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PROFESYONEL smsm AHLAKIi, YASAL BOYUTLARI
ve TKHK'da YOKUMLULUKLER

~ Sahavet GURDAL (%)

 OZET

Satis yonetimi ahlak ve yasayla yakmdan ilgilidir. Yasa uyuimasi
zorunlu kurallar, ahlak ve davraniglarni yénlendiren toplumsal kurallari
yansitir. Yasalar ayni zamanda sahsin nasil yapilaca@i, uyulmasi gerek-

en kurallari ve tiketicinin korunmasini da igermektedir.

Genelde bireysel, orgiitsel ve toplumsal olarak grupta
~ degerlendirilen ahlak, firmanin pazarda etkin bir konuma sahip olabilme-
si yeni donemli masteri iligkilerini gergeklegtlrebllmesu acgisindan Zzo-
runiudur. '
GIRIS

Firma pazar arasinda iliskiler kuran tek insan kaynagi satig gucudur. 11
- kez satisgiyla karsilasan masgteri, firmayl tanimasa dahi, satis¢inin tutum ve
davranislanyla firma hakkinda az gok fikir sahbi olabilir.

Gunumiizde toplumlarin, geleneksel yapidan bilgi toplumuna gegisgleri be-
raberinde bircok degisim de getirmistir. Bundan kirk yil onceki iIsletmelerin,
toplumu olugturan bireylerin (tUketicilerin, pazarlarin yapisi lle gunumuz
yapllan karsilastinidiginda oldukga buylk farkhliklar gézlenmektedir. Islet-

meler birka¢ kisinin galigti§l, birkag basit thr UrUnlerin Uretildigl iIsletmeler
iken, ¢ok sayida mamul Ureten, yizlerce binlerce kigiyi galigtiran ve tum
diunya pazarlarina hitap eden kuruluglar haline gelmis; giderek daha kar-
magiklagan toplumun bireyleri ise daha kavgaci, kolay ikna olmayan, soruniara
daha gabuk ¢ézim bulmak isteyen, bilingli tuketici kitlesi konumuna gelmistir.
Pazarlar ise, birkag mamul ya da hizmetin alinip satildigr bireysel pazarlardan '
cok sayida karmasik ve gok amagh mamul ve hizmetin pazarlandigi, bir
yaplya birtinmustir. Bu geligme igletme yonetimini de etkilemis, 6zellikle pa-
zarlama ve satisin isletmede 6n plana g¢ikmasina bagh olarak satig
yOneticisinin stratejik satis planlamasinda kullanacag! strateji ve taktiklerde
ve satis giicliniin ydnetiminde daha fazla ek gaba gdstermesini gerekli Kilmis ve
ydnetcilere yeni bir sorumluluk getirmigtir. Bu sorumluluk, sosyal sorumiu-
luktur ve E.B. Weis'in dedigi gbi "toplumlarin bu yapisina bagl olarak yone-
ticiler, taktiklerin uygulanmasinda (pazarlama hilesi denmektedir) sosyal
sorumluluktan kacamazlar; yeni nesil bu sosyal sorumlulukla gok yakindan il-
~ gilenmekte ve bu konuda firmalari sorgulamaktadir" (Patty and Hite, 1988).

(*) Doc.Dr. Marmara Universitesi, |.1.B.F., lsletme B&limdi
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|§Ietmemn sosyal sorumlulugu ise, igletme igi ve digi gruplar kapsa- I
makta; firmanin caliganlarina, ortaklarina (hissedarlara) tiketicilere, rakip-
lere, hikimet ve c¢ikar gruplarina kargi gorevlerni yerine getirmesidir
(;lz|m1). Sosyal sorumlulugun yerine getmlmesu icin firmanin bu ige istekl

m | Qall§anlar | Tuketiciler |

Sosyal
Sorumluluk

: Cikar Gruplari Rakipler _
Cizim 1: Sosyal Sorumiuluk Alanlarl ' , f

Kaynak: "l Ahlaki ve Turklye'de Ig. Ahlakina Yonelik Tutumlar Thgiad, Agustos,
1992, s.7 |

ve bu bilingle donatilmig olmasi gerekir. Dolayisiyla sosyal sorumlulugun ye-
rine getirilebilmesinde firma faaliyetierinin uygulanmasinda karsgilagilan so-
runlara iligkin elegtirileri almak ve ¢b6zimlemek amaciyla bu isle giirevien-
dirilen bir birimin bu isi bir siiregsel yapida ele almasi zorunludur. Boylelikle
~ sosyal sorumluluk, tim topluma kargn duyulmus ve yerine getirilmis olur.

Sosyal sorumlulugun bir diger boyutu da ig ahlakidir. Ahlak, gUnlik
yasantida sikga kullaniimasina kargin, gerek bireyler, gerekse firmalar
yanindan niye kapsadigi, neyi kapsamasi gerektigi tam olarak tanimlanama-
maktadir. Genelde bireysel ahlaktan s6z edilmektedir. Bizim burada Uzerinde
duracagimiz konu ise satig yonehmmde is ahlaki ve onun boyutlaridir.

Kisaca ahlak "birey ya da grubu terblye eden davranis ilkeler, iyi ve
kotuyl ayirdedebilme yetenegidir". Is ahlaki ise, firma igi disiplini tammlayan
~ toplumsal ahlakin bir yonudir. g ahlaki sosyal gevre, bireysel ahlak ve firma
ahlaki (isletme o6zellikleri) ile ilintilidir (Gizim 2).

Satis Yonetimi ve Ahlak

;

Ahlak(ethics) daha 6nce tanimlandi§i gibi birey ya da gruplar yonetmede
dénderlik eden ilkelerdir: moral ilkeleri ya da degerleridir. Ister yazili olsun,
ister yazili olmasin ortaya konan degerler ve kurallar bir igin dogru ya da
 yanhs yapildijinda davranigin yargilanmasina rehberlik etmektedir (Oberhaus,
et.all, 1995). Profesyonel satigcilik agisindan konu degerlendirildiginde, satig
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ydnetiminde etik kurallarina uyma beraberinde itimat, glivence ve saygi getir-
~ mektedir. Satigta uyulmasi gereken kurallar firma ya da ilgili mesleki kuru-
luglar yanindan yazili bir bigime getirildiginde (6rnedin, Arastirmacilar
Dernedi'nin Arastirmada Etik ‘kurallart ya da AMA'nin Codes of Ethics'i gibi)
~ satis¢l hem topluma, hem de meslege karsi sorumluluklarini” yerine getirmede
sorunia kargilagmaz. Ancak bunlarin yazili olarak bir yerlerde bulunmasi pek

Sosyal Gevre | .  Bireysel
(Toplumsal - . » ' Ahlak .
ahlak) '

Isletme
Ozellikleri
(Firma ahlaki)

Cizim 2: "Ahlak” Alanlarini Cevreleyen Unsurlar

birsey ifade etmez. Bunlarin satiggiya ogretilmesi gerekir. Kuskusuz ki burada
satig¢inin da benliginde bunlara uyma ya da ahlakl davranma gibi meziyetlerin
de eklenmesi gerekir. Aksi halde ne kadar o6gretiimeye qall§|llrsa calisilsin,
-sat|§c;| ahlak d|§| davranigliara egilim go6sterebilir.

- Gergekte, satlg.qu cogu kez etlk olmayan durumlaria karsilasabilir, her
an boyle bir durum yasayabilir. Ornegin, satis¢ci kotanin altinda kaldiginda yil
sonu degerlendirmeden olumsuz etkilenmemek igin musteriyi daha fazla siparis
vermeye zorlayabilir. Bu da uzun dénemde migteri hognutsuziugu yaratabilir;
ya da satis¢inin herhangi bir satis baglamasinda rugvet, hediye, komisyon gbi
haksiz yere kazanglara gerek duymas! s6z konusu olabilir. Burada herhangi bir
yazili kurala ya da kanuna gerek kalmadan satigginin bireysel deder yargilari
6n plana ¢ikmaktadir. Meslegine, firmasina ve topluma karsi sorumluluklarini
bilen satiggi mugteriyle uzun donemli iligkiler kurmak, mesleginde belirli bir
yere gelmek istiyor ise, satista dodru ya da yanlis olanlari belirleyecek mes-
leki standartlara (ki bunlar her sektérde, firmede, lUlkede vb.) belirlenmistir,
uygun davraniglarda bulunmak durumundadlr.

Profesyonel satista ahlaki boyutlar boyutlar genelde satis¢inin sorumiu-
Iuk alanlarlnda degerlendlrllmektedlr Bu agidan bakildiginda sorumiuluk alan-



!

~ beyanlarn kapsamaktadir. Profesyonel satigginin asla ragbet etmeyecegi yalan,

Profesyonel! Satis Ahlaki

lan U¢ ana grupta toplanabilir (Oberhaus, et.al, 1995). .

. Satigcinin kendine karg: sorumliulugu: Birey bir yandan egitim,
aile, din ve arkadaglarindan etkilenerek, diger yandan da kendi kendini gdzetim

ve idrakle davraniglarini ydnlendirir. Kigiliginin zaman igerisinde geligmesiyle

birlikte belirli ahlaki devrelerden gegerek kend bireysel ahlaki deger
yargilarini olusturur (Kagitgibagi, 1976). Bu tir davranista bulunan satisc
hem toplumun, hem firmanin, hem de misterilerin giivenini kazanabilir. Bu ise
onu uzun donemli bagariya gétiurir ve birgok firsatin altin tepsiyle sunul-
masina olanak saglar. Gergi ginimiizde neyin hediye, neyin risvet oldugu tam
olarak agiklanamasa da, bunun satiggi ve firma yanindan agiklikla belirlenme-
siyle satiggl ikilemlerden kurtulabilir. Bireyselligin 6n plana ¢ikti§i bir
donemde satigginin etik kurallara uymasi gevresi tarafindan yadirgansa bile

(Ozellikle Ulkemizde etik olmayan davranislar son ginlerde gok gegerli ol-

masina Kargin), satiggl uzun doénemli bagarinin dirist satiggiliktan geqtlglm
unutmamalldlr

Il. Satigginin mevcut ve olasi misterilere kars: sorumiuluklari:
Mevcut ve olasi migterilerle iyi iligkilerin kurulmasi, 6ncelikle onlara iyi ni-

yetle davranmak, kaliteli hizmet ve bilgi vermesine dayanmaktadir. SuU unutul-

mamalidir ki kotu, abartilmig bir mamul sunumu, belki satisi saglayabilir; an-
cak musteriyi hi¢ bir zaman mutlu etmeyecedi igin firmaya musteriyi ka-
zandirmaz. Ozellikle perakende satigla gorevli satiggilar ahlak disi durumlarla
oldukga sik karsilagtiklarindan, yéneticiler yanindan satista etik kurallar
yazili ve sOzel olarak anlatiimal ve bu konuda egitilmelidir.

Satiggilar ile mU§tenler arasindaki anlagmazliklar genel olarak riigvet

(bribe), hediye (teberruvb -gratuities.), yalan (misrepresentation), agirlamalar

(entertainment) ve ticari iligkilerde yagsanan caligmalar (reciprocity) konu-
larinda olmaktadir. Rigvet almak ve vermek Ozellikle bilyik ihalelerde (ulusal
ve uluslararasi) kimi firmalarca hakl olarak gosteriimesine karsin, hem etik

digi bir davranistir, hem de birgok llkede yasaklanmistir. Ulkemizde de riigvet
Tark Ceza Kanunu'nun 211 ve davami maddelerinde yasaklanmistir. Hediye

Ise, satiggi-muigteri ilgiklerini gikmaza sokan bir diger unsurdur. Hediye ge-
reksiz yere verildiginde ve aliclyl bagtan gikartici nitelie sahip oldugunda
rugvet anlamini tagimaktadir. Verilmes uygun ve yoénetimce belirlenen (pro-
mosyonel niteliktekiler) hediyeler musteri-satiggi iligkilerini gelistirebilir.

- Mevcut ve olasi musterilerin agirlanmasi, birgok firma yanindan uygu-
lanmaktadir. Genelde misgterlerin yemege, eglence-dinlence vyerlerine
goturilmesi, otelde konaklama giderlerin kargilanmasi gibi etkinlikler
mugterlyi mamul ya da hizmeti satinalmaya zorlamadi§i sirece uygulanabilir
olarak kabul edilmektedir. Yalan ise, satiggi tarafindan yapilan gergegde aykiri

ligkilerin bozulmasina, satigginin meslekte barinamamasina neden olmaktadir.
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~Satigg olabildigince mamuller, hizmetler, rakipler, firma vb. konularda dirist
davranmahdir. ' '

Ili. Satigginin firmaya karsi sorumiuluklan: Satiggl gergekten pro-
fesyonel oldugdunda, firma gikarlarini kendi ¢ikarlarindan &énce disiUndr.
Satiggilarin firmaya kargi harcamalar, zaman ve kaynak kullanimi, siparis
formlarinin doldurulmasi, firmanin tanitimi, mustert ziyaretleri, baska bir

yerde galigma gibi gesitli konularda sorumluluklar bulunmaktadir.

~ Satig faaliyetlerinin yerine getiriimesi igin satiggi kimi harcamalar

(seyahat, konaklama, yemek vb.) yapmak durumundadir. Bunun igin avans,
gUnlik harcirah ya da agik hesap kullanilabilir. Burada 6zellikle acik hesap kul-
lanildiginda, harcamalar satisginin durustlGgine baglt olarak gergeklesir.
‘Satigg! etik kurallara, degerlere sahip ise, yapmig oldugu tim harcamalarn
belgelendirir; ancak bu degerden yoksun ise, asiri faturalarla haksiz Kazang
saglama yolunu yegleyebilir. Bir diger konu ise, firma kaynaklarinin ve za-
manin kullanimidir. Satiggi zaman yénetimini bilmedigi ya da igine geldigi gibi
yonetme egiliminde olmasi nedeniyle verimli kullanmayabilir. Bu ise Zlyaretle-
rin etkinligini, dolayisiyla satiggi verimliligini azaltir. Ayni zamanda miusteri
kaybina, firma imajinin zedelenmesine yol acabilir.

Firma kaynaklarinin eniyi bigimde kullamlmamasa satisgilikta en sik
rastlanan durumlardandir. Ozellikle fiziksel birimlerin (araba, telefon, biro
malzemeleri vb.) gereksiz yere kullanimi, toplantilarin gereksiz vyere

uzatilmasi, misterilerin gereginden fazla agirlanmasi dirlist olmayan dav-
‘raniglar arasinda sayilmaktadir.

Kimi satiggilarin birden fazla yerde galismasi, etik kisi olan davranislar
arasinda sayilabilir. Bu durum daha gok duglk Ucretli satiscilarin tercih edil-
mes| sonucunda olusmakta, maddi olarak doyum saglamayan satisgi ister iste-
mez Ikinci bir igte daha calismak zorunda kalabilir. Etik bir davranis olma-
masina kargin, Ulkemizde kimi sektdrlerde yagsanan bu durum ekonomik
kogullarin agirhgindan kaynaklanmasi nedeniyle  siirekl| tartigma konusu ol-
maktadir. - ' - :

2. Satig Yénetimi ve Yasal Boyutlar
Etik kurallar toplum ya da bireyler yanindan olusturulmasina Karsin,

~yasalar devlet yanindan olusturulur ve yerine getirilmesi zorunludur. Ornegin,

- rugvet konusu hem etik olmayan bir davranig, hem de yasalarca engellen-
mistir. ' ' = '

- Satig faaliyetlerinin yerine getirilmesinde duzenlenen yasalar (Girdal,
- 1990); '

=& Gesitli aldatici-yalan beyanlara karg! tuketiciyi korumak,
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ii. Yogun rekabet ortaminda kiglk firmaiarin ezilmesini onlemek ve re-
- kabeti belirli_ kurallara baglamak amaciyla dizenlemektedir. "’

Satig, satiggihk, alici haklarinin korunmasi konusundaki yasal
diizenlemeler Tirk hukukunda "Ozel Borg lligkileri” baghgi altinda. toplanmakta
ve temlik (devir ve ferad) borcu doduran sdzlegmeler arasinda, satim
s6zlesmesi, satim tlrleri olarak taginir satimi, taginmaz satimi, satimin diger
thrleri (numune {izerinde satim, tecriibe ya da muayene kosuluyla satim, tak-
sitle satim, arttirma-miizayede- ile satim) ile trampa ve badiglama sdzlegme-
leri yer almaktadir. Ancak Giimrik Birligi'ne girilmesiyle birlikte yeni yasal
diizenlemelere de gidilmis; dzellikle tilketici haklarinin korunmasina iliskin ola-
rak 23.2.1995 tarih ve 4077 sayili Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun
(TKHK-Resmi Gazete, 1995) ile diizenlemeye konmustur. Cergeve niteliginde
olan s6z konusu kanunda amag, tuketicinin saghgini, givenligini, ekonomik
gikarlarini koruyucu, zararini tazmin edici ve aydinlatici onlemleri almay!,
tiketicilerin kendilerini korumalarini 6zendirmektir. Gergekte de tiketici hak-
lariyla ilgil olarak gelistirilen polmkalarda tuketici haklar alti baslk altinda
toplanmaktadir. Bunlar "TUketiciyi Koruma Program! ve Temel Tiketici Hak-
lari, Tuketicinin Saglik ve Guvenlik Hakki, Ekonomik Cikarlarin Korunmasi
Hakki, Tiketicinin Tazmin Ediime Hakki, Bilgilendirme ve Egitiime Hakki ve
Temsil Edilme Hakki'dir (Girdal, 1993). Kanunla tuketicinin elde ettikleri ise,
guvenli bir alis veris ortami, Uretimden tiketime dek yer alan tim firmalarin
belirli bir standarda uyma zorunlulugu ve ayipl (bozuk) mallar icin tazmin
guvenceS|d|r (Tempo, 19995).

8 Eylul 1995'de vyuriurlige giren TKHK'nda tuketicinin korunmasi
amaciyla Reklam Kurulu (TKHK m.17), Tuketici Konseyi (TKPT m. 21),
Tuketici Sorunlari Hakem Heyeti (TKHK m. 22) gibi tuketici kuruluslarinin
olusturulmasi 6ngo6rulmis; ayrica uygulamaya iligskin tanimlar yapilimigtir. Ya-
saya gore; '

- mal: ticaret konusu taginir esyayi,

- hizmet: bir Ucret ya da menfaat kar§|lugmda yapilan bedeni ve/veya
fikri faaliyetlerti,

- satici: kamu kurum ve kuruluglar da dahil olmak Uzere tiketiciye mal
ve hizmet sunan gergek ve tuzel Kisileri,

- tuketici: bir mal yada hizmeti dzel amagclarla satin alarak nihai olarak
kullanan veya tuketen gercek veya tuzel kisileri

tanimlamaktadir.
 TKHK'nda tUketiclyi koruma amaciyla olusturulan hukumler ayipli mamul

ve hizmetler; reklam ve ilanlar; satis tirleri; mamul/hizmetin tanitim ve kul-
lanimina iligkin igaret ve belgeler; tuketici kredileri ve tuketicinin korun-
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masinda dogabilecek ihtilaflarin ¢dziimlenmesinde izlenecek siire¢ bakimindan
irdelenebilir.

2.1. Saticinin Ayiph Mamul ya da Hizmet Karsgisindaki Yukumiulugu
(Ayiba kargi Tekeffil Borcu)

Satiscinin ayiba kars! tekeffil borcu, satilan mamulin satlsglnm belirt-

tigi ozellikleri tasimamasindan ya da bunun dederini akit geregince ondan bek-
lelen yararlari azaltan ya da kaldiran eksikliklerini bulunmasindan saticinin so-

rumiu olmasidir. TKHK'ya gb6re (m.4) bir mamul/hizmet ambalajinda,
etiketinde, tanitma ve kullanma kilavuzunda yer alan veya satici tarafindan
vaadedilen ya da standardinda saptanan nitelik ya da niceligine aykirn olan ya
da tahsis ya da kullanim amaci bakimindan dederini ya da tiketicinin ondan
bekledigi faydalari azaltan ya da ortadan kaldiran maddi, hukuki ya da ekono-
mik eksiklik tasidiginda ayipli olarak kabul edilmektedir. Ornegin, el dokumas:
bir halinin kdk boyali olmadi§i, zeytinyadinin sifir asit olmadigi (maddi
~ Ozellikler), magazanin $u kadar kira getirmedigi (ekonomik), satilan arsa

Uzerinde kamu hukukundan dodan bir ingaat siniflamasinin bulunmadiginin (hu-

huki) belirtiimesi gibi ayiplar s6z konusu olabilir.

. Tuketicinin anilan ayiplardan herhangi birini tagiyan bir mamuli
satinalmasi durumunda, kanuna gbre "malin ayipli oldugunun anlagiimasi ha-
linde" tlketicinin mal teslim aldigt tarihten itibaren 15 gin igerisinde satici
firmaya geri vererek, malin degistiriimesi ya da 6denen bedelin iadesini veya-

“hut da udranan deder kaybinin bedelden indiriminin yapilmasini ya da Ucretsiz
tamirinin yapilmasini isteyebilir. Satici tiketicinin tercihine gore istemini ye-
rine getirmekle yukimliidir (m.4/2). Ayipli mamul/hizmetin ya da bu tir bir
mamulden dodan “her tirll zarardan" dolay: satici, bayi, acente, imalatgi,

Uretici ve ithalatgi mistereken ve miteselsilen tuketiciye kargi sorumiuduriar.

Tanima bakilacak olursa satin alinan mamul/hizmetin standartlara uy-
~ gunlugunun hemen muayene edilerek saticiya durumun bildiriimesi gerekmekte-
dir. Ancak mamuldeki ayip basit bir muayene ile ortaya gikarilamayacak turde

oldugunda muayene suresi uzatilabilir (Bk.m. 198-1).

Yine kanunda m.4/-3'e gore, malin ayibi gizli nitelikle ise ya da ayip
tilketiciden hile ile gizlenmigse, 15 gin igerisinde kendisine bagvuruimadigini
ileri sUrerek sorumluluktan kurtuimasi olasi degilair.

Ayipli mamul ya da ayibin neden olmasindan dolay! agilacak davalarda
(ayip daha sonra olugsa bile) malin tiketiciye teslim tarihinden itibaren iki
yillik zaman asgimina tabidir. Bu, satici yanindan verilen daha uzun sireli ga-
rantileri kapsamaktadir. Ayrica ayip satiggi hilesiyle gizlenmig ise, agilacak

dava iki yilllk zaman asimina tabi degildir (m.4/4). Ancak ayipl oldugu biline-
rek satin alinan mamu! ve hizmetler hakkinda daha ©&nce belirtilen tlketici
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séqimlik haklari ve dava hakkindaki hukGmier uygulanmamaktadir.

-

2.2. Satis Turleri

ve Satiscinin Yukumlultkleri

TKHK'da satiglar taksitli, kampanyali, kapidan kapiya ve sireli olarak
ayrimlanmig ve iligkin hﬁki‘jmlere yer verilmigtir:

I. Taksitli Satiglar (m.6): Taksitli satiglarda, tiUketici borglandi§i top-

lam niceligi dnceden 6deme hakkina sahiptir. Tiketici ayni zamanda, bir taksit
' niceliginden az olmamak kaydiyla bir ya da birden fazla taksit 6demesinde bu-
lunabilir. Her iki durumda da satici, denen nicelige gore gerekli faiz indirimini
yapmakla yikimlidir. Ancak uygulamada kimi sorunlarla karsilasilabilir.
Ornedin, yukarida tanimlanan bir durum sdz konusu oldugunda senetlerin veril-
mesi gerekir. Oysa senetler ciro edllm|§ olabilecegi gibi mamul tesliminde ke-
silen faturalar sonucunda 6denen KDV'nin, belli bir indirim yapilmasi ile arada-
ki farkin Devletten iadesi istemi dogabilir (Berzek, 1995).

- Yasanin satigciya tanidigi olanak ise, bir ya da birkag taksidin 6denmeme-
si durumunda borcun tumunun 6denmesini isteyebilmesidir. Ancak bunun yerine
getirilebilmesi igin, saticinin tUm edimlerini yerine getirmis olmasi durumunu
ve tuketicinin yerine getiriimemis bir edimin Uzerinden en az dért hafta gecgmis
‘olmasi ve saticinin en az bir haftalik sure vererek muacceliyet uyarisinda bu-
lunmasi kosulu gerekmektedir. Ayrica yazili olarak bildirilen mamul ya da hiz-
metin toplam satig fiyatinin arttirlimas) da s6z konusu degildir (m.6/2).

 Taksitli satiglarda satici, mamul ya da hizmetin pesin fiyatini, vadeye

gore faiz ile birlikte 6denecek toplam satisg fiyatini, faiz niceligini, faizin he-

- saplandig! yilhik orani ve gecikme faiz oranini, 6n 6deme tutarini ve 6deme
planinin bir ‘kopyasml tUketiciye vermekle yOkimladdr.

L Kampanyall Satiglar (m 7): Gazete, radyo, televizyon vb. cesitli
|Iet|§|m araclariyla halka duyurularak duzenlenen kampanyalara katilimeci kabul
etmek suretiyle ve malin ve hizmetin bilahare teslim edilmesi ya da yerine
getiriimesi vaadiyle yapilan satiglarda, ilan ve taahhit edilen mamul ve hiz-
metlerin teslimlerinin zamaninda yapilmamasi; fiyat, nitelik ve nicelik konu-
larinda anlagmaya aykiri davranilmasi durumlarinda satici, bayi, acente, tem-
~silci, imalatgi-Uretici ve ithalatgi mugtereken ve miiteselsilen sorumlu
olmaktadir. Kampanyali olarak nitendiriimeyen, ancak malin ya da hizmetin bi-
lahere teslim edilmesi ya da yerine getiriimesi kosuluyla yapilan her tirli
satiglar da birinci hikim igerisinde degerlendiriimektedir.

Kampanyali satiglarda satigsginin yUkimlUlUgu ise, m.6'da belirtilenlere
ek olarak kampanya bitig tarihi ve malin ya da hizmetin teslim ya da yerine
getirime tarih ve bigimine iliskin bilgileri vermek durumundadir.

lll.Kapidan Satiglar (m.8): lgyeri, fuar, panayir gibi Sat|§ ortamiari
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disinda, dnceden mutabakat olmaksizin yapilan degeri 1.000.000 TL'ni gegen
deneme ve muayene kosullu satiglardir. Bu tur satiglarda, tiketici mamuiu
yedi gln icerisinde higbir gerekge gbstermeden ve hukuki ve cezal Dir sorum-
luluk Ustlenmeden rededebilir. Saticida aldi§: bedeli, kiymetli evraki ve
tuketiciyi yapilan islemden dolay! borg altina sokan her tirli beigeyi, vaz-
ge¢me durumunun iadeli, noter araciliiyla bildiriimesinden ya da bizzat teslim
edilmesinden itibaren 10 gin igerisinde tiketiciye iade etmek ve 20 gin
icerisinde de mali geri almakla yUkimludir. Ancak malin teslim edilmes! ve
geri verilmesi arasinda gegen sirede malin kullanimindan dolayi ticari bir
deger kaybi s6z konusu ise tiketici bunu tazmin eder ya da elde ettigi fayda
kadar bir bedeli saticiya oder.

‘Kapidan satiglarda saticinin yikimlilikleri ise (m.9), saticinin hazirla-
di§ sozlesme, fatura ya da tesellim makbuzu ile birlikte en az 12 punto koyu
harflerle yazilmis olan "TUketicinin mamulu yedi gun igerisinde higbir gerekge
gbstermeden ve hukuki ve cezai bir sorumiuluk Ustlenmeden rededebilecegi;
alinan bedelin, kiymetli evrakin ve tlketiciyi yapilan iglemden dolayl borg
altina sokan her tirli belgenin, vazge¢gme durumunun iadeli, noter araciligiyla
bildirilmesinden ya da bizzat teslim edilmesinden itibaren 10 gun igerisinde
tiketicinin kendisine iade etmesi geredi ve 20 glin igerisinde de malin geri
alinacagini" belirten belgenin, her iki tarafca imzalanan bir tutanak ile
tuketiciye verme yUkUmiuligu bulunmaktadir. Herhangi bir anlagmazlik halinde
saticl bu belgeyi mahkemeye ibraz etmek durumumdadir. Aksi halde satigginin
bu belgede belirtilen borglarini yerine getirmedigi kabul edilir.

IV. Sdureli Yayinlar (m.11): Sireli yayinlara abone olan tuketiciler,
anlasma kosullarina aykin davranildi§: takdirde abone iglemlerini yapan so-
rumluya (kisi ya da kurum) isteklerini yazili bildirmek kosuluyla anlagmay: tek
tarafli sona erdirme olanagina sahiptirler. Bu durumda satici (yayinci) abone
Ucretinin kalan kismini higbir kesinti yapmadan 6demekle yukimludur (m.9).

2.3. Mamul/Hizmetin Kullanim ve Tanmtimina lliskin igaret Belgeler

S6z konusu belgeler etiket, garanti belgesi, tanitim ve kullanim kulavuzu
olarak tiketicinin bilgilendiriimesi ve korunmasi amaciyla duzenlenmigtir.

Perakende satiga sunulan mamullerin, ambalajlarinin ya da kaplarinin
Uzerine gorulebilecek ve okunabilecek bigimde s6z konusu mamulin mensei,
cinsi ve fiyati konusunda bilgilerin yer aldigi bir etiketin konmasi; etiket ko-
‘namamas! durumlarinda bu bilgileri igeren bir listenin gdrinebilecek uygun

yerlere konmasi zorunludur (m.13). Etiket, tarifeler vb. uygulanmasindan be-
lediyeler sorumiudur.

lthalatgi ya da imalatgl firmalar ithal ettikleri ya da Gretileri sanayi
mali igin garanti belgesi duzenlemek durumundadir (m.13). Garanti belgesi,
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tiketiciye mali satin aldi§ satici, bayi ya da acanta tarafindan verilmektedir.
‘Garanti slUresi malin teslim tarihinden itibaren baslamakta ve en az bir yili
- Kapsamakta; satinalinan mala iligkin faturanin tarihi, sayisj, bandrol ve seri
- humarasini da igermek zorundadir. Satici, gerek malzeme, gerekse montaj
hatalarindan dolayr mamuliin arizalanmasi durumunda iscilik masrafi, degdisen
par¢a bedeli ya da herhangi bir {icret talep etmeksizin tamiriyle yukOmlidar

(m.13/2). Garanti siresi igerisinde malin sik sik arizalanmasi ya da . tamiri
icin azami slreenin asilmasi durumumda, tuketici malin Ucretsiz olarak yeni-
siyle deg|§tmlmesm| |steyeb|hr (m. 13/4)

_ . Ancak kullanma kilavuzu d|§|nda kullammlardan kaynaklanan arizalar bu
nhukmun d|§|nda birakiimistir, '

Tanitim ve kullanim kilavuzu Konusunda ise, ithal edilen mamullerde
aslina uygun olarak Turkge tercimeleriyle, yurt igerisinde uretilenlerin
bakim, onarim ve kullanimini goésteren Tirkce tanitim ve kullanim kilavuzla-
riyla birlikte satilma zorunlulugu getirilmistir (m.14). Servis hizmetleri konu-

sunda ithalatgi ya da imalatgilarin sattiklari sanayi mamulleri icin o malin Ba-

kanlikga belirlenen ve ilan edilen kullanim siresince bakim, onarim ve servis
hizmetlerini ylUrltecek istasyonlarin kurulmasi, yeterli teknik elemanin ve ye-
dek parga stokunun bulunduruimasi gerekllllgl bulunmaktadlr (m. 15).

2.4. Tl_carl Reklamlar ve llanlar

Reklam, tiketici bilgiléndirmeli' mali tanitmall, gen|§ kKitlelere duyur-

mali, firma ya da markaya baglilik yaratmalidir. Ancak bunlar gerceklestiri-
lirken yasalara, genel ahlaka uyun, diriist ve dogru olmasi gerekir (m.16/1).
Buna kargin, tiketiciyi aldatici, yaniitici ya da onun deneyim ve bilgi eksiklik-
lerini kotlye kullanici, tiketicinin can ve mal givenligini tehlikeye sokucu,
siddet hareketlerini ve sug islemeyi 6zendirici, kamu sagiligini bozucu, hasta-
lan, yaslilar, gocuklari ve &zurliluleri istismar edici reklam ve ilanlarin
yapiimasi yasaklanmistir (m.16/2). S6z konusu maddede ayrintili olarak
~yasagin kapsami verilmektedir. Ticari reklam ve ilanlarda uyulmasi gereken
ilkeleri belirlemek, bu ilkeler gergevesinde ticari gergevesinde ticari reklam
ve ilanlari inceleyerek, ‘yasaya aykirilik olmasi durumunda, aykiri hareket
edenleri cezalandirmak, reklam ve ilanlari durdurmak ya da diuzeltmek konu-
~larinda Bakanliga o6neride bulunma gorevi "Reklam Kurulu'na verilmistir.
Ayrica, yasaya aykirilik halinde benzer durumlarm talip edllebllmBSI durumun

yetkisi tanmm|§t|r TKHK'da, Bakanligin talebine isaret edilmesine karsin, ti-

cati raklam ve ilanlardan zarar goren tiketicilerin TK m. 58 geregince, men,
hukuka aykiri durumun ortadan kaldiriimasi ve failin kKusuruna bagl olarak taz-
minat davasi agrna haklan Isakl bulunmaktadlr (Berzek, 1995). ,
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2.5. Tiketici Kredilerinin Kullanimi

- TUketicilerin banka ya da benzeri finans kurumlarina: bir mal ya da hiz-
meti satin almak amaciyla tiketici kredisi almak icin basvurmas! durumunda,
taraflar arasinda yazili bir sbzlesmenin yapilmas: ve bir kopyasinin tiketiciye
verilmesi gerekmektedir (m.10). Ayrica yasada sdzlesmede ongorilen kredi
kogullarinin sozlesme siresi |gerssmde tuketici aleyhine deglgtlrelemeyecegr
hikmUne baglanmistir.

, - Tlketici, borglandi§i toplam miktari énceden Odeyebilir ya da vadesi

gelmemig bir ya da birkag taksidi ddeyebilir. Bu gibi durumlarda banka ya da
finans kurumu Odenen miktara gore gerekli faiz, komisyon indirimi yapmakla
yukimiuddr (m.10/3). -

TUketici kredisi, belirli mamul ya da hizmetin satin alinmasi ya da belirli
satic! ile yapilacak hukuki iglem kosuluyla verilmesi durumunda bunlar, satilan
malin ayibindan dolay: tiiketiciye karsi satici ile mU§tereken ve muteselsilen

sorumiudurlar (m 10/4).

Sonug¢

Satis ydnetiminin yasal ve ahlaki (etik) boyutlari, firma-muisteri-satisc
uggeninde gorevierin yerine getiriimesi ve uzun dénemli tatmin saglanmasinda
6nemli unsurlardir. Ozellikle musteri iligkilerinin olusturulmasi ve devamlilhigin
saglanmasi agisindan satig¢inin etik sorumlulugu benimsemesi gerekmektedir.
GUnkU satigginin davraniglarina bakilarak (etik olup olmadi§i) firmanin genel
degerlendiriimesi ve kimi kararlarin alinmasi s6z konusu olabilir. Bu kararlar
firmay! oldugu kadar satiggly! da dogrudan ilgilendiren kararlardir. Bu nedenle

uzun donemli dusUnen ve var olmayl amaqlayan isletmeler satista etik kural-
lari oIU§turmaI|d|rlar

Aslinda etik ve yasa arasinda dogrudan bir iligki bulunmamaktadir. Yasa
uyulmaS| gereken zorunluklari, etik kurallar ise, satiggl, firma ve musteri(top-
lum) arasinda gatigmalari azaltan, ligkileri kuvvetlendiren ydneltimler olarak
yer almaktadir.

Satig yonetiminin yasal boyutunda 6zellikle yeni tiiketici yasasinin kabul
edilmesiyle satiggi-tuketici iligkilerinin yeni boyutlar kazanmasi ve tiketicinin
korunmasi, bilgilendiriimesi ve egitiimesi s6z konusudur. TUm gelismis (lke-
lerde 6zel bir kanunla tiketiciler, {ilkemizde de Gumrik Birligi'ne girme kosul-
larindan biri olan tiketici haklarinin korunmasi Eylil 1995'den bu yana TKHK
lle korunmaktadir. Bu amagla olugturulan sz konusu kanunun uygulanmasinda
TUketici Konseyi, Hakem Heyetleri ve Reklam Kurulu'na biylk gdrevler
dugmektedir. Olusturulacak tiketici mahkemeleriyle tiketici-satisg!

ligkilerinde yasanan anlagmazliklarin daha kolay giderilmesi olasidir. Asagdida

kisaca tanimlanan silire¢ izlenerek yasanan anlagmazliklarin ¢é6zimlenmesi ola-
nakhidir.
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SATICIVE BA$VURU . TOKETICH CEZA
TUKETICININ YERI - MAHKEMESH

Taketicinin bulundugu

Kapldan Kmlya

Satig ' yerdeki Hakem Heyeti v Uretim ve satis
v Dilekge -~ oy durdurma

| Fature ya de _ | - Tuketici 'évet v Mallarin

senet gibi delliler Saticinin bulundugu Hakls toplanmasi

yerdeki Hakem | v Bes ile 200 milyon
Heyetine iletiimek Uzere " TL arasinda para
kendi bU'UndUQU - | cezasi

yerdeki Hakem s ' vV TKHK'da hitkiim
Heyetine ya da E . yoksa genel

| Sopmcan astioioin hikomler uygulanir
bulundugu yerdeki

Hakem Heyetine

mi?

Tuketicinin

ikematgahi ile
satici farkl yerde

v Dilekge
| | ¥ Fatura ya da
| senet gibi delliler

ABSTRACT

Ethical conduct is receiving more attention today, because of the in-
creased number of govermment regulations, which may result in fines, penal-

ties and damage to a company's public image. It is good practice to behave eth-

ically in building and maintaining the long lasting relationships with customer.
Adopting a code ethics in professional selling helps to gam the publuc's trust,
confidence and respect - ' *

Sales professuonal's responsibilities fall into three catagories: respon-
sibilities to oneself, to the prospect or consumer and to the company respect-
ed. Most of the existing laws regulating selling activities try to protect con-
sumers by glvmg responsabilities to the salesman.
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