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Milli Egitim Bakanlig: tarafindan gelistirilen moduller;

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 Medeki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda
uygulanmaya baslanmustir.

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

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

Basilmis moduller, egitim kurumlarinda 6grencilere licretsiz olarak dagitilir.

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

KOD 341TP0014

ALAN Pazarlama ve Per akende
DAL/MESLEK Satis Eleman
MODULUN ADI Tuketici Haklary 11

MODULUN TANIMI

Tuketicinin Haklar1 ve bu haklara saygi gosterilmesine
ait temel bilgi ve becerilerin kazandirildigi 6gretim

materyalidir.
SURE 40/32
ON KOSUL
YETERLiK Tuketici Haklart Mevzuatint Uygulamak

MODULUN AMACI

Genedl Amac:

Hayatimiz boyunca givenli aligveris yapabilecek ve
kendi  tiketici haklarimzi  en iyi  sekilde
koruyabileceksiniz.

Amaclar:

1. Fiyat vetarife yonetmeligini uygulayabileceksiniz
2. Sanayi malarimin satis sonrasi  hizmetlerini
planlayabileceksiniz.

3. Garanti belges
uygulayabileceksiniz.

4. Rekabet kurallarina uyabileceksiniz.

yonetmeligini

EGITiM OGRETIM
ORTAMLARI VE

Tam donanmml1 sinif ortamu

Tiketici Kanunu, tuketici dergileri, garanti belgeleri,
etiketler, fiyat ve tarife listeleri, tUketici haklarn

DONANIMLARI dokimanlari, abonelik sozlesmeleri, tiketici dernekleri
listesi, internet
Her 6grenme faaliyeti sonunda modulde verilen dlgme
araclan ile ulastiginiz bilgi diizeyinizi kendi kendinize
. degerlendirebileceksiniz.
OLGMEVE Modul sonunda ise, kazandigimz bilgi ve becerileri
DEGERLENDIRME

belirlemek  amaciyla  6gretmeniniz  tarafindan
hazirlanacak bir 6lcme araciyla degerlendirileceksiniz.




GIRIS

Sevgili Ogrenci;

Yasadigimiz slrece cesitli mal ve hizmetlere ihtiyag duymaktayiz ve sirekli
tiketmekteyiz. Tuketici olarak konumumuzu ve haklarimizi bilmek akilci ve bilingli segim
yapan kisiler olmamiz icin tiiketici bilincimizi arttirmanmz gerekir.

Ureticiye donen her hatali mal veya hizmet, mutlaka daha kaliteli olarak tekrar geri
donecektir.

Fert olarak Uzerimize duUseni yapmali, adamsendeciligi birakip duyarli olmali,
haklarimizi Ggrenip sonuna kadar savunmaliyiz. Bu Ulke bizim, € ele verip cagdas
medeniyet seviyesine ulastirmaliyiz.

Tuketici kalite ve fiyata bakarak mallara gecis vizes verir. Bilingli tiketici her zaman
dogal denetleyicidir.

Gelecegimiz icin;

» Tiketici haklarin koruyan 4077 sayili kanunu ne kadar biliyoruz?

) Herkes bu kanunu bilmeli ve haklarini savunabilmelidir

) Y apacagimiz her alis-verisde mutlakafis veya belge dmaliyiz.

) Kalitdi, TSE'li mal ve hizmet aramaliyiz! Mimkiinse yerli malin tercih
etmeliyiz.

o Bunun vatandaslik gorevi oldugunu unutmamalyiz.

o Ayipli mal veya hizmet ile karsilastigimizda degistirme, iade, degeri
kadar indirim veya onarimini talep edebiliriz.

Ulkemizin ve cocuklarimizin gelecegi, bilingli olmamiza ve hakkimizi aramarmiza
baglidir.

Bu modil ile kazanacaginiz bilgilerle alis-veris hayatimzin tikenmeden gecmesi
dilegiyle.

Kural 1: Misteri her zaman hakhdar.
Kural 2: Eger musteri haksizsa birinci kural tekrar oku.
Stew Leonard
Hicbir zaman kizgin bir musterinin gliciint kiciimsemeyin.
Joel E. Ross






OGRENME FAALIYETIi-1

AMAC
Fiyat ve tarife yonetmeligini uygul ayabileceksiniz.
ARASTIRMA

Sevgili dgrenci, bu faaliyet dncesinde yapmaniz gereken oncelikli arastirmalar
sunlardur:

» Fiyat cesitlerini arastiriniz, yazili olarak sinifa getiriniz ve drneklerle sununuz.

> Isletmeler fiyat dusurme, arttirma, farklilastirmayr ne zaman neden uygularlar,
bilgi edininiz ve rapor halinde sinifa sununuz.

» Tarifevefiyat listeleri hakkinda bilgi toplayarak arkadaslarinizla paylaginiz.
> Fiyat etiketleri hangi tir mallara koyulmaz ve fiyat etiketi bicimi, yeri neye gore
saptanir, arastirimz.

» Arastirma islemleri icin internet ortam ve perakendeci ve toptanci isletmeleri,
pazarlari, lokantalari ve kuyumcular: gezmeniz gerekmektedir.

1.FIYAT

TUm kar amagli ve kar amagsiz kuruluslar Urin ve hizmetlerine fiyat koymak
zorundalar. Fiyat herhangi bir mal ve hizmetin degisim veya para birim degerinin parayla
gosterilmesidir. Ornegin, elmamn kilosu 2 YTL gibi.

1.1. Fiyat Cesitleri
Uygulamada fiyat degisik fakttrlere gore gesitlere ayrilmaktadir.

» Deneme Fiyati: Genellikle piyasaya yeni sirdlen bir Grdnin tutundurulmasim
degerlendirmeye yardimct olmak icin, ileride degistirilmek Uzere, saptanan gegici
fiyattir.

» Fahis Fiyati: Bir Orin veya hizmetin olmasi gereken
fiyatimn ¢ok Ustiinde olan fiyattir.

» Eksik Fiyat: Bir Urlin veya hizmetin fiyatinin piyasanin
kaldirabileceginin ¢ok atinda olmasidir. Bu fiyatlar
bazen bilin¢siz bazen bilingli olarak saptanir.

Resim 1.1.fiyat=para birimi



Slbvansiyon Fiyati: Devlet ve deviete bagli kamu kurumlarinin bizzat veya
gorevliendirdikleri diger kurumlar araciligiyla (6rnegin, Fiskobirlik, vb.) Gretimi
cesitli sekillerde etkilemek, Ureticileri tegvik etmek ve korumak icin 6zel
girisimlere, karsiliginda denk bir eda beklemeden, yaptiklari nakdi veya nakit
olarak ifade edilebilecek yatirimlardir.

Narh Fiyati: Ma ve hizmetlerin fiyatlarimn, daha c¢ok fiyat kontroli amaciyla,
kamu otoritesince belirlenmesidir. Taban ve tavan seklindeiki tirl isi vardhr.

Tavan Fiyati: Daha Usttine cikilmamasi gereken maksimum fiyattir. Tavan fiyati
(Ceiling price), arz taep egrilerinin normal kosullarda olusturabilecekleri piyasa
denge fiyatimn atinda saptanan fiyattir.

Taban Fiyati: Daha atina inilmemesi gereken minimum (asgari ) fiyattir. Taban
fiyat1 (Floor Pricing), mudahale olmadigi zaman olusabilecek, normal piyasa
fiyatimin Gstiinde saptanan fiyat olup, bu durumda arz ¢ok talep az olur.

Zincirleme Satig Fiyati: Bir Orinin cesitli yollarla, gereksiz sayida elden
gecirilerek, fiyatinin yikseltilmesidir. Orta mal1 fiyat1 da denebilir. 1995 yilinda
Turkiye' de gazetelerin slrekli olarak birbirine eklenen kuponlar ¢ikarmalari bu
konudaiyi bir érnektir.

Daral1 (Gayrisafi) Fiyat: Uriiniin kap veya ambalajiyla birlikte olan fiyatichir. Daha
cok, donuslu sise vb. ambalgjli Uriinlerde uygulanan depozitolu fiyat da bu gruba
girer.

Uvertiir (Acilis) Fiyati: Miizakere veya pazarliktailk teklif olarak alic1 veya satici
tarafindan ileri sirllen fiyattir.

Net Fiyat: Uriiniin ambalgjsiz agirliginin, iceriginin fiyat: veya ek servisler vb.
takintilar: dikkate alinmaksizin veya alinarak saptanan fiyatidir.

Pey Fiyati: Alim satimda bir alicimn diger aicidan daha yiksek olarak verdigi
(talep olma) pey stirme fiyatidir.

Bant Fiyati: Fabrikamn bayiye verdigi fiyat veya fabrika ¢ikis fiyatidhr.

Gizli Fiyat (Zam): Aliclara acikca belli etmeksizin ya ambalgj ve/veya icerikte
degisiklikler (azaltmalar vb.) yaparak koyulan fiyattir.

Konsinye Fiyati: Konsinye olarak (mallar satildiktan sonra parasinin 6denmesi ve
satilamayanlarin da geri ainmasi, zilyetligin devri vb.) satilan mallara konulan
fiyattir.

Gudimlt Fiyat: Perakende (birim) ambalgy veya paketler Uzerinde imalatcilar
tarafindan 6nceden yazilan, basilan Urin fiyatlaridir.

ikili (Cifte) Fiyat: Belirli bir Uriin veya hizmeti icin iki ayr1 fiyat olusmasichr.
Uriin karaborsaya diismiisse bu ayni zamanda karaborsa fiyati olur.
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Spot Piyasa Fiyati: Ureticilerin, stoklarim pazara tasimak (yaymak) ve fiyatlar
olmasi gerekenin cok Ustline cikarmak icin, spot piyasa denilen araci gruplarla
birlikte, vaktinden 6nce olusturduklar: fiyattir.

Kademeli Fiyat: Satislar1 digmeyen ve piyasada aranan mallara toptan ve bilytk
oranda zam yapmak yerine, Amerikan usull, parti parti, az az veya bdlirli
dénemlerde zam yapilarak olusturulan fiyatlardir.

Lokomotif (Vagon) Fiyati: Ozellikle temel gida maddelerinin  perakende
fiyatlarimn, toptan fiyatlar diizeyinde tutularak, bu mal: alana reticinin bagka bir
malinin da birlikte itildigi, pesine takildig: satis sisteminde uygulanan fiyattir.

KDV’'siz Fiyat: KDV tutarim fiyattan diserek, belgesiz satisa olanak veren yasa
dist1 fiyattir.

Fabrika ¢ikis Fiyati: Bir Griinin fabrika kapisindaki teslim fiyatidir.
Alivre Fiyat: Heniiz toplanmamusg tarim Grtnlerinin alim (satim) fiyatidir.

Hedging (tampon) Fiyati. Fiyat degisikliklerinden dogabilecek zararlari 6nlemek
icin bir mal1, dévizi vb. vadeli olarak satmak veya almaktir.

Kopri Fiyat: Yuksek fiyatli Urinin yamna konulan diistk fiyatli Grinin fiyatina
denilir.

Tarife: Temel fiyatin gesitli kurum veya kuruluslardaki adicir. Ornegin, elektrik
fiyati, tabip odalari muayene tarifes vb.

Eskalésyonlu Satis Fiyati: Daha cok uzun vadeli ihale islerine giren misterilere
uygulanan kademeli fiyattir.

Torba (Sepet) Fiyatt: Farkli ya da aym mallardan bir arada, paket halinde, alininca
uygulanan indirimli fiyattir. Ornegin, “besi bir yerde!” sabun paketleri.

Rayic Fiyati: Bir malin belirli bir yerde ve belirli bir zamanda yerlesmis olan alim
satimina esas a1nan degerinin paraylaifadesidir.

Muhammen Bedel: Satilacak bir mala konulan tahmini fiyattir. Daha ¢ok ihale
islerinde kullarular.

Kaparo: Bir aim satim isleminde, alicinin saticiya alim niyetinin teminati olarak
verdigi ve asil fiyattan mahsup edilecek paramin tutaridir. Emlak, otomobil gibi
buylk alisverislerde genellikle misteriden “kaparo” alinir.

Piramit Fiyatlar: Hem st hem alt gelir scriflarina hitap eden, ayr1 fiyatli Grdnlerin
satisinda uygulanan fiyatlardir.

Trampa Fiyat:: iki tarafca degistirilmesi kararlastirilan seylerin esit degeridir.
Maktu Fiyat: Kesin fiyattir.

AraFiyat: Buyuk market vb. gibi alicilara toptan ucuz fiyat uygulamasidir.
Depozitolu Fiyat: Uriiniin ambalgj (sise) vb. paketli uygulamasidhr.
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» Referans Fiyati: Tuketicilerin cogunun, satin aldiklari Griinlerin gogu icin 6demeyi
bekledikleri bir fiyat (referans fiyat) vardir.

1.2. Liste Fiyat1

Gergekte bir satis islemi veya olayindan énce sbz konusu Uriindn liste

: fiyat1 giindeme gelir. Fiyatlar liste fiyatindan turetilir. Liste fiyat1 veya temel

[ | fiyat satin alacaklart mallar igin son tuketicilerden, normal olarak Gdemeleri
Listesi/ jgenen fiyattir. Liste fiyat: genellikle satici agisindan pesin satis fiyati, alici
' acisindan pesin alis veya pesin 6demeli alis fiyatidir.

Bu arz(liste, temel) fiyat1 belirli bir hedef Pazar dikkate alinarak saptanir. Firmalar
vadeli ve pesin 6deme fiyatina gore farkl: listeler hazirlarlar. Fiyat listeleri pesin,1 ayhk, 3
aylik ve sezonluk vadelere gore hazirlanmaktadir. Teslimatlarda 6ncelik pesin 6deyenlerin,

Once 6deyenlerindir.

Baz1 isletmelerde kosullara gére farkl: fiyat listeleri ¢ikarilmaktadir. Bunlara gesitli

adlar verilir..

Yer Dosemesi Fiyat Listesi

16 mm x 195 mm x 2050 mm 19 mm x 195 mm x 2050 mm
KAYIN (6ZsUZ TEKRENK) FimE F/m?
KAYIN RUSTIK £/ me £/ m2
MESE FimE F/m?
MESE RUSTIK £/ me £/ m2
SAPELLI FimE F/m?
CAM £/ me £/ m2

Sekil 1.1fiyat listesi

Liste fiyatlari cesitli nedenlerle degisiklige ugrayabilir. Alici
degistirirse ddeme plan da degisir.

O0deme kosullarinm



Zzz Sanayi ve Ticaret A.S.
E-5 Cad. N0:516 Silivri-istanbul 456 95 18-456 28 57
Tarih........... /08/ 200..
Say1n MUsterilerimiz,
Firmamaizca Uretilen  mamullere  ait  fiyat lissemiz  hizmetinize
sunulmustur.Siparislerinizi bekler ,caligmalarimzda basarilar dileriz.
Saygilarimizla
SATIS SARTLARIMIZ
1 lliste fiyatlarr 30 gunlik pesin esasina gore dizenlenmis olup hesap
kapatmada fatura tarihi esas alimr.30 gl gecen uygulamalar icin %10 vade
farki uygulanir.
2. 2.200.. y1l1 icinde 50.000YTL’lik mal almay: taahhiit eden firmaya %5 iskonto
uygulanir.
3. 3.200.. yili icinde 75.000YTL’lik mal amay: taahhit eden firmaya %10
iskonto uygulanr.
4, 4.Fiyatlarimiza Katma Deger Vergis dahil degildir.

GENEL SARTLARIMIZ
1 1.Ari1za nedeniyle iade edilen mallar tarafimizdan, kalite kontrol sonucunda
yenisi ile degistirilir.
2. 2.Karsiliksiz 6demelerin en geg bir haftaicinde kapatilmas: gerekir. Aksi halde
geciken gunler icin %10 vade farki uygulanir.
3. 3.Nakliye esnasinda, ambardaki gecikme, hasar ve zayiiden firamarmiz sorumiu
degildir. Boyle durumlarda sorumluluk, nakliyeci ile alici firma arasindadhr.

Sekill.2.Liste fiyat: ve satig sartlarini iceren mektup 6rnegi

1.3.Fiyat Dustrme (indirim) Politikalar:

Bir malin etiket fiyatin piyasa degerine indirgemek Uzere yapilan fiyat disirme veya
dizeltmelerine fiyat indirimi denir. Bu dizeltme aliciya belli etmeden iceride yapilirsa
yeniden fiyatlandir ma denilir. '

Isletmelerdeki  fiyat indirim nedenleri  soyle
siralanabilir:

» Mugterilerin tutmadig: fiyatlarin degistirilmesi
Normal fiyatlardan dogan indirimler
Promosyonel indirimler
Satis politikalarindan dogan indirimler

Satin ama, fiyatlandirmada ve satista yapilan
yanlisliklar

YV VYV

Resim 1.1.indirim
» Elleme vs. sonucu bozulmalar
» Eskime, solma, seri kiriklari, seri sonlari, 1skarta, tapon mallar.
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Indirimler saticinin sattigi malin fiyati Uzerinden, aiciya yaptig1 indirim tutar veya
oramdhr. indirim tarleri:

Pesinat

Ticari

Miktar

Tesvik

Mevsimlik indirim

Bu indirimler fatura énces ya da fatura tzerinden yapulir.

ePesinat (nakit) indirimi: satin alinan malin faturasimin belirli bir zamanda
6denmesi sonucu yapilir. Bu zaman malin satildigi an olur yada aici ile satici kararl astirdigi
tarihte 6rnegin 2 aylik ¢cek vermis ve ilk ayda 6demistir.

eTicari (fonksiyonel ) indirim: bazi imaatcilar mallarin perakendeciler
tarafindan satilabilecegi fiyatlari onceden saptar. Bu fiyatlar imalatcinin liste fiyatidir.
Perakendeciden liste fiyatinin atinda fiyat istenir. Aradaki fark ticari indirimdir.(bayilik-alt
bayilik)

e Miktar indirimi: beli miktarin Uzerinde mal alimlarinda uygulanir.

eTesvik (promosyon) indirimi: reklam indirimi de denir. imalatct malim
perakendeciden malini reklam etmesini, sergilemesini isteyebilir.

eMevsimlik indirim: mal ve hizmetleri mevsimleri disinda aanlara uygulanan
fiyat indirimidir. Sezon sonu indirimi gibi.

1.4.Fiyat Artirimlari

Fiyat artinmi(zam) maliyet enflasyonu, hikimetlerin fiyatlara midahales, kontrol
olasiligi, asir1 talep gibi nedenlerle olur. Fiyat artislarn musteriler, ahicilar, imalatcilar
tarafindan hos karsilanmaz. Basarili zam karhligi artinr. Ornegin yapilan zam satislar
olumsuz etkilemezse ve firmanin kar marj1 satiglar Uzerinden %3 ise, fiyatlardaki %1 artis
karlart %33 arttirir.

Zam oncesi Zam sonrasi
Fiyat 1I0YTL 10.10 (%1 fiyat artis1)
Satilan miktar 100 100
Gelir 1000 YTL 1010 YTL
Maliyet —970 —970
Kar 30 (satis Uzerinden %3) 40 (%33 1/3 kar artisi)

Zamlarin nedenleri kamuoyuna agikca anlatilmalidir. Satis elemanlar: da musterilere

Sekil 1.3. basarili fiyat artirimi

tasarruf saglayici yollar gostermelidir.

Maliyetlerin ve fiyatlarin artisi karsisinda, Urinin miktarinda, kalitesinde, sagladigi

faydalarda degisiklik yapmak gerekebilir.




1.5. Fiyat Farkhlastirilmas

Uygulamada en sik rastlamlan talep yonlU fiyatlandirma yontemidir. Bu yontemle
belirli bir mal iki veya daha ¢ok sayida degisik fiyattan satisa sunulur. Birim maliyetler
aymdir. Taebin yogunluguna bakilir. Firmalar temel fiyatlarim mUsteriler, Grinler ve
kurulus yerlerindeki farkliliklara gore ayarlar. Fiyatlandirma sekilleri:

>
>
>

>

M Usteri dilimi fiyatlandirmasi: 6rnegin mizelerde yaglilara genclere farkl: fiyat
Uriin sekli fiyatlandirmasi: Uriiniin versiyonlar farkl: fiyatlandirilir.

Kurulus yeri fiyatlandirilmas:: ornegin, konser ve tiyatrolarda koltuklarin
degisik fiyati

Zaman fiyatlandirilmas:: fiyatlarin mevsime gore, telefonun gece-gindiiz farki,
abondik indirimleri...

1.6.Bir Mahn Satis Fiyatimin Saptanmasindaki Faktor ler

Mal ve hizmetlerin fiyatlandirilmasinda Uretici ve satici tarafindan dikkate alinacak

faktorler:

|

| ~

4
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>

y < » Paradegerindeki art1 eksi degisiklikler
> Uretim, satin alma maliyetleri
» Hammadde girdilerindeki artis
» Dagitimin konsinye mi-pesin mi olacag:
» Pesinat ve miktar indirimleri
Nakliye giderleri
Tedlim sirasindaki fire, kayip, hasar
Esantiyon verilen mallarin maliyeti
Tahsiléat ileilgili giderler
Vergi kesintileri
Ek Oretim
Depolama giderleri
Depolama sirasindaki kayiplar
Mallarin iade oram
Siparis iptalleri
Mevcut ve potansiyel misterinin kaldirabilecegi fiyatlar
Rakip Urdnlerin kalites



> Ureticinin saticimn guici-itibar

» Harcanan zaman, maliyet, risk.

1.7.TarifeveFiyat Listeleri

Hizmet sunulan yerlerde de tarife ve fiyat listelerine iliskin belgenin kolaylikla
gorulebilecek bir yere asilmasi gerekir. Lokanta ve bunun gibi yerlerde tarife ve fiyat
listesinde gosterilen fiyatlarin Uzerine, servis Ucreti veya herhangi bir isim atinda baska
Ucret konulacaksa, bunun tarife ve fiyat listesinde gosterilmesi zorunludur. Perakende satisa
arz edilen mallarin veya ambalglarimin yahut kaplarimn Uzerine kolaylikla gorilehilir,
okunabilir sekilde o mallailgili tim vergiler dahil fiyat, Uretim yeri ve ayinci 6zelliklerini
iceren etiket konulmasi, etiket konulmasi mimkin olmayan hallerde ayni bilgileri kapsayan
listelerin gorulebilecek bir sekilde uygun yerlere asilmasi zorunludur.(mad.12)

Etiket ve listelerde bulunmasi zorunlu husudar sunlardhr.
» Malin Uretim yeri

» Malin ayiric 6zelligi

» Malintim vergiler dahil satis fiyat

Kendi malm kullan ithal edilmis mallara ait etiketlerde malin Uretildigi Glkeisminin
: e . veya “itha”,”ithal mal1”,”yabanci” gibi malin ithal edildigini
iﬂ?\\{\“\%) gosterir bir ibarenin kullamlmast zorunludur. Etikette bu tir ibarenin
=" yer almamasi ya da “yerli “,”yerli mali”,” Turk Mali” gibi ibarelerin

Kendi dikenl zengin et kullanilmasi, 0 malin yurt icinde Uretildigini gosterir.
Resim 1.2. yerli mah kullan

Uretici veya saticilar tarafindan yapilarak; cam, naylon, karton, kagit

ve bunlara benzer maddelerden olusan kutu, kova, sise, kavanoz, = g
poset, torba ve benzeri ambalgjlar icinde satilan her tirli gida,
yiyecek,icecek ve temizlik maddelerinin etiketlerinde; net
agirliklilarinin veya hacimlerinin satis fiyatlar: ile birim fiyatlarinin g’ ;
aym boyut ve renkte gorilebilir ve okunabilir sekilde yazilmasi
zorunludur. -

-
ege.-

(=]

Resim 1.3.net agir ik ve fiyat yazilmal
1.7.1.Fiyat Etiketi Zorunlulugu Olmayan Mallar

Uzerinde veya ambalgjinda, etikette aramlan 6zellikler basili olarak acikca yazili
bulunan mallarla, kitap dergi ve gazete gibi Uzerinde fiyat1 belirtilmis olan mallarda ve
arttirma suretiyle veya 6zel kanunlara gore satis1 yapilan mallarda etiket ve liste koyma
zorunlulugu yoktur. (mad.6)

Satis fiyati ulusal ve uludararasi borsa veya benzeri kurum ya da kuruluglarca ticari
orf ve adetlere gore belirlenen ve uygulanan kiymetli tas veya madenler den yapilnus
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mallarda da etiket koyma zorunlulugu bulunmaz ama birim satis fiyatlan satisa arz
edildikleri is yerinin uygun bir yerinde gorulebilir ve ya okunabilir bir sekilde gosterilir. Bu
satis fiyatlarinaiscilik bedelinin dahil olup olmadig: ayrica acikca belirtilir.

Etiket konulus bicimi ve yeri malin niteligine, malin satisa sunuldugu yerin
buyUklGgune, ticari usul ve adetlere gore malin veya aym nitelikteki mal gruplarinin veya
raflarin Uzerine konulmak, dikilmek, zimbalanmak, yaptiriimak bunlara herhangi bir bag ile
tutturulmak veya asilmak suretiyle kullanilir.

Hizmetlerin 6zelligine ve tiketiciye sunulus bicimine gore, tarife ve
fiyat listelerine iliskin belge levha, pano ve benzeri, hizmetin sunuldugu
isyerinde tuketiciler tarafindan gorilebilecek kolaylikta, okunabilecek
sekilde takilir veya konulur.

Lokanta ve bunun gibi yerlerde tarife ve fiyat listelerinin isyerinin
disinda da gosterilmesi, fiyatlarin Uzerine servis Ucreti veya baska bir Ucret
konulacaksa, tarife ve fiyat listesinde gosterilmesi zorunludur.

Sekil 1.4.1okanta tarife vefiyat etiketi

Etiketlerin ve listelerin kare, dikdortgen, daire ve benzeri geometrik bir
sekilde olmasi gerekir. Bunlarin kolayca gorulebilir boyutta, Gzerindeki rakam,
kelime ve harflerin okunabilir, dizgin, eksiksiz, gercege uygun, yeteri
buyiklikte ve baska rakam, kelime ve isaretlerle karigikliga sebep
b4 Vermeyecek gorlinuste olmasi, yamltict ve aldatict bilgiler icermemesi

ludur.
LTI e

|vsxu MALI KULLAN, ULKE
EKONOMISINE SAHIP GIKI

Etiketlerin tUketiciler tarafindan kolaylikla gorilebilecek ve hangi mala ait oldugu
acikca belli olacak sekilde konulmasi gerekir.

Etiket ve listelere satis fiyatlannmn “Tirk Liras””,”YTL” seklinde yazilmasi
zorunludur.
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UYGULAMA FALIYETI

Islem Basamaklari

Oneriler

Fiyat1 tammmlay1mz ve cesitlerini
karsilastirimz.

Fiyat1 ve ¢esitlerini inceleyiniz. Bunu bir
rapor halinde diizenleyerek ifade ediniz.

Liste fiyati1 6nemini agiklayinmz.

Liste fiyat1 altinda yer alan konuyu
inceleyerek yararlaniniz ve arkadaglarinmizla

paylasiniz.

Liste fiyat1 ve satis sartlarim iceren
bir mektup 6rnegi yaziniz.

Liste fiyatim iceren modul bilgilerinden
veya

Liste fiyatin iceren modul bilgilerinden
veya cevrenizde ki isletmelerden
yararlamniz. Bu 6rnegi 6gretmeninize
sunduktan sonra onun gorUslerini ainiz.

Fiyat disurme politikalarinin
nedenlerini siralayinmz.

Fiyat dustrme konusunu dikkatlice
okuyunuz. Nedenlerini olusturdugunuz
¢alisma grubunuzaiiletiniz.

Akill1 bir fiyat artiriminin firmaya
saglayacagi kar marjin aciklayiniz

Fiyat artirtnuni 6rnekleriyle beraber
inceleyiniz. Onemli noktalar1 saptayinz.

Fiyat farklilastirma sekillerini
orneklerle tammlayimz

Fiyat farklilastirilmasint inceledikten sonra
sekilleri ileilgili maddeleri bularak
arkadaglarimzla paylasiniz

Satis fiyatim etkileyen faktorleri
siralayiniz

Bu konuyu nedenleriyle arastirimz.ilgili
yerlerle konusunuz.

Tarife vefiyat listelerinin zorunlu
husud arini sayiniz.

Tarife vefiyat listelerine ait konu bagligim
ve etiket zorunlulugu olan-olmayan konulari
inceleyiniz.

Fiyat etiketleri sekilleri nereye
nasil konulmali, arastiriniz

Etiketin konulus bicimi yeri, seklini
okuyarak piyasada nasil uygulandigin
gbzlemleyiniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A.OBJEKTIF TEST

Asagidaki sorularadogru (D),yanls (Y) olarak cevap veriniz: Dogru Y anhs

1.Tdm kuruluglar trtin ve hizmete fiyat koymak zorundadhr.

2.Uriin ve hizmetin olmasi gereken fiyatin Gstiindeki fiyat
stibvansiyon fiyattir.

3.Daral1 fiyat Uriiniin kap ve ambalgj1 ile birlikte olan fiyatidir.
4.Fiyatlar liste fiyatindan turetilir.
5.Alic1 6deme kosullarini degistirirse 6deme plan degismez.

6.Bir malin etiket fiyatim piyasa degerine indirgemek yeniden
fiyatlandirmaktir.

7.Fiyat artiglart mUsteri, alici, imalatcilarca hos karsilanir.

8.Zamlarin nedenleri kamuoyuna agikca anlatilmalidir.

9.Fiyatlar mevsimine gore zaman fiyatlandirmasina gidilebilir.

10.Ithal mallarda tiretildigi tlke ismi yazilmaz.

11.Kutu,sise kavanoz ambal gjlarda net agirlik yazilamaz.

12.Kiymetli tas ve madenlerde fiyat etiketi koyma zorunlulugu
bulunmaz.

13.Fiyat etiketlerinde Y TL yazma zorunlulugu yoktur.

14.Fiyat etiketleri kare, dikdortgen, daire geometrik sekilde olmasi
gerekir.

15.L okantada fiyat listeleri isyerinin disina konulmast zorunludur.

Cevaplarimzi modul iin sonundaki cevap anahtari ile karsilastirinz.
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.

TUm sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geciniz.
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B- UYGULAMALI TEST

Bu faaliyet ile kazandigimz yeterligi asagidaki olciitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet Hayir

Fiyat vetarife ydnetmdigini uygulayabilmek

1.Fiyat cesitlerini karsilastirdimz nm?

2.Fiyat listesinin 6zeliklerini belirlediniz mi?

3.Liste fiyat1 iceren mektup yazabildiniz mi?

4. Fiyat indirim politikalarinin nedenlerini siralayabildiniz mi?

5. indirim turlerini dizdiniz mi?

6.Fiyat artirimi nedenlerini sdylediniz mi?

7. Fiyat farklilastirilmas: sekillerini saptadimz mi?

8.Satis fiyatini etkileyen faktorleri tarmmladinz mi?

9.ithal ve yerli mallar nasil ayrilir, arastircimz mi?

10.Fiyat etiketi zorunlulugu olmayan mallar: kavradiniz m?

11. Fiyat etiketleri nasil ve nerelere konulur, incelediniz mi?

DEGERLENDIRME

Tim sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geciniz.
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OGRENME FAALIYETI-2

AMAC

Sanayi mallarinin satig sonrasi hizmetlerini planlayabileceksiniz.

ARASTIRMA
Sevgili dgrenci, bu faaliyet 6ncesinde yapmaniz gereken éncelikli arastirmalar sunlar
olmalidhr:

» Satig 6ncesinde, sirasinda, sonrasinda sunulan hizmetleri arastirarak yazili olarak
simifa getiriniz.

» Yetkili servider olmasa olumsuz sonuglarim sinifta tartisarak sonuca varmaya
calisin.

» Serviderde karsilagilan sorunlar: arastirarak, tartisimz.

A\

Y edek parcateminini servislere giderek bilgi toplayimz.

» Tamma islemleri icin internet ortami, esnaf ve magaza calisanlarini gezmeniz
gerekmektedir. Kazannmus oldugunuz bilgi ve deneyimleri arkadas gurubunuz ile

paylasinz.

2. SATIS SONRASI MUSTERI HIZMETI

» Kasada sadece muisterinin islemleri ile hic bekletmeden
ugrasmak gerekir.
» Kasadaki yiz ifadesi, satista oldugundan daha da onemlidir.

Bu nedenle beden dili ile ylzdeki gilimsemeye dikkat
edilmelidir.

Resim2.1.kasada ylz ifadesi ¢cok dnemlidir.
MUsteri sikéyetlerinin nedenleri ya da sikayet konular: su faktorlerleilgilidir:

) Mallar: mUsterilerin mallarla ilgili sikéyetleri kalitesiz mal (kalitesiz
malzeme, iscilik, renk solmasi, asir ¢ekme, cabuk paslanma, standart
olmamast, yanlis etiket, malin kendinden beklenilen fayda)

o Magaza servideri:
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Satis noktasindaki temaslar
0] Satis elemanlarimn misteriye karsi tutum ve davranslar
Kaba kot muamele
Y etersiz, yanlis bilgi
Y erine getirilmeyen sbz verme
Stokta olmayan malin siparisini kabul etmek
Siparis alirken hata yapmak

O O O0OO0Oo

Isleme —hazirlama odal arinda yapilan hatalar
o] K6t komandatura servisi
o] Gecikmeler
o] Y anlis faturalama

Resim 2.2.komandatura servisi

Ambalgjlama ve paketleme
o] K6t ambal g
o] Y etersiz ambal g1 ama nedeniyle mal da hasar,kay1p

Teslim

Tasima sirasinda malin kaybolmast
Hasar gormesi

Teslimde gecikmeler

Yanlis mal getirme

O o0oo0o

Magaza kayitlarindaki hatalar
0 Faturalama
o] Hesaba kayitta hatal ar
o] Hesap 6dendikten sonra, 6deme mektubu gonderilmesi

Tade ve degisiklik taleplerinde sorun ¢oziicii olmak, amag miisteriyle tartismak degil o
anda var olan sorunu gidermek olmalidir. Bunu yaparken firmamn imkéanlari dahilinde ve
dogru iletisim tekniklerini kullanarak yapmak gerekir.

fade ve degisikliklerde ne kadar miisteriden yana olunursa, satislarda o oranda paralel
artig gorulecektir.

)
o
1
Resim 2.2.iade ve degisim
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lade ve degisimlerde uyulmas: gerekenler;

Tade ve desgisiklikler konusunda agik ve net politika giidilmelidir.
M Usterilere giivenmek gerekir.

M Usteriyi yalanci durumuna distrmemek gerekir.

Tutarl olunmali

Degismeye Oncelik Verin

M Usteriyi rahatlatmak gerekir.

V V V V V V

2.1. Sanayi Mallarimin Satis Sonrast Hizmetleri

2.1.1. Servider

Perakendeci magazalarin misterilerine sunduklar1 servislerin amaci dogrudan veya
dolayl1 olarak mallarin satisim arttirmak, gelistirmektir.

Servidler dogrudan dogruya satilan veya satilan mallara ek olarak sunulan faaliyetler
yararlardir.

MuUsteri hizmetleri (servider) pazarlamada talep yaratma (elde etme) fonksiyonunun
bir 6gesi olan Urin stratgjisinin 6gelerinden biridir.” Servis’ aynm zamanda fiziksel dagitim
faaliyetlerinin ciktisidir. Servisler 2 ana grupta toplanir:

> Bir islemin asl amaa olan servider: Ornegin oto kiralamak
istiyoruz. Servis firmasimin, kira servisini karsilayabilecek trtine
(otomobile) ihtiyag vardir. MUsteri (tuketici) otomobilin kendini
degil, kiralik kullanmmim satin alir.

Otopark

M Usteri icin otobUs servideri

Emanet dolaplar

Cocuk yuvasi, oyun odalar

Posta hizmetleri

Sinema, tiyatro, seyahat biletleri satisi
Ozel telefonlar

Kisisel ¢ekleri bozma

W.C.

Muzik

Ekspres kasalar

Elektrik, su, dogalgaz faturalarint 6deme noktalari
flan tahtalar:

Egitim kurslar
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Kafeterya

Hediyeler icin 6zel ambalg

Magaza danmigsma

Kay1p esya masasi

Ozel kuliip veya derneklere yer verme
Mal kullammu ileilgili 6zel damgmanlik
Moda

» Tamamlayia (destekleyici) servisler: Maddi bir Urin veya bagka bir servisin
satisin destekleyen, kolaylastiran servisderdir. Ornegin tiketici bir bilgisayar
alirken, satis elemanlarin teknik bilgi servis ve kredi karti servisinden de
yararlanmak ister.

o Kredi agma
. Ambalg
> Mal teslimi
o Hatalarin dizeltilmesi (mUsteri sikayetleri,onarim...)
) Satis iadeleri
o Komandatura
o Uzun magaza ¢alisma saatleri

Servisler, misterilere istek ve tatmin saglamak Uizere tasarimlanmus faaliyetlerdir.

» Kuruluglar dort degisik sekilde hizmette bulunurlar:

o Somut Urin: Hig servis yoktur. Ornegin dis firgasi, macunu, sabun...

o Maddi bir Grin ve servisi: Ornegin oto imalatgisi birlikte garanti,
servis, bakim rehberi verir.

o Asl servis ve kiguk drinler: Ornegin ulastirma hizmeti-otobiis
yolculugu satin aliminda, yiyecek, icecek, hostes hizmeti, mizik,
sinema... Urtnler sunumu

) Tam servis: Ornegin avukatlik, doktorluk hizmeti gibi

2.2.MUsteri Hizmetleri

Miisteri servidleri yeni miisteriler elde etmeye yardimcr olur. Onemli bir rekabet ve
farkhilastirma saglar.

» Musteri hizmetlerine iliskin kararlar su sorulara cevap
arar.
. Servis kanisimina  hangi  hizmetler  déahil
olacak?
. Servis diizeyi ne olacak?
. Servisler hangi sekilde sunulacak?
Bu faktorler arastirmalarla saptanir.

Resim 2.4.misteri hizmetleri
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Servis karigimlar: ¢ temel gruba ayrilir.

(0]

(0]
0
0

Satis 6nces servider

Satis amndaki servider

Satis sonrasi servider

Satis Oncesi servis duzeyi yeterli miktar ve kalitede olmalidir.
Bunun icin rakipler incelenmeli, misteri anketleri yapilmali, dilek
kutulari, sikéyet dinleme servisleri olusturulmalidir.

Satis amndaki musteri servideri, siparis verilen mal yerine ayn
isi gbrecek baska bir mal veya ayni maldan farkli boyutta, renkte
verilmes demek olan Urlin ikamesidir. Alici bu uygulamay: kabul
ederse, imalat¢i veya satici servis diizeyini arttirmus olur.

Servis departmanlar: sikayetleri air, giderir, kredi isleriyle ugrasir,
bakim-onarim ve teknik hizmet yapar, danisma saglar.

Satis sonrasi servis, modern isletmelerde 6énemlidir. Perakendeci
isletmelerde servis daha da 6nemlidir. Biyutk oOlcekli magazalarda
ylzlerce ¢esit servis saglanmaktadir.

Ornegin miizik, WC, kuafdr, banka, bilet satisi, gocuk bakim
merkezi, PTT, kafeteryalar, damsma, kayip esya, kredi servideri,
garantiler, iadeler gibi...

MUsteri Servisi

Satis 6ncesi

Satis aninda Satis sonrasi

1. yazili servis
politikasi

2.servis politikainin
msteriye bildirimi
3.0rgut yapisinin
servislere uygun
hale getirilmesi
4.sistem esnekligi
5.y6netim hizmetleri

Sekil 2.1. satislarda misteri servideri

1.stok dis1 kalma dizeyi
2.gparisleilgili bilgi
verme

3.siparis elemanlar
4.cabuklastirilmg
yollamalar

5.yuk kaydirma
6.sistem dogrulugu
7.siparis kolaylig
8.mamul ikamesi

1.montaj,garanti,
Komandatura

bakim —onarim yedek
parca

2.0rlnleri izleme
3.mUsteri sikayetleri ve
talepleri izleme

4.gecici olarak bagka mal
verme
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» Satis Sonrasi Servis Kuruluslar
Y etkili Servider

Yetkili servis, Uretici serviderini, Oretici firma adina saptanan
kosullara gore, garanti siiresi icinde Ucretsiz, bu slre ve kosullar disinda
ise, belirlenmis esaslara gore bakim ve onarim yapan, Uretici firma servis
Orgutinin denetim, gbzetim ve kontroliinde olan servis islemlerini, Uretici
firma ile imzalamig olduklar sbzlesme kosullarina goére, tahsisli olduklar
yorelerde yerine getiren, bagimsiz firmalardir.

Sekil 2.2.yetkili servis

Servis istasyonlari, dogrudan imaat¢i ve ithalatcilar tarafindan ya da yazili bir
sbzlesme ile bu hizmetleri yuriitmek Uzere yetki verdikleri gercek ve tizel kisiler tarafindan
kurulabilir.

Ozellikle dayankli Oretim mallarinda satis sonrast hizmetlerini (onarim, bakim, iade
kabulQi vb.) ana sirketle belli stzlesme déhilinde belli kurallar karsiliginda yerine getiren
servis destek agimin Uyesidir. Y etkili servider bolge ve sehirlere dagil miglardir.

e Mdusteri tam memnuniyeti

e Markaimajinin korunmasi

e Ekip caligmast

o Etkin guvenilir, stratli hizmet

e Dogal cevrenin korunmasi gibi ilkelere uyan servisler basarili serviderdir.
Y etkili servis verilirken aramlan 6zellikler soyledir:

SIMET iLETTSiMN BILGESAYAR LTDLSTI

Servis aracinin olmas: veya alabilecek olmast

YETKIL) SERVIS/SATIC) & ‘ > Yerli teknik bilgi ve donamm
BELGESI “
i » Insaniligkilerininiyi olmasi
SIMET iiriinlering satmaya ve sahg sonrasr K . .. . . P e e
M,&Ml': s | > Isyerinin konumu, diizeni, biyikl gl
e
>
>

Sekil 2.3.yetkili servis belges

Cagdas biro hizmeti verebilecek donanima sahip
olmak

TSE Hizmette Yeterlik Belges

TSE hizmette yeterlik belgelendirme talimati ile TS 10956 Tamir Bakim Elektronik ve
Elektromekanik makineler icin simiflandirmave 6zellikleri bagvuru belgesi hazirlanmigtir.
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Servisucretleri

Magazalar tarafindan misterilere saglanan servider lcretsiz degildir. Bazen de isletme
uzun vadeli distinerek sagladigi serviderin karsiligini tiketiciye yiklemeyip karindan
fedakarlik edebilir. Serviderin Ucretlendirilmesi su faktorlere baglidir:

>
>
>
>

Servisin tahmini maliyeti
Rekabet

Servisin satislara etkis
Isletmenin genel maliyet yapisi

2.2.1.Serviderin Cesitleri
Servidler bir scniflamaya gore 2 ana gruba ayrilabilir.

>
>
>

Ekipmana dayal1
Insana dayal:

Ekipman Bazli Servider:Otomatiklestirilmis personelsiz, insansiz  banka
elektronik bankaciligin zirvesine acdim atmistir. Bu banka bircok isi aym anda bir
arada yapmaktadir; tuslarla otomatik vezne, saklama kasalari, borsa iglemleri,
piyango bileti satisi, kambiyo islemleri...

Insan Bazl1 Servider

Kalifiye olmayan is glicti cim kesme, bekcilik, mistahdem , kapicilik, telefon, su,
elektrik faturalarim 6deyen sirketler

Kalifiye iscilik alet onarim, yonetici bulma, yiyecek-icecek ile ilgili servider...
(bilgisayar hastanesi )

Profesyoneller avukatlar, yonetim, damsmanlar, muhasebeciler,

Ticari servider, endustri kollarina gore de gruplandirilabilir.

. Tibbi-bakim (tim tibbi hizmetler, discilik, hemsirelik, hastaneye
kaldirma-yatirma)
Ozel egitim (ev, daire, apartman, otel kiralanmast ...)
Rekreasyon ve eglence (lunapark, plg, aerobik, tatilya gibi...)
Kisisel bakim (temizlik, camasir, glizellik bakimi, kuafér...)
Evileilgili (elektrik, su, dogal gaz, bahce diizenlemesi, ev temizligi...)
Ticari ve profesyonel hizmetler (hukuki, yonetimsel, mali misavir...)
Sigortacilik, bankacilik, finansal islemler
Kredi, yatirim danmismanligi, vergi hizmetleri
Ulastirma hizmetleri
Tletisim
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2.3.Servis Konusunda Kar silasilan Sorunlar

>

YV V VYV

M Usteriden sirketin saptacig: Ucretten farkl1 Gcret istenmesi
Sirketin sagladig1 yedek parcalarin disinda parca kullaniimasi
Ehliyetsiz kisilerin ¢alistirilmast

M Usteri memnuniyeti ilkelerinin disinda davranmlmas

Garanti kapsaminda musterilerden Ucret talep edilmesi

Servis sonundafis, fatura diizenlenmemesi

Satis Sonrasi Hizmetleri fle ilgili Y 6netmelikte Gegen Terimler

YV V VYV

A\

Bakanlik: Sanayi ve Ticaret Bakanlig:

Genel mudurlik: Tiketicinin ve Rekabetin Korunmasi genel M udurlGgu
TSE: Turk Standartlar: Enstitlisii Bagkanligi

Kanun:4077 sayil1 TUketicinin Korunmas: hakkinda Kanun

Mal: Alig-verise konu olan tasinir esyalardan, Bakanlikca tespit ve ilan edilen,
satis sonrast hizmet istenecek Uriinler listesinde yer alan mal1

Kullanim Omr i: malin, tikketiciye teslimi tarihinden baslayan ve bu Y énetmelige
ekli listede her mal grubu icin tespit edilen siireleri,

Servis istasyonu: imalatgi-retici ve ithalatgilann, sattiklari, trettikleri veyaithal
ettikleri mallar icin, kullammm 6mdUrleri sliresince satis sonrasi montgj, bakim ve
onartm hizmetlerini yuritmek Uzere, kendileri tarafindan ve aralarindaki sbzlesme
uyarinca, bu amagla yetki verilen gergek veya tiizel kisiler tarafindan kurulan ya
da kurulmus bulunan tesideri,

Imalatai-uretici: kamu tiizel kisileri de dahil olmak Uizere, bu yonetmelige ekli
listedeki mallardan, tiketiciye sunulmus olanlar Uretenler ile mal Uzerine kendi
ayrt edici isaretini, ticari markasim veya unvamn koyarak satisa sunanlari,

ithalatci: Kamu tiizel kisileri de dahil olmak (izere tiketiciye sunulmus olan
mallar yurt disindan getirerek satisa sunan gercek ve tiizel Kisiyi,

Saticr: kamu tuzel kisileri de dahil olmak Uzere ticari veya mesleki faaliyetleri
kapsaminda tuketiciye mal sunan gercgek ve tiizel kisileri,

Satis sonrasi hizmetleri yeterlilik belgesi: yurt icinde Uretilen veya ithal edilen
mallar ile ilgili olarak, Bakanlikca tespit ve ilan edilen kullanim 6mri stiresince
imalatci-Uretici ve ithaatcilar tarafindan verilmesi zorunlu montaj, bakim, onarim
hizmetleri icin, yeterli teknik kadro, takim, techizat ile bakanlikca belirlenen
miktarlarda yedek parca bulundugunu gosteren ve firmamn unvam ile merkez
adresine gore dizenlenen belgeyi, ifade eder.

2.4.Servis Istasyonlarinin Ozellikleri ve Sayisi
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Servis istasyonlarimn hizmet konularina gore bakanlik veya goreviendirecegi kurulug
veya TSE tarafindan tespit edilen teknik dizenleme veya standartlarda belirtilen 6zellikleri
tasimasi gerekir.

Imal ve ithal edilen malin, 6zelligi, kullanim amaci ve yeri
ve satis miktar: dikkate alinarak ekli listede tespit ve ilan edilen
servis istasyonlarinin sayilart ve bunlarda aranmilacak 6zellikler,
L S ns ! gerektiginde ilgili kurum ve kuruluslarin  gorust  alinarak,
Bakanlikca belirlenir ve degistirilir.

Resim 2.5. servisistasyonu
2.4.1. Servisistasyonlarimn Sorumluluklari

Tiketicinin bulundugu yerde servis istasyonunun olmamasi halinde satis sonrasi
hizmetlerin verilmesinden, tUketiciye en yakin yerdeki servisistasyonu sorumludur.

Tiketiciye en yakin yerdeki servis istasyonunda satis sonrasi hizmet verilmesinin
mUmkin olmamasi durumunda, malin firma merkezine ya da diger servis istasyonuna
ulastirilmast ve geri gonderilmesi ile ilgili olarak nakliye, posta, kargo... gibi ulasim gideri
talep edilemez.

Servis istasyonlart servis fisini dizenlemek ve bir nushasim tiketiciye vermek
zorundadir.

Kullanim émrl siresince, malin bakim veya onarim slresi, garanti slresi icerisinde
mala iliskin arizanmin servis istasyonuna bildirimi, garanti siresi disinda ise malin tedim
tarihinden itibaren 30 is gininu gegemez.

Malin garanti sires disinda, garanti belges ile satilmasi zorunlu olmayan bir
parcasimin servis istasyonu tarafindan degistiriimesi veya satilmasi durumunda, degisen
parcaicin alt1 aydan asagi olmamak Uzere bir garanti stiresi verilir.

2.4.1.1.ServisFisi

Servis istasyonlar1 arizali malar ile ilgili olarak asagida belirtilen hususlar: igeren
servisfigini tiketicilere vermek zorundadir.

» Yetkili servisin unvani, adres, telefon, fax, erisim bilgileri
Malin servisistasyonuna teslim veya malailiskin arizanin bildirim tarihi
Malin tiketiciye teslim tarihi
Malin arizasi ve yapilan islemler
Varsa Ucreti
Servis yetkilisinin imzas
Servis istasyonlarinin sorumluluklarim gosterir husudar.

2.5.Y edek Parca Stoku

>
>
>
>
>
>
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Tek servis ile hizmet verebilecek mallara ait yedek parca stoku, imalatci-Uretici ve
ithal atcinin merkezinde veya servis istasyonunda tam olarak bulundurulmak zorundadir.

, Birden fazla yetkili servis istasyonu ile hizmet verilmes
| zorunlu olan Urinleri imal ve ithal eden imalatgi-Uretici ve ithalatcilar,
§ SOz konusu Uriinlere ait yedek parcanin tamarmini firma merkezlerinde
veya belirleyecekleri bir serviste, diger servis istasyonlarinda
belirlenen miktarda yedek parca stoku bulundurmak zorundadirlar.

Resim 2.5. Oto yedek parcasi

Yedek parca stok miktar1 Bakanlik tarafindan belirlenmemis olan Urinlere ait yedek
parcalarin tamam, tim servis istasyonlarinda bulunmak zorundadhr.

Servis istasyonlar “Yedek parca fiyat listes” ni, tiketicilerin gorebilecegi bir yere
asmak ve katalog halinde veyabilgi islem ortanunda ise tiketiciye géstermek zorundadhr.

Servis istasyonu gorevlileri, bakim ve onarimi yaptiklart mallar ait degistirilen yedek
parcalari; garanti siiresi icerisinde tiketiciye gostermek, garanti siires disinda ise iade etmek
zorundadir.

ithal bir mal satin alindiginda ve ithalat¢i herhangi bir sebeple ticari fadiyetine son
vermisg ise malin kullamm 0mri stiresince bakim ve onarim hizmetlerinden o malin yeni
ithalatcist sorumlu olur.

1, & B & Y é =

Resim 2.6. yedek par calar
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklar: Oneriler
> Ogrenme faaliyetinde yer alan satis
» Musteri hizmetleri (servisler) hangi sonrast misteri hizmetleri konusunu
gesitlerde hizmette bulunurlar inceleyiniz. Bunun neden énemli
oldugunu arastiriniz
» Musteri hizmetleri bagligimn altinda yer
» Satis Onces musteri hizmetleri alan konuyu inceleyerek yararlammz ve
ozelliklerini sayinmz. arkadagl arimizla paylasiniz.
> Satis anminda musteri hizmetleri > Zustker i zm_etlgri bas‘l;kglmn allltlndayer
szalliklenini sayiniz. an konuyu inceleyerek yararlaniniz ve
arkadagl arinmzla paylasinz.
> Salis sonras miisteri hizmetleri > gl/lustlfri hi zmetlzlri bas‘la;(gmm ?Itlndayer
szelliklerini sayimz. an konuyu inceleyerek yararlaniniz ve
arkadaglarinizla paylasiniz.
» Servis konusunda karsilasilan sorunlar
» Serviderde karsilasilan sorunlar iceren modul bilgilerinden veya
sdyleyiniz. cevrenizde ki isletmelerden yararlammniz.
Bu programi 8gretmeninize sunduktan
sonra onun gorUslerini ainiz.
» Satis sonrasi hizmetler ileilgili terimler
» Satis sonrasi hizmetlerleilgili terimlerin konusunu dikkatlice okuyunuz.
ne anlama geldigini aciklayiniz. Edindiginiz bilgileri calisma grubunuza
iletiniz.
» Yedek parcastoku nasil karsilanir » Servisistasyonlarimn sorumluluklar:
siralayinmz. Ogretmeninizle ve sinifla paylasiniz.
» Servisfisini 6rnekleriyle beraber
» Servisfiginde neler bulunmalidr, inceleyiniz. Uzerinde neler bulundugunu
orneklerle belirtiniz. saptayiniz.
. » Yedek parca stoku konusunu
> iﬁjﬁjﬂ?gg&?mml uluklarin @nqe_l edikten sonra kanundabu bélim ile
' ilgili maddeleri bularak arkadaglarimzla
paylasiniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A.OBJEKTIF TEST

Asagidaki cimlelerin noktal1 yerlerine uygun kelimeleri yerlestiriniz.

1 Kasadasadece ........coocvvviiiiiiiinnannnns islemleri ileilgilenmek gerekir.
2 onusunda agik ve net politika gudulmelidir.
3. ...mUsterilere istek ve tatmin saglamak Uzere tasarimlanmig faaliyetlerdir.
4, Sat1s SONrast SErVIS ..ovvvvviveiiennnen, ... isletmelerde 6nemlidir.
5. 5 Tamserviseornek :..........o..... et e s e e et
6. B.BAKANIIK: ... .ot
o Genel mudurluk
o Kanun
o TSE
7. Servisistasyonlarinin sayilari ve 6zellikleri ................oocoieiinnn . tarafindan
belirlenir ve degistirilir.
8. Servisistasyonuyoksa ...............yerdeki servisistasyonu sorumludur.
0. Servisistasyonu .... Uzenlemek ve niishasini tUketiciye vermek zorundadir.
10. Degisen parcaicin......... aydan asagi1 olmamak Uzere garanti sliresi verilir.
11.  Bakim onarimu yapilan bir malin degistirilen yedek parcasi,garanti siiresi iginde
iSe.......... , garanti siresi disindaise.................... etmek zorundadhr.
12.  ithal mallardabakim ve onarim hizmetlerinden .................. Sorumludur.
Cevaplarinizi cevap anahtar ile karsilastiriniz
DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi modulin sonundaki cevap anahtar: ile karsilastinmz. Dogru cevap
sayinmizi belirleyerek kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken

tereddiit yasacigimz sorularlailgili konulari faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz

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

Degerlendirme Olgiitleri Evet Hayir

Sanayi mallarinin satis sonrasi hizmetlerini planlamak.

1.Serviderin kag grupta toplandigini karsilastirdimz mi?

2.Kuruluglarin hizmet tirlerinin 6zeliklerini belirlediniz mi?

3.Musteri hizmetlerinin amacin yazabildiniz mi?

4.Servis karisiminin nedenlerini siralayabildiniz mi?

5.Serviderde aranan 6zedllikleri dizdiniz mi?

6.Servis cesitlerinin nedenlerini sdylediniz mi?

7. Serviderde karsilasilan sorunlar: saptadiniz mi?

8.Serviderin sorumluluklarini tammladimz mi?

9.Servisfiginin 6Gnemini arastirdimz mi?

10.Y edek parca sokunu kavradinz mi?

11. itha mallarin bakim-onarim hizmetlerini incelediniz mi?

12.Kasadaki hizmetleri ve dikkat edilmesi gerekenleri siraladimz
mi?

13.1ade ve degisimlerdeki uyulmas: gerekenleri kavraciniz mi?

DEGERLENDIRME

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

AMAC
Hukuk kurallar1 gergevesinde garanti belgesi yonetmeligini uygulayabileceksiniz.
ARASTIRMA

Sevgili 6grenci, bu faaliyet dncesinde yapmaniz gereken oncdlikli arastirmalar sunlar
olmalidr;

1. Garanti Belgesinin neden gerektigini arastiriniz.

2. Sanayi ve Ticaret Bakanligini ve Tuketici ve Rekabetin Korunmasi Genel
MUdirl Gguni arastirimiz, bulduklarimzi arkadaslarinizla paylasiniz.

3. Giysi, gida, mobilya, elektronik ve elektrikli aetlerde nasil bir garanti s6z konusu,
bilgi toplayiniz, sinifa sununuz.

4. TSE,IS09000,CE, standardizasyon, kalite kavramlarinin ne anlama geldiklerini
arastirimz.

5. Garanti belges drnegi bularak inceleyiniz.

Bu konular: iceren isyerlerini, gezerek burada ki uygulamalar: ediniz. Cevrenizde ki
garanti belgesi ile satilan mallar1 inceleyiniz. Y ukaridaki kavramlar hakkinda ,bu kuruluslara
tye kisilerin yardimmyla bilgi sahibi olabilirsiniz. Toplachgimz verileri not ediniz. Kazanmis
oldugunuz bilgi ve deneyimleri arkadas grubunuz ile paylasimz.

3.GARANTI BELGESI

Uriin garantisi servisle birlikte diistnilir. Garantiler cogu kez servis araciligiyla
yaratalar. Garanti ve servis, aicilarin satin aldiklart Griin ve hizmetten
iyi performans elde edecekleri konusunda emin olmalarini saglar. Yalniz

: 7 guda dis1 maddeler icin degil her tlrl( Griinin garantisi s6z konusudur.
Garanti satic1 tarafindan Ustlenilen sorumluluk ve taahhittlr. Aliciya

’ ‘ verilen glvencedir. Aliciyr oldugu kadar saticiyr da korur.

Sekil 3.1. Garanti amblemi
Garantiler iki cesittir:

Acik garanti; amacina uygun tam garantidir. Yazili ve sozlt, Orinin gdranimi
tammu ile de olabilir. Saticimn sorumlulugunu sinirlar.

Zimni garanti; satici tarafindan dogrudan ve agikca verilen garanti degildir. Satict
aliciya onun istegine uygun mal ve hizmet vermek durumundadir. Bu garanti alicinin normal
muayenesi ile ortaya cikaramayacag: ayip ve kusurlar icin vardir. Ornek ile yapilan satislarda
gorulr.
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Rekabet sonucu garanti siireleri de sektorde uzamustir. Ornegin: beyaz esyada 2 yil,
TV’ lerde 3 yil, bot ya da ayakkabida, dolmakalemde, kasette Omir boyu garanti
verilmektedir.

3.1.Garanti Verilmesinin Nedenleri

Garanti verilmesinin baglica nedenleri sunlardir.

>

Alicilar alimdan 6nce emin olmak isterler
%100 kalite kontrol tintin olanaksizl1g1

Eksik standardizasyon

YV V V V

Alici kusurlarin hepsini gérmeyeceginden, saticinin beyanina
guvenme geregi

» Bazi Urtinlerin bekleme nedeniyle bozulmasi
» Hatali montg

Aldigr Urdndn onarimi

Resim 3.1.garanti belges

3.1.1.Garantilerin igerigi

Daha ¢ok su konularda garanti stz konusudur:

>

>

Kesin garanti: gida, ilag, dayanikl: tiketim mallar icin paraiadesi, mal1 geri aip,
yerine yenisinin verilmesi, kredi agmagibi...

Uyulmasi zorunlu standartlar: hikimetlerin, resmi kuruluslarin satin alam
bolimlerinin  Ozellikleri, kredi agma kosulu olarak standart drdnler,(6rn:
TOKI’ lerde TSE markali malzemeler kullanimasi...)

Bazi kuruluslarin onayi: meslek odalarimin, Turk Ecz. Birliginin, uludar arast
kuruluglarin, ISO 9000 gibi...

Performans garantileri: belli bir dénem, kullamm stires, kullanma kapasitesine
gore verilir. Orn: oto km ‘ye gore

Mekanik mukemmeliyet garantileri: normal sartlarda Urinlerin malzeme ve iscilik
bakimimdan kusursuz oldugu garantisidir.

3.1.2.Garanti Tipleri

Resim 3.2.garanti gliven saglar

Acik garantiler genellikle koruyucu ve tutundurma amagli
olmaktadir. Daha ¢ok yeni Uriin dénemlerinde ve rekabetin yogun
oldugu donemlerde para iadesi veya degistirme seklinde sinirsiz
ve tam garanti uygulanmaktadir. Amag aicimn tim riskini
Ustlenerek mal1 aldirmaktir. Maliyeti yiksek olmakla birlikte geri
donusti fazl adhr.
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Simirh garantiler aiciya yalmz kusurlu pargalarin degistirme olanag: saglar.Amag
saticlyr veya satici ile aliciya karsi imalatciyr korumaktir.Koruyucu garanti , imalat¢inin
saptadigi en az limittir.

3.2.Garanti Sureleri ve Kosullar:

Garantilerin zaman ve kullanima bagl1 olarak yurirl ikte kalacaklar: siire ve kogullarin
belirlenmesinde dikkate alinacak baslica faktorler sunlardr:

» Garantinin amaci (tutundurma amagli daha uzun, koruyucular kisa)

> Uriiniin niteligi ve nerelerde kullamlacag: (mekanik Uriinde var, bozulabilir de
yok)
> Uriin gelistirme (Uriniin émrind, kullanishiliginm arttiracak gelismeler)

» Firmanin pozisyonu (piyasaya yeni girenler ve zayif olanlar daha ¢ok garanti
Verir)

> Uriin siniflarina gore standartlasns siireler

Garantinin  yururliige girmes icin  belgenin saticiya onaylatilip imalatciya
gonderilmesidir. Ancak tuketiciler bu islemi unuttuklarindan zaman zaman sorun
yasamaktadir. BuyUk firmalar iyi niyete dayanarak faturaile yetinmekteler.

Isletmelerin sorumluluklar: tiketim bitinceye kadar bitmez. Merkezde ve satis
bolgelerinde garanti ile ilgili érgltler kurulur. Garantilerin ¢cogu servis kanali ile yerine
getirilir.

Garanti belgelerinde bulunmas: gereken 6zellikler, Sanayi ve Ticaret Bakanliginin

“garanti belgesi istenecek Urlnler listesi” ve “ garanti belgesi ile tanitma ve kullanma
kilavuzunun uygulama esadarina dair teblig” konu bashgiyla Resmi Gazetede
yayimlanmustir.

Buna gore garanti belgelerinde su bilgi ve aciklamalar yer alir:

Imalatc: veithalatc: firmamn unvan, adresi, yetkilisinin imzas: kasesi
Saticimin unvani, adres ile yetkilisinin imzas: ve kasesi

Faturatarih ve sayisi

Malin cins markast modeli ile bandrol seri numarast

Malin tiketiciye teslim tarihi ve yeri

Garanti sliresi

Tamir slresi

Malin tim pargalar1 dahil olmak lizere tamaminin garanti kapsaminda oldugu
Malin Ucretsiz tamir ve degistirme yukuml dl Uklerine iliskin dizenleme sartlar
Kullamm hatalar

Tuketici lehine kullamlacak haklar

Bakanlik izin ve vize tarihi ile sayilar:.
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Garanti belgeleri icinizin ainmasinda ve bu tebligin uygulamasinda Sanayi ve Ticaret
Bakanligi ile bakanliga bagli Tlketicinin ve Rekabetin Korunmasi Gend Mudurltgi yetkili
kilinmustir. Teblig, bunun disinda tim imalatgi ve ithalatcilar icin garanti belgesi diizenleme
zorunlulugu, garanti ve tamir slrelerini, vize, Ucretsiz tamir, degistirme hizmet
yoktmldldklerini, kullamm hatasi, tamtma ve kullanma kilavuzu, cezalar... gibi
dizenlemistir.

TeknoCeviri Garantiler, aldigimiz mal ya da hizmetle bir sorun ciktiginda,
Garanti 4 ekonomik cikarlan korumaya yonelik ek haklar saglar. Alisverislerde
garanti belgesi olan mallar tercih edilmelidir.

Garantiler agik, anlasilir olmali ve satin amadan Once
¥ gosterilmelidir. Bazi1 sanayi mallarinda satista o0 mala ait faturamn tarih
, @ Ve sayisin igeren garanti belgesinin verilmesi zorunludur. Satici, bayi,
acente garantl belgesini tasdik ederek ve tiketiciye vermekle yukimlidir.4077 sayil
Tiketicinin Korunmasi hakkinda Kanuna goére, imalat¢i ve ithalatcilar ithal ettikleri ya da
Urettikleri mallar icin garanti belgesi diizenlemek zorundadirlar.

Garanti sirest malin teslim tarihinden itibaren baslar ve en az 2
yildir, Grintn 6zelligine gore bu slre artar. Urlinin 6zelligi nedeniyle
belirlenen baska 6l birimli garantiler de vardr.

Ornegin, fotokopi makinelerinde gekim sayist Malin arizalanma
durumunda, tamir de gegen slire gar anti stiresine eklenir .

Resim 3.3.garanti en az 2 yaldir

Garanti kapsamindaki mallarin, garanti siiresi icinde gerek malzeme ve iscilik gerekse
montaj hatalar1 nedenleri ile arizalanmasi halinde “iscilik masrafi1, degistirilen parca bedeli
ya da herhangi bir isim atinda hicbir Ucret talep edilmeden” tamiri yapilir veya
yaptirilir.(mad.13)

Satin ainan mal tamir edildigi halde, teslim edildigi tarihten itibaren (garanti siires
icinde kalmak kaydiyla),

» Bir yil icersinde aym arizamn ikiden fazla tekrarlanmast
halinde,

» Farkli anizalarin dort kereden fazla meydana gelmesi halinde,
- » Garanti slresi icersinde farkli arizalarin dtidan fazla olmasi

T durumunda,
[; —‘m » Malin tamiri otuz is giniini geciyorsa,
— /—]

Resim 3.4. teknolojik mallar
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Asagidaki Secim Haklarindan Biri Kullanilabilir:
o Malin Ucretsiz degistirilmesi
. Bedelin iade edilmesi
o Ayip oraninda bedel indirilmesi hakkimz bulunmaktadr.

Garanti uygulamas: sirasinda degistirilen malin garanti stiresi, satin alinan malin kalan
garanti sires ile simirlidhr.

Firmanmin servis istasyonunun ya da servis istasyonu yoksa satici, bayii, acente,
temsilciligi, ithaatcisi, imalatcisi, Ureticisinden birinin dizenleyecegi raporla arizanin
tamirinin mimkdn olmadiginin belirtilmesi halinde de ¢ secimlik haktan biri kullamlabilir.

Anzdarda, kullamm hatasinin bulunup bulunmadigr servis istasyonlari, servis
istasyonunun mevcut olmadigi hallerde de malin satici, bayii, acentesi, temsilciligi,
ithalatcisi tarafindan diizenlenen bir raporla belirlenir. Béyle bir rapor basvuru tarihinden
itibaren 7 gin icinde dizenlenmek zorundadir. Raporun belirtilen slre iginde
dizenlenmemesi halinde ya da raporu tiketici kabul etmiyorsa Tuketici Sorunlari Hakem
Heyetine bagvurarak durumun tespit edilmesini isteyebilir.

Malin arizasinin 15 is gini icinde giderilememesi halinde, tiketiciye malin tamiri
yapilincaya kadar kullanmas icin benzer 6zelliklere sahip baska bir mal verilir.
TUketicilere verilecek garanti belgesinde bulunmasi gereken zorunlu bilgiler:

> Imalatgi-Uretici, ithalatci, firmamn unvam, merkez adresi telefon, faks gibi iletisim
bilgileri, yetkilisininimzasi ve kases

Saticinin unvani, adresi ile yetkilisinin imzasi, kasesi
Faturatarih ve sayisi

Malin cinsi, markasi, modeli ile varsa bandrol ve seri numarast
Malin tiketiciye teslim tarihi ve yeri

Garanti suresi

Azami tamir slresi

V V V V V VYV V

Malin biitiin parcalart dahil olmak Uzere tamaminin en az iki yil ve bakanlik¢a
belirlenen dlcl birimi ile tespit edilen degere gbre garanti kapsaminda oldugu

A\

Malin Ucretsiz tamir, degistirme, bedd iadesi ve bedd indirimi yukimlildklerine
iliskin bu yénetmelikte diizenlenen sartlar

» Kullarum hatalar
TUketici lehine taninabilecek haklarlailgili diger husudar
» Bakanlik izin tarihi ve say1si.

A\
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3.2.1Garanti Belges Iptali

Garanti Belges YoOnetmeligine aykiri uygulamalarin tespiti ve
bununla ilgili olarak Genel Mudurligiin veya il Midirliginin yazili
uyarisina ragmen, verilen slre icersinde durumun dizeltilmemes
halinde, firmamn garanti belges iptal edilir ve Uyes oldugu meslek
odasing, ilgili kamu kuruluslarina bildirilir.

5**‘**

Garanti
belgesi

ALTERNATIVE St

Giysi, ayakkab, elektrikli ve elektronik araglar, mobilya gibi esyalar satin alindiginda
kullanma talimatlar1 okunmali, etiketine bakilmali, bakim ve temizliginin nasil yapilacagina
dikkat edilmelidir.

Gida maddelerinde paket, kutu ve benzeri ambalgina dedik, hasarli, catlak, kirik
olmamasina ve son kullanma tarihine dikkat etmek gerekir.

A Y0 Mobilya hazir aimyorsa, garanti belges mutlaka verilmeli,
1 g siparis olarak yaptinlirsa onceden mutlaka sozlesme yapilmasi
A gerekir. Alinan mobilyamn eve veya buroya tesliminde masraflarin
l . fiyata déhil olup olmadig: satin almadan 6grenmek gerekir.

Satin alinan elektrik /elektronik bir aracin eve kurulmasi ve montaj1 icin ayrica Ucret
alimip alinmadigimin 6grenilmesi gerekir. Bu tur araglarin kurulmasi tuketici tarafindan
yapilirsa ve ara¢ calismazsa, kullanma talimatina uygun kurulup kurulmadigi godzden
gecirilmeli, emin olmazsa yetkili servise bagvurmalidir.

-
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GRANIT Dayanikli Tiketim Mallar:
Uretim ve Pazarlama San.
Tic. Ltd.Srt.

FAﬁﬁ:Sanayi carsis N:7 IST-Trkiye gﬁm @EL GESI
7290 254 Fax: 90 254 CAMASIR KURUTMALIK ASKISI
GRANIT camasir kurutmalik askisinin,kullanma kilavuzunda gosterildigi sekilde
kullamlmasi ve GRANIT’in yetkili kildig1 servis elemanlar1 disindaki sahisla
arafindan bakim,onarim ve ya bagka bir nedenle midahae edilmemis olmar sartiyla
,butln parcalar: dahil olmak tizere tamamen malzeme ,iscilik,Uretim hatalarina karst
2 (IKI)YIL SURE ILE GARANTI EDILMISTIR.
Garanti kapsamu icinde yapilan igslemler icin iscilik masrafi,degistirilen parga
bedeli ya da bagka bir ad atinda Ucret talep edilmeyecektir.Garanti siires iginde
apilacak onarimlarda gegen sire ,garanti slresine eklenir.tamir siresi en fazla 30 ig
gunuddr.Arizanin giderilmesi Uriindn bulundugu yerde veya at6lyelerimizin bulundug
erde yapilabilir.
MUSTERININ DIKKAT ETMESI GEREKEN OZELLIKLER
Granit tarafindan verilen bu garantiCamasir Kurutma Askisinin normalin disinda
kullamlmasindan dogacak arizalari gidermedigi gibi,asagidaki durumlarda garanti
chsichr.

Kullanma hatalarindan meydana gelen hasar ve arizalar,

Uriiniin misteriye tesliminden sonra yiikleme,bosaltma ve tasima sirasinda
olusan hasarlar,

Yangin ve yildirim diismesi ile meydana gelecek arizalar ve hasarlar

Uriiniin kullanama kilavuzlarinda yer alan hususlara aykir1 kullaniimasinda
kaynaklanan arizalar.

Y ukaridaki arizalarin giderilmesi Ucret karsiliginda yapilir.

GRANIT CAMASIR KURUTMA ASKISI KULLANAMA KILAVUZU
Camasir askiliginm kullanacaginz zaman ayaklarinin tam olarak acilmis
olmasini saglayinmz.

Kanatlarin pozisyonunu asacaginiz camasir boyuna goére ayarlayin

Her bir kanada maksimum 10 Kg. yuk asilabilir

Y Ukl 0 haldeyken ¢cekmeyiniz

Balkon,cat1 gibi agik alanlardatehlike arz edecek sekilde kullanmayinmz
Periyodik bakim gerekmez

7.0z€l bir baglant: semas! yoktur.

Bu garanti belgesinin kullammina 4077 sayili Kanun ile Sanayi ve Ticaret Bakanlig: ,
Uketicinin rekabetin Korunmasi Genel M Udurl igu tarafindan izin verilmistir.
teslim tarihi:
fatura tarihi,no:
Satici firma unvani,adresi,tel:

34



UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari

Oneriler

Garanti belges ve ¢esitlerini
tammlayinmz.

Ogrenme faaliyetinde yer alan garanti belgesi ve
gesitleri konusunu inceleyiniz. Bunun neden
O6nemli oldugunu arastirinmiz.

Garanti belges verilmesinin
nedenlerini arastiriniz.

Garanti belges verilme nedenleri basliginin
altindayer alan konuyu inceleyerek icerigi
arkadaglarinizla paylasiniz.

Garanti tipleri, garanti sireleri
ve kosullar: nasil olusur,
sdyleyiniz.

Garanti tipleri, garanti stireleri ve kosullarim
inceledikten sonra kanunun bu bolimiyle ilgili
maddeleri bularak arkadaslarinizla paylasiniz.

Mal tamirden sonrada
arizalanirsa hangi haklar dogar,
siralayinz.

Garanti kapsamindaki mallarin tamir edildigi
halde arizalanmasi hakkinda bilgi toplayiniz.
Sinifta hakkinda tartisimz

Garanti belgelerinde bulunmast
gereken
zorunlu bilgileri siralayinmiz.

TUketicilere verilecek garanti belgesindeki
zorunlu bilgiler konusunu dikkatlice okuyunuz.
Gerekcelerini arastirinmz.

Garanti belgesinin iptali sartlari
ve sonuclarin soyleyiniz.

Garanti belges iptali ile veya cevrenizde ki
isletmel erden yararlamniz. Bu programi
Ogretmeninize sunduktan sonra onun gorUslerini
ainz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A.OBJEKTIF TEST

Asagida cevaplar yazilidir, siz bu cevaplara ait dogru soruyu bulup cevabin
karsisina numarasini yazinz.

Sorunun
numaras

1. Alhayayammz kusurlu parcalar: degistirme olanag: saglar.

2.Satin alinan malin kalan garanti stiresi ile sinirlidir.

3.Sanayi ve Ticaret Bakanliginin “garanti istenen trinler listes”

4. Acik garanti

5.0rnek ile yapilan satislarda goriil iir

6.Malin Ucretsiz degisimi, bedel iadesi, ay1p oraninda bedel indirimi

7.Tuketiciye benzer 6zelliklere sahip baska mal verilir

8. ki cesit acik ve zimni garanti

9.Malin teslim tarihinden baslar, en az 2 yildir, Griniin 6zelligine gore degisir.

10.Kesin garanti, standartlar, kurulus onayi, performans garantisi, mekanik
mikemmeliyet

11. Belge saticiya onaylatilip, imal atciya gonderilir.

12.TUketici Sorunlart Hakem Heyeti

13.Yedi gun icinde dizenlenmelidir.

14.Servisistasyonu, satici, bayii, acente, ithaatc

15.Tamirde kaldig: siire garanti stiresine eklenir.

16.Rekabet nedeni ile

Sorular:

Garanti kag cesittir?

Zimni garanti ne demektir?

Hangi konularda garanti stz konusudur?

Koruyucu ve tutundurma amagli garanti hangisidir?
Sinirli garanti ne demektir?

Garantinin yUrdrlige girmesi icin ne yapilir?

Garanti belgelerinde bulunmas: gereken 6zellikler nerede yazilicir?

O N o g bk~ w0 DN PF

Garanti sliresi ne zaman baglar, ne kadardir?
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0. Anzaardatiketicinin secim haklar: nelerdir?

10. Degistirilen malin garanti stiresi ne kadardir?

11. Maln arizasi 15 ginde giderilmezse ne yapilir?

12. Garanti sUreleri neden uzamigtir?

13.  Anzaanan malin garanti siiresi nasil hesaplanir?

14. Anzaardakullamci hatasi olup olmadig: raporu kim tarafindan verilir?
15.  Anzaraporu kag giinde verilir?

16. Tiketici verilen raporu begenmezse nereye basvurmas: gerekir?

Cevaplarimzi modulin sonundaki cevap anahtari ile kar silastirimz

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtari ile karsilastirimiz. Dogru cevap sayimizi belirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Bu faaliyette gordiigiiniiz konular ile ilgili eksiklerinizi Ogrenme
Faaliyeti-3'e tekrar donlp islem basamaklarim yeniden sorgulayip uygulayarak,
arkadaglariniz veya 6gretmeninizden yardim alarak tamamlayabilirsiniz.
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B- UYGULAMALI TEST

Bu faaliyet ile kazandigimz yeter ligi asagidaki kriterlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri

Evet

Hay1r

Garanti belges yonetmeligini uygulayabilmek

1.Acik ve zimni garantinin kapsamini aragtirdiniz mi?

2.Garanti belges verilmesinin nedenlerini siraladimz n?

3.Garanti belgesinin icerigini beirlediniz mi?

4. Garanti tiplerini karsilastirdiniz nm?

5. Garanti siirelerini ve kosullarint 6grendiniz mi?

6.Garanti belgelerindeki bulunmasi gereken hikimleri aragtirdinmz
mi?

7.Garanti belgesineizin veren kuruluslar: saptadimz mi?

8.Mal tamir edildikten sonrayine arizalanirsa haklarimz
tanimlachmz mi?

9.Degistirilen malin garanti slresi nasildir, arastirdiniz mi?

10.Malin tamiri 15 is ginint gegerse magdur duruma distigiiniizde
yapmaniz gerekenleri ve hak aramayollarin kavradiniz ni?

11. Garanti belgesinde bulunan zorunlu bilgileri incelediniz mi?

12.Garanti belgesi iptalini aragtirdimz mi?

DEGERLENDIRME

TUm sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geciniz.
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OGRENME FAALIYETIi—4

AMAC

Rekabet kurallarina uyabileceksiniz.

ARASTIRMA

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

olmalidir,

>

YV V V V V

4054 sayi1l1 Kanunu inceleyiniz, neden gerektigini arastirimiz ve bu konu hakkinda
sinifta tartisimz.

Rekabet Kurumu hakkinda bilgi edininiz, ssimf arkadaslarimza sununuz.
Ithal atta haksiz rekabet onlenebilir mi? inceleyeniz.

Damping ve stibvanse kavramlar: hakkinda bilgi toplayimz, simfa sununuz.
TUketici olarak sorunla karsilastigimizda neler yapacagimizi arastirinmz.

Dunyatarihinin en eski tiketici ve standart yasasi, Osmanli Devleti déneminde, I1.
Beyazit Han tarafindan 1502 yilinda Bursa'da, Bursa Kanunnamesi olarak
yayinlanmistir. Bu konu ile ilgili detayli arastirma yaparak arkadagslarimzla
mutlaka paylasinz.

Bu konulart iceren firmalari, pazarlari gezerek uygulamalari, gelismeleri takip
ediniz. Cevrenizde ki ithalatci firmalar inceleyiniz. Internetten bilgi sahibi
olabilirsiniz. Toplachgimz verileri not ediniz. Kazanmis oldugunuz bilgi ve
deneyimleri arkadas grubunuz ile paylasiniz.

4.REKABETIN KORUNMASI KANUNU

(4054 Sayili Kanun)

Bu kanunun amaci, mal ve hizmet piyasalarindaki rekabeti engelleyici, bozucu veya
kisitlayici, anlasma, karar ve uygulamalari ve piyasaya hékim olan tesebbislerin bu
hakimiyetlerini  kétlye kullanmalarim  Onlemek, bunun icin gerekli dlzenleme ve
denetlemeleri yaparak rekabetin korunmasini saglamaktir.(mad.1)

Tarkiye Cumhuriyeti sinirlart icinde mal ve hizmet piyasalarinda faaliyet gosteren ya
da bu piyasalar etkileyen her tirli tegebbiisin aralarinda yaptig: rekabeti engelleyici,
bozucu ve kisitlayici anlasma, uygulama ve kararlar ile piyasaya hékim olan tesebblslerin bu
hakimiyetlerini kotlye kullanmalari ve rekabeti 6nemli dlglide azaltacak birlesme ve
devralma niteligindeki her tirlt hukuki islem ve davranislar, rekabetin korunmasina yonelik
tedbir, tespit, diizenleme ve denetlemeye iliskin islemler bu Kanun kapsamina girer.
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4.1.Rekabeti Sinirlayia Anlasma, Uyumlu Eylem ve Kararlar

Belirli bir mal veya hizmet piyasasinda dogrudan veya dolayli olarak rekabeti
engelleme, bozma veya kisittama amacim tasiyan veya bu etkiyi doguran yahut
dogurabilecek nitelikte olan tesebblsler arast anlasmalar, uyumlu eylemler ve tesebbis
birliklerinin bu tir karar ve eylemleri hukuka aykir ve yasaktir.

Bu haller 6z€llikle sunlardr;

» Ma veya hizmetlerin alim-satim fiyatimin, fiyati olusturan maliyet kar gibi
unsurlar ile her tarlG alim-satim sartlarinin tespit edilmesi,

» Mal veya hizmet piyasalarimn bolUgtlmesi ile her tirl piyasa kaynaklarinin veya
unsurlarinmn paylasilmasi ya da kontrol i,

» Ma veya hizmetin arz ya da talep miktarinin kontrolii veya bunlarin piyasa
disinda belirlenmesi

» Rakip tesebbiderin faaliyetlerinin zorlastirilmasi, kisittanmas: veya piyasada
fadliyet gosteren tesebblslerin boykot ya da diger davranislarla piyasa disina
cikartilmasi, piyasaya yeni gireceklerin engellenmesi,

A\

Esit, hak yukimlulik ve edimler icin esit durumdaki kisilere farkli sartlarin

uygulanmast,

» Anlasmamn niteligi veya ticari teamllere aykiri olarak, bir mal veya hizmetin
satin ainmasimn zorunlu kilinmasi veya aract tesebbiis durumundaki aicilarin
talep ettigi bir malin ya da hizmetin diger bir mal veya hizmetinde aici tarafindan
teshiri sartina baglanmasi, arz edilen bir mal veya hizmetin tekrar arzina iliskin
sartlarin ileri strilmes,

» Ma ve hizmet piyasalarimin serbest ve saglikli bir rekabet ortamu icinde
tesekkil iniin ve gelismesinin temini ile bu Kanunun uygulanmasin gozetmek ve
Kanunun kendisine verdigi gorevleri yerine getirmek tzere kamu tizel kisiligini
haiz idari ve mali 6zerklige sahip Rekabet Kurumu teskil edilmistir.

Kurumun bagl1 bulundugu bakanlik Sanayi ve Ticaret Bakanligidir.

Kurum gorevini yaparken bagimsizdir. Kurumun merkezi Ankara dadir.
Kurulun gorev ve yetkileri sunlardhr.

Bu Kanunda yasaklanan faaliyetler ve hukuki islemler hakkinda, bagvuru tzerine
Inceleme, arastirma, sorusturma yapmak

Birlesme ve devramalaraizin vermek

Kanunlailgili tebligler cikarmak

Rekabeti sinirlayici anlasma, kararlarlailgili, diger tlkelerin mevzuat, uygulama,
politika ve tedbirleri izlemek

Yildabir calismalari, gérev alanlarin: raporla agiklamak

Menkul ve gayri menkul esya ve demirbas aimi gibi satin alma, satma, kiralama
konularindaki 6nerileri gorisip karara baglamak, diizenlemeler yapmak
Kanunlailgili verilen diger gorevleri yerine getirmek.

YV VYV VVVVYVY
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Ayrica Ithalatta Haksiz Rekabetin Onlenmesi Hakkinda Kanun, ithalatta haksiz
rekabet hallerinden dampinge veya siibvansiyona konu olan ithalatin sebep oldugu zarara
kars1 bir Uretim dalinin korunmast amaciyla yapilacak islemlere, ainacak dnlemlere, gerekli
ilke ve uygulama kararlarim verecek bir kurul olusturulmasina ve bunun gérevlerine iliskin
usul ve esadar kapsar.(Kanun no:3577 mad.1)

TUKETICININ EL KiTABI

Kanun No: 4077
Kabul Tarihi: 15.03.2003

Bu kanun amaci, ekonominin gereklerine ve kamu yararina uygun olarak tuketicinin
saglik ve glvenligi ile ekonomik ¢ikarlarim koruyucu, aydinlatici, egitici, zararlarim tazmin
edici, cevresel tehlikelerden korunmasini saglayici onlemleri amak ve tiketicilerin
kendilerini koruyucu girisimlerini 6zendirmek ve bu konudaki politikalarin olusturulmasinda
gonulla orgitlenmel eri tesvik etmeye iliskin husudar: diizenlemektir.

AYIPLI MAL VE HiZMET NEDIiR?
Satin aldigimz mal ve hizmetin ;

Ambalgjinda,etikedinde , tanitma ve kullanma klavuzunda belirtilen,
Satici tarafindan vaadedilen

Standardinda belirtilen

Nitelik ve/veya miktarina aykiriliklardan,

VvV V V V V

Kullamm amact bakimindan degerini veya beklediginiz faydalar azaltan veya
ortadan kaldiran eksikliklerden,

Birini tasimasi durumunda bu mal veya hizmet ayiplidir.
AYIPLI MALDAN DOGAN SORUMLUL UK

Satici,tercih ve talep ettiginiz secenegi yerine getirmekle yukuml idur.

» Satin aldigimz ayiplt maldan ve/veya ayipli malin neden oldugu her tiirl G zarardan
dolay1 satici,bayi,acentaimalatci-Uretici ve ithalatci birlikte ve zincirleme
sorumludurlar.

» Satin aldigimz malin ayibi gizli nitelikte ise, hakkimzi aramak icin kanuni stire iki
yildir.

» Satici,satilan malin ayibimi tUketiciden hile ile gizlemisse 2 yillik zamanasimi
suresinden faydalanamaz.
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SATIN ALDIGINIZ MAL AYIPLI iSE HAKKINIZ NEDIR?

Satin aldigimz malin ayipli oldugunun anlasilmast halinde ; malin teslim tarihinden itibaren
30 glin icinde saticiya bagvurarak

Degistirilmesi,

Odediginiz bedelin iade edilmesi,

Ayipin neden oldugu deger kaypinin bedelden indirilmesi,
Ucretsiz olarak onarilmasi,

Tazminat hakki,
Haklarindan istediginiz birini talep edebilirsiniz.

vV V V V V

HAKEM HEYETI NEDIR?
Tlketicinin korunmasi hakkinda kanun'un 22nci maddesi geregi her il ve ilge
merkezinde tiiketici sorunlar1 hakem heyetleri kurulmustur

Bu heyetler tiketiciler ile saticilar arasinda ayipli mal ve hizmetlerden dogan
anlasmazliklara bakmakla gorevli ve yetkilidir.

Sorunlarimizin ¢dziminde kisa slirede sonug alabileceginiz tiketici sorunlart hakem
heyetlerine bagvurmaktan ¢ekinmeyiniz.

HAKEM HEYETLERI NERELERDE VE KiIMLERDEN OL USUR

Tuketici sorunlart hakem heyetleri,80 il merkezinde Sanayi ve Ticaret il mudurl Ukleri
ve tum ilcelerde kaymakamliklar biinyesinde kurulmustur.

Baskanhg ,

> lllerde: Sanayi ve Ticaret il midirleri

> llcelerde : Kaymakam veya gorevliendirecegi bir memur tarafindan yiritilen
hakem heyetlerinin

Uyeleri :
» Tuketici kurulusu temsilcisi
> Belediye persondli

» Baro mensubu
Ticaret veya esnaf ve sanatkarlar odasi temsilcisi olmak Uzere 5 kisiden olusur.
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HAKEM HEYETINE NASIL BASVURABILIRSINiZ

Basvurular,
» Ma ve hizmeti satin adigimiz saticinin bulundugu yerdeki tUketici sorunlar
hakem heyetine yapilir.

» Ancak kapidan satislailgili uyusmazliklarda tiketicinin bulundugu yerdeki hakem
heyetine basvurulur.

» Bagvurunuz bilirkisi incelemesi gerektirmiyorsa en ge¢ bir ay icerisinde karara
baglanir.

» Hakem heyetlerinin 500 Y TL'ye kadar olan davalarda karar1 kesindir.
Bagvurularda herhangi bir Ucret alinmaz.

TAKSITLI SATIS

Taksitli satiglardan dogan borclarimzin tamam veya bir kismim dnceden 6deme
hakkina sahipsiniz.

Bu durumda satic1 6denen miktara gére gerekli faiz indirimini yapmakla yikiml tdir.

Mal veya hizmetin satici ile aramzda yazil1 olarak belirlenen toplam satis fiyati hi¢ bir
sekilde artirilamaz.

Bir nlishasi da size verilmes zorunlu olan stzlesmede,
Pesin satis fiyati,

Faizle birlikte toplam satis fiyati,

Faiz miktar1,yillik faiz ile gecikme faizi oranlari,
On 6deme tutar: ( pesinat ),

Odeme plamnin bulunmas: gereklidir.

Dikkat ediniz.

YV VYV V VYV

KAMPANYALI SATISLAR

Kampanyal1 satislarda,ilan ve taahhut edilen mal veya hizmetin;
» Tedlimatinin zamaninda yapilmamast

» Fiyat nitelik ve miktarinda s6zlesmeye aykir1 davraniimasi

Durumlarinda,satici,bayi,acentatemsilci,imalatci-Uretici ve ithalatci  birlikte ve
zincirleme sorumludur.

SOzlesmede kampanya bitis tarihi ile malin yada hizmetin teslim veya yerine getirilme
tarih ve seklineiligkin bilgilerin yazili1 olmasim arayiniz.

Kampanyal1 satislarda da borcunuzun tamamim veya bir kismini 6nceden 6demeniz
durumunda satici,6dedi giniz miktara gore gerekli faiz indirimini yapmakla yukiuml tdar.
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KAPIDAN SATISLAR

Saticinin eviniz veya isyerinize gelerek yaptig: satislardir;

>

7 gun icerisinde mal1 kabul veya hichir gerekce gostermeden reddetmek hakkina
sahipsiniz.

7 gun icinde mal1 kabul ediyorsaniz, satici belgeleri kendi € yazinizla tarih ve
imza artirarak gecerli kilar.

7 gun icinde mal1 kabul etmiyorsaniz satici kullanimdan dogan herhangi bir
maliyet talep edemez ve mal1 geri almak zorundadhr.

TUKETICI KREDISI

Banka veya benzeri finans kuruluglarindan tiketici kredisi kullamimas: durumunda,
yapilan sizlesmenin bir nishasinin tiketiciye verilmesi zorunludur.

Sozlesme siiresi icerisinde kredi sartlar: tUketici aleyhine degistirilemez.

TUketici kredisinden dogan borclarin tamamimn veya bir kisminin dnceden 6denmesi
durumunda banka gerekli faiz ve komisyon indirimini yapmakla yukuml tdir.

SATIS SONRASI HIZMETLER

Garanti Belgesi

>

>
>

Sanayi bakanliginca belirlenen sanayi mallarimin garanti belgesi ile birlikte
satilmast zorunludur.

Garanti siiresi malin teslim tarihinden itibaran baglar ve en az 2 yildir.

Garanti siresi icerisinde arizalanan mali,satici;hicbir Gcret talep etmeksizin tamir
ile yakuml idar.

SATICININ DEGISTIRME YUKUMLULUGU

Sanayi Malinin;

>

TUketici tarafindan satinalinmasindan itibaren bir yil icerisinde , aym arizayi
ikiden fazla tekrarlamasi veya farkli arizalarnin dortten fazla ortaya cikmasi
sonucu,maldan yararlanamamamn sireklilik gostermesi

Tamiri icin gereken azami 30 is guiniindn asilmast,

Firmamn servis istasyonunun dizenleyecegi raborla arizanain tamir
edilemeyeceginin belirlenmesi, durumlarinda tiketici malin Ucretsiz olarak
degistirilmesini talep edebilir.

Satic1 bu talebi reddedemez.



TANITMA VE KULLANMA KILAVUZU

Sanayi bakanliginin belirlenen gerek yurt icinde Uretilen gerekse ithal edilen sanayi
mallarimn  bakim,onarim ve kullanilmasimi  gosteren tirkce tamtim ve kullanma
kilavuzlariyla satilmasi zorunludur.

ServisHizmetleri

ithalatet veya imalatcilar,sattiklar sanayi mallart icin 0 malin sanayi bakanliginca
tespit edilen kullamm Omri slresince bakim,onarim ve servis hizmetlerini yUritecek
istasyonlar1 kurmak ve yeterli teknisyen kadrosu ile yedek parca stoku bulundurmak
zorundadhrlar.

Tuketici Sorunlariylallgilenen Yerler

Saticiyla yaptigimz goriismeler sonucunda sorununuz ¢éziime kavugsmanmissa asagida
aciklanan kurumlara bagvurabilirsiniz.

1. Bulundugunuz yerdeki tiiketicinin korunmasina yonelik olarak faaliyet gosteren
dernek veyavakiflar

2. Tuketici Sorunlari Hakem Heyetleri : 80 il merkezinde Sanayi ve Ticaret il
mudarlUkleri ve tim ilcel erde kaymakamliklar bunyesinde faaliyettedir.

3. T.C. Sanayi ve Ticaret Bakanlig: : Tuketicinin ve Rekabetin korunmas: Genel
MudurlGgl Eskisehir Yolu 7.km/Ankara (Genis Bilgi asagida verilmistir.)

4. Tuketici sorunlarinabakmakla gorevli Tuketici Mahkemeleri veya gorevli Adliye
Ticaret veya Adliye Hukuk Mahkemel eri

Ayrica,
» Sanayi ve Ticaret Bakanlig: bilgilendirme hatti

. 0800 3148014
o Alo tiketici hatt1 = 175
o tuketici @sanayi.gov.tr

» Sanayi ve Ticaret Bakanligi

» Tuketicinin ve Rekabetin Korunmas: Genel Mudurl gl Telefonlar:

Ayipli mal ve hizmet sikayetleri : 0312 2860365/2324
Taksitli,kampanyal1 ve kapidan satiglar : 0312 2860365/2316

Promosyon sikayetleri : 0312 2860365/2324

Standart denetimleri : 0312 2860365/2333

Garanti belges bagvurular: : 0312 2860365/2343

Satis sonrasi hizmetler yeterlilik belgesi bagvurular: : 0312 2860365/2342
Ticari reklam ve ilanlarailiskin sikayetler : 0312 2860365/2310

Faks : 0312 2858840 ve 2879240

Elektronik posta adres : tuketici @sanayi.gov.tr.
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TUKETICI ANKETI

1- Yasimz?
15-20
21-30
31-40
41-50

(0TS TN IS e |

Slve+

2- Cingyetiniz?
o Kadin

o Erkek

3- Ogrenim durumunuz?
- Ilkogretim

- Orta

-~ Yiksek

Lisans Ustl

4- Gelir durumunuz?

o 200 milyon ve alt1
201-350 milyon
351-500 milyon
501-650 milyon

[0 NS TS IS

651 milyon ve +
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5- Mesleginiz?
Memur
Isci

Esnaf
S.Medek
TUccar
Ciftci
E.Hanim

LI IS S e IS

o

Ogrenci
6- Medeni durumunuz?
Evli

~ Bekar
-~ Dul

o

- Bosanmisg

7- Sikayetci oldugunuz trin gruplarim 1'den 7'ye kadar énemine gore siralayimz (1=

Elektronik Esya
Beyaz Esya
Mobilya

Gida

Giyim
Kitap-Kirtasiye

11118

flag vb.
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8- Sikayetci oldugunuz hizmet gruplarim 1'den 4'e kadar 6nemine gore siralayimz
(1 =en 6nemli)

‘ Saglik
‘ Egitim
} Ulasim

Turizm

9- Asagidakilerden en ¢ok hangi tir mali tercih edersiniz?
" Markali ve Garanti belgeli

Fiyat1 ucuz olan

Dostlarimin tavsiyesi markayi

Markatercihim yok

Farketmez

10- Satin aldigimz Grdn veya hizmet ayiph cktiginda hakkimzi ararmisiniz?
Evet

Hayir
Fiyatina bagl

11- Ayiph gikan Urin veya hizmete iliskin sikayetlerinizi asagidaki yollari dikkate
alarak sirasina gore belirtiniz

‘ Magaza yetkilisine bildiririm

‘ Uretici firmaya bagvururum

‘ Medyanin ilgili tiketici kdselerineiletirim

‘ Tuketiciyi koruma derneklerine bagvururum
‘ Vdilige bildiririm

‘ Sanayi Bakanliginabildiririm
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‘ Hakem heyetine giderim

‘ Tuketici mahkemel erine bagvururum

12- Sikayetlerinizi sonu¢ elde edene kadar takip eder misiniz?

' Evet( Hay1r

13- Tuketici hakkimizi sonuna kadar aramanizda asagidaki faktorler den etkili olanlary
o6nemine goére siralayiniz (1 = en énemli)

Mamulln fiyat: yiksek oldugunda

‘ Kendimi aldatilmis hissetti gimden
‘ Diger tUketicileri bilinglendirmek igin

Haksiz kazang elde edenlerin 6niine gegmek icin

14- Tuketiciyi koruma derneklerinin etkin calistigina inantyor musunuz?

Inanyorum
Inanmiyorum
Kararsizim

Bilmiyorum

15- TUketiciyi koruma derneklerine Gyemisiniz?
' Evet

Hayir
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TUKETICi HAKLARININ DAHA ETKIN KULLANILMASI iCiN
ONERILER

TUketici sorunlar1 konusunda sistemli ve pratik ¢ozim getirecek Onerileri soyle

siralamak mumkandar.

1 Anayasada yer alan tiiketicinin korunmas: konusu, bir devlet politikast haline
getirilerek hayata gegirilmelidir.

2. Dunyamizda gelisen teknolojinin sagladig: Grtinler, bu drinlerin cesitlilikleri ve
uretimi ile tiketim faaliyetlerinin farklilagmasi, tiketici egitimini gerekli
kildigindan, 6rgiin ve yaygin dgretim organizasyonlar: gergevesinde ve her
kademede tUketici konusunda egitim ¢alismalar1 hizlandiriimalidir.

3. Indirimli satislarlailgili olarak, hammadde ve ara maddel erde yapilan
indirimlerin satiga sunulan drinlere ne derece yansitildigi arastirilmali ve
kamuoyonun bilgilenmesi saglanarak, tiketicide fiyat-kalite bilincinin
gelistirilmesine katkida bulunulmalidir.

4, TUketici sadece kanunlarla korunamaz, bunun igin gerekli olan sosyal yapinin
da kurulmasi gerekir. Ulkemizde var olan sivil toplum érgiitlerine ve
standardizasyon calismalarina destek verilmelidir.

5. ithal mallarin denetimindeilgili kuruluslar arasindaki koordinasyon eksikligi
giderilmeli, kalite denetimi yapilmadan, dampingli yabanci mallarin tlkemiz
piyasasina girmesine misaade edilmemelidir.

6. Uretici 6rgiitlerinin (TOBB, vb.) etkin denetimi saglandig: takdirde, tiiketici ve
uretici faydalarim karsilikli korumalari, giiven esesana dayanan saglikli ve
diizenli iliskiler icinde bulunmalart mimkdin olur. BOylece Uretici ile tiketicinin
hasim degil, hisim olduklari gergegi ortaya cikar.

7. Standard-Kalite-Tuketici konularinda bilinglenme ve bir davranis bicimi
olusturmak icin kitle iletisim araglar araciligiyla kampanyalar uygulanmalidir.

8. Tuketicilerin haklarimn alinmasi, aldatilamamast ve kendi tercihlerini saglikl
olarak belirleyebilmeleri agisindan 6rgitlenmeleri gerektigi kendilerine
anlatilmali, bagimsiz tiketici derneklerinin yayginlasmasi icin kamu destegi
saglanmalidir.

50



10.
11.
12.

13.

14.

Garanti belge ve bilgileri gayet net olmali; garanti hilkiimleri eksiksiz
uygulanmalidr.

Etiket zorunluluguna uyulmasi saglanmalidir.

Tuketici kooperétifleri de piyasa kurallariyla devreye sokulmalidir.

Ozel radyo ve televizyon yayinlarinda yer alan reklamlarin denetimsiz
olmasindan kaynaklanan problemlerin 6nlenmesi amaciyla bu reklamlarda
yaniltici, zararli olmama ve geleneklerimize uygunluk sartt aranmalidir.
TUketici, satin aldigr mal ve hizmetlere dair yanlis bilgilendirildigini
1spatlandigr takdirde, bu mal ve hizmetleri Ureten, ithal eden, satan firmalarin
tiketiciyi ugracig: zarardan dolay: tazmin etmeleri saglanmalidir.

TuUketici bilincinin olusmasi konusunda Ureticilere de 6nemli gorevier
diismektedir. Ureticiler, trettikleri mal ve hizmetin niteliklerini, varsa
kullammdan dogabilecek olumlu ve olumsuz yonleri, tiketicilere aktararak
bilgilenmelerini saglamalidirlar. Ureticiler, sektorler bazinda "Tiketici Damsma

Merkezleri"ni yaygin hale getirmelidirler.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari

Oneriler

> Rekabetin Korunmas: Kanunun
amacint arastirimz.

Rekabetin Korunmast Kanunu inceleyiniz.
Amacin ve hangi konulara degindigini bir rapor
halinde diizenleyerek ifade ediniz.

» Rekabeti simirlayict kararin
Onemini vurgulayiniz.

Rekabeti sinirlayici anlasma, uyumlu eylem ve
kararlar altinda yer alan konuyu inceleyerek
yararlamniz ve arkadaslarinizla paylasiniz.

» Rekabet Kurumunun goérev ve
yetkilerini
»  Sirdayin.

Rekabet Kurumunu goérev ve yetkilerini iceren
moddl bilgilerinden veya cevrenizde ki
isletmelerden yararlamniz. Bu arastirmay1
6gretmenini ze sunduktan sonra onun goruslerini
alimz.

» Ithalatta haksiz rekabet nasil
onlenir, arastirimz.

ithal atta haksiz rekabet konusunu dikkatlice
okuyunuz. Nedenlerini nasil dnlendigini
olusturdugunuz ¢alisma grubunuzailetiniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A:OBJEKTIF TEST

Asagidaki sorularadogru (d),yanhs (y) olarak cevap veriniz:

Dogru

Yanhs

1.4054 sayil1 kanun rekabetin korunmasin saglar.

2.Bélli bir mal ve hizmet piyasasinda dogrudan-dolayl1 olarak
rekabeti engelleme, bozma eylemleri hukuka aykiridir.

3.Rekabet Kurumu Tarim Bakanligina baglidir.

4. Rekabet Kurumu gorevini TBMM bagl1 olarak yapar.

5.Rekabet Kurulu’ nun merkezi Ankara' dadir.

6.1thal atta haksiz rekabet 6nlenemez.

7.15.03.2003 kabul tarihli 4077 sayili Kanun Tiketicilere aittir.

8.Satin alinan mal teslim guiniinden 30 giin icinde degistirilebilir.

9.Hakem Heyeti her il veilcede vardir.

10.K apidan satigta 15 glinde mal1 reddetme hakk: vardir.

11.S6zlesme siiresi icinde kredi sartlar: tiketici aeyhine degisir.

Cevaplarinizi modul tin sonundaki cevap anahtari ile karsilagtirimz.

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi modulin sonundaki cevap anahtar: ile karsilastinmz. Dogru cevap
sayinizi belirleyerek kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken
tereddiit yasacigimz sorularlailgili konulari 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.

Deger lendirme Olgiitleri Evet Hayir

Rekabet kurallarini uygulayabilmek
1. Rekabetin Korunmas: Kanunu kavradiniz nm?

2. Rekabeti sinirlayici anlasmaya aykir kara ve eylemlerin
kanunen yasaklandigimn 6zeliklerini belirlediniz mi?

3. Rekabet Kurumunun ézelliklerini yazabildiniz mi?

4, Rekabet Kurumunun gorev ve yetkilerini siralayabildiniz
mi?

5. ithal malin haksiz rekabetinin 6nlenmesi nedenlerini
soylediniz mi?

Yaptiginiz degerlendirme sonucunda eksikleriniz varsa 6grenme faaliyetlerini
tekrarlayinz.

Bu islemleri bitirince modulin genel degerlendirmesine gegebilirsiniz.




MODUL DEGERLENDIRME

A-OBJEKTIF TEST

Asagidaki cumleleri (d),(y) olarak degerlendiriniz

Dogru

Yanhs

1 TUm kar amacli ve kar amagsiz kuruluglar Griin ve
hizmetlerine fiyat koymak zorundalar.

2. Fahis Fiyati: Bir Urin veya hizmetin olmasi gereken fiyatinin
¢ok Ustinde olan fiyattir.

3. KDV’'siz Fiyat: KDV tutarini fiyata ekleyerek, belgesiz satisa
olanak veren yasa disi fiyattir.

4, Duzeltme aiciya belli etmeden iceride yapilirsa yeniden
fiyatlandirma denilir.

5. Miktar indirimi: belli miktarin Gzerinde mal satimlarinda
uygulanir.

6. Zamlarin nedenleri kamuoyuna agik¢a anlatilmalidir.

7. Etiketlerin ve listelerin kare, dikdortgen, daire ve benzeri
geometrik bir sekilde olmasi gerekir.

8. Tuketici beden dili ile ylizdeki gilimsemeye dikkat etmelidir

9. Sirketler dogrudan dogruya satilan veya satilan mallara ek
olarak sunulan faaliyetler zinciridir.

10. Servider, migterilereistek ve tatmin saglamak Uzere

tasarimlanmg faaliyetlerdir.

11. Magazaar tarafindan misterilere saglanan servider lcretsiz

desildir

12.

Servisistasyonlar: servisfisini diizenleme zorunlugu yoktur.

13.— Malin kullamm 6mr{ siiresince bakim ve onarim
hizmetlerinden o malin yeni ithalat¢isi sorumlu olur.

14. Zimni garanti; satici tarafindan dogrudan ve acikca verilen
garantidir,

15. Garanti stresi malin teslim tarihinden itibaren baglar ve en az
1 yildir

16. Rekabet Kurumunun bagli bulundugu bakanlik Sanayi ve
Ticaret Bakanlhigidir

17. Rekabet Kurumunun merkezi Antalya dadir.
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B-UYGULAMALI TEST

Modul ile kazandiginmz yeterligi asagidaki olcitleri gore degerlendiriniz.

Deger lendirme Olgiitleri

Evet

Hayir

I)Fiyat vetarife yonetmeligini uygulamak

1.Fiyat ve cesitlerini tammmladiniz mi?

2.Listefiyatin 6zelliklerini siraladhimz nm?

3.Liste fiyat1 mektup drnegini yazdiniz mm?

4 Fiyat dugtrme, arttirma, farklilastirma politikalarinm karsilagtirdimz

m?

5.Satis fiyatinin olusmasindaki faktorleri siraladiniz mi?

6.Tarife vefiyat listelerinden yararlanmay: kavradimz mi?

7.Fiyat etiketi zorunlulugu olmayan mallar1 siraladimz mi?

8.Etiketin yerini, bigimini, seklini saptadiniz m?

I1)YSanayi mallarinin satis sonras hizmetlerini planlamak

1.Satis sonrast hizmetleri saydiniz mm?

2.Musteri hizmetlerinin guruplarimin ézelliklerini saydimz mi?

3.Serviderin cesitlerini siraladimz mi?

4. Ticari servideri grupladimz mi?

5.Serviderde karsilasilan sorumluluklar saptadinmz nu?

6.Satis sonrasi hizmetlerin terimlerini kavradimz nm?

7.Servisistasyonlarinin 6zelliklerini, sayisini, sorumluluklarin
belirlediniz mi?

8.Satis fisinin 6zelligini aktardimz mi?

9.Y edek parca stokunu kavradimz mi?

I11. Garanti yonetmeligini uygulamak

1.Garanti belges ve ¢esitlerinin dzelliklerini tammladimz mi?

2.Garanti verilmesinin nedenlerini kavradiniz mi?

3.Garanti stirelerini ve kosullarini siraladimz mi?

4. Garanti iptalini agiklachniz mm?

V. Rekabet kurallarina uymak

1.4054 sayil1 Kanunu kavradimz mi?

2.Rekabeti sinirlayici eylem ve kararlarin 6zelliklerini kavradiniz
m?
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3.Rekabet Kurumunun gérev ve yetkilerini aktardimz mi?

4. TUketicinin € kitabin uygulayabilecek misiniz?

5.TUketici sorunlartileilgili énemli telefonlar kaydettiniz mi?
6.Tuketici anketini doldurdunuz mu?

Yaptigimz degerlendirme sonucunda eksikleriniz varsa oOgrenme faaliyetlerini
tekrarlayinz.

Modilt basar1 ile tamamladiniz. Tebrik ederiz. Kullandigimiz bilgi ve beceri 6lgme
araclarindan elde ettiginiz sonuglar ile 6gretmeninize basvurunuz.

Ogretmeninizin hazirlayip uygulayacag: olcme araci ile gergek basari diizeyiniz
belirlenecektir.

Bu uygulama sonucunda bir Gst modile gecip gecmeyeceginize 6gretmeniniz karar
verecektir.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETIi 1 CEVAP ANAHTARI

®
O|0|<|0|<|<|0|0|<|<|<|0|0|<|O

OGRENME FAALIYETIi 2 CEVAP ANAHTARI

1- MUsterinin

2- Iade Ve Degisiklikler
3- Servisler

4- Modern

Sanayi Ve Ticaret Bakanlig
TUk.Ve Rekabetin Kor.Gen.Miid

5 Tirk Standartlar: Ens.Bagk.
4077 Tuk.Kor.Hak.Kanun

6- Bakanlik

7- En Yakin

8- ServisFisi

9- Alt1

10- Tuketiciye Gostermek

11- Jade

12- Ithalatci
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OGRENME FAALIYETI 3CEVAP ANAHTARI

1- 5
2- 10
3- 7
4- 4
5- 2
6- 9
7- 11
8- 1
9- 8
10- 3
11- 6
12- 16
13- 15
14- 14
15- 13

OGRENME FAALIYETIi 4 CEVAP ANAHTARI

1-

2-

<|<|0|0|0|<|0|<|<|0|0
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MODUL DEGERLENDIRME CEVAP ANAHTARI

e
<|0|<|<|0|<|O|O|<|<|O|O|<|O|<|T|O

Cevaplarimz cevap anahtarlariile karsilastirarak kendinizi degerlendiriniz.
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ONERILEN KAYNAKLAR

A\

V V V V

Tum isletme fakiltelerinde pazarlama ve tiketici, haklar ve tiketici davramslarn
ileilgili yayinlannus ve okutulan kitaplar

Universite K (itiiphanel eri
internetteki tiketici siteleri
Tuketici Kanunlar

Sanayi ve Ticaret Bakanligi
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A\

YV V. V V VYV V

KAYNAKCA

Prof. Dr., TEK Omer Baybars, Pazarlama ilkeleri, Beta Basim istanbul, Ocak
1999

Doc¢.Dr,.B TEK Baybars, Perakende Pazarlama Y 6netimi, U(;el Y ayimcilik,
Izmir, 1984

KARABULUT Muhittin, Tiiketici Davr amslari, Isletme iktisadh YAYINI, 1985

TASKIN Erdogan, Kisisel Satis ve Tuketicilerin Korunmasi, Pazarlama
Dinyasi, say1 23 -1990

Sanayi ve Ticaret Bakanligi, TUketici ve Rekabetin Korunmasi Genel Madurltgu
Tiketici Rehberi

Tiketiciyi Koruma Dernegi, TUKODER

http://www.tuketicikoruma.org

Tiketiciyi Korumave Dayamsma Birligi Dernegi, TUKO - BiR, Ankara
http://www.tuko-bir.org.tr

TUm TUketicileri Koruma Dernegi, TTKD

http://www.ttkd.org.tr
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