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ACIKLAMALAR

ALAN Aile ve Tiiketici Hizmetleri

DAL/MESLEK Tiiketici Hizmetleri

MODULUN ADI Tiiketici Haklar

. Tiiketici haklarinin {ilkemizdeki ve diinyadaki tarihsel

MODULUN TANIMI gelisimi ve uygulamalar1 konusunda bilgi veren 6grenme
materyalidir.

SURE 40/16

ONKOSUL Bu modiiliin 6n kosulu yoktur.

YETERLIK Tiiketici haklarinin gelisim siirecini incelemek
Genel Amag

Uygun ortam ve kosullar saglandiginda evrensel tiiketici
haklar1 ¢ergevesinde tiiketici haklarmin gelisim siirecini
inceleyebileceksiniz.

MODULUN AMACI Amaglar

1. Tiiketici hizmetlerini tiiketici haklar1 dogrultusunda
sunabileceksiniz.

2. Tiiketicileri evrensel tiiketici haklar1 konusunda
bilgilendirebileceksiniz.

AL HOC IS L Donanim: Bilgisayar, projeksiyon cihazi
ORTAMLARI VE Ortam: Sinif
DONANIMLARI '
Modiil i¢inde yer alan her 6grenme faaliyetinden sonra
verilen 6lgme araglari ile kendinizi degerlendireceksiniz.
OLCME VE Ogretmen modiil sonunda dlgme arac1 (¢oktan se¢meli test,
DEGERLENDIRME dogru-yanlis testi, bosluk doldurma, eslestirme vb.)

kullanarak modiil uygulamalari ile kazandiginiz bilgi ve
becerileri 6lgerek sizi degerlendirecektir.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Tiiketici, piyasadaki mal ve hizmetleri satin alarak ihtiyacin1 gidermek iizere kullanan
kisidir. Mal ve hizmetleri ¢esitli yollardan edinebilir, ancak en yaygin olani satin almadir.
Tiiketicilerin mevcut alternatiflerden ve imkanlardan haberdar olarak amacina en uygun
alan1 secebilmesi ve satig sonrasi yapmasi gerekenleri bilmesi, tiiketici haklarindan haberdar
olmasiyla miimkiindiir.

Bu modiilde mal ve hizmet sektdriinde uygun ortam saglandiginda evrensel tiiketici
haklar1 cergevesinde iilkemizde ve Avrupa’da tiiketici haklarim1 ve gelisim siirecini
inceleyebileceksiniz.






OGRENME FAALIYETIi-1

AMAC

Tiiketici hizmetlerini tiiketici haklar1 dogrultusunda sunabileceksiniz.

ARASTIRMA

> » Ulkemizde tiiketici haklar1 ve gelisimini arastirmiz.
> » Avrupa Birliginde Tiiketici Haklar1 ve gelisimini aragtiriniz.

> » Bulduklarimiz1 arkadaslarinizla sinifta tartisiniz.

1. TUKETICI HAKLARI

18. ve 19. ylizyillarda ekonomik diizenin yapisal etkenleri, hizli teknolojik
gelismelerin de etkisiyle kitlesel tiretim araglarimi ve pazarlama-siiriim tekniklerini artirmis
olup, iireten-tiikketen ayrimini belirgin hale getirmistir. Sistemin yapisal bozuklugunun sebep
oldugu bu etmenler, iiretici-tiiketici iligkisinde iireticiyi tiiketici karsisinda avantajli konuma
getirmis, piyasada tekellesmesine ve asir1 gliglenmesine sebep olmustur.

Cagimizda bilimsel ve teknolojik gelismeler ile sanayilesme, insan yasamini
kolaylastirdigi gibi toplumsal gereksinmelerin ve sorunlarin ¢ok boyutlu ve kapsamli bir
duruma ulagmasina neden olmustur.

Bu gereksinim ve sorunlar, tiiketim, tliketici ve tiiketici haklar1 kavramlarini ortaya
¢ikarmistir. Ekonomik ve orgiitsel yonden giigsiiz olan, dolayisiyla da en magdur edilen
tiiketiciler tarafindan gelistirilen tiiketici hareketi, once ¢esitli tilkelerde daginik bir sekilde
baglamistir. Bu hareketin kokii ¢ok eski ¢aglara kadar uzansa da, “Tiiketicinin Korunmasi”
ismiyle ortaya ¢ikisi, 1900’1i yillarin basina rastlar.

1.1. Ulkemizde Tiiketici Haklar1 ve Gelisimi

Ulkemizde tiiketicinin korunmasi hareketi, tiiketici sikdyetlerinin ¢dziimii seklinde
baslamustir. Tiiketicilerin sikdyetlerine ¢Oziim getirmek iizere pek ¢ok kurum ve kurulus
gorev uistlenmistir. Bunlardan baglicalar1 Sanayi ve Ticaret Bakanligi, TSE, Saglik Bakanligi,
Belediyeler, Tarim ve Koy Isleri Bakanligi, goniillii kuruluslar (tiiketici drgiitleri), medya ve
meslek kuruluslaridir.

Sanayi ve Ticaret Bakanligi, Kurulus ve Gorevleri Hakkinda Kanun ile tiiketicinin
korunmasina yonelik olarak uyguladigi 6zel kanunlarin Bakanlhiga verdigi gorevler
cercevesinde tiiketici sikayetlerini de ¢ozliimlemektedir. Saglik Bakanligi, Tarim ve Koy
Isleri Bakanlig1 gibi diger Bakanliklar da gorevleri kapsamina giren konularda tiiketicilere
yardimc1 olmaktadirlar. Ayrica pek ¢ok belediye biinyesinde tiiketici damigma biirolart
acilmustir.



Tiiketicinin dolayli olarak korunmasina hizmet eden bir baska uygulama, Ticaret ve
Sanayi Odalar1 biinyelerinde kurulmus bulunan tiiketici sikayetlerine iliskin birimlerdir.

Tiiketici sikayetlerinin ¢6ziimiinde, mahalli odalarin aktif bicimde faaliyet
gostermeleri, 5590 Sayili Kanun ile sonug verici olmaktadir.

Tuketlm Ha!;larl

[T //.

Resim 1.1: TTKD tiiketici haklarim1 koruyan sivil toplum érgiitlerinden biri

TSE, tiiketici sikayetlerinin ¢éziimiinde etkili bir kurum olur. Bu, standardizasyon ve
belgelendirme hizmetlerinin bir geregi olarak ortaya g¢ikmig mamul ve hizmetlerin
standardizasyonu ile bunlarin imalat¢1 ve saticilarinin kimligi, adresi ve dolayisi ile
sorumluluklar1 agik¢a belirtir. Enstitii ile belge s6zlesmesi yapilan firmanin {iriinde yapim
hatas1, malzeme hatas1t mevcut ise TSE Belgelendirme Talimatinin 22. maddesi geregince
firma o mali tamir etmek, degistirmek ya da parasini iade etmek mecburiyetindedir.

Son yillarda 6zellikle AB siireci ile tiiketici konusunun agirlik kazanmasi medyay1 da
bu konuda harekete gegirmis; pek ¢ok TV ve radyo kanalinda, gazetelerde tiiketici koseleri
agilmustir.

Biitiin bu gelismeler firmalar1 da tiiketici konusunda daha duyarli olmaya itmis,
ozellikle biiyiik firmalar, biinyesinde tiiketici danigma birimleri kurmustur.

1.1.1. islam Diinyasinda ve Osmanhda Tiiketici

Diinya tarihinin en eski tiiketici ve standart yasasi Osmanli Devleti déneminde, II.
Beyazit Han tarafindan 1502 yilinda Bursa’da Bursa Kanunnamesi olarak yaymlanmaistir.

Islam diinyasinda toplum diizenini korumak ¢ok dnemliydi. Bu anlamda, iyilikleri
emretmek ve kotiiliklerden vazgegirmek i¢in yonetimce kurulan teskilatin basinda
muhtesipler bulunmaktaydi. Muhtesip, islam sehirlerinde gars1 ve pazar esnafini din
kurallarina gére denetleyen gorevli, belediye memuru, esnaf ve zanaatgilarin kurallara ve
uygulamalara uyup uymadiklarini, kullandiklar1 6l¢ii araglarini denetlemek ve suglu
goriilenleri cezaya garptirmakla yiikiimli gorevlilerdi.

Ekonomik ve sosyal hayatla ilgili olanlar;

>  Ibadetle ilgili olanlar
»  Adli hayatla ilgili olanlar



Toplumda meydana gelen olaylar ve islenen fiiller ya iyilik veya kotiiliikk alacagina
gore; mubhtesip, hi¢bir davranisin disinda kalamayacaktir. Bu bakimdan muhtesip olarak
devlet tarafindan secilecek olan kimsenin ¢ok iyi, bilgili, ahlakli, riisvet almayan Allah’tan
korkan kimseler arasindan secilmesi icap etmektedir. Osmanli déneminde iktisadi vazifesi de
agirlik kazanan bu gorevlinin, halk ile fazla i¢ ice olmamasi i¢in, gorev siiresi bir yil ile
kayitlanmgtir.

Ahilik Tiirk-Islam kiiltiiriiniin olusturdugu en énemli sosyal kurumlardan biridir. Bin
yil dnce Anadolu’ya yerlesen Selcuklularla birlikte toplumun temelini olusturan, iretici-
tiiketici iliskilerini “tiiketici kraldir” anlayisi ile diizenleyen o ¢agda katilimci, paylasimer bir
anlayisla sosyal barisi saglayan olaganiistii bir kurumdur.

Ahilik, bir bagka ifadeyle; Misliiman-Tirk toplumunun 13. yiizyildan sonra iktisadi,
sosyal ve kiiltiirel alanlarda gelisimini saglayan, mesleki dayanismayi sanat ve ahlaki
degerler ile koruyan ilk Tiirk esnaf birliklerinin adidir. Bu birligi kuranlar Ahilerden
meydana geliyordu.

Ahi kelimesi Arapga olup “kardesim” demektir. Ahi sozciigliniin karsiligi kardeslik
anlaminda Divan-1 Liigati’t-Tiirk’te ve Atabetii’l-Hakayik’ta “aki” olarak kullanilmig
olmasiyla, ahi kelimesi eski ve orta Tiirk¢ede eli agik, comert, yigit anlamina gelmektedir.
Burada “ahi” kelimesinin, Tirkge “aki1” sézctglinden geldigi tizerindeki goriisler sadece
anlam benzeyisinden degil, bu sdzciigiin ortaya koydugu mertlik, alplik, yigitlik, eli agiklik,
misafirperverlik hasletlerinin ve Ahiligin ifade ettigi sanat ve ticaretin kurum ve kurallarmin
Orta Asya Tiirkleri arasinda ¢ok yaygin olmasindandir. Ahi, bu anlayisiyla “vicdanini kendi
tizerine gbzcii koyan adam” demektir.

s=

© lyi huylu ve giizel ahlakli olmak, f
@ Guler yuzla, tath dilli olmak,

@ Tevazu sahibi olmak,

Resim 1.2: i1k Tiirk esnaf birlikleri



Ahilik vizyonunun ¢ekirdek ilkeleri su sekilde siralanabilir:

Orgiitiin toplumsal sorumlulugu
Hizmette miikemmellik
Diiriistliik ve dogruluk

Ortak yasama

YV VYV

Anadolu’da Ahiligin kurulmasi ve koylere kadar teskilatlanmasi devrin sartlarinin
gosterdigi  siyasi, iktisadi ve sosyo-kiiltiirel bir ihtiyagtan dogmustur. Dayanisma,
yardimlasma, dogruluk, adalet ve ahlak prensipleriyle Ahiler saglam bir kiltiir hazinesi
olusturmuslardir. Anadolu Ahilerinin bu kiiltiir hazinesinin en biiyiikk dayanagi da Islam
kiiltiirii ve medeniyeti olmustur. Akim ve imanin siizgecinden gegirerek benimsedikleri Islam
kiiltiirinic ve medeniyetini, onlar manevi bakimdan hi¢bir yardim ve destege muhtag
olmadig1 gercegini kabul etmislerdir. Boylece, temelini halktan, gelenek- gorenek ve din
unsurlarindan almig olan bu kurumun isleyisi ve faydasi da en st diizeyde olmustur.

Glinliimiiziin en 6nemli degerlerinden biri de “tiiketici mutlulugu” veya “miisteri
memnuniyeti’dir. “Miisteri kraldir” sozii Ahilik kurumunun gelenegi olan “Misteri
velinimetimiz” sézii ile ayn1 6zii tasimaktadir. Uriinde aldatilan miisterinin en {ist Ahilik
kurumuna kadar sikdyet hakki vardi ve aldatan esnaf mutlaka en agir bigimde
cezalandirilirdi. Tipki bu giiniin tiiketici haklar, tiiketici koseleri gibi Ahilik kurumunun da
basvuru ve sikayet merkezleri vardi.

Ahilik kurumunun geleneksel degerlerinin en 6nemlilerinden birisi “kalite” anlayisi
olmustur. Giysiden ayakkabiya, demir aletlerden tahta egyalara kadar her alanda {iriin kalitesi
ve uretim kurallari inceden inceye en kapsamli talimatlarla belirlenmisti. Siki denetim
sayesinde buna aykir1 davranan ve liriinden calan her esnaf kisa siirede yakalanir, uyarilir,
cezalandirilir, yola gelmez ise locadan atilir ve esnaflik yapmasi yasaklanirdi.

Gerek triinde gerek iretim ve diikkan sartlarinda tipki bugiiniin ISO 9000’i gibi
evrensel standartlar Ahilik’te benzeri sekillerde uygulanmistir. Kalite kontrolii kurumun en
o6nemli gorevleri arasindaydi. “Pabucu dama atilmak™ s6zii de buradan gelmektedir. Ahi
babalar kalite kontrolii sirasinda {iriinii begenmedikleri ya da kurallara aykir1 bir davranigini
saptadiklar1 esnafin ayagindaki pabucu ¢ikarip dama atarlardi. “Onun pabucu dama atild1”
s0zii sosyal ve mesleki bir cezanin yillardir dilimize iglenmis en garpici ifadeleri arasindadir.
Ahilik, Turk kiiltiirinde boylesine derin izler birakmustir.

Ahiligin en 6nemli o6zelliklerinden birisi, kendi doneminde “patron-isci” iligkisini
Bati’da daha sonraki yillarda bile esine rastlanmayan bir “sosyal dayanigma” ve” koruma
kollama” anlayis1 iginde diizenlemis olmasidir. Batida sanayilesme siirecinde gittikce
sertlesen “isci-isveren” iliskileri, Ahilik kurumu i¢inde “usta-girak” ¢ergevesinde bir “saygi-
gorgii-bilgi” egitim siireci iginde eritilmistir. Ciraklarin ve meslege yeni giren genglerin
topluca yatip-kalktig1, yiyip-ictigi ocaklar da Ahilik kurumunun bir pargasidir. Yani ¢aligan
kesimin tiim sosyal faaliyetleri ve ihtiyag¢lar1 da Ahilik kurumunun kendisini diizenlemekle
yiikiimlii saydigi gorevler arasinda olmustur. Bu faaliyetlerin girdileri esnafin tiimiinden



diizenli kesilen bir tiir “sosyal vergi” ile saglanirdi. Bu sosyal vergi nihayetinde toplumun
refahinin artirilmasinda ¢ok 6nemli bir role sahipti.

Ahilikte diikkdn agmak, esnaflik belli kurallara bagliydi. Bir dalda uzmanlasip
diikkan agmak isteyen, Ahi Kurulu tarafindan sinav ve incelemeye alinirdi. Yeterli mesleki
birikimi, ticari ve kisisel ahlaki ve diiriist kazanci olmayana diikkdn agma hakki dahi
verilmezdi. Asir1 kar saglayanlarin gelirleri kontrol edilirdi. Sahtekarlik, aldatmaca ve
maldan c¢alma yoOntemleri ile kendilerine asir1 kar saglamak isteyenlere bu imkan
verilmezdi. Boyle hareket edenler once uyarilir, dinlemez ise locadan ve meslekten
atilirdi. Bu sekilde ekonomik ve sosyal hayatin isleyisindeki olumsuzluklarin bir boliimiiniin
oniine gecilmis olunurdu.

1.1.2. Cumhuriyet Doneminde (1980°e Kadar) Tiiketici Haklar:

Cumhuriyetin ilk yillarinda planli donemin baglamasiyla hizli bir kalkinma ve
sanayilesme donemi baglamistir. 1950°1i yillardan itibaren iilkemizde tiiketim aligkanliklari
degismeye baglamis, 1980’lerin basinda disa agilma ve liberal ekonomi politikalarinin
sonucu bir tiiketim ve pazarlama yapisi ortaya ¢ikmustir.

Altyapr yatirimlarinin hizlanmasi, tiiketim mallar1 iireten sanayinin kurulmasi ve
gelismesi, hizmet sektoriiniin  ekonomi igindeki agirliginin giderek artmasi sonucu
Tirkiye'de tiiketim harcamalarinda onemli Olglide artiglar olmustur. Bir iilkenin tiiketim
harcamalarinda goriilen gelisme ve degismeler, o iilke fertlerinin hayat standartlarinda
meydana gelen iyilesmelerin ve degismelerin Olc¢lilmesinde ¢ok Onemli bir gostergedir.
Ayrica, tiiketimdeki egilimlerin ortaya konmasi, takip edilecek ekonomik ve sosyal
politikalar i¢in de yon vericidir.

1.1.3. Devletin Girisimleri

Tiurkiye’de 0Ozel tiikketim harcamalarinin artmasi ile tiiketicinin korunmasi igin
dogrudan ilk girisim 1970 yilinda Ticaret Bakanlig1 biinyesinde Tiiketici Sorunlart Sube
Miidiirliigiiniin kurulmastyla olugsmustur.

Tiurk Standartlar1 Enstitiisii; her tirli madde ve mamuller ile usul ve hizmet
standartlarin1 yapmak amaciyla 18.11.1960 tarih ve 132 sayili kanunla kurulmustur.
Enstitliniin ilgili oldugu bakanlik Sanayi ve Ticaret Bakanligidir.

TSE’nin gorevleri arasinda yer alan “Standartlara uygun ve kaliteli {iretimi tesvik
edecek ¢aligmalar yapmak ve bunlarla ilgili belgeleri diizenlemek.” maddesi ile iireticilerin
mamul Kalitesinin daha da gelistirebilmesine imkan sagladigi gibi tiiketiciler ig¢in de bir
giivence unsurudur. Bu sistem gerek {iretici gerek tiiketici agisindan bir oto kontrol
mekanizmasidir.



TURK STANDARDLARI ENSTITUSU

@ [ TURKSSTANDARDEARINATUYGUNLUK gmgij

Resim 1.3: Ureticilerde standartlara uygun ve Kalite seviyesi yiiksek mal iiretme bilincinin
yerlestirilmesi ve yayginlastirilmasi

Enstitii tiiketici sikayetlerinin degerlendirilmesi yaninda tiiketiciyi bilgilendirme ve
egitim konusuna da 6nem vermektedir

Tiketicinin korunmasi i¢in ¢aligmalar yapan kuruluslar arasinda Hifzissihha
Enstitiileri de sayilabilir. Bu Enstitiiler ilag ve gida maddeleri konusunda kalite kontrolii
yaparak tliketicinin korunmasina ancak dolayli olarak hizmet edebilmektedir.

1.1.4. Meslek Kuruluslarimin Girisimleri

Tiiketicinin korunmasina ydnelik girisimlerde bulunan diger bir kesim, meslek
kuruluglar1 olarak adlandirilan Ticaret ve Sanayi Odalari, Deniz Ticaret Odalar1 ve Ticaret
Borsalar1 Birligi, Esnaf ve Kii¢iik Sanatkarlar Konfederasyonu ve diger meslek kollarinda
kurulmug orgiitlerdir.

507 sayil1 Esnaf ve Kii¢lik Sanatkéarlar Kanunu’nda Odalarin dolayl olarak tiiketiciyi
korumaya yonelik faaliyetleri ifade edilmistir.

Tiiketicinin dolayli olarak korunmasina hizmet eden bir bagka uygulama Ticaret ve
Sanayi Odalar1 biinyelerinde gelistirilmis olan tiiketici sikayetlerini dinleyen ve ¢oziimleyen
birimlerdir.

Tiiketim kooperatifinin de tiiketicinin ozellikle malin fiyati ve dagitimidan
kaynaklanan sorunlarin1 ¢dzmesi bakimindan tiiketiciyi koruma hareketine katkilart
bulunmaktadir.

1.1.5. Goniillii Tiiketici Orgiitlerinin Girisimleri

Ulkemize tiiketicinin korunmasi konusunda ¢aligmalar yapan dernek ve vakiflar bu
konuda yeterince etkili olamamistir. Finansal zorluklar, orgiitlenme yetersizligi ve yasal
kisitlamalar nedeniyle bu tir kuruluslarin tiiketicinin korunmasina yonelik ¢alismalar1 ¢ok
sinirli diizeyde kalmistir. Bu konuda diinyadaki 6rneklere benzeyen yapi ve isleyise sahip
orgiitlerin kurulmasi ve ozellikle Avrupa Toplulugu’'na liye iilkelerdeki Konsey, Birlik ve



Komite vb. iglemler altinda kurulan goniillii tiiketici orgiitlerinin islevlerine paralel tiiketici
kuruluslaria ihtiyag¢ vardir.

DENETIM TIiMLERI YOLA CIKTI

; GCEVRE VE TOKETHCH HAKLARINI KORUMA DERNEGH GEMEL MERKEZ]

Resim 1.4: Tiiketici haklarim1 koruyu sivil toplum orgiitii

1.1.6. 4077 Sayih Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun

Avrupa Birligi’ne uyum siirecinde 1995 yilinda ¢ikarilan 4077 sayil1 yasa tiiketici
haklar1 anlaminda ¢ok 6nemli gelisme olarak kanunda yerini almigtir. 2003 yilinda getirilen
yenilikler ile 4822 sayili kanun kabul edilmis ve AB siirecinde tiiketici haklan konusunda
ilerleme saglanmustir.

Heyetlerinin
Gorev Alam

Gorus ve Oneriler

SATILAN

MAL GERI)
ALINMAZ

.Ik/

Resim 1.5: 4077 sayili kanunun kapsami

Bu Kanunun amaci, kamu yararina uygun olarak tiiketicinin saglik ve giivenligi ile
ekonomik ¢ikarlarmi koruyucu, aydinlatici, egitici, zararlarim tazmin edici, cevresel
tehlikelerden korunmasini saglayict 6nlemleri almak ve tiiketicilerin kendilerini koruyucu
girisimlerini  6zendirmek ve bu konudaki politikalarin olusturulmasinda goniilli
orgiitlenmeleri tesvik etmeye iliskin hususlart diizenlemektir. Bu Kanun, belirtilen amaglarla
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mal ve hizmet piyasalarinda tiiketicinin taraflardan birini olusturdugu her tiirlii tiiketici
islemini kapsar.

Kanun, “Bes Kisim”dan olugsmaktadir:

Birinci Kisim: Amag¢ Kapsam ve Tanimlar

Ikinci Kisim: Tiiketicinin Korunmasi ve Aydinlatilmas:
Ucgiincii Kisim: Tiiketici Kuruluslar:

Dérdiincii Kisim: Yargilamaya ve Cezaya iliskin Hiikiimler
Besinci Kisim: Cesitli Hiikiimler

VVVYYVY

1.2. Avrupa Birligi’nde Tiiketici Haklar1 ve Gelisimi

Tiiketiciyi koruma anlayisi, hukuksal ifadesini modern ¢agda bulmaya baslamis olsa
bile tiketicinin korunmasi geregi ve gerekliligine eski ¢aglarda rastlamak miimkiindiir.
Simdiki anlamu ile “tiiketiciyi koruma” gibi 6zel bir amaci dogrudan hedefliyor olmasalar
bile, Babilliler’de, Eski Yunan’da ve Roma Iimparatorlugu’nda, daha sonra da Osmanli
Imparatorlugu ile Ingiltere ve Fransa’da, tiiketim iliskilerine yonelik ¢esitli hukuksal
yapilanmalarin ve orgiitlenmelerin uygulandigi bilinmektedir. Serbest Pazar ekonomilerinde
de devletin tiiketicileri koruyucu tedbirler almasi ihtiyaci hissedilmistir.

Ornek verilecek olursa; Fransa’da 1481 yilinda XI. Louis’nin hilekérlari
cezalandirmak amaciyla ¢ikardigi bir fermana gore, siite su karistirdig: tespit edilen
saticilarin agzina, bir doktor veya berber tarafinda o6liim tehlikesi ortaya ¢ikincaya kadar,
huni ile siit dokiilmesi bildirilmistir.

Amerika’da hangi mal ve hizmetlerde standardizasyona gidilmesi gerektigi ve bunun
hangi kriterlere gore yapilabilecegi konusunda orgiitlenmis bir birim olan Amerika Milli
Standartlar Enstitiisit (ANSI)’nin kurulus tarihi 1918’dir. Bu, aslinda Amerika’nin tiiketici
haklar1 anlaminda ne derece orgiitlendiginin o yillardaki ifadesidir denilebilir.

XIX. yiizyil 6ncesi donemde localarin dolayli da olsa tiiketicileri korumaya yonelik
bir katkilar1 oldugu sdylenebilir. Iktisat tarihgilerinin kaydettigine gore, Osmanli esnaf
uygulamasinda ve bir esnaf meslek orgiitii olan loca sisteminde, tiiketici hakk: sayilabilecek
bir kisim ahlaki normlarin kabul edildigi ve mesleki disiplin i¢inde yaptirimlara baglandig
goriilmektedir. Bu durum, iktisadi bir kontrol anlamina gelse de tiiketicilere yansimasi
stiphesiz ki olumlu olmustur.

Ozellikle 19. yiizyildan sonra piyasa ekonomisinin uygulanmaya baslanmast,
toplumsal hareketlerin, hak ve 6zgiirliikklerin anlam kazanmasi tiiketicinin bir adim daha 6ne
cikmasina sebep olmustur. Devlet diizenlerinde bir takim degismeler meydana gelmeye
baslamistir. Degisimin planli olmasi, degisim siirecinin her safthasinin 6nceden kararlagtirilip
uygulanmasi ile ilgilidir. 1960’lara kadar halkin zorlamasi ile plansiz bir degisim meydana
gelmistir. Bu tarihten sonra ise tiiketiciler haklarmi elde etme savasina devletler de olumlu
yaklasip bir takim yasal diizenlemeler yapmak zorunda kalmiglardir.

Avrupa Birliginin {iyelik asamalarinda izledigi yol, dnce ekonomik birlik kurup daha
sonra siyasal birlige yonelerek, bu yapiy1 kurmak yani siyasal biitiinlesmeyi saglamaktir.
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Avrupa toplulugunun amaci; bir ortak pazarin olusturulmasi ve iiye iilkelerin iktisadi
politikalarini birbirine yaklastirmak yoluyla toplulugun tiimii icinde iktisadi faaliyetlerin
ahenkli, devamli dengeli bigimde gelismesini artan hayat seviyelerinin hizla yiikseltilmesi ve
tiye devletler arasinda daha siki iliskiler kurulmasii tesvik etmektir. Bu ylizden Tiirkiye,
Avrupa Birligi i¢in ¢ok onemli konumdadir. Tiirkiye, AB siirecini ciddi bigimde i¢
yapilanmasinda uygulamaya doniistirmeye calismaktadir. Bu doniisimde en Onemli
maddelerden biri tiiketici haklar1 konusudur.

AB’nin tiiketici haklar1 ile ilgili kurallarinda temel amag, tiiketicilerin yaptiklar
aligverislerdeki haklarin1 daha iyi anlamalarini saglamaktir. Bu nedenle, aligveris ve ilgili
sozlesmelerde Ozel hususlarin agik ve anlasilir bir dille acgiklanmasi sart kosulmustur.
Tiiketici politikas1 ile ilgili kurallarin anlagilirhigimi artirmak i¢in seffaflik kuralina,
ayrica bir de bir bekleme siiresi hilkmii de eslik eder. Bu hiikiimler ile kapidan ve
mesafeli satislar, devre miilkler, paket tatiller ve tiiketici kredileri hakkinda diizenlemeler
yapilmistir. AB’nin tiiketici politikasinin kapsami asagidaki gibi agiklanabilir.

1.2.1. Tiiketici Hukukunun Dogusu

Tiiketiciyi korumaya yonelik ilk yasal diizenlemeler Osmanli déneminde baglamistir.
19. yiizyila gelindiginde, tiikketiciyi korumayi amaglayan yasalarin ¢ikarilmasi (1871), ilk
tiikketici orgiitiiniin kurulmasi (1872) ve 1879-1905 yillar1 arasinda da Amerika Kongresi’nde
yilizden fazla yasanin ¢ikarilmasi tiiketici hukuku ve haklar1 anlaminda 6nemli gelismelere
neden olmustur.

Bedensel, zihinsel, isitme veya gorme engeli bulunan bireyler de engelli olmayan
bireyler gibi ekonomik ve sosyal agidan birer tiiketicidir. Engelli tiiketicinin ulasim, iletigim,
saglik, istthdam vb. konular bakimindan hak ihlaline ugradigi goézlenmis ve bugiine kadar
yasalarda ve ticari, idari uygulamalarda hi¢ deginilmeyen ve gérmezden gelinen engelli
tiiketicinin haklar1 konusunda kamuoyu olusturmak amaciyla “Engelli Tiiketicinin Haklar1”
projesi gelistirilmistir.

1.2.2. Reklamlar

AB i¢inde yaniltict reklamlar yaymlanamaz; Karsilastirmali reklamlara izin
verilebilmesi i¢in mal ve hizmetler aynmi ihtiyact karsilamalidir ve karsilastirma tarafsiz
olmalidir. Televizyonda, regete ile alinan tibbi tedavi triinlerinin ve ilaclarin reklami
yayimlanamaz. Sigara ve tiitiin mamulleri i¢in de televizyon reklamlari kesinlikle yasaktir.
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BiR SABA UYANACAKSINIZ
GAZETENiZ DEGISECEK

Resim 1.6: Reklamlarda diiriistlitk

1.2.3. Kapidan Satislar

23/2/1995 tarihli ve 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanunun 31 inci
maddesi ve bu Kanunun 4822 sayili Kanun ile 8. ve 9. maddelerine dayanilarak kapidan
“Kapidan Satiglara iliskin Uygulama Usul ve Esaslar1 Hakkinda Y&netmelik” hazirlanmustir.
Bu Yonetmelikle kapidan satis yapacaklarda aranilacak nitelikler, kapidan satiglara tabi olan
ve olmayan mal ve hizmet gruplar1 ve kapidan satiglara iliskin uygulama usul ve esaslari
diizenlenmistir. Kapidan satiglar icin yedi giinliik bekleme siiresi vardir. Saticilar, s6zlesme
yapilmasindan once tiiketicilere vazgecme haklarii yazili olarak bildirmek ve s6z konusu
hakki kullanacak kisinin isim ve adresini belirterek, bu hakkin herhangi bir saticiya karsi
nasil kullanilacaginmi agiklamak zorundadir.

L S

TC.
SANAYI VE TICARET BAKANLIGI il
......... MR SANAYT VE TICARET L MUDURLUGU

KAPIDAN SATI§ YETKI BELGESI

s Merkeri K7 D220 Cankayal 18t

almay taahhit ederiz.

Resim 1.7: “Kapidan Satis Yetki Belgesi” ile satis
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1.2.4. Uzaktan Satislar

Giintimiizde pazarlama tekniklerinin ulastigi asamada, satici-saglayicilarin tiiketicilere
ulagmak amaciyla kullandig1 yontemlerin gesitliligi ve etkililigi hig¢ tartigsmasiz insan aklinin
simirlarim zorlayacak bir noktaya gelmistir. Uzaktan yalpan satiglarda tiiketici korumak
amaciyla 4077 Sayili kanun’un 9/A maddesine gore “ yazili, gorsel, telefon ve
elektronik ortamda veya diger iletisim araclar1 kullanilarak ve tliketicilerle karsi
karsiya gelinmeksizin yapilan ve malin veya hizmetin tiiketiciye aninda veya
sonradan teslimi veya ifas1 kararlastirilan soézlesmeler’”  olusturulmustur. Bu tir
sOzlesmelere “mesafeli s6zlesmeler” denir.

S

Resim 1.8: Uzaktan ahisverislerde sozlesme

Internet veya telefon araciligi ile uzaktan yapilan sézlesmede, sézlesmeden
vazgecebilmek icin tiiketicinin asgari yedi is giinii siiresi vardir. Bu siire hicbir sekilde
kisitlanamaz ve tliketici cezalandirilamayacagi gibi, sézlesmeden vazge¢me nedenlerini
aciklamak zorunda da degildir. Satici, tiiketici tarafindan 6denen toplam miktar1 otuz giin
icerisinde iade etmek zorundadir.

1.2.5. Tiiketici Kredileri

Esas amag, tiiketicilerin kredi anlagmalar1 kapsamindaki sorumluluklarinin boyutu
hakkinda tam anlamiyla bilgilendirilmelerinin saglanmasidir. Dolayis1 ile kredi verenin
reklam ve is yerindeki duyurularinda kredilere uygulanan yillik faiz oraninin detaylar1 da
bulunmalidir. Tiim kredi anlasmalarinin yazili olarak yapilmasi ve bir kopyasinin tiiketiciye
verilmesi zorunludur. Baz: tiiketiciler, kredi anlagsmasinda 6ngdriilen son tarihten dnce biitiin
miktar1 6demektedir. Bu durumda tiiketici, kredinin toplam maliyetinden (tiim masraflar, faiz
ve kredi anlagmasi ile ilgili diger maliyetler) indirim yapilmasini talep etme hakkina sahiptir.
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Masrafsiz bir krediye
ihtiyac vardi

Aylik % 1,11 faizli, masrafsiz ihtiyac
kredisi

P 30.000 TL'ye kadar
) Kefilsz

P 36 aya kadar tim vadelerde aylik % 1,11 faiz oranryla

Resim 1.9: Tiiketici kredileri sézlesmelerinden tiiketici i¢in bir 6rnek

1.2.6. Fiyat Gostergeleri

Fiyatlar anlamli, kolaylikla tanimlanabilir ve agik¢a okunabilir olmalidir. Uriinlerin
satis fiyatinin ve birim basina fiyatin gosterilmesi gerekir. Satig fiyat1 ve birim fiyat1 aym
olmadig takdirde, her ikisi de iiriinle birlikte verilmelidir. Bu kural reklamlari oldugu kadar
magaza teshirlerini de kapsar.

Resim 1.9: Fiyatlarn tiiketicinin anlayacagi agiklikta olmasi gerekliligi

1.2.7. Uriin ve Gida Giivenligi

Avrupa Birligi sinirlan igersindeki tiiketiciler i¢in gida giivenligi son derece dnemlidir.
Birlik simirlart igerisinde “deli dana” ve benzeri krizlerin yayilmasi dikkatlerin gida
kalitesinin {izerine odaklanmasina neden olmustur. Boylece gida kalitesi ve glivenligi
Avrupa Komisyonu’nun en 6nemli énceliklerinden biri haline gelmistir. Avrupa Komisyonu
tarafindan gida kalitesi ve gida gilivenligi konusunda atilan en Onemli adim “Gida
Giivenligine Iliskin Beyaz Kitap”in yaymlanmasidir. Beyaz Kitap gida kalitesi ve
giivenligine iliskin en Onemli yasal dayanagi olusturmaktadir. 12 Ocak 2000 tarihinde
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yayinlanan Gida Giivenligine iliskin Beyaz Kitap yeni gida politikasi planlarini, mevcut
yasal mevzuatin giincellenmesini, bilimsel danigmanlik sisteminin kapasitesinin artirilmasini,
boylece daha ileri diizeyde bir tiiketici korumasina ulasilmasini hedeflemektedir. Siiphesiz
ki, “Beyaz Kitap™m tiiketici haklarinda gelismeye ve ilerlemeye katkis1 biiyiik olmustur.

ALO 174 GIDA HATTI
Tanm ve Kdyiglerl Bakanhgs, Glvenilir Gida
Tiirklye'de 174 ALO GIDA HATTTni hizmete gegiamistir.

Resim 1.10: Gida Giivenligi Konusunda Hizmet Veren Cagr1 Merkezi “174”

Beyaz Kitap, Birligi’nin gida kalitesi ve gilivenligini saglama i¢in olusturdugu yasal
korumanin bir parcasidir. Goriildiigii iizere Beyaz Kitap ile Birlik eksiklerini nasil
giderecegini, nasil bir yapilanmaya gidecegini ve bu konudaki temel hedeflerini ortaya
koymustur.

SERTIFIKA

GIDA GUVENLIGI YONETIMI
ASB ULUSLAR ARAS| BELGELENDIRME GOZETIM DENETIM
EGITIM HIZMETLERI LTD. $T1
e

Yukan Dudully Tezcan Cad. No:3872
am Omraniye - Istanbul / TURKIYE

Of=EH-K

1SO 22000:2005

Mandant wegierinn yeria QeSS bakdermgtr

Resim 1.11: Gida giivenligi sertifikas1 6rnegi

Gida kalitesi, giivenliginin saglanmasi yoniinde Birlik ¢apinda atilan adimlari I¢ Pazar
ile iliskilendirmek miimkiindiir. Bilindigi {izere I¢ Pazar’in temel prensibi; mal ve
hizmetlerin serbest dolagimidir. Ancak iiye devletlerin gida giivenligine iligkin farkli yasalara
sahip olmasi, gida {irlinlerinin serbest dolagiminin 6niinde biiyiik bir engel olugturmaktadir.
Bu nedenle Birlik igerisinde gidalara ve hayvan yemlerine iliskin ortak bazi kurallar
gelistirilmesi fikri ortaya c¢cikmistir. Bunun en Onemli nedenlerinden biri de, AB {iye
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iilkelerinde ortaya g¢ikan bazi hayvansal hastaliklarin insanlar {izerinde olusturdugu olumsuz
sonuclardir.

Birlik tarafindan belirlenen “tarladan sofraya” anlayisinin uygulanabilmesi i¢in yasal
mevzuatin, gida zincirinin tim halkalarinin kapsamasina karar verilmistir. Zincirin her
asamasinda igletmeciye yasal olarak sorumluluk yiiklenmektedir. Bu sistem, yalnizca gida
isletmeleri i¢in degil ayn1 zamanda hayvan yemi {ireticileri i¢in de gegerlidir.

1.2.8. Haksiz Sozlesme Sartlar (Tiiketicinin Cikarlarimin Korunmasi)

Biitiin s6zlesmelerin agik ve anlasilir bir dille hazirlanmasi zorunluluktur. Sézlesme
sartlan birden fazla anlama gelecek sekilde ise, tiiketicilerin lehine olan yorum tercih edilir.
Haksiz bir sart tiiketiciyi baglamaz.

Haksiz sart olarak sunlar nitelendirilir.

> Saticinin so6zlesmeyi tam olarak uygulamamasi durumunda olusabilecek tiiketici
haklarinin uygun olmayan bir sekilde hari¢ tutulmast,

> Saticinin s6zlesmeyi iptal etmesi durumunda, tiiketicinin herhangi bir telafi 6n
gbrmemesi, ancak tiiketicinin sdzlesmeden vazge¢me karart vermesi halinde
saticinin aldig1 avanslari geri 6dememesine izin verilmesi,

> Odeme giigliigiine diisen tiiketiciden orantisiz bir sekilde yiiksek meblagda
telafi talep edilmesi,

> Tiiketiciye benzer haklar tanimadan saticiya kendi takdiri ile sozlesmeyi iptal
imkani taninmasi vb.

1.2.9. Tiiketim Mallarinin Satis1 ve Garantiler

Asgari garanti siiresi iki yildir. Sorunlarin teslimattan sonra iki yil icerisinde tespit
edilmesi durumunda, tiiketici saticidan telafi talep etme ve alma hakkina sahiptir. Temel sart,
saticinin tiiketiciye teslim edilen mallarin satis sozlesmesine uygun oldugunu garanti
etmesidir. Malin s6zlesmeye uygun hale getirilmesi amaciyla tiiketicilerin kullanabilecegi
dort tiir telafi Ongoriilmektedir. Bunlar; tamir, degistirme, fiyat indirimi ve satis
s6zlesmesinin iptalidir.

1.2.10. Uriin Sorumlulugu

Uretici, triindeki ayibin neden oldugu zararlardan sorumludur. Bu kural tarafindan
kapsanan iiriinler, temel tarim iiriinleri de dahil olmak iizere biitiin mallar1 igerir. Ayipli malin
neden oldugu zararlardan dolay1 6liim, yaralanma ya da kullanimdaki diger mallarda hasar
olmasi halinde tiiketici tazminat talep etme hakkina sahiptir.

AB igerisinde tliketici anlagmazliklarimin ¢oziimii genelde ilgili imalatgiya ya da
dagitimciya basvurulmasi ile ger¢eklesmektedir. AB herhangi bir {iriiniin tiikketiciye verecegi
zarardan hangi kosullar altinda imalat¢inin sorumlu oldugunu yasal olarak diizenlemistir.
Tiiketici iiriindeki kusuru ve kusurun sebep oldugu zarar1 kanitladiktan sonra, iiriiniin
degistirilmesini ya da zararin tazmin edilmesini talep edebilmektedir.
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MUSTERI HIZMETLERI

EGER ARADIGINIZ CEVAB! SIKGA SORULAN SORULAR

=

BOLUMUNDE BULAMIYORSANIZ, ISTER E-POSTA, ISTER
CANLI YARDIM ARACILIGIYLA BIZIMLE ILETISIM
KURASILIRSINIZ. SIZLER ICIN HER AN YARDIMA HAZIRIZ

Resim 1.12: Uriinlerle ilgili bilgi almak ve sikdyetler icin iireticilerin miisteri hizmetleri ¢agr
merkezleri

Tiiketicinin, karsilastig1 sorunlart ilgili imalatgiya, saticiya ya da dagitimciya sikayette
bulunup dostane yollarla ¢6zemedigi durumlar da olusabilmektedir. Avrupa Birligi sinirlar
icerisindeki bir tiiketici i¢in bOyle bir durumda atilmasi gereken adim yerel tiiketici
orgiitlerine ya da hileyi onlemek i¢in kurulmus kurumlara bagvurmak olmalidir. Eger
tiikketicinin karsilagtigi sorunun siir tesi etkisi varsa, bagvurulacak kurum Avrupa Tiiketici
Merkezi olacaktir. Tiiketicinin bagvuru yaptigi kurum ister yerel tiiketici orgiitii olsun ister
Avrupa Tiiketici Merkezi, ilk agamada soruna dostane yollardan ¢6ziim aranacaktir. Taraflar
bir araya getirerek uzlagsmaya varmalarini saglamak tercih edilen ilk yoldur. Tiiketici, sorunu
dostane yollar ile ¢dzemediginde mahkemeye gitme hakkina sahiptir. Uye devletlerden
herhangi birinde mahkemeye bagvurabilmektedir. Alman mahkeme karar tim iiye
devletlerde gegerlidir. Ancak mahkemeye gitmek masrafli ve sonuca uzun siirede ulasilan bir
yoldur. Bu nedenlerden dolay1 genellikle tercih edilmemektedir. Tiiketiciler, sorunlarina
iligkin alinan kararlarin Topluluk Hukuku’na aykiri oldugunu disiinmeleri durumunda
sikayette bulunabilmektedirler. Ulusal mahkemelere basvurarak Topluluk Hukuku’na aykir
olan kararlar iptal ettirebilmek miimkiindiir.

Topluluk Hukuku’nun ihlal edildigini diisiinen tiiketiciler i¢in izlenecek diger bir yol,
Topluluk diizeyinde dava agmaktir. Bu durumda tiiketici, Avrupa Komisyonu’na bagvurma
hakkina sahiptir. Komisyon, sikayetin hakli olduguna karar verirse, ilgili ulusal mercilerden
aciklama ya da ihlalin sona erdirilmesini talep edebilmektedir. Sayet ulusal merciin cevabi
Komisyonca yeterli gériilmez ise, davanin Adalet Divani’na havale edilmesine kadar giden
bir siire¢ baglamaktadir.

1.2.11. Avrupa Birligi’nde Tiiketici Haklar1 Konusundaki Yenilikler

AB Tiiketici Politikas1 dinamik ve yatay bir politikadir. Dinamik olmas1 sebebiyle
stirekli degismekte ve kapsamu gelismektedir. Yatay olarak nitelendirilmesi ise diger pek ¢cok
Birlik politikas1 ile baglantili olmasindan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla diger Birlik
politikalarinda meydana gelen degisimler Tiiketici Politikasi’mi etkiledigi gibi Tiiketici
Politikast konusunda atilan adimlar da diger Birlik politikalarinda degisiklikler meydana
getirmektedir. Bu ¢ergevede Tiiketici Politikasi yasanan tiim gelismelerden etkilenmekte ve
yeni girisimlerle kendini yenilemektedir.
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Bugiiniin AB’sinde tiiketiciler i¢in en 6nemli giindem maddesinden birisi gida
giivenligidir. Bu alanda yukarida da belirtildigi gibi 2000 yilinda yayinlanan Beyaz Kitap bir
doniim noktasidir.

Tiiketiciler i¢in gida giivenligi onceligini korurken gida ve saglik arasindaki iliskinin
de yeni giindem maddelerinden biri haline geldigi goriilmektedir. Birligin izledigi Tiiketici
Politikas1 agisindan son derece tartismali olan konulardan birisi de genetik olarak
degistirilmis {irlinlerin pazarda dolagimidir.

Yasal diizenlemelerle; genetik olarak degistirilmis gidalarin ve hayvan yemlerinin
izlenmesi ve onaylanmasi, mevcut triinlerin bildirilmesi, izin igin bagvurulmasi, tiriinlerin
etiketlenmesi gibi konulara iliskin yontem ve kurallar belirlenmektedir.

Avrupa Birligi Tiiketici Politikasi’nda son dénemde atilan bir diger onemli adim
Haksiz Ticari Uygulamalari Onlemeye Iliskin Direktifin ¢ikarilmasidir. S6z konusu
Direktifin amaci1 AB ¢apinda tiiketici korumasini ortak standartlar iizerine oturtmaktir.

Tiiketici Politikasi’n1  Oniimiizdeki donemde ilgilendirmeye devam edecek olan
meselelerden birisi de e-ticarettir. Artan internet kullanimi online aligveris imkéanlarini
beraberinde getirmektedir. internet aracihig: ile tiiketicilerin ulastiklari iiriinlerin saglik ve
giivenliginin saglanmasi, tiiketicilerin yaniltict reklamlardan internet ortamindan da
korunmasi gibi konular Birlik giindemindeki yerini almaya baslamistir.
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UYGULAMA FAALIYETI

Ulkemizde tiiketici haklar1 ve gelisimini arastirrmz. Buldugunuz bilgileri degerlendirip
diizenleyerek bir pano hazirlayiniz.

Islem Basamaklar Oneriler
» Ulkemizdeki tiketici haklanm ve | > GoSiflil tiketici ~demekleri, Sanayi
o Bakanligmin  ilgili  birimleri  ile
gelisimini arastiriniz. NN
goriisiiniiz.

Cumbhuriyet donemi tiiketici haklarim
(1980’e kadar) arastiriniz.

Konu ile ilgili yazili
bulmaya 6zen gosteriniz.

kaynaklari

4077 sayili yasa ve 2003’te 4822 sayili
kanunla getirilen tiiketici haklarim
aragtiriniz.

Zamaninizi iyi kullaniniz.

Uygun yazili ve gorsel 6rnekler bulunuz.

Diizenli ¢aliginiz.

Kaynak bilgilerinizi  degerlendirerek
diizenleme yapip bilgi ve 6rneklerle pano
hazirlayiniz.

Ozenli bir pano hazirlayiniz.

Hazirladiginiz panoyu uygun bir yere
asiniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki ciimlelerde bos birakilan yerlere dogru sozciikleri yazimz.

1. Tiirkiye’de tliketicinin korunmasi igin dogrudan ilk girisim 1970 yilinda
...................................................... kurulmasiyla olugmustur.

2. tiketici sikayetlerinin ¢6ziimiinde etkili bir kurumdur.

3. Avrupa Birligine uyum siirecinde 1995 yilinda ¢ikarilan ............... sayili yasa
tiikketici haklar1 agisindan olduk¢a 6nemlidir.

4. AB’nin tiiketici haklar ile ilgili kurallarin da temel amag, tiiketicilerin yaptiklari
......... deki .................... larin1 daha iyi almalarin1 saglamaktir.

5. AB iginde yaniltict .................... lar yaymlanamaz.

6. Kapidan satiglar igin ................ giinliik bekleme siiresi vardir.

7. Uzaktan satiglarda vazgegme gerceklesirse satici tiiketici tarafindan 6denen toplanan
miktart ................. giin iginde iade etmek zorundadir.

8. Uriinlerin .................... fiyatinin ve ................... fiyatin gosterilmesi gerekir.

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtartyla karsilastirrniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap
verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlayiniz.
Cevaplarmizin tiimii dogru ise Uygulamali Teste geginiz.
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UYGULAMALI TEST

Asagidaki kriterleri dikkate alarak grup ¢alismasi yontemiyle;

Avrupa birliginde tiiketici haklar1 ve gelisimi ile ilgili konular1 arkadaslariniza

canlandirma yaparak anlatiniz

Bu faaliyet kapsaminda asagida listelenen davraniglardan kazandiginiz beceriler igin
Evet, kazanamadiginiz beceriler i¢cin Hayir kutucuguna (X) isareti koyarak kendinizi

degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri

Evet

Hayir

1. Grubunuzu olusturdunuz mu?

2. Grup igerisinde gorev dagilimi yaptiniz mi?

3. Grup olarak nasil bir canlandirma yapmaniz gerektigini
diisiindiiniiz mii?

4. Yapacaginiz canlandirmanin bir biitiin olarak devam etmesine
dikkat ettiniz mi?

5. Canlandirdigimiz Avrupa Birliginde tiiketici haklar1 ve gelisimi ile
ilgili reklamlar, kapidan satiglar, uzaktan satislar, tiiketici
kredileri, fiyat gostergeleri, liriin ve gida giivenligi haksiz
sozlesme sartlari, garantiler, iiriin sorumlulugu konularina yer
verdiniz mi?

6. Canlandirmada gorsel kaynaklardan yararlandiniz mi1?

7. Canlandirmanin dikkat ¢ekici olmasina 6zen gosterdiniz mi?

DEGERLENDIRME

Degerlendirme sonunda “Hayir” seklindeki cevaplarinizi bir daha gézden gegiriniz.
Kendinizi yeterli gormiiyorsaniz 6grenme faaliyetini tekrar ediniz. Biitliin cevaplarimiz

“Evet” ise bir sonraki Ogrenme Faaliyetine geginiz.
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OGRENME FAALIYETI-2

AMAC

Tiiketicileri evrensel tiiketici haklar1 konusunda bilgilendirebileceksiniz.

ARASTIRMA

> Evrensel tiiketici haklarini arastiriniz.

> Bulduklarinizi arkadaslarinizla sinifta tartiginiz.

2. EVRENSEL TUKETICI HAKLARI

Cagdas anlamda tiiketicilerin korunmasi hareketi 19. yy sonu ve onu izleyen yillarda
goriilmeye baslanmustir. 1960’lardan itibaren Avrupa’nin ¢esitli ilkelerinde ve AET (Avrupa
Ekonomi Toplulugu) iilkelerinde ve ozellikle ABD’de tiiketicinin korunmasi seklinde bir
hareket belirmistir. Amag, tiiketicilerin ¢ikarlarina ters diisen gelismelere karsi tiiketicileri
korumak, sunulan mal ve hizmetlerin giivenilirligini ve kalitesini yiikseltmektir. Temel
hareket noktas: tiiketici haklaridir.

2.1. Temel Gereksinimlerin Giderilmesi Hakki

Insan yasaminin devamini garantilemeye yetecek miktarda gida maddesi, giyim,
barmma ve temizlik gibi temel gereksinmelerin giderilmesi; barinma, 1sinma, igcecek ve
kullanilacak su bulma, ulasim ve haberlesme tiiketicilerin en temel haklaridir. Her tiiketici bu
haklar1 talep edebilmeli, bu haklara kolaylikla ulasabilmeli ve bunlar etkin bir sekilde
kullanabilmelidir.

Sekil 2.1: Temel gereksinimlerden iletisim, ulasim ve su kullanma

Bu ilke devlete, tiiketicilerin korunmasi konusunda etkin bir politika olusturmasi
sorumlulugunu ytiklemektedir. Yani, devlet bu ilke nedeni ile pasif bir durumda bekleyemez.
Tiiketicinin haklarinin korunmasi ve yerlesmesi igin gerekli diizenlemeleri ve uygulamalari
yapmak, korumanin etkin bir sekilde gerg¢eklesmesi igin agik bir c¢aba gdstermek
durumundadir. Bu ilke bakimindan tiim vatandaslar tiiketicidir.
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2.2. Saghk ve Giivenlik Hakki

Birinci temel hakla baglantili olarak ve ihtiyaglar hiyerarsisinin alt kademesinde yer
alan diger bir etken de “giliven igerisinde hayati siirdiirme” istegidir. Giivenlik ve giliven
duyma hakki, bu temel gercege isaret eder.

Gidada en belirgin tedbirler, Hifz1ssthha Kanunu ve Gida Maddelerine iliskin Tiiziik
ve Yonetmelikler ile TSE nin kalite standartlara iligkin talimatlari dogrultusunda almmustir.
Ancak, imalatta 6zen gosterilmemesi, yetersizlikler ve dagitimda karsilagilan aksakliklar
nedeniyle gida maddelerinde biiyiik Olciide sagliksiz pazara sunus ve satis noktalarinda
bilingsiz koruma yontemleri uygulandigi goriilmektedir.

Gida maddelerinde kullanilan katki maddeleri yaninda, canli hayvanlar ve sebze-
meyvelerin hormonlu katki maddelerinden, kozmetikler ve tekstil iiriinlerinin sagliga zararl
maddelerden arindirilmasi, ulagtirma araglarinda giivenligi arttiric1 yeni tedbirlerin alinmasi
ve Ozellikle cocuklarin kullandiklar esyalarin ve oyuncaklarin, kisaca insan ve ¢evre sagligi
gdz Oniinde bulundurularak maksimum giivenli standartlarda iiretilmesinin saglanmasi
gerekmektedir.

& \\\L\\ Tui keﬁ,,,
N

Resim 2.2: Gida Tiiketiminde iiriinlerin TSE belgeli olmasi gerekliligi

Hayat1 siirdiirebilme ve genel sagligin1 koruma bakimindan tehlikeli ve zararl etkiler
tagiyan ya da sonradan olabilecek, her ¢esit mal ve mamule, tiim hizmetlere, her Slgekte
imalat, Uretim, siireg, yontem ve prosediirlerine, araci ve satici isletmelerin ve her hiikmiin,
potansiyel ve/veya fiili tehlikeye sebep olabilecek icraat ve risklerine karst koruma hakkini
iade eder.

Bu hakla ilgili olarak ortaya ¢ikan vazgecilmez bir unsur da standartlar ve

standardizasyon konusudur. Bu yoniiyle, standartlar ve standartlagtirma konular, tiiketici
haklar1 konusunun ayrilmaz ve 6nemli bir pargasidir.
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2.3. Ekonomik Cikarlarin Korunmasi1 Hakki

Tiiketiciler ¢ok ¢esitli mal ve hizmetlerin sunuldugu bir pazarla karsi karsiyadir. Bu
pazarda mallar1 i¢in talebi arttirmak isteyen imalatci ve saticilar kendilerini tiiketiciden daha
giiclii bir konuma getirmislerdir. Tiiketici, yogun reklam kampanyalarinin ve organize olmus
imalat ve dagitim kuruluslarinin baskisina hedef olmus durumdadir. Hatta kimi zaman bu
kuruluslar hakim olduklar1 pazari rekabette ticari birlikler kurmak suretiyle kotiiye kullanma

girisimi i¢inde bulunmaktadirlar. Bdyle bir ortamda tiiketici korunmaya muhtagtir.

Genel anlamda tiiketicinin ekonomik ¢ikarlarinin korunmasi hakki; yaptigi 6demelerin
karsiligini tam olarak alabilmesi hakkidir.

Tiiketicinin ekonomik ¢ikarlarinin korunmasi ile ilgili olarak AB’de kabul edilen
ilkeler sunlardir:

> Tek tarafli sozlesmeler, sozlesmedeki haksiz hiikiimler, agir kredi sartlari, talep
edilmemis mal bedellerinin 6denmesinin istenmesi gibi satig yontemlerine karsi
tiiketici korunmalidir.

> Tiiketici, dayanikli tiiketim mallarinda satis sonrasi hizmet ve yedek parga
isteme hakkina sahiptir.

> Mal ve hizmetlerin satis1 sirasinda yaniltici diizenlemeler ve yaniltic1 reklam
yapilmamali, mamul {izerindeki bilgi tam ve eksiksiz olmalidir.

> Satin alinan malin bozuk ¢ikmasi veya servisten memnun kalinmamasi
durumunda tiiketici, ugradig1 ekonomik zarara karsi korunmalidir.

Tiirkiye’de ekonomik ¢ikarlarin korunmasina yonelik ilk adim fiyat etiketlerinin
gosterilmesidir. Boylelikle, tliketici ihtiyaclarini kargilarken kendi biitgesine en uygun
secenegi segebilmekte, aligveris yaptigi yerler hakkinda fiyat karsilagtirmasi ile fikir
edinebilmektedir. Tiirk mevzuatinda bu konuya iliskin yonetmelik olan “Etiket, Tarife ve
Fiyat Listeleri Yonetmeligi” tiiketiciye memnun edici koruma saglamaktadir. Yine ekonomik
¢ikarlarin korunmasi hususundaki ilk adim olan aligveris siirecinde tiiketiciye sunulan farkli
O0deme alternatifleri konusunda “Taksitli, Kampanyali ve Kapidan Satiglar Hakkindaki
Uygulama Esaslarina Dair Teblig” ve “Kapidan Satislara Iliskin Uygulama Usul ve
Esaslarmma Dair Teblig” tiiketicilerin bu 6deme yoOntemlerini korumaktadir. Aligveris
stirecinde diger bir koruma saglayan faktor olan reklamlarla ilgili tebligler; “Ticari Reklam
ve llanlara iliskin ilkeler ve Uygulama Esaslarina Dair Teblig” ve “Medya Olgiimii
Arastirma Sonuglarinin Ticari Reklam ve ilanlarda Kullanilmasina Dair Teblig”dir. Bu
tebligler ile tiiketicinin aldatilarak ekonomik ¢ikarlarinin zedelenmesini dnlemeye yonelik
tedbirler alinmstir.

2.4. Tazmin Edilme Hakki

Tiiketicilerin haklarimin korunmasi yalmz ekonomik ydnden ya da bireysel acgidan
degil, iilke acisindan ekonomik ve sosyal agidan da Onem tasir. Bir lilkede iretimin
kalitesinin yiikselmesi, dis pazarlarda rekabet edebilme giiclinii bulabilmesi, iretimin
gelistirilebilmesi, verimliligin arttirilabilmesi aslinda tiiketicilerin korunmasi ile yakindan
ilgili kavramlardir.
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Gliniimiizde bir iilkenin benimsemis oldugu sosyal devlet ilkesinin 6l¢iitlerden birisi o
iilkede tiiketicilerin yeterli ve geregince korunabilirligidir.

Tiiketicinin tazmin edilme hakk; tiiketiciye ayipli bir {iriiniin satilmasi veya noksan
bir hizmetin sunulmasi karsisinda tiiketicinin ugradigi zararin tazmin edilmesi (karsilanmasi)
ya da hakkinin korunmasi amaciyla gerekli yasal tedbirlerin alinmasi ve etkin bir sekilde
uygulanmasidir. Tiiketici haklar1 genellikle tiiketiciyi herhangi bir zarara ugramadan
korumay1 amaglar. Oysa bir tek tazmin edilme hakki, zarara ugradiktan sonra bu zarar
miimkiin oldugunca gidererek tiiketiciyi korumaktadir. Bu nedenle tazmin edilme hakkinin
tiikketici haklar1 arasinda ayr1 bir yeri ve 6nemi vardir.

Avrupa Toplulugu’'nda bu konuya ilk defa Birinci Program déneminde dikkat
cekilmistir. Programda tiiketicilerin satin aldiklart mallarin kusurlu olmasindan veya
hizmetlerin yetersizliginden dogan zararlarin tazmin edilmesi gerektigi ifade edilmis ve liye
iilkelerdeki mevcut sistemlerin incelenmesi ve karsilastirmali bir aragtirma yapilmasi 6n
gorillmiistiir.

Tiiketicinin korunmasi ile ilgili olarak Toplulugun Birinci Programi’nin Tavsiye,
Yardim ve Tazminat baglikli boliimii soyledir:

“Tavsiye, Yardim ve Tazminat”
2.4.1. ilkeler

Tiiketiciler, kusurlu mallarin ya da tatmin edici olmayan hizmetlerin satin
almmasindan veya kullanimindan ileri gelen zararlar ve sikayetleri ile ilgili olarak tavsiye
ve yardim almak hakkina sahip olmalidirlar. Tiketiciler ayn1 zamanda bu tiir zararlarinin
hizli, etkin ve kiilfetsiz usullerle geregi gibi tazminini istemek hakkina da sahiptirler.

2.4.2. Tedbirler

Bu amagla Komisyon:

> Uye devletlerde yardim ve tavsiye sistemlerini, iiye devletlerde mevcut tazmin,
tahkim ve uyusmazliklarin dostga sézliimii sistemlerini, mahkemelerde
tiikketicinin korunmasi ile ilgili iiye devletler hukuklarmi ve tiiketici dernekleri
veya diger kurumlarca agilan davalar dahil olmak tizere Ozellikle miiracaat
yontemleri ve usul kurallarini, bazi {igiincii iilkelerde ise mevcut kural ve
sistemleri inceleyecek,

> Tiiketiciye yapilan yardim, tavsiye, zararlarin tazmini ve hukuki telafi yollari ile
ilgili degisik sistemlerin, usullerin ve belgelerin avantaj ve dezavantajlarini
karsilastiran ve sentezleyen bildiriler yayinlayacak,

> Gereginde mevcut sistemleri gelistirmek ve daha iyi kullanilmalarini saglamak
tizere gerekli 6nerileri sunacak,
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»  Biitin veya bir kisim iiye devletlerde yigin halinde pazarlanan triinlerle ilgili
olarak yapilan tazmin talepleri ve hukuki bagvurularin sonuglar1 hakkinda bilgi
degisiminin gerceklestirilmesinin miimkiin olup olmadigin1 arastiracaktir.

Komisyonun 1975 yilinda bu konuyla ilgili olarak diizenledigi sempozyumdaki goriis
ve Onerilerin etkisiyle konu su sekilde sinirlandirilmistir:

o Tiiketicilerin bilgilendirilmesi ve egitimin gelistirilmesi gereksinimi,

o Uzlagma kurum ve organlarina gereksinim,

o Hakemlik organlarinin kurulmast,

o Kiiciik meblaglhh uyusmazliklarin kolay ¢6ziimii i¢in yasal yollarin
basitlestirilmesi.

Bu ilkeler dogrultusunda Ikinci Program, Komisyonun iiye devletlerdeki yasal
prosediirleri dostga ¢Oziim yollarini arastirmasini, ayrica ulusal ve mahalli diizeyde,
tiikketicilerin mahkemelere bagvurmasini kolaylastiracak projelerin tesvikini istemektedir.

Ucgiincii Tiiketiciyi Koruma Programi’nda ise su kararlar alinmistir;
o Tiiketici Danisma Konseyi’nin kurulmasi ve gelistirilmesi,
o Ozellikle Giiney Avrupa ve Irlanda’daki tiiketici orgiitlerine teknik ve
mali yardim yapilmasi,
o Tiiketici-iiretici diyalogunun iyilestirilmesi.

Ulkemizde genel olarak tazmin edilme sorunu Borg¢lar Kanunu’nun ilgili hiikiimleri
cercevesinde coziimlenmektedir. Ancak, 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki
Kanun, yaptig1 yeni diizenlemelerle olaya yeni bir boyut kazandirmis ve dogrudan dogruya
titketicinin korunmasina yonelik hiikiimler getirmistir.

Kanun’un Ikinci Kismi 4. maddesinde “Ayipli Mal ve Hizmetler” karsisinda
tiikketicinin ugradig1 zararin tazmin edilmesi konusunda diizenlemeler yapilmistir. Buna gore
satin alinan malin ayipli oldugunun anlagilmasi {izerine on bes giin igerisinde tiiketici, mali
satictya geri vererek degistirebilir, 6dedigi bedeli isteyebilir, ayibin neden oldugu deger
kaybmin bedelden indirimini ya da iicretsiz tamiri talep edebilir. Kanun ayn1 zamanda gizli
nitelikteki ayiplar ve hile ile gizlenmis ayiplarla ilgili sikdyet siiresi ile agilan davalarin
zaman agimu siirelerinde agik kap1 birakmaktadir.

2.5. Orgiitlenme ve Temsil Edilme Hakki

Tiiketicilerin hak ve yararlariyla dogrudan ya da dolayl ilgili olan ¢esitli kurum ve
kuruluslarca alinan kararlara tiiketicilerin, oOrgiitleri araciligi ile demokratik bir bigimde
katilmalaridir. Goniillii olarak kurulacak tiiketici orgiitlerini tesvik etmek, giiclendirmek,
bunun yaninda tiiketicileri kamu kesimi tarafindan olusturulan kurumlarla korumak ve ilgili
yerlerde temsil edilmelerini saglamak bu hakkin temelini olusturur.

Demokrasilerin vazgecilmez sart1 orgiitlii toplumdur. Toplumun ekonomik, sosyal,

kiiltiirel yonden kalkinmasi, gelismesi, saglikli ve ¢cagdas seviyeye ¢ikabilmesi, yer alt1 ve
yer {stii kaynaklarini en verimli, en rasyonel sekilde toplumun ortak ihtiyaclar
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dogrultusunda kullanabilmesi, tiiketici haklar1 ve insan haklarinin yerlesebilmesi,
gelisebilmesi, toplumdaki orgiitlenme ve demokrasinin varligi ile saglanabilir.

Glinlimiizde tiiketiciyi korumaya yonelik oOrgiitleri bes grup altinda toplamak
miimkiindiir.
Tiiketiciler tarafindan kurulan orgiitler,
Tiiketiciyi koruyan devlet kuruluslari,
Tiiketiciyi koruyan 6zel orgiitler,
Milletleraras: tiiketici orgiitleri,
Tiiketici kooperatifleri.

VVVYYVY

Yukarida siralanan kurum ve kuruluslarin, etkinlik dereceleri, iilkelerin kendilerine
Ozgii yapilan ve ig¢inde bulunduklar1 kosullar ger¢evesinde degismektedir. Bununla birlikte
bugiin tiiketici haklarinin korunmasinda ve gelistirilmesinde en etkili kurumun, tiiketici
orgiitleri oldugu diisiincesi yaygindir.

2.6. Bilgilendirme ve Egitim Hakki

Bir Cin ataséziinde; “Bir insana bir O6giin balik verip bir defa igin karnini
doyurmaktansa balik tutmasini 6gret, dmiir boyu kendi karnin1 doyursun.” denilmektedir.
Tiiketicilerin ayipli mal ya da hizmetlerden dolayr ugradiklari zarari giderebilmeleri igin
yardime1 olmanin yaninda, onlara ne yapacaklarini, hangi haklara sahip olduklarini, haklarim
nasil arayabileceklerini 6gretmek, kendi ayaklari lizerinde durmalarin saglamak i¢in gerekli
bilgi ve beceriyle donatmak tiiketicilerin korunmasini daha da kolay hale getirecektir.

BANA SATTIGIN
ARABA GECEYARISI ANIDEN
BALKABAGINA DANUSTOZ

7~ KULLANICI HATASI
KARDESIM, BEN NAPAYIM

SIMD YANiZ,

Resim 2.3: Tiiketicinin ayiph mal veya hizmet karsisinda haklarim bilmesi gerektigi

Tiiketicilerin egitimi ve bilgilendirilmesi hakki, hem tiiketicilerin zarara ugramalarini
onlemek, hem de bilingli bir tiiketici olmalarinin saglanmasi bakimindan 6nemlidir. Uzun
donemde tiiketicinin korunmasinda en timit verici ¢dziim yolunun, tiiketici egitimi oldugu,
bilgilendirilme ve koruma cabalarinin toplum bireylerine daha iyi bir tiiketici olma yollarinin
Ogretilmesiyle sonuglar verecegi kabul edilen bir goriistiir.

Tiketicinin  bilgilendirilmesi  hakki, tiiketicinin temel haklarindan  birini
olusturmaktadir. Bilgi edinme hakki, yazili, gorsel ve sozel tanitimlarda iriin, hizmet ve
firmalar hakkinda dogru, tutarli, yeterli, eksiksiz, zamanli bilgilerin verilmesini kapsar.
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Tiiketicinin bilgilendirilmesi ¢ift yonlii isleyen bir sistem olup, tiiketiciden firma ve orgiitlere
gelecek bilgileri de kapsar.

Bilgilendirmenin ana amaci iiriin ve hizmetleri satin alanlara;

> Satin aldiklar {irlin ve hizmetlerin niteligi, kalitesi, miktar1 ve fiyati hakkinda
temel bilgiler vermek,

> Rekabet halindeki iiriin ve hizmetler arasinda sagliklt bir se¢im yapabilme
imkani saglamak,

> Bu iiriin ve hizmetleri giivenlikle ve kendi istegine uygun olarak
kullanabilmesini temin etmek,

> Sunulan {iriin ya da verilen hizmetlerin kullanimindan dogacak zarar ve
ziyanlar talep edebilmelerini saglamaktir.

Tiiketicinin bilgilendirilmesi gereken konular sunlardir:
Ambealajlarin boyutlari, agirliklari, dayanikliligi,
Urliniin etiketi,

Uriin ve hizmetin kalitesi,

Uriin ve hizmetin standardi,

Cesitlerinin ve serilerinin sayisi,

Markalarinin sayisi,

Uriin ve hizmetlerin satildig1 yer, adres,
Icerikleri,

Gramaj ve diger olgiileri,

Uretim ve son kullanma tarihleri,

Satis kaniti, belge (fis, makbuz, fatura),
Ureticinin kimligi, adresi,

fade araglar,

Firma politikalari,

Garanti belge ve sartlari,

Satis sonrasi hizmetler.

VVVVVVVVVVVVVVYVYY

Pazarda marka, iiriin ve modellerin g¢esitlenmesi sonucunda ayni gereksinimi gideren
triinlerin sayisinin ¢oklugu tiiketicinin satin alma karar1 verebilmesini gli¢lestirmektedir.
Kalitesiz ve giivenligi olmayan {irlinlerin pazarda var olmasi, degisik satis noktalarinda farkli
fiyat uygulamalari, aldatici, yaniltici reklam uygulamalari, riiniin tiikketiciye tesliminin
zamaninda yapilmamasi, dagitimdaki yetersizlikler, ambalajsiz ve etiketsiz Uriinlerin varligi,
yetersiz satis sonrasi servis olanaklari, garanti belgesinin yetersizligi ve giivensizligi gibi
konular tiiketicilerin korunabilmesi bunun i¢in de egitilmesini gerektirmektedir.

Bu konuda, Birinci Tiiketici Koruma Programi doneminde tiiketici Orgiitlerinin
temsilcilerinin ve uzmanlarmin katildigi pek ¢ok sempozyum diizenlemis ve genglerin
egitimi i¢in model okullardan olusan bir ag kurulmustur.

Ikinci Tiiketici Koruma Programinda televizyon yoluyla egitim, pilot veya model
okullar araciligiyla egitimin devamu, tiiketici kuruluslari, personelin egitimi ele alinan
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konulardir.  Yetigkinler egitimi igin sendikalar, kadin kuruluslari, kooperatifler,
standardizasyon kurumlarinin gérev alma geregi belirtilmistir.

Ucgiincii Tiiketici Koruma Programinda ise tiiketici orgiitleri ile egitim birimleri
arasinda is birliginin gelistirilmesi i¢in gerekli calismalarin yapilmasi kararlagtirilmastir.

Tiirkiye’de tiliketicinin bilgilendirilmesi ve egitilmesi konusunda; 4077 sayili
Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’da Milli Egitim Bakanligi, tiiketici konusunun her
derecedeki okullarda miifredata alinmasi konusunda gorevlendirilmistir. Bununla beraber bu
Kanun daha ¢ikmadan once 1993-1994 Ggretim yilinda tiiketici konusu Milli Egitim
Programi’na dahil edilmistir. Orta derecedeki okullarda standardizasyon ve kalite dersleri
secmeli ders olarak gosterilmeye baslanmustir. i1k ve orta derecedeki okullarda sosyal kuliip
calismalarina “Tiketicinin Korunmas: Kuliibii” eklenmis, ilk, orta ve lise derecesindeki
okullarda her ekim aymin tgiincii haftasi “Tirkiye Standartlar Haftasi” olarak kabul
edilmistir. Hacettepe Universitesi Ev Ekonomisi Yiiksek Okulu Ev Idaresi ve Aile Ekonomisi
Boliimii, Ankara Universitesi Ziraat Fakiiltesi Ev Ekonomisi Yiiksek Okulu ve Gazi
Universitesi Endiistriyel Sanatlar Egitim Fakiiltesi Aile ve Tiiketici Boliimleri’nde tiiketici
egitimi verilmektedir.

fIkdgretim iiciincii siiflarda okutulan Hayat Bilgisi ve sekizinci simiflarda okutulan
Vatandaslik Bilgisi derslerinde tiiketici egitimine yonelik birer tinite eklenmistir.

Tiiketicilerin egitilmesi ve bilgilendirilmesi konusunda Kanun ile gorevlendirilen
diger bir merci Tiiketici Konseyi’dir. Tiiketici Konseyi Yonetmeligi’nin altinct maddesinin
(e) fikrasinda “Tiiketicinin aydinlatilmast ve egitilmesi i¢in kitap, mecmua ve brosir
¢ikarilmasina, tiiketicinin bilinglendirilmesi i¢in radyo ve televizyonlarda programlar
diizenlenmesine iligkin usul ve esaslar hakkinda onerilerde bulunmak” Tiiketici Konseyi’nin
gorevleri arasinda sayilmistir. Bu c¢ergevede Sanayi ve Ticaret Bakanligi, Tiiketici
Konseyi’nin 6nerilerini dikkate alarak biinyesindeki Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi
Genel Midiirliigii’niin ¢alismalar1 dogrultusunda faaliyet gostermektedir. Bakanligin bugiine
kadar c¢ikardigr birgok brosiir bulunmaktadir. Bakanlik, 4077 sayili Kanunun getirdigi
haklar1; sorunlarla karsilastiklari zaman Tiiketici Hakem Heyetlerini tanittiktan sonra
buralara nasil bagvuracagini; taksitli, kampanyali, kapidan satislar ve tiiketici kredileri
konusunda Kanunca belirlenen haklart; satis sonrasi hizmetlerde ve ayipli mallarda saticinin
yiikiimliilikklerini ‘Tiiketici El Kitabi1” ile yaymlamustir.

Sanayi ve Ticaret Bakanligi’nin egitim sorumlulugu sadece tiiketiciyi kapsamamakta,
onlara haklarin1 aramalarinda yardimci olan mercilere de uzanmaktadir. 1999 yili igerisinde
dokuz il merkezinde, il ve ilge Tiketici Sorunlari Hakem Heyetleri baskan, iiye ve
raportorlerine yonelik bolgesel egitim seminerleri diizenlenmistir.

2.7. Bilgi Edinme Hakki (Tiiketicinin Bilgilendirilmesi)
Tiiketicinin bilgilendirilmesi, tiiketicinin temel haklarindan birini olusturmaktadir.

Bilgi edinme hakki, yazili, gorsel ve sozel tanitimlarda mamul, hizmet ve firmalar hakkinda
dogru, tutarl, yeterli, eksiksiz, zamanli bilgilerin verilmesini kapsar. Tiiketicilerin
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bilgilendirilmesi ¢ifte yonlii isleyen bir sistem olup tiiketiciden firma ve oOrgiitlere gelecek
bilgileri de kapsar.

Gelismis iilkelerde tiiketici politikalarinda tiiketicinin egitimi ve bilgilendirilmesi 6n
siralarda yer alirken, gelismekte olan iilkelerde tiiketicinin korunmasinin 6n plana ¢iktigi
goriilmektedir. Gelismekte olan iilkelerde hala tiiketicinin korunmasina yonelik yasal ve
orgiitsel alt yapinin olusturulmasi ve diizenlenmesi sikintilar1 bulunmaktadir. Tiiketici
politikalarinin etkinligi igin yasal ve oOrgiitsel alt yapi temel kosul olmakla birlikte,
bilinglendirilmemis, bilgilendirilmemis ve egitilmemis tiliketicilerle istenilen sonuglara
ulagilamayacagi da bir gercektir.

Resim 2.4: Miisterilerin iletisim araclari, tamitum stantlar1 ve roadshowlarla
bilgilendirilebilecegi

Giliniimiizde tiiketicinin bilgilendirilme ve egitim hakkini ortaya ¢ikaran etmenler su
sekilde siralanabilir:

> Pazarlarda mamul, marka ve modellerin cesitlenmesi ve buna bagli olarak
tilketicilerin bilgi ve deneyimlerinin hizla demode olmast,
Teknik 6zellikli mamullerin artisi yaninda, mamul &zelliklerinin ¢ok hizla
degismesi,
Tiiketicinin sosyo-ekonomik diizeyinin yiikselmesi, beklentilerinin artmasi,
zamaninin gittik¢e degerlenmesi,
Ithalatin  serbestlestirilmesi sonucu yerli ve ithal mamuller arasindaki
farkliliklarin ortaya ¢ikmasi,
Firmalarin pazarlama uygulamalar1 (kalitesiz olan ve giivenilir olamayan
mamuller, yaniltict reklamlar, yetersiz servis olanaklari, tiiketiciye karst
ilgisizlik gibi).

vV VvV VY V¥V

Biitiin bu gelismeler ve degismeler, toplumda sosyal ve ekonomik bir sorun olarak
ortaya ¢ikmakta ve tiiketicinin “bilgilendirme eksikligi” olarak ifade edilmektedir. Bu
bakimdan, boyle bir ortamla nasil bas edilebilecegini bilen, bilgiye ihtiyag duyan, arastiran,
haklarin1 ve bunlar1 aramasimmi bilen, hile ve aldatmalara kars1 bilingli tiiketicilerin
yetistirilmesi gerekmektedir.
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Tiiketicilerin mal, hizmet, fiyat, dagitim ve firmalar hakkinda bilgilendirilmesinde
asagidaki kuruluslara gérev diismektedir:

Kamu kuruluslar ve belediyeler,

Universiteler ve yiiksek okullar, arastirma kuruluslari,
Firmalar, sirketler vb.,

Kar amaci giitmeyen kuruluslar, 6zellikle tiiketici orgiitleri,
Basin ve yayin organlart.

VVVYYVY

Bilgilendirmede esas sorumluluk, firma ve orgiitlerin kendilerine diiser. Firma ve
orgiitlere paralel olarak kamu kurum ve kuruluslar ile hepsinden 6nemlisi kendi sorunlarini
en iyi takip edebilecek olan tiiketici Orgiitlerine bilgilendirme konusunda goérevler
diismektedir.

2.8. Saghkl Bir Cevreye Sahip Olma Hakki

Yasama hakkinin temel sartlarindan birisini olusturan ve vazgegilmez nitelikte olan
temel tiiketici haklarindan birisi de “saglikli bir ¢evrede yasama hakkidir”. Cevrenin tahribi
ozellikle son yillarin 6nemli giindem maddelerinden birisini olusturmaktadir. Cevre hakkinin
konusu, saglikli, dengeli, bozulmamis, bir hayat c¢ergevesinde, insan hayatinin
stirdiiriilebilmesidir. Korunmayan, bozulan ve giderek tiikenen bir ¢gevrede insan hayatinin da
yok olacagi sdylenebilir.

Resim 2.5: Cevreye zarar veren iiretim ve tiiketimden ka¢inilmasi gerektigi

Cagimiz bir tiiketim c¢ag1 olmustur. Insanlar, uzun bir siire dogayr sinirsizca
tiikketmiglerdir. Ancak, bu c¢ilginca tiikketim, giiniimiizde ¢ok Gnemli ve asilmasi mutlaka
gerekli bir sorun ve tehlike olarak karsimiza ¢ikmistir. Bu nedenle, ozellikle gelismis
iilkelerde, cevre konusuna asir1 bir duyarlilik baglamis ve toplumun her kesiminin katilim ile
¢ok biiyiik planlar, projeler tiretilmistir. Cevre bilincini gelistirecek ¢areler aranmistir. Cevre
bilincini, tiiketim bilincinden ayr1 diisiinmek miimkiin degildir.
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Ulkemizde de gevre ile ilgili gelismelerle paralel bir yol takip edilmigtir. 1982
Anayasasi’nin 56. maddesinde ve 4077 sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun’un
18. ve 19. maddelerinde de tiiketicinin ¢evre saglig1 acisindan korunmasi hiikiimlerine yer
verilmistir.

2.9. Sikayet Hakka

Haklarimin farkina varmaya baslayan tiiketiciler yasal getirilerin, medyanin ve sivil
toplum orgiitlerinin yonlendirilmeleri sonucu sorunlarimi dile getirip haklarmni aramaya
baslamislardir. Ozellikle medya ve internet aracilig: ile bu sikayetlerin bildirildigi goriilse de,
sikayet bagvurularinda artig goriilse de bu say1 ¢ok yetersizdir.

MUSTERI ILETISIM

I & DESTEK MERKEZI

Resim 2.6: Daha iyi iiriin ve hizmet satin almak i¢cin miisteri destek ve iletisim merkezleri
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UYGULAMA FAALIYETI

Evrensel tiiketici haklarini arastiriniz. Buldugunuz bilgileri degerlendirip diizenleyerek
bir pano hazirlayiniz.

Islem Basamaklari

Oneriler

Evrensel  tiketici  haklar1  nedir?

» Cesitli tliketici dernekleri ve Sanayi

Aragtiriiz. Bakanhgmin ilgili birimleriyle
gorusunuz.
Temel  gereksinimlerin  giderilmesi | > Konuyla ilgili yazili kaynaklari bulmaya

hakkini aragtiriniz.

0zen gosteriniz.

Gilivenlik ve giiven duyma hakkin
aragtiriniz.

Internetten arastirma yapiniz.

Ekonomik korunmasini

arastiriniz.

c¢ikarlarin

Zaman iyi kullaniniz.

Tanzim edebilme hakkini arastiriniz.

Diizenli ¢alisiniz.

Orgiitlenme ve temsil etme hakkini
arastiriniz.

Diizenli ¢aliginiz.

Bilgilendirme ve egitim  hakkim

arastiriniz.

Sagliklt bir ¢evreye sahip olma hakkini
arastiriniz.

> Uygun yazili ve gorsel 6rnekler bulunuz.

» Kaynak bilgilerinizi

degerlendirerek
diizenleme yapip bilgi ve Orneklerle
pano hazirlayiniz.

Hazirladiginiz panoyu uygun bir yere
asiniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki sorular dikkatlice okuyunuz ve dogru secenegi isaretleyiniz.

1. Asagidakilerden hangisi evrensel tiiketici haklarindan biri degildir?
A) Giivenlik hakk1
B) Tazmin edilme hakki
C) Temel ihtiyaglarin giderilmesi hakki
D) Tehlikeli maddelerden korunma hakki

2. Insan yasaminin devam edebilmesi i¢in gida, giyim, barinma ve temizlik taleplerinin
karsilanmas1 hangi evrensel tiiketici haklari iginde yer alir?

A) Ekonomik ¢ikarlarin korunmasi hakki
B) Saglik ve giivenlik hakki

C) Temel gereksinimlerin giderilmesi hakki
D) Tazmin edilme hakki

3. Tiiketicilerin hak ve yararlariyla dogrudan ya da dolayh ilgili olan ¢esitli kurum ve
kuruluslarca alinan kararlara tiiketicilerin orgiitleri araciligi ile demokratik bir bigimde
katilmalar1 hangi evrensel tiiketici haklar1 i¢inde yer alir?

A) Orgiitlenme ve temsil edilme hakki
B) Bilgilendirme ve egitim hakk1

C) Tiiketicinin bilgilendirilmesi hakki

D) Ekonomik ¢ikarlarin korunmasi hakki

4. Asagidakilerden hangisi evrensel tiiketici haklarindan tazmin edilme hakkini agiklar?
A) Tiiketicinin yaptig1 6demelerin karsili§ini tam olarak alabilmesidir.
B) Tiiketiciye noksan bir mal ve hizmet sunulmasi karsisinda ugradigi zararin
kargilanmas1 hakkidir.
C) Tiiketicilerin zarara ugramasint engellemek, bilingli bir tiiketici olmalarmin
saglanmas1 hakkidir.
D) Tiiketicinin bilgilendirilmesidir.

5. Giinlimiizde tiiketicileri korumaya yo6nelik rgiitler kag grupta toplanir?
A) 2
B) 3
C)5
D)6

DEGERLENDIRME
Cevaplariniz1 cevap anahtariyla karsilastirimiz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap

verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlayimiz.
Cevaplarimizin tiimii dogru ise Uygulamali Teste geginiz.
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UYGULAMALI TEST

Asagidaki kriterleri dikkate alarak grup calismasi yontemiyle bilgilendirme ve egitim
hakki ile bilgi edinme hakki konularini arkadaslarinizla canlandirma yaparak anlatiniz.

Bu faaliyet kapsaminda asagida listelenen davraniglardan kazandiginiz beceriler icin
Evet, kazanamadiginiz beceriler i¢in Hayir kutucuguna (X) isareti koyarak kendinizi
degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet Hayir

1. Grubunuzu olusturdunuz mu?

2. Grup i¢inde gorev dagilimi yaptinmiz mi1?

3. Grup olarak nasil bir canlandirma yapacaginiz1 diisiindiiniiz mii?

4. Yapacaginiz canlandirmanin bir biitiin olarak devam etmesine
dikkat ettiniz mi?

5. Canlandirdiginiz  karsilastirmada bilgilendirme ve egitim

hakkina yer verdiniz mi?

6. Canlandirdigimiz karsilastirmada bilgi edinme hakkia yer

verdiniz mi?

7. Canlandirmaniz1 gorsel kaynaklarla desteklediniz mi?

8. Canlandirmanin dikkat ¢ekici olmasina 6zen gosterdiniz mi?

DEGERLENDIRME

Degerlendirme sonunda “Hayir” seklindeki cevaplarinizi bir daha gézden gegiriniz.
Kendinizi yeterli gormiiyorsaniz Ogrenme faaliyetini tekrar ediniz. Biitiin cevaplarimiz
“Evet” ise “Modiil Degerlendirme”ye geginiz.
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MODUL DEGERLENDIiRME

Asagidaki ciimlelerin basinda bos birakilan parantezlere, ciimlelerde verilen

bilgiler dogru ise D, yanlis ise Y yazimz.

1.

10.
11.

12.

13.
14.

15.

() Tiketici sikayetlerinin ¢éziimiinde mahalli odalarin aktif bigimde faaliyet
gostermeleri 5590 sayili kanun ile sonug verici olmaktadir.

() Bir kamu kurulusu niteliginde olan Tiirk Standartlar1 Enstitiisti de tiiketiciyi
dolayli yoldan koruma gorevini iistlenmistir.

( ) Ulkemizde tiiketicinin korunmasi konusunda calismalar yapan dernek ve vakiflar
bu konuda ¢ok etkilidir.

() AB’nin iiyelik asamasinda izledigi yol, 6nce siyasal birlik kurup, sonra ekonomik
birlik kurmaktir.

() Kapidan satiglarda saticilar sézlesme yapilmadan 6nce tiiketicilere vazgegme
haklarini yazili olarak bildirmek zorundadir.

() Fiyatlar anlamli, kolaylikla tanimlanabilir ve agik¢a okunabilir olmalidir.
() Avrupa Birligi sinirlari i¢inde tiiketiciler i¢in gida giivenligi ¢ok 6nemli degildir.

() Beyaz Kitap birligi gida kalitesi ve giivenligini saglama i¢in olusturdugu yasal
korumanin bir pargasidir.

() Tiiketim mallarinda asgari garanti siiresi bir yildir.
() Biitiin sdzlesmeler agik ve anlagilir bir dille hazirlanmalidir.

() Saglik ve giivenlik hakkinda vazgecilmez unsurlardan biri de standartlar ve
standardizasyon konusudur.

() Tiketicilerin haklarinin korunmasi kuskusuz yalniz ekonomik yonden ve bireysel
yonden 6nem tasir.

() Demokrasilerin vazgegilmez sart1 orgiitlii toplumlardir.

() Tirkiye’de tiiketicilerin bilgilendirilmesi ve egitilmesi konusunda 4077 sayili
Tiiketicinin Korunmasi Kanunu Sanayi ve Ticaret Bakanligini gérevlendirmistir.

(' ) Cevre bilinci tiikketim bilincinden ayr1 diigliniilemez.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETI 1’iN CEVAP ANAHTARI

Tiiketici Sorunlari
Sube Miidiirliigiinii
TSE
4077
ahigveris - hak
reklam
7
30
satis - birim

O|INO|ODWIN| -

OGRENME FAALIYETI 2’NiN CEVAP ANAHTARI

GIEN IR
0O|m> 0|0

MODUL DEGERLENDIRMENIN CEVAP ANAHTARI

1 Dogru
2 Dogru
3 Yanhs
4 Yanhs
5 Dogru
6 Dogru
7 Yanhs
8 Dogru
9 Yanhs
10 Dogru
11 Dogru
12 Yanhs
13 Dogru
14 Yanhs
15 Dogru
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