KALITE VE TUKETICi HAKLARI : TURKiYE'PEN BAZI ORNEKLER
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GIiRIiS: .

Hem gelisen ve hem de gélismis ekonomik sistemler icinde hzli tek-
nolojik gelismelerin orgultlestirdigi sanayici ve tlccar kuruluslarina. kosut
olarak tliketicilerin de c¢ikarlarnint koruyabilmek igin orgltlendikleri goz-
lemlenmektedir. Ulkemizde lreticiler ve araci kurumlar mevcut olanak-
lardan yararlanmak igin ¢ok iyi bir bicimde &rgltlenmislerdir. Genellikle
belirli bir Gretici grubu ile ilgili yasa ¢ikmadan once Ureticiler yaptikian
baskilarla yasal dizenlemeleri kendi cikarlari. dogrultusunda etkilemeyi
basarabilmektedirler. Ote yandan araci kurumlar ise cagdas pazarlama
orgiit ve yontemlerini gelistirmeye baslayip kendi ¢ikdrlarint en iyi sekil-
de korumaktadirlar. Tirkiye'de simdiye dek, devlet tiketiciyi arzu edi-
len bicimd ekoruyamamis ve ayrica tiiketiciler bagimsiz bir orgit altinda
da istenen bicimde birlesememislerdir.!

Politik ve ekonomik sistem ne olursa cisun ticaretin var oldugu her
yerde tliketcii sorunu ve korunmasi s6z konusudur., Kanimizca, az gelis-
mis bir pazar ekonomisine sahip Tirkiye'de tliketicilerin korunmasina
yonelik érgitlerin calismaiar gelismis bati ekonomilerine kiyasla daha
fazla 6nem kazanmaktadir. Bizi bu yargiya gotiren asil neden, Tirkiye'de
tiiketicinin giigsiiz olmasidir. Tiiketici gli¢siizligu ise; a) Gelir dusuklagu,
b) Gelir dagiliminin bozuklugu, ¢) Bagimsiz tiiketici Orgitlerinin olmayisi,
d) Tiketiciler tzerinde yaniltici relkGm ve bilgileri etki yapmasiyla agik-
lanabilir.2

Tiketicilerin korunmasi akimi itk édnce batinin endistrilesmis Ulkele-
rinde, o6zellikle A. B. D."de endlstri devriminden sonra ortaya ¢ikmistir.
Tiiketicilerin kerunmast akiminmin ilk 6énce 1880°'de baslamasina  karsin,
tiiketicileri koruyucu nitelikte A. B. D.’de kurulan bir 6rgiit 6zel tesebbls
tarafindan faaliyete gegcirilen lyi Is Biirolan (Better Business Bureau) ol-
mus ve ilk énce 1912 yilinda faaliyete gecmiglerdir.? lyi is birolarinin ta-
ketici yararlanini korumaya ¢alismalarina karsin dretici firmalarca kurulup
faaliyete gecirilmis olmalan nedeni ile gercex anlamda - tliketici olarak
kabul ediimezler. Bu nedenle 193%'larda tlketiciler yeniden orgltienme
gereksinmesi duyarak tlketiciler aydinlatmayi, bilgilendirmeyi amaclayan
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titketici birikimlerini kurmuslardir.? Tiketicileri koruma akiminin dogurdu-
gu-en onemli ve etkili drgiit bu titketici birligi olmustur. Tiketicilerin ko-
runmasi akimi genel olarak aldatici rekiam, yiikselen fiyatiar, cevre kirlen-
mesi gibi tiiketicilerj dogrudan ilgliendiren edimiere kosut olarak .dog-
mus ve gelismistir. } . : . :
Pazar yerindeki rolii tizerinde baslica iki karsit goris bulunmakta-

dir.* Bu goérislerden birincisi «Tuketici Kraldir» der ve dolayisiyle ireti-
cilérin basari ya da basansizhgini belirleyen 6genin tiiketicinin karari ol-
dugunu kabullenir. Bitlin bu sirec icinde tiketici karar verici rol oynar.
Bu nedenle anilan anlayisa «Tlketici egemenligi» denilmektedir. TUmiy-
le karsit bir yaklasim ise tiiketicinin genel ekonomik sistem icinde bir pi-
yon oldugunu savunan géristir. Dolayisiyle tliketici anilan sire¢ icinde

~ karar verici bir rol oynayamamakta fakat ekenomik sistem icinde alinan
kararlardan dogrudan etkilenmektedir.

Bu ikinci goris tiketici hareketinin dogmasina neden olmustur. Ulke-
mizde de tuketicilerin tatminsizliklerinin, sikGyetlerinin siiregelmesi ve fi-
yatlarin geometrik bicimde artmasi ve genel ekonomik sistem iginde
tiketicilerin bir piyon oldugunu savunan ikinci gorisiin Turkiye'de de

- gegerli oldugunu ortaya koymaktadir.

Gunimiizin pazar dizeni iginde tiiketici kitleler, kendilerine sunu-
lan Uriin ve hizmetlerin kalitesini ve  gereksinimlerini tatmin derecesini
dogru olarak degerlendirmek olanaklarina her zaman sahip dedgildirler.
Tiketicilerin satin almak istedikieri Grinlerin acikga gériinmeyen nitelik-
lerinj saptamasi olanaksizdir. Clnkd, Grlinin satildigr yerde, onun fizik-
sel veya kimyasal niteliklerini ve kullanis 6zelliklerini analiz etmenin ola-
nak digi oldugu aciktir. Bu tip bir analiz hem teknik bilgi ve dlet hem de
finansal bir kilfeti zorunlu kilaeaktir. Ornedin, satin alinan bir kumasin
gramaji, cekme, burusma, solma, asinma ozellikleri, atki ve ¢dzgl sayis
nasil suptonocoktnrf? Ayni zamanda ,Urnlerin bozi 6zelliklerinin dlciimesi
icin zaman alan deneylerin yapiimasi da zorunlu olabilir. Tiim bu tip ¢alis-
malar érgilitlenememis bireysel tiiketicilerin olanaklan disinda  kalmak-
tadir. Bu nedenle tiketicilerin Grlnlerin kalite. ve. nitelikleri ile ilgili bil-
gileri bu konu ile iigili ihtisaslagmis badimsiz tiiketici érgiitlerinden elde
etmesi en gercekgj yontem olmaktadir. Tiketici kitleleri aydinlatacak bii-
gilerin derlenmesi, aragtirma ve analiz gibi IGboratuvar ¢alismalaring ge-
rektirecektir. Kalite sfandartlarinin saptanmasi da bu tip calismalarin
icinde yer almaktadir. Bdylece pazar gereksinmelerine uyguri. kalitesi

edici Urlnler tiketicilere sunulurken pazardaki Griinlerin nitelikleri de
denetlenmis olacaktir.’

Tiketicinin korunmasinda kalite denetimini aciklamaya baslamadar
once kalite denetiminin amaclari ve uygulama bigimlerinin ne oldugunu
aciklamak gerekmektedir. Ciinki kalite denetimi, amaca ve kullanis mak-
" sadina gére farkh bicimlerde anlasilabilmektedir.

Uretici firmalar acisindan kalite denatimi, (riinlerin, isletme tarafin-
dan istenilen nitelikte olmasinin sadlanmasi icin yaptian denetim olmakta-
dir.Bazi sanayiciler icin kalite denetimi, maliyetleri yiikseltmeden kaliteli
arin dretebilmek amaci ile dretim tekniklerinin gelistiriimesini ifade et-
mektedir. Ticcarlar acisindan kalite denetimi, kendilerine teslim edilen
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iiriin ile, siparis ettikleri Urlinin ayn kalitede olup olmadiginin saptan-
masidir. . : s

Burada amag, Urin kalitesinde, yiikseklik degil siparise uygunluk
aranmasidir. Gerek Ureticiyi, gerekse ticcar ilgitendiren diger bir kalite
denetimi sekli, Grin kalitesinin ‘pazar talebine uygunludunun saglanma-
sidir. Tuketicilerin gereksinmelerine ve Gdeyebilecekleri fiyata uygun ka-
litelerde driin arzetmek igin, Uriin cesitlendirmesi ve cesitler arasindaki
kaiite farklarini denetim altinda tutmak gerekir. Devletin, yasa veya 6zel
denetim kurumlarnnin, pazara sunulmak amact ile Gretilen Grinlerin ka-
litesini 6nceden saptanmis ve ilan edilmis bazi kalite élglitlerine uygun
olup olmadidinin denetimi de kalite kontrolu anlamina gelebilir. Burada
amag, tliketicilere belirli niteliklerin altinda {riin satilmasina engel olmak -
ve asgari diizeyde bir kalite saglamak olmaktadir, Tilketici kitleler icin
kalite denetimi gok bilyllk dnem tasimaktadir. Tiiketiciler kendilerine be-
lirli 6zellikleriyle tanitilan ve satin almasi istenen urtrlerin, gergekten bil-
dirilen kalitede Grin olup olmadidinin saptanmasidir. Kalite denetimi, ti-
ketici agisindan baska bir sekiide de tanimlanabilir. Buna goére, tlketici-
ye sunulan ayni cins Uriinler arasinda kalite ayriminin yapiimasi da kalite
denetimi anlamina gelir. Ornegdin, tliketiciler hang; kumasin daha aZ sola-
cagini veya yikanmca gekecedini bilmek isterler ve bu’ ozelliklerin ken-
dilerine satin almadan énce bildiritmesini veya aydinlatici bilgiler verilme-
sini arzu ederler.® -

KALITE DENETIMIi VE TUKETICI :

Kalite denetimi genel olarck belirlj bir kalite dizeyinin saglanmasi
veya kaliteler arasinda ayirim yapilabilmesinin teminidir. Kalite denetimi
yardimi ile ayni zamanda belirli Griinlerin 6zellikleri konusunda tiketiciler
uyarilabilir. Ureticilerin yaptiklari kalite denetimi, genel olarak dretim
‘asamalarinda yapihir. Ureticiler tarafindan belirli bazi yontemler kullani-
larak yapilan kalite denetimlerinden gecen son seklini almig Urinun Uze-
rinde bir denetim etiketi veya damgas! bulunur. Bu Grlnd alan tiketicinin
sikdyeti halinde bu etiket veya damgadaki denetim isaretinden durumun
gbdzden gecirilmesi olanakl hale gelir. 3

Tiiketicilerin gereksinim ve tercihine uygun Uriini Uretebilmek ama-
ciyla sanayici veya bazi hallerde tliccar tarafindan pazar etidleri yapil
maktadir. 1Bu etudler, tiiketicilerin istediklerj Urlnlerin icerigi, muhafa-
zasi, ambalaji veya hizmet gereksinimi konusunda bilgi toplamak igin ya-
pilir ve Uriintin kalitesi elde edilen sonuclara uyacak sekilde saptanir ve
tiretim gerceklestirilir. Bu amac!a yapilacak pazar etidleri, bu konudaki
uzmanlar tarafindan gdzlem, anket veya cesitli nitelik ve kalitede drnek-
lerin. tiiketici gruplan tarafindan denenmesi gibi sekillerde .uygulan-
maktadir. ilke olarak bu tip etiidler pazara sunulacak driin kalitésinin sap-
tanmasina yénelik olup, etiidii yapan ve yaptiraniar tarafindan gizli tutu-
lur. ]

Bagimsiz tiiketici orgitleri tarafindan bati (lkelerinde mukayeseli
testler seklinde kalite denetimleri yapiimaktadir. Bu sistemde, ayni cins
driinden cesitli markalarin érnekleri pazardan alinir veya tiketici orgiiti-
niin kendi laboratuvarlarinda veya iniversite giby bagimsiz kurumlarin I&-
boratuvarlarinda cesitli testlere tabi tutularak sonuglar halka agikianir.
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Belirli verilere, olciilere ve standartiara, gore yapilan deneylerin so-
nuclarina gore tiiketicilere artnin ozellikleri hakkinda yayin yolu ile bilgi
verilmektedir. Bu bilgj aractid: ile tiketiciler, pazarda bulunan urinler
arasindan gereksinmelerine ve finansal giliclerine en uygun olan Urinleri
secme olanadina sahip olmaktddirlar.? i ane 5%

TUKETICi iSTEMLERINE UYGUN KALITELI URUN GELISTIRME :

Kalite bilincinin iilke diizeyinde ve ozellikle dretici firmalar arasinda
yayginlagmasi gerekmektedir. Ulkemizde, tretici firmalanin kaliteye iliskin
uygulamalarinda ve davranislarinda biyik degisiklikler yaratacak bir ka-
lite devrimi ©Ongoriilmektedir. Onerilen bu degismenin amaglarindan en
onemlilerini, kalite bilinci ile daha iyi kalitede Urlin ve hizmet lretimi
olusturmaktadir. Bu arada, ozellikle, dreticilerin kaliteyi tedarik ettik-
leri her seyin bltlnlesik bir parcasi haline getirmeleri gereklidir.?

Kalite gelistirmenin llke diizeyinde basgariimasi i¢in 6ngorilen amag-
lar, gerek devletin gerekse halkin etkili ve gicll girisimlerini gerektirini.
Tarkiye'nin glinimuiz kosullan altinda bireysel tiketicilerin kalite gelistir-
mede oOnemli bir hizmette bulunamayacag: aciktir.- Bu nedenle, sorunu
devlet ele alip yonlendirmelidir. Burada devletin kurulmus ve kurulacak
olan «bagimsiz tiketici érgitlerine» yardim elin iuzatmasi bekienmelidir.
Ayni zamanda yaptiklari satin almalar i¢ pazarda bilylik miktarlara va-
ran devletin, tiketicilerin orglitlenmesine yaraimda bulunmasi ve kaliteye
iliskin mesleksel hizmetlerin saglanmasini hizlandirmasi kendiliginden séz
konusu olacaktir. Deviet, tiiketicileri koruma, 6ljimler, standartlar ile ih-
racat denetimini iceren yasama Onlemlerinin yan sira yol gdsterici fii-
telikte ekonomik kosullar yaratacak idari ve yasal énlemlerle, kalite ge-
listirme girisimlerinde bulunabilir. Ancak' bu yaklasimlarlg ilgili olarak
devletten beklenen codu kez, bazi ek yasalann diizenlenmesi yerine, var-
olanlarin ginin kosullarina uygun sekilde degistirilerek uygulanmast ol-
maktadir.’ Burada su noktayi belirtmekte yarar oldugu kanisindayim. Dev-
letin' girigimi olmaksizin ya da yardimu olmadan, treticilerin ylksek kalite
‘standartlarina erigebilmeleri gercekten ¢cok glictir. Devlet ile Ureticiler
arasindaki uygun esgudimlemenin gerceklestiriimesi igcin kalite denetimi-
nin isletmelerde dizgln bir bicimde uygulanmasini olanaklt kilmak ama-
ciyla yeterli bir mesleksel alt yapinin yaratilmasina girisilmelidir. Endist-
rinin gelismis kalite denetim sistemlerinden yararlanma geregini benim-
sememesine dayanan bu alt yapinin olusturulmasi i¢in devletin Tlrk ka-
lite kontrol birliginin kurulmasini ézendirmesi, bu birligin ¢alisma alanla-
rini ve caligmanin ylratilme yollanni saptamasi gerektigi onerilmekte-
dir.® Kurulacak Tiurk Kalite Kontrol Birliginin kurulmasindan sonra tiike-
tici orgutleri ile isbirligi halinde ¢alisarak teknolojik bir temelde olustu-
rulacak inceleme ekiplerinin crtaya koyacakiari bulgulara gére caligma-
larint yonlendirilmesi duistnilebilir. ' :

TUKETICILERIN ORGUTLENDIRILMES] : 3

Pazarda orgitlenmemis, pazar kosullan hakkinda en az bilgiye sahip.
hqrgket yetenegi sinirli, dolayisiyla en zayif grup olan tiketicilerin ii-
kemizde korunmasi gerekmektedir. Genellikle, bireysel tiiketici igin re-
t_i_ciler uzerinde etki yaratmas giictiir. Bu durumun dogal sonucu olarak,
tlketiciler . durumlarini giliclendirmek ve pazarlik giiclerini arttirabilmek
amaci ile birgok ilkede tiiketici orgiitleri kurmuslardir. Ulkemizde de bu
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tipten kurulmus olan tiketici Orgutleri tiketicilerin cikarlanni korumada
onemli Olclde ¢caba harcamaktadiriar.!t

Pazarda bulunan cok fazla sayidaki drunlerle rekabet etmek (izere,
pazara ¢ok cesitli ve fazlg sayida rin akmaktadir, Pazarda tyliketici kitle-
ler tarafindan bilinmeyen o6zellikleri ve bilesimleri hakkinda fazla bilgi
bulunmayan yeni ve ¢cok sayida Griin tliremistir. Biitiin bu durumlar, tiitke-
tici kitlelerin sasirtilmasi ve tiiketicilerin bilgi verici donelere olan gerek-
sinmelerinin artmas: ile sonuglanmaktadir. Bagimsiz tiiketici drgitlerinin
ana amaci tlketici kitlelerin Griniin 6zellikleri ve kalitesi ile ilgili olarak
gereksinim duyduklan bilgileri teolayip slizgecten gegirdikten sonra tiike-
ticilere sunmaktir. Gliniimlizde hem tiketim hem de endtstri Uriinlerinin
fiyatlan hizla artmaktadir. Fiyatlann hizla artmasing karsin, trinlerin
kalitesi de erezyona ugramakta ve llkemizde bu konuda heniz etkili ve
basarili bir denetim yepilmamakatdir. Arten fiyatlar genel diizeyi ile kalite
diasikluginin bircok nedenleri olmasina karsin, bil.nen tek sey gelirleri
fiyatlardaki artislan izleyemeyen veya genden izleyen sabit gelirli bliyiik
tiiketici kitleleri bu olgudan zarar gérmektedirler. Bir yandan, televizyon
. ve radyo ve gazetelerde yapilan reklamlarla birbirinden farkli veya ben-
zer kalitedeki Grinler tlketici kitlelere sunulmakta ve bu tiketici kitleler
tiketime oOzendirilmekte; 6te yandan, tiiketime Gzendirilen bu Kkitlelerin
gelirleri artan fiyatlarn izleyemez duruma dismektedirler. Diislik gelir gru-
bundaki tlketicileri Griin satin almaya kamecilayabilmek icin kredili satis-
teknigi uygulanmaktadir. Sermaye birikiminin yogun ve finansman kurum-
larinin ¢ok gelistidi bati llkelerinde tliketici kredilerinden ¢ok olumlu so-
nuclar alinmistir. Tiketici kredileri sorunu daha ¢cok sermaye birikiminin
olusamadidi ve finansman zorluklari ¢eken Tirkiye gibi gelismekte olan
iilkeler igin s6z konusu olmaktadir. Bu tir Ulkelerde tiketici kredileri ge-
lismemigtir ve halihazirdaki yapisi gereg| tatmin edici olmaktan ¢ok uzak-
tir. Ozellikle tuketiciler aldiklar1 Grintn pesin fiyati ile kredili fiyati hak-
kinda ve kalitesi kenusunda bilgi sahibi olamamakta, her ne pahasina
olursa olsun o uriine sahip olmayi arzuladiklarindan satinalmakta ve
dolayisiyla zarara ugramaktadiriar. -

Tiiketicilerin korunmasi akimi; yukarida degindigimiz aldatict reklam,
yiikselen fiyatlar, tiketici kredileri ve iriin kalitesi gibi konular Uzerine
egilmis ve yine bunlara benzer ve tiketicilerin korunmasi ve onlarin aydin-
latilmasini amacglayan faiz haddi, garanti, kefalet, sigorta, doktor sec¢imi
ve ilG¢ konularinda tiiketicilere bilgi vermeyi tizerine almistir.

Ulkemizde daha 6énce de soziinu ettigimiz gibi Ureticiler mevcut o!a-
naklardan yararlanmak igin iyi bir bicimde &rgltlenmislerdir. Araci ku-
rumlar ise caddas .pazartama. érglit ve ydntemlerini gelistirmeye basla-
mislardir. Simdiye dek, devie ttiiketiciyi arzu edilen bicimde koruyama-
mis ve ayrica tiiketiciler bir 6rgit altinda da birlegememislerdir. Her gin
pazara sdrilen yeni Uriin sayisinda 6nemli artiglar olmaktadir. Kalitesi
yliksek olmayan ve cogu durumlarda kalite normlarina da uymayan Griin-
ler icin biyiik boyutiara varabilen reklam harcamalari yapilmakta, yapi-
lan bu reklamlar bilgi verici ve egitici olmaktan cok ikng edici ve yaniltici
niteliktedirler. Tuketim Griinleri endistrisinde yapilan yatirimlarin karhn-
ginin yiksek olmas drinlerin oransal olarak bollasmasina neden olmak-

-
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ta, satislarda bir ttkanma oldugu zaman reklam ve kredili satiglara bas-
vurulmaktadir.

Bu yontemlerle tiketici kitlelerde bir tiiketim hISteNSI yaratiimakia
ve ulusal kaynaklar bosa harcanmaktadir. Ulkemizde okur-yazar ora-
ninin disiik diizeyde olmasi da tuketicinin kiyaslamalar yopamamasina
ve reklam yolu ile aldatiimasina neden olmaktadir. Yaniltici reklamlara
kars: ilkemizde heniz yeterli onlemlerin alinmamasi bu konuda yasal
bazi degisimleri gerektirmektedir.

SONUC:

‘Geleneksel toplumlarda az gelismisligin verdigi bir gig¢sizlikle Kiginin

egitim eksikligi sonucu. tiketiciler kalite ve Urilin ozellikieri konusunda
yeterii bligiye sahip degillerdir. Bu nedenle, gdnullu tiuketici érgatleri yar-
dimi ile tiketicilerin sagliklarinin ve glvenliklerinin korunmasi, tiiketicile-
rin editimlerini saglayarak bilgi vermek ve tecribe kazandirmak ve son
olarak tiketicilerin cikarlart ile ilgili olarak alinacak kararlarda tuketici-
lere damsiimasi-ve kendilerinin de temsil edilmelerinin saglanmasi ge-
rekmektedir. Ister goniilli dernekler olarak faaliyet gostersinler, ister
kamu sektorii tarafindan finanse edilip ylratilsinler, tiketici orgitler:
su gorevleri yerine getirmelidirler. Bir kere tam bir tarafsizlik ve dzerklik
icinde bilimsel olarak kalite arastirmasi yapmak, ikinci olarak, gene| ya-
yin araclan ve kendi yayinlan ile tiketiciye aydinlatici dodru bilgiler ver-
mek kiiclik yasta tiiketicilerin egitilebilmeleri amaci ile okullarda okutula-
bilecek ders kitaplari hazirlamak ve seri konferanslar diizenlemek. Son
olarak da tiketicilerin hakli sorunlarini ilgili kurumiara ileterek, takip et-
mek ve savunmak olmaktadir,
. Ureticiler ve araci kurumlar tarafindan satisa sunulan ve te$h|r edi-
len Urtnler icin etiketlemenin tam, acik, okunakh ve karnsiklia olanak
vermeyecek sekilde yapilmasinin saglanmasi gerekir. Paketlerin iiriiniin
kalitesi iceridi ve ozellikleri hakkinda bilgi vermesi 6zellikle besin madde-
leri konusunda iriintin cins ve icindeki maddelerin tam ve eksiksiz olarak
tamminin yapiimasi, maddenin agirhidl, hacmi saticinin ya da sorumlunun
hiviyeti birim fiyat, birim miktanrin gros ve net adirlikianinin belirtil-
mesinin saglanmas) gerekmektedir. Tlketicilere gelirlerini en iyi sekilde
kullanabilmelerine yardimec: olmak icin, i{ilkemizde satisa sunulan ana
gereksinim -maddelerinin fiyat ve kalite forkhlikiarinin bildirilmesi, ulu-
sal ve yerel fiyatlar arasindaki gerekli kiyaslamalan yapabilmek igin
tiketicileri haber almaya tesvik etmek gerekmektedir. Bu amaca yardim
eder dislincesiyle tiiketicileri koruma orgitd ayhk «tiiketici raporlari»
yayinlayip ilgililere dagitilabilir. Orgit aym zamanda Tuark titketicisinin
genel egitimi ve belirli konularda aydinlaulabilmesi icin tiiketicilere en
yararh olabilecek haberleri siniflandirip basite indirgeyerek radyo, basin
ve televizyon aracihgi ile haftanin belirli giinlerinde tiketicilere aktara-
bilir. Zaman zaman buyiik tketici yiginlarm ilgilendiren konularda tii-
keticileri koruma &rgutd gerekli test veya arastirmayi yaparak ele alinan
konu' lizerinde basit ve anlasilir bir $ek|lde ayrimtili bilgiler verebilir.
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