri ve llag Yasasi
gbzden gecirilmis; fikeficiyi koruyucu dnemli bir kamu kurulusu olan "Federal Ticaret
Komisyonu"nun yetkilerinin genisletilmesi yoluna gidilmistir.(43)

1960'larda ortaya gikan igiinci dénem gelismeleri de, yine artan fiyatlar ve oria-
ya cikarilan ilag skandallan orfaminda, dinyaca haklt bir tn kazanan tiketici haklar
savunucusu Ralph Nader'in tiketicileri drgitlemesi, ABD Baskani John F. Kennedy'nin
ve onu iakiben Baskan L.B. Johnson'un ve Richard D. Nixon'un konuyla 6zel olarak il-
gilenmeleri ve Kongre'yi etkileyen mesailar géndermeleri ile 8nem kazanmishr.

40 Will Straver., o.g.e., 5. 105. L

41 TUSIAD., "AT'nda Tiketici Koruma Politikalar: ve Tlrkiye'de Durum”, Yayin No. TUSIAD-
T/90.04.132, Istanbul, 1990, s. 10

42 Will Sraver., a.g.e., s. 106

43 Will Strover., a.g.e., s. 108
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iil. TUKETICILERIN SRGUTLENMESI

Yakin bir gegmise kadar tiiketicinin korunmasi icin yapilan her galismay: benimse-
yip destek vermek moda halini almish. Amagsiz, femelsiz ve hatta niyefi belirsiz de olsa
kurulan her dernek, vakif ya da farkls baska bir érgiilenme "gelisme™ olarak kabul edi-
liyordu. "Tiketicinin temel ihtiyaglan ortadayken, bu ihtiyaca cevap vermekten uzak ku-
ruluslara bakis acimizda arhk belirli bir "kusku® payr bulunmakiadir. Ciinki bunca yil-
dan sonra héla, sorun teshis etmekle vakit kaybetmek, tiketiciye vurulacak en biyik
darbedir. Bu nedenle, iyiniyet sahibi bitin dernek, vakif, yoyin organi ve benzeri kuru-
luslar imkanlarini birlestirme ve beklenen ihtiyaglara gére hareket etme yolunu tercih et-
melidirler. By ortak davranis sorunun ¢6ziimi icin aflmis en dnemli adim olacakhr®.
(44)

Kesinlikle "tiketicinin bilinglenmesi” sarthir. Ancak, bilingli tiiketicinin aym zamanda
bilgi schibi olmasi gerekfigini de unutmayalim... Kisi, karakter ya da sosyal konumu ii-
bariyle haklarini arama ve miicadele etme &zelligine sahip olabilir, ancak piyasa karsi-
sinda yalnizea haklanm koruyamaz. Ona haklariru sahip gikarken saglam bir bilgi alt-
yapisi kurulmalidir. Devlet, Griin testlerinin yapilmasimi engelleyen yasal dizenlemeleri
kaldirmali ve bagimsiz galisabilecek laboratuvarlarin kurulmasini finansal destek sagla-
mahdir. Ozel kuruluslar da Gstlendikleri gérevin 8nemini unutmadan, Batili iilkelerde ol-
dugu gibi sireci hizlandirmahidirlar.

Birgok iilkede resmi, yan resmi ve demek statiisiinde tisketici drgiifleri kurulmustur.
Tuketici Bakanhgimi kurmus tlkeler bile vardir. Bu érgitflerin baslica gorevi, tiketicinin
egitilmesi, mal ve hizmetler hakkinda bilgilendirilmesi, yanilhci reklamlardan korunmas
ve piyasoda tekellerin oclusmasina engel olunmasidir.

Bu orgiitler, konferanslar, gésteriler, yirlyusler ve boykoilar diizenlemek suretiyle
de varliklarini kuvvetle hissettirmektedirler.

1982 tarihli Anayasamizin 172. maddesi sdyledir: "Devlet, tiketicileri koruyucu ve
aydinlatici tedbirleri alir, tiketicilerin, kendilerini koruyucu girisimlerini tesvik eder.”

5 yillik kalkinma planlari ile yillik kalkinma programlarinda da tiketicilerin korun-
masindan s6z edilmistir. Seminerler diizenlenmis, yasa tasarilan hazidanmistir.

Ulkemizde yasam kosullannin agirh alinda bunalan tiketiciyi, tretici ve sahicinin
sinir tanimaz sémiristinden kurtarmonin arhk zamani gelmistir. Bu amagla, kamu ku-
rulusu niteliginde 6zerk bir tiketici Srgiitiiniin bir an 6nce kurulmasi kaginilmazdir. Bu

44 Bu konu haklanda daha genis bilgi icin bkz.Yildinm Killus., "Tiketicilerin Orgitlenme Modelleri ve Turkiye'ye
Uygun Model Onerisi®, Tketicinin Korunmasi, TURK-S Kooperatifieri Birosu, Ankara, Nisan 1986, s.
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takiirde hem ilgili kamu kuruluslaninin tiketici lehine olan yasa hikimlerine islerlik ka-
zandinlacak, hem de komu yaranina calisan dernek ve goniilli kuruluslar ile etkin bir
dayanisma sagianacakhr.

Bu dogrultuda tilkemizde gergeklestirilen ¢alismalara kisaca deginecek olursak;

Ulkemizde Ankara'da "Tikeficileri Koruma Federasyonu” kurulmus ancak 4 yil
sonra kapanmighr.

Yine Ankara'da 1981 yiminda "Tiketicileri Koruma Vakh" adi aliinda bir vakif ku-
rulmus, o da birkag ay sonra faaliyetine son vermistir.

Ulkemizde tiketicilerin haklarnni dogrudan dogruya koruyan ve onlari aydinlatan
kamusal veya &zel kurulus bulunmamasina ragmen birtakim kuruluslar vardir:(45)

- Ticaret ve Sanayi Odalan gibi mesleki kuruluslar,

- Belediyeler,

- Hifzissthha Kanunu dolayisiyla yapilan uygulamalar: flag, kozmetik, gida madde-
leri...

- Turk Standarflan Enstitisi,

- Bazi basin kuruluslan gibi...

Tuketicilerin haklarini korumak ve onlan aydinlatmak igin bircok Ulkede kuruimus,
facliyet gosteren pek ok tesekkislin varhgindan sz eftik. Cok genis olarak ele alinabi-
lecek bu konuya konumuzun yakinhg dolayisiyla kisaca deginelim:

Bu tesekkiilleri calismalar ve faaliyet alanlar bakimindan su sekilde gruplandirmak
miUmkiindir:(46)

- Ozel kisiler tarafindan kurulan tesekkiller.

- Devlet tarafindan kurulan tesekkiiller.

- Dolayl sekilde tiketiciye yararh tesekkiller.

Tiketicilerin drgitlenme sekillerinin diger bir tiri de karma (Devlet/Ozel) tesekkil
seklidir.

Yeryiiziinde meveut kuruluslanin sekli ne olursa olsun, genel olarak yaptklan calis-
malar sunlardir:(47)

- Arashrma

- Bilgi verme

- Toketici sorunlannin ¢dzimlenmesi

Tikefici haklarinin korunmasi ile ilgili uygulama ve faaliyetlerin yillar igindeki gelis-
meleri bu alandoki ¢alismalarin bireysel ke diizeyinden uluslararasi yiizeye tasmasina
yol agmushr. Milleflerarasi Ticaret Odasi'min 1936 yilindan bu yana reklamcilik ve pa-
zarlama olaniarinda calismalan ve Ulusal Tiketici Birlikleri'nin 1968'de kurdukiari

45 Maovi Bislten., TBketicinin Korunmasi, Istanbul, 1992, Sayi: 3, 5. 3
46  Maovi Bilten., a.g.e., 5. 4
47 Yildinm Killag., a.g.e., 5. 39-40
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Uluslararas: Tuketici Birlikleri Teskilah'nin faaliyefleri yaninda, uluslararasi diizeyde en
snemli gelismenin Avrupa Ekonomik Toplulugu tarafindan &zellikle saglanmis oldugu
bilinmekiedir.(48) AEl Bakaniar Kurulu tarahindan kabul edilen tilkeficilerin korunmast
ve aydinlatimasi hakkindaki program, tiketicilerin 8rgiilenmesi ile ilgili modellerin te-
mel yapisina agiklik getirebilir. Buna gére "Tiketici Orgiitleri"nin su ana konulara gére
kurulmalan 6ngdrilmistir:

- Tukeficinin Saglik ve Givenliginin Korunmasi

- Hileli ve Aldahici Ticari Faaliyete Engel Olmak

- Tuketicinin Emrine Basit Hukuki Sikéyet Mercilerinin Verilmesi

- Tiketicinin Aydinlahlmasi ve Egitimi

- Tuketicinin Temsil Edilmesi(49)

Tirkiye'de tiketicilerin korunmasina y8nelik olarak ¢alisan érgitlenmelere 8mek
verecek olursak:

Tikefici Koruma Demegi, 1990'da faaliyetlerine baslamis. 600 Gyeye sahiptir. is-
tanbul'da Kadikéy'de 2, Ankara'da, Sakarya'da subeleri bulunmakiadir. Tirkiye ¢a-
pinda fadliyet gostermektedir. Tuketici ve Uretici arasinda képri gérevi gérmektedir.

Ticaret Odasi Tuketici Masasi ise Mavi Bilteni cikarmaktadir. Lise, ortackul, ilkokul
diizeyinde seminerler diizenlemekie ve halki bilinglendirmeye calismakiadir.

Ayrica istanbul'da Tom Toketiciler Koruma Dernegi bulunmakta. izmir'de ise Tisketi-
cinin Korunmasi Vakh bu alanda calismalanini sirdiirmektedir.

A. DUNYA'DA ULUSAL VE ULUSLARARASI
TUKETICi BiRLIK VEYA ORGUTLERI
1. Ulusal Tiketici Birlik veya Orgitleri (50)
Tiketici Arashrmalan Orgiiti (ABD)
Birlesik Amerika Tiketiciler Birligi
ingiltere Tuketiciler Bidigi
Fransa Tiketiciler Federal Birligi
italya Toketiciler Milli Bidigi
Belgika Tikeficiler Birligi
lsvigre Tuketiciler Birligi
Avusturya Tiiketiciler Enformasyon Orgiiti
Liksemburg Tiketiciler Birigi
irlanda Tuketiciler Birigi
izlanda Tketiciler Bidigi

48 TUSIAD., AT'nda Tiketici Koruma Politikalars ve Tirkiye'de Durum, Yayin No.: TUSIAD-
T/90.04.132, Istanbul, 1990, 5. 114

49  Yidirm Kilks., a.g.e., s. 42

50 TUSIAD., a.g.e., s 115
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Portekiz Tuketiciler Birligi

Avustiralya Tikeficiler Birigi

feni Zelanda Tuketiciler Enstitusu

israil Tuketiciler Birligi

Japon Tiketiciler Birligi

Filipinler Tiketiciler Birligi

Hindistan Tiketici Birikleri

Tayvan Tiketiciler Birdigi

Giiney Kore Tiketiciler Birigi

Singapur Tiketiciler Birigi

Guyana Tiiketiciler Birligi

Endonezya Tiketici Orgiiti

Sri Lanka Tiketiciler Birligi

Tayland Tiketiciler Bidigi

Kenya Tiketiciler Orgiiti

Kanada Tiketiciler Birligi

Jamaika Tiketiciler Milli Birligi

Trinidad ve Tobago Tuketiciler Birligi

ingiltere Mahalli ve Tiketici Gruplan ve Tuketici Gruplan Milli Federasyonu
Amerika Tikefici Federasyonu

Avustralya Tiketici Orgitleri Federasyonu
Alman Tiketici Orgitleri

Alman Tiketici Orgitleri Milli Birligi

Alman Tiketici Sikayetleri Milii Orgiiti
Malezya Tisketici Birlikleri Federasyonu
Giiney Afrika Tiketiciler Milli Birligi

ispanya Tiiketiciler Birlikleri Milli Federasyonu
Venezuella Tiketiciler Enstitiisi

ingiltere Vatandas Danisma Biirolar

Alman Tiketici Mallar Test Vakh

Hollanda Mukayeseli Testleme Vakh

Avrupa Mukayeseli Testleme Birligi

ingiltere Tuketici isleri Enstitisi

ingiltere Kamu Cikan Arashrma Merkezi
Japon Otomobil Tiketicileri Birigi

Israil isci Orgiifleri Merkezi Tuketiciler Otoritesi
isvicre Isciler ve Tuketiciler Eylem Toplulugu
Tiketici Cikarlarn Amerikan Konseyi

Belika Tisketici Enformasyonu ve Korunmasi Kadinlar Birligi
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Hindistan Ev Kadinlan Tiketici Orgiitt

irlanda Ev Kadinlan Birligi

Japon Ev Kadinian Birigi

Toyland Kadinlar Milli Konseyi Tiketici isleri Projesi
Trinidat ve Tobago Ev Kadinlan Birigi

Fransa Aile Birlikleri Milli Federasyonu

Hollanda Ev Kadinlan Dernegi Ev Ekonomisi Enformasyon Enstitisi
isvicre Ev Ekonomisi Enstitiist

Alman Ev Ekonomisi Ensfitiisi

isvec Tiketici Arastrmalan Devlet Enstitiisi
Danimarka Devlet Ev Ekonomisi Konseyi
Danimarka Ev Kadinlan Orgiitleri

ingiltere Ev Kadinlan Trstis

2. Titketiciyi Koruyan Devlet Srgbtleri (51)
isvec Tuketici isleri Bakanhg
Norveg Tuketici isleri Bakanhg
Kanada Tiketici ve Korporasyon isleri Bakanhigi
ingiltere Fiyatlar ve Tuketicinin Korunmasi Bakanhg
ABD Federal Ticaret Komisyonu
ABD Gida ve ilag Yénetimi
Finlandiya Ticaret ve Tiketici Cikarlan Milli Kurulu
lsvec Tuketici Politikalan Milli Kuruly
Isvec Ombudsmanliklar Sistemi
Danimarka Tiketiciler Ombudsmani
Norveg Tiketici Ombudsmani ve Pazar Konseyi
Hollanda Tiketici isleri Komitesi
Fransa Tiketiciler Milli Komitesi
Isvicre Tuketiciler Federal Komitesi
Belcika Tuketici Konseyi
Loksemburg Tiketici Konseyi
Finlandiya Tiketici Konseyi
Kanada Tiketici Konseyi
Norveg Tiketici Konseyi
Avustralya Tiketici Biro ve Konseyleri
israil Tiketici Konseyi
Hindistan Tiketici Konseyi

51 TUSIAD., a.ge.,s 116
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Hong Kong Tiketici Konseyi

Giiney Alfrika Tiketici Koordinasyonu Konseyi

Danimarka Tiketiciler Konseyi

ingiliz Standartlar Kurumu Tiketici Uniteleri

Alman Standartlar Enstitiisi Tiketici Konseyi

Finlandiya Standartlar Bidigi Tukefici isleri Komitesi

Danimarka Standarilar Birligi Tiketici Sorunlarn Teknik Dairesi

Hollanda Standartlar Enstitist Toketici Isleri Komitesi

Fransa Standartlar Orgiiti Tiketici isleri Unitesi

ilanda Sinai Arashrma ve Standartlar Enstitiisi Tuketici Sikayetleri Seksiyonu
Kanada Standartlan Konseyi Tuketici Standarilar istisari Komitesi

Kanada Standartlan Birligi Tuketici istisare Paneli

Amerikan Milli Standartlar Enstitiis Tisketici Konseyi

Malezya Standarilar ve Sinai Arastirma Enstitist Halkla iliskiler Unitesi
Jamaika Standarilan Birosu Tiketici isleri Unitesi

Tirk Standarflan Enstitisi Tiketicinin Korunmasi Midirligi ve diger birimler

3. Ulusiararasi Toketici érgﬁﬂeﬁ (52)
Uluslararasi Tiketici Birikleri Orgiti (IOCU)
Karaipler Tiketici Birligi (CCU)
Tiketici Birlikleri Avrupa Birosu (BEUC)
Birlesmis Milletler Gida ve Tarim Teskilah (FAO)
Avrupa Konseyi Tiketici Calisma Gruplan
Nordik Bakanlar Konseyi Tiketici Komitesi
OECD Tuketici Politikasi Komitesi
Avrupa Toplulugu Cevre ve Tiketicinin Korunmasi Servisi
Uluslararasi Standardizasyon Orgiitii {ISO)

B. TSE

TSE 132 sayih kanunla kurulmus Tizel Kisilige haiz Ozel Hukuk hikimlerine gére
ydnetilen bir kamu kurumu olup, asli gérevi standart hazirlamakhr.(53) Standard hazir-
lama gérevi ile birlikie fiiketicinin korunmasi, kaliteli imalatin tesvik edilmesi ve siandar-
dizasyon gerekliligi 3n plana ¢ikmaktadir. Hazirlanan standartlara gére tretim yapan
ureticiler Tirk Standartlan Enstitisi'ne miiracaat ederek, standarflara uygun Gretim
yaphgini belgelemek icin Girinlerine TSE markasini almak arzusunda olduklanini beyan
ederler. Mal standartlara uygunsa TSE markasini Griinleri Gzerine vurmaya hak kaza-

52 TUSIAD., a.g.e.,s. 117
53 Rifar Kabukeu., TSE ve Toketicinin Korunmass, lil. Milleflerarast Tukeficinin Korunmast ve Tiketici Haklar:

Sempozyumu-Tebligeler, TSE Yayw, istanbul, Mart 1992, 5. 60
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nirlar. Fakat, iretilen malin Tirkiye'de standardi hazilanmamis ise mallann ilgili millet-
lerarast veya diger ilkelerin standartlarina veya TSE tarafindan kabul edilen teknik
dzeliikiere uygun olarak imal edilmesi halinde TSEK (Kalite Uygunluk Markasi) markas:-
ni kullanmaya hak kazanir. Ureticiler bu markalan kullanma hakkini elde effikleri za-
man TSE ile bir sézlesme yaparlar. iste tiketicilerimizin nemli ve titizlikle bu konuyu
sgrenmeleri gereklidir. Bu sézlesme geregi firma malini piyasaya arz ettikten sonra,

- Yapim hatast,

- Malzeme hatast,

- Konstriksiyon hatasi,

bulunan mal Grefen imalatg durumundaki firma,

- Tamir etmek,

- Degistirmek,

- Parasini iade etmek, zorundadir.

Bugine kadar 10 binin Gzerinde Tirk Standards hazifamis olan TSE standart ha-
zilama ¢alismalaninda can ve mal givenligi, cevre giivenligi, enerii gibi tukeficinin ko-
runmasinda dnemli bir yeri bulunan konulara ncelik vermistir.

Siandart hazirlama ¢alismalan konulannda ihtisas sahibi olan Gyelerin olusturdugu
21 hazirik grubu ve 7 6zel daimi komite ile gergeklestirilmektedir. Yillik standart hazir-
lama is programlan yurt apinda yopilan arashrmalar sonucu belirlenmekte, hazirla-
nan tasanlor Urefici, tiketici ve ilim sekitrinin belidemeleri dogrultusunda Tirk Stan-
dardi haline dénustirtimektedir.

Son yillarda tiketicinin givenirlilik ve maliyet degerleri hakkinda giderek bilinglen-
mesi, femin efi§i malzeme ve hizmetlerin yiksek koliteli olmasi konusunda rekabet, y&-
neticilerin dikkatlerini kalite konusu iizerinde yogunlashrmishr. Ayrica Tirk Standartlan
Enstitisi Dinya Bankasi'ndan sagladigi 45 milyon dolar tutarindaki krediyle istan-
bul'da yoklasik 300 déntimlisk arazi tizerinde Kalite Kampiisi kurma ¢alismaloring hiz-
la devam etmektedir. Bununla birlikte TSE ¢alismalarini yogun bir sekilde siirdirmekte
ve 2000li yillarda Tirk Standards sayisini 15 bine gikarmay hedeflemekiedir.

1. Belgelendirme Faaliyetleri (54)

Gerek titketici ile dogrudan temas saglanmasi gerekse tisketici igin teminat olustur-
masi acisindan Griin belgelendirme sistemlerinin kurulmasi, kisa vadede sonug alinabi-
lecek en etkili arag olarak gérilmistir. Bugin dinyanin pek gok ilkesinde genellikle
Milli Standard Teskilatlannin sorumlulugunda Griin belgelendirmesi yapildigi gérilmek-
tedir.

TSE 1964 yilinda uygulamaya koydugu "TSE Markasi Sistemi” ile standartlara uy-
gunluk belgelendirmesini baslatmis ve bu sistem ile Greficilerde can ve mal givenligini

54 TSE'nin fadliyefleri hakkinda daha ayrintili bilgi igin bkz. Yakit Gazetesi., "TSE'yi Tanyor musunuz?®, Mart
1992, s.7
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korumay:, karsilashrma ve segim kolaylig: saglayarak, kalite yoniinden aldanmasini
énlemeyi hedef almishr.

2. Egitim ve Bilgilendirme Faaliyeileri (55)

Tiketicinin korunmasi fadliyetleri igerisinde tiketicinin egitimi ve bilgilendirilmesi
konusuna da biyik 8nem veren TSE bu amag ile yurt iginde teskilaflanmaya giderek
tiketicinin karsilashgs problemleri mahallinde ve hizla belideyerek sonuglandirma, yol
gdsterme ve bilgilendirme ile yiirGtmekte oldugu faaliyetlerin genis fiketici kitlesine mal
edilmesi icin seminerler, sempozyumlar, paneller, yarismalar, sergi ve fuarlar diizenlen-
mekte, satin alma rehberleriyle yazili ve s6zli basinda tamitma programlon hazirla-
maktadir. Bunun yani sira Gicreisiz olarak bijtin milki makamlara, bakanliklara, beledi-
yelere, okullara ve ialep eden her kisiye dagihimi yapilan aylik "Tikefici Bilteni® hazir-
lamakiadir.

€. TUKETICILERIN KORUNMASINA YONELIK YASAL CALISMALAR

Ulkemizde tiketici 1961 Anayasasi'nin 2. maddesinde 6ngériilen, sosyal hukuk
devleti ve 41. maddede yer dlan ikiisadi ve sosyal hayann adalete gére dizenlenmesi
ilkeleriyle korumaya alinmusr. Yirirlikieki anayasamiz da daha ileri giderek, tiketici-
nin foplumun sosyal ve parténdri oldugunu kabul etmistir. 1982 Anayasasi'min 171.
maddesi "Devlet, tiketicileri koruyucu ve aydinlatics tedbirleri alir, tiketicilerin kendileri-
ni koruyucu girisimlerini tesvik eder.” hikmi ile Tirk pozitif hukukunda tiketim huku-
kuyla ilgili en tist hukuk normunu olusturmustur. Bu diizenleme Tiirk hukuk ve ekonomik
bakimdan giigsiiz olanlar lehine yapilmis bir miidahaledir.(56)

Ulkemizde bugiin tisketiciyi koruma amaciyla yirirlige konulmus 40'a yakin kanun
ile bunlara iliskin birgok fizilk ve yénetmelik bulundugu gérillmekiedir. Bu daginik mev-
zuahn bir bdlimi mal ve hizmet retimi ile dogihminda fiyat ve kalitenin tespit ve kont-
rolii ve bir bolimi de tisketicinin egitilmesi ve aydinlatilmasi ile ilgili bulunmaktadir.(57)

1982 Anayasasi; Tuketici haklannin korunmasi konusunda yisrirlige konulmus bu-
lunan mevzuat arasinda, Anayasamiz 6zel bir konuma sahip bulunmakiadir. Giinkd
Anayasamiz, baska anayasalarda nadiren rastlanaon bir anayasa normu ile, 167.
maddesinin birinci fikrasinda aynen "Devlet para kredi, sermaye, mal ve hizmet piya-
salarinin saglikh ve dizenli islemelerini saglayici ve gelistirici tedbireri alir, piyasalarda
fiili veya anlasma sonucu dogacak fekellesme ve kartellesmeyi nler.” hilkmiine ve 171.

55 Yeni Haber Gaxzstesi., "Stondart Kavrami ve Tukelicinin Korunmas®, Nisan 1992,5. 9

56 Rifat Kabukeu., "TSE ve Tikeficinin Korunmas:i®, Tlketicinin Korunmasi, TURK-IS Kooperatifleri Birosu,
Ankara, 1986, . 58 o

57 Bahtiyar Uzunoglu., "Turkiye'de Tlketici Hukukunun Gelisimi®, TURK-IS Kooperatifler Birosu,
Ankara, 1986, s. 28-29
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maddesinin 1. fikrasinda aynen (Devlet, milli ekonominin yararlanni dikkate alarak,
ncelikle Gretimin artirilmasini ve titketicinin korunmasini amaglayan kooperatifgiligin
gelismesini sagiayacak tedbirleri aiir.) hikmiine yer vermis bulunmaktadir.

D. TUKETICININ KORUNMASINA iLiSKiN
KANUN TASARILARI HAZIRLIKLARI

1982 Anayasasindan Once : Bu dénemde 1971 yilindan ifibaren tiketicinin ko-
runmasi amacina yonelik olarak, Ticaret Bakonliginca zoman zaman birgok kanun ta-
sansi hazirlanmistir. Bunlordan bazilan sunlardir: Tuketicinin Korunmasi lcin Ticaret
Konusu Mal ve Hizmeflerin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun Tasansi, ic ve Dis Ticaretin
Diizenlenmesine iliskin Kanun Tasansi, Ticarette Dirisligin Korunmasi Hakkinda Ka-
nun Tasansi vb. Biitin by fasarilar hazidanma safhasindan Steye gidememis ve dolay:-
styla yasalasma olanag bulamamushir.

1982 Anayasasindan Sonra : Anayasanin yirirlige girmesini takip eden dénem-
de, Sanayi ve Ticaret Bakanliginca Mal ve Hizmet Piyasalarinin denetlenmesi ve Tiketi-
cinin Korunmas: Hakkinda Kanun Tasanisi adiyla bir tasan haziflanarak Basbakanhga
sunulmus fakat tasandan vazgegilmistir.

Bakanlar Kurulu'ndan geri alinan bu tasandan bazi bslimler ve hikimler gikanl-
mak suretiyle "Rekabeti Sinirlayan Anlasmalar ve Uygulamalar Hakkinda Kanun Tasa-
nsi" adiyla yeni bir tasan hazilanmis ve 1985/Aralik ayinda Basbakanliga sunulmus-
tur. Bu son tasanida genellikle iréstler, karteller ve reklamlarla ilgili hikimlere yer veril-
mis olup, tasan bu sekdiyle tiketicinin korunmasi kanunu tasanisi halinden gikarak, sa-
dece kartel ve irést kanun niteligine biirinmis bulunmaktadir. Dolayisiyla halen orta-
da, Anayasanin 172. maddesi geregince hazirlanmis bir "Tikeficinin Korunmasi Ka-
nun Tasanisi" bulunmamakiadir.

1782 sayili Olgiler ve Ayar Kanunu'nun yerine gecmek iizere, Sanayi ve Ticaret
Bakanhginca 1985 yilinda "Olgiiler ve Ayar Kanunu Tasansi” adiyla yeni bir tasan ha-
zirlanarak, Basbakanhk kanali ile TBMM'ne sunulmustur. (58)

1992 yilinda da Sanayi ve Ticaret Bakanh@inca hazirlonan ve meslek kuruluslan,
iniversiteler, oda ve derneklerin gérislerine acilan tiketiciyi koruma kanun taslag;,
elestirilerin dogrultusunda yeniden hazirlanmistir. Tkeficinin korunmasi hakkindaki ka-
nun tasarisina gore: efiketinde fiketicinin bekledigi faydalan azaltan veya ortadan kal-
diran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler iceren mal veya hizmetler, "ayipli mal
veya ayiph hizmet" sayllacak. Ayipli mal ve hizmetten satici, bayi ve acenta, imalatgi-
irefici ve ithalaig ortak sorumlu olacak. Tiketici, aldigi malin ayipli olmasi durumunda,
bu mali en geg 15 giin iginde saha firmaya geri vererek, degistiriimesini veya ddedigi
bedelin iodesini isteyebilecek.

58 Bahtiyar Uzunoglu., a.g.e., s. 30
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Oziidii Mallar : Sahsa sunulacak kullanilmis, tamir edilmis ayiph mal izerine veya
ambalajing, imalate veya satici tarafindan alicinin kolaylikla okuyabilecegi sekilde
“&ziriidir" ibaresini iceren bir efiket konulmasi zorunlu olacak. Sanayi ve Ticaret Ba-
kanhg, il ve ilce merkezlerinde, tikeficiler ile saticilar arasinda gikan uyusmazhklara
¢6zim bulmak amaciyla belediyelerle koordineli olarak "Tiketici Sorunlan Hakem He-
yeti" olusturacak.

Garanti Stresi : Tasanya gére, satin alinan mahin garanti siiresi teslim farihinden
ifibaren baslayacak ve en az bir yil siirecek. Tiketici, garanti siresi iginde sik sik anza-
lanan malin Gcretsiz olarak yenisi ile degistirimesini talep edebilecek.

Taksitli Satislar : Toksitli sahs yapan isyerleri, bir veya birkag taksitin 6denmemesi
halinde, son deme tarihinden en az é hafta gegmeden, ayrica bu sireye 2 hafta ek
siire tanimadan tiketici hakkinda hukuki yollara basvuramayacak.

Faiz indirimi : Taksitli sahslarda veya banka ve finans kurumlarindan alinan fiketici
kredilerinde, tiketici borglandigi toplam mikian énceden kapatabilecegi gibi vadesi
gelmemis bir veya birkag taksiti birden &deyebilecek. Bu durumda isyerleri, banka veya
finans kurumlan, 8denen mikiara gére faiz indirimini yapmakla yikiimli olacaklar.

Tuketici Konseyi : Tikeficinin sorunlannin, ihtiyaglarinin ve gikarlarinin korunmasi-
na yonelik olarak Sanayi ve Ticaret Bakanhgi'nin koordinatérliginde bir "Tiketici
Konseyi" kurulacak.

Tiketici Mahkemeleri : Tiketiciler ile sahalar arasinda cikacak ihtilafa bakmak
tzere "Tuketici Mahkemeleri” kurulacak.

Cezalar : Etiket bulunmamasi veya ayiph mal Gzerinde "6zirdidir" ibaresinin yer
almamast halinde, ilgili saticiya 500 bin lira, garanti belgesi, ithal edilen mallarin
yaninda Tirkge kullanma klavuzu vermeyen ve servis istasyonu bulundurmayan
sahalara veya sirketlere bir milyon lira para cezasi verilecek.(59)

59 Dilnya Gazetesi., "Tuketici Aldatan, Ozel Mohkemede Yargilanacak®, 17.11.1992, 5. 1
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UciincU Bolum

TUKETICININ KORUNMASINA
YONELIK HALKLA iLISKILER
TEKNIKLERI



I. TUKETICILERLE iLETiSIMIN KAPSAMI

Bu bélime kadar anlatigimiz dogruliuda sdyleyebiliriz ki, tiketici énce standart
ve sonra kdlite bilinciyle Girine yaklasmalidir. Tom ilgili kuruluslar, cagdas standart ve
kalite felsefesinin biitin yurt sathina yayilmasinda 8ncilik etmeli ve tiketiciyi bilinglen-
dirmelidir.

Bu amagla devlet eliyle ve meslekler birligiyle kaliteli Gretim yapanlar tanmilabilir
ve &dillendirilebilir. Yayin organlannda, reklamlan yopilirken kdliteli mal Gretenlere
ucuz reklam imkémi saglanabilir, baylece tiketicinin bilinglendiriimesinde kolaylik da
saglanmis olur. Eksik, yaniltici ve aldaher reklamlara miidahale edilebilir.

Konumuzu ele alirken her seyden 6nce bilinglenme demistik... Gergekten de ayiph,
hileli ve aldahct mal karsisinda tiketici hangi yollarla hangi makama nasil basvurabi-
lecegini bilebilmeli ve bu bilincine yerlesmelidir. Hakkini aramali ve arayabilmelidir.

Tiketicinin korunmasinda en &nemli olan sorunlardan biri de "Kalite Givenlik Sis-
temi"dir. Bu sistemle tiketicinin ihtiyaclanna cevap vermeyecek bir olay meydana gel-
diginde tikeficinin magduriyefinin nakien veya ayni olarak karsilanmast saglanacak-
hr.(1) Bu sistemle Uretici ve tiketici arasinda da bir iletisim ve dinamizm kurulmus ola-
cakhr. Cinki tiketicinin almis oldugu triinde "giivenlik istemesi, Griin hakkinda bilgi
almast, bozuk mali reddetmesi” en dogal hakkidir. Tuketici, sikéyetlerini dinletebilmeli-
dir.

Tiketicilerin bilinglendirilmesi dogrultusunda gerceklestirilecek egitim: 1. Ureticiler-
le lletisim 2. Tukeficilerle iletisim'i kapsamalidir. Cinkis, hedef tiketicinin saghk ve gi-
venliginin ekonomik ¢ikarlannin korunmasi, zararlannin tazmini igin bilinclendirilerek
egitilmesi oldugu kadar, iireticinin de sagliga ve rekabet sartlarina uygun iretim yapa-
bilmesi icin mevzuatn gagdas ve uygulayiclannin da bilgili ve iyi niyetli yaklasimda
bulunmasini temin etmekdir.

Tukeicilerin bilinglenmesini saglayabilecek en 6nemli ve belki de ilk etken *saghkh
bir iletisim"dir. Bu ilefisimin nasil gerceklesebilecegine gelmeden dnce birkag énemli
konuyu agiklayalim.

Cagimizda gelismis ekonomik yopiya schip pozarlarda siddetle gelismekte olan
pazorlarda ise artarak etkisini gésteren tepkilerin basinda cevre ve tiketici koruma
gelmekiedir. Bu kavramlan birlikie yonlendirmek, tiketici bilincini gelistirerek tikefici
koruma faaliyefine islerlik getirmek en énemli fonksiyon olmakiadir.

Bu faaliyetleri mikro boyuita ele alirsak:(2)

- Uretim Oncesi

- Uretim Sirasi

1 Toketici Bilteni., Kaliteli Uretim, Bilingli Thketici, Yil: 4, No: 41, Aralik, 1991, 5. 4-5
2 Sevadl Yakisan., Cevre ve TOketici Keruma, . Milleflerarast Tikeficinin Korunmast ve Tisketici Haklan
Sempozyumu-Tebligler, TSE Yaym, Isianbul, Mart 1992, .69

62



- Uretim Sonrasi diye tice ayirabiliriz.

Uretim Oncesi: Uretim fakidrlerinin {tim girdilerin) optimum kullaniimasidir.

- Kaynak israh

- Bos yahinmlan engelleyici faaliyet olarak degerlendirirsek, bu iki baslik hedef fi-
ketici grubun (ig-dis talep) ihtiyag siddetleri ve kullanma hizinin bir sonucudur.

Uretim Sirasinda: Pazara gére Gretimi, miktan, ulashrma sekli ve yollan, stoklama,
depolama gibi konulan igerir.

- Kapasite kullanimi

* Teknoloji

* Girdiler

Uretim Sonrasinda: Tiketicinin tatmin boyutu ve karsilashgi problemler

- Teknoloijik boyut (Teknolojik hata)

- Kullanma bilgisizligi

Genellikle ilkemizde tiketici koruma tiglinct boyutta ele alinmakiadir.

Tiketicinin karsilashgi problemleri net bir bicimde ortaya ¢ikararak ¢éziim yollar-
nin Uretim siirecine kazandinlmasini icerir. Bu siirecin bilimsel sekilde ele alinarak is-
lenmesi ekonomik kazanglari makro boyutta ortaya gikaracakhr.

Mikro boyutta (isletme bazinda) ise toplumsal ve sosyal cergeve kazandirmakla
birlikte isletme karsilig Gzerinde de olumluluk yaratacakhr. Tiketici ile Grefici arasinda
lehde bir bag olusturacakhr.

Gevre ve tikeficiye Makro boyuttan da sdyle bakilabilir.(3)

Rekabet Ekonomik Cevre

\ / Politik Cevre

Sosyal Cevre \ -
TUKETICi

Kiiltirel Cevre I \ Hukuki Cevre

Baski Gruplar

3  Sevdl Yakisan., a.g.e., s. 70
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Sekilde goriildigt gibi tikefici kendi disindaki sistemler ile icinde ve disinda yer
alarak etkilesim halindedir. Her sistemin bir pargas: aym zamanda her sistemin belirle-
yicisidir.

Hukuki Cevre: Tiketiciyi korur, yénlendirir, cezalandinr. Burada bireysel olarak
uyulmasi gerekenler ile, zedelendiginde korunmasi gerekenler yer alir. Tiketicinin egi-
timi ile kullanma seklinin ortaya cikanlmasi gerekir (Yonlendirme, cagdaslasma hare-
ketini tikefici baslatr.)

Sosyal Gevre: Tiketici sosyal cevrenin etki-tepki gosteren bir parcasidir, sekillenir,
sekillendirir. Tiketicinin bu bilince sahip olmasi gerekir.

Kiltirel Cevre: Killtirel cevre icin de ayni sey s6z konusudur. Biitiiniin yasayan ve
birikimi ile sekillendiren pargasi.

Politik Cevre: Yénetilendir. Yéneteni kendi adina segendir. Dolayisi ile kader tayin
edendir. Tikefici siyasi karar verme siirelerine kahlmalidir.

Baski Gruplari: Meslek kuruluslan, basin-yayn, ticaret ve sanayi odalar vb. gibi
baski gruplaninda s6z sahibi olmak, seslerini duyurabilmek.

Rekabet: Tiketicinin en nemli rol aldigi alan. Her sey onun igin Uretilir. Sektorle-
rin, isletmelerin tiketici aleyhinde birlesmeleri engellenmeli, (kartel, trést, centilmenlik
anlasmalan vb.) tikeficinin lehinde rekabet ortami olusturulmalidir...

Ekonomik Cevre: Gelirlerin kazanilmas: (isthdam) gelirlerin harcanmasi (tiketim)
icinde en &nemli fonksiyonu Gsflenendir.

Yrd. Dog. Dr. Seval Yakisan'in ortaya koydugu tim bu gevreler ile tiketici iletigimi-
nin dogru ve saglikli olmasi gerekmektedir. Ciinki, tiketicinin diger sistemlerden aldik-
lant (etkilenmeleri) tek yonli oldugunda, olusturulan oriamlarin haksiz yanilhici, yanlis
yénlendirici olmasi halinde tisketici tutarsiz ve saskin hale gelmekiedir. Uriin, hizmet ve
kurumlardan yararlanmasi bulanik bir ortamda gerceklesir. Bu da hem tisketim hem de
ulusal ekonomi agisindan sakincalar ve kayiplar demekdir.

Sosyal Cevre \ I AKIS Rekabet
Kisltiirel Cevre | —
TUKETICI | «—— | Baski Grupl
Ekonomik Cevre ///: \ ski Gruplar
Politik Cevre Hukuki Cevre
Sosyal Cevre . AKIS Rekabet
Kulttirel Cevre k . /
TUKETICI | ——1 Baski Grupl
Ekonomik Cevreje—""_ \ 1 rpn
Politik Cevre / Hukuki Cevre
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Tiketici ydniinden ekonominin seffaflamasi, rekabetin olusturulmasi ve tiketicinin
bilgilendirilmesi ve bilinglendirilmesi ile sistem bilgilerinin tiketiciye dogru akist sagla-
nacckhr. Bu her iki akis semasida bir 6nceki sayfada géruidigi gibi ortaya konmakta-
dir. {4)

Bunun yaninda sistemin icinde olusturulacok 6rgiiflenme ve sisiem diginda olusa-
cak érgitlenme de oldukca énemlidir. Bu dogrultuda ayrica yaygin ve 6zgiin egifimin
seklinin gikarilmasi ve tim medyalar kullanilarak tiketici egitilmelidir.

li. TUKETICILERLE DAHILi VE DOGRUDAN iLETiSIM

Toplumda tiketicilerin problemlerinin azligi, sorunlarina ¢6ziim bulunma kolayhig;,
srgiflerinden memnunluk derecesi biyitk 8lciide iletisim sisteminin istenilen dizeyde
isleyip islememesine baglidir. iletisimin sinir tanimadigi cok yogun bir orfamda tisketici-
lerin kendileri ile ilgili kararlari ve kendilerini ¢ok yakindan ilgilendiren gelismeleri ya-
kindan izlemek istemeleri son derece dogal ve beklenilen bir davranishr.

Bu nedenle tiiketici drgiiflerinde meydana gelen tim gelismeler, bitin tiketicilere
actk ve net olarak, diizenli bir bicimde ve zamaninda ilefilmelidir. Bu iletisimin siirekli-
ligi ile pek ok sorunun giderilmesi ve ayni zamanda ireticilerin konuya olan duyardili-
ginin gelismesine neden olacakhr.

Biitiin bunlar arasinda en belideyici olan kuskusuz temel bilgilerin, yol gssterici bir
brosir haziflanarak dagihimasidir.

Dahili iletisim yaninda sorunu olan veya olmayan pek ok tisketici, érgitiyle dog-
rudan goriis alisverisinde bulunmak, bilgilenmek amacryla iletisim kurmak isteyebilir.
Her iki durumda 6rgiit ve ilgili kuruluslar, tiketicilere karsi ilgili ve sicak olmali, sorun-
lar ile ciddi olarak ilgilenmelidir. Serunlanin ¢8ziimii ile ilgili bilgi verilmeli, olasi gelis-
meler igin sirekli iletisim bagi kurulmahdir. Sonug olumsuz bile olsa uygun bir sekilde
kendilerine bildirilmelidir. Tokefici, sorunun ¢éziilebilmesi icin ve ilgili kuruluslarin elin-
den geleni yaph§ina inandinimalidir.

Bunun yoninda demeklerin, 8rgiitlerin ve ilgili kuruluslarin yayin organlan, dahili
iletisimin yam sira ilgili cevreler ve kamuoyuyla iletisim acisindan biyik énem tasir-
lar.(5) Toketicilerin egitimlerine yardima olurlar. Haber clma, bilgilenme gereksinimle-
rine yanit verirler. Bunun disinda fiketicinin korunmasina yonelik ttm érgiitlerin birbi-
riyle olan ilefisimi de dnemlidir. Tiketicilerin asgari, ortak cikarlan cercevesinde kuru-
lacak bir organizasyon, tikeficiler arasindaki iletisim sorunlarini bisyik slsiide orfadan
kaldirabilecekfir. Bunun diginda tisketicinin Hukuki gevresi, sosyal cevresi, kiltirel cev-

4 Seval Yokisan., a.g.e., s. 7]
5 Muzaffer Yazict., Tork isgi Sendikaiarinda Iieh;um, Medya iliskileri ve Halkla {liskiler,

{Basidmams Yuksek Lisans Tezi), M.U. Sosyal Bilimler Enstitiisis, istanbul, 1991, 5. 29
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resi, politik gevresi, baski gruplan, ekonomik gevresi ile olan etkilesimi de ortaya ko-
nulmali, etkilesimin &nemini belirleyecek calismalar yapilmalidir.

i ILETiSIM VE HALKLA iLISKILER

isletmeciler, toplumun ekonomik, sosyal ve kiiltiirel yapisindan soyutlanamayacak
initelerdir. Strekli olarak degisen ve gelisen bir cevre iginde yer alan isletme, yasamum
amaclarina dénik bigimde sirdirebilmek icin yeni kosullara uymak ve toplumsal iliski-
ler kurmak zorundadir. Bu nedenle i¢ yapiyr olugturan iletisim sisiemini kurmak ve islet-
mek yeterli deildir. Cagin gerceklerine uygun olarak isletme disi iliskilerin de beliri
bir diizen icine sokulmasi bugiin arik modern nitelik tasiyan her isletmenin en 8nemli
sorunlan arasina girmistir. iste bir isletmenin cevresiyle kurmus oldugu bu tir iliskilerin
timi halkla iliskilerden baska bir sey degildir.{6 )

isletme toplumla iliskilerini disa dénik iletisim kanallanyla yiiritir. Bu iliski bir se-
ma ile gosterilebilir:(7)

Isletme : Toplum
{Verici) Mesaj Kanal (Aﬁcn)

isletme bu iletisim surecini kullanarak toplumun yapisini, ézelliklerini, 6zlemlerini
tanimak ve kendi varligini, amaglanni, yaptklarini ve yapmak istediklerini halka tamt-
mak ister. Isletme bu iletisimi gerceklestirirken bir reklom amaci giitmez ama toplum
icinde iyi taninmis, sayginlik toplamis bir kurulus olarak, kendisini daha az tanitan di-
ger isletmelere gore, Uretigi mah daha gok satabilme olanagina sahip olacaknr.(8)
Kald: ki halkla iliskilerde gercek amag; isletme iginde ve isletme disinda yer alan her-
kese isletmenin varligimi, sirekli, diirist, samimi ve yaygin bilgi kaynaklari ile tanit-
makhr.{9)

IV. TUKETICILERE YONELIK HALKLA iLiSKIiLER
CALISMALARININ AMACI

Halkla iliskiler ilkeleri ile tekniklerini birbirinden ayirdetmek gereklidir. Halkla ilis-

Zeyyat Sabuncuoglu., rglitlerde Haberlesme Diizeni, Yapisal Analiz, LT.IA. Yoy, Bursa, 1977,

s. 22

Bernard Lecog, Les Relations Publiques, Pourquei? Commeni?, Collsction Cadreco, Entreprise
Moderna d'Edition, Paris, 1970, 5.16

Louis, Marie lo Maliour, La Psychologie et Les Sciences Humaines dans [Entrepriss, Les Edition
d'Organisation, Paris, 1969, s. 397

Paul Bertin - Boysu L'Amelioration du Climat Socal de MEntreprise, Les Editions d'Organisation, Paris,
1963, s. 99
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kiler faaliyeti yapaniar her iki deyimi de kullanirlar. Bunlann aslinda anlamlan birbi-
rinden farklidir.

Halila iliskiler ilkeleri: Kurulusun halkla iliskilerle ilgili genel amaglarnin hazirlan-
masidir. Kurulusun hallda iliskilerle ilgili Gst diizeydekilerin gorevleri bu ilkeleri sopta-
makhr.

Halkla iliskiler Teknigi: Daha ok basin ateselerinin, basin gérevilerinin yaphklar
ve her diizeyde yararlandiklan halkla iliskiler araclaridir. Halkla iliskiler genel politika-
sinin yahrim, finansman ve personel polifikalarinin saptanmasi halkla iliskiler ilkeleri-
nin baginda gelir. Halkla iliskiler s6z konusu oldu§u zaman genellikle Halkla iliskiler
tekniklerinden basin ile iliskiler, kokteyl veya resepsiyonlar diizenleme yollarina basvu-
rulur.{10)

Tiiketicilere sunulan mal ve hizmetlerin normal veya 6nceden tahmin edilebilir
sartlarda kullaniimas: tiketicilerin saghgimi ve can givenligini tehlikeye sokmamalidir,
Bu tir tehlikelerin var olmasi halinde, mallarin pazardan geri ¢ekilmesini saglayacak
stratli ve basit prodesiirlerin {usul ve sireglerin) bulunmasi zorunludur.

Bir mamilin riskli olmasina ragmen, faydasi nedeniyle pazardan gekilmedigi hal-
lerde tiiketiciler s6z konusu tehlike nedeniyle uyanimalidir. Omegin, gida maddelerine
uretimde kahlan katki maddelerinin ve gida ézlerinin tanimlanip, kullanimlarinin ys-
neimeliklerle diizenlenmeleri gerekir.{11)

"Tiketiciyi Koruma Politikasi” gercevesinde sagliga ve can giivenligine yénelik teh-
likelerin daha uyumlu bir ¢aba ile ortadan kaldirimasi yoluna gidiimelidir.

insan soghgina zararh mamillerin pozarlanmasinin yasaklanmasi ve kullanilmasi-
na izin verilen ve verilmeyen maddelerin listeler halinde belirfilmesi saglanmalidir. Ay-
rica, eliketlemenin agik ve bilgi verici olmas zorunlu olmalidir. Yanilticr reklomlor ya-
saklanmalidir. Bu degrultuda tisketici korumay amaglayan derneklerin, érgitlerin halk-
la iliskiler calismalan ile ilgilileri uyarmalan saglanmahidir.

Halkla iliskiler calismalar: ile saglik ve givenlik hakkinin korunmast yolunda pa-
zarlardaki gelismeler izlenmelidir. Tiketici icin tehlike yaratabilecek madde 6zleri veya
mamuller hakkinda bilgi saglayacak arashrmalar yapilmalidir. Aynica tiketicinin gi-
venligi agisindan en tehlikeli mallann neler oldugunun belirlenip, bunlara karsi ¢ozim
snerileri hazilanmali ve bu konularda inceleme ve arastirma programlan hazirlanma-
lidir.

Haksiz bigimde tiketicilerin temel haklarinin cignenmesi, ogir kredi kosullan, isten-
meyen mallar igin deme yapilmamasi ve baskili sahs metodlar konularinda tiketici
bilgilendirilmelidir.

10 Bu konu hakkindo doha aynntib bilgi icin bkz. Nuri Tortop., Helkia iligkiler, Gazi Universitesi Basin Yoy

Yoksek Okulv Matbaosi, Ankara, 1990, 5. 45 L
11 TUSIAD., AT'nda Tlketici Koruma Politikalam ve Tirkiye'de Durum, Yoyin No. TUSIAD-

1/90.4.132, istanbul, 1990, s. 35
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Tiketicinin ekonomik gikarlarina yonelik Gretim hatasi bulunan mallar, yetersiz ser-
vis vb. zararlara kars: tiiketici egitimlerinin saglanmas: gereklidir.

Resmi ve yar resmi hizmetierin gelistiriimesi amaciyla bu hizmetleri verenlerin
temsilcileri ile tiketici ve kullanicilanin temsilcileri arasinda gériss ahsverisinin tesvik
edilmesi yolunda galismalar yapiimalidir.

Mal ve hizmeilerin satin alinmasinda fisketici yeterli bilgi ile giiclendirilmelidir. Co-
cuklann, gendlerin ve yetiskinlerin, haklarinin ve sorumluluklannin bilincinde, mallar ve
hizmeflerle ilgili olarak bilgili sekilde secim yapabilecek tikeficiler olarak eitilmesi yo-
lunda imkan ve kolayliklar saglanmalidir. Bu gercevede okullarda tisketici egitimi yo-
lunda incelemeler yapilmasi, 63retmenlerin egitilmesi, yaynlarla ve cesifli yollardan
tiketicileri ilgilendiren bilgilerin genis kitlelere yayginlastinimasi konusunda calismalar
yopilmalidir.

Kendilerini ilgilendiren konularda karar alinirken tisketicilere danisilmali ve disiin-
celerini dzellikle tiketiciyi koruma ve bilgilendirme amacim giiden érgitleri aracihigiyla
ifade etmeleri saglanmalidir.

Bitiin bu amaglar dogrultusunda halkla iliskiler faaliyetleri ilgili Grgitler tarafindan
yiritilmelidir. Fakat en 8nemli nokta: Tiketicilerin korunmast icin en giicli arac gerek
kisisel olarak, gerekse temsilci durumundaki birlikler vasitasiyla fiketicilerin akif bir bi-
cimde ortak fadliyetlere kahimalarinin saglanmasidir.

Halkla iliskiler calismalarinda siirekli bir bilgilendirme yapilmalidir.

- $6z konusu nitelikleri daha iyi degerlendirebilecek,

- Rakip mal ve hizmetler arasinda akiler segim yapabilecek,

- Alinan mal veya saglanan hizmetlerden dogacak herhangi bir zarar veya ziyan-
dan dolay: fazminat talep edebilecek sekilde tiketici bilgilendirilmelidir.

Tiketim mallanyla ilgili kazalar gok cesitli nedenlerden kaynaklanir, bunlarin en
Snemlileri sunlardir:(12)

- Tuketici becerisinin yetersizligi,

- Kullanim talimat da dahil olmak izere malla ilgili bilginin eksikligi,

- Malzemenin kendi yapisinda bulunan veya mal dizaynindan kaynaklanan kusur-
lar.

Kamu yetkilileri ile mal ve hizmetlerin Gretici ve dagihmailarin diizenleyecekleri bil-
gilendirme kampanyalari ile tiketicilerin tehlikelerden haberdar olma durumu genis 8l-
cide artinlabilir, bu yolda ¢alismalar yapilmahdir.

Toketiciler, diger cikar gruplanylo konsiiltasyondan azami derecede yararlanabil-
mek icin enformasyon teknolojisi uygulamalan da dahil olmak izere pazarlama uygu-
lamalarindaki tim gelismeleri tam olarak takip etme ihtiyacindadirlar. Bu amagla, kon-

12 Eser Borok., "Tuketicilerin Mamul ve Hizmetlerin Sahn Alim ve Kullaniminda Karsilosikion Sorunlar®,
Toketicilerin Korunmass, TURK-IS Kooperatifler Birosu, Ankara, 1986, 5. 30
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feranslar diizenlenmeli, uygun yaymlar hazirlanmali, basin-yayin araglanyla konu ta-
kip edilmeli, yayinlar yapiimahdr.

{Uketici derneginin ise kendi iginde halkla iliskiler amaglan su sekilde belidenebi-
lir:(13)

- Dernegji gelistirmek,

- Uyelerin gérislerini bitinlestirmek,

- Uyelerin islerini tamtmak,

- Hikiimeti etkilemek,

- Uriinleri ve hizmetleri iyilestirmek,

- Halk destegji (Popiilarite) kazanmak,

- Uyelere egitim programlan saglamak,

- Sosyal gelismeye ayak uydurmak,

- Uyeler arasinda kamuoyunda sayginlik kazanmak ve hikimet yasalarini etkile-
mek amaciyla hatka kendilerini benimsetmek.

Daoha 6nceki bslimde ana hatlanyla belidedigimiz halkla iliskiler calismalarinin
sathalan tiketici dernekleri tarafindan da uygulanir. Burada konuyu hatirdatmak ama-
ayla bazi bilgileri vermeyi uygun gérisyoruz.

Bir tiketici halkla iliskiler calismalarina baslamadan énce su sorulann yanitlarimi
arar: Bu alanda gecmiste neler yapilmistirg Uyeler ve temsil edilen is halk arasinda na-
sil bilinir? Sorun yaratabilecek alanlar nedir? Bunlar elestirel ve acil midir yoksa yavas
yavas problem mi yarahr? Yani kisaca 6zel amaglar ve acil sorunlar nelerdir2

Plan siire agisindan degerlendirilmelidir. Daha sonra Uyelere gelismeler hakkinda
ve nasil kahlacaklan konusunda bilgiler vererek uygulanir.

Son olarak sonuglar degerlendirilir ve dernek yonetimine rapor edilir. Sonudlar ra-
por haline getirilir. Daha sonra yapilacak isler hakkinda &neriler sunulur. Daha sonraki
amag; liste haline getirilmelidir. Basan olanaklan gésterilmelidir.

Amerika Halkla iliskiler Dernegi, yaptg: bir amag andlizinde dernekler tarafindan
sikga rapor edilen 12 akiivite belirlemistir. incelemede derneklerin "deneyim aligverisi®
ve "tek tek sirketler veya kisiler tarahndan gergeklestiriimeyecek progromlar” sundugu-
nu belirlemistir:(14)

- Teknik ve egitim yaywnlarinin, resimlerin ve gérsel araglarin hazilanmas,

- Sézlesmeler ve toplantlar, taniim seminerleri ve sergileri desteklemek,

- Hokumet ile iliskileri yiritmek ve hitkimet kurumlarinin yasal ve idari tutumlaring
tyelerin ¢ikarlan agisindan yorumlamak, daha sonra isletme ve endiistri istafistiklerinin

derlenmesi ve yayinlanmas:,

13 Muzaffer Yozai., Thrk Isci Sendikalarnda fletisim, Medya, lliskileri ve Halkia iliskiler,
(Basiimonmis Yuksek Lisans Tezi.) M.U. Sosyal Bilimler Enstitisg, [stanbul, 1991, 5. 51
14 ORSA., Organizasyon Halkla lliskilet Lid. Halkia liigkiler, Say:: Mayis-Haziran 1991, 5. 4
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- Basin radyo ve televizyona haberlerin ve enformasyon materyallerinin hazirlan-
masi ve dagihlmast,

- Cesifli kamu hizmetleri faaliyetleri,

- Kurallarin ve fiziklerin yayimlanmas,

- Uyelere hikiimetin belirledigi ve diger standartlarin duyurulmas,

- Ortak bilimsel, sosyal ve ekonomik arashrmalar,

- Tuketici koruma dernekleri agisindan tiketici ve Gretici arasinda iyi iliskilerin ge-
fistirilmesi.

- Tuketicilerin korunmasina yonelik tedbirlerin halka duyurulmas:,

- Bir tiketici dernegi igin irinlerin kullanimi ve sahmi konusunda ulusal bir pazar-
loma arastrmasinin yapilmasi...

Bir halkla iliskiler programinin uzun vadede basan gésterebilmesi icin kamu cika-
rina yonelik ve geleneklere uygun olmasi gerekmektedir. PRSA'nin hazirladigr dernek-
lerde halkla iliskiler adli kitapgikia gésterildigi gibi, standart programlama ve uygun
iletisim araclanmin kullaniimast disinda yapilacak gok sey vardir. Oregin: bir derne-
gin halkla iliskiler galismalarinin yasal simiara uygunluguna dikkat etmek gereklidir.
Bitin yasalara uygunlugunu saglamak omaciyla yasalar sirekli ve dikkatli bir sekilde

izlenmelidir.(15)

A. BASINLA iLiISKILER

Halkla iliskiler calismalarinin en 8nemli dallarindan biri basinla iliskilerdir. Ozellik-
le Turkiye'de bu 6nem kendini daha da gostererek, basinla iliskileri, halkla iliskiler ¢a-
lismalarinin en ok dikkate ainacak dali haline getirmistir.

Halkla iliskiler calismalarinda basinla iliskilerde yayinlarn 4 bélime ayirabili-
riz:{16)

- Ulusal basin

- Ticari basin

- Yerel basin

- Haftalik ve aylik dergiler.
Ayrica basin hakkinda bilinmesi gerekli bir takim fakirler bulunmaktadir.(17) Ya-

yin politikasi, yayin periyodigi, basim teknigi, dizgi-baski tarihi, yayin alani, okuyucu
profili, dagitim yéntemleri basinla iliskilerde gézéniinde bulundurulmalidr.

Bir kurulusun basinla iliskilerini dizenleyecek olan elemanin ilk planda dikkate
alacag ulusal basindir. Bunun nedeni de, bu gruba giren yayin organlannin yurdun
her yanina dagjitiimas ve genis halk kitlelerine hitap etmesidir.

Halki meydona getiren kitlelerin yardimini ve destegini gdrmeyen bir dernek varh-

15 PRSA., Hallda lligkiler, istanbul, 1989,5.6
16 Mehmet Turac., Halkla lliskiler Ders Notlars, istanbul, 1989, 5. 12
17 Frank Jefkins., Public Relations, 3. ed., London: Piiman Publishing, 1989, 5.95
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gini uzun siire koruyamaz. Bu nedenle basin bu islevi yerine getirmektedir. Ciinkii bir-
kag satirlik bir haberin etkisi, bir sayfay: dolduran ilandan ok daha fazladir.

Bir kurulusun gazetedi ile iyi iliskiler kurabilmesi igin ilk kosul yalan séylememeldir.
Gazetecilerle temasta en énemli konu gercek haberin ona iletilmesidir. Basina haber
iletirken kullanilan Kasik usullerden biri Basin Bilienidir.

Basin billtenleri genellikle,

- Kisiler ya da olaylarla ilgili duyurular,

- Herhangi bir konuyla ilgili bilgilendirme,

- Kisi ya da kurulus imaiji olusturmaya yonelik bilgilendirmeler olarak 3 kategoride
incelenebilir.(18)

Basinla iliskilerde ayrica su konular dikkate alinmalidir: (19)

- Basinla her tirli ¢alisma kolaylig ve clanag yaratmak,

- Basinla iliskilerde yer ve zamani iyi segmek,

- Basina ilgi gekici haberler vermek,

- Basina &nerilen haberlerin takliten ve sikici olmasindan kaginmak gerekir.

1. Basin Biltenleri

Bir basin biilteninden beklenilen verimin saglanabilmesi igin, biltenin gereken
ozellikleri tasimasi dnem fasir. Bir basin biilteni hazilanirken dikkat edilmesi gereken
temel noktalar sunlardir:

Koyu renk ve yeterince bisyk harflerden olusan Basin Bilteni sozcikleri kagidin
Ust kisminda yer almali, bu yazinin iist-alt ya da yanlarina dernek ile ilgili isaret, sem-
bol ve bilgiler yerlestirilmelidir.

Hangi iir kagit kullanilirsa kullanilsin, yazilar arasinda iki bosiuk birakilmasinag
&zen gosterilmelidir.(20)

Basin biltenleri faksla génderilebilecegi gibi, posta ile ya da elden servisle de
gonderilebilir. Bijltenin zomaninda medyaya ulosmasi igin uygun bir zamanlama yao-
pilmasi gerekir. Her kosulda, basin bilteninin ulasip ulasmadigini telefonla kontrol ef-
mekte yarar vardir. E§er faksla gegilecekse, gecilmeden &nce, ilgili medya temsilcileri-
ne bilgi verilmesi, herhangi bir bigimde biiltenin medya temsilcisine ulasmamasina
kars: kesin bir giivence saglar.

Halkla iliskilerin en gelismis sekliyle uygulandigi ABD'nde editérerin bir bslomi-
niin ayda bin dolayinda basin biilieni aldig bilinmektedir.(21 )

18 Brian S. Brooks, George Kennedy, Daryl Moen, Pon Ronyl., News Reporting and Wiriting, 2. ed., New
York, St. Martin's Press, 1985, 5. 130-11

19 N. Bgurkui Haikla iluskller Agisindan Baswia iliskiler, Sevk ve idare Dergisi, Sayi: 66, Ankara,
Subat 1974, 5. 3

20 Muzaffer Yoziar., TOrk lsci Sendikalarmda iletigim, Medya, iliskiieri ve Halkia iliskiler,
{Basiimamis Yuksek Lisans Tezi.), M.U. Sosyal Bilimler Enstitisd, istanbul, 1991, 5.40

21 Thomas Bivins, Handbook for Public Relations Writing, meolnwood Chiago, NTC Business Books,
1988, s. 1

71



Basin bislieninin gok lusa oldugu durumlorda eger faks yoksa, telefonla da biilten
gecilebilir. Fakat bu yéntemin en son ve zorunlu hallerde kullanilacags unutulmamali-
f'l"'

Basin bilieni génderilecek medya ve medya temsilcilerinin galisma saatleri, haber
toplanh saatleri vb. ayrinklar mutlaka departmanda bulunmals, biiltenlerin bu gergeve-
de gonderilmesine zen gésteriimelidir.

Basin billtenleri aksine bir zorunluluk olmadig durumlarda iki sayfayr asmamali-

d"‘.

Biltene daha fazla bilgi edinilmesini saglamak Gzere telefon numarasi vb. bilgiler
eklenmelidir.

Basin bilteninin medyalara ulashnimasinda, tim medyalanin esit kullanim sansi
olabilecek sekilde bir zamanlama yapiimasing 8zen gésterilmeli, mutloka hazirlanis ve
génderilis tarihleri belirfilmeli, bir medyaya imtiyazli kullanma olanags verilmis imaii
yaratmaktan kesinlikle kaginilmahidir.

Basin biilteni, her ne kadar medyalar araciligs ile genis bir kitleye hitap edebilecek
bir aragsa da haziflanirken éncelikle bu haberi degerlendirecek kisi gézoninde tutul-
mahdir.

Medya temsilcisi ya da muhabir, bilteni haber bigimine doniistirmek zorundadir.
Bulteni bunu géz 8niinde bulundurarak, en kolay bicimde habere déniisecek 6zellikte
hazilamaya &zen gésterilmelidir. Ayrica hicbir paragraf 4 satirdan uzun olmamalidir.
Bunun baslhica nedeni, dar gazete situnlanna girdiginde paragrafin oldugundan ok
daha vzun gérinmesidir.(22 )

Basin biltenlerinin génderiminde kamuoyunun gindeminde gok dnemli gelismeler
bulunan giinleri gz éniinde bulundurmak gerekir. Aksi halde, giindem iginde cok kii-
gk bir yer tutan bilien beklenilen ilgiyi géremeyebilir.

Basin biltenlerinde génderilen haberlerin yayinlanmasi kadar yayinlanmamasi
olasihginin bulundugu gézden uzak tutuimali ve yayinlanmamasi halinde, medyaya
olumsuz bir tepki gdsterilmemelidir. Bilienin habere dénistiriimesinde en belirleyici
szellikler, icerigin haber niteligi, etkileyiciligi, dogrulugu, ginltk haber akisi ve biilte-
nin medyaya uygun zamanda ulashnlmasidir,

Basin biltenleri yaziminda kullamlan temel yéniemlerden biri "ters piramit" yénte-
mi olarak adlandinlan yazim bigimidir. Bu yoniemle biltende verilecek bilgiler, genel-
den ayrinhya dogru giden bir sireg izler.{23)

22 George A. Hough, Niews Wiiting, Boston, Houghton Mifflin Company, 1975, 5. 1
23 The Media Conneciion / AAFU Broslrl
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\Kim? Ne? Ne zaman? Nerede?
{(Neden?) Nicin?
Bazen Nasil? /

\ Onemili Ayrintilar /

En
Aynntili
Biigiier

Halkla iliskiler uzmani basin bilteni hazifarken su gercegi unutmamalidir. Gaze-
telere yiizlerce haber gelir, birgoklan haber niteligi tasimaz, bir kismi okuyucunun dik-
katini cekecek renk ve dzellikie degildir, ya da insanlann bilme &g§renme gereksinimini
doyurmadigi icin yayinlanmaz. Bu nedenle bir bildiri hazifarken olaya biraz da go-
zeteci goziyle bakmak gerekir. Bu tir bir bildiri kim, ne, neden, ne zaman, nerede ve
nasil sorulannin yanitlarini icermelidir. Bsylelikle isletme ile kamuoyu arasinda basin
iyi bir bilgi tastyier kdpris rolini oynayabilir.(24)

2. Basin Toplantilar:

Basin foplanhlan mutlaka gok 8nemli konulorda yapilmalidir. Dernekler gerekiigin-
de dogrudan gazeteciye ulashrmak igin basin toplantlan diizenleyebilirer. Basin top-
lanhsi, dernek adina konusan sdzciniin veya yetkilinin, medya temsilcileri araciligs ile
halkla bir anlamda yiizyiize diyalog kurmasidir. Basin toplanhsinin giing iyi belirden-
melidir. Bayram, haftasonu fatilleri gibi giinlere rasflamamasina dikkat edilmelidir. Ba-
sin toplanhisinin saafi, ulagim gz éniinde bulundurularak, vygun bir saatte dizenlen-
meli, siiresi iyi ayarlanarak, haber toplantilaring yetisecek bir saatte muhabirlerin ga-
zefelerine dénmelerine olanak verilmelidir. Bir otelde veya toplant odasinda da di-
zenlenebilen basin toplanhlanna kisa siire kaldig durumlarda basili davetiyeye gerek
yokiur.{25) Katlacak medya temsilcilerinin rahat galisabilecekleri bir ortam saglanmasi
igin, yerlestirilecekleri balim, fotograf ve kamera cekimi, mikrofon veya teyp yerestiril-
mesi ve kaset deistirilmesi igin uygun olmalidir. Toplant ncesi, konusmacinin sdyle-
yeceklerini destekleyecek ve konusmanin daha kolay habere déniismesini saglayacak
cerceve bilgileri igeren bir agiklama dagitilmasi yararh olacaktir. Basin Toplanhsi kuru
ve donuk bir atmosfer isinde gerceklesmemeli, mimkiin oldugunca kisa olmali ve kuru-
lus tarafindan basina saygili davranilmalidir.{26 )

24 Birkan Uysal Sezer., Halkla fliskiler ve Uygulama Sorunian, Halkla iliskiler Ders Notlari, TODAIE,
Ankara, 1986, s. 45

25 Frank Jefkins, Pubisc Relations, 3. ed., London: Pitmon Publishing, 1989, 5. 138

26 Arslan Ozbey., "Kamu Yénefiminde Holkla Kurumsal iliskilerin Fonksiyonlar®, idarecinin Sesi Dergisi, Cilt
IV, Says: 6, istanbul, Kasim 1990, 5. 44
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3. Basinia Sohbet Toplantian

Basinla samimi ve sicak iliskiler kurulmasinda basinla sohbet toplantlarinin nemli
katkiian vardir. Basinla sohbet toplantlannda &nceden bir giindem belirlenmesi gerek-
mez. Toplant daha ¢ok demnek yoneticileri ile basin mensuplar arasindaki diyalogun
gelismesine yonelikiir. Uzman muhabirlerle kurulacak saghkh iliskiler cercevesinde,
muhabirlerin Ust diizey yéneficilerle sohbetlerini basin danismanlan ya da ilefisim uz-
manlan vb. zaman zaman gergeklestirmelidir. Bu gérismeler sonrasinda haber cikabi-
lecegi gibi, diyalog acisindan da son derece yarar saglamasi séz konusudur.

4. Basin Ziyaretleri

Bilindigi gibi insanlar duyduklanindan ¢ok gordilkdlerinden etkilenirler. iste bu ne-
denle organize seyahatler halkla iliskiler alaninda &nemli bir yere sahiptir.(27) Ziya-
refler basin mensuplari icin yapildigi gibi sadece onlara yénelik olarak da gerceklesir.

Dernek st diizey yéneticileri ya da ilgili yoneticiler birliktle zaman zaman 6zellikle
tiketici késelerinin yazarlarimi ziyaret etmeli ve onlarla siirekli diyalog icinde bulunma-
hdirlar. Ziyaretlerin gazetecilerin gérevce bos zamanlaninin tespit edilerek ve karsilikls
belirlenecek bir zamanlama ile gergeklestirilmesi kesinlikle gereklidir.

B. RADYO-TELEVIZYON

Radyo ve televizyon dnemli birer kifle haberlesme aracidirlar. Radyo ve TV gibi
gorsel, isitsel iletisim araglar genis alana hitap edebilmek dzelligine sahiptir. Radyo-
nun gelisiminden sonra bilgilendirme ve eglence araci olarak bu aragtan genis bigim-
de yararlanmaya baslanmishir.{28) Halida iliskiler géreviileri bu iki yayin aracinin bu-
ginki durumunu ve gelecek ydniinden gésterdigi gelismeleri, yeni kusaklarnn davra-
nislarina olan etkilerini iyi bilmelidir. Seyirciler televizyonu daha uzun siire dikkatle
seyretmektedir. Bdylece ekonomik ve kiiltirel konularin da seyircilere &gretilmesi kolay-
lasmaktadir. Bu Szellik dikkate alinarak tiketicilerin egitilmesi amaci ile programlar
hazirlanabilir. Bu sekilde genis kitleye ulasabilme olanagi saglanabildigi gibi, bilgile-
rin akianmi, 8grenilmesi de kolaylasir.

Son yillarda &zel radyolarin ve felevizyonlarinda arthg géz éniinde bulundurul-
malidir. Ayrnica yabanci Ulkelerde de yapilan birgok arastrmalar, televizyonun son yil-
larda sinemanin da Ustinde bir halkla iliskiler arac: haline geldigini gsstermektedir.

Halkla iliskiler programini uygularken yararlanabilecegimiz radyo icin haber ya-
zimi, TV'na oranla gazete haberciligine doha yakindir. Radyonun sadece kulaga hitap

27 Filiz Balta Peltekoglu., Hallda iliskiler Girig, M.U. lletisim Fakiltesi Yayin, No: 1, istanbul, 1993, 5.85
28 Filiz Balia Peltekoglu., a.g.e., 5. 91
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etmesi, daha ¢ok sayida sézcigin kullanimini zorunlu kilar.{29) Ayrica hatrlanmasi
gereken haber bilteninin Radyo ya da TV igin olsun haber amaa gittigidir. Bu yéni
ile basin bulteninden farkh degildir. izleyici ve dinleyicilerin dikkatinin gekilmesi séz
konusu oldugundan konu icerigi acikea ifade edilmeli, dolayl anlahmdan kaginilmali-
dir.{30)

Bununla birlikte radyonun hemen biitin programlanndan halkla iliskiler konusun-
da genis olarak yararlanmilabilir. Haber bislienleri, dokiimanter programlar, agik ofu-
rumlar, réporiajlar hatia kisa anonslar halkla iliskiler uygulamasi igin kullanilabilir.
Radyo da hipki gazetede oldugu gibi haber niteligi tasiyan mesajlar yer alabilir. Bura-
da haber biltenlerine girebilmek icin redakisr ve spikerler ile iyi iliskilerin kurulmasi
gerekir. Bunun disinda radyo icin hazidanan haber, kitleleri yakindan ilgilendiren bir
dncelik tasimahdir.(31)

C. RGPORTAJLAR

Muhabirlerle, dernek yoneticilerinin yaphgi veya uzman kisilerce gerceklestirilen
réportajlarda tiketici egitimi agisindan énem fagir. Réportajin hazirlanmasinda su ko-
nulara dikkat etmek gereklidir:

Gorisme yapilacak konu hakkinda belidenen iki-iig nokta izerinde yogunlasmaya
calisilmali, konunun dagilmasina izin verilmemelidir. Boylelikle, karmasik, celisen
aciklamalar olusmasinin 6niine gegilebilir.

Cok fazla giivenilmeyen muhabirle off the record yopilmamasina dikkat edilmeli-
dir. Gergekie, kesinlikle yazilmasi istenmeyen konularda konusulmamalidir.

Anlatilan konunun kenusmaciy: ilgilendiren boyutu Gzerinde yogunlashnimasi, ré-
portajin kontrolini kenusmaciya verir.

Hazirdiksiz yapilan répertajlarda ise sakin olmali ve sorulara distinerek cevap ve-
rilmelidir. Kelimeler dikkatlice segilmelidir. Herhangi bir nedenle cevap vermek isteme-
diginde, "yorum yok" ifadesinin kullanilmasi yerine hangi gerekee ile cevap veriimek
istenmedigi belirfilmelidir.(32)

D. DERNEK YAYIN ORGANLARI
Halkla iliskilerde kontrolii miimkiin olan en dnemli basili araglardan biri de kuru-
luslanin veya demeklerin kendi yaywnladiklan gazete ve dergilerdir. Bu yayinlarin ama-

29 Robert L. Hilliord., Weiting for Telovision and Radie, 4. ed., California, Waldsworth Publishing
Compony, 1984, 5. 98

30 Zouis M. Kohimeier, Jr. Jon G. Udell, Laird B. Anderson., Reporting on Business and the Economy,
Englewood Cliffs, N.J. Prentice Hall, 1981, s. 331

31 Unsal Oskay., Kitle Hoberlesme Teorilerine Girig, Seving Matbaasi, Ankaro, 1969, 5. 204

32 Thomas Bivins., Handboeok for Public Relations Wieiting, Lincoln Chiago, NTC Business Books, 1988,
5. 155
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a; gerek ic gerekse dis hedef kifle ile iyi bir iletisimin saglanmasi ve siirdiriimesi-
dir(33)

Dernekierin Uyeleriyie iletisimini saglayan en énemli araglan olan dernek yayin
organlan ayni zamanda medya iliskilerinde de yararlanilan aractir. Demek yayin or-
ganlan bir yandon icerdigi demnegin etkinlikleriyle ilgili haberleri medyalara ulastinr-
ken, diger yandan eger varsa 6zgiin haberleri de medyalann alintlamasina olanak
verir. Aym zamanda genis kitlelere ulaghrmak amaciyla olusturulan yayinlar tiiketicile-
rin bilinglenmesinde ¢ok nemli bir yer tutar.

Kurulus veya dernek yaynlan, boyutlan, bigim ve seslendikleri hedef kitle agisin-
dan cejiflilik gostermekiedir.(34) Bir kurulus veya dernegin kurulus gazetesinin veya
genel anlamda yayin organinin ismide yaynla ilgili imaj olusturur.(35)

E. REKLAMLAR

Bu bolimi derneklerin halkla iliskileri yiiritirken kullandiklari bir arag olmakian
cok, tiketicilerin korunmasi agisindan ele almaya ¢alisacagiz.

Gagimizin o kadar cesitli sorunlan vardir ki, bu sorunlarin yalniz yasalarla, yonet-
sel fedbirlerle ¢éziimlenmesi olanagi yoktur. Halkin destegi, anlayisi ve bilingli olarak
harekete gegmesi gerekmekiedir. Tikeficilerin yanls reklamiara karsi kerunmasi bun-
lardan biridir. Aldahci yanhs reklamlar fiketicinin segme hakkini ters ydnde, yanilhei
dogrultuda etkilemektedir. Bunun igin, bir yandan yanilici yayin ve reklamlorin yasak-
lanmasi yoluna gidilirken, diger yénden de halk aydinlahlmalidir.

Kitle haberlesme araglan teknik gelismeler dolayisi ile cok gelismistir. Bu nedenle,
reklamin kapsami ve etkisi artmishir. Her tirli yamilhar reklam sekilleri tiketicilerin
secim hirriyetini kisiflamaktadir. Tiketicileri, yanilher reklamlann etkisinden korumak
icin, bazi cahsmalar yapilmaktadir. Avrupa Konseyi 21 Gye ilkenin temsilcilerinin
katildigi toplantilarda, yaniliici reklamlan ortadan kaldirmaya yénelen tedbirler sner-
mistir. Aynica fikefici kuruluslar ile mesleki kuruluslar arasinda siki bir isbirligi yapil-
masi ve kendi kendini denefleyici iedbirler alinmasina yarayacak kuruluslara gidil-
mesini de istemislerdir. Ozellikle radyo televizyon araciligi ile yapilan reklamlarda
6zel bir dikkat gosterilmesi izerinde de Avrupa Konseyi i1srar etmektedir. Avrupa Kon-
seyi Uyeleri 1971 Kasim'inda okullarda fikeficinin egitilmesi ile ilgili bir program da
kabul etmistir. Bdylece, okullarda gocuklarin aldatici reklamlara karsi uyanik ve bilingli
cabasi gosterilecekir.

Avrupa Konseyi'ne Uye fom ilkeleri kapsayon bir arastirma sonucunda cesifli 0l
kelerde birbirinden farkli yasalarin uygulandigs, cezalarin birbirinden ayn oldugu,

33 Filiz Balta Peltekoglu., a.g.e., s. 102
34 Joane Kampe and Lyn Christenson., Publication: What's in the Package, Carol Reuss, Donn Silvis,

Inside Organizational Communication, New York: Longman, 1981, 5.111
35 Fronk Jefkins., Public Realitions Techniques, 2 Ed., Oxford, Butterworth-Heinemann, 1990, s. 226
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baz: ilkelerde radyo ve televizyonla reklamin yasaklandigi, bazilarinda serbest ol-
dugu, bazi ilkelerde reklamlarin bir n denetimi yapildigi bazilarinda da by 8n
denetimin Anayasada yazili insan haklan ile uyusmazhiginin kabul edildigi sonucuna
varilmishir. (36}

Yaniltici reklam: Toplam etkisi bakimindan tamamen veya kismen yanlis, sunus
bigimi de dahil olmak iizere hitap etti§i veya ulashgs kimseleri yaniltan veya bu suretle
yanilimasi muhiemel olan herhangi bir reklamdir.

Haksiz reklam ise:

- Uygunsuz bir bigimde, milliyetini, kékenini, 6zel hayatint veya iyi bir Gnvani ima
ederek bir kimsenin itibarini sarsan,

- Baska bir kimsenin ficari Gniine, onun firmasi, mal veya hizmetleri hakkinda yan-
hs ifadelerle lekeleyici yorumlarla zarar veren vermesi muhtemel olan,

- Korku hislerine hitabeden veya sosyal ya da dini ayinmciligs tesvik eden veya,

- Sosyal, ekonomik ve killfirel yonlerden kadin-erkek esitligi ilkesini agikga bozan
veya,

- Tuketicinin giivenini, safigini ve tecriibesizligini kotiye kullanan veya tiketiciyi
ya da genelde halki herhangi bir uygunsuz sekilde etkileyen veya etkilemesi muhtemel
olan reklamdir.{37)

Bir reklomda eksik bilgi verilmesi, yanlis izlenim yarahlmasi veya reklami verenin
kargilayomayaca@ beklentiler yoratmasi halleri de yoniltiar reklam olarak nitelendiril-
mekiedir.

Reklomlar sayesinde fiketiciler kurulusun "giivenilir” oldugu konusunda bilinglenir-
ler. iyi ve kaliteli Grinler/hizmetler retildigi, bunlarin zamaninda teslim edildigi,
sézine sadik oldugu, sézlesme ve kurallara uydugu, finans giiglikleri icinde olmadig
ve is dinyasinin icinde basamaklan siirekli yukan dogru firmanan bir gériinimin var
oldugu izlenimine sahip olurlar. Ureficiler agisindan kurumsal reklamciligin ézellikleri
sunlardir:{38)

- Giiven ortaminin kurulmasi ve pekistirilmesi,

- Sosyal sorumluluklann 8ne cikarniimasi,

- istikrar ve gelismenin belirtilmesi,

- Yanls bilgi ve yorumlarin diizeltiimesi,

- Karsilikh anlayis ve sayginligin gelistirilmesi,

- Ozel iletisim ve iliskilerin kurulmast,

- Saldirgan tutumlara karsi goris belirtilmesi,

- Somut bir konuyla ilgili distincelerin acikianmast...

36 Nuri Tortop., Halkla {ligkiler, Gazi Universitesi Basin Yayn Yiksekokuls Matbaast, Ankara, 1990, s. 191

37 Dominik Lasok., “Consumer Protection in the Eurcpean Economic Community”, Treailes Establihing The
Eurepean Community, Official Publication of the E.C. 1978, 5. 16

38 Dominik Llasok., a.g.e.,s. 17
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Bu dogrultuda hazirlanan bir reklam ayni zamanda tiketicilerin korunmasini
amaghyor olacakhr. Bununla birlikte Gretici firma ve tiriiniin imaji kamuoyunca olumly
olarak benimsenecektir. Bitin bunlann disinda sadece basliklar olarak verebilecegi-
miz tiketicilerin korunmasina yonelik olarak yapilan halkla iliskiler calismalarinda kul-
lanilabilecek araclar sunlardir:

Faaliyet Raporlan: Derneklerin faliyet raporlan ayni zamanda fim ulusal ve
uluslararasi diger demeklerin bu konudaki calismalan konusunda da aydinlaha bilgi-
ler verir. Dernek yeleri disinda tim medyalara ilefilir. E§er dernek fadliyet raporlan
hazirflanirken, ciddi arashrmalar yapilir, gesitli konularda bilimsel temellere dayali
andlizler hazidanirsa faaliyet raporlan medyalar igin bir haber kaynagi haline gelebi-
lir.

Sergiler ve Fuarlar: Sergiler kapsamli, ayrinhli organizasyon gerektirmektedir. Bir
sergiyi diizenlemeden &nce ilk yapilacak sey, gercekten gerekli olup olmadigina karar
vermek ve amacin ne oldugu konusunu agikliga kavusturmakhir.(39) Kimi zaman sergi-
nin veya fuarin ardindan beklenen sonuca ulasilamadig gériilir. Bu durumda enfor-
masyon hizmetindeki eksiklikler, elemanlann yetersizlikleri, eksik bilgi, hazidanmada
eksikiikler s6z konusu olabilmekiedir.(40)

Brosiirler: Brosiir genellikle az sayfah, ufak bir dergi boyunda basilan bir fanitma
aracidir. Daha ¢ok 8 ile 16 sayfa arasinda basilir ve 6nemli 6zelligi resimli olusudur.
icinde resim ya da fablo yerine bol yazi bulunan bir brosir amacindan uzaklasmis
demektir. Brogiirlerin renkli olmasi, sayfalarina sunulan konu bakimindan belli bir sira
izlemesi, anlagilmasi ve dikkafi dagitmamast bakimindan yararlidir.(41)

Afisler: Afisler belirli sloganlar ve gizgilerle kisilerin ilgi ve dikkatini belirli konula-
ra cekmek amaciyla diizenlenirler. Ancak ilefilmek istenen mesqj ile kullanilan sézler
ve resimler arosinda her zaman fam bir uyum saglandig s6ylenemez. Kisa fakat etki-
leyici sézciiklerden olusan, anlahmi kolaylastinics gizgileri yansitan dfislerin, diizenlen-
mesi ayn bir beceri ve sanat isidir.(42)

Aynca Halkla iliskiler ¢alismalarinda kullanabilecegimiz diger araglar arasinda;
yillikiar, kitaplar, aydinlatiar kisa kitaplor, kataloglar, kutlama mesajlar, deplian,
magazin ve diizenlenecek yansmalar veya 6diil torenleri sayilabilir.

39 Filiz Bolta Peltekoglu., a.g.e., s. 109

40 Sam Black., Exhibitions and Gonferences From, London, The Modino Press Limited, 1989, s. 12

41  Aladitin Asna., Hallda iiiskiler, Bahar Matbaasi, Istanbu 1974, S. 61

42 Zeyyat Scbuncuoglu Orgiitlerde Haberlesme Dﬁzem, Yopisal Analiz, |.T.1A. Yoy, Bursa, 1977,
s. 61
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SONUC

Tiketicilerin korunmasi konusu, giinimiiz ekonomilerinin giindeminde sirekli ola-
rak yer alan bir konudur. Bu alanda batli-geliskin ekonomiler genis ekonomik, yasal,
orgitsel ve egitsel dnlemler almislardir. Konunun dinamik 6zelligi nedeniyle alinmis
olan &nlemler sirekli olarak yenilenmekte, gelistirilmektedir. Cinki tuketicinin korun-
masi gereksinimi geliskin ya da gelisme sirecindeki tim ekonomiler iin ortak bir zo-
runluluk olarak gdzitkmektedir.

Herkes bir tiketici olmasina karsin, tiketicilik bilincinin yogunlugu, yegligi kisinin
diger toplumsal rol ve haklanndan doha az olmakiadir. Bu nedenle, pek ¢ok kisi tiketi-
ci olarak sahip oldukdan haklann temsil edilmesiyle fazla ilgilenmemektedir. Kuskusuz
bunun kokeninde, bu haklarin, diger haklar kadar toplumsal bilince maledilmemesi
gercegi bulunmakiadir.

Tikefici sikayetlerini almak ve bunlarin gerceksi sekilde goziimlenmesini saglamak,
sikayet konusu olabilecek durumlan, gerceklesmeden énlemeye calismak, sikayetlerle
ilgili olay ve durumlan gerektiginde kamuoyuna duyurmak, tiketiciye sunulan mallar
hakkinda karsilastirmal testler yapmak, yaptrmak, yapiimasini ilgili kamu kurulusla-
nndan istemek, tiketiciyi aydinlaimak amaciyla yayin yapmak, basinla isbidigi yap-
mak, sergi diizenlemek vb. ¢alismalar fiketicinin korunmasi agisindan biyik 6rem ta-
simaktadr.

Tikeficinin korunmasi kapsamina giren konular, tikeficinin korunmasi, egitimi, ay-
dinlatimas: (bilgilendirilmesijdir.

Tiketici bilincinin gelismesi igin; tiketicinin kendi ihtiyaglarnini iyi tespit edip, ihti-
yaglarina en iyi cevap verebilecek mal ve hizmet segimini "bilingli" ve "akillica” yapa-
bilme, satinalma asamasinda dikkatli olup aldatilmama, mallarin kullaniminda da dik-
katli ve glivence isinde davranma konusunda bilgilendirilmesi gerekmektedir. Bu ne-
denle tijketicinin mal ve hizmetleri gerek satin almadan &nce, sahn alma asamasinda
ve gerekse kullanimi sirasinda karsilasabilecegi sorunlan iceren calismalara ihtiyac
vardir.

Bununla birlikte, Tirkiye gibi tikeficilik akiminin ve fiiketicinin korunmasi konusuna
yonelik gahsmalarin gok yeni oldugu ilkelerde "tiketicinin bilinclenmesi” nceligi olan
ayri bir konu olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Uzunca bir stredir Turkiye'nin gindeminde bulunan, zaman zaman basinimizda
yer alan haber ve yorumlarla giincellesen, zaman zamanda baska ekonomik ve siya-
sal sorunlar nedeni ile geri plana itilen bu gok 8nemli konunun halkla iliskiler acisin-
dan da ele ainmasi gereklidir. Ciinkii son yillarda ilkemizde tiketicilerin giderek bi-
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linclendigini ve kaliteli mallara ysneldigini gdrmek sevindirici bir gelismedir. Bu gelisi-
min hizla saglanmasi igin ayrica tiketicilerin korunmasina yénelik ¢alisan tim kurum
ve koruluslann halkla fliskiler calismalurma LiyGn Snem vermeieni gerexmekiedir.
Ozellikie tlkemiz acgisindan durum degerlendirildiginde tiketicinin bilinglenmesi bu
dogrultuda gergeklestirilecek calismalarla saglanacakhr.

Gelismis bahli demokratik Glkelerde, tiketicinin korunmasi sorunu, hikimetler,
sendikalar, kooperatifler ve ilgili meslek kuruluglarinin ahenkli ve birbirini tamamlayan
faliyetleri sonucu céziime kavusturulmustur. Ulkemizde de bu alanda yogun galis-
malarin yapilmasi gerekmektedir. Ciinkis tiketicinin korunmasi sorunu ashinda bash
basina bir "Cogdaslasma Sorunu”dur...
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TABLO I. Tuketicilerin Mal Gruplarina Gére Satinalimda
Kullandiklan Bilgi Kaynakiar (% Olarak)?

Tanidik ve | Mal Bilen Kendi Biv
MAL GRUPLARI Reklamiar Yakinlar Bin Satici Tecribem | Kurulug Diger

Dayanikli Tiiketim 214 724 %67 200 612 19.2 56

iallan

Gida Maddeleri

Ekmek 82 738 67.1 34 97.6 112 25
Peynir/Sit/Yogurt 2.1 785 75.7 307 { 926 9.1 13
Et ve Mamulleri 6.1 75.6 732 396 94.4 93 13
Zeytin 130 755 76.6 336 | 913 85 14
Sebze/Meyve 6.2 727 rak:) 418 97.5 64 24
Margarin/Sivi Yaglar 284 68.1 722 280 89.9 112 20
Konserve 34.6 68.1 733 28.1 824 1.9 1.7
Makarna 4.0 67.3 67.8 294 88.7 12 17
Biskii/Cikolata 39.0 64.5 68.5 217 86.9 116 1.9
Cay 169 705 676 36 | 950 16.1 22
Megrubat 290 63.2 65.8 284 88.8 125 22

Muhielif Mamuller

Dis Giyim 215 76.0 741 {267 | 825 78 1.2
I¢ Giyim 214 742 729 |273 | 952 80 8.0
Ayakkab 114 78. 750 |207 ] 914 78 9.0
Corap 159 743 753 | 294 | 974 6.4 1.4
Sabun 365 67.0 693 | 248 | 934 79 14
Deterjan 370 69.4 673 | 224 | 924 8.2 1.0
$ampuan 396 676 688 | 225 | 95 79 9.0
Kolonya 332 68.9 67.0 270 %44 84 1.0
Dig Macunu 392 65.2 673 | 235 | 958 . 80 1.0
Makyaj Malzemesi 35.1 68.0 720 | 256 | 905 6.9 15
Egitim Malzemesi 17.4 726 738 | 202 | 97 102 14

1 En stk isaretienen (g bilgi kaynaginin toplam yizdeleridir.

Kaynak : Eser Borak., "Tuketicilerin Mamul ve Hizmetlerin Satin Alim ve Kullaniminda Kargifagtiklan Sorunlar.”,
Tiiketicilerin Korunmasi, TURK-IS Kooperatifier Biresu, Ankara, 1986, s. 57
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TABLO ll. Cesitli Mamul ve Hizmetierden
Sorunu Olaniar (% olarak)

DAYANIKLI TOKETIM MALLARI

Buzdolabi 19.9
Camagir Makinast 20.2
Firin 11.9
Elektrik SGpurgesi 10.1
Televizyon 225
Radyo 10.9
Dikis Makinasi 9.9
Makina Halis! 4.3
GIDA MADDELERI

Ekmek 21.0
Peynir-Sti-Yogurt 20.05
Et ve Et Mamulieri 15.6
Zeytin 18.8
Meyve-Sebze 15.8
Margarin-Sivi Yag 12.6
Konserve 12.2
Makarna 6.1
Biskii-Gikolata 8.5
Gay 24.0
Megrubat 9.7
MUHTELIF MAMULLER

Dis Giyim 18.2
i¢ Giyim 16.5
Ayakkabi 28.0
Corap 17.7
Sabun 10.9
Deterjan 14.0
Sampuan 11.2
Kolonya 8.7
Makyaj Malzemeleri 5.2
Egitim Malzemeleri 14.0
Dis Macunu 8.9
HiZMETLER

Su 45.4
Elektrik 41.0
Hava Gazi/Tip Gaz 19.6
Telefon 16.8
Sehir ici Ulagim 35.5
Coplerin Toplanmasi 38.5
Diger 12.0

Kaynak : Eser Borak., "Tiketicilerin Mamul ve Hizmetlerin Satin Aim ve
Kullaniminda Kargilagtikian Sorunlar.”, Tiketicilerin Korunmass,
TURK-IS Kooperatifler Birosu, Ankara, 1986, s. 58
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TABLO lll. Tiketicilerin Mal ve Hizmetlerde
Problem Nitelikieri

Belirtiime
Problemler Sikiikian (%)?
Dayanikl Taketim Mallari:
Bozuk / Yetersiz par¢a 74.5
Fabrikasyon hatasi 12.7
Yedek parga sorunu 3.2
Gida Maddeleri:
Bozuk / Bayat mal 41.6
Kalitesiz mal 28.7
Fahig fiyat 16.4
Hileli / Katkilh mal 4.5
Eksik tarti 3.6
Mal / Yer kirliligi 2.0
Muhtelif Maliar:
Pahal 30.2
Kalitesiz 26.1
Dayaniksiz 22.1
Fonksiyonunu yapmayan 8.6
Boy / Beden gesitliligi yok 24
Hizmetler:
Aksamast 43.4
Fiyati 21.8
Servis yetersizligi 9.7
Bulunabilirligi 9.1
Kalitesiziigi 8.7

1 "Diger” problem kategorileri gdsteriimediginden yiizdelerin
toplami 100'den azdir.

Kaynak :

Eser Borak., "Tlketicilerin Mamul ve Hizmetierin Satin Alim ve
Kullaniminda Kargilagtiklan Soruniar.”, Tiketicilerin Korunmasi,
TURK-IS Kooperatifler Blirosu, Ankara, 1986, s. 59
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TABLO IV. Sorun Durumlarinda
Tliketicilerin Aksivonlari (% olarak)

DAYANIKLI TOKETIM MALLARI

Servise bagvuru (garanti digi) 45.0
Tamirciye giderim 24.1
Servise bagvuru (garanti dahili) 13.0
Higbir gey yapmama 8.2
Bagka bir kuruluga giderim 1.7
Diger 8.0
GIDA MADDELERI

Birgey yapmadim 27.0
iigili kuruluga bagvurdum 18.0
Ureticiye / Saticiya bagvurdum 17.0
Alindigi yere iade etiim 16.7
Bir daha almadim / Marka degigtirdim 7.4
Diger 13.9
MUHTELIF MAMULLER

Birgey yapmadim 39.0
Satictya Ureticiye sikayet 21.9
jade degigtirme 15.2
Mali attim / Bagkalanna ko&tdledim 4.8
Parami geri aldim 2.9
iigili kuruluga bagvurdum 1.9
Tamir / Dizelime 0.9
Diger 13.4
HIZMETLER

ilgili resmi kuruluga bagvurdum 42.0
Belediye / Zabitaya bagvurdum 28.3
Hicbir sey yapmadim 16.8
Bagka bir kuruluga bagvurdum 28
Baginp, ¢cagirdim 1.3
Mal aldidum yere bagvurdum 1.2
Karakola bagvurdum 0.15
Diger 74

Kaynak : Eser Borak., "Toketicilerin Mamul ve Hizmeflerin Satin Alim ve
Kullaniminda Kargilagtikian Soruniar.”, Tiketicilerin Korunmass,
TURK-IS Kooperatifier Barosu, Ankara, 1986, s. 60
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Gegitli Ulkelerde Hanehalk Geilr Kaynag:

TABLO V

o

yoiayje

Tiiketim Harcamalari Tlrd

Gida | Konut| Ev |Glyim |Saghk|Enerji| Egitim | Ulagim | Eglence

Araglan fietigim |  Kiltar

Aimanya | 24.10 [19.00 | 8.70 | 8.80| 2.90| 6.90| - 15.80 | 9.90

ABD 17.50 | 15.50 | 7.90 | 7.40 13.40| 4.20| 7.50 | 1240 | 7.40

Brezilya 49.00 | 8.60| 8.60 | 6.40|5.30|11.70] 220 | 6.30| 2.10

Hindistan | 54.80 | 2.70 | 4.20 [i0.10| 1.90| 4.60| 2.60 | 11.80 | 1.10

Meksika | 35.80 | 8.20 [12.00 [10.30 | 5.00| 6.40| 2.90 | 12.40 | 4.90

Pakistan | 48.60 | 11.20 | 2.00 | 7.50 | 2.00| 5.60| 1.30 | 4.50 | 2.80

TURKIYE | 41.20 | 25.20 | 5.40 [14.80]3.30| - 210 | 550| 6.10
Kaynak : Sabah Gazetesi, 22.12.1992, s.4

TABLO Vi

Araclarin Satin Almaya Etki Eden Fakiériere Gore
Ailelerin Dagilimi (% Olarak)

Gelir Grubu TOPLAM

FAKTORLER Disitk Orta Yilksek

Marka 6.8 18.4 25.0 16.7
Fiyat 25.0 18.4 15.0 19.5
Goriiniig - 2.5 5.5 2.6
Odeme Sekli 23.1 28.7 5.0 18.9
Dayanikliltk - 8.1 33.7 13.9
Emniyet ve TSE 1.3 5.9 9.3 5.6
Uretici/Satici Giiven 5.0 4.5 5.6 5.2
Araca Sahip Olmayan 38.8 13.5 0,9 17.86

Kaynak : Terciman Gazetesi, Nisan 1992, s. 4

86




TABLO Vil
Allelerin Araclan Satin Almada Kullandikiari
Bilgi Kaynakiarina Goére Dagilimi (% Olarak)

Gelir Grubu TOPLAM

BiLGi KAYNAKLARI Disik Orta Yiiksek
Reklamiardan 10.6 8.1 12.2 10.6
Tanidik ve Yakinlardan 15.0 30.3 34.6 26.6
Alici Bilen Birinden 8.4 20.0 27.2 18.5
Saticidan 20.0 17.1 15.0 17.3
Kigisel Tecrubem 7.2 10.0 6.9 8.1
TSE veya Bagka

Kurulustan - - 3.2 1.1
Araca Sahip Oimayan 38.8 13.5 0.9 17.8

Kaynak : Terciman Gazetesi, Nisan 1992 s. 4

TABLO Vil )

Arastirma Gelistirme Harcamalarinin GSYIH'deki Payi (% Olarak)

1975 1980 1985 1988
ABD 2.3 2.3 2.8 2.86
Japonya 2.0 2.1 2.8 2.91
AT 1.8 2.0 2.1 -
Almanya 2.2 2.4 2.7 2.83
Belgika-Liksemburg 1.3 1.3 1.5 1.61
Danimarka 1.0 1.0 1.3 1.43
Fransa 1.8 1.8 2.3 2.3
ingiltere 2.0 2.2 2.2 2.2
italya 0.9 0.8 1.3 1.23
irlanda 0.8 0.7 0.8 0.87
Hollanda 2.0 1.8 2.0 2.26
Portekiz 0.3 0.3 0.3 0.50
ispanya 0.3 0.4 0.4 0.67
Yunanistan 0.2 0.2 0.3 0.37
Tirkiye - - 0.2 0.13

Kaynak : Cumhuriyet Gazetesi, Mart 1992, s. 6
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TABLO IX
Tiketici Sikayetlerinin Degerlendiriimesi

Sikayet Sikayet | Cbdziimienen incelemedeki
Konusu Sayisi Sikayetier Sikayetier
Her gesit giysi 136 114 22
Her gesit ayakkabi 56 50 6
Televizyon 50 40 10
Camasir Makinasi 30 28 2
Buzdolab! 20 19 1
Bulagik Makinast 11 10 1
Cesitli Mobilya ve
Mutfak Dolabi 33 24 9
Dogalgazh Cihaz 46 41 5
Elekirikli ve
LPG'i Cihazlar 25 20 5
Tencere, Fritéz 33 24 9
Mutfak Geregleri 11 10 1
Pencere Sistemi 86 3 83
Soba 7 3 4
Firin 8 8 -
Cesitli Sikayetler 192 143 49
TOPLAM 744 537 207
Kaynak : Yeni Gunaydin Gazetesi, 24.12.1892, s. 7
TABLO X
Taketici Sikayet Blidirimleri
AYLAR TELEFON SAHSEN DILEKCE TOPLAM
QCAK 715 692 1411 2818
SUBAT 912 541 1325 2778
MART 692 689 1472 2853
NISAN 471 563 1322 2356
MAYIS 445 522 1214 2181
HAZIRAN 421 472 996 1889
TEMMUZ 380 416 746 1652
AGUSTOS 680 462 730 1872
EYLUL 541 426 820 1787
EKiM 574 441 792 1807
KASIM 782 552 531 1865

Kaynak : Hirriyet Gazetesi, Ocak 1992, 5.3
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