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Milli Egitim Bakanlig: tarafindan gelistirilen moduiller;

Talim ve Terbiye Kurulu Bagkanligimin 02.06.2006 tarih ve 269 sayili Karari ile
onaylanan, Medeki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda kademeli olarak
yayginlagtirilan 42 aan ve 192 dala ait cerceve Ogretim programlarinda
amaclanan mesleki yeterlikleri kazandirmaya yonelik gelistirilmis 6gretim
materyalleridir (Ders Notlaridir).

Moduller, bireylere mesleki yeterlik kazandirmak ve bireysel Ggrenmeye
rehberlik etmek amaciyla 6grenme materyali olarak hazirlanmig, denenmek ve
gelistirilmek Uzere Meseki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda
uygulanmaya baslanmustir.

Modiller teknolojik gelismelere paralel olarak, amaclanan yeterligi
kazandirmak kosulu ile egitim Ogretim sirasinda gdistirilebilir ve yapilmast
Onerilen degisiklikler Bakanliktailgili birime bildirilir.

Orgiin ve yaygin egitim kurumlari, isletmeler ve kendi kendine mesleki yeterlik
kazanmak isteyen bireyler modullere internet Gzerinden ulasabilirler.

Basilmis moduller, egitim kurumlarinda 6grencilere licretsiz olarak dagitilir.

Moduller hichir sekilde ticari amacla kullamlamaz ve Ucret karsiliginda
satilamaz.
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ACIKLAMALAR

KOD 341TP0013

ALAN Pazarlama ve Per akende
DAL/MESLEK Satis Eleman:
MODULUN ADI TuUketici Haklar |

MODULUN TANIMI

TUketicinin Haklar1 ve bu haklara saygi gosterilmesine
ait temel bilgi ve becerilerin kazandinldigi 6gretim

materyalidir.
SURE 40/32
ON KOSUL

MODULUN AMACI

Genedl Amacg

Hayatimz boyunca guvenli aigveris yapabilecek ve
kendi  tlketici haklarimzi  en  iyi sekilde
koruyabileceksiniz.

Amaclar

1.Tulketici davranmslarim ve y6n veren faktorleri
siralayabileceksiniz.

2. Tuketici haklarimzi koruyabileceksiniz.

3.Etiket yonetmeligini uygul ayabileceksiniz.

EGITIiM OGRETIM
ORTAMLARI VE

Tam donaniml1 stnif ortamu
Tlketici Kanunu, tiketici dergileri, garanti belgeleri,
etiketler, fiyat ve tarife listeleri, tiketici haklar

DONANIMLARI dokumanlari, abonelik sozlesmeleri, devre tatil, paket tur
brosirleri tiketici dernekleri listesi, Internet
Her dgrenme faaliyeti sonunda modilde verilen dlgme
araclan ile ulagtiginiz bilgi diizeyinizi kendi kendinize
.. degerlendirebileceksiniz.
OLGMEVE | Modul sonunda ise, kazandigimz bilgi ve becerileri
DEGERLENDIRME

belirlemek amaciyla  Ogretmeniniz tarafindan
hazirlanacak bir 6lgme araciyla degerlendirileceksiniz.
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GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Insanlarin  toplum olarak Urettiklerini, kendi bireyleri tarafindan tiketilmesiyle
baslayan cesitli sorunlarin ilk caglara kadar uzandigim Hamurabi Kanunlari’ ndan
Ogreniyoruz. Cok eki taihlerden bu yang gssitli hukuk dgemlerinde (Gmegin, Roma hukukundg)
tiketianin ddailmean dnlemeye yondik hikimler yer dmstir. Buna karsin tiketici sorunlarinin
gindeme gelisi, kinci Diinya Savasi sonrasi hizla sanayilesen (lkelerde tilketen bir
toplumun gelismesiyle olmustur. Satin alma giicli yilksek olan Bati1 Ulkelerinde, reklam
sektoriiniin ve iletisim araglarimn ¢ok gelismesi sonucu, en uzak noktalara kadar ma ve
hizmetlerin ulasmast mimkiin olmus, buna bagl olarak da tiketim mallarinin sarfinda blyik
bir artis meydana gelmistir.

Tarkiye'de tiketicinin  korunmasina yonelik dizenlemelerin  gecmisi, Osmanlt
donemine dek uzamir. Ihtisap adi verilen ve Uretici, dagiticr ile tiiketici arasindaki giic
dengesini saglamaya yonelik UGcli sistem, esnafin mallarn eksik tartmamasi, yiyecek
maddelerine hile katilmamas: gibi konularda da fonksiyonel olmustur. Ahilik sistemi de
uzun sire kontrol islevi gérmastar.

Bundan 40-50 yil 6ncesine kadar Ulkemizde biyik 6l ¢lide kurumsal olan tiketim, son
yillarda, 6zellikle buyik kentlerde bireysel tiketime dontsmustir. Artik bireysel tiketici de
Orgutlt ve bilingli tiketici asamasina ulasmalidir. Bugiin tikeidnin korunmeaa ileilgli mevzuatin
baginda 1982 Anayasaa gdir. Anayesamizin 172. meddesinde, “Devlet, tiketicileri koruyucu ve
aydinlatici tedbirleri alir, tuketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini tesvik eder.”
Hukmi yer drr.

TuUketici haklar: evrensdldir, tUketici sorunlar: da evrenseldir.

Blyuk kentlerimizde ve bazi bircok ilgemizde, tuketici bilincinin olusmasi, haklara
sahip c¢ikilmasi ve korunmasi, karsilasilan olumsuzluklarin ¢ozilmesi icin gesitli tiketici
dernekleri kurulmaktadir.

Ancak tuketici haklari tarihi, uzun ve zorlu mucadelelerle doludur. Tuketimle birlikte
tiketici sorunlart da ¢ig gibi artmaya baslayinca 15 Mart Dinya Tuketiciler GUni olarak
kutlanmaya baglanmugtir.

Medya, bu konuyu sik sik isleyerek tiketicinin bilinclenmesi ugraslarina katki
saglamaktadirlar. Tlkenmeden tiketelim dogan ile yola cikan dernekler tim tiketicilerin
sorunlarim ¢bzmeyi ve yol gostermeyi hedeflemislerdir ve bu da ancak tiketicilerin
bilinclenmeleri ve slirekli desteklenmel eri ile gerceklesebil ecektir.

Bu modil ile kazanacaginiz bilgilerle alis veris hayatimzin tikenmeden gegcmes
dilegiyle...
Bazi insanlar1 her zaman, bltiin insanlar1 zaman zaman aldatabilirsiniz ama

herkes devamh aldatamazsiniz. A.Lincoln

1






OGRENME FAALIYETIi-1

AMAGC

Tuketici davranislarini ve yon veren faktorleri siralayabileceksiniz.

ARASTIRMA

Sevgili Ogrenci, bu faaliyet oncesinde yapmaniz gereken oncelikli arastirmalar
sunlardur:

»  Tuketici pazarlanim  dolasarak  tuketici  davramslarim — gozlemleyiniz.
Ogrendiklerinizi arkadaslarimzla sinifta tartisginiz.

»  Ahilik hakkinda bilgi edininiz ve rapor halinde sinifa sununuz.

> Kultdr ve kilturel farkliliklar tiketici davranmslarini nasil etkiler? Bu konuyla
ilgili bir proje hazirlayiniz.

> Evinizin bir aylik bitcesini hazirlayarak hangi maddelere oncelik verdiginizi
nedenleriyle aciklayimz.

> Satin alirken sizi etkileyen faktorler nelerdir? Arkadaslarinizla paylasiniz.

»  Tuketicilerin yeni cikan Urinlere tepkilerini gozlemleyerek arkadaslarimzla
paylasinz.

Arastirmaislemleri igin Internet ortam ve tilketici pazarlarini, piyasayi, yeni trinleri,
arastirip gozlemlemeniz gerekmektedir.

1. TUKETICI DAVRANISLARI

1.1. Tuketici ilelgili Tammlar

TUketici davramslart konusunu daha iyi irdeleyebilmek
icinilgili kavramlarin 6zelliklerinin tzerinde durulmas: gerekir.

_ Tuketici pazari: Ma ve hizmetleri kisisel veya ailesel
" tuketimleri icin elde eden veya satin alan tim kisilerden olusur.
Bir Ulkede herkes tiketici olduguna gore, besikteki bebekten en
yaslisina kadar bir Glkenin tim nufusu “tuketici pazar” demektir.

Resiml1.1:Als veris merkezi



Tuketim: Ekonomik mal ve hizmetlerin yararlarinin insanlarin gereksinimlerini
tatmin etmek Uzere kullaniimasidir.

Tuketici: Ma ve hizmetleri bagska mal ve hizmetlerin Uretimi icin degil de, tamamen
kisisel veya ailesel gereksinimleri icin kullanan veyatiketen kisidir.

Tuketici: Kisisal kullanim igin satin aim veya kiralamada (banka kasasi, videokaset,
ev, bisiklet, gemi, kamyon, tir, araba, gelinlik, guvenlik sirketleri, temizlik sirketleri...
kiralama) bulunan kisi veya aile halkidir.

Tuketici: Kisisel istek, arzu ve gereksinimleri icin “ pazarlama bilesenlerini” satin alan
veya ama kapasitesinde olan gercek kisidir. TUketici bir mal ve hizmeti satin airken onun
yaninda reklmini, ambalgjini, teslimatin, taksit sartlarini, kaliteyi, garantiyi... birlikte satin
amis olur. Tuketici, kullanict ve alict her zaman aym kisi olmayabilir.

Kullanim: Satin alinan ma ve hizmetlerin aicist veya bir bagkas: tarafindan
kullamlmasidir.

Satin alim: Satin aim da tiketim siirecindeki noktalardan veya islemlerden biridir.
Fiilen paray1, ¢eki... verip 6demeyi yapip, mal1 almaktir.

TuUketici davranist: Bireylerin ekonomik degeri olan mal ve hizmetleri elde etme ve
kullanmalar: ile dogrudan ilgili etkinlikler ve bu etkinliklere yol acan, belirleyen karar
surecleridir. Tuketici davramsgi, tiketimi degil tlketicinin satin amaya yonelik karar ve
eylemlerini inceler.

1.2. Tuketici Harcamalari ile Demogr afik Degiskenler Arasindaki
Iliskiler

Aileler yada hane halki gelirlerinin timini harcamazlar. Har canabilir gelir, vergiler
ciktiktan sonra kalan gelirdir. Aileler, bagis, hediye, emekli ikramiyesi, nakit tasarruflari gibi

aktiflerle birlikte, bu harcanabilir gelirlerden harcamalarim yaparlar. Baz: aileler harcanabilir
gelirlerinin bir bolUmUna tasarruf ederler.

Ailderin cogu gelirlerinin cogunu gida, kira, ev 6demeleri, oto kaskosu gibi zorunlu
maddelerle harcarlar, baz1 ailderin gida tiketim harcamalari gelirlerinin %75 ini bulur.
Harcanabilir gelirden zorunlu harcamalar ¢iktiktan sonra kalan gelire ihtiyari gelir denir.
Luksya daltkse kagan harcamalar bu gelirden karsilanr.

Gelir disinda, medeni durum, yas, ailede cocuklarin yasi, sayisi, harcama bicimlerini
onemli Olclide etkiler. Bunlarin heps aile yasam donemi icindeki asamalarin bir 6zetini
verir. Bu yasam donemini bosanmalar kesintiye ugratir.

> Bekérlar ve genc ciftler yeni Urlin ve markalari denemeye daha cok yatkindir.
Dahadikkatli ve fiyat bilinci olan aisveriscilerdir.

» Genc aildler dayanikli tiketim mal1 alirlar. Gida maddelerine daha az harcarlar.
Giderlerini karsilayabilmek icin alimlarimn ¢ogunu kredi kartiyla yaparlar,
gelirlerinden daha az tasarruf ederler.

» Bosanmadar aile yasam doénemini kesintiye ugratirlar. Genelde c¢ocuklarin
velayetini anne Ustlenir, baba da nafaka dder. Gelirin ¢ogu cocuklara ve zorunlu
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giderlere gider. Cocuklar 10-19 yaslara girince aile bitgesini

gereksinimleri ortaya cikar.

zorlayan

> Onemli bir gurupta gocuklar: bilyiimils ve paralarim baska tiirl (i harcayabilen 50—
64 yas gurubu ailelerdir. Daha 6nce alamadiklar: seyleri airlar.
» 65 yas Uzerindeki insanlarin sayist modern toplumlarda artmaktadir. Cesitli
gereksinimleri vardir. Bakim merkezleri, ila¢ Urtnleri, glvenlik...
Cocuksuz
Orta-yasl:
Evli
v 4
Cocuksuz Cocuksuz
Bosanmy Orta-yasl:
Geng Evi
v Bakmak
+ + * zorunda
Geng Cocuksuz Cocuklu Cocuklu gocugu Yasl: Yasl:
Evii N Geng Geng Orta-yasl: olmayan O_Lta Ly Evii* Bekar
Evli* Evii* Evli* yasl: evli
v 4 v A v 4
Cocuklu Cocuklu Bakmak
Bosanmy Orta-yasl: zorunda
gocugu
Gene Boganms olmayan orta
yasl:
bosanms
Normal Akas Donusimli Akis Geleneksd Aile Akisi
> <« *

Sekil 1.1:Modern aile yasam donemindeki asamalari goster mektedir

1.3. Tuketici-Alica Davramsim Etkileyen Faktorler

TUketici davranislarin etkileyen baslica etmenler: 1-kilturel 2-sosyal 3-kisisel
4-psikol ojik faktorlerdir.
1.3.1. Sosyo-Psikolojik (Kulturel) Faktorler

Kisinin gereksinimlerini, gudulerini, tutum ve davranislarin belirleyen sosyal ortam
asagidaki faktorlerden olusur.

1.3.1.1. Kultar

Kultdr: insanlarin yarattigi deger sisteminin ahlak, sanat, sembol, inang, gelenek ve
goreneklerin karisimidir. Belirli bir kdltirde yasayan cocuk ailesiyle ve toplumun diger
kurumlariyla siirekli etkilesim sonucu belirli degerler, tercihler ve algilamalar gelistirir.

(")rnegin, basari, yarisma, pratik, konfor, 6zgurlUk, vatanseverlik, yardimseverlik,
sportmenlik... gelismis toplumlarda spor gunlik yasamin parcast oldugu halde, tlkemizde
at yapr egitim eksikliginden kitlelere ulasmanmustir.
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Kultirel farkliliklar 6zelikle uluslararas: pazarlamacilar icin énemlidir. Ulke icinde ve
cesitli Ulkelerdeki kiltirel gelismeler izlenerek buna uygun Grin ve hizmetler tasarlanir.
Tarklerin  konuklarina limon kolonyast ikramn bir Amerikaliya yapildiginda tepki
vermeyecek, elini uzatmayacaktir. Bunun diginda gelirin artmasiyla mikrodal ga firin,bul asik
makinesi, hizl1 gida, aerobik, rejim yemekleri, spor salonlar: ... 6n plana ¢ikartmaktadhr.

1.3.1.2. Alt Kaltar

Alt Kiltdr: dinsel, irksal, ulusal, yoresd, ortak Ozelikler tasiyan gruplardir. Alt
kiltirlere 6zgl faktorler tUketicilerin giyim, kusam, yeme, icme, eglenme, mesleki
tercihlerini ekiler. Ornegin, sag stili, kirmizi pul biber, lahmacun gibi gida maddeleri. Ayrica
Turkiye' de blyik kentler basta olmak Uzere bircok kentte, Gaziantep baklavasi, Adana
kebapcisi, 1zmit pismaniyesi gibi kuruluslar hem sehir imajini giiclendiren hem de alt
kUltdrleri olusturan sosyal noktalar ol maktadr.

1.3.2. Sosyal Faktorler

Tlketici davramglarini, referans gruplari, aile, sosyal roller ve statiler blyik 6lciide
etkiler.

1.3.2.1.Referans (Damsma) Gruplari

Kisilerin tutumlarini, fikirlerini, deger yargilarim ve davranslarint dogrudan veya
dolayli olarak etkileyen bir insan toplulugudur. Damsma gruplari kisi gruba uymak istedigi
icin Kisinin tutumunu ve kendine iliskin gérisUnd etkiler.

Ornesgin celik tencere Ureticisi, evlere arkadas gruplarini davet ederek, daveti yapan ev
sahibine kiiguik bir armagan sunarak tiketicilerin gosteris tiketimi egilimlerinden yararlanir.

1.3.2.2. Aile

Aile en 6nemli tUketici alim Orgitudir. Satin amada aile ici is bolimd, Urinlere ve
aileye gore degisir.

(")rnegin temizlik, mutfak malzemeleri, hali, mobilya gibi maddelerin aligverisini
yapan genelde kadindir. Sigorta, araba, televizyon aliminda erkekler rol oynar. Cocuk
merkezli aildlerin sayilan gittikce artmaktadir. Eglence, ev secimi, tatile cikma kararlar
ortak alinir.

1.3.2.3. Roller ve Statller

Kisilerin katildiklar: aile, kullp, dernek gibi gruplarin her birindeki konumu, rol ve
statll agisindan ele alinabilir. Her rolin toplumda belli bir stattisi vardir.

1.3.3. Kisisel Faktérler
Kisisel faktorleri sdyle siralayabiliriz.

1.3.3.1.Yas ve Yasam Donemi Asamalari



Alict kararlan kisilerin yas, aile yasam donemi icinde bulunduklar: asamalar, yasam
stili, kisilik gibi disadonik 6zelliklerden etkilenir. Her yas  grubunun gereksinme ve ilgi
duydugu mal ve hizmetlerin ayrilabilir karakteristikleri vardir.

Ornegin diyet Uriinleri gibi... Insanlarin giyim, mobilyaya iliskin zevkleri genellikle
yasa baglidir.
1.3.3.2. Medek

Kisilerin meslekleri satin alacaklar1 mal ve hizmetleri biyik 6lciide etkiler. Ornegin
bir isci bisiklet, sefertasi, isyeri sahibi, araba, ucakla seyahat, tekne satin dacaktir.
1.3.3.3. Ekonomik Kosullar

Kiginin ekonomik durumu Uriin ve marka secimini etkileyen baslica fakttrlerdendir.
Ekonomik durum harcanabilen gelir diizeyine, ele gecis zamanina, tasarrufa baglidir.

1.3.3.4. Yasam Stili

Ay sosyal sinif, alt kiltir hatta aym meslekten olanlar bile ¢ok farkli hayat tarzlarina
sahip olabilirler.

1.3.4. Psikolojik Faktorler

Tulketicilerin mal ve hizmet alimindaki psikolgjisi, temel guduleri dnemlidir.
1.3.4.1. Motivasyon

Kisilerin satin alimlarindaki secimleri motivasyon, algilama, 6grenme, inang, tutumlar
olmak lizere psikolgjik fakttrlerden etkilenir.
1.4. Satin Almay Etkileyen Faktorler

Tuketicinin uyaranlara karsi, belirleyici tepkisini ortaya cikaracak en kritik asama
satin alma asamasidir. Urln, marka, satict segimini, satin ama zamammn ve alinacak

miktarin saptanmasini da beraberinde getirir. Satin dmaile ilgili faktorler siraya girer, satin
amaniyeti olusur.

1.4.1. Satin Alma Karar1 Asamas

Satin dma karari, satin ama ile i¢ icedir. Ancak niyetlenilen sey son anda
“baskalarinin etkisi, beklenmedik durumlar (gelirde azalma, issiz kalma, farkli bir model,
baska renk)” farkli da olabilir. Burada tuketicinin kisiligi, zek& kivrakligi, ¢ok boyutlu
distnebilmesi, pazarlik giici, hareket kabiliyeti, konusma yetenegi, aceleci olup olmamasi,
saticinin karakteri, yasalar, UrUnlerin nitelikleri... aigveristeki riski etkiler.

1.4.2. Satin Alma Sonrast Asamas

;TUKETlCI Tlketiciler Uriinii satin aldiktan sonra belli 6lclide tatmin ya da
NE ISTIYOR? tatminsizlik yasarlar. Satin ama sonrasi asamasi (izerinde en cok
durulmas: gereken asamadir. Ozellikle rutin olmayan alisverisler

sonrasinda dayanikli tUketim mali aindiktan sonra (mizik seti,

.,

W L ,.f: video...) tiketicilerin “bilissel pismanlik-celiski” denilen huzursuzluk

M\ duyduklari1 ve “acaba’ duygularina kapildiklari, satis sonrasi
- » fadliyetlere girdikleri bilinmektedir.

Resim 1.2: TUketici clizdam

Satin amaileilgili huzursuzluklar su konularda kendini gosterir:
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Para harcay1p harcamama
Ne kadar para harcanacagi, ne kadar tasarruf yapilacag:
Harcamalarin hangi Urlin ve hizmet kategorilerine (giyim, eglence, egitim, konut)
bol Gstarilecegi
Hangi Urinlerin (giysi, ayakkabi, yaz tatili...) alinacagi
Uriiniin hangi ¢esit, model, miktar, say1 ve markasinin tercih edilecegi
Nereden alinacag:
Ne zaman satin alinacagi

MUsteri tatmin olmussa bir dahaki sefere yine aym Urtini, markay1, firmay: sececek ve
dostlarina da Onerecektir. Tatmin olmamissa, duydugu huzursuzlugu giderici onlemler
amaya calisacaktir.

» Aldig: Grin0 bir kenara atma, iade etmeye calisma

» Aldigi UrOnin degerini onaylayarak bilgi ve destek arayisina girme, Urinin

degersizligini ortaya koyacak bilgilerden kaginma, Urini baskalarina 6vme.

Tatmin edilmemis ya da huzursuzluk duyan tiketici fikir, bilgi ve degerleri arasinda
insan organizmasinin i¢sel ahengi, tutarliligini koruma gudisiinden hareketle bu rahatsizlig:
gidermeye calisacaktir. Buna karsin tiketiciler alim sonundaiki tirlt 6nlem almaktadirlar.

» Hichir sey yapmama

» Harekete gecme(resmi yollara basvurma: mahkemeye basvurma, firmadan
tazminat isteme, TSE basvurma, tiketici derneklerine bagvurma... 6zel énlemler
ama: 0rind satin amayr durdurma, bir daha satin dmama, o saticiya gitmeme,
cevreyi uyarma...)

YV V

VVVY

A\ 4

Firmadan tazminat iste

® Yasal yol Hukuki 6nlem al (Tuketici
Hakem Heyeti, mahkeme,7 giin
icinde noterden ihbar )

\ 4

> Hareketegec Ticaret Sanayi Odalar1, Tiketici
» vakif ve dernekleri, Rekabetin
Korunmas: Genel Md. Radyo-
TV, yazili basin, tuketici kdsesi

TATMINSIZL K

e  Satictyr boykot et
e Uriin veyamarkay: ama

\ 4

9 Bir sey yapma

A 4

Baskayollar

Uriin veya saticiyr herkese anlat

A 4

Sekil 1.2: M Usterilerin alim sonras tatminsizlige kars1 davramslary



1.4.3. Tuketicinin Satin Alma Oncesinde, Aninda ve Sonrasinda Uygulayabilecegi
Strateji ve Taktikler

TUketicilerin satin alma konusunda uygulayabilecegi baslicataktikler:

VVVVYVYVYVVYYVYYVYY

YVVVYVYYYVY

Satin almama, baska magazadan alma

Ulke capinda taninmis markalar: sorma

Garanti veren magazalar tercih etme

Her saticimn gosterdigini, 6nerdigini kabul etmeme

Belli Urunler igin birden ¢ok satici ileiliski kurma

Saticinin dikkat dagitmasina, karar: degistirmesine izin vermeme

Satictya gereksiz soru sormama

Riske kars1 Uriintin iadesini gerceklestirmek icin taksitli satin alma

Hizl1 teknoloji degisikligi olan Urtinleri @ mama, onun yerine basitini alma
Onariml islerde, onarim bitene kadar ddemenin tamamini, bir kismint geciktirme
Onceden vitrin gezerek, reklamlar: izleyerek triin ve hizmet hakkinda yeterli bilgi
olusturma

Her markamn tim modellerini gdrme

Magazaya girildiginde begenilen mal1 belli etmeme

Ac karnina aligverise gitmeme

Pazarlik etme

Tatil, bayram onces alisveris etmeme

Turistik yerlerde, yol kenarlarinda aligverisi en azaindirme

1.4.4. Tuketici Sikayetlerine Kars1 Firmalarin Tepkileri ve Elde Tutma

Cagdas pazarlama anlayigina gore yeni misteri edinmeden ¢ok, mevcut misterileri
elde tutma dncelik tasir. Eski misteriyi elde tutmak daha az masraflidir. M Usteri sadakati bir
firmanin en kiymetli aktiflerindendir. Saticilar alicilarin mallart satin aldiktan sonra neler
yaptiklarint izlemelidirler. Tuketiciler mallar1 aldiktan sonra,

>
>
>

Gecici olarak kurtulmaya calisabilir
Tamamen baslarindan atabilir
Uriinii alikoyabilir.

Uriiniin nasil kullanildiginin bilinmesi firmalara yeni firsatlar da yaratabilir.



Kiraa
™ Gegici at
Odiing ver —
» Birinever -
» Yeniden
|| satis igin
| Degistir
— »  Kullamm
URUN 1 Suirekli at icin
> %t » . .
™ Tiketiciye
kullan
» At |
> Araciya
| Sakla p| Baskaamag
Depoya at > ladeet » Araciya

Sekil 1.3: M Usterilerin Grinleri kullamm/ elden gikarim
1.4.5.Durumsal Faktorler

Tuketicilerin ne zaman alimda bulunduklari, satin alimlarini nerede yaptiklari, satin
ama kosullari, satin ama amaglari satim alim sirasindaki durum ve havalar satin alimlart
etkiler.

Tiketici Satin Aliminda Zaman Boyutu

TUketicilerin satin almayerleri

Satin ama kosullar

TUketicilerin satin ama amaglar

TUketicilerin satin aldiklar1 andaki havalar satin alimlarinda ciddi rol oynar.

VVYVYYVYYVY

1.4.6. Tuketicilerin Yeni Uriinleri Benimseme Asamalari

Yeni Uriin potansiyel miisteriler tarafindan yeni olarak algilanan triinlerdir. Onemli
olan musterinin yeni mali1 Ogrenmesiyle onu benimsemesi arasinda gegen zamandhir.
Benimseme, alici tarafindan Grinin strekli kullanicist olmaya karar vermesidir. Tuketiciler
yeni Urlnleri benimserken su asamalardan gegerler: Farkina varma, ilgi duyma,
degerlendirme, deneme, benimseme, onaylama.

Ancak insanlarin yeni Urinleri denemeye hazir olma bakimindan belirgin farkliliklar
gosterdigi saptanmustir. Yeniliklerin benimsenme hizini etkileyen ézellikler:

> Yeniligin avantaji(mevcut Griinlerden Gstunliigl) Orn: kisisel bilgisayarlar, cep
telefonu
Yeniligin  uyusabilirligi(insanlarin  deger ve deneyimlere uyumu) Orn:
bilgisayarlar gencler icin hobi, yashilar icin fobidir.
Yeniligin karmasikligi Orn: bilgisayar ilk defa karmasik gelebilir.
Y eniligin denenebilmesi (kiralama, test)
Yeniligin iletisime gelmesi (demo, gosteri).

10

VVYVY 'V



UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari

Oneriler

» Tuketici ileilgili kavramlarin
ozelliklerini arastiriniz.

Ogrenme faaliyetinde yer alan Tiiketici
Davraniglar: bagligim inceleyiniz. Bunu
bir rapor halinde diizenleyerek ifade
ediniz.

> Tuketici harcamalarina etki eden
faktorleri belirleyiniz.

Harcanabilir ve ihtiyari gelir konularin
iceren modul bilgilerinden veya
cevrenizdeki tiketicilerden
yararlamniz, ve arkadaslarinizla

paylasiniz.

» Tuketici davranislarinda demografik
degiskenleriniligkilerini karsilagtirimz.

TUketici harcamalar1 ile demografik
degiskenler arasindaki iliskiler
konularint iceren modil bilgilerinden
veya cevrenizde ki isletmelerden
yararlanimz. Bu programi
yoneticinize(dgretmeninize) sunduktan
sonra onun gorUslerini aliniz.

» . Satin amayi etkileyen faktorleri
siralayinz.

TUketici-alici davramglarin etkileyen
faktorler dikkatlice okuyunuz.
Faktorleri ilgili calisma grubunuza
iletiniz.

> Satin ama sonrasinda huzursuzluk
duyan tiketici hangi davranislar
gosterir, sdyleyiniz.

Satin almay: etkileyen faktorleri
ornekleriyle beraber inceleyiniz. Karar
asamalarimn neler oldugunu

saptayinz.

» Tuketicinin yeni Uriinlere yaklagimin
gozlemleyiniz.

TUketicilerin yeni Grlnleri benimseme
asamalarim konusunu inceledikten
sonrais kanununun bu bolimiyleilgili
maddeleri bularak arkadaslarimzla

paylasiniz.

> . Tuketicinin satin alma 6ncesinde,
aninda ve sonrasinda uyguladig: strateji
ve taktikleri siralayinmz.

Bu konuyu nedenleriyle arastirinmz.
Tuketicilerle konusunuz.

11




OLCME VE DEGERLENDIRME

A.OBJEKTIF TEST

Asagidaki cimlelerin noktal1 yerlerine uygun kelimeleri yerlestiriniz.

1. Mal vehizmetleri satin alantimKkisiler ................cooiiine. olusturur.

2. Mal vehizmetleri Uretimicin degil, kisisel ihtiyaclar: icin kullanan kisilere

.................................... denir.
R tiketimi degil, tUketicinin satin almaya yonelik
karar ve eylemelerini inceler.
4. Vergiler ciktiktan sonrakalan gelir, ..o, gelirdir.
5. Harcanabilir gelirden zorunlu harcamalar ¢ikincageriye................ gelir kalr.
B. VB et e yeni Uriin ve markalar1 daha
cabuk denerler.
T o, TP Y as grubu daha 6nce alamadiklar: mallar satin air.
8. Tuketici davramslarim etkileyen dort faktor: ........................ )
e e ) e “chr.
9. Tuketici aim sonundaiki turli énlem alir.
Lo 2
10, bir firmanin en degerli aktiflerindendir.
11 tuketici tarafindan Grdndn stirekli kullanicist olmaya

karar vermesidir.
Cevaplarinizi modul tin sonundaki cevap anahtari ile karsilagtirimz.

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi modulin sonundaki cevap anahtari ile karsilastinmz. Dogru cevap
sayinizi belirleyerek kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken
tereddiit yasadigimz sorularlailgili konulari faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz.

Tim sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geciniz.
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B- UYGULAMALI TEST
Bu faaliyet ile kazandiginmz yeterligi asagidaki 6lcitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet | Hayrr

Tuketici davramslarin ve yon veren faktorleri dizmek

1.Tuketici pazari, tuketim, tiketici, kullanim, satin alma, tiketici
davranisi kavramlarini tammladiniz mi?

2. Tuketici harcamalar1 ile demografik degiskenler arasindaki
iligkileri siraladiniz mi?

3. Klturel faktorleri siraladimz mi?

4. Sosyal faktorleri siraladimz mi?

5. Psikolgjik faktorleri siraladimz m?

6.Satin alma sonrasi ortaya ¢ikan huzursuzluklar: tammladimz mi?

7. Tatmin olmamus tuketici huzursuzlugunu giderme yollarim
acikladimz mi?

8.Tuketicinin satin dmadaki strateji ve taktiklerini karsilastirdimz
m?

9.Y eni Urlinlerin benimseme asamal arini karsilastirdinmz mi?

DEGERLENDIRME

TUm sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geciniz.

13



OGRENME FAALIYETI-2

AMAC

Alisverislerinizde tiketici haklari mevzuatini uygulayabileceksiniz.

ARASTIRMA

Sevgili 6grenci, bu faaliyet dncesinde yapmaniz gereken oncdlikli aragtirmalar sunlar
olmalidhr:

1. Tiketici Haklarim Koruyan 4077 sayili Kanun hakkinda bilgi toplayarak
arkadaglarinmzla paylaginmz.

2. Tuketicinin Korunmast Hakkinda Kanunun bulunmamasinin sonuclarint arastirarak
yazili olarak sinifa getiriniz.

3. TUketicilerin korunmast agisindan reklAmlarin olumlu ve olumsuz yonlerini sinifta
tartisarak sonuca varmaya calisinmz.

4.Devletin tuketicilerin korunmasinda Ustlenebilecegi gorevleri tartisimz.

5.Bulundugunuz kentteki tiketici derneklerini arastirimiz. Bu kuruluslar yazili olarak
sinifa getiriniz ve verdikleri hizmetleri arkadaslarinizla paylasimz.

6.Reklam Kurulu, Hakem Heyeti ve Tiketici Mahkemelerinin gérevlerini 6greniniz.
7.Bir satis sozlesmesi bularak siniftainceleyiniz.

8. 14.03.2003 tarih ve 4077 sayili Tuketicinin Korunmast Kanunu' nda degisiklik
yapan 4822 sayil1 kanunun gegici 1. Maddesini bularak arkadaslarimizlaincel eyiniz.

Tanima islemleri igin Internet ortam, Tiketici Haklar Koruma Kanunu, Tiketici
Dernekleri, Hakem Heyeti ve Tiketici Mahkemeleri ziyaret edilerek bilgi sahibi olunabilir.
Satis sozlesmeleri ve ticari reklamlar hakkinda bilgi toplayin. Kazannis oldugunuz bilgi ve
deneyimleri arkadas gurubunuz ile paylasiniz.

2 TUKETICININ KORUNMASI KANUNU
(4077 SAYIL1 KANUN)

Mallar1 satin aabilir, bagkalarindan hizmet isteyebiliriz ama mallar distnaldikleri
amaglar icin uygun olmayabilir veya kaliteleri disUktir ya da uygun olmayan sekillerde
Uretilmiglerdir. Fiyatlart bile mantik dis1 olabilir, taksitle alinmiglarsa faiz oranlari asin
olabilir veya stzlesme adil olmayabilir.
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Bugtin ihtiyacimiz olan her seyi satin alabiliyoruz. Paketleme ve 6nceden paketlenmisg
mallardaki artis, UrUnleri eve gotirmeden ©once denemeyi imkénsiz hale getiriyor.
SlUpermarket reyonlarindan paketlenmis peynir, paketlenmis tavuk, paketlenmis misirt alip
ilerliyoruz.

Urinlerin  kalites cisinda fiyati da onemlidir. 500 subeli
stipermarket zincirini disUnin. Haftada 50.000 adet tavuk satilsin. Her
paket fiyatinafazladan 1 Y TL eklensin, mUsteri her paketi aldiginda 1 lira
dolandinilmis olacak. Tuketici 1 liralik kayb: fark etmez ve bunun icin
mahkemeye de gitmez. Ancak bu 1 lira, zincire haftada fazladan 50.000
YTL fazladan kazang saglayacaktir. Yilda 2.600.000 YTL demektir.
Tuketicinin bu tir asin fiyatlandirmaya kars: da korunmas: gerekir.

Resim 2.1:Paketlenmis Urtin

Giiniimiizde ¢ogu Uriin pahali, mali yarchm olmaksizin elde edilemiyor. Ornegin bir
finans kurumundan bor¢ almadan araba — ev satin almak zor. Yiksek faizde ddemek
gerekebilir. Faiz oranlar1 firmadan firmaya degisir. Tuketicinin adil olmayan oranlara karst
korunmast gerekir.

Ekonomik faaliyetler halkas: icinde tiketici en zayif olanmidir. Bir tiketici satin aldigi
malin gergek kalites hakkinda her zaman dogru tercih yapamaz. Devlet, ekonomik hayata,
tiketiciden yana mudahae etmelidir. Devletin tiketiciyi korumaya yonelik faaliyetlerinin
basinda yasal diizenlemelerin hazirlanmas: gelir. Ulkemizde de bu amagla Tuketiciyi
Koruma Kanunu hazirlanmustir.

Kanunun amaci 1. maddesinde “Kamu yararina uygun olarak tiketicinin saglik ve
guvenligiyle ekonomik cikarlarini koruyucu aydinlatici, egitici, zararlarim tazmin edici,
cevrese tehlikelerden korunmasini saglayict 6nlemleri almak ve tuketicilerin kendilerini
koruyucu girisimlerini 6zendirmek ve bu konudaki politikalarin olusturulmasinda gonalli
orgutlenmel eri tesvik etmeyeiliskin hususlar: diizenlemektir.” yazilidir.

Y UrUrl Ukteki kanunlar cercevesinde, alim-satim islemlerinde uygulanmasi gereken ve
tuketiciyi korumay1 amaclayan prensipler sunlardir:

» Mallar tammlarindaki 0Ozellikleri tasimahdir. Eger bir kuyumcu “gercek
incileri olan gerdanlik” ilanm vermisse, alinan gerdanligin Gzerinde gercek incilerin
olmas: gerekir. Bdyle olmazsa, saticidan tazminat talep edilebilir. Mal1 satan
sozlesmeyi ihlal etmistir.

» Mallar satilabilir kalitede olmahidir. Mallar kalitelerine uygun olmalidir. Yas
guni icin bir paket balon aliyorsunuz, ancak balonlar ilk Uflemede patliyor. Bu,
Ureticinin sbzlesmeyi ihlal etmesi anlamindadhr.

» Satis “numune Uzerinden “yapiliyorsa ambalajin tamam numuneye uygun
olmahdir. Bazen bir 6rnegini gorerek cok sayida siparis verebiliriz. Mallar
geldiginde gordigimtzden daha dusik kalite gelirse kabul etmeme hakkimz
dogar.
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2.1. Evrensd Kabul Gérmus Tuketici Haklar:

Bir toplumda tim bireyler nihai tiketicidir. Aslinda tiiketicinin hemen hemen nifusun
tamamin kapsayan bir kavram olarak ortaya ¢iktigi goriilir. Bu bakimdan aslinda tiketicinin
korunmast demek bir Ulkede yasayan insanlarin korunmasi demektir. Gerek literatlirde,
gerek Avrupa Birligi belgelerinde, gerekse Birlegsmis Milletler Genel Kurulunda kabul edilen
tiketici haklar, Uludararass Tiketici Birligi  Orgitii tarafindan zaman igerisinde
gelistirilmistir. Bu konudaki calismalar dikkate alinmak suretiyle Uludararast TUketici
Birlikleri Orgiitii - daha sonraki achyla Uluslararas: Tiiketiciler Orgitii - tarafindan deklare
edilmis ve genel kabul gormiis, evrensel nitelikte sekiz tiketici hakki mevcuttur

Temel ihtiyaclarin kargilanmasi hakki
Saglik ve guvenlik hakki

Bilgi edinme hakki

Sesini duyurma hakki

Mal ve hizmetlerin serbestce secilme hakki
Tazmin edilme hakki

Egitilme hakki

Saglikli bir gevreye sahip olma hakki

VVVVVVYY

Bu kanun ile Uluglararas: Tiiketici Birlikleri Orgiitii tarafindan ilan edilen sekiz temel
hak Turk tUketicisine de tamnmis oldu. Buna gore tiketicinin sekiz temel hakkini soyle
siralayabiliriz.

> Temé Ihtiyaglarin Karsilanmas Hakki

Insanin, insan olmasindan kaynaklanan ve hayatini siirdiirebilmesi icin gereken asgari
ihtiyaclar: isaret eden bu hak su kavramlar icerir:- Gida maddesi tiketebilme,- Giyinme ve
kusanma,- Barinma (konut hakki),- Temel saglik kosul ile hizmetlerinden yararlanabilme
hakki.

» Guvenlik ve Guven Duyma Hakki

Yine birinci temel hakla baglantili olarak ve ihtiyaclar hiyerarsisinin alt kademesinde
yer aan diger bir unsur da "guven igerisinde hayat1 sirdirme” istegidir. Givenlik ve giiven
duyma hakki, bu temel gercege isaret etmekte ve glinimiz hayat sartlarina parael olarak su
unsurlart icine amaktadir:Hayat1 idame ve genel sagligini koruma bakimindan tehlikeli ve
zararh etkiler tagrtyan ya da sonradan olabilecek,-Her ¢esit mal ve mamitile,-TUm hizmetlere,-
Her Olgekte imalat, dretim, siireg, yontem ve prosedirlerine,-Araci ve satici igletmelerin ve
her hikmin, potansiyel vel/veya fiili tehlikeye sebep olabilecek icraat ile risklerine kars:
korunma hakkini iade eder. Bu hakla ilgili olarak ortaya cikan vazgecilemez bir unsur da
standardlar ve standardizasyon konusudur. Bu ydniyle, standardlar ve standardlastirma
konulari, tiketici haklart mevzuunun ayrilmaz ve énemli bir parcasidir.

» Bilgi Edinme Hakka

Satin ainabilir mal ve hizmetler hakkinda bilgi sahibi kilinma,-Y aniltici, yanlis ve
eksik reklam uygulamalarina kars1 korunma,-Pazarlama karmasinin diger tim unsurlarinda
(ambalgj, etiket, promasyonlar, vb.) yaniltici, eksik ve yanlis anlayis ile uygulamalar
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Onleme, amaglarina uygun, diizeltici ve engelleyici tedbirlerle, tiketicinin bilgi edinme hakk:
tesis edilmeye calisilmaktadir.

» Secme Hakka

Demokrasilerle siyasal yetkiyi kullanacak mercileri 6zglr iradeleri ile secen
vatandaglarin (tuketicilerin) aym mantik dogrultusunda, istek ve ihtiyaclarim karsilayacak
mamul ve hizmetleri de segme hakki bulunmalidir. Bunun icin de kendisine alternatif mamul
ve hizmetler sunulmali; kisith sayida ya da aternatifsiz birakilmamalidir. Zaten serbest
piyasa ekonomosinin temel mantigi da "mevcut aternatifler arasi rekabet yoluyla gelistirme-
iyilestirme" degilmidir.TUketicinin temel haklann arasinda yeralan segcme hakkinin
kapsaminda;Rekabetci fiyatlar ve karsilastirilabilir diger niteliklere sahip, cok ¢esitli mamul
ve hizmetin tiketiciye sunulmasi,-Cok ¢esitlilik (alternatif) sbz konusu olmasa dahi, bdlirli
sahaarda kabul edilebilir fiyat, tatminkar kalite ve servis garantisinin saglanmasi unsurlar
S0z konusu edilmektedir.

» Temsil Edilme (Sesini Duyurma) Hakki

Temel bir hak olarak, tiketicinin (sesini duyurma) temsil edilme kapsaminda;-Siyas
otoritenin, sosyo ekonomik politikalarini olusturmasinda dikkate alinmak, etkili olmak.-
Kamu kuruluslarinda temsil edilmek,-Isletmeler ve onlar1 semsiyeleri atinda toplayan
kurumlarda cikarlan temsil etmek, gerektiginde midahil olabilmek,-Isletmelerin degisik
aktivitelerinde (tiketici panelinden, yeni Urin gelistirmeye kadar....) rol oynamak goris ve
istek bildirmek gibi aktiviteler yer almaktadir.

» Tazmin Edilme Hakka

Tuketicilerin temel haklari arasinda, gorilen zarar velveya ihma karsiliginda
tazminata hak kazanma glivencesinin de bulunmast hukuk mantiginin geregidir. Temelde,
tiketicinin "hakli" taleplerinin, firmalar ve diger kuruluslar nezdinde takibe gecilebilmesi ve
dikkate alinmasi olarak belirtilebilecek bu yaklasim cercevesinde, -Kusurlu mallarin geii
ainmasinda kolaylik,-Kusurlu hizmetlerin yeniden goértlmesi imkanlarinin var olmasi,-
Kusurlu malarin geli dinmasi (degistirilmesi) mimkin degilse, bedelinin iadesinin
saglanmasi,-Hukuki temellere dayanilarak, tazminat-zarar-ziyan bedeli 6édenmesi hakkinin
dizenlenmesi,-Resmi kuruluslara, hukuki ve moral desteginin saglanmasi unsurlart yer
amaktadir.Gelismis Ulkelerde, "tazmin edilme hakki" ile baglantili olarak genis cerceveli
yasal diizenlemelere ve kurumlasmaya gidildigi gorilmektedir.

» Egitilme Hakki

Hemen her alanda gelisme kaydedilmesinin temel unsuru olarak "egitim" konusu
gosterilmistir. Cagdas dinyamn temelinde egitim yer almaktadir. Tiketici gibi kapsamli bir
konunun da egitim cercevesinden ayr1 ele alinmasi distnilemez.TUketicinin egitilme hakki,
sorumlu ve bilingli tiketici olma yolunda;-Her seviyedeki egitim 6gretim kurumlarinda;
okullarda bilgilendirme ve egitilme,-Bunlar disinda kalan kuruluslarda ve sosyal
organizasyonlar cercevesinde aydinlatiima ve egitilme,-Televizyon, sinema vb. gorsel yayin
araclarn ve basin-yayin araciligiyla ilgili  konularda kamunun bilgilendirilmesi  ve
aydinlatilmast hususlarin kapsamaktadir.
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» Saglikh Bir Cevreye Sahip Olma Hakki

Saglikli bir cevreye sahip olma hakk: gercevesinde,-Y asadiginuz hayatin kalitesini
arttiracak fiziksel cevreye sahip olma,-Cevresel tehlikelerden korunma,-Bugiinki nesiller
icin oldugu kadar, gelecek kusaklar icin de gecerli sayilabilecek cevreyi koruma ve kollama
hakkint muhafaza husud ari belirtilmektedir.

2.2. Ayiph Mal

4077 sayilh Toketicinin - Korunmast Hakkinda Kanunun 4. maddesine gore
“ambalgjinda, etiketinde tanitma ve kullanma kilavuzunda ya da rekldm ve ilanlarinda yer
alan veya satici tarafindan bildirilen veya standardinda veya teknik diizenlemesinde tespit
edilen nitelige aykiri olan, kullanmm amaci bakimindan degerini veya tiketicinin ondan
bekledigi faydalar: azaltan veya ortadan kaldiran maddi, hukuki, ekonomik eksiklikler iceren
mallar ay1pl1 (kusurlu) olarak kabul edilir”

Satin alinan malin ayipli oldugu, daha kullanmaya baslamadan anlasilirsa, malin
tedim alindig: tarihten itibaren 30 giin icinde saticiya bildirilir.

Satin aldiginiz malin kullanim sirasinda ortaya ¢ikan bir ayip sz konusu ise bu gizli
ay1p anlamindadir.

Bu durumda malin tedim tarihinden itibaren 2 yil icinde haklar kullanilabilir. Bu stire
konut vetatil amagli tasinmaz mallarda 5 yaldir.

Tuketicinin her durumda 4 tercih yapma hakki dogar.

> Odenen bedelin iade edilmesi

» Malin ayipsiz olan ile degistirilmesi

» Ayibin neden oldugu deger kaybimn bedelden indirimi
> Ucretsiz olarak tamir edilmesi

Satici tiketicinin tercih ettigi talebi yerine getirmekle yukuml Gddr.

e Tasinmr mallar

e Konut ve tatil amagl tasinmaz mallar

o Elektronik ortamda kullamlmak Uzere hazirlanan yazilim, ses, gorintt gibi
gayri maddi mallar da kanun kapsamindadhr.

Alisverislerde, garanti belgesi ile tamtma ve kullanma kilavuzlarina dikkat edilmelidir.
Sonradan tedimi gerektiren veya stokta bulunmayan mali siparis ettiginizde yazili bir
sbzlesme yapilmalidir.

Satin ainan mal ayipl ¢ikarsa, mali da yammza alarak aldigimz yere gidiniz. Fatura,
fis diger kantlar1 da yanmnizda gétiriiniz.

Ayipl1 oldugunu bilerek satin aldiginiz, ambalgjinda “6z0rli” ibares bulunan mallar
hakkinda 4 tercih yapma hakkinizi kullanamazsinmz.

2.2.1. Ayiphh Mahin Neden Oldugu Zararlar
Satin aldigimz malin ayipli olmasi nedeni ile

» Yaralanma veya 6l imle sonuclanan hallerde,
»  Kullandhgimz diger mallarda hasar olusmasi durumunda,
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Malin satin alinan tarihten itibaren 3 yil icinde tazminat isteme hakki bulunmaktadir.
Satilan malin ayibu, tUketiciden hile ile gizlenmisse zamanasimi sliresi yoktur.

2.2.2. C6zim Organlary
Satin alinan mal ileilgili sikayetin ¢cdziml zorlasirsa Hakem Heyetine bagvurulur.

Satici yukUimlUliguni yerine getirmez ise, ikamet edilen veya mali satin ainan
yerdeki

» Tuketici Sorunlari Hakem Heyetlerine,
» Tuketici Mahkemelerine,
Sikéyet konusunu iceren dilekce ve ekinde konuyla ilgili belgelerle (fatura, fis, garanti
belgesi, satis sdzlesmesi...)ile basvurulur.

Y azil1 dilekcede,
» Malin 6zdlikleri, nereden ve ne zaman satin alindigi, ne kadar para 6dendigi,
» Sorunun ne oldugu,
» Saticiyasikayet iletildiginde neler oldugu,
» Neyapilmasi istendigi acikcayer amalidir.

Dilekcenin yerine ulasmasindan emin olmak icin iadeli taahhiitl (i posta ile gonderilir.

SIKAYET BiLDiRiM FORMU

Ad1 — Soyadh

Meslek

Ev adresi

Is adresi :

Telefon ‘Ev: Cep: Is:

Sikayetci oldugunuz mal veya hizmetin niteligi-cinsi nedir ?

Mal veya hizmeti alchgimiz kisi veya kurulusun :

Ismi ;

Adresi :

Telefonu :

Mal veya hizmeti satin aldiginz tarih:

Odenen tutar ;

Mal veya hizmet satan yer size herhangi bir belge veya senet / bono imzalatti mi ? Buna iliskin
ayrintil bilgiler veriniz? Elinizde 6rnegi var ise bagvurunuz ekinde sununuz?

Tlgili malailiskin garanti belgesi var mi? Varsa basvurunuz ekinde sununuz?

SIKAYETINiZi YER-ZAMAN-ISIM-TARIH V.B TUM AYRINTILARI iCERIR
SEKILDE YAZINIZ:

ELINiZDE MEVCUT TUM BELGELERIN MUMKUNSE BiRER FOTOK OPiSINi EKTE
SUNUNUZ;:

Tarih:
imza:
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2.2.3. Hakem Heyetleri ve Tuketici Mahkemeleri

Hakem Heyetleri illerde Sanayi ve Ticaret Mudlrlagl, ilcelerde ise kaymakamlik
binalarinda bulunur.

Tuketici Mahkemeleri her il veilgenin adliye binalarinda bulunur.

Hakem heyetlerine yapilan bagvurularda Gcret alinmaz. Hakem heyetlerinde
gorevlendirilen bilirkisi Ucretleri Sanayi ve Ticaret Bakanlig: tarafindan ddenir.

Satin alinan ve sikéyet s6z konusu olan mal (1.01.20005 ‘den itibaren 670.360 YTL)
belli degerin altinda ise sorunun ¢dzimi icin Tiketici Sorunlart Hakem Heyetine, belli
degerin Gstlinde ise Hakem Heyetlerine ve Tlketici Mahkemelerine basvurulur.

Hakem Heyetlerinin adigi karar baglayicidir. Saticimin uymamas: halinde icra
MudirlGgiine bagvurulur. Hakem Heyetinin aldigi karar aleyhte ise 15 gin icinde TUketici
Mahkemesine itiraz edilir. Mahkemenin alacag: karar kesindir.

TUketici Mahkemelerinde agilan davalar her tirl G harc ve resimden muaftir.

Hakem Heyetlerine yapilan bagvurular, bagvuru tarih ve sirasina gore en gec 3 ay
icinde karar baglanir. Karar, aindig1 tarihten itibaren 5 giin icinde taraflara yazili olarak
bildirilir.
2.2.3.1. Tuketici Mahkemeleri

Her tOrlG tiketici sorunlarimn nihayi ¢ézim yeridir. ( Ayrintili bilgi icin Kanuna
bakinz.)

Hakkinizi Aramamn Adimlari:

Ik yapilmas: gereken mal veya hizmeti veren yere miiracaat edilmelidir. Bu miracatin
yazil1 olmasi gerekir.

Uyusmazliga neden olan mal veya hizmet igin 2006 yili igin,

» 729,99 YTL'ye kadar olan uyusmazliklarda ilge hakem heyetlerine basvurulur.
T.S.H.H kararlar1 kesindir.

» 1892,63 YTL'ye kadar olan uyusmazliklarda il hakem heyetlerine ; ayrica BlylUk
sehir stattislindeki yerlerde 1892,63 YTL' nin Uzerindeki uyusmazliklara il Hakem
Heyetleri ; altindakilere ise ilge Hakem Heyetleri bakmakla yukiml tdir.

» Hakem heyetlerinden alinan karar lehte ise mal veya hizmeti veren yere miracaat
edilerek kararin uygulanmas: talep edilebilir.

» Bu asamaardan sonug alinamazsa elde bulunan belgelerle Tiketici Mahkemesine
miracaat edilerek sorunun ¢éziimii yoluna gidilebilir.

2.3. Ayiph Hizmet

Tlketici bir hizmet karsiliginda 6deme de yapmigsa (Ornegin kuru temizleme,
ayakkabi tamiri, kargo hizmeti, kuafér hizmeti gibi...) o hizmetin tam olarak yerine
getirilmesini ister.
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4077 sayil Tuketicinin Korunmast Hakkinda Kanunun 4/A maddesine goére: “satin
adiginiz hizmet rekldm ve ilanlarinda yer adan veya satici tarafindan size vaat edilen, tespit
edilen nitelige aykiri olan, kullanmm amaci bakimindan degerini veya tiketicinin ondan
bekledigi faydalari azaltan veya ortadan kaldiran maddi, hukuki, ekonomik eksiklikler
iceriyorsa ayipli hizmet kabul edilir”

Satin adigimz hizmetin acik ayip tasidiginin anlasiimasi halinde, hizmet yerine
getirildigi tarihten itibaren 30 gin iginde durumu hizmeti saglayana bildirilmesi gerekir.
Daha uzun bir siire icin garanti verilmemisse ve ayip daha sonra ortaya ¢ikmis olsa bile

ayipli hizmetten dolay1 yapilacak talepler, hizmetin yerine getirilmesinden itibaren 2 yillik
Zzamanasiminatabidir.

Ornegin gatimzi tamir ettirdikten sonra yagmur yagciginda catiniz yine akiyorsa:

> Odenen bedelin iade edilmesi,
» Hizmetin yeniden gorilmesini,
»  Ayip oraninda bedel indirimini isteme hakkimiz vardir.

Hizmeti saglayan, talebi yerine getirmekle yukimlidir, zarardan sorumludur. Sunulan
hizmetin ay1pl1 oldugunun bilinmemesi, sorumlulugu ortadan kal dirmaz.

2.3.1. Ayipli Hizmetin Neden Oldugu Zararlar

Ayipli hizmetin neden oldugu bir zarar varsa, bu zararin tazmin edilmesi gerekir.
Ugranilan zararlardan dolay: tazminat talebi 3 yillik zamanasiminatabidir.

Hizmet aliminda, yazili bir stzlesme yapilip bir nishast alinmalidir. Verilen hizmetin
ayiplt oldugu anlasildiginda firmaya basvurarak sikayet sozlii ya dayazili bildirilmelidir.

C06zum yolu yukarida anlatildig: gibidir.
2.4. Satistan Kaginma

4077 sayilh Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun 5. maddesine gore: “ izerinde
“numunedir” veya “satilik degildir’ ibaresi bulunmayan bir malin ticari bir kurulusun
vitrininde, rafinda teshir edilmesi halinde satict bu malin satisindan kaginamaz.”

Hizmet saglamada da hakl1 bir sebep olmaksizin kaginlamaz.

Ticari orf veya adet yoksa satici bir mal veya hizmetin satisint 0 mal veya hizmetin
kendis tarafindan belirlenen miktar, sayi, ebat gibi kosullara ya da baska bir mal veya
hizmetin satin alinmasina bagl: kilinmaz.

2.5. Taksitle Satis

Satin almak istenilen mal ya da hizmetin fiyat1 yikseldikce, taksitle yapilan satislara
da ragbet artmaktadir. Ancak taksit sayisi arttikga, 6deyeceginiz faiz miktar1 da artacaktir.
4077 sayilh Tuketicinin Korunmas: Hakkinda Kanunun 6/A maddesine gore, bedelin en az
iki taksitte 6dendigi, mal ya da hizmetin sdzlesmenin diizenlendigi anda tedim edildigi
alisveris tird taksitli satistar.
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Taksitli satislarda en c¢ok karsilasilan sorunlarin basinda, sbzlesmelerde 6deme
miktar1, taksit miktari, faiz, gecikme faizi, vade sayisi gibi bdlimlerin bos birakilmasi
gelmektedir. Bu bdlumlerin satici ile uzlasilan sekilde doldurulmasina dikkat edilmelidir.

Taksitli alisveris yapilacaksa, mutlaka yazili bir sbzlesme ile yapilmalidir. Sozlesme
metninin iyi okunmasi ve bir nishasimn da alinmasi gerekir. S6zlesme metninin en az 12
punto ve koyu siyah harflerle diizenlenmesi zorunludur.

Odeme plan gibi sizlesmenin ayrilmaz parcalar1 niteliginde olan belgeler varsa bunlar
daistenmelidir.

Sozlesmeden ayr1 bir senet dizenlenecekse, her bir taksit icin ayri ayri nama yazih
senet imzalanmasi gerekir.

Yapilan o6demeler icin mutlaka ddendigine ait makbuz ainmalidir. Bu tir
sbzlesmelerde, iyi niyet kuralina aykiri disecek sekilde ve tiketici aeyhine sonug doguracak
haksiz sartlar bulunabilir, ancak bu hikimler gecersizdir.

Borclamlan toplam miktar dnceden 6denebilir. Bir taksit miktarindan az olmamak
Uzere bir veya daha fazla taksit 6demesinde de bulunulabilinir. Bu durumda, satici ya da
hizmet saglayic1 6denen miktara gore faiz indirimi yapmak zorundadhr.

Taksitli aligveris sbzlesmelerinde;

Malin veya hizmetin vergiler dahil pesin satis fiyati,
Vadeye gorefaizile birlikte ddenecek toplam satis fiyati,
Aylik ve yillik faiz oran ile gecikme faizi oran,

On 6deme tutari,

Odeme plam yazil olmalidr.

YV VYV VY

Taksitli satislarda, gecikme faiz oram, sbzlesmede belirlenen faiz oranimn % 30 unu
gecemez.

2.5.1.Devre Tatil S6zlesmesi

En uygun imkénlarla tatil yapmak, bu tatil siiresince de yapilan sbzlesme ve t6demeye
uygun olarak sorunsuz bir tatil gecirmek herkesin hakkidir.

4077 sayilr Tuketicinin Korunmast Hakkinda Kanunun 6/B maddesine gore, devre
tatil sbzlesmelerinde, en az (¢ yil siireyle yil icinde bir haftadan az olmamak Uzere, belirli
bir donem icin tatil amacli bir tasinmazin kullanim hakkinin devri sz konusudur.

Bu tir sbzlesme imzalanmadan 6nce vaat edilen sart ve imkanlarin sbzlesmede yer
adan sart ve imkanlara uygunlugu Kkarsilastinlmalicir. Katalog, film ve benzeri ile
yetinmeyip, ciddi bir arastirma yapmak gerekir. Tanitim brostrinG istemek gerekir, clnki
sbzlesmeye aksi yazilmadikca, brosirde yer alan sartlarda degisiklik yapilamaz.

Sozlesme mutlaka yazili olup, bir nishasim almak gerekir. SOzlesmede, Gdeme
miktar1, taksit miktari, faiz, gecikme faizi, vade sayisi gibi bolimlerin doldurulmas: ve iyi
okunmas: gerekir.
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SOzlesmeyi imzaladiktan sonra 10 gun iginde herhangi bir gerekge gdstermeden,
hukuki ve cezai sorumluluk ylUklenmeden cayma hakk: vardir. Bu siire dolmadan ddeme
yapma, borg belgesi imzalama istenemez.

SOzlesmede yer alan kosullardan biri eksikse bu durumu 3 ay icinde bildirmek gerekir,
eksik giderilmezse sizlesme kendiliginden sona erer. Bu durumda ddeme yapilmissa,
sbzlesmenin sona erdigi tarihten itibaren 10 gin icinde satici, parayr iade etmekle
yakiml adr.

Devretatil sbzlesmesinde bulunmast gerekli hikimler:

S6zlesme konusunun kapsami, kullanim kosullar

Tasinmazin durumu, yeri

Insaat halindeyse tamamlanma tarihi

Tamamlanmasi halinde 6demenin yasal faizi ile iades taahhidi
Tasinmazin bakim, onarim, idares

Y Uzme havuzu, sauna, ortak tesider ile su, aydinlatma hizmetlerinden yararlanma
sartlar

YVVVVVYVY

» SOzlesme siired, tatil hakkinin kullanilacagi 6nem

» Kullanma bedeli, hizmet icin ddenecek bedel, idari masraflarin hesaplanmasi

» Devretatil hakkin devredip, devretmemek

» Sbzlesme disinda herhangi bir 6deme yapilmayacag:

» Caymahakk: ve kullamlmast

» SOzlesmenin imzalandigi yer ve tarihe iliskin bilgilerin bulunmasina dikkat
etmelidir.

2.5.2. Paket Tur Sozlesmesi

Paket tur ya da paket tatiller, seyahat acenteleri veya tur sirketleri tarafindan
dizenlenen, ulasim, konaklama gibi husudarin fiyatlara dahil oldugu ve 24 saatten uzun bir
sureyi kapsayan veya gecelik konaklamay1 igeren turistik hizmet tirtdur.(mad.6/C)

Paket turuna katilmak isteyen tiketici, seyahat acentesinden brosur istemekle ise
bagslar.

Tur baglamadan dnce yazil bir s6zlesme yapilmasi zorunludur.

S6zlesme imzalanmadan 6nce hareket, donus tarihi ve saatleri ile kesintiler dahil paket
turun suiresine dikkat edilmelidir.

Hareket onces, tur sirasinda problem ¢ikmasi halinde bagvurulacak temsilcinin, adi,
adresi, telefon numarasi, yerel temsilciler hakkinda bilgi edinilmelidir.

SOzlesmede ongoriilen fiyat (liman ve hava alani inis vergileri, harg ve Ucretler, doviz
kurlarindan kaynaklanan degisiklikler hari¢c ) ve kosullar degistirilemez. Degisiklik halinde

herhangi bir tazminat 6demeden sizlesmeden cayma hakki vardir. Bu durumda acente 10
gun iginde iade etmek zorundadr.

Paket tura katilmak mimkin degilse, hareket tarihinden 7 gin Once acenteye
bildirerek, tim kosullar1 yerine getiren 3. séhisa devredilebilir.
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Turun hi¢ ya da geregi gibi yerine getirilmediginde getirilmesi gereken ya da
getirildigi tarihten itibaren 30 giin icinde durumun acenteye bildirilmesi gerekir. Odenen
bedel 10 gun icinde iade edilmek zorundadir. Hizmetler yerine getirilmediginde maliyet
getirmeyen alternatif bir diizenleme istenebilir.

Tur baglamadan dnce sbzlesmede bulunmasi gerekli hukimler:

Sozlesme taraflarimin, isim, unvan, agik adres, telefonlar

Hareket, donis tarihi, saatleri, kesintiler dahil paket turun siires

Paket tur sirasinda konaklama yerleri, turun glizergéhi, yemek 6glin sayisi, tura
dahil hizmetler

Paket tur fesih kosullar

Acentenin uymamas: halinde 6deyecegi tazminat, paramin iadesi taahhidi
M Uchir sebepler, hak ve sorumluluklar

Paket turun vergiler dahil fiyat

Pesinat tutar

Odeme plan

Borclunun temerriide diismesinin hukuki sonuclar: yer almalidir.

VVVVVVY VYVYVY

2.6. Kampanyah Satis Sozlesmes

Gazete, radyo, televizyon ilani ve benzeri yollarla duyurularak dizenlenen
kampanyalara istirak¢i kabul edilmesi ve malin veya hizmetin sonra tedim veyaifa edilmesi
suretiyle yapilan satimdir (mad. 7).

Kampanyal1 satislar, teslimatin daha sonra yapilacak olmasi nedeniyle tiketiciler icin
risklidir.
Ozellikle fiyat: yilksek olan konut ve tatil amagli tasinmazlar ile otomobil, minibiis ve

motosiklet gibi araglar icin diizenlenen kampanyal1 satislarda mutlaka kampanyal1 Satis izin
Belgesi’ nin olup olmadigin kontrol ederek, sozlesme yapilmalidir.

Bu tur sbzlesmelerin mutlaka yazili olarak dizenlenmesi zorunludur. Bu tir
sbzlesmelerde iyi niyet kuralina aykiri olarak ve tiketici aleyhinde sonuc doguracak haksiz
sartlar varsa bu hikimler gecersizdir. Sozlesme imzalandiktan sonra, icerigi tiketici
aeyhine degistirilemez.

Kampanyal1 satislarda malin teslimi ya da hizmetin yerine getirilme siired,
sbzlesmenin dizenlendigi tarihten itibaren 12 ay1 gecemez. Bu sire konut ve tatil amacl
tasinmaz mallarda ise 30 aydir.

Kampanyal1 satis sbzlesmes imzalandiysa, malin teslim alinacag tarihe kadar
odemeleri sigorta ettirmek veya banka teminat mektubu vermek

zorundadur.

Satici, kampanyali satis konusu olan mal, garanti belgesi, tamtma ve kullanma
kilavuzu ile satilmasi zorunlu mallar kapsamindaise bu belgeleri vermekle yiukimltdor.

Kampanyadan ayrilmak isteyen tiketici, noter araciligi ile veya iadeli taahhitld
mektupla satictya bildirir. Satici malin teslim tarihini gegmemek sartiyla, 6denen tim bedel
ve kiymetli evraki iade etmek zorundadir.
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Kampanyal1 satis sdzlesmesinde bulunmas: gereken hikktiimler:

Malin veya hizmetin vergiler dahil pesin satis fiyatinin,

Odeme planinin,

Kampanya bitig tarihinin,

Malin tedim tarihinin,

Teslimat seklinin,

Temerride digtilmesinde hukuki sonuglarin,

Malin marka, model, renk gibi ayirt edici 6zelliklerin yazil1 olmasi gerekir.

VVVVVYYVYVY

2.7. Kapidan Satislar

Saticinin eve ya da is yerine gelerek yaptigi satistir (mad.8). Bu tUr aligverislerde,
kapidan satis yapan firmanin, kapidan satis yetki belgesi olmasi gerekir. Sanayi ve Ticaret
Bakanlig: tarafindan verilen bu belgelerin 1 yil gegerlik stiresi vardir.

Mutlaka yazil1 bir stzlesme yapmal1, sozlesmenin bir niishast alinmali, s6zlesme tarihi
kendi & yazimzla yazilmalidir. Eger satici gegmis giin -~ tarihi yazmayr  teklif  ederse
kesinlikle kabul edilmemelidir.

Siparis verilmedigi halde adrese gonderilen mallar kabul edilmemeli, clinkil daha
sonra bu mallar icin yukl( bir deme istenebilir.

Kapidan satislarda tiketici mal teslim alindig: tarihten itibaren 7 giin icinde higbir
mazeret bildirmeksizin cayma hakkina sahiptir. Bu siire dolmadan ddeme yapmak, borg
atina girecek bir belge imzalanmas: istenemez. 7 gunlik slre dolmadan bir 6deme
yapilmamalidir.

Kapidan satiglarda mal ve hizmetin sdzlesmede belirtilen fiyat, nitelik, miktar, sirelere
uygun olarak yerine getirilmesi zorunludur.

Buna aykir1 davraniimasi halinde satici, bayi, acente, temsilci, ithalatci, Uretici, kredi
veren zincirleme olarak sorumludur.

Taksitli ve kapidan satislarda, sozlesmeden ayr1 olarak kiymetli evrak niteliginde evrak
dizenlenecekse, bu senedin her bir taksit icin ayr1 ayri ve nama yazih olarak
dizenlenmesi gerekir.

Kapidan satis sdzlesmesinde bulunmasi gereken hikimler:

Malin ve hizmetin tedim tarihi,

Vergiler dahil pesin satis fiyati,

Mal veya hizmetin nitelik ve niceligineiliskin agiklayici bilgilerin,

Cayma hakkimizi kullanmak istendiginde, bu bildirimin yapilacag: yerin agik
adresinin, yer alip amadigin yazili olmasi gerekir.

YVVVY

Satici tarafindan dnceden hazirlanan standart sozlesmelerde, iyi niyet kuralina aykir
disecek bicimde tuketici aleyhine dengesizlige neden olabilecek sartlar varsa ve bunlar
tiketici ile mizakere edilmemis ise sdzlesmenin bu hikimleri gecersizdir. Cayma hakki
talebi saticiya sarta bagli olmaksizin bildirilmelidir.
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Satici, cayma bildirimi kendine ulagtigi andan itibaren 20 giin icinde malini almakla
yuakiml adr.

2.8. Tuketici Kredis

Ihtiyag kredisi, tasit kredisi, konut kredisi, tatil kredisi, egitim kredisi adlari altinda
yetkili banka, 0zel finans kuruluslari veya finansman sirketleri araciligi ile kullanilan
kredilerin genel adidir (mad.10).

Bu tir sozlesmelerin en az 12 punto ve koyu siyah harflerle yazilmis olmasi
zorunludur. S6zlesmenin ayrilmaz parcast niteliginde olan ddeme plamnin sbzlesme ile
birlikte verilmesi zorunludur. Sozlesme imzalandiktan sonra icgerigi tiketici aleyhine
degistirilemez.

2.8.1. Kredili Satislarin Yararlari
Kredili satiglarin tiketiciler ve perakendeciler icin ¢esitli yararlar: vardir.
Kredili satislarin tiketicilere yararlari:

Kredi tuketicinin istedigi mal1 istedigi an alip, bedelini sonra 6demesine yarayan
bir degisim olanagidir.

M Usteri cok sayida alisveris icin her defasinda bir 6deme yapar.

Mal iadeleri kolay olur.

Telefonla, mektupla siparis verilebilir.

TUketici elindeki nakiti daha oncdlikli ihtiyaci icin kullanabilir.

Enflasyonist donemlerde tiketici karli ¢ikar.

VVVVYV 'V

Kredili satiglarin perakendecilere yararlar::

Toptan satiglar artar.

TUketicinin fiyata direnisi azalr.
Kredili mallar daha kolay satilir.

M Usteri sadakati saglanir.

Kredili alan daha ¢ok alir.

Aylik satislar dengeli dagilir.
Magazaiyi bir veri taban olusturur.

VVVVVVY

2.8.2. Kredili Satislarin Sakincalari
Ulke ekonomisi agisindan:
» Enflasyonist ortamlardatalebi azdirip, enflasyonu kérikler
» Pesinsatiglardaindirimler artar.
TUketiciler acisindan:
» Tuketicileri gereksiz alimlara sirikler.
» Alinan kredi maliyeti yuksek olur.
Perakendeciler agisindan:

» Curik alacaklar zararn artar.
» Kredi agmamaliyeti artar.
» Dahafazlaisletme sermayes gerekir.
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2.8.3.Tuketici Kredis Tipleri

» Taksitli satis kredisi: alici-satici arasinda resmi ve uzun vadeli anlasmay igerir.
Odenmeyen bakiye lizerinden faiz yuritilir. Miktar taksit sayisina boliinerek her
ayadisen faiz aylik taksit tutarina eklenir.

» Veresiye hesabr: misteri borcunu satistan belli bir slre sonra tamamen d6der.
Alimlarin yapildigi aydan sonraki ilk 10 glndur.

e Doner kredili hesabr: aliciya disik taksitler 6deyerek, alisveris olanag:
saglar. MUsterinin belli miktarda bir mal1 faizsiz ve ay sonunda ddeme
kosulu ile alinmasidir. M Usteriye kredi limiti taninabilir.

» Opsiyonlu kredi hesabr: misteri borcunu hic faiz 6demeden her ay demek ya da
belli bir miktar pesin, kalam belli sirede kismi 6deme seklinde yapmak
zorundadhr.

» Mal ayirtma yontemi: misteri amak istedigi malin bedeini %1-3' 10k kismin
Odeyerek mali ayirir. Mali almay1p parasim geri aabilir.

Tlketici kredis kullamldiginda borclamilan toplam miktar ya da vadesi gelmemis ya
da daha cok taksit erken 6denebilir. Kredi veren herhangi bir ism atinda ek 6deme
isteyemez.

Kredinin tamaminin ya da birden fazla taksitinin vadeden énce 6denmesi halinde faiz
ve komisyon indirimi yapilmalidir. Sozlesme metninde kredi faizi ve temerrit faizinin
oranlarinin yazili olmasi gerekir. Faiz oranlar sdzlesme sires icinde tiketici aleyhine
degistirilemez. Gecikme faiz oran, sbzlesmede yazil1 olan kredi faizi oranimn %30 fazlasin
gecemez.

Kredi veren, asil bor¢luya basvurmadan, borcun 6denmesini kefilden isteyemez.

2.9. Kredi Kartlar

Kredi kartlar1 magazalar, bankalar, kredi kart: sirketleri tarafindan verilir. Magazalar
belli kredi limiti sagladigi musterilerini tammak icin metal, plastik, karton kartlar verebilir.
Bu kartlarda musteri ismi, adresi, hesap humaras: ve imzasi vardir.

Bankalarin verdigi kredi karti ile musteriler anlasmali saticilardan belli  belirli
limitlerde alisveris yapahilirler. Banka bu hizmeti karsiliginda komisyon alir.

Kredi karti sirketlerinin dagittiklar kredi kartlar1 tiketici veya perakendeci kredisi
niteliginde olup 6demelerde para ve ¢ekin yerini almaktadir (mad.10/A). Bu sistemde
kultplerin amblemleri, anlasmal1 aigveris noktalarina, magazalara konulmakta ve sisteme
Uye olanlar Uyelik kartlar ile bu yerlerden pesinat 6demeden diinyanin her yerinden aigveris
yapmaktadirlar.

Kredi kartlari ile ma ve hizmet alimi giderek yayginlasmaktadir. Ancak 6deme
gucuni asan yukimltltkler altina giren tiketiciler zor durumlara dismektedirler.

Kredi kartlarimi veren banka veya finans kuruluslari asgari ©6deme tutarimin
6denmemesi veya gecikmesi sonucu gecikme faizi almaktadir. TUketici sozlesmeyi yaparken
sbzlesmeyi iyi okumali ve bir nishasim mutlaka istemelidir. Mal ve hizmet alimindan sonra
satict komisyon ve benzeri isim altinda ilave 6deme yapilmasini isteyemez. Kredi faizi artist
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varsa 30 gin onceden bildirilmesi gerekir. Ayrica arttinlan faiz oram geriye donuk
uygulanmaz.

Faiz oranimin arttirildigina dair bildirim tiketicinin eline gegmeden en gec 60 gin
icinde eski bor¢ 6denirse, faiz artisindan etkilenilmez. Asgari 6deme tutarr zamanminda
o6denmezse, banka gecikme faizi diginda bagka bir yukiml Gl ik getiremez.

Kullanilan kredi karti ile ilgili sorun ve sikéyet yasaniyorsa kart alinan bankaya veya
finans kurumuna sorunu yazili olarak bildirmek gerekir. Odemeyi kredi kart: ile yaparken
komisyon veya benzeri 6deme istendiginde sonug alamiyorsa, ikamet edilen yerdeki Tiketici
Sorunlart Hakem Heyetine, Tlketici Mahkemelerine sikéyet konusunu iceren bir dilekce ve
belgeleriyle bagvurulur. Dilekgede sorunun ne oldugu, sikéyet iletildiginde neler yasandig
ve neler istendigi yazilmalidir.

2.10. Abondlik Sozlesmeleri

Su, elektrik, dogalgaz, internet, cep telefonu, kablolu ve sifreli televizyon yayinlar
gibi tiketicilerin, abonelik sbzlesmes ile yararlanabildikleri hizmetlere abonelik kadar
abondikten cikista kolaydir. Tuketiciler kendileri icin en uygun olan firmay: secerler
(mad.1V/A).

Rekabete acik olan bu tir hizmet alanlarinda, abonelige son vermek isteyen
tiketicilere bir takim zorluklar ¢ikarilmast nedeniyle 4077 sayili TUketicinin Korunmast
Hakkinda Kanun, her tirli abonelik sbzlesmelerinde yazili olarak bildirmek sartiyla,
abondlige tek tarafli son verilebilir. Bu tir sbzlesmelerde, iyi niyet kuralina aykirt disecek
bicimde tiketici aeyhine dengesizlige neden olabilecek haksiz sartlar gecersizdir

Satic1 abonelige son vermek istenilen dilekce kendisine ulastigi tarihten itibaren en gec
yedi giin icinde bu istegi yerine getirmek zorundadhr.

Ancak sireli yayinlarda, abonelige son verilmek istendiginde, bu istek firmaya ulastigi
tarihten itibaren ginl Uk yayinlarda 15 guinliik, haftalik yayinlarda 1 ay, aylik yayinlarda 3 ay
sonrayurdrlige girer.

Bu durumda, satici abone Ucretinin geri kalan kismuini higbir kesinti yapmaksizin 15 gin
icinde iade etmek durumundadir.

SOzlesme yazil1 olarak diizenlenmek zorunda

S6zlesme metni en az 12 punto, koyu siyah harflerle basiimali

S6zlesmenin bir nishas: tiketiciye verilmeli

SOzlesmenin ayrilmaz pargast olan belgeler (6deme plant gibi...) abonmana
verilmek zorundadir.

VVYVYY

2.10.1. Gazete ve Dergilerin Promosyon Kampanyalari

Gazete dergi gibi sirekli yayinlar, sadece kitap, dergi, ansiklopedi, afis, bayrak, optik
disk gibi klturel Grin verebilirler (mad.11).

Yayin kuruluglarimin, bunlarin disinda kalan mal ve hizmetleri (tencere, tava, bavul
seti, bisiklet...) vermeleri tamamen yasaklanmgtir.
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Kultarel drdnlerin verilmesinin taahhit edildigi kampanyalarin siress 60 gini
gecemez ve kampanyay: dizenleyen son kupondan sonra en ge¢ 30 giin icinde Urdnd
tuketiciye teslim etmek zorundadir.

Kampanya konusu mal ya da hizmetin dagitimu bélinerek yapilmaz. Kampanya ile
taahhtit edilen mal ya da hizmetin ayrilmaz ya da tamamlayici parcalar: daayri bir kampanya
haline getirilemez.

Sureli yayin kuruluslar kampanya siiresince, vermeyi taahhit ettikleri kalttrel Grin
nedeni ile gazete veya derginin fiyatina zam yapamazlar.

Sureli yayin kuruluslari, kampanya konusu olan mal ve hizmetlerin bedelinin bir
b6l imunUn tiketici tarafindan karsilanmasini isteyemez.

2.11. Mesafdli Sozlesmeler

Y azili, gorsel ve elektronik ortamda ya da diger iletisim araglar kullanarak, satici ile
yiliz yiize gelmeden yapilan aigveriglerde sdz konusudur.

Gazete, dergi, televizyon ya da Internette satisa sunulan mallarin boyutlar, renk ve
modelleri, kullamm sekli gibi konularda g6z aldanmasi olabilir. Bu nedenle, 6n bilgileri
dogru ve eksiksiz almak gerekir.

Mal tiketiciye tedim edilmeden, hizmet yerine getirilmeden dnce yazili bir onay
amak gerekir. Sozlesmenin ve On hilgilerin teyidine ait yazili belgenin birer nishast
imzalanarak ve ayrilmaz niteligindeki belgeler alinmalidir.

Mal satisina iliskin mesafeli sozlesmelerde, tiketicinin hicbir cezai ve hukuki
sorumluluk Ustlenmeksizin ve bir gerekce gostermesine gerek olmadan 7 gun icinde cayma
hakk: vardr.

Elektronik ortamda aninda ifa edilen hizmetler ve tiketiciye aninda teslim edilen
mallarailiskin sozlesmelerde cayma hakki gecerli degildir.

TUketicinin 6zel istekleri dogrultusunda Uretilen ya da Uzerinde degisiklik yapilan
mallarda da tuketicinin cayma hakki yoktur.

Cayma hakki kullamldiysa, satici 20 guin icinde mal1 geri almakla hukimladdr.

Satici 30 gin icinde mali veya hizmeti teslim etmek zorundadir. Bu siireyi yazili
olarak bildirmek sartiyla en ge¢ 10 giin uzatabilir.

Kapsam dis1 sbzlesmeler:

» Banka, sigortaileilgili

» Otomatik satig makineleri, halka acik jetonlu telefonlar,

» (Gida, icecek ve gunlik tuketimicin tiketicinin evine, is yerine diizenli saglanan
mallarin tedariki

» Saglayicimin dizenledigi, barinma, ulasim, yemek, sportif-kilturel faaliyetler ve
eglence hizmetlerinin tedarik edilmesineiliskin hikimler iceren sozlesmeler
kapsam digidhir.
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2.12. Ticari Reklam veilanlar

Ticari reklam ve ilanlarin, tiketiciyi aldatici ve istismar edici olmamas: gerekir.
Reklam ve ilanlarin, kanunlara Reklam Kurulunca belirlenen ilkelere, genel ahlaka, kamu
diizenine, kisilik haklarina uygun, dirist ve dogru olmalar: esastir.

Tuketiciyi aldatici, yaniltict tecriibe ve bilgi noksanliklarint istismar edici, tiketicinin
can ve mal guvenligini tehlikeye dislricy, siddet hareketlerini ve sug islemeyi 6zendirici,
kamu sagligim bozucu reklam veilan verilmesi yasaktir.

Ortiil i reklam yapilmas: da yasaktir.

Reklam veren, reklam ve ilanda yer alan somut iddialarin: ispat etmekle yikimlGdr.
Iddialar ya da érnekli anlatimlar kamtlanmak zorundadir. Yaniltict reklami hazirlayan da
yayinlayan da sorumludur.

2.11.1.Reklam Kurulu

Ticari reklam ve ilanlar1 incelemek, belirlenen ilkelere aykiri reklam ve ilanlar
durdurmak, diizelttirmek veya para cezasi vermek Reklam Kurulunun gorevidir.

Kurula bagvurular, yazili olarak yapilir. Bagvuru sahibi adimi veya ticari unvamn ve
adresini bagvuru dilekgesinde belirtmelidir. Sikéyet edilen reklamin yazili ya da basili
olanlarinin birer drneginin dilekge ekinde yer amasi, basvurunun hizla degerlendirilmesine
yardimci olur.

Reklam Kurulu, olagan olarak ayda bir kez toplanir. Kurulun adigi kararlar,
toplantidan bir glin sonra baskan tarafindan kamuoyuna aciklanir. Reklam Kurulu sanayi ve
Ticaret Bakanligi Merkez binasinda gorev yapar.

Reklamlarda uyulmas: gereken temel ilkeler sunlardir:

» Reklamlar yasalara, genel ahlaka uygun, dogru ve diriist olmalidir.

» Her reklam ekonomik ve toplumsal sorumluluk bilinci icindeis hayatindave
kamuoyunda kabul géren dirtst rekabet ilkelerine uygun olmalidr.

» Reklamlar glvenlik kurallarimin goézetilmedigi ve insan guvenligi agisindan tehlike
olusturabilecek uygulama ve durumlarlailgili highir sunum ya da tanimlama
iceremez.

» Bicim ve yayinlandigi mecra ne olursa olsun, bir reklamin “reklam “ oldugu
acikca anlagilmalidir. Ortiilii reklam yapilamaz.

Reklamcilar ya da reklam gandari, s6z konusu ilkelere uygun reklam hazirlayarak
reklam verenin yukimldlUklerini yerine getirmesini saglayacak bicimde calismak ve
uyarmak zorundadir. Reklam veren, mal ve hizmetleri konusunda reklamciya dogru ve
gercek bilgi ve belge vermek zorundadir.

2.13. Zararh ve Tehlikeli Mal ve Hizmetler

Tlketicinin kullantmina sunulan mal ve hizmetlerin kisi beden ve ruh saghig: ile
cevreye zararli veya tehlikeli olabilecek durumunda, bu mallarin emniyetle kullamilabilmesi
icin Gzerine veya ekli kullammm kilavuzlarina, bu durumla ilgili agiklayict bilgi ve uyarilar,
acikca gorulebilecek, okunabilecek sekilde konulur ve yazilir.
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Sanayi ve Ticaret Bakanligi, hangi mal veya hizmetlerin agiklayict bilgi ve uyarilar
tasimasi gerektigini ve bu bilgi ve uyarilarin yerini tespit emek ve ilan etmekle gorevlidir.

L]

Resim 2.2: Zararh vetehlikeli maddeisaretleri

Hangi Hususlarda TSHH'ine Gidilmez
4077 Sayih Tuketiciyi Koruma Kanununun,

VVVVVVVYVYVY VYVVVYV

417 Ozurlt mal satim,

5/1 Satilan mal "numunedir” veya"satilik degildir" yazisi konulmamast,

6/3 Taksitli satiglarda satig sozlesmesinin bir nusasinin tiketiciye verilmemes,
7/3 Kampanyanin bitis tarihi, mal veya hizmetin yerine getirilme tarih ve sekli ile
6/3' deyer dan diger husudar,

8/2 lade hakkina riayet etmemek,

9/1 Cayma bildirimi metninin ve tutanagin olmamasi,

10/1 Kredi sbzlesmesinin olmamasi,

12/1-2 Etiket ve tarife listelerinin bulunmamas,

13/1-2 Garanti belgesi ve Ucretsiz tamir konusuna uymamak,

14/1 Kullanma ve tanitma kilavuzu vermemek,

15/1 Servis hizmetlerini vermemek,

16 Ticari reklam ve ilanlarailigkin diizenlemel ere uymamak,

18 ve 19 Tehlikeli mal ve hizmet ile kalite denetimineiliskin husudardir.

Tuketicinin Pratik Hakkin1t Arama Yolu

Herhangi bir mal veya hizmet icin magdur duruma dustlgiiniizde yapmaniz
gerekenler:

>

>
>
>

Yetkili kisiye sikayetinizi aciklayan ve ne yapmak istediginizi belirten bir yaziyla
basvurmanizdir.

Bu yaziy1 iadeli taahhiitlli olarak gbndermeniz ve bir kopyasim saklamanz
gerekir.

Saticiyla yaptigimz yazili gorismeler sonucunda sorununuz ¢ézime
kavusmamigsail ve ilge hakem heyetlerine basvurunuz.

Yine ¢ozime kavusmamissa dernek veya tuketicinin kendis (ttketici
mahkemeleri 2006 yil1) aciklanan dzelliklere goreilce veyail hakem heyetine
basvurulur.

C0Ozime ulasmamigsaniz hakem heyetinin verdigi lehte rapora gore tiketici
sorunlarina bakmakla gérevli Adiye Ticaret veya Asliye Hukuk Mahkemelerine
basvurunuz.

Herhangi bir magduriyetinizde yardim icin tiketicinin korunmasina yonelik
olarak faaliyet gosteren dernek veya vakiflara basvurabilirsiniz.
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T.S.H.H kararlar1 kesindir.
Hakem heyeti ve mahkemelere davaicin (dosya ve posta masraf1 haric) Ucret 6denmez.
HAKEM HEYETLERI
Illerde TSHH Sanayi ve Ticaret il mudurl gudur.
Iicelerde TSHH Kaymakamliklardir.
PRATIK BILGILER
ZEYTIN SECIMI

Sofrdarimizin  vazgegilmezi  zeytine, insafsizca tekstii boyast katarak siyah
gorinmesini saglayip daha cok kazanmak icin tiketicilerin sagligiyla oynuyorlar. Biz
tiketiciler uyamk olmali, bu tip zeytinleri amamali, ¢evremizdekilerin de almamalarin
saglayarak hakkimizi korumaliyiz.

Zeytin Secerken Nelere Dikkat Etmeliyiz.

YV VYVVV

Parlak ve koyu siyah olmamali,

Ozellikle koyu siyah zeytinlerden bir kagini yararak icine bakmal1yiz.

Eger boya kullanilmig ise i¢i plttr piitdr, koyu siyah ve ¢ekirdek de asir1 siyahtir.
Normal zeytin koyu kahve renkli veyanormal siyah, ici ve ¢ekirdegi de koyu
kahverengindedir.

Kalitesiz ve ayipli mal Uretenlerin Uriinlerini amayarak onlar1 , daha kaliteli mal
Uretmeye veya yok olmaya mahkum etmeliyiz.

Sebze ve M eyve secimi

>

>
>

>

Sebze ve Meyve almak icin gittiginiz yerde satilan Sebze ve Meyvelerin
tarafimzdan secilebilir olmasina dikkat ediniz.

Sebze ve Meyvelerin yeni olmasina, ¢lrlk ve ezik olmamasina dikkat ediniz.
Gosterisli Sebze ve Meyveden kaginiz. Asirt hormon gubresi kullamlarak
yetistirilen Sebze ve Meyvelerde normalin tsttinde blyukl Gk ve sekil bozuklugu
gorulmekte olup bu tip Sebze ve Meyveleri amayiniz.

En ideal, hilesiz ve faydal1 sebze ve meyve mevsiminde satin alinmalidir.

Balik Segimi

VVV VYVV

En iyi ve taze balik bakilinca kendini gostermektedir.

Pullu baliklarda pullarinin dokilmemis olmasina,

M Umkin oldugunca kasa bal1g1 yani Gzerine su dokilmemis balik tercih
edilmelidir.

Ezik ve deris soyulmarms olmali,

Gozleri parlak ve saydam,

Solungaglar kirmizi olmalichr.

Gida Maddderinin Satin Alinmast
a - Bdlli bir siire Dayanikli Gida M addeleri

>

>

Konserveler, yaglar vb. Urinleri satin amadan dnce ambal gjinin saglamhigina,
TSE "’ li olup olmadigina ve tretim/son kullanma tarihine dikkat edilmelidir.
Eniyi Uriin TSE belgeli, saglam ambal gjl1 ve yeni imal edilmig Grinddr,
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» Ambalgsiz, TSE belgesi olmayan ve son kullanma tarihi gegmis Grini bedava da
verseler aslaamayiniz.

b — Dayaniksiz Gida M addeleri

> Et, tavuk, balik vb. driinlerde sogutma sistemi, ortam temizligi ve ambal g
durumuna bakilmalidir. Bu tip Urinler uygun olmayan ortamlarda gabuk
bozuldugu icin daha hassas davranilmalidir. M dmkiinse bekletilmis soguk meze
¢esidi yiyecekler alinmamalidir.

» Ette yetkili veterinerce et Uizerine vurulan damgay: arayiniz, hazir kiymaasla
almayimz. Parc¢a etten kiyma yaptiriniz.

» Tavukta, mimkin oldugunca beyaz olmasina dikkat ediniz, morlasmis tavugu
amayinz.

Saglikl Bir Saglik Hizmeti Almak

Bizim tUketicilerin  ¢ok azi  saglhik hizmetlerinden saglikli  bir  sekilde
yararlanabilmektedir. Devletin aldigi tim onlemlere kars1 hastaneler agzina kadar dolu,
hizmet yetersiz, tedavi yetersiz ve hastanelere saglam gelen sakat ¢ikabilmektetir. Acaba bu
olumsuzluklarin sepebi nedir?

Kisacasi her seyde oldugu gibi biz tikedicilere sunulan hizmetlerden yararlanmasin
bilemiyoruz. Her insanin bir kapasites vardir. Eger kisiye kapasitesinden fazla yiklenirsen
yanlis yapma ihtimali artar. Ornegin her durumda hastaneye gitmek yerine, hafif durumlarda
saglik ocagi, poliklinik gibi yerler tercih edilmeli ancak zorunlu durumlarda hastaneler tercih
edilmelidir.

Bizlere verilmesini istedigimiz hizmeti alabilmek icin bilingli bir tiketici olmaliyiz.
Y asayacagimiz yeri satin almak veya yapmak

Gunumizde teknoloji ve egitim yeterince gelismis, gizli kalmis olumsuzluklar
duzelmeye baslamistir. Ancak ne hikmetse tiketicilerimiz hdl& bunlardan yararlanmay:
birakmus, hayatini hice sayip kalitesine bakmadan parasina bakarak is yapmaktadir. Aslinda
kaliteli mal ve hizmet ucuzdur, ancak bilingli bir satin ama program uygulamak
gerekmektedir.

Satin alinacak ev icin dikkat edilmes gerekilen husudlar

Y etkili makamlardan ainmis zemin etiidii raporuna,

Belediyeden ainmis ingaat ruhsatina,

Y apimcinin daha 6nce yapnmus ve teslim etmis oldugu binada yasayanlarin
gorisune,

Kullamlan malzemenin TSE belgesine sahip olduguna,

Gines 1s1klarindan faydal anabilme 6zelligine,

Kullanlis kolayligina bakilmalidr.

VVV VVYV

Y apilacak/yaptirilacak ev icin dikkat edilmes gereken husudar
» Erezyon, deprem, sel gibi felaketlere karsi yer secimi ve yer ettidiine,
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Ihtiyaclar: karsilayabilecek bicimde proje yaptirmak, kullanilacak bolgeye ait
beton mukavemetini belediye insaat dairesinden 6grenmek ve ona gore beton
kullanmak,

Calisacak elemanlarin egitim ve tecriibesine bakmak,

Binatasiyicisi sayilan beton kolonlari yapilirken betonun iyi karistirilnus ve iyice
sikistirilmasina,

Beton dokimiinden sonra soguktan ve ginesten korunmasi, en az kuru havalarda
sabah aksam 28 guin siireyle gesme suyuyla sulanmasina,

Ist ve sesyalitimina,

YV V VYV

Not: i¢c kullamm alanlarimn hava amasim engelleyen bitin  malzemelerden
kacinilmasina, kullamlan tim malzemelerin TSE belgeli olmasina dikkat ediniz.
Unutmayiniz ki kalite icin arayacagimz her TSE belgeli malzeme dreticilerin daha kaliteli
mal Uretmesini saglayacaktir.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklar:

Oneriler

Tuketicinin Korunmas: Hakkindaki
Kanun ve evrensdl tiketici haklar:
hangi konular: icerir, arastiriniz.

Ogrenme  fadliyetinde yer dan
TUketicinin Korunmast Kanunu (4077)
konusunu inceleyiniz. Bunun neden
Onemli oldugunu aragtirimz.

Ayipli mal ve hizmeti tanimlayiniz ve

Ayipli mal ve hizmet bashiginin atinda

ayiph malla karsilasinca yer aan konuyu inceleyerek

yapabilecegimiz tercihleri siralayimz. yararlanmniz ve arkadaglarimzla
paylasiniz.

Tlketicinin basvuracag: ¢Ozim Hakem  Heyetleri ve  Tiketici

organlarimt  sdyleyiniz ve oOrnek bir Mahkemeleri konu bashigini iceren

sikéyet dilekces yaziniz. modul bilgilerinden veya cevrenizdeki
konu ile ilgili kuruluglardan
yararlaniniz. Bu programi

Ogretmeninize sunduktan sonra onun
gorUslerini alinmz.

Taksitle satislarda  nelere  dikkat

edilmesi gerektigini sOyleyiniz.

Taksitle satis  yapilmast  konusunu
dikkatlice okuyunuz. Sozlesme yapma
sinirlarimt olusturdugunuz ~ calisma
grubunuzailetiniz.

Devretatil ve paket turlar
karsilastirimz.

Devre tatil sbzlesmesi ve paket tur
sbzlesmes  Orneklerini  6gretmeninizle
ve sinifla paylaginmz.

Kampanyal1 ve kapidan satislarda satis
sbzlesmel erinde bulunmast gerekenleri
siralayinmz.

Kampanyal: satis sizlesmesi ve
kapidan satis sozlesmesini érnekleriyle
beraber inceleyiniz. Ayrildiklar ve
birlestikleri noktalar1 saptayiniz.

Tuketici kredisi ve kredi kartlarinin
benzer ve ayrilan noktalarin aktarinz.

Tiketici kredis ve kredi kartlar
konusunu incel edikten sonra Tiketici
Kanununun bu bolimtyleilgili
maddeleri bularak arkadaslarimzla

paylasiniz.

Nasil abone olunur, arastirinz.

Abonelik sbzlesmesi konusunu
inceleyiniz ve su, dogalgaz, elektrik
abondigini 6grenerek simifa aktarinmz.

Ticari reklam ve ilanlardaki sartlarn ve
Reklam Kurulunun gorevini arastiriniz.

Ticari reklamlave Reklam Kurulu ile
ilgili bilgi toplayip
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A.OBJEKTIF TEST
Asagidaki sorularadogru (D), yanhs (Y) olarak cevap veriniz. Dogru |Yanhs
1.Ayipli Mal Tedim Alindigi Tarihten 30 icinde degistirilebilir.
2.Hakem Heyeti ilde San. ve Tic. Bak. il¢ede bel ediyel erde bulunur.
3. Tuketici Mahkemeleri il veilgenin vergi dairesinde bulunur.

4.Hakem Heyetine yapilan basvurularda ticret alinmaz.

5.S6zlesmeler 18 punto ve italik yazilir.
6.Taksitli satislarda gecikme faizi sozlesmedeki faiz oranimn %30

gecmez.
7.Kampanyal1 satista malin teslimi alt1 ay1 gegemez.

8.Kapidan satista teslim alindig: tarihten iki hafta icinde cayma
hakki var.

9.Kredili satiglar tiketiciyi gereksiz alimlara sirikler .

10.Kredili satista enflasyonist dénemde tuketici kérli cikar.
11.Kredi veren asil borgluya bagvurmadan borcun 6denmesini
kefilden isteyebilir.

12.Kredi kart1 veren kurulus bor¢ 6denmedi ginde gecikme faizi alr.

13. Kredi faizinde artis varsa 45 giin dnceden bildirilmelidir.

14. Gazete promosyon kampanyasinda son kupondan sonra en geg
30 gun icinde Urtin tuketiciye teslim edilmelidir.
15.Y aniltici reklam, hazirlayam da yayinlayam da baglamaz.

16.Tehlike ve zararli madde isaretleri San. ve Tic. Bak. tespit veilan
olur.

Cevaplarinizi modul tin sonundaki cevap anahtari ile karsilagtirimz.

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi modulin sonundaki cevap anahtar: ile karsilastinmz. Dogru cevap
sayinmizi belirleyerek kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken
tereddiit yasadigimz sorularlailgili konular: faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz.

TUm sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geciniz.
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B- UYGULAMALI TEST
Bu faaliyet ile kazandigimz yeterligi asagidaki olclitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet | Hayrr

Tuketicinin Korunmasi Kanunu uygulayabilmek

1.4077 sayil1 Tuketicinin Korunmas: Kanunu kapsamini arastirdinmz
mi?

2.Ayipli mal ve hizmetteki neden oldugu zararlar: siraladimz n?

3.C6zim organlarini ve yollarin: belirlediniz mi?

4. Devre tatil ve kampanyal1 satig1 karsilastirdimz m?

5. Taksitle satista dikkat edilecek noktalar1 6grendiniz mi?

6.Kampanyal1 ve kapidan satislarin stzlesmel erinde bulunmas:
gereken hukumleri aragtirdimz mi?

7.Tuketici kredisi ve kredi kartlarimn yarar ve sakincalarim
karsilastirdiniz mi?

8.Abonédlik ve gazete promosyonlarinin 6zelliklerini tanimladiniz
m?

9.Y aniltici rekl@mlarin zararlarini ve sikéyet yollarim saptadiniz mi?

10. Herhangi bir mal veya hizmet icin magdur duruma distigtiniizde
yapmaniz gerekenleri ve hak aramayollarim kavradinmz mi?

11. Satin alirken bildiginiz pratik yollari uyguluyor musunuz?

12.Mesafeli sozlesmelerdeki haklarinizi ve kapsam dis1 szl esmeleri
dikkatlice okudunuz mu ?

13.Evrensa Tuketici Haklarini incelediniz mi?

DEGERLENDIRME

TUm sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geciniz.
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OGRENME FAALIYETI-3

AMAC
Etiket yonetmeligini uygulayabileceksiniz.

ARASTIRMA

Sevgili 6grenci, bu faaliyet dncesinde yapmaniz gereken oncdlikli arastirmalar sunlar
olmalidir:

1. Etiketlemenin neden gerektigini arastirimz.

2.Barcod, biocod, hologram sagladigi avantajlar nelerdir? Ornekler bularak simifta
inceleyeniz.

3. Etiket ¢esitleri bularak simifa getiriniz ve Gzerindeki sekillerin ne anlama geldigini
sinifta tartisimz.

4.Cevko hakkinda bilgi toplayiniz, sinifa sununuz.

5.Ayakkabir ve tekstil drinlerindeki teknik etiketleri bularak simifa getiriniz ve
sembollerin hangi anlamlara geldiklerini arastirarak tablo halinde simifa asiniz.

6. Enerji etiketlerinde hangi harfler neyi ifade eder, sema cizerek anlamlarim yazimz.

7. Uriin tanitim kalavuzu ve kullanma kilavuzu érnegi bularak inceleyiniz.

Bu konular iceren is yerlerini, magazalar gezerek buradaki uygulamalari, gelismeleri
takip ediniz. Cevrenizdeki etiketleri, Urin tamtim kilavuzu ve kullanma kilavuzunu
inceleyiniz. Buzdolabi, camasir makinesi gibi dayanikli tiketim mallarindaki - eneji
etiketlerinden elde ediniz. Cevko kurulusu hakkinda internetten 6n bilgi sahibi olabilirsiniz.
Topladigimz verileri not ediniz. Kazanmis oldugunuz bilgi ve deneyimleri arkadas grubunuz

ile paylasinz.

3.ETIKET

Etiketleme 0rin veya ambalgin Uzerinde yazili, basili bilgiyi,

ETIKET=
& - resmleri kapsar. Ambalglarin etiketlenmesi, ambalain icerdigi Urdnun

= Ozellikleriyle ilgili bilgilerin ambalgdan ayri, Ustine yapistirlan,
= = baglanan, tutturulan etiketle Gzerinde okunakli ve bozulmayacak sekilde
~* ¢ yaz veisaretlerle gbsterilmesidir.

Resim 3.1: Etiket ribbonu

3.1. Etiketleme Cesitleri
Uc baslik atindaincelenir.
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“Farkli olmak ‘ " 3.1.1.Marka Etiketi
ayricalik kazandmr“ 1. ’ Cikita muzlar, atin marka greyfurtlar, resul
i marka kumaslar gibi...

T

3.1.2Tamimlayic Etiketler

70% 30%
COTTON POLYESTER

COTON  POLYESTER Malin kullanim, yapisi, bakimi, performanst boyutu, agirligi, icerigi

ALGODAO  POLIESTERE e . L X
aomane roneree | gibi Ozellikleri ileilgili etiketlerdir.

BAMULL POLYESTER

WAAOHE

Resim 3.2: Tanimlayia etiket

3.1.2.1Ekolojik etiket (Eco Label)

e Bu etiketin amaci tasarim, Uretim, pazarlama ve Urindn kullanimi boyunca

'._5- ! cevreye olan etkilerini azaltmak ve tiketicilerin bu konularda daha iyi

\ _-_-:— bilinclenmesini saglamaktir. Eco Label, ekolojik dengeyi bozmayan firmalara
( verilen temiz kagidh niteligindedir. ihracatta da aym kosullar aranmaktadir.

Resim 3.3. Eco labdl

3.1.2.2Satis Ambalajlarinda Y esil Nokta ( Der Grune Punkt )

Dunyadaki gelisen cevre bilinci sonucu 1990 yilinda Almanya ambalajlarin toplanip
yeniden degerlendirilmesi icin Dual adinda bir sirket kurmustur. Gérevleri soyledir:

» Sisteme giren ambalgjlara “yesil nokta” ibares ve isaretinin konulmast hakkinin
verilmes ve finansmani icin yardim
> Ihale yoluyla “yesil nokta’ tasiyan ambalajlarin toplanmasi, tekrar
islenmesi, kontrolti
» Tuketicinin aydinlatiimast ve promosyon calismalart  konusunda

Uretici ve saticilara kolaylik saglamaktir.
Resim3.4:Yesil nokta
Turkiye' de bu tir calismalar Cevko tarafindan yiritilmektedir. AB kamyon tiri

nakil araglarina da bu tdr normlar gelistirmistir. Yesil toplu tasima
araclarindaki sinirlama, gurdlti dizeyleri, egzoz emisyonlart bu normlara

CEVIKO uygundur.
Resim 3.5: Cevko amblemi

3.1.3. Dereceleme Etiketleri

Uriiniin kalitesinin bir harf veya kelime ile ifadesidir. Urlinlerin saptanmis belirli
ozellikleri (boy, agirlik, kalite)gbre ayrilmasi, kontrolli ve siralanmasidir. Daha ¢ok dogal
uriinlerde (elma, portakal, yumurta, bugday, pamuk, kuru tiziim gibi...) Ornegin yumurtalar
iriliklerine gore A, AA, AAA, giysiler small( smol-ki¢lk), medium (midyum-orta),
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large(larc-blyiik), XL(extra large), XXL(extra extra large ) gibi beden OlgUleri
kullamlmaktadr.

3.2. Etiketlemenin Fonksiyonlari
Etiketlemenin cesitli fonksiyonlar: vardir:

Etiket Uriin veya markay: tanitir.

Haksiz rekabete kars1 saticiyr korur.

Uriiniin derecelendirilmesine yardimer olur

Tiketicinin can ve mal guvenligini korur, aldatilmasin
onler.

Grafigi sayesinde Urtinuin tutundurulmasini kolaylastirir.
Uriin ve ambalgjlailgili gesitli bilgiler verir.

VYV VYVVYVY

Resim 3.6:Etiketli truin
Ambalg icinde de ayrica serin yerde saklayimiz, cocuklardan uzak tutunuz,
Il1ik suda yikayini gibi ifadeler yer alir.
Konfeksiyon Uriinlerinde,

Uttilenebilir isareti ici bos bir it

Utiilenemez isareti carpr isaretli (iti

Bir kareicinde daire santrif(ijl i makinede kullanilabilir

Bir legen icinde el isareti elde veya makinede yikanir

Sadeceici bos daire kuru temizleme yapilabilir
seklinde gosterilir. Bunlara uyulmadiginda tiketici saticidan hak talep edemez.

VVYVYVYYVY

Uretim ve tamtimin her asamasinda yesil pazarlama kendini gostermektedir. Y esil
tiketici hareketi pazarlamay: soyle etkilemektedir:

>  Beyaz kagit Urtnleri popularitesini kaybetmistir.

»  Aginn ambalgjin negatif anlam olusmustur.

»  Atiklardan yeniden Uretilmis Griinler kabul ve onay gérmektedir.

»  Tuketiciler ¢copleri azaltmak icin kullan-at tlrd Urlin ve ambalgjlar yerine,
daha dayanikli Uriin ve ambalgjlar tercih etmektedir.

Uriinlerde doga dostu, dogal yollardan ¢éziiniir, cevre dostu, kursunsuz... ibareleri
daha ¢ok yer almaktadhr.

3.3. Etiketleme ve Urtin Korumada K od Uygulamalari
Uc gelismis yontem vardir:1- barcode-barkod , 2-biocode-biyokod , 3-hologram
3.3.1. Barkod (Cubuk-Cizgi Kod)

Cubuk kod milyonlarca triint birbirinden ayirabilme 6zelli gine sahip matematiksel bir
sistemdir. Cubuk kod ile Grin kimligi belirlenir. Bu uygulamaile firmaisletme disinda resmi
organlara, tuketicilere, rakiplere donik, isletme icinde oto kontrole yonelik, maliyet, Uretici,
seri no, agirlik, sinmifi, renk, boyut, tat... bircok bilgiler saglar.
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Harf ve sayillarin cubuklarla birlikte yer aldigi cubuk koddaki bilgiler, bilgisayara
optik okuyucularla aktarilmaktadir.

Cubuk kodlama sembolll, bilgileri kodlamak i¢in kullanilan bir dizi ince ve kalin
cubuklar ile bunlarin arasindaki bosluklardan meydana gelen ve bilgilerin okuyucular
yardim ile bilgisayara aktarilmasini saglayan sembol diir.

Kasa aynntili satig fisini keser, tim islemler aicimn Oniinde ve kontrolinde

gerceklesir.

8ll699753[1293685
I I

ULKE VEYA URUN KODU
SIMGE KODU

FIRMA KODU KONTROL
KODU

Sekil 3.1. Cubuk kodlamanin ifade ettigi cizgi araliklar:

Cubuk kod normal olarak 13 haneli say1 dizisini kapsayacak sekilde dikey parae
cizgiler ve bu cizgiler arasindaki ¢esitli genisliklerdeki bosluklardan olusur. Mamul veya
ambalgjin diizeyi 13 basamakli sayiyr amayacak kuciklikte ise, 8 handi kisa isaretler
kullamlir. 13 haneli say1 dizisinin soldan saga dogru ilk G¢ hanes (lke kodunu,
(Turkiye'nin kodu 869) ,ulke kodundan sonra gelen 4 hane firma kodunu, firmalarin
mamullerini belirten 5 haneli Grin kodunu, 13. hane ise kontrol sayisin ifade eder. Bu
sayinin yarchm ile programlanan okuma cihazi ile ilk 12 sayinin dogru okunup okunmadig:
kontrol edilir.

Her firma kendis icin anlamli veya anlamsiz numaralardan
siralanmis barkodlama kullanabilir. Barkod Uzerindeki harf bilgileri
sOyledir:

LM

SESIT4THRU

i

200%TL

Line: hangi sezon oldugu (kis-yaz...)

Grup: tasarima ait teme bilgileri

Size: beden hilgileri

Colour: renk bilgi kodlar:

Ara ifade: stok takip kolayligi saglamak icin (yelek,
polyaester, fermuarli...)

VVVYY

Sekil 3.2: Firma etiketi ve 6zel barkodu
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Ornek olarak yukarda yazili 5853747K PU olan bir triiniin bilgileri soyle agiklanabilir:

IIk karakter: yil bilgisini anlatir (2005)

Ikinci karakter: Griiniin ait oldugu sezon (S=sonbahar)

3. ve 4. karakter: Urinuin cinsini (kot pantolon, gémiek, etek...)

5. 6. ve 7. karakter: Uriinin model numarast

8. karakter: Urunun ozelligini (kisa-uzun)

9. karakter: UrUnin kategori bilgisini (dokuma, 6rme, triko...)

10. karakter: GUrunun tedarik yapisim gosterir (U:Gretim, H:hazir mamul,
Lithal...).

"“w Etiket bilgileri ile misteriye verilen satis fisindeki bilgiler aymdir. ideal

Y.
bir satis fisinde, isletme veya magazanin adresi, Griinin agirligi, tanimi, vergili,
vergisiz Urin, indirim, para iades, kartla 6deme, nakit 6deme, para Ustd, tarih,
kasiyer numarasi gibi bilgiler bulunur.

Resim 3.7: Barkod yazici

Magazalardaki bilgisayarlara her mal icin ayr1 ayr1 olmak Gzere malin kodu, adi, cinsi,
kalitesi, ait oldugu raf, alig-satis fiyati, en az stok seviyes islenerek “genel mal
g?(mgcﬂu kittugl” elde edilir. Fiyat ve mal akinundaki degisikliklerde bu kiitlge yazilir.
~ g Fabrikalardan ve toptancidan gelen malin numarasi, optik okuyucularla
okunup, verilen bu kodun bilgisayarda yiklt olan bilgileri otomatik olarak
J/  bilgisayar ekramnagelir. Gelen malin miktar1 bilgisayaraislenerek raf ait
oldugu rafa gonderilir.
Resim 3.8: Barkod okuyucu
Magaza veya stok yerlerindeki raflar 6zel cihazlarla malin kodunu ve fiyatini kolayca
gosterilecek sekilde etiketlenir. Yeni mal siparisleri verilecegi zaman, okuyucu raftaki ¢izgi
kodlarim okuyup, siparis miktarim kaydeder.

Portatif cihaz elde ettigi bilgileri bilgisayara aktarir. Hazirlanan listeler, ilgili firmalara
gonderilerek siparisler seri ve hatasiz yapilir.

Resim 3.9: Portatif cihaz

— Ayrica yas sebze-meyve ve et gibi 6zellikli Urlinlerde elektronik tarti
&y aletine sadece malin kodu verilir. Tarti aleti malin agirligi ile fiyati carparak,
— 47 malincizgi kodunu, agirligin, fiyatin etiket halinde basar.

Resim 3.10: Elektronik tarti
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3.3.1.1. Cubuk Kodlama Sisteminin Yararlari
Bu yolla sistemin kullanildigi her yerde ve her Ulkede malin aym numara ile islem

gormesi mimkin olur. Aynmi zamanda mallarin hareketi ve

(NDNERDNTHIHININ e covromsir: tekin i ol ver toiaur

eni Urdnlerin satig1 konusunda basar: saglanir.

Cubuk kodlamamn Ur eticiler e sagladig: yararlar:

VVYVVVVVVVVVOVVVVVYVOVVVVYVVYYY

Isletme ici-dis1 bilgi akis1 saglar

Mamul stok hareketleri izlenir

Ambar ve satis denetimi yapilir

Satis sozlesmesi cabuk ve kolay hazirlanir

Mallar kolay sevk edilir

Ureti ci-toptanci-perakendeci haberlesmesi kolaylagir
Isletmede isglicti ve yerden tasarruf edilir

Isletmede verimlilik artar.

ubuk kodlamanin toptanciya saglachg yararlar:

Isletme ici-dis1 bilgi akis1 saglar

Mallarlailgili muhasebe islemlerinin tam ve ¢abuk yapilmasi
Mallarin ambara giris-cikis1 yapilir

Siparis sozlesmeleri hazirlanir

Ambalgjlar duzenli olur

Uretici ve perakendeci ile haberlesme saglanir

Isletmede verimlilik artar.

ubuk kodlamanin per akendeciler e sagladig: yararlar:

Isletme ici-dis1 bilgi akis1 saglar

Mallarin hesabi kolay yapilir

Kasadaki yanlisliklar: nler

Kasa yapmay ve kapamay: kolaylagtirir
Mallarin secimi ¢abuk ve kolay olur
Ambar hareketleri kolay ve ¢abuk saglanir
Ambear fireleri azalir

Satis yonetimi kolaylasir

Satici-alic iliskilerinde gliven arttirir
Isletmede verimliligi saglar.

Cubuk kodlamamn tiiketiciler e sagladig: yararlar:

i

ESC4RE

» Ma satim ve teslim alirken c¢izgi kod isaretleri ekranda
gorulerek malin fiyati, miktari, tutarn ma ddenirken
kontrol edilir.

» Saglam ve guvenilir kasafisi belgesi alinir.

» Cizgi kod isareti o malin Uretildigi ya da ambalglandig

cq;:s'uﬁg ‘;;} Ulkeyi gosterir.

» Alinan main bozuk cikmasi, yapilan yanlishgin
diizeltilmesi icin glivence niteligi saglar.

Resim 3.11: Barkod
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3.3.2. Biyolojik Uriin Sifresi

Uriinlerin taklit edilmesine karst diinyada cesitli yontemler gelistirilmektedir. Bu
konudaki en son yeniliklerden biri biyolojik sifre denilen yontemdir. Bu yontemle Urinin
etiketine ya da kendine sadece kullanamin veya sahibinin bildigi taklit edilemez bir isaret,
sifre konulmasidir. Biyokod her Uriin icin ayr1 hazirlanmakta ve sonradan etiketine veya
Uriine katilmaktadhr. Uriinin - ambalgjina gozle gorilmeyen bir isaretleyici olarak
konulabilmektedir.

Bu yolla dagitim kanallarina girdikten sonra raftan alinan bir Grtin yarim saat icinde
test edilerek orijinalligi test edilmektedir.

3.3.3. Hologram

Ozel lazer teknolojisi ile lic boyutlu olarak, siparis Uzering, ¢zel laboratvarlarda

_ hazirlanan trin ve ambalgjimn taklidi imkénsiz etiketlerdir. Isik kirilmalarinin,

*J aci degisimlerinin ve renk yansimalarinin yan yana getirilmesi ile ele tutulacak
kadar canli bir derinlik etkisi yaratilmas: sonucu elde edilen gorintiddr.

Resim 3.12: Hologram

Hologramlar firmalarin verdigi logolar dogrultusunda hazirlanmakta, aici tarafindan
miktar ve Olcinun bildirilmesiyle Uretilmektedir. Degerli Urin ve evrak hologramlarinda
kurcalanma oldugunda hologram hava ile temas ettiginde deforme olmakta bdylece acildig
belli olmaktadir.

Resim 3.13: L azerle yapilmis hologram

Ozellikle perakende ticar ette etiketlemenin yararlar goktur.

M Usterilere segim ve alimda kolaylik saglar.

Satislarin, sayimlarin, stoklarin degerlendirilmesini kolaylastirir.

Self servisicin bir zorunluluktur.

Satis elemanlarinin stok devir hizi hakkinda bilgi edinmelerine yardimc olur.
Fiyat indirimlerinin yapilmasina yardimci ol ur.

Etiketlerde fiyat ve reyon bilgilerinin yazilmasin

Reyonlara gore muhasebe verilerinin toplanmasim kolaylagtirir.

VVVVVYVYYVY

Son vyillarda etiketle ilgili yasal dizenlemeler 4077 sayili Tiketicinin Korunmast
Hakkinda Kanun' un 12. ve 31. maddelerine dayanarak “etiket, tarife ve fiyat listeleri
yonetmeligi” hazirlanmstir.

Tlketicilerin bir malin veya hizmetin fiyatini 6nceden bilerek alis veris yapmaya
haklar1 vardir. Etikette belirlenen fiyat ve diger bilgilere glivenerek kasaya gidildiginde ya da
fatura alindiginda etiketteki fiyat1 gormek her tuketicinin hakkidir.



Perakende satisa sunulan mallarin ya da ambalgjlarinin ya da kaplarimn izerine etiket
konulmast mimkin olmayan halerde bu bilgileri iceren listelerin gorilebilecek ve
okunabilecek sekilde uygun bir yere asiimasi zorunludur.

Etiket ve fiyat listelerinde malin Uretim yeri, 6zelligi, tim vergiler
dahil satis fiyati bulunur. Ambalg icinde satilan her tUrli gida ve
temizlik maddelerinin etiket maddelerinin etiketlerinde, net agirlik veya
hacimlerine gore satis fiyatlar: ile birim fiyatlarimn aym boyut ve renkte
.| gorunebilir ve okunabilir sekilde yazilmas: gerekir.

; Aligveris yaparken malin Uzerinde ya da raflara ilistirilmis etiket
t ' ' Uzerindeki fiyat ile kasa fiyat1 arasinda fark varsa, tiketicinin lehine olan
= fiyat hangisi ise satic1 o fiyat Uzerinden satis yapmak durumundadhr.
Resim 3.14.fiyat etiketli mallar

Aligveris yapilan magaza, vitrin ve raflarin Gzerine ilan asarak “indirimli satis” yaptigin
duyurmussa, malin indirimden 6nceki satis fiyatin da gostermek zorundadir. indirim éncesi
ve indirim sonrasi fiyatin ne oldugunun etikette birlikte gosterilmesi gerekir.

3.4. Teknik Etiketli Mallar

Ayakkabr ve tekstil Grtinleri, cok cesitli malzemelerden dretilmeleri, glinlik hayatimizda
en ¢ok kullandigimiz, en sik temizleme ihtiyaci ortaya gikan, kullamm ve bakimlarindan ayri
bir 6zene ihtiyag gosterilen teknik etiketli mallar kapsamindadr.

Ayrica elektrikle calisan 7 drdnin de enerji tiketimlerini gosteren teknik etiket
tasimalar zorunlu kilinmustir.
» Ayakkab parcalarini olusturan, yapiminda kullamlan malzemelere iliskin sekil ve
aciklama bilgileri tamtma kilavuzlarinda bulunmak zorundadir.

T AYAKKABI PARCALARI VE TANIMLARI MALZEME TANIMLARI
a) Deri

- ‘\ a) Ayaklcab: Yiizl
Dvg tabana hag F= el
Srien pargarin deg Yeai,

c) Dogal veya Sentetik tekstil malzenelerd
vie dokumme olmayan tekstd malzemelent

Wom Bl
n
rnbche
SEFTRL
) Diger bltiin malzemeler

Sekil3.2: Ayakkabr yapiminda kullanilan malzeme tamimi

Tanmtma kilavuzu, ayakkabiya yapistirilmig ya da ilistirilmis olmalidir. Ayakkabinin
bulundugu kutu Gizerinde su bilgiler olmalidir:

e Imalatci firmanin unvani, kisa adh, adresi, tescilli markas
o Ayakkabinin sinifi, rengi, numarasi, ayakla temas eden kissmlarinda ne tir
bir malzeme kullanildigina dair bilgiler.
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Ayakkabt kullamm kilavuzu uygulamasimi saglamaktan Gretici de satici da
sorumludur.

» Tekstil Ortnleri hakkinda tiketicileri bilgilendirmek, uygun kosullarda
kullamm ve bakim i¢in semboller hazirlanmigtir ve bunlarin etiketlerde yer almast gerekir.

Tekstil Urtnleri icin yapillan harcama ailelerin giderleri arasinda ©nemli yer
tutmaktadir. Teknik etiketlere uyularak bu harcamalardan tasarruf saglanabilir. Tekstil
Urdnleri icinde dnemli yer tutan giysiler Uzerindeki teknik etiketler bu Grinlerin kullanim
kilavuzlaridir. Paramzi vererek aldigimiz giysilerimizi daha kaliteli bir halde ve daha uzun
streli kullanabilmemiz icin bu etiketlerin anlamint bilmeli, bu etiketlerdeki uyarilar dikkate
amalyiz.

Normal Yikama
Mekanik hareket normal
Calkalama normal
Santrifdj normal

Il1ik ya da soguk su ve distik devirde sikma
7]  Aztimis mekanik hereket
— Giderek azalan sicaklikta calkalama (sogutmali)
Santrifijleme hafifletilmis

D Hassas/ Narin yikama (Az calkalamave kisa siireli stkma)

=

Cok azaltilmis mekanik hareket
Cakaama normal

Santrifdj normal

Elle stkilmaz

Su, sabun ya da deterjan kullamlarak elde yikama
Sadece elde yikanr

Makinede yikanmaz

En yiksek sicaklik 40°C

Dikkatle muamele edilir

Su Sicakligr 30C ya da 65F-85F'1 gegmemeli. (Soguk)
Mekanik hareket normal

Cakaama normal

Santrifdj normal

Su Sicakligi 40C ya da 105F (111k)

. Mekanik hareket normal
@ Calkalama normal
Santrifdj normal
Su Sicakligr 50C ya da 120F (Sicak)
Mekanik hareket normal

Calkalama normal
Santrifdj normal

Su Sicakligr 60C ya da 140F (Sicak)
Mekanik hareket normal
Cakaama normal
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Santrifdj normal

Su Sicakligr 70C ya da 160F (Sicak)
oss 0C Mekanik hareket normal
. %se| Calkalamanormal

Santrifdj normal

Su Sicakligr 95C ya da 200F (Sicak)

%ﬁ Mekanik hareket normal
Cakaama normal

Santrifdj normal

'ﬁl Uyart: Stkmayinz
E Uyart: Yikanmaz

Islak durumda iken dikkatle muamele edilir.

Sekil 3.3:Yikamaislemleri ileilgili semboller

Insanlarin giinliik yasamlarinda kullandiklar: giysiler gok farkl: 6zelliklere sahiptir ve
bu Urtnlerin yikama, kurutma, Gtlleme gibi uygulamalara dayanmkliligi cok farklidir. Cok
begendigimiz ve bitgemizden ayirdigimiz parayla satin aldigimiz ve ¢ok hosumuza giden bir
giysiyi, teknik etiketine dikkat etmememiz halinde ilk yikama, kurutma, Gtlleme ya da bir
baska uygulamayla kaybetme riskimizin biyik oldugu bilinmelidir. Boyles tatsiz bir olayla
karsilasmamak icin giysiler Uzerindeki teknik etiketlerde bulunan sembollerin anlaminin
bilinmesi gerekiyor.

A Ihtiyac halinde her hangi beyazlatici kullamlabilir.

A Ihtiyag halinde yalmzca klorsuz, renkleri koruyan beyazlatici kullanilabilir.

: 2 Camasir suyu kullanmayimz

Sekil 3.4: Agartmaislemleri ileilgili semboller
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Giysilerin Gzerlerindeki teknik etiketlerin dikkate alinmamasindan yalnizca aileler
zarar gormekle kalmamakta, satin aindiktan kisa siire sonra kullanilamaz hale gelen, baska

amaclar icin kullanilan ya da ¢ope atilan giysiler nedeniyle Ulke ekonomisi de kayba
ugramaktadir.

Kurutulabilir

@ Normal tambur kurutma. Makine istenilen sicakliga ayarlanahilir.
Tambur kurutma/ Daha hassas

Tambur kurutma Hassas / Narin

Tambur kurutma .Sicaklik Derecesi : Y Uksek

Tambur kurutma .Sicaklik Dereces : Orta

Tambur kurutma .Sicaklik Derecesi : DUsiuk

A @ @
0@ o 0o 0o I O

Normal, Tambur kurutma . Fakat 151 kullanmlamaz ya da sadece hava
sesenegi ile.

Ozel Taimat : Diiz kurutma/ Asarak kurutma

Ozel Talimat : Diiz kurutma/ Suyu sikilmadan kurutma yapimz

Ozel Taimat : Diiz kurutma/ Sererek kurutma
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7
/ Ozel Talimat : Diiz kurutma/ Sererek golgede

P Uyan Kurutmayin (Yikamayin talimatiyla birlikte kullanil abilir.)

E Uyart: Tamburlu kurutma yapilmaz.

Sekil 3.5: Kurutmaislemleri ileilgili semboller

Giysilerin tiketimi ¢ok yogun Uriinler arasinda olmasi nedeniyle ugranilan ekonomik
kaybin boyutu da cok buyiktir. Tekstil firmalar1 basta olmak Uzere basin ve yayin
kuruluslarimin, faaliyetleri nedeniyle 6zellikle kadin ve geng kizlara yakin olan sivil toplum
orgutlerinin, tekstil drinleri Uzerindeki teknik etiketlere iliskin toplumun bilgilendirilmesine
katkida bulunmal ar1 gerekmektedir.

A

@ Y Uksek derece

Utllenebilir

(=] Ortaderece

5 Dusuk derece
2 Uttlemeyin

é Buhar kullanmayin

Sekil;3.6: Utiileme islemi sembolleri

@ Trikolar dahil temizleme icin tim solventler kullanilir

® Trikolar haric digerleri kullamlabilir

® Sadece mineral esasl ve buna esit ¢oziicl kullamlabilir
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:@ Kuru temizleme yapilmaz

Sekil; 3.7: Kuru temizleme sembolleri

3.5. Enerji Etiketleri

Buzdolabi, derin dondurucu, camasir makinesi, camasir kurutma makinesi, bulasik
makinesi, firrn ve ev tipi ampullerde enerji tiketimini gosteren etiket kullaniimasi
zorunludur.

Enerji Enerji
D A
&> [

o LD
=@ —  —CEo
B>
G —odd
Y00 Limen | == || m— T limen
4T Wath | e— ] — Wakt
XYoo h| m— Y | xve0 b

Sekil 3.8: Ev tipi ampullerin enerji etiketlemesineiliskin teblig

I.Cihazin enerji verim sinifi I11.Ampullin giris glict
I1.Ampulin 1s1k akasi IV.Ampuliin ortalama 6mr {1, pakette démirle ilgili bilgi yoksa
belirtilmeyebilir.

A,B,CD.EFF ve G harflerinin kullanilchgr bu etiketler, o drinin enerji tiketim
durumunu gosterir. A harfi o Urlnin en az enerji tikettigi, G harfi ise en ¢cok enerji harcadig:
anlamina gelir.
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Enerji

" Buzdolabi| | — |
Uretici

Model Logo | |— !l
Gok Verimli

v

Az Verimli
Eneni Taketimi kKWhal XYZ \
{24 saalik standart deney sonuglanna gire)
Gorgek thketm chazm nas: ve nofeda
kulianifdigina bagiider,
Taze Gida Baimesi Hacml: {|itre} XYz VI
Dondurulmus Gida Bilmesi Hacmi: {lifre) xyz Vi

3% Wi
Gurilti: (Ses Gici Direyi) XZ 1%

Sekil 3.9: Buzdolabi, derin dondurucu enerji etiketi
Etikette yer alacak bilgiler asagidaki sekilde olmalidir.

Imalatginin ach veyaticari markas,
Imalatginin model tanim
Cihazin enerji verim sinifi
Bir Urtne Avrupa Toplulugu Konseyi’ nin cevre 6dul U isareti sdzkonusu
direktifte belirtilen kurallara uymak kaydiyla Grine ilistirilebilir.
Standardauygun  olarak ve kWh /yil cinsinden agiklanabilir. (24 saatteki
tuketim x 365) belirtilecektir.
Calismasicakligi (> -6°C olan) tim gida saklama
hacmi toplam.
Tdm dondurulmus gida  saklama bolimlerinin net depolama hacmi toplam.
Belirtilen standartlara gére dondurulmus gida saklama bolmesinin yildiz sayisi.
Gurlltd seviyesi (desibel cinsinden)

51

bolimlerinin net depolama

VVV VWV ¥V VVVYVY



AB Enerji Verimliligi Etiketi simflandirmast bir aletin yillik enerji tiketimi bazinda
yedi gruptan olusmaktadir. A harfi en disik enerji tiketim sinifini gostermektedir. A sinifi
bir elektrikli aet amamz durumunda ortalama enerji tiketiminden % 45 daha az enerji
tuketecektir. G harfi simfina ait bir aet de ortalama enerji tiketiminden en az %25 daha
fazla enerji tUketecektir. Boylece A, B ve C harfli simfa ait elektrikli aetlerin tiketimi
ortalama tiketimden daha diistk olacaktir.

3.6. Urtin Kullanim Kilavuzlari ve Tanitim Brosiirleri

Modern buyik sirketlerin, 6zellikle dayanikli tiketim mal1 satan firmalarin, tiketici
ambalgj ve kolilerinden gikan kullanim kilavuzlari, brostrler, etiketleme ve garanti ile yakin
ilgili dokiimanlar olup firmamn ciddiyetinin kamticir. Bu brostrler resim, fotograf, ¢izgi,
sema... en ince ayrintisina kadar acik basit sekilde aciklanmasi gerekir. Kolilerin icindeki
kullamm kilavuzlar: tiketicinin satin adigi malin kag parcadan ibaret oldugunu tek tek
aciklamalidir. Radyo /TV gibi elektrikli aletlerin elektrik semalar: birlikte verilir. Bu
brosurlerde firmanin adresi, faxi, telefonu yer ailmalidir. Elektronik ve oto firmalar: arizalari
bulma listes ve bu arizalarin ¢ozim yollarim vermektedir. Birgok firma brogirlerinde
yetkili servislerin adresleri eklenmektedir.

Insaatlarin bitiminde de miteahhitlerce ev ve daire aanlar1 eektrik, dogalgaz, su,
kablo TV sebekelerinin haritalar: datedim edilmelidir.

Malin tamtim, kullamim, bakim ve onarimina iliskin kilavuzunun Tirkge olmas: ve
gerektiginde uludararas: sembol ve isaretleri kapsayan etiketle satilmasi zorunludur.

Ornek bir kullamm kilavuzu:
.......... Triko markasim tastyan bir mayo sectiginiz icin tesekk(r ederiz.
Ur Giniimiiziin daha uzun émiir[i olabilmesi icin uluslararas kurallari gézetmenizi rica ederiz.

+» Mayonuzu her kullamm sonras elde, 1lik su ve beyaz sabun ile yikayimiz. Glnes yag,
gunes situ vetiim kozmetikler den arindigina emin olunuz.

+» Camasir makinesi, sicak su, deterjan, camasir suyu diger agarticilari kullanmayin.
+» Kuru temizlemeye ver meyiniz.

+ Birden fazla renklileri bir arada bekletmeyiniz.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari

Oneriler

Etiketleme ¢esitlerini siralayiniz, hangi
amaglarla kullamldiginm aragtirinmz.

Ogrenme faaliyetinde yer alan etiket
ve etiketleme cesitlerini inceleyiniz.
Bunun neden 6nemli  oldugunu
arastirinz.

Etiketlemenin  fonksiyonlarim  ve
Uzerindeki isaretlerin ne anlam ifade
ettigini arastirinmz.

Etiketlemenin fonksiyonlar: bagliginn
atinda yer aan konuyu inceleyerek
yararlammiz  ve  arkadaslarinizla

paylasiniz.

Cizgi kodun ve 0zel barkodun
ozelliklerini ve cizgi ve rakamlarin
neler ifade ettigini sdyleyiniz.

Barcod baghigim iceren  modul
bilgilerinden veya cevrenizdeki konu
ileilgili isletmelerden yararlanimz. Bu
program:  6gretmeninize  sunduktan
sonra onun gorUslerini ainiz.

Cizgi kodu sisteminin yararlarim
sdyleyiniz.

Barkod konusunu dikkatlice
okuyunuz. Cubuk kod sisteminin
calismasin ve yararlarin
olusturdugunuz calisma grubunuza
iletiniz.

Biyolojik Urln sifresinin ozelliklerini
arastirimz.

Biyolojik Uriin sifresinin drneklerini
Ogretmeninizle ve sinifla paylasiniz.

Hologramin 6zelliklerini siralayiniz.

Hologrami  6rnekleriyle  beraber
inceleyiniz. Biocodla ayrildiklar1i ve
birlestikleri noktalar1 saptayiniz.

Etiketlemenin yararlarim aktarimz.

Etiketlemenin  yararlari  konusunu
incel edikten sonra Tuketici
Kanununun bu bodlumiyle ilgili
maddeleri  bularak arkadaslarimzla

paylasiniz.

Teknik etiketli mallari ve enerji etiketli
aletleri arastirimz.

Teknik etiketli ve enerji etiketli mallar
konusunu inceleyiniz ve dayanmkl
tiketim mallart ve tekstil  talimat
etiketlerini 6grenerek simfa aktarimz.

Urin kullanim kilavuzu ve tamtim
kilavuzunun bilgilerini

Kullanim ve tamtim kilavuzu ile ilgili
bilgi toplayimz, Ornekleri simifta
tartisimz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A.OBJEKTIF TEST

Asagidaki coklu seceneklerden dogru cevaplari bulunuz.
1.Hangis etiketleme cesidi degildir?

A) Marka B)Tanimlayici C) Derecdeme D) Cevko
2.Hangis etiketlemenin fonksiyonlarindan degildir?

A.Urln, markay: tamtir B.Saticiyr korur

C.Tuketiciyi yarltir D.Can, mal guvenligini korur

3.Cubuk kodun cizgileri hangi secenekte dogru sir alanmastir ?
A) Ulke kodu, firma kodu, riin kodu, kontrol kodu
B) Firma kodu, tlke kodu, triin kodu, firma kodu
C) Kontrol kodu, Ulke kodu, Urin kodu, firma kodu
D) Uriin kodu, kontrol kodu, firma kodu, tilke kodu

4.Hangis cubuk kodun tuketiciye saglachg: yarardir ?

A) Ambar firelerini azaltir B) Saglam, glvenilir kasafisi belges saglar
C) isletmede verimlilik saglar D) Mallar kolay sevk edilir
5.Renk bilgi kodu hangisidir?
A) Line B) Size C) Colour D) Group
6.Uruin etiketlemetaklit edilemez, sifre konulur. Hangi etiketleme yontemidir ?
A) Hologram B) Biyo kod C) Barkod D) Eco labd
7.Lazer teknolojis ile Gi¢ boyutlu hazirlanan etiketlerdir. Hangi etiketleme yontemidir?
A) Hologram B) Biyo kod C) Barkod D) Eco labd
8.Tuketiciyi Koruma Hakkinda Kanunun sayis kagtir ?
A.4707 B.4770 C.4077 D.7407
9.Teknik etiketli mallar hangileridir?
A) Ayakkabi-tekstil B) Ayakkabi-buzdol abi
C) Camasir makinesi-tekstil D) .Ampul-tekstil
10.Hangis enerji etiketli mal degildir?
A) Firn B) Tekstil C) Derin dondurucu D) Bulasik makinesi
11.Kullamm kilavuzunda hangi bilgiler yer alir?
A) Satin dinan Grinin fiyat: B) Satin alinan driinin kalites
C) Satin dinan Urindn rengi D) Satin ainan Urlinin parca sayist, semast
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DEGERLENDIRME

Cevaplarimzi modilin sonundaki cevap anahtar: ile karsilastirimz. Dogru cevap
sayiniz1 belirleyerek kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken
tereddit yasadigimz sorularlailgili konular: faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz.

TUm sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaiyete geginiz.
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B- UYGULAMALI TEST

Bu faaliyet ile kazandigimz yeterligi asagidaki olclitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgitlere

Evet

Hayr

Tuketicinin Korunmasi Kanunu uygulayabilmek

1.Etiket ve etiketleme cesitleri kapsamini arastirdiniz nm?

2.Etiketlemenin fonksiyonlarim siraladimz mi?

3.Uriin korumada kod uygulamalarinin gesitlerini belirlediniz mi?

4. Barkod, biyokaod, hologram: karsilastirdimz mi?

5. Cubuk kodlamada dikkat edilecek noktalart dgrendiniz mi?

6.Cubuk kodlamanin yaralarini arastirdiniz mi?

7.Perakendede etiketlemenin yararlarim siraladinz mi?

8.Teknik etiketli mallarin 6zelliklerini tanmmladimz mi?

9.Ayakkab ve tekstil etiketlerinin ne anlama geldigini saptadiniz ni?

10. Enerji etiketli mallarin ne anlama geldigini kavradinmz mi?

11. Kullanim ve tamtim kilavuzundaki talimatlar: uyguluyor musunuz?

DEGERLENDIRME

Tum sorulara dogru cevap verdiyseniz modul degerlendirmeye geginiz.
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MODUL DEGERLENDIRME

A-OBJEKTIF TEST

Asagidaki Cumleleri (D),(Y) Olarak Degerlendiriniz

Dogru

Y anhs

1.Kullaum: Satin alinan mal ve hizmetlerin alicisi veya bir baskasi
tarafindan kullamImasidir.

2.Harcanabilir gelir, vergiler ¢iktiktan sonra kalan gelirdir.

3.Harcanabilir gelire zorunlu harcamalar eklendikten sonra kalan
gelireihtiyari gelir denir.

4.Geng aileler dayanikli tiketim mal1 alirlar.

5.50-64 yas gurubu aileler, daha 6nce a diklari seyleri airlar.

6.KUltdr: insanlarin yarattigi deger sisteminin ahlak, sanat, sembol,
inang, gelenek ve goreneklerin karigimidir.

7. Aileen 6nemli tiketici alim orgitidar.

8.Kisilerin medlekleri satin alacaklart mal ve hizmetleri buyik
0Olcude etkilemez.

9. Eski Urlin potansiyel musteriler tarafindan yeni olarak algilanan
ardnlerdir.

10.TUketicinin Korunmas: Kanunu (4077)

11.Teme ihtiyaclarin karsilanmasi hakki, Saglik ve givenlik hakki
Bilgi edinme hakki, Sesini duyurma hakki, Evrensel Kabul Gormiis
Tiketici Haklaridir.

12.Malin satin alinan tarihten itibaren 4 yil icinde tazminat isteme
hakki bulunmaktadhr.

13.C6zim Organlari: Tuketici Sorunlari Hakem Heyetleri, TUketici
Mahkemeleridir.

14.Hakem Heyetleri illerde Sanayi ve Ticaret Bakanligi, ilcelerde ise
kaymakamlik binalarinda bulunur.

15.Tuketici Mahkemeleri her il veilgenin Vergi binalarinda bulunur.

16.TUketici Mahkemelerinde acilan davalar her tirli harg ve
resimden muaftir.

17.Taksitli satiglarda, gecikme faiz orani, sbzlesmede belirlenen faiz
oramnin %40’ 1n gegemez.

18.S6zlesmeyi imzal adiktan sonra 15 giin icinde herhangi bir
gerekce gostermeden, hukuki ve cezai sorumluluk yiklenmeden
cayma hakki vardir.

19.Etiketleme Uriin veya ambal gjin Uzerinde yazil1, basili bilgiyi,
resimleri kapsar.

20.Eco Label, ekolojik dengeyi bozmayan firmalara verilen temiz
kagidi niteligindedir.
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21. Etiket Griin veya markay: tanitir.

22. Line: renk bilgi kodlar

23. Portatif cihaz elde ettigi bilgileri bilgisayara aktarir.

24.¢elektrikle galigan 6 Grinin de enerji tuketimlerini gosteren teknik
etiket tasimalar1 zorunlu kilinmstr.

25
@ Utiilenebilir
26
® Trikolar haric¢ digerleri kullamlabilir
Kuru temizleme yapilmaz
e
o 8

28. G harfi o Urinlin en az enerji tukettigi, A harfi ise en gok enerji
harcadigi anlamina gelir.

29.Malin tarmtim, kullanmm, bakim ve onarimina iliskin kilavuzunun
Tlrkce olmast ve gerektiginde uludararast sembol ve isaretleri
kapsayan etiketle satilmasi zorunludur.
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B- UYGULAMALI TEST

Modul ile kazandiginiz yeterligi asagidaki 6lclitler e gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olcutleri

Evet

Hayr

I)TUketici davranslar: ve yon veren faktorleri siralamak

1.Tuketici ileilgili tammmlar: kavradimz mi?

2.Tuketici harcamalar1 ve demografik degiskenlerin iligkilerini
karsilastirdiniz mi?

3.Tuketici davranislarin etkileyen faktorleri saydinz mi?

4.Satin amay etkileyen faktorleri karsilastirdinmz mi?

I1) Tuketici Hakki mevzuatim uygulamak

1.Tuketiciyi Koruma Kanununu uygulayabiliyor musunuz?

2.Evrensd haklar: siraladiniz mi?

3.Ayiplt mal ve hizmetin zararlarim kavradimz m?

4.Cozim organlarimin islevlerini tammladimz mi?

5.taksitle satigin 6nemini ve stzlesmede bulunmasi gerekenleri belirttiniz
mi?

6.devretatil ve paket turdaki gerekli hiikimleri karsilastirdimz mi?

7.Kampanyal1 ve kapidan satistaki tiketici haklarin uygulayabilir misiniz?

8.Tuketici kredisi vetiplerini yararlarini-sakincalarini arastirdimz mi?

9.Kredi kart1 6zelliklerini benimsediniz mi?

10.Abonelik sozlesmesini yapabilir misiniz?

11.Mesafeli sozlesmeleri dikkatlice incelediniz mi?

12.Ticari reklamlarin 6zelliklerini ve Reklam Kurulu' nun gérevlerini
kavradimz mi?

13.Tehlikeli mal ve hizmetlerin amblemlerini tanyor musunuz?

14.TUketici hakkinizi arayabilecek misiniz?

I11. Etiket yonetmeligini uygulamak

1.Etiket ve ¢esitlerini karsilastirdinz mi?

2.Etiketlemenin fonksiyonlarint dizdiniz mi?

3.Etiketleme yontemlerinin dzelliklerini belirlediniz mi?

4.Teknik etiketleme, enerji etiketlemeyi karsilastirdinmz mi?

5.Kullanma ile tanmtim kilavuzunu karsilastirdinz mi?
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Yaptigimz degerlendirme sonucunda eksikleriniz varsa oOgrenme fadliyetlerini
tekrarlayinz.

Modull basar1 ile tamamladiniz. Tebrik ederiz. Kullandigimz bilgi ve beceri 6lgcme
araclarindan elde ettiginiz sonuglar ile 6gretmeninize bagvurunuz.
Ogretmeninizin hazirlayip uygulayacagi Olgme araci ile gercek basan
diizeyiniz belirlenecektir.

Bu uygulama sonucunda bir tist module gecip gecmeyeceginize Ggretmeniniz
karar verecektir.

Sanayi ve Ticaret Bakanlig: bilgilendirme hatti
0800 3148014

Alo tiketici hatti

175

tuketici @sanayi.gov.tr

Sanayi ve Ticar et Bakanhg
TUketicinin ve Rekabetin Korunmasi Gend Mudurligli Telefonlara

Ayipli mal ve hizmet sikayetleri 1 (312) 2860365/2330
Taksitli, kampanyal1 ve kapida satislar 1 (312) 2860365/2316
Promosyon Sikayetleri 1 (312) 2860365/2324
Standart denetimleri 1 (312) 2860365/2333
Garanti belges bagvurulart 1 (312) 2860365/2343
Satis sonrast hizmetler : (312) 2860365/2342

yeterlilik belgesi basvurular:
Ticari reklam ve ilanlarailigkin sikéyetler : (312) 2860365/2310

Faks: 0312 2858840 ve 2879240

ALIS-VERISLERDE ORTAYA CIKABILECEK UYUSMAZLIKLARDA
IZLENEBILECEK METODLAR

ORTAYA CIKABILEN UYUSMAZLIK NEDENLERI
1-Kapidan satislar,

2-Her tarlt mal veya hizmet alimlari,

3-Kredi kullanimlari,

4-Kampanyali satislar,

5-E-Postaile d1inan Urinler,

6-Kredi kart: kullanimlari,

7-Taksitli satiglar,
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UYUSMAZLIKLARIN COZUMU iLE GOREVLI KURUMLAR

1- Meslek Odalari,

2- 1l vellge Tiketici Sorunlari Hakem Heyetleri,

3-Belediyeler,

4-Reklam kurulu,

5-Sanayi Bakanlig: “Tuketicinin ve Rekabetin Korumas: Genel MudurlGgi”,
6-TUketici Mahkemeleridir.

MESLEK ODALARI

Hizmet alimlarinda ortaya ¢ikan uyusmazliklarin ¢6zimu icin hizmeti veren kisi veya
kurulusun bagli bulundugu meslek odalarina miracaat edilebilir.

iL veiLCE TSHH

Her tlrli mal veya hizmete ait anlasmazliklarimn 6n ¢ézimi icin kanunen kurulmus
olan resmi makamlardir.

[ TSHH Sanayi ve Ticaret il mudirligt veya goreviendirdigi yerler; ilge TSHH
kaymakamlilar veya gorevlendirdigi yerlerdir ( Ayrintili bilgi icin Kanunlar bolimiimize
bakimz.).

BELEDIYELER
4077 sayil tiketici koruma kanununun,

Madde 12-1/2, Her malin mensei, cinsi ve fiyatimi gosteren etiketin olmamasi durumunda
Belediye enclimenlerince cezai islem yapilir.

Belediyelerin sorumlulugundaki herhangi bir sikayet icin belediye il veya ilce zabita
memurluklari: veya 153 alo zabita aranmalidir.

VALILIKLER

4077 sayil Tuketiciyi Koruma kanunu,

4/6. maddesi, Oziirlii mal satiminda mal lizerine “ Oziirl iidiir” ibaresi konulmadiginda,

5/1. maddesi, Satilan mal “numunedir” veya “satilik degildir” ibaresi konulmadhginda,

6/6. maddesi, Taksitli satislarda satis s6zlesmesinin bir niishasinin tiketiciye verilmediginde,
7/4,5,6. maddesi, Kampanyanin bitis tarihi, mal veya hizmetin yerine getirilme tarih ve sekli,
8. maddesi, iade hakkina riayet etmemek konusunda,

9;9/A. maddesi, Cayma bildirimi metninin ve tutanagin olmamasi durumunda,
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10,10/A. maddes, Kredi s6zlesmesinin yapilmamas: durumunda,

11/2,4,11A.

12/1,2. maddesi, Etiket ve Tarife listelerinin bulunmasi,

13/1-2. maddesi, Garanti belgesi ve cretsiz tamir konusundaki anlasmazliklarda,
14/1. maddesi, Kullanma ve tamitma kilavuzu verilmemes halinde,

15/1. maddesi, Servis hizmetlerinin verilmemesi halinde,

18 ve 19. maddesi, Tehlikeli mal ve hizmet ile kalite denetimine iliskin husudar,

27. maddesi, Denetleyicilere dogru bilgi, belge ve gerekli yardimlarin yapilmamasi
durumlarinda,

dogrudan Valilikler sorumludur. ( Ayrintili bilgi icin Kanunlar bolimimize bakiniz.)
REKLAM KURULU
4077 sayilh Tuketiciyi Koruma kanununun,

16. maddesi Ticari Reklamlar ve Ilanlar icin gelen sikayetlerin degerlendirilmesini ve gerekli
dizenlemeleri yapar.

(Ayrintili bilgi icin Kanunlar bl imimize bakiniz.)

SANAYi BAKANLIGI “TUKETICININ VE REKABETIN KORUNMASI GENEL
MUDURLUGU”

4077 sayilh Tuketiciyi Koruma kanununun,

7/2,7,8. maddel eri

11. maddesi

16. maddesi, Ticari reklam ve ilanlarailiskin diizenlemelere uymamak,

(Ayrintili bilgi icin Kanunlar bl imiimize bakiniz.)
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETI I'iN CEVAP ANAHTARI

1- Tuketici pazar

2- Tlketici

3- TUketici davransi

4- Harcanabilir

5- Ihtiyari

6- Bekérlar ve geng ciftler
7- 50-64

8- Kultirel, sosyal, kisisel, psikolojik
9 1.hichir sey yapmamak

2.harekete gecmek

10- M Usteri sadakati
11- Benimseme

OGRENME FAALIYETI 2IN CEVAP ANAHTARI

1-
2-
3-
4-
5-
6-
7-
8-
0-
10-
11-
12-
13
14-
15
16-

O|<|0|<|0|<|0|0|<|<|0|<|0|<|<|T
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OGRENME FAALIYETI 3 UN CEVAP ANAHTARI
1-
2-
3-
4-
5-
6-
7-
8-
o-
10-
11-

0|0

>O|Z|wO m|>

=z |Ow

MODULUN GENEL DEGERLENDIRILMESI CEVAP ANAHTARI

o-
10-
11-
12-
13-
14-
15-
16-
17-
18-
19-
20-
21-
22-
23-
24-
25-
26-
27-
28-
29-

O|<|0|0|0|<|0|<|0|0|0|<|<|0|<|<|0|<|0|0|<|<|0|0|<|0|<|g|o

Cevaplarima cevap anahtarlari ile karsilastirarak kendinizi degerlendiriniz.
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