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ISTIKLAL MARSI

Korkma, sonmez bu safaklarda ylizen al sancak;

Sénmeden yurdumun Ustiinde tliten en son ocak.

O benim milletimin yildizidir, parlayacak;
O benimdir, o benim milletimindir ancak.

Catma, kurban olayim, ¢cehreni ey nazli hilal!

Kahraman irkima bir gul! Ne bu siddet, bu celal?

Sana olmaz dokiilen kanlarimiz sonra helal.
Hakkidir Hakk'a tapan milletimin istiklal.

Ben ezelden beridir hiir yasadim, hiir yasarim.
Hangi ¢ilgin bana zincir vuracakmis? Sasarim!
Kukremis sel gibiyim, bendimi cigner, asarim.
Yirtarim daglari, enginlere sigmam, tasarim.

Garbin afakini sarmissa celik zirhli duvar,
Benim iman dolu g6gsiim gibi serhaddim var.
Ulusun, korkmal! Nasil boyle bir imani bogar,
Medeniyyet dedigin tek disi kalmis canavar?

Arkadas, yurduma algaklari ugratma sakin;
Siper et gévdeni, dursun bu hayasizca akin.
Dogacaktir sana va'dettigi glinler Hakk'in;
Kim bilir, belki yarin, belki yarindan da yakin.

Bastigin yerleri toprak diyerek ge¢me, tan:
Dusun altindaki binlerce kefensiz yatani.
Sen sehit oglusun, incitme, yaziktir, atani:
Verme, dlinyalar alsan da bu cennet vatani.

Kim bu cennet vatanin ugruna olmaz ki feda?
Suheda fiskiracak topragi siksan, siihedal
Cani, canani, bitln varimi alsin da Huda,
Etmesin tek vatanimdan beni diinyada clida.

Ruhumun senden ilahi, sudur ancak emeli:
Degmesin mabedimin gogsiine namahrem eli.
Bu ezanlar -ki sehadetleri dinin temeli-

Ebedi yurdumun tstiinde benim inlemeli.

O zaman vecd ile bin secde eder -varsa- tagim,
Her cerihamdan ilahi, bosanip kanli yasim,
Fiskirir ruh-1 miicerret gibi yerden na’sim;

O zaman yukselerek arsa deger belki basim.

Dalgalan sen de safaklar gibi ey sanl hilal!
Olsun artik doktlen kanlarimin hepsi helal.
Ebediyyen sana yok, irkima yok izmihlal;
Hakkidir hiir yasamis bayragimin hirriyyet;
Hakkidir Hakk’a tapan milletimin istiklal!

Mehmet Akif Ersoy



GENCLIGE HiTABE

Ey Tirk gencligi! Birinci vazifen, Turk istiklalini, Tark Cumbhuriyetini, ilelebet
muhafaza ve mudafaa etmektir.

Mevcudiyetinin ve istikbalinin yegane temeli budur. Bu temel, senin en kiymetli
hazinendir. istikbalde dahi, seni bu hazineden mahrum etmek isteyecek dahili ve
harici bedhahlarin olacaktir. Bir gun, istiklal ve cumhuriyeti midafaa mecburiyetine
dugsersen, vazifeye atilmak icin, icinde bulunacagin vaziyetin imkan ve seraitini
dusinmeyeceksin! Bu imkan ve serait, cok namusait bir mahiyette tezahir edebilir.
istiklal ve cumhuriyetine kastedecek diismanlar, biitiin diinyada emsali goriilmemis
bir galibiyetin miimessili olabilirler. Cebren ve hile ile aziz vatanin butiin kaleleri zapt
edilmis, butiin tersanelerine girilmis, bitin ordular dagitiimis ve memleketin her
kosesi bilfiil isgal edilmis olabilir. Butlin bu seraitten daha elim ve daha vahim olmak
uzere, memleketin dahilinde iktidara sahip olanlar gaflet ve dalalet ve hatta hiyanet
icinde bulunabilirler. Hatta bu iktidar sahipleri sahsi menfaatlerini, mustevlilerin
siyasi emelleriyle tevhit edebilirler. Millet, fakr u zaruret icinde harap ve bitap diisms
olabilir.

Ey Turk istikbalinin evladi! iste, bu ahval ve serait icinde dahi vazifen, Turk istiklal
ve cumhuriyetini kurtarmaktir. Muhta¢ oldugun kudret, damarlarindaki asil kanda
mevcuttur.

Mustafa Kemal Atatiirk
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KITABIN TANITIMI

Ogrenme birimi Ogrenme biriminin Ogrenme biriminin Hazirlik Calismalari
numarasini goésterir. adini gésterir. adini goster/r alanini gésterir.

. e . -
T T c <
U K E I I HAZIRLIK CALISMALARI -
*  Ailenize, arkadaslariniza ve yakin gevrenize tiketici denildiginde akillanna ne geldigini sorunuz. Edindiginiz
PROBLEMLERI Covaplan ot arak s arkadasannia stz
4 <— « Size gore tilketici ve misteri kavramlaninin farki ne olabilr, dusininiz. Disincelerinizi not alarak sinifta
. arkadaslarniza tartsiz.

OGRENME BIRIMI VE COZUM ———» 1. TEMEL KAVRAMLAR

tiketim, mezar tas, kefen bezi, vb)

v
eylemdir. Tuketici olmak, bitiin bi zelikti. g
Tiketm, ckonomik oldugu kadar ym aman toplumsal, pkolojk ve Kiture i olgudur 50

olguyu daha iyi anlamlandirmak icin tiketimile ilgii kavramlari bilmek faydah olacakti.

htiyag

i g guicin gerek-
li olan (sey) olarak tanimlanmaktadir.

T

Ihtiyag kavrami ve bu kavramla lgili gériislerden en bilineni “Maslow'un Ihtiyaglar Hiye-
rarsisi Kurami“dir. 1943 yilinda ortaya atilan bu kuram olusturulurken insan psikolojisi temel
alinmistr.

Maslow ihtiyaclan asagidaki gibi 5 temel kategoriye ayimistir. En altta bulunan katman-
da insanlarin en temel ihtiyaglan (gida, uyku, giyim) bulunmaktadir ve st katmanlara gi-
kildikga ihtiyalar daha karmasiklasir. Insan, en altta bulunan zorunlu ve temel ihtiyaglarini

i et ; men

ndini
Gergeklestirme'
Saygrihtiyaci
Prestij, basarma duygusu’
INELER OGRENECEKSINIZ?. OGRENME BIRIMI KONULARI
- Oranden, hizmetten, sektérden
. 3 1. TUKETICI PROBLEMLERI Ait olma ve Sevgi Ihtiyaci
v personelden lgymakltaketic 2. TUKETICI PROBLEMLERININ Tliski kurma, arkadiashik

problemlerini
Problem olusmasini engellemeyi ve
olusan problemin ¢8ziim sirecini

GOZUM YOLLARI

Giivenlik Intiyaci
Korunma, tehlike altinda olmama

Fizyolojik Ihtiyaglar
Yiyecek, su, barinma, giyinme

Gorsel 1.1: Maslow un ihiiyaglar hiverarsisi

‘Nurtans Velioglu, M. 2013,
Yildinm,Y, 2015,

Konu anlatimini
gosterir.

Karekod okuyucu ile taratarak resim, video, ani-\ Ogrenme birimi ana
masyon, soru ve ¢6ziimleri vb. ilave kaynaklara ba§{lkla(/nl
ulasabileceginiz karekod. ) gosterir.

Okuma pargasi alanini

Bilgi kutusunu o
gosterir.

gosterir.

1.14. Barkod

Degisik kalinliktaki dik cizgi ve bosluk-
lardan olusan verinin, otomatik olarak ve hatasiz bir
bicimde baska bir ortama aktarilmasi igin kullanilan
bir yéntemdir. Uriinlerin kimligi demektir. Barkod
okuyucularla Griinan tim - bilgilerine ulailabilir.
Barkodsuz Uriinlerin bilgilerine ulaglamadigindan
ve bu bilgiler sipheli oldugundan kesinlikle satin
alinmamalidir.

J Cmeree) g
IH 'OSMANLI'DA TUKETICi ve HAYVAN HAKLARI TUZUGU

Bl
? 1502 yilinda Sultan II. Beyazit Han zamaninda yayinlanan Kanunname-i ihtisab-1
Bursa (Bursa Belediye Kanunu) ile pek cok yerin mahalli 6zelliklerine ve Gretim gesitlerine
gre standart kurallar konulmus ve ciddi olarak uygulanmisti. Osmaniida 1502 yillain-
da Gida ve Hayvan Tiiziigi yaymlanmis. Bu belgede cesitli gida trinlerinin fiyat, kalite,
boyut ve ambalaj gibi konularda standartlar belirlenmis ve bunlara uyulmamasi halinde
cezai hukiimler getirilmistir.

Gorsel 1.8: Barkod ve barkod olayncu Kanunname-i Ihtisab-1 Bursada gegen konulardan birkag 8rnek vermek gerekirse:
m Tursucular: Tursularin iyi ve ala sirke ile yapa, tursuda kepek eksisi kullaniimaya.

] o Bakkallar: Malin iyisini fenasini ayirarak sata. Terazileri ok dogru ola, eksik tartip satan

bakkalin hakkindan geline.

iz. Ornegin: “50” sayisi ile basr

layan tiim i tntidir.Tarkiye'nin barkod Ekmekgiler-Goreksiler: Ekmeksinin, cérekginin coredi ¢ig, kara, eksi ve noksan olmaya,
Tark rdnlerini taketmek ls(eyen herkes 868 veya 869 numarast le baslayan rdnleri alabi- olursa dirheminden bir akce ceza alina (o devrin parasina gore cok agir cezadr). Elekleri
lirler. sik olup, ekmek kepekli olmaya, olursa ekmekiye muhkem siyaset oluna.

BuKanun, hem Osmanl &rf detlerini ve hem de islam hukukunu gok iyi bilen Mev-

14na Yaraluca Muhyiddin tarafindan hazirlanmis olan gida tizigi ve o ortamda alisan
| m - insan ve hayvanlarla ilgil tiziik. Hazirlanis tarihi 1502 ila 1507 tarihleri arasindadir. Ciinkii

biz gida giivenligi kavrami ile yeni tanismiyoruz. 1502'den beri bu tir giivenli gidanin

IR s SRskezinde gidin. Snemi ve insan sagligi siirekli vurgulanmakta.
2. Enaz 10 Urlintin barkodunu not alin.
3. Baslangic numaralanina gore hangi ilkede retildiklerini
arastinniz.
4. Arastirmalar sonucu edindiginiz bilgileri sinifta arkadaslan-

nizla paylasiniz.
Ulkelerin barkod numaralarini Sgrenmek igin bu karekodu
okutunuz. )

[
IYGULAMA FAALIYETI

Taketici hizmetleri le lgili temel kavramlardan olusan bir sunum hazrfa- ve kulanimasina yoneiik aktvitelerdi
yiniz. Gvuplavhahndesalvsvnlz >

2. GGRENME BIRIMININ SLCME DEGERLENDIRME CALISM.

olan taketiciler olarak gruplandirlabile

Sunum yaparken su noktalan dikkate aliniz: - i ve atcerc
s
+ Grupta uygun sekilde gérev dagilimi yapiniz. SR S s o miaton s arkta
+ Sunum sirasinda Tirkceyi dogru kullaniniz. . posinigen ot
- Sunumda ses tonunuzu ve beden dilinizi etkili kullaniniz. edilerek genis halk kitielerine duyuruimasic
+ Sunum yaparken gz temas! kurunuz. 7. o
+ Sunum icin sireniz 7 dakikadir. o
« Faaliyetin degerlendirmesinde EK.1 kontrol listesi kullanilacaltir. o c
5.
10
aras atsimaiars eden olan bi kavramd
s
12 hetic

in i gorinGsine gore satn alma el gosterier.

5. Asagidakt cimialerin bapinds hog burlalan parantezers, cimielade verlen bllgller
dogruise” D', yanhs ise "Y" yazimz.
1. s

Uygulama faaliyet- Ol¢me ve degerlendirme sayfasi-

Etkinlikleri gosterir. lerini gosterir. ni gésterir.




1.

OGRENME BIRIMI

NELER OGRENECEKSINIZ?

«  Tuketiciile ilgili temel kavramlari

«  Tiketici ile misteri arasindaki farklari

«  Tiketici hizmetleri elemaninda aranan
ozellikleri

«  Tuketici hizmet elemaninin calisma orta-
mini ve kosullarini

«  Tuketici hizmet elemaninin is bulma
olanaklarini

TUKETICI
HIZMETLERI

OGRENME BIRIMi KONULARI

1. TUKETICI ILE iLGILI TEMEL
KAVRAMLAR

2. TUKETICi HIZMETLERI
KAPSAMI




_o( HAZIRLIK CALISMALARI ? o

0. —

e Ailenize, arkadaslariniza ve yakin cevrenize tiketici denildiginde akillarina ne geldigini sorunuz. Edindiginiz
cevaplari not alarak sinifta arkadaslarinizla karsilastiriniz.

e Size gore tlketici ve musteri kavramlarinin farki ne olabilir? Distininliz. DUslincelerinizi not alarak sinifta
arkadaslarinizla tartisiniz.

1. TEMEL KAVRAMLAR

insan yasaminda tiiketim, dogumdan éliime kadar devam eden (besik, mezar tasi, kefen bezi vb.)
kacinilmaz bir eylemdir. Tiiketici olmak, bitiin bireylere 6zgli ve degismez bir 6zelliktir.

Tuketim, ekonomik oldugu kadar toplumsal, psikolojik ve kiilttrel bir olgudur.’ Bu olguyu daha iyi
anlamlandirmak icin tiiketim ile ilgili kavramlari bilmek faydali olacaktir.

1.1. ihtiyac
Eksikliginin siddetle hissedildigi, arzu edilmekten ziyade zaruri veya ¢cok 6nemli oldugu icin gerek-
li olan (sey) olarak tanimlanmaktadir.

L sisiorus I8

/—> ihtiyac kavrami ve bu kavramla ilgili gériislerden en bilineni “Maslow’un ihtiyaclar Hiye-
rarsisi Kurami”dir. 1943 yilinda ortaya atilan bu kuram olusturulurken insan psikolojisi temel
alinmistir.

Maslow ihtiyaclar asagidaki gibi 5 temel kategoriye ayirmistir. En altta bulunan katman-
da insanlarin en temel ihtiyaglari (gida, uyku, giyim) bulunmaktadir ve st katmanlara ci-
kildikca ihtiyaclar daha karmasiklasir. insan, en altta bulunan zorunlu ve temel ihtiyaclarini
karsilamadikga bir Ust ihtiyacini gidermek icin calisamaz.

- J

Saygi ihtiyac
Prestij, basarma duygusu

Ait olma ve Sevgi ihtiyac
iliski kurma, arkadashk

Giivenlik ihtiyac
Korunma, tehlike altinda olmama

Fizyolojik ihtiyaglar
Yiyecek, su, barinma, giyinme

Gorsel 1.1: Maslow 'un ihtiyaglar hiyerarsisi

"Nurtanis Velioglu, M., 2013.
2Yildirim, Y., 2015.



]
1.2. istek

Belirli bir gereksinimi karsilayacagi dusiiniilen nesne veya duruma karsi duyulan 6zlem ve arzu
olarak tanimlanmaktadir.

oo 8

(—’ intiyac ve istek kelimeleri, kavram olarak birbirinden farkli durumlari ifade etmektedir.
Oncelikle ihtiyacin var olma durumu, belli bir gereksinimi icermekte ve bireyin tercih ya
da diisiincesine bagl olmama durumunu kapsamaktadir. ihtiyaclarimizi gidermeden ya-
samimizi siirdiirmek zordur. istek ise ihtiyac taniminin aksine kisinin tercih ya da diisiin-
celerine baghdir ve giderilmesinde herhangi bir zorunluluk s6z konusu degildir. Clink(
isteklerimizi gidermedigimizde yasamimizi devam ettirmemizi zorlastiracak bir durumla
karsi karsiya kalmayiz.

~

\_

1. Ihtiyac ve istek kavramlarini tekrar okuyunuz.
2. Ogretmeninizin liderliginde kendi ihtiyac ve isteklerinize érnekler vere-
rek bu 6rnekleri sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

Gorsel 1.2: Uyku, bir ihtiyagtur.




1.3. Uriin/Mal

Ahsverise konu olan tasinir esyayi, konut ve tatil amaglh tasinmaz mallar ve elektronik ortamda
kullaniimak tzere hazirlanan yazilim, ses, goriintii ve benzeri gayri maddi mallara (CD, kaset, disk sek-
linde somutlastiriimis olabilir) mal/trin denir. Ayrica canli, cansiz hayvanlar ile tarim ve hayvancilik
Urnleri de tasinir mal kapsamindadir.

Mal kullanim sekline gore ikiye ayrilir:

Uretim Mali: Uretken nitelikte olup baska mallarin tiretiminde kullanilan mallara denir.
«  Tuketim Mali: Tiketicinin ihtiyacini karsilayabilmek icin tiiketmis oldugu mallara denir.

Tiiketim mal tiiketim sekline gore ikiye ayrilir:

- Dayaniksiz Tiketim Mali: Tuketildiginde tiikenen ve mal olma 6zelligini yitiren, dolayisiyla
bir daha ayni ihtiyaci karsilayamayan mal (sebze, ekmek vb.).
Dayanikli Tiketim Mali: Ekonomik kullanim émriince ayni ihtiyaci karsilayan tuketildigin-
de mal 6zelligini kaybetmeyen Urlinlere (araba, ev vb.) denir.

1.4. Hizmet

Bir licret veya menfaat karsiliginda yapilan ya da yapilmasi beklenen mal saglama disindaki her
tarll tuketici islemine denir. Ayrica insanlarin ihtiyaclarini karsilamak amaciyla gerceklestirilen isler
de hizmet olarak adlandirilir. Hizmetleri iki alt gruba ayirmak mimkdnddr:

«  Doktorlarin, berberlerin, discilerin sunduklari hizmetler kigisel hizmetlerdir.

«  Bunun yaninda kisisel olmayan ancak iretim organizasyonu olusturan hizmet sinifi vardir
ki bunlara ticari hizmetler sinifi denir. Bankacilik, ulasim, ticaret, sigorta ve iletisim en
onemli ticari hizmetler arasinda yer alir.

1.5. Tiikketim

insanin istek ve ihtiyaclarini karsilamak tizere Uretilen mal ve hizmetlerin kullanilmasidir. Diger
bir ifadeyle kisisel ihtiyaclarin ve ailevi ihtiyaclarin karsilanmasi amaciyla mal ve hizmetlerin satin
alinmasidir.

Uriin ve hizmetlerin satin alinmasi, sadece giinliik ihtiyaclarimizin karsilanmasi ile ilgili olmayip
ev egyasl ve otomobil alimi, cesitli konularda sigorta yaptirma, ev kiralama ve cesitli ihtiyaclar icin
kredi almaya kadar uzanan genis bir alani kapsar. Tiketim; daha ¢ok maddi anlamdaki tiiketim olarak
anlasilsa da maddi tiiketimin disinda maddi olmayan kultur, eglence, oyun gibi tiiketim dgelerini de
icine alan genis bir yelpazedir.

Gorsel 1.3: Tiiketim



1.6. Tiiketici

6502 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun'a gore tiiketici; herhangi bir Griin ya da hizmeti
ticari veya mesleki olmayan amacla edinen, kullanan veya Uriin ya da hizmetten faydalanan gercek
ya da tuzel kisidir.

Diger bir deyisle tlketici; birtakim beklentilerini karsilamak icin piyasaya sunulan mal ve hizmet-

leri inceleyen, arastiran, analiz eden, mal ve hizmetler arasinda karsilastirma yapan ve sonug olarak
beklentisine uygun ve ihtiyacini tatmin edecek olan mal ya da hizmeti alan kisi ya da kisilerdir.

Gorsel 1.4: Tiiketici tipleri

1.7. Miisteri

Herhangi bir isletmenin Grettigi mal ve hizmetleri satin alan kisidir. Bu tanima gore bir kisinin
musteri olarak ifade edilebilmesi icin isletmenin mal ve hizmetlerini satin almis olmasi gereklidir.

I .

/_> Musteri ve tiiketici kelimeleri birbirlerine yakin anlamlar tasisa da bu kavramlar birbi-
rinden farkhdr.

Tuketici, bir bedel 6dese de 6demese de (iriin veya hizmeti edinen, satin alan ve
kullanan kisidir.

Musteri, bir bedel 6deyerek kendisi veya bir baskasinin tiiketmesi amaciyla Griin veya
hizmeti kullanan kisidir.

Bir Grlinlin tlketicisi ayni zamanda musterisi olmayabilir. Fakat bir Grinin musterisi
ayni zamanda tiketicisidir.

Ornegin; cocugu icin marketten dis macunu alan bir anne, dis macununun miisteri-
si olmasina ragmen dis macununun tiiketicisi cocuktur. Bir baska 6rnek verecek olursak
ayakkabr magazasina giren ve kendi icin ayakkabi satin almak isteyen kisi ayakkabinin
hem miusterisi hem tiketicisi durumundadir.

- J

1. Musteri ve tiiketici kavramlarini tekrar okuyunuz.
2. Evde genelde misteri misiniz, tliketici misiniz? Distnlndz.
3. Tiketici ve musteri kavramina kendi hayatinizdan 6rnekler yaziniz.




1.8. Uretici

En kisa tanimiile Gretim "Urlin saglamak “tir. Top-
lumun ihtiya¢ duydugu bir Gring, farkli kaynaklar
vasitasiyla ortaya cikartmak Gretim yapmaktir. Ure-
tim, cesitli yollardan olabilir. Ornegin; topragin lize-
rinde islem yapip meyve, sebze yetistiren insanlar
gibi fabrikada gerekli ham maddeleri kullanip plas-
tik sise yapan insanlar da Uretim yaparlar. En genel
anlamiyla tretim yapan insana iiretici denir.

Diger bir deyisle; tiiketiciye sunulmus olan mal
ya da bu mallarin ham maddelerini yahut ara mal-
larini Uretenler ile mal Gizerine markasini, unvanini
veya herhangi bir ayirt edici isaretini koyarak ken-
disini Uretici olarak gosteren gercek veya tiizel kisi-
lerdir.

1.9. Ayiph Mal

Saticr tarafindan ambalajinda, etiketinde, tanitma
ve kullanma kilavuzunda bildirilen standartlara uyma-
yan, tuketicinin kendisinden bekledigi faydayi sagla-
mayan; maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler ice-
ren mallar ayipli mal olarak kabul edilir.

® %
1.10. Ayiphl Hizmet Gérsel 1.6: Ayipli mal

Sozlesmede vadedilen hizmetin zamaninda baslamamasi veya taraflarca kararlastiriimis olan ve
objektif olarak sahip olmasi gereken 6zellikleri tasimamasi nedeniyle s6zlesmeye aykiri olan hizmete
ayipl hizmet denir.

L ETCNLK:

Asagida ayiplh mal (trtin) ve hizmetlere 6rnek verilmistir. Maddelerden hangisinin ayipli
mal hangisinin ayipli hizmet oldugunu isaretleyiniz.

internet lizerinden mesafeli sézlesme yaparak bir pantolon satin aldim.
Sozlesmede rtinuin 14 gun icinde elime ulastirilacagi yaziyordu. Aradan 20
glin gecmesine ragmen Urlin elime ulasmadi.

4 AV 4 N\
Ayiph || Ayiphi
(hizmet J{ Urin |

Bulundugum ilde ¢ok fazla yagmur yagdigi icin magazadan su gegirmez
ayakkabi aldim. Yagmurlu bir gliin giydigimde kenarlarindan su girdi ve
ayaklarim islandi.

4 AV 4 N\
Ayipli || Ayipli
(hizmet J{ Urin |

internetten aldigim mutfak robotu tam da sézlesmede belirtilen zaman-
da elime ulasti. Uriinii acip calistirmak istedigimde bozuk oldugunu fark
ettim.

4 AV 4 N\
Ayipli || Ayipli
(hizmet J{ Urin |

Yaz tatili icin bu sene otel tercih etmeye karar verdik. 7 giin kalmak icin
sozlesme yaptik. Sozlesmenin icerisinde plajda kullanilacak sezlonglarin | | Ayipli || Ayipli
otel musterilerine Ucretsiz olacagi yaziyordu. Ertesi glin sahile indigimizde | |hizmet)| Urln
sezlonglardan Ucretsiz yararlanamayacagimizi 6grendik.




1.11. Satic

Tuketiciye mal sunan ya da mal sunanin adina ya da hesabina calisan gercek ve tiizel kisilerdir.
Marketten aldigimiz ekmek, manavdan aldigimiz sebze ve meyve, giyim magazalarindan aldigimiz
kiyafet vb. hizmetler satici sayesinde sunulmaktadir.

1.12. Saglayici

Kamu tizel kisileri de dahil olmak Gizere ticari veya mesleki amaclarla tiiketiciye hizmet sunan ya
da hizmet sunanin adina ya da hesabina hareket eden gergek veya tiizel kisiyi kapsayan genis bir
alani kapsamaktadir.

BILGI KUTUSU o

Saglayici ile satici arasindaki farki aciklamak gerekirse tiiketiciye mal sunan gercek veya
tlizel kisilere satici, tiiketiciye hizmet sunan gercek veya tiizel kisilere saglayici denmekte-
dir. Birisi mal sunarken birisi hizmet sunmaktadir.

1.13. Etiket

Bir malin tiir, miktar, fiyat vb. niteliklerini belirten kismidir. Malin kullanimi, yapisi, bakimi, perfor-
mansi, boyutu, agirlidi, icerigi gibi tGrlinlin kalite standardi veya olculeriyle ilgili etiketlere ise tanim-
layici etiket denir. Bu etiket ayni zamanda Griiniin icerigi, imalat ve son kullanim tarihi, fiyati, Gretici
firmanin isim ve adresi gibi bilgileri de icerir. 3

Lk

*KEEn AwAY FROM FIRE ONCE KADIN

MEB, GIiRIiSIM-0S
05789379 \LY8
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(TR) ANA KUMAS/ %100 PAMUK
BENZER RENKLERLE BIiRLIKTE
YIKAYINIZ/ ISLAK HALDE
BEKLETMEYiNiz/ TERSTEN
YIKAYINIZ VE UTULEYIiNiZ

1234567890

Gorsel 1.7: Uriiniin niteliklerini anlatan tammlayict etiket

Satin aldiginiz bir Grliniin tanimlayici etiket bilgilerini okuyunuz.
Etikette hangi bilgilerin yer aldigini not aliniz.

Etikette yer alan bilmediginiz isaretleri arastiriniz.

Notlarinizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

Calll A

3Cop, 2003.



1.14. Barkod

Degisik kalinliktaki dik ¢izgi ve bosluklardan olu-
san verinin otomatik olarak ve hatasiz bir bicimde
baska bir ortama aktarilmasi icin kullanilan bir yon-
temdir. Uriinlerin kimligi demektir. Barkod okuyu-
cularla Grindn tim bilgilerine ulasilabilir. Barkod-
suz Urlnlerin bilgilerine ulasilamadigindan ve bu
Urunler stipheli oldugundan kesinlikle satin alinma-
malidir.

BILGI KUTUSU o

Barkodun baslangicina gére iiretim (lkelerini de 6grenebiliriz. Ornegin, “50” sayisi
ile baslayan tiim Griinler ingiltere triintidir. Tiirkiye'nin barkod baslangic numarasi ise
868-869'dur. Turk Urunlerini tiiketmek isteyen herkes 868 veya 869 numarasi ile basla-
yan Urunleri alabilirler.

L ENKS

1. Bir alisveris merkezine gidiniz.

2. Enaz 10 Grinin barkodunu not aliniz.

3. Baslangi¢c numaralarina gére hangi Ulkede Uretildiklerini
arastiriniz.

4. Arastirmalar sonucu edindiginiz bilgileri sinifta arkadaslari-
nizla paylasiniz.

Ulkelerin barkod numaralarini 6grenmek icin bu karekodu

barkod okuyucuya okutunuz.

Gorsel 1.8: Barkod ve barkod okuyucu

~

J

UYGULAMA FAALIYETI

[ Tuketici hizmetleri ile ilgili temel kavramlardan olusan bir sunum hazirla-

yiniz. Gruplar halinde calisiniz.

/_’ Sunum yaparken su noktalari dikkate aliniz: A
«  Grupta uygun sekilde gorev dagilimi yapiniz.
+  Sunum sirasinda Turkgceyi dogru kullaniniz.
+  Sunumda ses tonunuzu ve beden dilinizi etkili kullaniniz.
«  Sunum yaparken g6z temasi kurunuz.
«  Sunumiicin stireniz 7 dakikadir.
Y « Faaliyetin degerlendirmesinde EK-1 kontrol listesi kullanilacaktir. )




. .( HAZIRLIK CALISMALARI ’ o

o. -—

e Alisveris yaptiginiz alanlarda calisan elemanlarin yaptidi islerin neler olabilecegini diistiniiniiz. Diistincelerinizi
not alarak sinifta arkadaslarinizla tartisiniz.

2. TUKETICi HIZMETLERi KAPSAMI

GUnumuzde tiketici hizmetleri kapsami sadece saticidan alinan hizmetten ibaret olmaktan cikip
Ureticinin, tuketicinin de icine girdigi cok yonli bir siirece girmistir. Bu siirecteki degisimler de bera-
berinde baz kriterleri ortaya ¢ikarmistir. Tiketiciye verilen hizmetlerde de degisimler yasanmis olup
bireylerin hizmet sektoriinde ¢alisma firsatlari bulmasina yardimci olmustur. Ayrica bu alanda ¢alisa-
cak bireylere de bazi niteliklerin kazandirilmasi gerekliligini ortaya koymustur.

2.1. Tiiketici Hizmetleri Elemaninda Aranan Ozellikler

Tiiketici hizmetleri elamanu:

«  Temiz, titiz ve dikkatli calisan,

«  Sorumluluk sahibi,

«  Hizli hareket edebilen ve dinamik,

«  Planlama ve uygulama yetenegine sahip# " ‘ )
«  Teknolojik yenilikleri takip eden,
+  Problemleri kendi basina ¢ézebilen, "= h .
» \\ ; o

. lIs glivenligine dikkat eden,
« Arastirmaci ve yaratici,

- Insanlarla saglikli ve etkili iletisim kurabilen} i\ . \
«  Sabirh ve ikna guct ylksek olan, \‘ )
«  Guler yuzli ve sempatik,

- lyi bir dinleyici,

«  Dikkatli ve takipci,

«  Uzun slre ayakta durabilen,

«  Empati kurabilen,

+ Kisisel bakimina 6zen gosteren,
«  Ekip calismasina yatkin, :
+  Etkili ve diizglin konusan kisiler olmalidir! &

.

Gorsel 1.9: Tiiketici hizmet elemant

Alisveris yaptiginiz alanlarda calisan elemanlarin yaptigi islerin neler olabilecegini di-
stinlniz. Dislincelerinizi not alarak sinifta arkadaslarinizla tartisiniz.

1. Enyakin aligveris merkezini ziyaret ediniz.

2. Tiketici hizmetleri elemanina meslegiyle ilgili sorular hazirlayiniz.

3. Hazirladiginiz sorulari ziyaret esnasinda ¢alisanlari rahatsiz edip ¢calismalarini engel-
lemeyecek sekilde calisanlara sorunuz.

4, Calisanlardan aldiginiz cevaplari not aliniz.

5. Aldiginiz notlar sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.




2.2, Calisma Ortami ve Kosullari

Tuketici hizmetleri elemani asagidaki gorevleri yapmakla sorumludur:

«  Reyon temizligi yapmak ve Urlinleri reyona yerlestirmek.

«  Urliniin gérsel sunumunu planlamak ve raf dmriinii kontrol etmek.

«  Urlnlerin fis veya etiketlenmesini yapmak.

«  Satisi yapilacak mal/hizmet hakkinda bilgi vermek ve tiiketicinin karar vermesine yardimci
olmak.

« Malya da hizmet hakkinda bilgi ve tiiketicinin sorularina cevap vermek.

«  Fiyat ve 6deme kosullari hakkinda bilgi vermek.

- Odeme islemlerini ve satis islemlerini gerceklestirmek.

«  Siparislerin verilmesi islerini yapmak.

« Satilan mali teslim etmek ve teslim edilmeyen malin teslim tarihi hakkinda bilgi vermek.

+  Paketleme isini yapmak.

«  Teslim ve montaj islerini takip etmek.

«  Satilan mallarin dokiimini yapmak.

«  GUnlik satis bedellerini hesaplamak ve satis fislerini mal ¢ikis defterine kaydederek muhase-
beye bildirmek.

«  Tuketiciler tarafindan yapilan sikayet ve dnerileri degerlendirmek, ¢6ziim yollari aramak.

«  Garanti kapsamindaki Grtinlerin bakim onarim ihtiyaclari ile ilgili tiketici isteklerini degerlen-
dirmek ve gerekli yonlendirmeyi yapmak.

«  Garanti kapsami disindaki triinlerin bakim onarim ihtiyaclariile ilgili tiketici isteklerini deger-
lendirmek ve gerekli yonlendirmeyi yapmak.

«  Stok ve ihtiyaglari belirlemek.

«  Musteri memnuniyetinin saptanmasi icin calisma yapmak.

. Issagligi ve glvenligine iliskin faaliyetleri uygulamak.

- Kalite Yonetim Sistemi kurallarina uygun calismak.

«  Mesleki gelisim faaliyetlerinde bulunmak.

Gorsel 1.10: Odeme islemini gerceklestiren tiiketici hizmetleri elemant

Tuketici hizmetleri elemanlary, ticaret ile ugrasilan isletmelerde goérev alirlar. Calisma ortamlari ge-
nellikle kapali mekanlardir. Fakat isin gerektirdigi durumlarda acik ortamlarda cahsabilirler. is basinda
calisilan firmaya ait Uniformalari giyerler. Calisma ortamlari nedeniyle insanlarla iletisim halindedirler.
En cok firma musterileriyle, calisma esnasinda ise kasiyer, reyon gorevlisi, ydnetici, Grtin alimi yapi-
lan firmalarin temsilcileri vb. kisilerle birebir iletisimde bulunurlar. Tiiketici hizmetleri elemanlarinin
calisma ortami, mal ve hizmetin tiiriine gore degisir. Ornegin, insaat malzemesi satan isyeri tozlu
olabilirken gozliik satan bir isletme daha temiz olmalidir. Ayrica calisma yogunlugu, 6zel glinlere ve
mevsimlere bagh olarak degisiklik gosterebilmektedir (6rnegin, hafta sonu calismasi).



Tuketici hizmetleri elemani; satis dncesi, satis sirasi ve sonrasi islemlerini hizmet sektoriinde yurG-
ten bir eleman oldugu icin calisma kosullari geredi satin alma davranislar, tiiketici tipleri, misteriye
karsi davranislar ve tiiketimi etkileyen faktorler konusunda kendini yetistirmelidir.

2.3. Tiiketici Hizmet Elemaninin is Bulma Olanaklari

Mesleki ve teknik ortadgretim okul/kurumlarinin “Aile ve Tuketici Hizmetleri” alaninin “Tuketici
Hizmetleri” dalindan mezun olan kisiler, asagidaki kurumlarin cogunda is imkanina sahip olabilir. Bu
kisiler;

«  Tuketiciye hizmet veren kamu kurulusu ve 6zel kuruluslarda,

« Ticaret Bakanligi merkez ve tasra teskilatinda,

+  Yerel yonetimlerde,

«  Sivil toplum kuruluslarinda,

«  Tanitim ve pazarlama sirketlerinde,

« Toptan ve perakende satis hizmeti veren firmalarda,

«  Buyuk alisveris merkezlerinde,

«  Organizasyon firmalarinda,

«  Tum ticari isletmelerde calisabilirler.

Tuketici hizmetleri elemaninin yaptigi isler, bilgiye dayali oldugu kadar kisisel yetenek ve beceriye
dayandigindan is bulmada giriskenlik ve disa donuklik dnemli rol oynamaktadir. Hizmet sektorinin
gelismesine paralel olarak tiiketici hizmetleri elemani mesledinin 6nemi ve bu meslek elemanlarina
duyulan ihtiya¢ artmaktadir. Stiper ve biylk (mega) marketlerin ortaya cikisi, nitelikli eleman ihtiya-
aini daha da artirmaktadir. Ozellikle biiyik illerde, turistik ydrelerde is bulma olanagi fazladir.

WK
\\\‘\* rag g
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Gorsel 1.11: Ticaret Bakanligi logosu

UYGULAMA FAALIYETI

Tuketici hizmetleri elemaninin ¢calisma sartlarini daha iyi anlamlandirmak
icin asagidaki faaliyeti uygulayiniz.

/—' Uygulanisi:

Dorderli gruplara ayriliniz.

- Ogrenme birimi icinde edindiginiz bilgilerden yola cikarak kisa bir se-
naryo yaziniz.

« Senaryonuza yer, konu, zaman ve alisveris yaparken karsilasilabilecek
bir durum belirleyiniz.

«  Senaryonuzda yer alacak rolleri belirleyiniz, rollerden birisi mutlaka tu-
ketici hizmetleri elemani olsun.

+ Belirlediginiz rolleri grupta kimin canlandiracagini seginiz.

+  Senaryo metnini tamamlayin ve rolleri gelistiriniz.

« Sinifta arkadaslariniza senaryonuzu sergileyeniz.

«  Faaliyetin degerlendirmesinde EK-2 kontrol listesi kullanilacaktir.




1. OGRENME BiRiMiNiN OLCME DEGERLENDIRME CALISMALARI

A. Asagidaki ciimlelerin karsiliklarini bulmacada uygun yere yerlestiriniz.

1.

'

10

"

15

Soldan saga

2.
3.

Degisik kalinhktaki dik ¢izgi ve bosluklardan olusan veridir.
Sézlesmede belirlenen siire icinde baslamamasi veya taraflarca kararlastirilmis olan ve ob-

jektif olarak sahip olmasi gereken 6zellikleri tasimamasi nedeniyle sézlesmeye aykiri olandir.

5.
7.
8

lerdir.

10.
11.
12.
13.

Bir malin tir, miktar, fiyat vb. niteliklerini belirten kismidir.

En genel anlamiyla Uretim yapan kisidir.

Eksikliginde yasamin olumsuz etkilenmedigi kavramdir.

Bir bedel 6dese de 6demese de Urlin veya hizmeti kullanan kisidir.

Bir bedel 6deyerek Uriin veya hizmeti satin alan kisidir.

Ahsverise konu olan tasinir, tasinmaz veya gayri maddi esyalardir.

Tuketiciye mal sunan ya da mal sunanin adina ya da hesabina calisan gercek ve tiizel kisi-

Yukaridan asagi

1.

Ticari veya mesleki amaclarla tiiketiciye hizmet sunan ya da hizmet sunanin adina veya

hesabina hareket eden kisidir.

4.

L ®o

Maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler iceren mallardir.

insanin istek ve ihtiyaclarini karsilamak (zere, tiretilen mal ve hizmetlerin kullaniimasidir.
Eksikligi siddetle hissedilir.

Mal saglama disindaki her tiirlt tlketici islemidir.



B. Asagidaki ciimleleri okuyunuz. Dogru olanin basina "D", yanlig olanin basina "Y"
koyunuz.

2. ( )Tuketici hizmetleri elemaninin is glivenligine dikkat etmesi oldukc¢a 6nemlidir.
3. () Tuketici hizmetleri elemani sikayet ve 6nerileri not alir, ¢6ziim bulmaya calismaz.

4, () Aile ve tuketici hizmetleri bolim Tiiketici Hizmetleri dalindan mezun olan 6grenciler Tiiketici
Hizmetleri Elemani unvanini alir.

5. () Organizasyon firmalari tiketici hizmetleri elemani icin is imkani saglamaktadir.

6. ( ) Tuketici hizmetleri elemani Ticaret Bakanhginda calisamaz.

C. Asagidaki ciimlelerde bos birakilan yerlere dogru sozciikleri yaziniz.

7. Kisisel ve ailevi ihtiyaclarin karsilanmasi amaciyla mal ve hizmetlerin satin alinmasi
olarak tanimlanir.

8. Kultur, eglence, oyun gibi tiikketim 6gelerini de icine alan tiiketim turiine
tlketim denir.

9. Mal veya hizmeti bir bedel 6dese de 6demese de kullanan kigiye ................c.enee. ad verilir.,

10. Bir licret veya menfaat karsiliinda yapilan ya da yapilmasi beklenen mal saglama disindaki her ttirlu
tiketiciislemine ..............ooooinil denir.

D. Asagidaki sorulari dikkatlice okuyunuz ve dogru se¢enegi isaretleyiniz.
11. Tiiketiciye hizmet sunan ya da hizmet sunanin adina ya da hesabina hareket eden gercek veya
tiizel kisiye ne ad verilir?
A) Tuketici
B) Uretici
C) Satici
D) Tuketici hizmetleri elemani
E) Saglayic

12. Asagidakilerden hangisi ayipli mal tanimini kapsamaktadir?

A) Ambalajinda, etiketinde, tanitma ve kullanma kilavuzunda yer alan 6zelliklerinden bir veya birden
fazlasini tasimamakta olan mallardir.

B) Taraflarca kararlastirilmis olan 6rnek ya da modele uygun sartlari bulundurmasi durumudur.
C) Objektif olarak sahip olmasi gereken 6zellikleri tasimasidir.
D) Sozlesmeye aykir 6zellik bulundurmamasidir.

E) Uriin beklenen nitelikleri bulundurmaktaysa ayipli maldir.

13. Asagidakilerden hangisi tiiketici hizmetleri elemaninda bulunmasi gereken 6zelliklerden biri
degildir?
A) Hizli hareket edebilen ve dinamik olmalidir.
B
C

D) Problemleri kendi basina ¢ozebilmelidir.

) Planlama ve uygulama yetenegine sahip olmalidir.
)

Teknolojik yenilikleri takip etmesine gerek yoktur.

E) Arastirmaci ve yaratici olmahdir.



14. | Sivil toplum kuruluslar
Il. Toptan ve perakende satis hizmeti veren firmalarda
l1l. Maliye Bakanligi
Tiiketici hizmetleri elemani yukarida verilen hangi kurum veya kurumlarda calisabilir?
A) Yalnizl
B) Yalnizll
Q) lvell
D) Ilvelll
E) I, llvelll

15. 1. Odeme islemlerini ve satis islemlerini gerceklestirir.
II. Teslim ve montaj islerini yapar.
ll. Mal ya da hizmet hakkinda bilgi verir.
Tiiketici hizmetleri elemani yukarida verilen hangi gorevi veya gorevleri yapmakla
yiikiimladiir?
A) Yalnizl
B) Yalnizll
Q) lvell
D) lvelll
E) I 1lvelll

16. Miisteri ve tiiketici kavramlariyla ilgili asagidakilerden hangisi yanlistir?
A) Tuketici ticari veya mesleki amag glitmez.
B
C
D) Miisterinin bir bedel 6demesi zorunludur.
E) Musteri ve tlketici kavramlari ayni anlama gelir.

) Musterinin bir mal ve hizmeti satin almis olmasi gereklidir.
)

Bir Grlinlin tuketicisi ayni zamanda musterisi olmayabilir.

NOT: Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddiit ettiginiz sorularla
ilgili konulari veya faaliyeti geri dénerek tekrarlayiniz. Cevaplarinizin tiimii dogru ise bir sonraki 6grenme birimine geginiz.



TUKETICI
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NELER OGRENECEKSINIZ? OGRENME BIRIMi KONULARI

+  Tuketici tiplerini 1. TUKETICIi TIPLERI VE
«  Tuketici davranisini TUKETICI DAVRANISLARININ

«  Tuketici davranislarinin pazarlamadaki PAZARLAMADAK] ONEMI

onemini 2. TUKETIMI ETKILEYEN
FAKTORLER

«  Tuketicilerin siniflandiriimasini
«  Tuketimi etkileyen faktorleri
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e Bir alisveris merkezinde personel olsaydiniz nasil tiiketicilerle karsilasmak istemezdiniz? Distiniinlz.

¢ Yakin cevrenizdeki kisilere, ailenize ve arkadaslariniza alisveris yaparken neler hissettiklerini sorunuz. Edindiginiz
cevaplari sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

1. TUKETICi TiPLERI VE TUKETiCi DAVRANISLARININ
PAZARLAMADAKi ONEMI

insanlik yasami ilk caglardan bugiine dek (iretim ve tiiketim izerine kurulmustur. Dogal kaynak-
lardan baslayan uretim eylemi giderek cesitlenmis ve gelisen Uretim araclari ile olusmus mal ve hiz-
metler, nitelik ve nicelik olarak hizla cogalmistir. Son yillarda ortaya ¢ikan teknolojik gelismeler ile
mal ve hizmetlerdeki hizli cogalmaya bagl olarak tuiketici profili de degismistir. Eskiden fazla sorgu-
lamadan ne olursa olsun satin alan tiketicinin yerini, teknoloji sayesinde kolaylikla diinya pazarlarina
erisen, farkli Grtin ve hizmetler bekleyen bir kitle almistir. Béylece birbirinden cok farkl davranislara
sahip tiketici tipleri ortaya ¢ikmistir.

T
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1.1. Tuketici Davranisi

Tuketici davranisi istek ve ihtiyaclar tatmin edilmesi icin Grtnlerin secilmesi, satin alinmasi ve
kullaniimasina yonelik aktivitelerdir. Bagka bir tanim vermek gerekirse; bireylerin trlin ve hizmetleri
satin alma ve kullanma durumlari ile bu etkinliklere yonelik karar stirecleridir.

Satin alma siirecine karar verirken asagida belirtilen sorularin cevaplarinin bilinmesi tiiketici dav-
ranislarini anlamamiza yardimci olmaktadir. Bu sorular;

« Uriin ve hizmet iireten ve satan kisiler acisindan riinleri kimlerin satin aldig

« Satin alinan Urdnlerin ne amacla kullanildigi

«  Hangi marka ya da modelin tercih edildigi ve tercih edilen 6deme sekli (pesin, taksitli vb.)
- Uriine hangi dénemlerde ihtiyac duyuldugu

«  Uriiniin nereden satin alindigidir.
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1. Ginlik yasantimizda satin almis oldugumuz bir Griinii ne amacla satin aliyoruz? ihti-
yacimiz oldugdu icin mi yoksa cevresel faktorlerden (arkadas, aile, reklamlar vb.) etki-
lendigimiz icin mi satin aliyoruz?

2. Ornegin; akill olarak siniflandirilan bir cep telefonunun son c¢ikan modeli, kullanmis
oldugumuz bir araba modelinden bir ist modelin Gretilmesi vb.

3. Sizde kendi 6rneklerinizi vererek sinifta arkadaslarinizla bu konuyu tartisiniz.

J

1.1.1. Tiiketici Davranisinin Pazarlamadaki Onemi

Pazarlamanin amaci, tiketicilerin istek ve ihtiyaclarini tatmin etmek ve karsilamaktir. Bu amaci
gerceklestirebilmek icin pazarlamacilarin tiiketici davranislarini analiz etmesi gerekmektedir.

Tuketicilerin davranislari taninmadan onlarin istek ve ihtiyaclari belirlenemez. Dolayisiyla, pazar-
lamacilar hedef tlketicilerin isteklerini, tercihlerini, alisveris ve satin alma davranislarini stirekli analiz
etmeli ve pazarlama stratejilerini bu bilgilere gére belirlemelidir. Ornegin; bir tiiketici A markasini
degil de B markasini tercih edebilir, bazi tiketiciler ayakkabi satin alirken markaya dikkat etmez ama
bazilari marka disinda ayakkabi satin almaz ya da bazi tliketiciler blyik magazalar yerine kiicik ma-
Jazalari tercih eder. Tiiketicilerin bu davranislarinin altinda yatan sebepleri tespit etmek ve tiketici-
lerin istek ve ihtiyaclarina yonelik stratejiler belirlemek Ureticilerin gorevlerindendir.

1.1.2. Tiiketici Davranisinin Ozellikleri

v’ Tiiketici davranisi giidiilenmis bir davranistir.

Bireyleri bilin¢li ve amacli olarak eylemlerde bulunmaya yonelten durtiiye giidii denir. Tiketici-
ler, ihtiyaclarini karsilamak icin bir Grlin veya hizmet satin almak amaciyla alisveris yaparlar. Yani ti-
keticiler ihtiyacin yoksunlugundan kaynaklanan sorunlarini ¢ozmek isterler ve bu amacla alisverise
yonelirler.

Goérsel 2.3: Ihtiyaglarim karsilamak amactyla markete gelen tiiketiciler
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v’ Tiiketici davranisi dinamik bir siirectir.

Satin alma davranisi birbirini izleyen adimlardan olusmaktadir. Bu adimlar; alisverise ¢cikmadan
once ihtiyaclarin tespit edilmesi, alisveris sirasinda bu ihtiyaclarin temin edilmesi ve alisveris sonra-
sinda satin alinan triin veya hizmetlerin kurulumu, kullanimi veya arizalarinin giderilmesi gibi birbi-
rine bagl bir siirecten olugsmaktadir.

v’ Tiiketici davranisi farkli roller ile ilgilenir.

Satin alma ihtiyacini dile getiren kisi ile satin alma kararini veren veya satin alma davranisini ger-
ceklestiren kisi farkh olabilmektedir. Bu nedenle tiiketici davranislari farkli roller icermektedir.

1. Ahsveris yaparken satin alinacak trlin veya hizmetleri;
« Ailenizde kimlerin belirledigini,
« Satin alma kararina onay veren aile bireylerinin kimler oldugunu,
«  Satin alma davranisini gerceklestirmek icin markete kimlerin gittigini,
«  Satin alma sonucu 6demeyi kimin yaptigini diisiintiniiz.
2. Dislincelerinizi not alarak sinifta arkadaslarinizla paylasip tartisiniz.

v’ Tiiketici davranisi cevre faktorlerinden etkilenir.

Satin alma davranisi; bireyin ekonomik durumundan, aligveris marketlerinin stoklarinda ihtiyacin
bulunup bulunmamasindan ya da alisveris merkezine ulasimda problem yasanmasindan etkilenir.
Bu durumu bir 6rnekle aciklayacak olursak tiim diinyada salgina doniisen yeni korona viris hastaligi
(covid-19), bireylerin ihtiyaci olmayan bir tGrlinG satin almasina veya ihtiyaci olan Griini gereginden
fazla miktarda alip stok yapmasina sebep olmustur.

1.2. Tuketici Tipleri

insan; yasantisinin biyik bir bélimiini tiiketim ve tiiketim ile ilgili konularla ugrasarak gecirir.
ihtiyaclarin karsilanmasi siirecinde magazalarda dolasir, tirinleri karsilastirir, alternatif kaynaklardan
bilgi toplar, reklamlari izler, aligveris icin en uygun zamani secerek tiiketim davranisini gerceklestirir.
Tuketiciler satin alma davranisini ortaya koyarken degisik tiiketici davranislari sergiler. Bu tiketim
davranislarini daha iyi kavrayabilmek icin Arizona Universitesinde Aile ve Tuiketici Bilimleri Okulunda
gorev yapan Profesor George B. Sproles ve Asistani Elizabeth L. Kendall'in tiketicilerin karar verme
stillerini incelemek Uzere yaptiklari arastirmada degisik tiketici tipleri ortaya ¢ikmistir. Bu tuketici
tipleri asagidaki gibidir:

1.2.1. Miikemmeliyetci, Yiiksek Kalite Odakh

- Uriin bazinda en iyi kaliteyi dikkatli ve sistematik bicimde arayan tiiketicilerdir.

«  “Yeterince iyi” olan Giriinden tatmin olmazlar.

«  Yetinmezler, en yiksek kaliteli Griini bulmak icin caba sarf ederler.

«  Kiyaslamali alisveris yapmalari beklenir. Bir tirlin veya hizmetten beklentileri ¢cok yiiksektir.

1.2.2. Markaya Duyarli

. lyibilinen, pahali markalari tercih ederler.

«  Yuksek fiyat, yliksek kalitenin isareti olarak kabul ederler.

«  En¢ok satan ve reklam yapan markalardan vazge¢cmezler.

«  Luks magazalarin daha kaliteli Giriin veya hizmet sundugunu dustndarler.
«  Encoksatin alinan Grlinlerin daha kaliteli oldugundan yanadirlar.




1. Sdurekli olarak tercih ettiginiz markalarin, size sagladig faydalarin degerlendirmesini
yapiniz.

2. Elde ettiginiz faydalarin degerlendirmesini yaparken, trlinlerin ihtiyacinizi karsilama
ozelliklerini 6n planda tutunuz.

3. Ayni Urunleri baska markalardan satin alsaydiniz ihtiyacinizi karsilar miydi, diistinG-
nuz.

4. Dusincelerinizi not alarak sinifta arkadaslarinizla tartisiniz.

Gorsel 2.4: Liiks markanin ¢antast ve siradan markanin ¢antasi

1.2.3. Yenilik, Moda Odakh

« Satin almadaki asil amaclari, yeni triinleri ve yeni markalari denemektir.
«  Yenilikleri stirekli takip ederler.

«  Aligveristen keyif ve heyecan duyarlar.

« Degisen modaya gore urlinlerini yenilerler.

«  Cesitli Grlin veya hizmetleri satin almak cok 6nemlidir.

-
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Gorsel 2.5: Yeni tiriin ve markalar

1. Ailenizde, akrabalarinizda veya cevrenizde modayi veya teknolojik Grtinlerdeki yeni-
likleri stirekli takip eden birisi var m1? Distnln(z.

2. Bukisilerin sizi alisverislerinizde ne kadar etkiledigini tespit ediniz.

3. Ddslincelerinizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.



1.2.4. Eglence, Haz Odakl

Bu grupta yer alan tiiketiciler mutlu olmak icin alisveris yaparlar.
Magaza magaza dolasarak alisveris yapmaktan keyif duyarlar.
intiyaclarini giderdiklerinde degil mutluluklarindan tatmin olduklarinda alisverise son verirler.

1.2.5. Fiyata Duyarh

indirim zamanlarini takip ederler ve ihtiyac duyduklari Griin veya hizmetleri indirimdeyken
satin almaya calisirlar.

Genelde dustik fiyath Grlinleri tercih ederler.

Paralarinin karsiliginda en iyisini almaya dnem verirler.

Ne kadar para harcadiklarina dikkat ederler.

Mukayese ederek satin alirlar.

1.2.6. Dikkatsiz, ilgisiz

Bu grupta yer alan tiiketiciler, planh alisveris yapmazlar.

lyi bir alisveris yapip yapmadiklari ile cok ilgili degillerdir.

Aligverisi zaman kaybi olarak gérmedikleri gibi ne kadar harcama yaptiklariyla ilgilenmezler.
Genellikle sonrasinda pismanlik yasarlar.

-_" / e

Gorsel 2.6: Plansiz alisveris sonucu parasi tiikenen pisman tiiketici

1.2.7. Cesit Karmasasi Yasayan, Kararsiz

Cok fazla marka veya magaza olmasi, se¢im yapmalarini zorlastirir.
Neyin secilecedi konusunda algilari olusmamistir.

Uriinler hakkinda bilgi edindikce secim yapmakta daha cok zorlanirlar.
Surekli kararsizdirlar.

ol TP % " ’ Y A
Gorsel 2.7: Hangi tiriinii alacagina karar veremeyen tiiketici




1.2.8. Aliskanlik Sahibi

«  Favori marka ve magazalari vardir.

«  Alistiklar markalari kolay degistirmezler.

« Hoslarina giden triin ve markalardan kolay kolay vazge¢cmezler.
«  Sadik musterilerdir.

1.2.9. Alisveristen Kacinanlar

«  Aligveris yapmak onlar icin zevkli olmayan bir aktivitedir.

« Magaza magaza dolasarak yapilan alisverisi zaman kaybi olarak gordrler.
« Genelde ilk girdikleri magazadan ciktiklarinda alisverisleri sonlanmis olur.
«  Alisveristen cabuk sikilir ve mutsuz olurlar.

isletmeler, tiiketici gruplarini g6z éniinde bulundurarak faaliyetlerini devam ettirebilmek icin tii-
keticilerin istek ve ihtiyaclarini stirekli olarak takip ederek bu ihtiyaclari karsilamak zorundadir.

Bir isletme; belirli bir tiketici grubu icin son derece mikemmel Girlin ya da hizmet Uretebilir. Ancak
bu gruptaki tuketiciler; bu triin ya da hizmetlerin kalitesinden, renginden, tadindan, ambalajindan,
satildigi yerden, fiyatindan memnun degilse isletme; bu Uriin ya da hizmeti o gruba pazarlamada

zorluk yasayacaktir.
UYGULAMA FAALIYETI

[ Tuketici tiplerini kafanizda canlandiriniz. Her tipe uygun metinler hazirlayarak sinifta
0

tuketici tipinin satin alirken sergiledigi davranislari canlandiriniz.

\
/—> Uygulam;u

Dorderli gruplara ayriliniz.

- Ogrenme birimi icinde edindiginiz bilgilerden yola cikarak senaryonuzu olusturu-
nuz. (Ornegin, kararsiz kalmis bir tiiketicinin kararsizlik stirecini anlatabilirsiniz.)

«  Senaryonuza yer, konu ve zaman belirleyiniz.

«  Senaryonuzda yer alacak rolleri belirleyiniz, rollerden birisi mutlaka kararsiz tiike-
tici olsun.

+  Belirlediginiz rolleri grupta kimin canlandiracagini seginiz.

«  Senaryo metnini tamamlayin ve rolleri gelistiriniz.

« Sinifta arkadaslariniza senaryonuzu sergileyeniz.

« Faaliyetin degerlendirmesinde EK-2 kontrol listesi kullanilacaktir.

. J

1.3. Tiiketicilerin Siniflandirilmasi

Tuketicilerin her biri ayri bir kisilige sahip olmakla birlikte onlari tutum ve davranislarina gore si-
niflandirmak gerek satis isleminde gerekse tiiketici memnuniyetinin saglanmasinda faydali olacaktir.
Tuketiciler belirli bir siire sonra bulunduklari ruh halinden bir digerine kolaylikla gecebilmektedir. Bu
durumda satis temsilcisi iyi bir gézlemci olmali ve tiketiciye kafasindaki davramg ablonuyla degil
tiiketicinin o anki ruhsal durumuna gore davranmalidir. > ‘

1.3.1. Fayda Esasina Gore Tiiketiciler

Bu ozellikteki tiiketiciler satin alacagi Urlin ya
da hizmette uygun fiyat, kalite ve en iyi hizmeti
ararlar.

Gérsel 2.8: Uriinde kalite arayis




1.3.2. Durum Esasina Gore Tiiketiciler

Tuketicinin satin alacagi Grlin ya da hizmeti deger-
lendirecegi durum 6nemlidir (6nemli bir durum igin
veya zevk icin satin almayi isteme gibi).

Gorsel 2.9: Dogum giinii hediyesi satin almak

1.3.3. Yasam Tarzina Gore Tiiketiciler

Tuketiciler Gnli markalari, gosterisli ara-
balari kullanmaktan hoslanan, yasam kalitesi
yuksek tuketiciler; yasam standartlari disiik
tuketiciler ve farkli yasam sekilleri olan tiike-
ticiler olarak gruplandirilabilir.

Gorsel 2.10: Organik tiiketimi tercih eden bireyler

1.3.4. Yaslarina Gore Tiiketiciler

Cocuk, geng yetiskin ve yash tiketicilerdir. Bu gruptaki
her bir tiketicinin satin alma davranisi ve sekli birbirinden
farkhdur.

Cocuk tiketicilerin satin alma davranisi asagidaki gibidir:

«  En cok harcama yaptiklari Urilnler; okul malzemesi
ve kirtasiye, cikolata ve seker vb. gruplardir. Bununla
birlikte cocuklarin hepsi Urlinlerin satis yerlerini iyi
bilmekte ve asil harcama yapmak istedikleri yerler
oncelikle oyuncakgl; sonra kirtasiye ve siipermarket-
tir. Cocugun cesitli oyuncaklara sahip olmasi, cocuk-
lar arasinda sosyal statiiyli belirleyici bir unsur olarak
gorilmektedir. Cocuklarin etkilendigi bilgi kaynakla-
rinin basinda 6ncelikle kitle iletisim araclari (internet,
televizyon) gelmekte daha sonra ise arkadas grubu
ve ebeveynler olmaktadir.

«  Genellikle reklamlardan etkilenerek Grtiniin fiyati ya

s i

da kalitesinden ziyade; ambalajina, rengine ve sekli-  Ggrsel 2.11: Bebek tiiketici alisveris
ne gore tiiketim yaparlar ve Griintin dig gériintsiine  esnasinda ebeveynini yonlendirirken
gore satin alma egilimi gosterirler.

BILGI KUTUSU o
\

Cocuklar icin harcanan para miktarinin ylksek olmasi, ailede verilen tiketim kararlari-
ni etkilemeleri ve gelecegin tuketicileri olmalari pazarlamacilarin ve reklamcilarin dikkatini
cekmektedir. Besin dederi diisuik, seker orani yiiksek, tatlandirici ve renklendirici bulunan,
cocuklara yonelik trlinlerin ambalajlar cocuklarin ilgisini cekebilecek sekilde tasarlanmistir.
Bu Urtinlere yonelen ve tlketen cocuk tiiketiciler glin gectikce artmakta ve bu durum ¢ocuk
beslenmesini olumsuz etkilemektedir. )
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Bu etkinlik ile cocuklara saglikh beslenme aliskanhgini kazandirmak ve cocuklar-
da meyve tiketimini artirmak icin ambalaj hazirlayacaksiniz.

2. Mevsime uygun meyveleri uygun ambalajlarla susleyiniz.

Her 6grenci en az 1 meyveyi ambalajlamalidir.

4. Suslediginiz meyveleri en yakin anaokuluna hediye olarak génderiniz.

w

Geng yetiskin tiiketicilerin satin alma davranisi asagidaki gibidir:

Cogunlukla markali Grinleri tercih eden tiiketici grubudur. Daha ¢ok kiyafet ve elektronik
esyalari satin alma davranisinda bulunurlar. Bu grup tiiketicilerin markaya daha fazla 6nem
verdigi ve yuksek fiyatin yuk-
sek kalite olduguna daha fazla
inandiklari gorilmektedir.

« Satin alma kararini verirken
ailelerinden daha ¢ok sosyal
cevresinden ve modadan etki-
lenirler. Bunun sonucunda da
disariya cikildiginda birbirine
bircok yonden benzeyen genc-
ler gorilebilir. Giyim sekli, dav-
ranis sekli, sa¢ sekli hatta bazen
konusma sekli bile birbirlerine
cok yakindir.

Gorsel 2.12: Genglerin kiyafet satin alma egilimi

1. Asagidaki olcitleri dikkate alarak sinif icinde iki grup olusturunuz.

2. Bir grup geng tiiketiciyi canlandirirken diger grup satis elemanini canlandirsin.

3. Grup Uyelerinden biri, diger gruptaki bir Giyeyi herhangi bir tirlinii satin alma konusun-
da ikna etmeye calissin.

4. ikna ederken baski kurmadan uygun bir dille Giriiniin olumlu ézelliklerinden bahsetsin.

5. Sonuc olarak etkinligin basarili olup olmama durumunu sinif arkadaslarinizla tartisiniz.

Olciitler
«  Satin almaya ikna edilecek Grlini sectiniz mi?
« Uriintin olumlu ydnlerini anlattiniz mi?
- Urainuin kisiye saglayacagi faydadan bahsettiniz mi?
. ikna etme cabalarinda uygun bir dil sectiniz mi?
+  Kisinin sorularini dogru olarak cevapladiniz mi?
+  Kisinin satin almaya karar vermesini sagladiniz mi?
«  Basari veya basarisizlik nedenlerinizin degerlendirmesini yaptiniz mi?

Yash tiiketicilerin satin alma davranisi asagidaki gibidir:

Yaslarinin geregi olarak daha cok saglik hizmetlerinden yararlanma durumundadirlar. Ayni
zamanda bu tiketici grubu, zamanlarinin biyik boélimini evlerinde dinlenerek gegir-
dikleri icin konut satin alma, ev dekorasyonu gibi ihtiyaglar icin de harcama yaparlar. Bu
gruptaki tiketiciler diger tiiketicilere kiyasla 6zel, yenilik¢i markalara daha az itibar etmek-
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te ve daha ¢ok garanti, kullanim kolaylidi, Griiniin gegmisi, gtivenilirligi Gzerinde durmak-
tadirlar.

Zincir magazalar tercih ederler. Bunun nedeni; alisveris kolaylidi, fiyat, tGriin ozellikleri,
madazanin fiziki 6zelligi ve musteriye olan yaklasimidir.

Uriin ve hizmetlerle ilgili bilgi kaynaklari
gazeteler ve alisveris sirasindaki gézlem-
leridir.

Alisveris, yaslilarin hayat tarzinin bir parca-
sidir ve yiikten ziyade bir zevktir.

Yaslilar hareketlilik, araba gibiimkanlardan
yoksun olmalari nedeniyle konutlar civa-
rinda alisveris yaparlar.

Uriin baghliginin yani sira magaza baglili-
gini da sergilerler.

m Gorsel 2.13: Degisik tiiketici gruplari

vk wnN

Bu etkinlikte yash tiiketicilerin pazardan beklentilerini (alisveris kolayligi, fiyatin
uygunlugu, Grindn sahip oldugu o6zellikler vb.) ve pazarda karsilastiklar sorunlar
(ahsveris merkezinin fiziki konumu, ulasim sorunu, kullanmis oldugu markanin olup
olmamasi vb.) tespit edebilmek icin ¢alisacaksiniz.

Yasl tuketicilere soracaginiz sorulari nceden belirleyiniz.

Gorismenizde uygun bir dil kullaniniz.

Gevrenizden belirlediginiz 60 yas Ustu 10 kisiyle (5 erkek - 5 kadin) gériisme yapiniz.
Sonuclari not halinde diger arkadaslarinizla paylasiniz.

1.3.5. Cinsiyetlerine Gore Tiiketiciler

Tuketiciler, cinsiyetlerine gore kadin ve erkek tuketiciler olarak gruplandirilabilir. Her iki grubun da
Urlin ve hizmetleri satin alma bicimleri, tercihleri birbirinden farkhlk gosterir.

Kadin tiiketicilerin 6zellikleri asagidaki gibidir:

Duygularinin etkisinde kalirlar, hos bir ortam olumlu karar vermelerini saglar.
Genellikle yliksek fiyatin yliksek kalite anlamina geldigi dustincesindedirler.
Kisiligine yonelik gosterilen takdir ve hayranlik karsisinda etkilenirler.

Kendilerinden daha Ust diizeydeki sosyal gruplarin satin alma aliskanliklarini izlerler.
lyi yasamayi ertelemek istemezler.

Alisveris esnasinda avantajli bir teklife karsi genellikle direnmezler.

Onlar icin ahigveris bir zevk ve eglence aracidir.

Bir magazaya kolay kolay baglanmaz, farkli alternatifleri de degerlendirirler.
Uriinlerin hatalarini kisa siirede ve kolaylikla fark ederler.

Erkek tiiketicilerin 6zellikleri agsagidaki gibidir:

Satis elemanlarinin duygusal davranislarindan daha az etkilenir ya da hig etkilenmezler.
Kalabaliktan hoslanmazlar.

Ayrintilardan sikilirlar.

indirim yapilmasini ayricalik olarak goriirler.

Magaza magaza dolasmaktan hoslanmazlar, bir tek yerden alisveris yapmayi tercih eder-
ler.

Hesapli bir aligveris yaptigini hissetmek isterler.

Gliven duymak isterler.

Daha cabuk karar verirler.

Dayanikli tiiketim mallarinin satin alinmasinda etkilidirler.




orler

1.3.6. Satin Alma Bicimlerine Gore Tiiketiciler

Satin alma sekline gore tiketicileri asagidaki gibi siniflandirmak mimkand(ir:

+  Ekonomik oldugundan dolay bir Griin ya da hizmeti satin alan tiiketiciler

«  Aliskanliklarina gore satin alan tuketiciler

+  Reklamlardan etkilenerek dis goriintistine gore urlin satin alan tuketiciler

«  Mantiksal distinerek gercekten ihtiyaci oldugu icin satin alan tiiketiciler

« Saticiile tiketici arasindaki iletisimin kalitesine gore satin almayi tercih eden tiiketiciler

Gorsel 2.14: Kapalicarsidan bir goriintii

Bu etkinligimiz ile tiiketici hizmetleri kosesi olusturacaksiniz. Bu kdseyi olusturmanizdaki

amag; herkesin dogal bir tiiketici oldugunu hatirlamak, tiiketim davranisi dncesi ve son-

rasinda bireylerde farkindalik olusturmak.

1. Oncelikle gretmeninizin gdzetiminde okulun uygun yerini secip stantlari kurunuz
ve stantlarda calisacak 6grencileri belirleyiniz.

2. Tiketici hizmetleri konusu hakkinda afis, brostr, el ilanlari, kiiclik notlar vb. mater-
yaller hazirlayiniz.

3. Hazirladiginiz bu materyaller ile kdsenizi olusturarak istediginiz gibi siisleyiniz. Okul-
daki diger 6grencilerin bu kdselere gelip hazirlanan materyalleri incelenmesini ve
saglayarak konu hakkinda bilinclenmelerini saglayiniz.
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Satin aldiginiz bir Grtinli asadida verilen sorulara gore degerlendiriniz ve deger-
lendirmenin sonucunu sinifta paylasiniz.

«  Bu Urlini satin alirken hangi duygular icindeydiniz?

- Uriin kim tarafindan nerede (retilmektedir?

. Uretim ortami nasil olmalidir?

«  Uretim ve son kullanma tarihi arasindaki stire farki kactir?

«  Marka bir Griin ma?

«  Bu Urtinlin reklamini hatirhyor musunuz?

«  Reklam sizi satin alma yoniinde nasil etkilemektedir?

«  Uriini kullandiktan sonra ambalaji geri dénustiirilebilir mi?
«  Bu Uruinlin tuketilmesi toplumun saghgini nasil etkiler?

L «  Sizce bu Urln fiyatini hak ediyor mu? Y,

UYGULAMA FAALIYETI

e i

Tuketici tiplerini ve tiiketici siniflandirmalarini tekrar gézden geciriniz. Bu uygula-

ma faaliyetinde bir market veya magazada goriisme ve gozlem yapacaksiniz. Yapilan

go6zlem sonucunda tiiketicilerin bu tiir ortamlarda gostermis oldugu davranislari ve

Urtnleri satin alirken nelerden etkilendigini tespit edeceksiniz. Bu ¢calisma esnasinda
gruplar halinde ¢calismaniz isinizi daha da kolaylastiracaktir.

-
\
K—V GOzlem ve gorismelerinizi yaparken ve sunum hazirlarken asagidaki hususlara
dikkat ediniz:
+  Market veya magazada goriisme ve gbzlem icin uygun zaman secimi ya-
piniz.

«  Birbirinden farkh tiirde market veya magaza secebilirsiniz.

« Kadin ve erkek tuketiciler ile cocuk, geng ve yasli tiketicileri degerlendi-
rirken tlketici olarak gosterdikleri davranislarini not almayr unutmayiniz.

«  GOrusme ve gozlem formlarinizi 6gretmeninizin yardimiyla olusturunuz.

« Enaz5 tiketiciye ulasiniz.

+  Elde ettiginiz verileri sunu haline getiriniz.

«  Sunum sirasinda Turkceyi dogru kullaniniz.

«  Sunumda ses tonunuzu ve beden dilinizi etkili kullaniniz.

«  Sunum yaparken g6z temasi kurunuz.

«  Sunum icin slireniz 7 dakikadir.

+ Faaliyetin degerlendirmesinde EK-1 kontrol listesi kullanilacaktir.
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[‘3 e Sadece moda diye satin aldiginiz triinler oldu mu, distintinlz. Tipki sizin gibi sizden éncekilerinde

bir ddneme damgasini vuran modadan etkilenip etkilenmedigini arastiriniz. Ornegin; 80’ler modasi.

2. TUKETIMi ETKILEYEN FAKTORLER

Mal ve hizmet sektoriinde dnceleri“Satin alma karari nasil ve neden olusur?” sorusuna cevap ara-
nirken gliniimiizde degisen tiiketici profiline bagl olarak “Kim, neyi hangi etkiler altinda satin aliyor?”
konusuna yonelik arastirmalar yapilmasini zorunlu hale getirmistir. Bu iki durum, birbirlerinden cok
farkli olmamakla birlikte hem birbirine organik baglarla baglanmis hem de bizim kim oldugumuzu
ve nasil yasadigimizi belirleyen bir siirectir.

Toplumun ihtiyag ve beklentileri gliin gectikce degismekte ve gelismektedir. Tliketim kiltirini
etkileyen baslica faktorler; indirim ve promosyonlar, kitle iletisim araclari, reklamlar, moda ve alisveris
merkezleri olarak siralanabilir.

T - .

1. Asagidaki Griinlerden hangisini satin alirdiniz? isaretleyiniz.
2. Secimlerinizi sinifta arkadaslarinizla karsilastiriniz.
3. Farkli ve ayniisaretlemeler yapan arkadaslarinizla nedenleri tartisiniz.

Gorsel 2.16: Farkli aromaya
Gorsel 2.15: Farkli model ve renkteki arabalar sahip icecekler

)

»~— Bazi markalarin sézsiiz reklam miiziklerinden hangi markaya ait olduklari tahmin edile-
bilmektedir. Bazen uzaktan bakarak bile bir Griiniin hangi markaya ait oldugu ambalajindan
anlasilabilmektedir. Bu etkinlikle algilariniz size neler séyliiyor, onu test edeceksiniz.

1. Sinif arkadaslariniza bildiginiz bir reklam miizigi mirildaniniz ya da bir markanin adini
gostermeden logosunu ve ambalaj tasarimini gosteriniz.

Arkadaslarinizdan hangi markadan bahsettiginizi bulmaya calismalarini isteyiniz.

L 3. Sonuclari not alarak sinifta paylasiniz.
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Geng bir ciftci yasaminda ilk kez New York'a gitmisti. Gokdelenlerin yiiksekligi ve insanlarin
goklugundan saskina donmdstu. Kalabalik bir bulvarda yirirken kulagina bildik bir circir bocegi
sesi geldigini sandi. Durdu ve dikkatle dinledi. "Evet, bu bir circir bocegiydi." Ses biiyiik bir maga-
zanin Onlindeki calilarin arasindan geliyor gibiydi. Bunun Uzerine buiytik cali kimesine yonelip
bakinmaya baslad.

Bir magaza gorevlisi bulundugu magazadan disari ¢ikip "Yardimai olabilir miyim?" diye sor-
du"Hayir, tesekkir ederim." dedi gen¢ adam. "Yalnizca surada bir circir béceginin sesini duydu-
gumu sandim.”

“Hayir, New York'ta bulunmaz.!"dedi gorevli. Geng ciftci, bocegdi buluncaya kadar cirlak sesi
izledi, buldugu bocegi eline aldi ve "Tamam, iste burada" dedi.

Geng adam, bu calinin 6nliinden her saat binlerce insan ge¢cmesine karsilik circir bécegini
duyanin bir tek kendisi olmasina ¢ok sasirmisti. Bunun Uizerine bir deneme yapmaya karar verdi;
elini cebine atip bir ¢eyrek cikartti, parmaklarini ustaca cevirip havaya atti. Paranin kaldirima
vurdugu anda diisen bozuklugu aramak icin yiiriimekte olan 24 yaya durdu.

Y (Karalar vd., 2006:48)

/
1. Yash tiketiciler icin cep telefonu tretmek isteyen bir firma icin onerileriniz neler olur?

Dusindndz.
2. Ddslincelerinizi not alip sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

2.1. indirimler ve Promosyonlar

2.1.1. indirimler E L L & .5

Bir Urlinlin fiyatinda yapilan deger dusimine indirim de-

nir. Indirimler, mevsim sonlarinda mevsimlik trinleri titketmek a m E ‘ E

amaciyla yapilabilecegi gibi firmalarin satisi artirmalari amaciyla
da siirekli olarak da yapilabilmektedir. Urlintin bir énceki fiyatina
endekslenen tiketici, o trlinde indirim gérdiigi zaman psikolo- ‘ ‘ ‘ .‘ "
jik olarak etkilenmekte ve irlini alma istegi ortaya cikmaktadir

Bu ylizden indirim, tlketicilerin satin alma davranisini etkileyen E .5 ‘ ‘ %

onemli bir faktordr. Gorsel 2.17: Indirimler
2.1.2. Promosyonlar

Bir mali genis kitlelere tanitmak ve o malin stirimiini saglamak amaciyla yapilan calismalara
promosyon denir. Promosyon uriinleri satilan Uriinle ilgili olabilecegi gibi farkh Grtnler ilgili de ola-
bilir. Promosyon Urlinleri olarak saat (duvar saati, masa saatleri), ajanda, defter, bloknot, sunum dos-
yasl, klasor, canta, evrak cantasi, kalem, kalemlik, kalem setleri, anahtarlik, ahsap masa seti, porselen
kupa, termos bardak, plaket, kristal plaket, bayrak, dijital tGrlinler, tahta silgisi, tahta kalemi, kagithk,
tisort, sapka, flamalar, takvim vb. olabilir.

Promosyon, firmalarin potansiyel musterilerine kendilerini tanitmak ve Urtnlerini pazarlamak
amaciyla kullandigi etkili bir tanitim aracidir. Gliniimuizde bircok
Urtin, promosyon niteliginde sunulabilmektedir. Gelisen ve ge-
nisleyen reklam diinyasinda firmalar icin promosyon Urinleri, ar-
tik vazgecilmez bir hal almistir. Glndelik hayatta elimizin altinda
olan ve sirekli kullandigimiz Gritnler, ne kadar dikkat cekmiyor | ]
gibi gorlinse de en buytk reklami promosyonlar yapar. Bu streg-
teki temel amag Ureticiden tiiketiciye kadar promosyon Uriinleri- ‘ :
nin hareketini hizlandirmak ve satisi arttirmaktir. Gorsel 2.18: Promosyonlu iiriinler




2.2. Kitle iletisim Araclari

Televizyon, radyo gibi kitle iletisim araglarina internetin bulunmasiyla birlikte telefonlar ve bilgi-
sayarlar da eklendi. GliniimUlzde ¢odu glincel haberi internet Gzerinden 6grenmekteyiz. Modayla
ilgili gelismeleri takip etmek, indirimler hakkinda bilgi edinmek ve degisik alisveris mekanlarini kes-
fetmek; gelisen kitle iletisim araclariyla kolaylagsmaktadir. Buna ek olarak tiiketiciler, referans grupla-
rindan olan arkadaslar, komsular, Gnli sarkicilar veya sporcularin tiiketim davranislarini gorerek ve
internet reklamlarini izleyerek daha ¢ok etki altinda kalmaktadir.

Satis yapan internet sitelerinin artmasiyla birlikte bir Grlin veya hizmet satin alma islemi saniyeler
icinde gerceklesebilmektedir. Bu sayede farkl trlin veya hizmetlere ulagsmak gliniimiizde ¢ok daha
kolaydir.

2.3. Reklamlar

Reklam; bir isin, bir malin veya hizmetin para karsiliginda genel yayin araclarinda tarif edilerek
genis halk kitlelerine duyurulmasidir. Reklam kisaca bir talep yaratma sanatidir. insanlar gerek yeme,
icme, barinma gibi temel ihtiyaclari gerekse zaman ve yasam kosullarindan dogan ihtiyaclari karsila-
mak icin Urlin ve hizmetleri satin alirlar.

Reklam, ele aldigi mal ve hizmetleri hosa giden taraflari ile tanitarak kisilerde yeni ihtiyaclar ya-
ratmay1 amaclar. Diger bir deyisle ihtiyaclar, satin alma arzusuyla birlikte istege doniistir ve bu siireg
sonunda yeni ihtiyaclar tiketim davranisi ortaya cikartir.

L ey

« Kitle iletisim araclarindan olan televizyon, radyo ve internette tiketici gruplarina y6-
nelik binlerce reklam yayinlanmaktadir. Bu yayinlanan reklamlardan sadece hedef kitle
degil diger gruplarda etkilenmektedir. Sizde bu reklamlarin etkisinde kalip ihtiyaciniz
olmayan bir Griin ya da hizmeti satin aldiniz mi?

«  Dusuncelerinizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

2.4. Moda

Hizli degisim ve olasi gelismelerden etkilenen tiiketim aliskanlklarini etkileyen unsurlardan biri
de modadir. Moda, insanlari yakindan ilgilendiren tarihsel siirecte hep var olan ve kusaklar arasi ca-
tismalara neden olan bir kavramdir. Moda birden ortaya ¢ikarak tim degerleri alt tist eden bir olgu
degildir. Modanin yayilmasi ve kabul gérmesinde reklam araciligiyla verilen ¢abalarin 6nemi buyuk-
tdr. Yeni bir modanin yayilmasi icin kuskusuz en iyi ara¢ reklamdir. Ginimuzde moda yalnizca giysi
anlamina gelmemektedir. Sanat, muzik, tiyatro, edebiyat, yemek, i¢ mimarlik, mimari, bahce bakimi
vb. alanlarda duyulari uyaran her seyi icine almaktadir. Tiiketicinin pazardaki satin alma davranisini
da yonlendiren moda, marka ve stil olarak mamul tercihlerinde kendini gostermekte ve satin alma
kararlarini etkilemekte ve tuketicinin satin alma karar stirecinde marka etkinliginin 6nemli gésterge-
lerinden biri olmaktadir.

Kitle iletisim araclari sayesinde moda
herkese, her kesime ulasabilir hale gel-
mistir. internet, televizyon moda haber-
lerinin ve moda diinyasinin bitiin kapi-
larini diinyaya acan bir ortamdir. Ayrica
belirli donemlerde popller olan yani
moda olan tiiketim araclari, tiiketicinin
satin alma siirecini etkileyerek tiiketiciyi
satin almaya yonlendirmektedir. Sonug
olarak diinyada modasi ge¢meyecek tek
sey insanlarin modaya uyma dirtisu ol-
dugundan firmalarin satis stratejilerini
buna gore planlamalari gerekmektedir.

Gorsel 2.19: Tiiketimi etkileyen faktorlerden moda
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> Bu etkinlik ile tiketimi etkileyen faktorlerden olan modanin cinsiyet tzerindeki etkilerini
arastiracaksiniz. Gruplar halinde calisiniz.

Modanin cinsiyet Uizerindeki etkilerini 6grenmek icin cevrenizden belirlediginiz 16-22
yas arasi 10 kisiyle (5 erkek - 5 kadin) réportaj yapiniz.

Roportaj esnasinda asagida belirtilen ol¢itleri dikkate aliniz.

Roportaj dncesi sorulacak sorulari hazirlayiniz.

Roportaj icin secilen kisilerle goriisme yapmadan 6nce arkadaslarinizla alistirmalar ya-
piniz.

Roportaj esnasinda Uslup ve tavirlariniza dikkat ediniz. Sorularinizin agik, anlasilir olma-
sina ve sorularin goriisme yaptiginiz kisinin gelisim diizeyine uygun olmasina dikkat
ediniz.

Goriisme esnasinda edindiginiz bilgileri kisilerin izinleri alinarak kayit altina aliniz ve
kayitlari sinifta arkadaslariniz ile paylasiniz. )

2.5. Aligveris Merkezleri

Alsveri

s merkezleri satin alinan malin sergilendigi ve alisveris siirecini belirleyen yerlerdir. GU-

nimuzdeki alisveris merkezleri bir yandan Uretilen mal ve hizmetleri tiketicilere sunarken ayni za-
manda bos zaman faaliyetlerinin yiritildigu eglence merkezleri haline gelmistir. Ornegin, alisveris
merkezleri misterilere rahatlk saglamak icin sinema, banka, pastane, kafeterya, kuafér ve eczane
gibi magazalari biinyesinde bulundurmaktadir.

T - .

~ 1.

Eger bir alisveris merkezi tasarlayacak olsaydiniz bu alisveris merkezini nasil tasarlardi-
niz?

Ahsveris merkezinin fiziki konumu, dig goriiniisti, ulasim kolayligi ve i¢ tasarimini neye
gore diizenlerdiniz?

Tasarlanan bu alisveris merkezini daha ¢ok hangi tiiketici grubuna yonelik yapardiniz ve
hangi markalarin bu merkezde olmasini tercih ederdiniz?

Bos zaman faaliyetlerinin ylrituldigu eglence merkezleri alaninin icerigini neye gére
duzenlerdiniz?

Disuncelerinizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz. )

UYGULAMA FAALIYETI

Tu
piniz.

ketimi etkileyen faktorler ile ilgili bir brostir hazirlayiniz. Gruplar halinde calisma ya-

Brosuri hazirlarken su noktalari dikkate aliniz:

(—} .

~N

Tuketimi etkileyen faktorler hakkinda kisa bilgiler verdikten sonra hayattan 6rnek-
lendirme yapiniz.

Brosurdeki bilgiler dogru olmalidir.

Brostirde yazi, resim, tablo, grafik, sekil, fotograf vb. en az dort farkli materyal kulla-
nilmalidir.

Turkce yazim kurallarina dikkat edilmelidir.

Brosur icin bir A4 kagidinin iki ylizi de kullanilmalidir.

Brosuir hazirlanmasinda geleneksel ya da bilgisayar destekli teknikler kullanilabilir.
Faaliyetin degerlendirmesinde EK-3 kontrol listesi kullanilacaktir.

J




2. OGRENME BiRiMiNiN OLCME DEGERLENDIRME CALISMALARI

A. Asagida verilen ciimlelerde bos birakilan yerlere dogru kelimeleri yaziniz.

. Bireylerin Girlin veya hizmetleri satin alma ve kullanilmasiyla ilgili karar stireclerine tiiketici
.................................. adi verilir.

—

2. Bireylerin bilingli ve amacli olarak satin alma davranisi gostermesi icin bireyleri yonelten diir-
tAYe oo, denir.

3. Tuketicidavranisibir ..........cooviiiiiiiininn.. surectir.

4, indirim zamanlarini takip ederek stirekli indirimli tiriin veya hizmetleri satin alan tiiketiciler;
............................... duyarli tiketicilerdir.

5. Planlama yapmadan alisveris eylemi gerceklestiren bireyler; ..........cccooevviiiiiiiiiinin
tuketicilerdir.

6. Yaslarina gore tiketiciler; cocuk, geng, yetiskin ve .........ooovviiiiiiiiiiiiinin tiketicilerdir.

7. Satin alma kararini verirken; ailelerinin fikirlerinden ¢ok arkadaslarinin fikirlerini Gnemseyen
yas grubundaki bireylere; ..........cooiiiiiiiiiiiiin tiketicilerdir.

8. Tiketicilerin siniflandiriimasi, isletmelerin tiketici ..ol saglamasinda
onemlidir.

9. Ramazan bayraminda misafirlere ikram etmek amaciyla seker ve cikolata satin alinmasi
.................................. esasina gore yapilan tiketimdir.

10. Bir Urlin veya hizmetin, para karsihginda genel yayin araglarinda tanitilarak genis halk kitlele-
rine duyurulmasi ......c..cooeviiiiinninnnn, olarak adlandirimaktadir.

11. Bir Grliniin fiyatinda yapilan deder disimine ...........ccoiviviiinnininnnnn. denir.

12. Aldiginiz bir Giriintin yaninda o markanin isminin veya logosunun yer aldigi bir anahtarlk
verilmesi, 0o anahtarligi ..............ooooviiiiin Urlinl yapar.

B. Asagidaki ciimlelerin basinda bos birakilan parantezlere, ciimlelerde verilen bilgiler
dogruise " D’, yanhs ise”’Y” yaziniz.

13. ( ) Yash tuketiciler, yaslarinin geregi olarak saglk hizmetlerine daha ¢cok harcama yapmaktadir.

14. ( )Kadin tiiketiciler satis elemanlarinin duygusal davranislarindan daha az etkilenir ya da hic etkilen-
mezler.

15. () Tuketici davraniginin tutarli bir sekilde anlasiimasi, pazarlama stratejisinin uzun donem basarisini
strdirmesinde biyik 6nem tasir.

16. ( )Tuketicilerin trlin ve hizmetleri nasil ve neden kullandiklari ya da kullanmadiklarini anlayabilme
streci, isletmelerin Urlin ve hizmetleri pazarlama tekniklerine yon verecektir. Talepleri tam olarak karsi-
lanan tiiketiciler olumsuz deneyimlerini baskalarina anlatabilir ve sikayette bulunabilirler.

17. () indirimler, firmalarin mevsimlik Griinleri tiikketmek veya satis artirmak amaciyla yaptiklari bir uygu-
lamadir. Tuketiciler, indirim uygulanan Grtinlere karsi daha cok satin alma istegi duymaktadir.

18. ( ) Reklam dlinyasinin gelismesiyle firmalar icin promosyon Urlinleri gerekli bir hal almistir. En buyuk
reklami ise genellikle giinlik hayatta stirekli kullandigimiz esyalardan olusan promosyon Uriinleri
yapmaktadir.

19. ( )Reklam, ele aldigi mal ve hizmetleri hosa giden ve gitmeyen taraflari ile tanitarak kisilerde yeni
ihtiyaclar yaratmayi amaclar.
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20. ( )internet, televizyon gibi kitle iletisim araclar, modanin herkese ve her kesime

ulastinlmasini saglar.

21. ( ) Satis yapan internet sitelerinin artmasiyla birlikte bir Grlin veya hizmet satin alma islemi uzunca
bir stire icerisinde gerceklestiginden farkl Griin veya hizmetlere ulasmak glinimizde daha kolay bir

hal almistir.

22. ( ) Pazarlamacilarin, tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarini tatmin edebilmeleri icin tlketici davranislarini

iyi analiz edebilmesi gerekmektedir.

23. ( ) Geng yetiskin tiketiciler diger tuketicilere kiyasla 6zel, yenilik¢i markalara daha az itibar etmekte
ve daha ¢ok garanti, kullanim kolayhg, Grtintin ge¢misi, glivenilirligi Gzerinde durmaktadirlar.

24, ( ) Fiyata duyarli tiketiciler indirim zamanlarini takip ederler ve ihtiya¢ duyduklar Girin veya hizmet-

leri sezonunda satin almaya calisirlar.

25. ( ) Tuketiciler cinsiyetlerine gore kadin ve erkek tlketiciler olarak gruplandirilabilir. Her iki grubun da
mal ve hizmetleri satin alma bicimleri, tercihleri birbirinden farkhhk gosterir.

26. ( ) Yasl tiketicilerin Grlin ve hizmetlerle ilgili bilgi kaynaklari gazeteler ve alisveris sirasindaki g6z-

lemleridir.

C. Asagidaki sorulari dikkatlice okuyunuz ve dogru secenegi isaretleyiniz.

27. Tiiketici davraniglariile ilgili asagidaki
ifadelerden hangisi yanlistir?

A) Bireyleri bilingli ve amacli olarak eylemlerde
bulunmaya yonelten dirtlye ihtiyag denir.

B) Tiketici davranisi istek ve ihtiyaglari tatmin
etmek icin Urtinlerin secilmesi, satin alinma-
si ve kullanilmasina yonelik aktivitelerdir.

Q) Tuketicilerin davranislari taninmadan onla-
rin istek ve ihtiyaclari belirlenemez.

D) Pazarlamacilar hedef tuketicilerin istekleri-
ni, tercihlerini, alisveris ve satin alma davra-
nislarini stirekli analiz etmeli ve pazarlama
stratejilerini bu bilgilere gore belirlemelidir.

E) Tlketici davranisi dinamik bir siirec olup
farkli roller ile ilgilenir.

28. Asagidakilerden hangisi markaya duyarli
tiiketici tipleri ile ilgili yanls bir ifadedir?
A) iyi bilinen, pahali markalari tercih ederler.

B) Yuksek fiyati, yuksek kalitenin isareti olarak
kabul ederler.

C) Az reklam yapan markalari tercih ederler.

D) En cok satin alinan Uriinlerin daha kaliteli
oldugundan yanadir.

E) Luks magazalarin daha kaliteli Girlin veya
hizmet sundugunu dusunrler.

29. Asagidakilerden hangisi yenilik ve moda
odakl tiiketici tipleri ile ilgili yanls bir
ifadedir?

A) Satin almadaki asil amaclari; yeni Griinleri
ve yeni markalari denemektir.

B) Yenilikleri stirekli takip ederler.
C) Aligveristen keyif ve heyecan duyarlar.

D) Belirli Girtin veya hizmetleri satin almak ¢ok
onemlidir.

E) Degisen modaya gore Urlinlerini yenilerler.

30. Tiiketimi etkileyen faktorlerle ile ilgili asa-
gidaki ifadelerden hangisi yanlistir?

A) indirimler, mevsim sonlarinda mevsimlik
Urtinleri tiketmek amaciyla yapilabilecegi
gibi firmalarin satisi artirmalari amaciyla da
surekli olarak da yapilabilmektedir.

B) En buyuk reklami indirimler yapmaktadir.

Q) internet sitelerinden yapilan alisverisler
sayesinde bir Grlin veya hizmet satin alma
islemi saniyeler icinde gerceklesebilmek-
tedir.

D) Modayi sadece yeni Uretilen giysiler olarak
algilamak yanhistir. Moda; sanat, muzik,
tiyatro, yemek vb. alanlarda duyulari uyaran
her seyi icine almaktadir.

E) GUnlUmiuzdeki alisveris merkezleri bir
yandan uretilen mal ve hizmetleri tretici-
lere sunarken ayni zamanda bos zaman faa-
liyetlerinin yarituldigi eglence merkezleri
haline gelmistir.

NOT: Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddiit ettiginiz sorularla
ilgili konulari veya faaliyeti geri dénerek tekrarlayiniz. Cevaplarinizin tiimii dogru ise bir sonraki 6Grenme birimine geginiz.
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OGRENME BIRIMI

NELER OGRENECEKSINIZ?

Evrensel tiiketici haklarinin neler oldugunu
Bilingli tiketici kavramini

Kredi karti, giyecek, ayakkabi, elektrikli ev
aletleri, mobilya, otomobil satin alirken dikkat
edilecek hususlari

Konut kredisi kullanirken dikkat edilecek
hususlari

Enerjinin ve suyun verimli kullaniimasi icin
dikkat edilecek hususlar

Tuketici ve gevre bilinci arasindaki iliskiyi

Alsveris planlamasinda, sirasinda ve
sonrasinda dikkat edilecek hususlari

(G ld
BILINCI

OGRENME BIRIMI KONULARI

1. EVRENSEL TUKETICi HAKLARI
2. BILINGLI TUKETICI
3. BILINGLI ALISVERIS ILKELERI



Tiiketici Bilinci
. o( HAZIRLIK CALISMALARI ‘o
. . J
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o Sizce tliketicilerin haklarini bilmesiyle tiiketici problemleri ¢oziilebilir mi? Yorumlayiniz.

e Annenizin, babanizin, kardeslerinizin ve cevrenizdeki buyuklerinizin tiketici haklarini biliyor olma
ihtimalini nedenleriyle yorumlayiniz.

1. EVRENSEL TUKETICi HAKLARI

Her canli, tiiketim yapmaktadir. Canlilar icinde tiiketimi en cok gerceklestiren varlik insandir. in-
sanlar, eski zamanlarda ihtiyaclarini karsilamak icin takas yontemi kullanmistir. Paranin kullanilmaya
baslanmasiyla cesitlenme gosteren Urlinlerin, tekerlegin icadiyla farkli yerlere ulastirilmasi saglan-
dikca tuketim kavrami daha karmasik bir hale gelmistir. GliniimUzde gelisen teknoloji ile internet
Uzerinden bile tiiketim yapilabilmekte ve farkli ulasim yollarinin bulunmasi ile diinyanin bir ucundan
baska bir ucuna Griin ve hizmetler ulastirlabilmektedir. Bu durum tiiketiciler icin bir firsat olmakla
beraber tiiketicilerin secim yapmakta zorlanmalarina ve asiri tiiketim yapmalarina sebebiyet vermek-
tedir.

Tuketici bilincinin gelismesi amaciyla ABD Baskani J.FKennedy, 15 Mart 1962 tarihinde bildiri ya-
yinlayarak ilk kez tliketici haklari kavramindan s6z etmistir. Bu bildiri tiiketicinin korunmasina hukuki
acidan destek vermesi ve tiiketici haklarina temel olusturmasi agisindan énemli bir adim olarak nite-
lendirilebilir.

Birlesmis Milletler Genel Kurulu'nda oybirligi ile 1985 yilinda kabul edilen, Uluslararasi Tuketici
Birlikleri Orgiitiniin gelistirdigi, Turkiye'nin de imza atmis oldugu “Evrensel Tiiketici Haklari” yayin-
lanmistir.

Tuketici Haklari Evrensel Beyannamesi olarak da adlandirilan bu deklarasyonun ikinci maddesin-
de; "Hiikiimetler, asagida belirtilen ilkeleri gbz 6niinde tutarak, gliclii bir tiiketiciyi koruma politikasi ge-
listirip kuvvetlendirmeli ve stirdiirmelidir. Bunu yaparken her hiikiimet, tliketicilerin korunmasi ve sosyal
sartlari ile halkin ihtiyaclari dogrultusunda ve 6nerilen tedbirlerin sonuclarini ve yararlarini kavrayarak
kendi énceliklerini belirlemelidir." *ifadesine yer verilmistir.

BILGI KUTUSU o

ABD Bagkani J.F.Kennedy'nin, “Evrensel Tiketici Haklar"ni yayinladigi 15 Mart, Birlesmis
Milletler'in aldig1 bir kararla tim diinyada “Duinya Tuketici Haklar1” gint olarak kutlanmaya

baslanmistir.
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Gorsel 3.1: Tiiketicinin korunmasi
4GUmrik ve Ticaret Bakanhgi, 2011
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Tiiketici Bilinci
Evrensel kabul gormiis tiiketici haklari sunlardir:

1.1. Temel ihtiyaclarin Karsilanmasi Hakki

insanin insan olmaktan dogan ve hayatini devam ettirebilmesi icin gereken asgari ihtiyaclarini
karsilayabilecegini belirten bu hak, tiiketicinin en temel hakkidir. Bu asgari ihtiyaclar; beslenme, ba-
rinma, giyim, temizlik, 1sinma, aydinlanma, icecek su bulma, ulasim, haberlesme ihtiyaclaridir.

Her tiketici bu haklari talep edebilmeli, bu haklara kolaylikla ulasabilmeli ve bunlari etkin bir se-
kilde kullanabilmelidir.

1.2. Saghk ve Giivenlik Hakki

Bu hak, tiiketicinin tehlikeli ve riskli mal ve hizmetlere karsi korunmasini, tiiketiciye sunulan her
tdrli mal ve hizmetin yasam ve saglik agisindan tiiketicilere zarar vermeyecek kalite ve nitelikte ol-
masini ifade eder.

Mal ve hizmetlerin glivenilir ve kaliteli olmadigi hallerde tiketici bu mal ve hizmetin kendisini ze-
hirlemesi, sakatlamasi, yaralamasi ve hatta 6ldirmesi tehlikesi ile karsi karsiyadir. Bu hak tiiketicilerin
dogrudan dogruya hayat ve sagliklari ile ilgilidir.

1.3. Bilgi Edinme Hakki

Mal ve hizmeti satin alirken dogru karar vermeye yardimci olacak bilgilerin edinilmesi; yanlis,
yaniltici, eksik reklam, etiket ve ambalaja karsi korunma hakkidir.

Tuketiciler, mal ve hizmetleri satin almadan 6nce se¢im yapabilecek derecede mallarin fiyatlari,
kaliteleri ve 6zellikleri hakkinda bilgi sahibi olmalilardir. Mallar satin aldiktan sonra ise kullanim tali-
mati gibi araglarla bilgi edinme haklarinin saglanmaya devam edilmesi gerekmektedir.

Bu hak, secim yapma imkani tanididi icin tiiketicilerin amaca uygun tiketim gerceklestirmelerini
de saglamaktadir.

Gorsel 3.2: Ambalaj iizerindeki yazilar Gorsel 3.3: Satis elemani ve tiiketici

T o W
Tum drlinlerin ambalajlarinin sokildigu bir alisveris merkezi ortami hayal ediniz.
ihtiyaclarinizi bu alisveris merkezinden karsilamaniz istenmektedir.

Alisverisinizde ne gibi zorluklarla karsilasirsiniz? DisinUntz.
Ambalajlarin tiiketim icin Gnemini tartisiniz.

Sl




Ttiketici Bilinci

1.4. Orgiitlenme, Sesini Duyurma ve Temsil Edilme Hakki

Bu hak; tiiketicilerin haklarini alabilmeleri ve koruyabilmeleri icin bir araya gelerek gti¢ birligi olus-
turabilmeleri, hak ve cikarlariyla dogrudan ya da dolayl olarak kendilerini ilgilendiren her konuda
dusuince ve gorislerini belirtmeleri, kamuoyu olusturabilmeleri ve cesitli kuruluslarca alinan kararla-
ra orgutleri araciligi ile demokratik bicimde katilabilmelerini ifade eder.

Bu hak ayni zamanda firmalarda 6zellikle irlin gelistirme asamasinda goris alinmasi ve denetle-
melerde gonulli olarak bulunma hakkini da barindirmaktadir.

IO

Tuketici orgutleri: Tiketicinin korunmasi amaciyla kurulan dernek veya vakiflarin genel
adidir. Ulkemizde bircok tiiketici dernegdi bulunmaktadir. Bunlardan en énemlileri: Tiiketici-
yi Koruma Dernegi (TUKODER), Tiiketici Haklari Dernegi (THD), Tiiketicileri Koruma Dernegi
(TUK-DER), Eskisehir Tiiketiciler Dernegi ve Adana Tiiketici Dernegi'dir. Bu bes tiiketici der-
negdi bir araya gelerek Tiiketici Dernekleri Federasyonunu (TUDEF) kurmuslardir.

I -

1. Yasadiginiz yere en yakin tiketici dernegine giderek tuketicilerle ilgili yapilan
calismalara iliskin bilgi edininiz.
2. Edindiginiz bilgileri sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

1.5. Egitilme Hakki

Tuketicilerin kendi hak ve yararlarini koruyup gelistirmesi, bilinglenmesi, yonlendirilen degil yon-
lendiren tlketici olmasi amaci ile egitim kurumlarinda egitilme hakkidir. Tliketicinin egitilmesi, bire-
yin ekonomik faaliyetlerini yonlendirmesine, ihtiyaclarini karsilarken daha dogru kararlar verebilme-
sine ve pazari etkileme gliclinii artirmasina katki saglar.

Egitim programlarinin temel amaci, tiiketiciye ihtiya¢ duydugu bilgileri nerede ve nasil bulacagi-
ni, bilgiyi nasil degerlendirecegini ve kullanabilecegini 6gretmektir.

1.6. Se¢me Hakki

Bu hakkin temelini tiiketicilerin ekonomik durumlarina uygun mal ve hizmet seceneklerinin arti-
rilmasi olusturmaktadir. Tliketicilerin istek ve ihtiyaclarini karsilayacak mal ve hizmetleri se¢me hakki
olmalidir. Bu sebeple tiiketiciye alternatif mal ve hizmetler sunulmali, piyasa alternatifsiz birakilma-
malidir.

Boylece tiiketicilerin ekonomik ¢ikarlar korunarak cesitli mal ve hizmetler arasinda gelir diizey-
lerine gore kendi ihtiyaclarini karsilayabilmesi, istedikleri mal ve hizmetleri ucuz ve kaliteli olarak
alabilmesi saglanmis olur.

Goérsel 3.4: Iki alternatif iiriinii karsilastiran tiiketici
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1.7. Tazmin Edilme Hakki

Satin alinan mal ya da hizmetlerin 6ngérilen nitelikte olmamasi, yani ayipli ¢cikmasi durumunda
bu ayiplarin neden olduklari her tiirlii maddi, hukuki ve ekonomik zararlarin karsilanmasi hakkidir.

Tuketici haklari, genellikle tiiketiciyi herhangi bir zarara ugramadan korumayi amaclar. Oysa taz-
min edilme hakki, zarara ugradiktan sonra bu zarari miimkiin oldugunca hizli bir sekilde ve tamamen
gidererek tiketiciyi korumayr amaclar. Bu sebeple tazmin edilme hakkinin tiketici haklar arasinda
ayri bir yeri vardir.

Tuketicinin zarari, Uretici ya da satici tarafindan karsilanmadigi hallerde tiiketiciler yargi yollarina
basvurabilmektedir. Bu gibi durumlarda tiiketiciler tuketici hakem heyetine veya tuketici mahkeme-
erine miracaat edebilir. Tliketiciler bu miiracaatlar sonucu acilacak tiim davalarda her tiirlii formalite,
vergi, resim ve harctan muaf tutulmuslardir. Tiketiciler tiketici mahkemelerine bizzat basvurabilir.

Gorsel 3.5: Alisveris arabast ve hdkim tokmagi

1.8. Saglikh Bir Cevrede Yasama Hakki

Yasama hakkinin temel sartlarindan birisini olusturan ve vazgecilmez nitelikte olan temel tiiketici
haklarindan birisi de “saglikli bir cevrede yasama hakkidir”. Saglikh ¢cevre hakki denince, insan nesli-
nin gelecegi de isin icine girmektedir.

Cagimiz bir tiiketim cagi olmustur. insanlar, uzun bir siire dogayi sinirsizca tiiketmislerdir. Tiiken-
meye baslayan kaynaklar ve gittikce kirlenen cevre glinimuizde ¢cok dnemli ve asilmasi mutlaka ge-
rekli bir sorun ve tehlike olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Korunmayan, bozulan ve giderek tiikenen bir
cevrede insan hayatinin da yok olacagini bilmek gerekir. Bundan da anlasilacagi Uizere ¢evreyi koru-
madan tuketicinin korunmasini diisinmek anlamsiz olacaktir. Cevre bilincini, tiiketim bilincinden
ayri disinmek mimkutn degildir.

Cevre hakkinin konusu; saglkli, dengeli, bozulmamis, bir hayat cercevesinde, insan hayatinin sur-
dirilebilmesidir. Bu nedenle isletmelerin cevreye saygili tretim yapmasini beklemek de temel tiike-
tici hakkidir.

Ulkemizde 2017 yilindan bu yana Surdrilebilir Kalkinma ilkeleri cercevesinde atiklari
kontrol altina almak, gelecek nesillere temiz, gelismis, yasanilabilir bir Tiirkiye birakmak
amaciyla Sifir Artik Projesi uygulanmaktadir.

Gunlik hayatimizda kullandigimiz Griinler plastik, cam, kagit gibi atiklar olusturmaktadir.
Bu atiklarin biyik bir kismi yeniden degerlendirilebilir. Bu etkinlik ile atiklari donlstlrerek
oyuncak yapacaksiniz.

1. Evdeki plastik, cam, teneke, kagit, karton, metal vb. atiklari toplayiniz.

2. Ogretmeninizin yardimiyla ve hayal giictiniizle bu iriinleri oyuncak haline gelmesi icin

yeniden tasarlayiniz.

3. Tasariminizi hayata gegiriniz.



Ttiketici Bilinci

\_ Gorsel 3.9: Siit sisesinden oyuncak rulosundan kukla kapagindan yengeg )

Gorsel 3.8: Atik
kumagtan oyuncak

Gorsel 3.10: Tuvalet kagidi Gorsel 3.11: Sonil ve sise

Gorsel 3.12: Plastik kullanin, cevreyi koruyun.®
Kposet kullanimina son )

O
Plastik posetler, genellikle alisveris yapanlarin kullandiklari bir alis-
veris cantasidir. Plastik alisveris cantalari genellikle petrol tlrevinden
ve atik plastik malzemelerden retilir. Halk dilinde naylon olarak adlan-
dinlan plastik posetlerin sadece %1'i geri donustirtlmekte geriye ka-
lan kisim gevre kirliligi, hava kirliligi ve su kirliligine neden olmaktadir.
Ulkemizde cevre kirliliginin énlenmesi, cevre duyarlligi icin farkin-
dalik olusturulmasi ve kaynaklarin verimli yonetimi amaciyla market-
lerde kullanilan plastik posetler 1 Ocak 2019 tarihinden itibaren Ucretli
olarak satilmaktadir. Bu sayede (ilkemizde plastik poset kullaniminda
yaklasik % 75 azalma gortlmustdir.
Ahsverislerinizde plastik poset yerine bez torba, file veya kese kagidi

I - .

> Bu etkinlikte cevreye duyarli alisveris cantasi yapmayi 6grene-

ceksiniz. Is glivenligi tedbirlerini almayi unutmayiniz.
1. Eski, kullanilmayan bir tisort ayarlayiniz.
2. Kumasi kesmek icin bir adet makas ayarlayiniz.
3. Suslemek icin dilediginiz renklerde kumas boyasi ve ma-
teryaller ayarlayiniz.
4. TisOrtu ters cevirip uzunlamasina ikiye katlayiniz.
5. Yakadaki dikisli bolgeyi kesiniz. f\
6. Koldaki dikisli bolgeyi kesiniz.
7. Tisortln etek bolgesindeki dikisli kismi kesiniz. té
8. Etek kismindan ¢ikan parcay!i yine tisortiin alt kismina di-
gimleyiniz.
9. Tisortun icini, disina gelecek sekilde ceviriniz. Gorsel 3.13: Doniistiir ve kullan
\_ 10. Kumas boyasi veya materyallerle desenler verebilirsiniz. )

5Basin ilan Kurumu, 2019.

—



1.9. Sikayet Hakki

Tuketicinin sikayet hakki, herhangi bir olumsuzlukla karsilastiginda bu olumsuzlugun giderilebil-
mesi icin ilgili kurumlara ya da yetkili makamlara miracaat etme hakkini icermektedir. Bircok tilkede
oldugu gibi tilkemizde de bu hak, yasal bir zemine oturtulmustur.

s 8

Alo 175 Tuketici Danisma Hatti ile tiiketiciler; insan saghgi, can ve mal glivenligi acisindan
risk tasiyan urinleri ve firmalari da ihbar edebilmekte, sorunlariyla ilgili bilgi alabilmektedir.

Sonug olarak toplumlarda tim bireyler nihai tiiketicidir. Aslinda tiiketicinin hemen he-
men nifusun tamamini kapsayan bir kavram olarak ortaya ciktigi gorlir. Bu bakimdan as-
linda tiiketicinin korunmasi demek bir tilkede yasayan insanlarin korunmasi demektir.

TEMEL
IHTIYACLARIN
KARSILANMASI

SAGLIKLI
BiR CEVREDE EVRENSEL

YASAMA TUKETICi

HAKLARI
ORGUTLENME
TEMSIL EDILME
SESINi
DUYURMA

Gorsel 3.14: Evrensel Tiiketici Haklar: Zihin Haritast

UYGULAMA FAALIYETI

Evrensel tlketici haklariyla ilgili edindiginiz bilgileri kullanarak bir afis hazirlayiniz.
Gruplar halinde calisiniz. Hazirladiginiz afisleri panoda sergileyiniz.
Afis hazirlarken asagidakileri dikkate aliniz:

\

/—} «  Her grup bilgi kutusunda verilen 1 hak ile ilgili afis hazirlamalidir.

- Afisteki bilgiler dogru olmalidir.

- Afiste yaz, resim, tablo, grafik, sekil, fotograf vb. en az dort farkh materyal kullanil-
malidir.

«  Tirkge yazim kurallarina dikkat edilmelidir.

«  Afisin hazirlanmasinda geleneksel ya da bilgisayar destekli teknikler kullanilabilir.

- Afis A3 karton kagidina hazirlanmalidir.

+ Faaliyetin degerlendirmesinde EK-2 kontrol listesi kullanilacaktir.

- J
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Ttiketici Bilinci
\ )’
e HAZIRLIK CALISMALARI ‘o
o\ )

[c . Bilingli tiiketici kavraminin ne anlama geldigi ile ilgili diistincelerinizi tahtaya yaziniz.

Ayni ve benzer olan fikirleri birlestiriniz. Olusan fikirlerden yola ¢ikarak bilincli tiketici-
nin tanimini yapiniz.

2. BiLiNCLi TUKETICI
2.1. Bilingli Tuiketici

Bilingli tiiketici, sorumluluklarini toplumsal ve ahlaki kurallara uygun sekilde kullanan ve uygu-
layandir. Cevreye karsi duyarli olan, yurdumuzun ve diinyanin her kdsesini kendi evi gibi diistinen,
sorumluluk sahibi kisidir. Bilincli tiiketicinin, karsilastigi tatmin olmama durumu veya zarari dile ge-
tirirken sorumluluk bilinci icerisinde olmasi son derece énemlidir. Bu noktada bilingli alisveris icin
bilingli tiiketicinin geleneksel olarak siralanan sorumluluklari sunlardir:

«  Dogal kaynaklarin kullanimina 6zen gostermek

«  Cevre-Uretim-tliketim dengesini saglamak

«  Sosyal yonden sorumlu tiiketim anlayisina sahip olmak
«  Gelecegi diistinmek

«  Asini ve gereksiz tiketimden uzak durmak

«  Bilingli ahsveris aliskanligini kazanmak

«  Cevre duyarliigina sahip olmak

Gorsel 3.15: Satin aldigy iirtinleri kontrol eden tiiketici
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Bilingli bir tiiketici misiniz?
Jue Bilingli ahsveris, bilingli tliketici olmaktan gecer. Asagidaki 6zelliklerin hangilerine sa-
hipsiniz? Kendinizi degerlendirip isaretleyiniz.
YA . - N\ N
] Bilingli tuketici, mal ve hizmet satin alirken temel ihtiyaclarini
on planda tutar.
- J\ J
YA . . Y )
) Bilincli tliketici, satin alacagi mal ve hizmetlerin kaliteli, gu-
venli, ucuz ve saglikh olmasi konusunda arastirma yapar.
NN J \. J
Y N\ )
3 Bilingli tliketici, firmalar arasinda gtivenilirligi 6n planda tutar.
NN J \. J
Y N\ )
4 Bilincli tlketici, haklarini bilir ve haklarina sahip cikar.
NN J \. J
Y N\( )
5 Bilingli tliketici, cevreye duyarhdir. Yurdumuzun ve diinyanin
her kdsesini kendi evi sayar.
- J \ J
Y N\ )
6 Bilingli tiiketici, her cesit savurganlik ve israfin karsisindadir.
NN J \ J
( ) Bilingli tiiketici, tiketici haklarinin yerlestirilmesi ve korun- é )
7 masinin yaninda yer alir. Bunun icin gerekli érglitlenmelere
\ ) destek olur. \_ )
- J
T .

~—» 1. Asagidaki sloganlari inceleyerek sayfanin sonunda verilen sorulari yanitlayiniz.
«  "Borcun kolesi olma, paranin efendisi ol”
“Hakkini ara, 6gren, sorgula ve ¢6zim bul”

2. Yukaridaki sloganlar ne anlatmak istiyor? inceleyip ne anlatmak istediklerini sdyleyiniz.

3. Bilingli olmayan tuketicilere ne tiir tavsiyelerde bulunabiliriz.

e

< IHTIYACIN
"~ KADAR AL

TUKENMEDEN |

TuKETI

\_ Gorsel 3.16: Bllmgll tuketzcz ile ilgili bir slogan y,

°Sarlak, Z., Aile ve Aligveris.
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~» 1. Asagidaki gorselleri inceleyiniz.

Gorselleri inceledikten sonra asagida maddeler halinde verilen sorulari sinif arkadas-
larinizla fikir alisverisinde bulunarak yanitlayiniz.

«  Gorseller sizce neler anlatmaktadir?

+  Bilingli tiiketici oldugunuzu distniyor musunuz?

+  Bilingli tiiketici olmak icin neler yapilabilir?

™

\_ Gorsel 3.17: Birikim ile ilgili kavramlar )

Tuketicilerin hak ve sorumluluklarini tam olarak bilmeleri ve korumalari yalnizca tiketiciler icin
degil Ureticiler icin de 6nem tasimaktadir. Tuketicilerin bilingli ve segici tavri karsisinda tuketicile-
rin ekonomik cikarlarini ve glivenligini gozeten, hukuka saygil duriist isletmeler ayakta kalirken bu
hassasiyete sahip olmayan isletmeler ise sistemden ayiklanacaktir. Béylelikle akilci hareket eden,
haklarinin ve sorumluluklarinin farkinda olan, egitimli ve bilincli tiketicilerin sayisi artacaktir. Diinya-
nin kaynaklarinin sinirsiz olmadiginin farkinda olarak ¢evreye saygili Gretim ve tiiketim yapilmahdir.
Enerjinin verimli kullanilarak sahip olunanlari gelecek nesillere de birakma sorumlulugu bilincine eri-
silmeli ve bu bilince uygun faaliyetlerin gosterildigi bir ortam olusturulmalidir.

—
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e Ailenizin, arkadaslarinizin ve yakin ¢evrenizin tiketici olarak triin satin alirken dikkat ettikleri hususlarin neler
oldugunu 6greniniz. Ogrendiklerinizi not alarak sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

2.2. Kredi Karti Alirken ve Kullanirken Dikkat Edilecek Hususlar

Borg, geri verilmek lizere alinan bir paradir. Banka ya da benzeri mali kurumlarin verdigi borca da
kredi denir.

Kredi karti, kart kullanicilarina nakit para tasimaksizin alisveris yapmasina olanak taniyan ya da
nakit cekme kolayligi saglayan bir cesit 6deme aracidir. Kredi karti kullanimi icin gerekli olan cihaza
POS cihazi denir. POS kelimesi, acilimi “point of sale” (poyint of seyil) olan ingilizce bir kelimedir ve
Turkcede “satis noktasi” anlamina gelmektedir.

Kredi kartinin en temel 6zelligi, bireye bir mali alirken o anda kredi imkani yaratmasidir. Kredi
kartlarinin mal ve hizmetler icin;

. Odeme araci,
«  Nakit temin arac,
«  Devamli nitelikli bir kredi kaynagdi olmak tizere ¢ ana fonksiyonu bulunmaktadir.

Kredi karti kullanimi gelismis Ulkelerde oldukga eski olmakla birlikte, Tirkiye'de 1990’larda basla-
mistir. 1990’1 yillara kadar Tiirkiye'de daha cok kurumsal bankacilik alaninda faaliyet gosteren banka-
lar, genellikle biyuk firmalarin kredi taleplerini yerine getirmisler ve faaliyetlerini bu alanda yogun-
lastirmislardir. Ancak 1990l yillardan sonra bankalarin faaliyetlerini bireysel bankacilik alanlarinda
da yogunlastirmalari ve gelirlerinin 6nemli bir kismini bu faaliyet grubundan elde etmeleri, tim sek-
tordeki calismalari bu yone kaydirmistir. Bireysel bankacilik anlaminda bankalar dncelikle teknolojik
altyapi gelisimine 6nem vermisler ardindan Griin cesitliligini artirmislardir. Kredi kartlan da bireysel
bankacilikta kullanilan en 6nemli finansal araclardan biridir. Cogu zaman tercih edilen bir 6deme ara-
crolan kredi kartlari, sagladigi yararlar yaninda ilgili taraflar agisindan birtakim riskler de icermektedir.
Bu nedenle kredi karti alirken ve kullanirken dikkatli olunmahdir.

2.2.1. Kredi Karti Alirken Dikkat Edilmesi Gerekenler Hususlar

«  Kredi karti limiti gelir diizeyini dikkate alarak belirlenmelidir.

«  Kredikarti alirken sozlesmede yillik Gyelik Gcretine yer verilip verilmedigi ile yer verilmis ise
miktari g6z 6niinde bulundurularak se¢im yapilmalidir.

«  Kredi karti sézlesmesi okunmali ve kredi limiti, yilhk kart Gcreti, asgari 6deme miktari, kredi
faizi gibi terimlerin ne anlama geldigine dikkat edilmelidir.

«  Kredikarti tyelik sozlesmesi en az 12 punto koyu siyah harflerle diizenlenmeli ve bir niisha-
si tiketiciye verilmelidir.

«  Kredi kartlarinin internet ortaminda hukuka aykiri kullanimi, kartin internet ve telefon kul-
lanimina kapatilmasi ile engellenebilir.

2.2.2. Kredi Karti Kullanirken Dikkat Edilmesi Gerekenler Hususlar

- Kredi karti fislerindeki tutar kontrol edilmelidir.

«  Aligverislerde kredi kartinin POS cihazindan yaninizda gecirilmesine dikkat edilmelidir.

« Kayip/calinti durumunda vakit kaybetmeden bankalarin ¢agri merkezlerine kayip/calinti
bildirimi yapilmahdir. Ayni zamanda bu durum, yazili olarak da bankaya bildirilmelidir.

- Internet Gizerinden yapilan alisverislerde kredi kartinin tim giivenlik bilgileri kullanildigin-
dan, ahsveris yapilacak sitelerin guivenilir siteler olmasina 6zen gosterilmelidir.

«  Kart sahiplerinin kartlarini ve bunlara ait sifreleri gtivenli bir sekilde korumasi ve baskalari
tarafindan kullanilmasina engel olacak tedbirleri almasi gerekir.

«  Kredikartiile POS makinelerinde 6deme yapildiktan sonra kartin geri alindigi mutlaka kont-

rol edilmelidir.
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«  Kredikarti sifresinin kolaylikla tahmin edilebilecek ya da 6grenilebilecek dogum tarihi, tele-
fon numarasi ve ardisik numaralar vb. olmamasina dikkat edilmelidir.

«  Kart sahibi birden fazla kredi kartina sahipse her bir kart icin ayn sifre edinmelidir.

- Kart ¢ikaran kurulus ya da satis gorevlileri hicbir zaman glivenlik bilgilerini ve sifreyi talep
etmeyecektir. Kredi karti sifresi is yeri satis gorevlisi de dahil olmak tizere kimseyle paylasil-

mamalidir.

«  Kart g¢ikaran kurulusun kredi karti sifresini posta araciligiyla gdndermesi durumunda sifre
ezberlenmeli ve sifrenin yazili oldugu belge imha edilmelidir.
«  Kredi karti bilgileri glivenli olmayan yollarla satis yapan firmalara verilmemelidir.

IO

diniz.

(—' Kartiniz kayboldugunda ya da calindiginda asagidakileri uygulamalisiniz.

+  Hemen bankanizi arayarak durumu bildirin, kartin iptal edilmesini isteyin. Boyle
acil durumlarda hizli ulasim icin banka telefon numaralarini telefonunuza kayde-

«  Sahte basvurularin 6nline gegebilmek icin; kredi kartlarinizla beraber niifus cliz-
dani, ehliyet, pasaport gibi belgeleriniz de calindi ya da kaybolduysa mutlaka du-
rumu polis ve savciliga bildirip tutanak tutturunuz.”

\_

~

!I\I (Okuma Pargaso o

ELIF’iN HIKAYESI

Elif issizdir. Kocasi bir ay 6nce bir is
kazasi gecirmistir. Evin geliri yok denecek
kadar azalmistir. Bu yuzden askerden yeni
donen ogluyla birlikte ufak bir is kurmaya
karar verir. Elif, mutfakta maharetlidir. No-
hutlu pilav yapacak, oglu da bunu seyyar bir
arabayla satacaktir. Bu amacla bor¢ bulmaya
karar verir. Amcasinin hali vakti yerindedir.
Ayda 200 TL geri 6deme sozii vererek ondan
1.000 TL borg alir. Bunun 500 TL' sini ikinci
el bir tezgah araba icin kullanir. Geri kalan
500 TLyi de piring, nohut ve yagd almak icin
harcar. Malzemeleri toptan aldidi icin epey-
ce indirim yaptirmayi basarir. is tutar. 5 ay
boyunca amcasina borcunu s6z verdigi gibi
zamaninda 6der ve bitirir. Borcunu dustuk-
ten sonra elinde kalan parayla aylik gecimini
saglamayi da basarmistir. Borcunu bitirdik-
ten sonra ayda 200 TL'yi kenara koymaya ka-

\_ rar verir®

Gorsel 3.19: Birikimlerini planlayan Elif Hanim

J

7Kaya, F. (2009).
8Sarlak, Z., Aile Butgesi ve Kaynak Yonetim.
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FATMA'NIN HiKAYESi

Fatma ev hanimidir. Esi asgari Ucretle ¢calismakta-
dir ve kazanci evin gegimine zar zor yetmektedir. Fatma
aile gelirine katkida bulunmak icin ufak bir is kurmaya ka-
rar verir. Sapka, kazak orlip satacaktir. Hicbir 6n arastirma
yapmadan kocasini kefil gostererek bir bankadan 1.000
TL tiketici kredisi ¢eker. Faiz ve diger masraflari ile bir yil
icerisinde 1.150 TL geri 6deyecektir. Bu paranin 450 TLsini
yliin ve sis almaya harcar. Geri kalan 550 TLsini de bir si-
redir kafasina taktigi 1.000 TLlik bir LCD televizyonun 6n
ddemesine yatinr. Orgii 6rerken karsisinda oyalanacaktir.
Nasilsa para kazanacak ya... Elbet borcunu 6der. Ama ne
yazik ki evdeki hesap carsiya uymaz. ilk ay kazandigi para
iki 6demeyi birden karsilamasina yetmez. O da bari birini
o0deyeyim diyerek televizyon taksitinde karar kilar. Bu ne-
denle banka borcuna faiz biner. Kazanci bir tirli iki 6de-
meyi birden yapmasina yetmez. Ya banka taksitlerini ya te-
levizyon taksitlerini geciktirir. Diglninde takilan iki altini
bozmak zorunda kalr. Bu gecikmeler yliziinden bankaya
toplam 1500 TL bor¢ 6der. Esnafla da arasi acilir.

Gérsel 3.20: Orgii yaparak
aile biitcesine katkida bulunan
Fatma Hanim

Gorsel 3.21: Birikimini bilingli

kullanmayan Fatma Hanim

J

Yukarnidaki iki hikayeyi okuyunuz. Hikayelerin sonundaki sorulari cevaplayiniz.

BILGI KUTUSU O

GlUnlimuzde kredi karti ile 6deme yapilabilen alisverislerde kart sahibinin bilgilerinin korun-
masi ve kisileri sahtekarliklara karsi korumak amaciyla birtakim sistemler gelistirilmistir. Bunlar:
« 3D Secure (Tiridi Sekiir) Sistemi: internet iizerinden kredi karti ve banka kartiyla ya-
pilan alisveris islemlerinin glivenliginin artinlmasi icin gelistirilmis bir sistemdir. Bu hem

kart sahiplerini hem de isyerlerini sahtekarliklara karsi glivence altina alir. internet (ize-
rinden yapilan alisverislerde bu sisteme sahip siteler, glivenilir siteler olarak kabul edilir.

o Tek kullanimlik sifreler: Cep telefonuna tek kullanimlik sifrenin mesaj yoluyla génde-
rilmesi seklinde gerceklesir. Kart sahibi bu sifreyi bir defa kullandiktan sonra sifre gecer-

-

- Elifile Fatma'nin farki nedir?

- Elif de Fatma da evlerine ek gelir saglamak icin iyi niyetle yola ciktilar. Aldiklari borg
miktari ise ayniydi. Ancak sonuclari ¢cok farkli oldu. Neden bu farkliliklar olustu?

liligini yitirmektedir. Ayni sifre ile tekrar 6deme yapilamamaktadir.

« Parmak izi uygulamasi: Alisveristen sonra parmadi yazar kasaya uzatmaktan ibaret
olan bu sistem, parmaktaki damar sistemini taniyarak calismaktadir. Parmaktaki damar
sistemi, kisiye 6zgu olup zamanla degismemekte ve yapay olarak olusturulamamaktadir.

J

~

°Sarlak, Z., Aile Biitcesi ve Kaynak Yénetim.
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_ osikurusy 8
/—’ Ticaret Bakanligindan "kredi karti dolandiriciligina” karsi uyari

Ticaret Bakanligi, resmi kurum ya da e-Devlet logosuyla "kredi karti aidatlarinin iadesinin
yapildig" iddiasinda bulunan sosyal medya hesaplarina itibar edilmemesi gerektigini belir-
terek, vatandaslari bu tiir dolandiriciliklara karsi uyardi.

Bakanliktan yapilan agiklamada, son zamanlarda 6zellikle sosyal medya hesaplari Gizerin-
den e-Devlet ya da resmi kurumlarin logolarini kullanarak "Bankalarin kredi karti aidat iade
islemleri baslamistir. ladenizi almak icin yukaridaki linke tiklayin." seklinde bazi paylagimlar
yapanlarin tespit edildigi bildirildi.

Tuketicilerin yanhs bilgilendirilmemesi ve magduriyet yasamamalari amaciyla bu bilgi-
lendirmenin yapildigi belirtilen aciklamada, Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ile kart
cikaran kuruluslarin tuketicilere yillik Gyelik aidati ve benzeri isim altinda Ucret tahsil etme-
dikleri bir kredi kartini sunma zorunlulugu getirildigi hatirlatildi.™

IO -

Kredi kartina sahip olmanizda ve kredi karti kullanmada etkili faktorler™
nelerdir? isaretleyiniz.

- » ( FAKTORLER )
(Kredi kartinin param yokken dahi aligveris imkani saglamasi ) (
CKredi kartinin alisverislerde sagladigi kolayhk ) C
(Nakit tasimaya karsin daha gtivenli olmasi ) C
CNakit o0demeden aninda alisveris imkani saglamasi ) C
(Olagandlgl durumlarda nakit para imkani saglamasi ) (

Gnternetten ahisveris imkani saglamasi

kullaniyor olmasi

Cevremde bulunan tanidigim insanlarin bircogunun kredi kartl)(

(Standardl yuksek bir yasam diizeyi arzum

(Ertelenemeyen ihtiyacglarim ) C

CNakit tasimayi sevmemem ) C

U U U U U

19Sarlak, Z., Aile Bltcesi ve Kaynak Yonetim.
GUmUs, S., (2014).
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Asagida kredi karti1 kullanimi ile ilgili bazi ifadeler yer almaktadir. Dogrulari
ve yanlislari bulunuz.

G (DOGRU)(YANLls)
Kredi kartiyla yapilan harcamalarin ailenin toplam gelirinin
ustiine cikmasinda herhangi bir sakinca yoktur.
Bir karttaki borcu kapatmak icin baska bir karttan nakit para
cekilebilir.

( Kredi karti sifresi unutulmamak icin saklanmalidir. ) ( )C )
Kartin kayboldugu veya calindigi fark edilir edilmez hemen kartin
alindigi banka aranmalidir.

( Kredi karti kullanimi yasam standardini daimf olarak yikseltir. ) ( )( )

2.3. Giyecek Alirken Dikkat Edilecek Hususlar

Giysiler, toplumsal kimlikleri empoze etme (dayatma) glcleriyle davranislar yaratir. Bundan
dolayi bireylerin gizli toplumsal kimliklerini ifade etmelerine olanak saglar. Kimi giysiler kisinin hare-
ketlerini ve davranislarini kisitlarken tiniforma gibi kimi giysilerde toplumsal statuleri belirleyici 6zel-
liktedir. Bu gibi sebeplerden dolayi giyim esyalari alinirken ve aldiktan sonra dikkat edilmesi gereken
hususlar bulunmaktadir.

Bilincli tuketici olmak icin giyim esyasi satin alma karari vermeden 6nce asagidaki hususlara
dikkat edilmelidir:

. ilk adimda “neye” ihtiyaciniz oldugunu dogru olarak saptayabilmek icin hali hazirda sahip ol-
dugunuz giyim esyalarinin bir listesini ¢ikariniz.

«  Bulistedeki giyim esyalarini gliniin sartlarina uygunluk ve giyebilme agisindan gézden geci-
rerek kiicik diizeltmelerle gliniin sartlarina uydurabileceklerinizi ayiriniz.

+  Bunlardan sonra ne tip giyim egyalarinizin eksik oldugunu duisiinlip gergek ihtiyaclarinizi sap-
tayiniz.

«  Saptadiginiz ihtiyaclarinizi 6nem ve 6ncelik sirasina koyarak listeleyiniz.

« Daha sonra ihtiyac olarak saptadiginiz giyim esyalarinin renk, model, kumas cinsi vb. 6zellik-
lerini belirleyiniz.

«  Satin alacaginiz giyim egyasinin stilini ve modelini saptamada yasanti biciminizi ve en sik giy-
diginiz giyecekleri diistinmek size yardimci olabilir.

- Daima sade ve ¢esitli faaliyetler icin kolayca kullanabileceginiz giyim esyalarinin secilmesi,
asiri derecede modaya bagh giyim esyalarinin tercih edilmemesi dogru bir davranistir.

« Satin alinacak giyim esyalarinin renk kombinasyonlarina dikkat edilerek her tiirli renkle ko-
layca uyum saglayabilecek renkleri tercih ediniz.

«  Satin almayi dusiindigliniz giyim esyalarinin kumaslarinin farkli mevsimlerde ve uzun siire
giyilebilen, kolayca yikanabilen, dayanikli ve burugsmayan bir kumas olmasina 6zellikle dikkat
ediniz. Giyim egyalarinin maliyetinin onlarin bakimi ve temizlenmeleri icin harcanacak para
ile giderek artacagini unutmayiniz.

«  Aligverise ¢ctkmadan 6nce bir harcama plani yaparak kacg liralik bir giyim esyasi satin alabile-
ceginize karar veriniz.

« Planlamayi gercekgi yapabilmek icin piyasada bulunan giyim esyalarinin fiyat ve kalitesini

degisik yerlerden kontrol ediniz.

2Sarlak, Z, Aile Butcesi ve Kaynak Yonetimi.
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Tum bu planlamalarin ailedeki her fert icin ayri ayri yapilmasi; bir yillik veya son birkag aylk giyim
ihtiyacinin belirlenmesi, ihtiyaciniz olmayan ya da cok seyrek giyilebilecek bir giyim esyasini satin
almanizi dnleyerek alisverise bilingli bir yon verir. Ayrica mevsim sonu ucuz satislardan yararlanmayi
kolaylastirarak harcamalarinizi kontrol altina almanizi saglar.

Gorsel 3.22: Giyecek tiiketimini asirt yapmus bir tiiketici

Giyim esyasi satin alirken asagidaki hususlara dikkat ediniz:

Ahsverisi daha 6nce planladiginiz ihtiyaclara gore organize ediniz.

Ahsverisi hicbir zaman aceleye getirmeyiniz ve daima magazalarin rahat ve tenha oldugu za-
manlari tercih ediniz.

Kesin kararinizi vermeden 6nce magazalari dolasarak fiyat, kalite, cesit ve model acisindan
karsilastirma yaparak en uygun yerden satin almaya caba gosteriniz.

Olcti ve beden yéniinden kesin bilgilere sahip degilseniz satin alacaginiz giyim esyasini mut-
laka deneyiniz.

Birlikte alisverise ciktiginiz kimselerin veya satis elemanlarinin kararinizi etkilemelerine izin
vermeyiniz.

Satin alacaginiz giyim egyalarinin kumas cinsini, uygulanacak bakim ve temizlik ydntemlerini,
satin almadan 6nce mutlaka 6grenip, bakim ve temizlenmeleri konusunda bilgi verici etiket-
leri olan giyim esyalarini tercih ediniz.

Herhangi bir nedenle degistirme s6z konusu oldugunda kullanmak tzere mutlaka satis fisi
aliniz ve saklayiniz.

Gorsel 3.23: Satin alacag giyim esyasinin kumagint inceleyen tiiketici

Giyim esyasi satin aldiktan sonra asagidaki hususlara dikkat ediniz:

Aldiginiz giyim esyalari konusunda iciniz rahatsa ve giyiminizden doyum sagladiginizi dusu-
nuyorsaniz,

Aldiginiz giyim esyasi gercekten ihtiyacinizi karsiliyorsa,

ihtiyaciniza uygun kalitede olan giyim esyasini miimkiin olan en ucuz fiyata alabildiyseniz,
Degisik sartlara ve farkli faaliyetlere uygun giyim esyalarina sahip olabildiyseniz,

Satin aldiginiz giysiler giydiginiz cevrelere, sizin tipinize ve kisiliginize uygun ise,

Satin aldiginiz giyim esyalarinin bakimi istenen sekilde gerceklesiyorsa, giyim esyalari ile ilgili
alisverisi en uygun bicimde gerceklestirmissiniz demektir.
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1. Ailenize, akrabalariniza veya ¢evrenize giyecek satin alirken etiketini okuyup okuma-
digini sorunuz.

2. Onlardan etiket bilgilerini okurken en ¢cok hangi bilgilere dikkat ettiklerini 6greniniz.

3. Edindiginiz bilgileri not alarak sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

2.4. Ayakkabi Alirken Dikkat Edilecek Hususlar

Tarihin ilk donemlerinden itibaren bir statii semboll olan ayakkabi ayni zamanda pek cok yan
anlami da iceren bir nesnedir. Bedenimizin dik durabilmesi ve hareketlerimizin kolaylikla yerine ge-
tirilebilmesi icin islevsel bir beden aksesuari olarak glinliik hayatimizda yer alir. Gliniimiiz insani icin
kullanim araci olup estetikten ayr tutulamayan bir Griindlr. Ayakkabilar aslinda gereksinimimiz ol-
dugunda satin alinan ancak renkliliginin karsisinda cazibesine kapilip gereksinim disinda da dolabi-
miza yerlestirdigimiz “giyim butiinleyici” Grinlerdir.

Ayakkabi satin alirken bilingli bir tiketici olabilmek icin;

«  Bir cift ayakkabinin tekleri arasinda herhangi bir goriiniim, sekil, iscilik, renk, boyut farkinin
bulunmamasina dikkat ediniz. Ayakkabinin her ikisini de mutlaka deneyiniz.

«  Ayakkabinin icini elle kontrol ederek ayagi rahatsiz edici kirisikliklar bulunmadigindan emin
olunuz. Dikis uclari bitim yerlerinin saglam olmasina, dikis hatalarinin bulunmamasina dikkat
ediniz.

«  Ayakkabilarin ayakla temas eden kisimlarinda kullanilan malzemeler hava gegirmez ve hava
gecirmeyen malzemeler olmamalidir. Ust kismi yumusak olan ayakkabilari tercih ediniz. Ayak-
kabi astarinin boya verip vermedigini parmadinizi 1slatip astara slrerek tespit edebilirsiniz.

+  Nubuk, siiet gibi cabuk kirlenen ya da boyasi cabuk soyulan maddelerden tretilmis ayakkabi-
lar1 alirken ve kullanirken iklim kosullarini g6z 6niinde bulundurunuz.

«  Cocuk ayakkabilarinin arkalarinin sert, 6n boliminin esnek olmasina ve burun bdlimiinin
parmaklari sikkmamasina dikkat ediniz.

- Insan ayaginin hacmi giin boyunca genisler bu nedenle ayakkabinizi 6gleden sonra satin al-
maya 6zen gosteriniz.

(—P Satin almayi diistindiigiintiz ayakkabinin bulundugu kutu Gzerinde asagidaki bilgileri
arayiniz:
- Imalatgi firmanin ticaret unvani, kisa ad\, adresi ve tescilli markas,
«  Ayakkabinin sinifi, rengi, numarasi “Bu ayakkabinin ayakla temas eden kisimlarinda
suni malzeme kullaniimamistir.” ibaresi,
. Iimal tarihi,
- Parti, seri ve kod numaralarindan en az biri,
«  Satin alacaginiz ayakkabi ile verilmesi zorunlu olan kullanim kilavuzunda asagidaki
sekilleri iceren aciklayici bilgilerin olmasi gerekmektedir.

J
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Tablo 3.1:Ayakkabt Yapiminda Kullanilan Malzemelerin Tanim ve Sekilleri

C Deri

C Kaplanmis deri

)

C Dogal tekstil malzemeleri

C Diger butiin malzemeler }—@

2.5. Elektrikli Ev Aletlerini Satin Alirken Dikkat Edilecek Hususlar

Teknolojide meydana gelen degisikliklerle birlikte yeni ve cesitli elektrikli ev araclari piyasaya

¢itkmis ve bunlari kullanan ailelerin sayisi artmistir. Bu durum araglarin se¢im, bakim ve kullanimi hak-
kinda kullanicinin daha cok bilgi sahibi olmasini gerektirmektedir.

Elektrikli ve elektronik araglar, teknolojik gelismelere bagli olarak siirekli gelismekte ve her

gegen gin piyasaya yeni teknolojilere dayali trlinler sunulmaktadir. Bu nedenle ayni isi géren farkli
marka ve cesitteki araglar inceleyiniz, satin alinacak ara¢ hakkinda bilgi toplayiniz. Bunun icin en
dogru yol bitln piyasayi gezip mevcut araglari incelemek, hangisinin ihtiyaca uygun oldugunu an-
lamaktir. ihtiyacinizi karsilamayan bir arag isinize yaramayacag@ gibi ihtiyacinizdan fazla ézelliklere
sahip olan bir aracg icin 6denen fazla para da kayiptir.

Elektrikli ev aletlerini satin alirken asagidaki faktorlere dikkat edilmelidir:

Kullanim kolayhigi: Bazi araclari kullanarak yapilan islem daha iyi sonug alinmasina ragmen
bu araclarin kullanilmaya hazirlanmalari, parcalarinin birbirine takilmasi, temizlenmesi ve ba-
kimi fazla zaman ve enerji tiketimini gerektirir ki bu gibi araclari satin almayiniz.

Temizleme kolayhgi: Araglarin temizlenmesi kolay olmalidir. Yapiminda kullanilan malzeme-
nin kolay temizlenebilir olmasi, kir tutacak girinti ve cikintilarinin fazla olmamasi ve 6zellikle
mutfakta kullanilacak araglarin yikanmasinin kolay olmasi gerekir.

Garantisinin olmasi: Bir ara¢ satin alinirken dikkat edilecek en 6nemli hususlardan biri de ga-
ranti belgesinin olup olmadigidir. Arag alinirken ne turr garantiler verildigi ve garantinin suresi
incelenmelidir. Ayrica taninmig ve glivenilir bir Uretici tarafindan yapilmis olmasi ve aracin gi-
venilir bir firmadan alinmasi 6nemli bir faktordir. Tiketicinin sorumlulugu ise, aracla birlikte
verilen kullanma kilavuzunda yer alan tavsiyeleri dikkatle uygulamak ve araci hangi amacg icin
yapilmigsa o is icin kullanmak, Uretici tarafindan yapilan aciklamalara uygun olarak bakimini
yapmaktir. Bunlara dikkat ettiginizde gerekli onarim ve bakim islemi de kendiliginden asiimis
olur.

Yedek parca: Bir arag satin alirken yedek parcasinin piyasada bulunup bulunmadigini da
kontrol ediniz ve yedek pargasi kolaylikla bulunamayacak araglar satin almayiniz.

Emniyetli olma: Ozellikle elektrikli isitici ve sogutucu araclarda lizerinde dikkatle durulmasi
gereken bir konu aracin emniyetli olmasidir. Bu tiir araglar tizerinde TSE damgasi bulunmasi
aracin se¢ciminde bir tercih sebebi olmahdir.

Fiyat: Buglin piyasada ayni islemi yapan ¢ok sayida ara¢ vardir. Bunlar; fiyat ve 6zellik baki-
mindan cesitlilik gosterir. Aracin ilaveleri arttikca fiyati da ylkselir. Ayni isi yapan cesitli arac-
larin 6zellik ve fiyatlarini dikkatlice kontrol ediniz. Clinku kullanilmayacak bir 6zelligi icin bir
araca fazla fiyat 6demek akilci bir davranis degildir.

Bakim ve onarim: Elektrikli ve elektronik araglar icin yapilan harcamalar aracin satin alindigi
glin sona ermez. Biitlin araglarin zaman zaman onarilmalari ve belirli bir siire sonunda yerine
yenilerinin alinmasi gerekir. Bu bakimdan saglam arac almak kadar, aracin nasil kullanilacagini
bilmek de onun 6mriini artiracagindan aracin bakim ve kullanimini da bilmek gerekir. Bunun
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icin de aracla birlikte verilen tanitim kitapgigini dikkatle okuyunuz.

e Ariza ve tamir: Yeni aldiginiz elektrikli/elektronik bir ara¢ ¢alismazsa oncelikle kullanma ta-
limatina uygun olarak kurup kurmadiginizi yeniden gézden gegiriniz, emin degilseniz yetkili
servise miiracaat ediniz. Arac garanti slresi icinde arizalanirsa yetkili servis tarafindan ticretsiz
tamir ve bakimini yaptirma hakkina sahipsiniz. Bunun icin sizden parca parasi iscilik ve nakliye
gibi herhangi bir tcret talep edilemez. Tamirin en ge¢ 30 is gliniinde yapilmasi gerekir. Azami
tamir stiresinin gecirilmesi, ayni arizanin garanti suresi icinde ikiden fazla ortaya ¢itkmasi veya
yine garanti siiresi icinde degisik yerlerden dort defadan fazla arizalanmasi durumunda aracin
bir baskasiyla degistirilmesini talep etme hakkiniz oldugunu unutmayiniz.

Gorsel 3.25: Farkli elektronik ev aletleri

UYGULAMA FAALIYETI

Ev araclari satin alirken dikkat edilecek noktalari belirten bir brosur hazirlayiniz. Brosuru
hazirlarken asagidakileri dikkate aliniz.

\
/—} « Evaraclari satin alirken dikkat edilecek noktalar hakkinda bilgi toplayiniz.

«  Topladiginiz bilgileri gruplandirarak siralayiniz.

«  Tuketicilerin dikkatini ¢cekecek sloganlar olusturunuz.

«  Yaptiginiz arastirmalara uygun resim arastirmasi yapiniz.

«  Brosuri olustururken kullanacaginiz materyalleri hazirlayiniz.

«  Yaz, resim ve sloganlari diizenleyiniz.

« Hazirladiginiz brosurii arkadaslarinizla degerlendiriniz.

«  Hazirladiginiz brosur EK-1'de yer alan kontrol listesine gore degerlendirilecektir.

- J

r




2.6. Mobilya Alirken Dikkat Edilecek Hususlar

Bedenen ve fikren dinlenmeye ihtiyaci olan insanin aradigi rahatlik ve huzur, kullanish ve iyi d6-
senmis mobilya ile elde edilebilir. K&t bir mobilya; sebep oldugu sirt, adale, bel ve ayak agrilari gibi
zararlari yaninda psikolojik olarak da kisiyi rahatsiz ve huzursuz eder. Bunun yani sira vaktinden 6nce
bozulur, eskir ve kisa bir zaman sonra da onarilmasi ve yenilenmesi zorunlu hale gelir. Bu ylizden
mobilyalarin se¢iminin iyi yapilmasi gerekir.

Mobilyalarn satin almadan 6nce aile bultgesi 6n planda tutularak mobilyanin kullanilma amaci,
dekorasyondaki yeri ve 6nemi dikkate alinip, ihtiyag durumu ortaya ¢ikarilmalidir. Bu durumda yalniz
yeni alinacaklar degil varsa eski esyalari da dikkate almak ve disiinmek gerekir. Mobilyalarin segi-
minde ihtiyaclar, ekonomik durum ve zevk olduk¢a 6nemlidir. Ayrica kullanislilik, saglamlik ve uzun
omurlalik gibi hususlarda 6nemle g6z 6niinde tutulmalidir.

Mobilyalarin satin alinmasinda dikkat edilecek hususlar asagidaki gibidir:

Piyasayi kontrol ediniz.

Biitcenizin disina cikmayiniz. Mobilyalarin fiyatini g6z 6niinde bulundurunuz.

Fiyat, rahatlik, birden fazla amacg icin kullanilabilme, kapladigi alan, dayanma siiresi, bakim
masraflari da g6z 6niinde tutulmalidir.

Ddseme malzemesinin dayanikli ve kolay temizlenebilir olmasina 6zen gosteriniz. Kolay yan-
mayan ve terletmeyen 6zellikte olanlari tercih ediniz.

Mobilyanin yapiminda kullanilan agacin cinsi, birlestirme yerlerinin saglam olmasi, cilasinin
diizglin olmasi gibi hususlara dikkat ediniz.

Her bir parca esyayi satin alirken evdeki diger esyalar dikkate aliniz ve butiin bu hususlara
gore gerekli incelemeleri yaparak karar veriniz.

Kullanim kilavuzu olmayan mobilyalar icin saticidan mobilya ile ilgili tim bilgiler toplanma-
hdr.

Siparis ederek yaptiginiz mobilyalarda 6nceden mutlaka sézlesme yapiniz.

Mobilyayi hazir aliyorsaniz garanti belgesi istemeyi unutmayiniz.

Alinan mobilyanin teslim masraflarinin fiyata dahil olup olmadigini 6greniniz.
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2.7. Otomobil Alirken Dikkat Edilecek Hususlar

Arag kullaniminin yayginlasmasi ve araba cesitlerinin artmasi sebebiyle otomobil ticareti de hiz
kazanmistir. Cesitliligin artmasi ile secim yapmakta zorlanan tiiketicilerin bu konuda bilgilendirilmesi
zorunlulugu ortaya ¢ikmistir.

Otomobil satin alirken dikkat edilecek hususlar asagidaki gibidir:

« Satin alacaginiz aracglarda az yakit tiiketen ve karbondioksit emisyonu (¢cikarma) az olanlari
tercih ediniz. Karbiratorlt (patlamali motorlarda akaryakiti buharlastirip hava ile karismasini
saglayan cihaz) araclar, enjeksiyonlu (motora ihtiyac duydugu enerjiyi ve yakit iletimini sagla-
yan sistem) araclara gore daha fazla benzin tiiketirler. Benzinli araglarda yakit sistemi enjeksi-
yonlu olmaldir.

« Araclarda riizgarlik, st bagaj ve otomatik vites gibi aksesuar ve parcalar daha fazla yakit tu-
ketimine neden olacagindan, ara¢ secerken bu hususlar géz dnlinde bulundurunuz. Ayrica
araca gercekten ihtiyaciniz olan pargalari taktiriniz.

« Aracta standart olarak bulunmasi gereken emniyet kemeri, klima, hava yastigi ve koltuk bas-
hklar gibi elemanlardan baska hangi ekstra glivenlik ekipmanlarinin bulundugunun 6grenil-
mesi, saglik ve glivenlik acisindan 6nem arz etmektedir. Aracin fren glicli performansinin nasil
olduguna bakilmahdir.

- Ulke genelinde satis sonrasi servis agi yaygin olan ve yeterli yedek parca stoku bulunan arac-
lar tercih edilmelidir.

«  Satin alinacak aracin fiyati iyi incelenmelidir. Pesin alimlarda indirimlerin olup olmadig, arag-
ta secimlik aksesuarlarin aracin fiyatini ne sekilde etkiledigi, ayrica servis, bakim, kasko (tasit
sigortasi), motorlu tasitlar vergisi gibi aracin kullanim maliyetleri g6z 6niinde bulundurulma-
hdir.

«  Satin alinacak aracin kullanim sirasindaki deger kaybi g6z dntine alinmalidir. Mimkuinse ikinci
el piyasasinda digerlerine gore daha az deger kaybiyla satilabilen bir arag tercih edilmelidir.

« Satin almaya karar verilen arac ile test stirlisi yapilmasi, aracin guvenlik ve rahatlik durumlari-
nin degerlendirilmesinde fayda saglayacaktir.

NAVIGATION SYSTENS
‘OF LOREN IPSUM
-
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I .
Gorsel 3.27: Yiiksek teknoloji i¢eren bir otomobil
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/—> ikinci el otomobil alirken dikkat edilecek hususlar asagidaki gibidir:

Aracin calinti olup olmadigini anlamak icin motor ve sase numaralarinin ruhsattaki
motor ve sase numaralari ile karsilastirmasi yapilmalidir.

«  Otomobilin kullanildigi kilometre, otomobilin yipranmasiyla dogru orantili olan en
belirgin husustur. Kilometre gostergesinde oynama yapilip yapilmadiginin ya aracin
bakim kitapg¢igina bakilarak ya da yetkili servisine gosterilerek anlasilabilecedi unu-
tulmamahdir.

Aracin servis ve bakim kayitlarinin olup olmadigi sorulmalidir.

« Aracta vurma, carpma, paslanma vb. hasarlar olup olmadig, aracin radyatoriiniin ve
motor hortumlarinin su kacirip kagirmadidi incelenmeli; gerekirse bir servise goste-
rilmeden arag satin ainmamahdir.

Aracin lastiklerinin durumuna bakilmali, tekerleklerdeki asinmanin diizensiz olup ol-
madigi kontrol edilmelidir. Dlzensiz bir asinma, stiris ekipmanlarinda bir ayarsizlik
oldugunu gosterir. Ayrica lastik disleri ve yanaklarina da bakilmalidir.

« Araain yag cubugu ve yag haznesi
kapagi kontrol edilmelidir. Yag cu-
bugunda veya yagd hazne kapaginda
kahverengi tortu gorildiginde arag
yetkili bir servise gosterilmeden sa- ’
tin alinmamalidir. Akiinin de kont-
rol edilmesi gerekmektedir. Aku
baslari okside olup yaglanmis ise bu
akiniin émrunin azaldigi anlamina
gelir.

Gorsel 3.28: Hasarli bir otomobil

J

2.8. Konut Kredisi Kullanirken Dikkat Edilecek Hususlar

Konut, kisinin bireysel ya da toplu olarak, kanuni bir sekilde serbestce, devamli veya gecici olarak

oturdugu her cesit yerdir.

Disen kredi faiz oranlari ile kira 6demek yerine ev sahibi olma diisiincesi 6n plana ¢ikmis ve bu

durum konut kredilerinin yayginliginin giin gectikce artmasina yol agmistir. Genellikle uzun vadeli
ve yuksek tutarlarda kullanilan konut kredilerinde bircok alternatifin yer almasi cogu zaman tiiketi-
cilerde teredditlere yol agmakta ve neticede tiiketiciler butcelerine uygun olmayan kredileri tercih
etmektedir. Konut kredileri kullanilirken kredi faizi orani, vade suresi, komisyon ve masraflar gibi g6z
onlinde bulundurulmasi gereken belli bash hususlar bulunmaktadir.

—

Konut kredisi ile ilgili asagidaki hususlara dikkat edilmelidir:

Daha iyi bir konut almak her insanin icindeki bir arzu olmakla birlikte bu konuda gercekgi dav-
ranmak ¢cok onemlidir. Gelecekte 6deme zorlugu yasamamak adina 6deme imkanlarini asan
kredi kullanimindan kacinilmaldir.

Kredi kullanimindan 6nce aylk bitcenize iliskin hesaplamalar dikkatle yapilmahdir. Bir yil 6n-
cesine kadar yapmis oldugunuz harcamalarinizi ¢cikartmaniz, gézden kacabilecek bircok gi-
deri ortaya cikaracaktir. Kira, elektrik, su, telefon, dogal gaz, otomobile iliskin kasko ve trafik
sigortasi gibi harcamalar, cocuklarinizin egitimi icin 6denen tutarlar gibi diizenli giderlerinizin
belirlenmesi suretiyle ortalama aylik giderinizi hesap edebilir ve geliriniz de sabit ise yaklasik
olarak konut kredisi icin aylik ayirabileceginiz tutara karar verebilirsiniz.

Bankalara yapacaginiz aylik 6demelerin, aylik hane gelirinizin lgte birini gegmemesi ge¢cim
sikintist yasamamaniz agisindan 6nem arz etmektedir. Varsa daha 6nceden alinmis krediler ve
yakinlardan alinan borg¢lar da hesaba katilmaldir.

Bankalarin sundugu oneriler arasinda kiyaslama yaparken sadece faiz oranlarina degil, 6de-
nen komisyon ve masraflari da iceren yillik maliyet oranina dikkat edilmesi gerekmektedir.
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«  Kredivadesinin uzamasinin, toplam maliyeti artirdigi unutulmamalidir. Bu nedenle faiz orani,
komisyon gibi kriterlerin yaninda uygun vade siiresi de belirlenmelidir.

«  Geri 6deme icin ayrilan tasarruf tutarinin her zaman dusebilecedi akilda tutulmalidir. Geri
0deme miktari ile ayrilan biit¢enin ucu ucuna denklestigi durumlardan kaginilmahdir.

Asagida tasarruf, bor¢ ve harcama aliskanliklarina dair bir dizi ataséziimiiz siralanmistir.
Her biri icin birer cimlelik ders ¢ikarip “Kendime Cikardigim Ders”basliginin yanina yaziniz.

/—PC Atalarimiz Ne Demis? ) C Kendime Cikardigim Ders: )
(Borcun iyis vermek derdin iyisilmek. )T
((tinditztin mum yakan geceleyin bulamaz, ) **7" T
(Arpaciya borc eden ahrn tez satar. D
(Bin tasa bir bor odemez. D
(Bors odemede, ol yartmeklewkenr. ) 717711
(Borsiyi gune sz D
(Hercolcazdan lur D
(g kalmak,borgt omakdan i D
@orgyi@idinkamgusudur. ) ............................................
S
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2.9. Enerjinin Verimli Kullanilmasi icin Gerekli Hususlar

Her gecen giin gelistigi icin tGlkemizin enerji ihtiyaci artmaktadir. Enerji, harcanildigi kadar Ureti-
lemedigi icin dis Ulkelerden satin alinmaktadir. Bu da bazi enerji kaynaklarinda tlkemizi disa bagimh
hale getirmektedir. Evde, sokakta, tarimda, sanayide kisacasi hayatimizin her alaninda enerjiyi verimli
kullanmak gerekir.

Enerji verimliligi, Gretimi ve kaliteyi engellemeden ayni isi yaparken eskisinden daha az enerji
tlketmektir. Enerji verimliliginde en 6nemli unsur enerji tasarrufudur. Enerji tasarrufu, enerjinin ve-
rimli kullanilmasi sonucunda tiikettigimiz enerji miktarinda azalma saglanmasidir. Kisacasi, ihtiyag
duyulmuyorsa iki lambadan birini sondiirmek tasarruf, ayni aydinlatmayi saglayan ve daha az tiike-
ten teknolojik lambalarin kullanilmasi ise verimliliktir.

Enerji ihtiyaci ve kullanimi agisindan lzerinde en fazla durulmasi gereken grup ailedir. Clinki
toplumda aileler diger kaynaklarda oldugu gibi enerji kaynaklarinin kullanimi ve tiiketiminde de rol
oynayan en 6nemli tliketici gruplarindan biridir. Evde yiritulen faaliyetlerde biyik olclide enerji
tiketen araglar kullaniimaktadir. Isinma, aydinlatma, temizlik, kisisel bakim, eglence, dinlenme ve
benzeri faaliyetlerin ylrittilmesi amaciyla aileler enerji kaynaklarini kullanmaktadir. Giniimuzde ise
enerji kaynaklarinin giderek kitlasmasi ve fiyatlarinin yiikselmesi, evle ilgili faaliyetlerin yurattlme-
sinde aileleri ekonomik yonden olumsuz olarak etkilerken toplumsal kaynaklarin surduirulebilirligini
de sinirlandirmaktadir. Bu nedenle ailelerin bu araclari satin alirken ve kullanirken bazi tasarruf nok-
talarina dikkat etmeleri bir zorunluluk haline gelmis durumdadir.

€ Buzdolabi (Sogutucu Dolap) ve Dondurucu Kullaniminda Enerji Tasarrufu

«  Evde tiketilen enerjinin %15'i buzdolabinin calismasi icin tiiketilir. Genis buzdolaplari kiiciik
olanlardan daha fazla enerji harcayacadi icin yalnizca ihtiya¢ duyulan biydklikte bir sogutu-
cu secilmeli, az enerji tliketenler tercih edilmelidir.

« Buzdolabi glines alacak yerlerden uzaga yerlestirilmelidir. Firin ve diger isi kaynaklarindan
gelen sicak hava, buzdolabinin ayarlanan isida kalmasi i¢cin daha ¢ok ¢alismasina neden ola-
caktir.

«  Yiyecekler sicakken buzdolabina konmamalidir. Sicak bir yiyecegi oda isisina diistirmeden
buzdolabina koymak buzdolabinin daha uzun sire calisarak enerji harcamasina neden ola-
caktir.

«  Buzdolabina konulan tiim yiyecekler kapali kaplarda konulmalidir. Aksi halde dolabin icinde-
ki nem orani artacak, bu sogutucularin daha fazla calismasina neden olacaktir.

«  Buzdolabri kapilari mimkiin oldugu kadar az acik tutulmalidir. En fazla kullanilan malzemeler
kolay alinabilecek sekilde dolaba yerlestirilmelidir.

+  Derin dondurucusu Ustte veya altta olacak sekilde tasarlanmis modeller yan yana olanlardan
daha verimlidirler. Bunun nedeni izole edilecek alanin daha az olmasidir.

«  Derin dondurucudan malzemeyi, bir giin dnceden buzdolabina almak ve orada ¢6ziilmeye
birakmak, dolaba sogukluk verecegi icin buzdolabinin daha az enerji harcamasini saglaya-
caktir.

« A+ bir buzdolabi daha az enerji harcar.

«  Buzdolabinin verimli calisma émri 20 yildir. Eski dolaplar yeni dolaplarin iki kati enerji tiike-
tirler.

€ Ocak ve Firin Kullaniminda Enerji Tasarrufu

« Tencere ve tavalarda kapaklari kapal olarak pisirme yapmak hem islemi hizlandirir hem de
enerji tiketimini azaltir. Bdylece saglanacak buhar enerjisiyle %60 tasarruf saglamak mim-
kin olacaktir.

«  Pisirme sirasinda basinch (diidukli tencere) ve buharli tencere kullanmak, enerji tasarrufu
saglamasinin yani sira yiyeceklerin besin degerlerini de korur.

«  Elektrikli ocak ve firinlari pisirme siresinin bitiminden birkac dakika 6nce kapatip kap ve
aracin kendi sicakhgindan yararlanilabilir.

«  Firinda gerekli olmadikca 6n 1sitma yapilmamali, yapilsa bile bu siire 10 dakikayr gegmeme-
lidir.

«  Finn kapaginin her agilisinda %20 oraninda 1s1 kaybi olmasi nedeniyle pisirme siiresinin so-
nuna kadar miimkiinse kapak acilmamaldir.
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Tiiketici Bilinci

«  Donmus bir eti pisirmek, ¢coziilmis bir
etin pisirilmesinden 20 dakika daha faz-
la zaman alir. Bu nedenle donmus etlerin
pisirilmeden 6nce ¢ozilmesi gereklidir.

« Mikrodalga firinlar geleneksel firinlara
oranla enerjiyi daha verimli kullanirlar.

« Ocak ve finnlarin verimli yanmalarini
saglamak icin daima temiz tutulmasi ge-
reklidir.

«  Finnsatin alirken mutlaka hava ve isi siz-
dirmaz yalitimh ve az ener;ji tiketenler
tercih edilmelidir.

Gorsel 3.30: A sinifi camasir makinesi

€ Camasir Makinesi ve Kurutucu Kullaniminda Enerji Tasarrufu

+ Makina aliminda enerji etiketini dikkatli inceleyiniz.

- Tavsiye edilenden fazla deterjan kullanilmamalidir. Distik 1sida temizleme yapan deterjanlar
tercih edilmelidir.

«  Camagsirlar cok yuksek sicakliklarda ytkanmamalidir. Elektrik enerjisinin %90’ suyu isitmada
harcanir.

«  Tambur tikabasa doldurulmamalidir. Camasirin Gstiine bastirdiginizda tambur arasindaki
bosluk bir karis olmalidir.

+  Makina tam kapasitede calistirilmalidir. Camasir az kirli ise ekonomi kademesinde yikanma-
hdr.

«  Camasir makinesinin stizgeci ara sira temizlenmelidir.

«  Camasir kurutma makinalari enerji tiiketimi yliksek cihazlardir. Camasirlarinizi asarak kuru-
tunuz.

€@ Bulasik Makinesi Kullaniminda Enerji Tasarrufu

« Bulasiklari elde yikamakla sarf edilen su miktari 35 litre ile 200 litreye kadar degisiklik goste-
rir. Oysa ayni miktardaki bulasiklar makinede yikandiginda 12-15 litre su harcanir.

+ Az miktarda bulasik yikanacaksa ekonomik program tercih edilmelidir.

«  Makine son durulamayi yaptiktan sonra, kapagi acarak bulasiklarin hava ile kendi kendine
kurumasini saglamak enerji maliyetinden %10 civarinda tasarruf saglar.

«  Makineyi yari dolu veya asiri dolu sekilde kesinlikle calistirmayiniz.

€@ Utii Kullaniminda Enerji Tasarrufu

« Utiileme islemi bitmeden bes dakika énce itii prizden cekilerek kalan is, Gitiiniin icindeki 1si
ile tamamlanabilir.

«  Camagirlarin Gtulenirken nemli olmasina dikkat edilmelidir.

«  Uti alirken kurutucu giicii diistik, buhar kapasitesi yiiksek olanlari secmek daha az eneriji
tiketimi saglar.

€@ Televizyon DVD/VCD, Bilgisayar ve Radyo Kullaniminda Enerji Tasarrufu

«  Kullanilmayan elektronik aletlerin fisinin cekilmesi enerji tasarrufu saglamaktadir.

«  Kuiglk ekranlh televizyonlar biiytik ekranlara gore daha az elektrik enerjisi tiiketirler.

« TV, radyo vb. araclarin ses diizeyi duyulabilecek seviyede olmalidir. Ses diizeyinin diistik tu-
tulmasi elektrik enerjisi tiketimini disurdr.

« TV ve radyolar strekli acik tutulmamali, seyredilecek veya dinlenmeyecek programlar disin-
da kapatilarak enerji israfi engellenmelidir.

«  E§er mimkiinse masa Ustu yerine diz Gistl bilgisayar kullanilmalidir. Masa ustu bilgisayarlar

5 kat daha fazla elektrik tuketir.




Ttiketici Bilinci
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Bu etkinlik ile evinizdeki cihazlari kontrol edip enerji verimliliklerini 6greneceksiniz. Liste-
de gordiigliniiz cihazlari kontrol ediniz ve karsilarina enerji siniflarini yaziniz.

Tablo 3.2:Evierde kullanilan elektrikli cihazlar N .
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Tiiketici Bilinci
€ Aydinlatmada Enerji Tasarrufu

«  Kisasireli de olsa oda terk edildigi zaman isiklar son-
dirtlmelidir.

«  GUnigigindan mimkin oldugunca yararlanmali, ge-
rekmedikge aydinlatma araglari kullaniimamalidir.

«  Acgik renkli duvar, mobilya, perde ve hali 151§1 yansita-
rak odanin aydinlatma ihtiyacini azaltir.

«  Yaklasim sensorleri ile yapilan kontrolli aydinlatma-
lar da enerji tasarrufu saglar.

« Lambalarda i1sik ayarlayicilar kullanilarak 1s1§in sevi-
yesi istenilen durumlara gore arttirilmali ya da azal-
tilmalidir.

«  Tasarruflu ampuller ekonomi ve cevreye biyiik kat-
kilar saglar, normal lambalardan 5 kat daha az enerji Gorsel 3.31: Liizumsuzsa kapatiniz
tlketirler ve 10 kat daha uzun émdrludurler.

€ Konutun Isitiimasinda Enerji Tasarrufu

«  Kis aylarinda kalin kiyafetler giymek konutun isitilmasinda enerji tasarrufu agisindan énemli
Olcude katki saglar.

+ Radyatorler temiz tutulmalidir. Boylece tozlarin i1styi emmesi 6nlenmis olur.

« Radyatorlerin lzerindeki ortiiler hava dolasimini engeller ve isiy1 kendi tizerinde toplar. Bu
nedenle radyatorlerin Uzerleri kapatilmamalidir. Camasirlar radyatorlerin Gzerinde kurutul-
mamalidir.

« Yilda en az bir defa radyatorlerin havasi alinmalidir.

«  Mobilya ve perdeler radyatér etrafinda isi akisini engellemeyecek sekilde diizenlenmelidir.

«  Kapi ve pencerelerden isi kaybini 6nlemek icin yalitim yapilmahdir.

«  Merkezi sistemle isitilan binalarda tasarruf saglamak icin oda sicakligini istenilen seviyeye
ayarlayan radyator termostatlar kullaniimahdir.

«  Uygun bir yalitim malzemesi ile catilar yalitiimalidr.

«  Kombiler siirekli acilip kapatilmamali, bunun yerine diistik ayarda siirekli calisir vaziyette tu-
tulmahdir.

«  Apartman kapilari kapali tutulmaldir.
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Tiiketici Bilinci
T .
Enerjiyi dogru kullanmak herkese ait bir sorumluluktur. Asagidaki tabloyu inceleyiniz. Ne
kadar enerji kullandiginizi hesaplayip, enerji kisiliginizi bulmak icin asagidaki tabloda bulunan

climlelerin karsilarinda size dogru gelen cevaplarin tzerini ¢arpi (X) isareti ile isaretleyiniz.

Enerji kisiliginizi bulmak icin puanlarinizi hesaplayip not aliniz.
Puanlama; her (A) sikkiicin 3 puan, her (B) sikkiicin 2 puan, her (C) sikkiicin 1 puan seklindedir.

>| A B C
1 Odamdan cikarken isiklari kapa- Her zaman Hatirladigim Hicbir zaman
tinm. zaman
Buzdolabinin
Buzdolabini kapisi tama-
acmadan dnce Buzdolabini acar, men acikken,
2 Karnim acikinca... «m hizlica bakar, bir en mikemmel
ne istedigime .
. sey alinm. atistirmalik igin
karar veririm.
raflari yavasca
tararim.
Bilgisayarimin acik oldugu Sadece Sadece >abah, ogle,
3 L NN aksam yani her
zamanlar: kullandigimda glindizleri
zaman

4 Ailem tasarruflu ampul kullanir. Her zaman Bazen Bilmiyorum.

; . : Muslugu acik bi-

5 Dislerimi fircalarken... Muslugu Muslugu kapat rakmakta sakinca

kapatirim. may! unuturum. R
goérmem.
Elektrigi fazla harcadigim zaman . .
6 kendimi suclu hissederim. Genellikle Bazen Hicbir zaman
Eger odada isitici calisiyorsa
. . .. Genelde
7 icerdeki i1sty1 kaybetmemek icin Her zaman Bazen
unuturum.
kapiyr kapatirim.
8 Banyodaki musluk Aileme haber Gormezden Damlalari
damlatiyorsa... veririm. gelirim. sayarim.
9 Yazicaiyi kullandigim zamanlar: Gergektenvlhtlya— Neredgyse her N.e zaman
am oldugunda glin istersem
Evin soguk oldugunu Uzerime bir I5|t|c.|n'|n' Isiticty1 sonuna
10 . Lo derecesini biraz
hissedersem... kazak giyerim. - . kadar acarim.
yukseltirim.

0-10 puan: Hayatinda bir¢ok sey oluyor, bu ylizden enerji tasarrufu hakkinda ¢ok da fazla
distinmiyorsun. Genelde buzdolabinin kapisini agik, sarj aletlerini biitiin giin fiste birakiyor-
sun. Isiklarin kapali olup olmamasini Gnemsemiyorsun. Bunu degistirmek senin elinde.

11-20 puan: Enerjiyi dogru kullanman gerektigini biliyorsun ama bu her zaman aklinda
olmayabiliyor. Mesela isiklari kapatiyorsun ama bilgisayarinin acik kalmasini ¢cok da umursa-
miyorsun.

21-30 puan: Sen bir enerji kahramanisin. Enerjiyi tasarruflu kullanmak senin énceligin. Her
zaman enerjiyi dogru kullanmak igin elinden geleni yapiyorsun. Isiklar sénduriyor, hicbir aleti
fiste birakmiyorsun. Hatta bununla da kalmiyor, aileni ve arkadaslarini bu konuda bilgilendiri-

orsun.™

\orsin-— Y,

“Ali'nin Enerji Sertiveni, 2019.




Tiiketici Bilinci
T .

Her evde bireylerin gorev ve sorumluluklari vardir. Asagidaki gorev listesini inceleyiniz ve
uygulamaya calisiniz. Uygulama sonunda gorev listesinden kag tanesini uygulayabildiginizi
isaretleyerek kendinizi degerlendiriniz.

/—} GOREV LISTESI

1 Evimizin catisinda yalitim olup olmadigini arastirdim.

Evimizdeki pencerelerin hava gecirip gecirmedigini 6nlerine tiy koyarak test
ettim.

Evimizde kullandigimiz ampullerden kag tanesinin enerji tasarruflu oldugunu bir
aile bireyi ile kontrol ettim.

4 Evimizi dolastim ve acik kalmis isiklari kapattim.

Bilgisayar ve televizyonun kullanilmadiklari zamanlarda kapali olup olmadigini
kontrol ettim.

6 Bekleme konumunda birakilan elektrikli aletleri digmelerinden kapattim.

7 Klima calisirken pencereleri kapattim.

Bulasik ve camasir makinelerinin calistirlmadan énce tamamen dolu olup olma-

8 digini kontrol ettim.
9 Banyo, mutfak ve tuvaletlerdeki musluklarin damlatip damlatmadigini kontrol
ettim.
. J

2.10. Suyun Verimli Kullanilmasi icin Gerekli Hususlar

Evlerde suyun %35'i banyoda, %30’u tuvalette, %20'si camasir yikamada, %10'u yemek pisirme
ve icme suyu, %5'i temizlik amaci ile kullanilmaktadir. Su tasarrufu saglamak icin alinacak tedbirler
asagidaki gibidir:

«  Damlayan musluklar tamir ettirilmelidir. Az su harcayan, daha az su akitan dus basliklari ve

musluklari kullanilmahdir.

- Dis fircalarken ve tiras olurken suya gereksinim olmadiginda musluklar kapatiimahdir.

«  Mimkin oldukga kiiveti doldurmak yerine dus alarak yikanilmalidir. Dus esnasinda viicut ve
sa¢ sabunlanirken veya sampuanlanirken su acik tutulmamalidir.

« Tuvaletlerde sifon asgari ¢cekilmelidir. Bu fazla miktarda suyun harcanmasini dnleyecektir.

«  Camasir ve bulasik makineleri tam kapasite ile calistirilmalidir.

«  Evden uzun sireli ayrilmalarda su vanasi kapatiimahdir.

«  Sicak su muslugu acildiginda suyun isinmasini beklerken akitilan suyun ziyan olmamasi igin
bir kaba doldurulmasi gerekir. Bu su cicek sulama, balkon yikama gibi farkli islerde kullanilabi-
lir. Sebze ve meyveleri yikamada kullandigimiz su da benzer amaclar igin kullanilabilir.

«  Bulagsiklar varsa bulasik makinesinde yikanmalidir. 4 kisilik bir ailenin gtinlik bulasigi elde yi-
kanirsa 84-126 litre su kullanilir. Oysa bulasik makinesi ayni bulasigi 12-15 litre su ile yikar.

« Arabalari ayda bir kez yikatmak yeterlidir. Sik yikamak gerekiyorsa hortum ve firca ile degil
kova ve stingerle yikanmalidir. Arabayr hortumla yikamak yaklasik 150 It su harcamayi gerek-

tirir.

Ali'nin Enerji Sertiveni, 2019.




Ttiketici Bilinci

Bilincli bir tiketici olarak muslugun her acilisinda, suyun her kullaniminda cevre korumacili-
gina ne kadar katki saglanacagi dustuintilmelidir. Ne kadar az su kullanilirsa o kadar az depolanmis su
gerekir ve o kadar az atik su olusur. Bosa harcanilan suyu kesmekle su faturalarindan kolaylikla %25
oraninda tasarruf saglanabilir.

1. Asagida verilen internet haberini inceleyiniz ve haberin altindaki sorulari yanitlayi-
niz.

Turkiye istatistik Kurumu (TUIK), 2030 yili igin Turkiye niifusunun 100 milyon olacagini 6n-
goriyor. Bir yandan nifus artiyor bir yandan da su kaynaklarimiz kuruyor ve azahyor.

Burdur ili sinirlari dahilinde 1960'li yillarda 14 adet dogal goliin varligindan bahsedilirken
buglin sayi 5'e inmistir. Kalanlar da basta kuraklik olmak tizere gesitli insan etkileriyle karsi kar-
styadir. Son yillarda yapilmis bilimsel calismalara gore akarsu ve gollerde yasayan 370 kadar
balik tirtinden 3'Gnin neslinin diinya genelinde tiikendigini, 5 tiirtin ise Tiirkiye'de artik popu-
lasyonunun kalmadigi belirtiliyor.

Konya Akyol Sazliklar, 1960’ yillara kadar 215 kilometrekarelik genis bir alana yayilmisken
162 kilometrekarelik bélimu sitma ile miicadele ve tarim topragi elde etmek icin kurutuldu.
Kurumadan 6nce 250 cesit kusa barinma ve tUreme olanagi saglayan gol, 2003'te yapilan sa-
yimda 38 olarak kayitlara gecti. '

2. Ekolojik dengenin bozulmasi dogayi nasil etkiler? Tartisiniz.

3. Tiketim ve dogal ¢evrenin korunmasi arasinda ne tir bir iliski vardir? Belirtiniz.

J
UYGULAMA FAALIYETI
Suyun verimli kullanimi konulu bir kompozisyon hazirlayiniz.
Kompozisyonu asagidaki hususlara dikkat ederek hazirlayiniz:
\
«  Kompozisyondaki bilgiler dogru ve suyun verimli kullanimi konusundaki
tim kazanimlar kapsamalidir.
«  Kompozisyon Tirkge dilbilgisi yazim kurallarina ve noktalama isaretlerine
dikkat ederek yazilmahdir.
«  Kompozisyonunuz EK-4 kontrol listesine gore degerlendirilecektir.
J

6Basin ilan Kurumu, 2017.
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Tiiketici Bilinci
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+  Cevre bilinci kazanmak icin neler yapilmalidir? Distincelerinizi belirtiniz.
«  Tuketici ile ¢evre bilinci arasindaki iliski nasil olabilir? Fikirlerinizi paylasiniz.

2.11. Tiiketici ve Cevre Bilinci Arasindaki iliski

insan cevresiyle uyum icerisinde ve belli bir dengenin saglanmasiyla yasamini siirdiiren ancak
bazi durumlarda dengeyi bozabilen bir varliktir. insanla cevresi arasindaki dengeyi saglayan kosullar
bozulmaya baslayinca insanlarin gerekli dnlemleri alma zorunlulugu dogar. Cevre kirliligi canhlarin
yasadiklari ortamin dogal dengesinin bozulmasidr.

"Son balik éldtigiinde, son nehir kurudugunda, son agag kesildiginde; beyaz adam paranin yenileme-
yecegini anlayacak."
Kizilderili Sef Seattle

Bir plastik torba, satin alinanlari eve getirinceye kadar kullanilir. Buna karsilik bu tek torbanin do-
gada ayrismasi 1000 yila kadar siirebilir. Baslangictan giliniimtize dek uretilen her plastik parcasi do-
gada halen durmaktadir. Plastik torbalarin geri kazanimi verimsizdir. Plastik torbalar; kuslari, vahsi
hayati ve ciftlik hayvanlarini 6ldiirir. Plastik torbalar kanalizasyon kanallarini tikayarak sellere neden
olurlar. Bu nedenle kese kagidi, bez torba ve file gibi trlinlerin kullanilmasina 6zendirmek icin plastik
torbalar tlkemizde artik satilmaktadir.

, ol
= Gorsel 3.33: Temiz bir orman
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SEN HANGILERINi YAPIYORSUN iSARETLE!
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Alisveris yaparken yanimda bez canta tasirim.

|\ e B W ] A

Hediyelerimi dogal malzemelerle kaplarim.

- A

|

Alisverisimi planlarim.

Poset cay yerine yaprak cay tercih ederim.

Sebze atiklarini degerlendiririm.

Kiyafetlerime iyi bakarim. Basit dikisi bilirim.

Ambalajlari kuiglilterek atarim.

Ekmegimi alirken bez ¢anta kullanirim.

Kagit ve plastik bardak kullanmamaya 6zen gosteririm.
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Ttiketici Bilinci

Asagida verilen tabloyu inceleyiniz. Sunulan hizmetlerin kalitesinin yulkseltilmesi ve kay-
naklarin verimli kullaniimasi icin yapilabilecekleri uygun sutunlara yaziniz.

> Sunulan Uriin veya
Hizmetler

Sunulan Hizmetlerin Kalitesinin Yiikseltilmesi ve Kaynaklarin
Verimli Kullanilmasi icin

Uriin veya Hizmeti Alan
Tuketici Nelere Dikkat Etmeli?

Tuketiciler Bilingli Tiketici
Olmaya Nasil Yonlendirilebilir?

Bankadan kredi karti
cikarttiriyoruz.

Magazadan kiyafet aliyoruz.

Ayakkabl magazasindan
ayakkabi aliyoruz.

Beyaz esya magazasindan
buzdolabi aliyoruz.

Mobilya magazasindan
koltuk aliyoruz.

ikinci el bir otomobil aliyoruz.

Bir bankadan konut kredisi
kullaniyoruz.

Gorsel 3.34: Bilingli tiiketicinin yolu




Tiiketici Bilinci
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~ | lyi Bir Tiiketici miyim? |

Asagidaki durumlari okuyunuz. ifadelerin dogru ya da yanhshgini ilgili
kutucuga isaret koyarak belirtiniz. | D || Y |

Herhangi bir malin amacina uygun ve kalite ydninden sorunsuz
olduguna dair sorumluluk saticiya degil Ureticiye aittir.

Uzerinde “numunedir” veya “satilik degildir” ibaresi bulunmasa dahi sa-
2 tici magazasinin vitrininde, rafinda veya acikca gorilebilir herhangi bir
yerinde teshir ettigi mal satmayi reddedebilir.

Taksitle satislarda tiketici, bor¢landigi toplam miktar ya da birden fazla
3 taksiti dnceden dder ise satici, 6denen miktara gore gerekli faiz indirimini
yapmakla yikimladdr.

Her tirll abonelik sdzlesmelerine taraf olan tiiketiciler, aboneliklerine tek
4 | [taraflison vermek istedikleri takdirde bu isteklerini saticiya s6zIU olarak bil-
direbilirler.

Kapidan satislarda; tiketici, teslim aldigi bir mali teslim aldigi tarihten iti-
5 baren yedi glin icinde hicbir gerekce gdstermeden ve hicbir yakimlulik
altina girmeden reddetme hakkina sahiptir.

Bir malin etiket, fiyat ve tarife listelerinde belirtilen fiyati ile kasa fiyati ara-
sinda fark olmasi durumunda kasa fiyati Gzerinden satis yapilir.

\- J

ORNEK ALINMASI GEREKEN CANLILAR

Kuzu dogar dogmaz ayaga kalkar.
Kuzudan erkenden yola koyulmak &grenilir.

Gorsel 3.35: Kuzu

Karinca yorulmadan calisir. Yarinlari igin yiyecek
depolar. Karincadan biriktirmenin gerekliligi ogrenilir.

s
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Tiiketici Bilinci
,o( HAZIRLIK CALISMALARI ’ o

o. -—
e Yasadiginiz evde alisveris faaliyetini kim gerceklestirmektedir? Ogreniniz. Alisverisi yapan aile bireyine alisveris
yapmadan 6nce, alisveris yaparken ve alisveris yaptiktan sonra nelere dikkat ettigini sorunuz. Aldiginiz cevaplari
not alarak sinif ortaminda arkadaslarinizla paylasiniz.

e Birinsanin hayat boyu karsisina ¢ikabilecek muhtemel ihtiyaclar nelerdir? Diisiinliniiz. Dlstincelerinizi not aliniz.

3. BILINCLI ALISVERIS iLKELERI

Alisveris fiziksel, sosyal ya da psikolojik ihtiyaclarin giderilmesi icin yapilir. Ornegin, susadiginizda
su satin almaniz fiziksel bir ihtiyacinizi karsilarken yeni girdiginiz bir is icin takim elbise satin almaniz
sosyal bir ihtiyactir. Buna gore ihtiyaclar ve ihtiyaclari karsilamak icin secilen Griin ve hizmetler kisiden
kisiye degisir. Aile yapisi, bireyin yasi, cinsiyeti, hayat sartlari, ekonomik durumu, yasam tarzi, cevresel
kosullar ve kiltiir gibi faktorler satin alma davranisini cesitlendirmektedir. Bir Girlin veya hizmet alma
karar verirken farkinda olarak ya da olmayarak kisi bunlardan etkilenir. Bunun icin alisveris 6ncesi
planlanma, alisveris sirasinda dikkat edilmesi alisveris sonrasinda ise satin alinan mal ve hizmetlerin
ihtiyag ve isteklere uygunlugunun degerlendirilmesi gerekir.

Tuketicilerin aldanmadan bilingli alisveris yapabilmesi icin haklarini, satin almayi ve satin aldigi
mali dogru kullanmayi, planli alisverisi ve bilingli tliketimi 6grenmesi gerekir. Dolayisiyla tiiketicilerin
egitilmesi bilingli tiiketicilerin olusmasina katki saglamaktadir.

Bilingli alisveriste amag; dis etkilere aldanmadan akilci hareket etmek, planh alisveris yapmak, sag-
hkli, givenli, topluma ve ¢evreye duyarly, ihtiyaci karsilayan kaliteli mal ve hizmetleri satin almak ve
sonuc¢ta da memnuniyet duygusuyla daha iyi bir yasam standardina ulasmaktir.

Bilincli alisveris icin;

«  Aligverise cikmadan 6nce dikkatli bir planlanma yapilmasi,

«  Aligveris sirasinda birtakim kurallarin takip edilmesi,

«  Aligveris sonrasinda bir degerlendirme yapilmasi gerekmektedir.

.'.'u’ulllllal = VHRRNRAN ! m‘
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Gorsel 3.38: Farkli markalar karsisinda kafasi karismus tiiketici

3.1. Aligveris Planlamasinda Dikkat Edilecek Hususlar

@ ihtiyaclarin belirlenmesi

istek ve ihtiyaclarin belirlenmesi, alisverisin planlanmasinda ilk adimdir. Aligverise cikmadan dnce
ihtiyaclarin dengeli bir sekilde giderilebilmesi icin akill harcama yapilmalidir. Bu ise gercek ihtiyaclar
arasinda en dnemlisinden baslanarak bir siralama yapilmasi ile mimkindir. Ornegin, kisin yagish
havalarda giyebileceginiz bot veya cizmeniz yoksa 6ncelikli ihtiyaciniz olan sey yagish havalarda kul-
lanabileceginiz bir bot veya cizmedir.

— K




Tiiketici Bilinci

ihtiyaclar belirlerken bir ihtiyac listesi hazirlamak, gereksiz
ve asin tiketimi engellemektedir. Listede neyin ne kadar satin
alinacagi da belirlenmelidir.

€@ Biitcenin hesaplanmasi

ihtiyaci belirledikten sonra yapilmasi gereken, ihtiyac duyu-
lan seyi satin alabilmek icin bitce ayirmaktir. istek ve ihtiyaclari
karsilamak amaciyla ayrilacak para miktari ailenin butgesine
uygun bir sekilde belirlenmelidir. Boylelikle yanhs ttketimin
aile biitcesine olumsuz etkileri dnlenebilir. Ornegin “Bu ay ca-
masir makinemizin taksitleri bitiyor. Bir sonraki ay elektrikli su-
purge icin taksit ddemeye baslayabilirim.” diisiincesi dogru bir /
yaklasimdir.

Gorsel 3.39: Alisveris listesi ve biitce
kontrolii

@ Seceneklerin degerlendirilmesi ve karsilagtiriimasi

Satin alinacak mallarin ve hizmetlerin kalitesi, saglik ve guivenligi ile cevreye duyarlilig, fiyati, ba-
kim ve kullanim 6zellikleri, yedek parca ve satis sonrasi servis agi gibi unsurlar goéz éniinde bulun-
durularak piyasadaki triin gesitleri, yeni cikan marka ve modeller arastirilmahidir. Katalog, brostr gibi
yayinlardan, internetten ve saticilardan bilgi edinilmelidir. Bunlarla yetinilmemeli, daha énce o Urilin
ya da hizmeti kullanmis kisilerin dlsiince ve 6nerilerine de kulak verilmelidir. Kisacasi iyi bir piyasa
arastirmasi yapilmali ve fiyatlar takip edilmelidir. Bu stirecte 6ncelikli hedefimiz “en uygun olani, en
ucuza satin almak” olmahdir.

Zaman se¢imi
Ahsveris icin carsi ve diikkanlarin tenha oldugu giin ve saatler tercih edilmelidir. Boylece hem

alinacak irtin ve hizmetlerle ilgili saticidan yeterince bilgi alinabilir hem de yeterli inceleme yapmak
icin vakit ayrilabilir.

1. Ahsveris yaparken iki secenek arasinda kaldiginiz durumlar oluyor mu? Sinifta arka-
daslarinizla tartisiniz.
2. Asagidaki sorulardan size uygun olani isaretleyerek satin alirken verdiginiz kararlan
o0gretmeniniz esliginde gézden geciriniz.
Telefon satin alacaksiniz. Sosyal medya kullanmiyorsunuz. Asagidaki telefonlar-
dan hangisini tercih edersiniz? Nedenleriyle aciklayiniz.

N )

Gorsel 3.41: Akilli telefon




Tiiketici Bilinci

«  Siyah, beyaz ve lacivert renklerde 3 cift spor ayakkabiniz var. Magazalari dolasirken asa-
gidaki ayakkabiy1 gordiinuiz ve cok begendiniz. Satin alacak paraniz var. Ne yaparsiniz?

Gorsel 3.42: Sart spor ayakkabi

Satin alirm. D Satin almam. D

3. Aldiginiz kararlari g6z 6niinde bulundurarak bir ayakkabidan ve (sosyal medya kullan-
mayan biri olarak) bir telefondan beklentileriniz nelerdir? Ayri ayri yorumlayiniz.

insanlarin hayatlar boyunca icinde bulunduklari dénemlere gére bircok farkli ihtiyaci
olur. Asagidaki yasam dongusel ihtiyac gorselini inceleyiniz. Gorseldeki numaralara gore bi-
reylerin hayatinda karsisina cikabilecek ihtiyaglarin neler olabilecegini belirlemeye calisiniz.
Belirlediginiz ihtiyaclar not alarak sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

\_ Gorsel 3.43: Bireyin yasam dongiisii )




3.2. Aligveris Sirasinda Dikkat Edilecek Hususlar

«  Alsverisi aceleye getirmemeli; ag, yorgun, hasta ya da Giziintull, dar zamanlarda aligverise
cikilmamalidir. Aksi takdirde para harcama istegi artacaktir.

« Hazirlanan ihtiyac listesi alisveris esnasinda kisilerin yaninda olmalidir. Alisverislerde liste
dis1 harcama yapilmamalidir. indirimli satislarin cazibesine kapilip ihtiyac olmayan Uriin
ve hizmetler satin alinmamalidir.

« Bakliyat, makarna, deterjan, sabun ve kisisel bakim Grlnleri toptan alinmalidir. Peynir, et,
meyve ve sebze gibi cabuk bozulabilen Urlinler ise ihtiya¢ kadar alinmalidir.

« Satin alinacak mallarin markasi, kalitesi, kullanim ve bakim 6zellikleri yaninda maldan bek-
lenen fayda ve hizmet de daima 6n planda tutulmahdir.

«  Fiyati uygun olan mallar arasindan garanti belgesi, etiket veya standartlara uygunluk
sembolii tasiyanlar tercih edilmelidir.

(€

Gorsel 3.44: AB saglik ve Gorsel 3.45: Tiirk standartlarina
giivenlik uygunluk logosu uygunluk logosu

« Satin alma karari verilen Urlin veya hizmetin garanti stiresi, Urlin islevleri, bakim gibi husus-
lardaki vaatleri yazili olarak istenmelidir.

- Ozellikle gida, ilac, temizlik, bakim ve kozmetik tiriinlerinin Gretim ve son kullanma tarihleri
kontrol edilerek satin alinmalidir.

« Satin alinan Uriiniin yanindaki aksesuarlari, ambalajin icerisinde gelen kitapgiklari ve ben-
zeri unsurlari kontrol edilmelidir. Ozellikle kullanim kitapgiklarinin Tiirkge olup olmadig:
kontrol edilmelidir.

« @Gida satisi yapilan yerlerin temizlik kurallarina uygun olup olmadigina dikkat edilmelidir.
Gidalari, ilaclari ve bozulabilen mallari satin alirken iiretim ve son kullanma tarihlerine, raf
omiirlerine, kullanim sekillerine ve saklama sartlarina dikkat edilmelidir. Ambalajli gida
urtinlerinden ambalaji bozulmus, sismis, delinmis, sizinti yapmis veya ¢cokmus gida Urunleri
risk taslyabileceginden satin alinmamalidir.

« Satin alinan mal veya hizmetle ilgili bir sozlesme veya senet imzalanacaksa iyice okuyup
anladiktan sonra imza atilmalidir.

Gérsel 3.46: Uriiniin ambalajinda yer alan bilgileri inceleyen tiiketici
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Tiiketici Bilinci

« Satin alinan mal ve hizmetin Uretim, satis, tliketim veya kullanma safhalarinda ¢evre dostu
olmasina 6zen gosterilmelidir.

«  Saticilanin olcu ve tarti araglarini dogru kullanip kullanmadiklarina dikkat edilmelidir.

- Alsveris esnasinda mutlaka fis, fatura, teslim fisi gibi bir belge alinmali ve bu belgeler sak-
lanmalidir.

BILGI KUTUSU o

\
/—P Yabanci mal veya hizmetlerle ayni kalitede olanlar arasindan yerli olanin tercih edil-
mesinin kisinin ekonomik ¢ikarina oldugu kadar ulke ekonomisine katki saglayacagi
unutulmamalidir. Yabanci markalarin her zaman kaliteli oldugu yanhs bir diistincedir. Bu
nedenle lizerinde “Yerli Uretim” logosu bulunan uriinler tercih edilmelidir.
\_ Gorsel 3.47: Yerli Uretim logosu )

Cografi isaretler; Antep Baklavasi, Malatya Kayisisi, Aydin inciri gibi benzerlerinden
farkhlagmis ve bu farkliligi, Gniint kazandigi yéreye borclu olan riinlerdir. Bu etkinligi-
nizde cografi Grlnleri arastiracaksiniz. Gruplar halinde calisabilirsiniz.

1. Bulundugunuz cografi bolgeye 6zgli cografi isaretleri ve gele-

neksel Urlinleri arastiriniz.

2. Bu urinlerle ilgili bilgileri ve fotograflar iceren “Biz Basardik”

bashkli bir pano olusturunuz.

Bu etkinligi arastirirken bu karekoda ilistirilmis linkten
yararlanabilirsiniz.

! COkuma Pargaso o ~N
- BILINCLI TUKETICi EMINE

Emlne pazarda glinde ortalama 50 liralik satis yapan bir sebze Ureticisi. Evin ge¢imi onun
Ustiinde. Emine ev alisverisini yaparken son derece titiz davraniyor. Her seyin en ucuzunu ve
kalitelisini nerede bulacagini biliyor, bayatlamayacak gidalari ve temizlik malzemelerini top-
tan aliyor. Giinliik kazancinin az da olsa bir kismini mutlaka kdseye koyuyor. Gelir ve giderini
cok iyi takip ettigi icin her ay sonunda birikmis bir miktar parasi oluyor. Belli bir birikime ulasan
parasini da gesitli yatinm araclariyla degerlendiriyor. Emine’nin bir 6zelligi de karini zararini iyi
takip etmesi. Dovizde dalgalanma mi var, Emine altina gegiyor. Altin diisiise mi gecti? Emine
bir bagka yatirim araci bulmakta hic¢ de zorlanmiyor. Béylece birikimleri daha da artiyor. Emine
gecen yildan bu yana isini blyitmeyi basardi. Dort ay dnce birikimlerinin bir kismini isi icin
gerekli birka¢ mal almak icin kullandi. Parasinin yetmedigi kismi icin de esnafa bor¢ hesabi
actirdi. E, ne de olsa guvenilir biri... Esnaf da is yapmak istedigine gore neden yardimci olma-
sinlar ki? Herkese iki ay kredi acan esnaf, Emine’ye goziini kirpmadan alti ay kredi acti. Boyle-
ce Emine tefecilerin eline diismekten kurtulmus oldu. Diinya hali bu! Herkesin basina her sey
gelebilir. Emine’nin de gecgen ay oglu hastalandi. Emine giinliik tasarruflarinin bir kismini ilag
almak icin kullandi. Bu arada kizinin ¢eyizi icin de para biriktiriyor. Emine parasini her zaman
tasarruflu ve akillica harcadigindan hayatinin her déneminde rahat bir yasam stirmeye devam
ediyor.

\_ Sarlak, Aile Biitgesi ve Kaynak Yonetimi )
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IENETTITEN

> Alsveris sirasinda bazen ihtiyacimiz olmayan uruinleri alinz. Hatta bu ylzden aligverise
ayirdigimiz butgeyi asmak durumunda kaliriz. Sonrasinda ihtiyacimiz olmadan aldigimiz bu
drtinler icin pismanlik duyabiliriz.
Alsveriste ihtiyaciniz olmayan triinleri alip pisman oldugunuz durumlar oldu mu? Yorum-
layiniz.

Tiiketici Bilinci
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UYGULAMA FAALIYETI

gezip kalite ve fiyat karsilastirmasi yapmak gerekmektedir.

Uriin ve hizmetleri satin alirken biitcemize en uygun olani ve kaliteli olani satin almak
her zaman fayda saglamaktadir. Giiniimiizde magazalarin ve Urlnlerin cesitliligi satin alma
karari vermemizi zorlastirmaktadir. Alternatifleri degerlendirmek amaciyla farkli marketleri

—
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Arastirmanizi yaparken asagidaki maddelere dikkat ediniz:
En az iki farkli market ya da pazar karsilastirmasi yapiniz.
Karsilastirma yaparken ayni iirlinlerin farkli marketlerdeki kalitelerini ve fiyatla-

rini not aliniz.
En az 5 farkl GriinGi inceleyiniz.

Gittiginiz market veya pazar izin veriyorsa riinleri fotograflayiniz.
Karsilastirmalariniz sonucu size en uygun olan irtinlerin hangileri oldugunu belir-

leyiniz.

Tum bu asamalari sunum haline getirip sinifta sergileyiniz.
Faaliyetin degerlendirmesinde EK-1 kontrol listesi kullanilacaktir.

~N
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3.3. Aligveris Sonrasinda Dikkat Edilecek Hususlar

Alisveris listesinde belirlediginiz Griinleri sa-
tin alip almadiginizi kontrol ediniz.
Alisverisinize dair fisiniz ile aldiginiz Grinleri
karsilastiriniz.

Satin aldiginiz mallara ait tanitma ve kullan-
ma kilavuzlarini mutlaka okuyunuz.

Satin aldiginiz mallara ait fatura, kasa fisi ve
garanti belgesini saklayiniz.

Herhangi bir ariza durumunda yetkili servi-
se haber veriniz.

Yetkili servisin Hizmet Yeterlilik Belgesi olup
olmadigini kontrol ediniz.

Alisveriste butceyi asip asmadiginizi kontrol
ediniz.

Aldiginiz mallarin fiyat kalite iliskisinin uy-
gunlugunu belirleyiniz.

Gorsel 3.48: Saimn alma sonrast aligveris fisini kontrol eden tiiketici
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> Asagida ahigverisle ilgili Turk atasézleri verilmistir. Bu atasozlerinin anlamlari ne olabilir?
Uzerinde tartisiniz. Bu atasézlerini dogru anlamlariyla eslestiriniz.
()“lyi malin musterisi cok olur”
) “Yurlk ata paha olmaz”
) “KOr pazara varmasin, pazar korsiiz kalmasin.”
) “Once hesap, sonra kasap.”’
) “Alanin g6z olsa, satan acindan olur.”
a Satin alma ilkelerini bilmeyen misteriler esnaf icin iyi musterilerdir.
b.  Kalitesiz trlin satin alan musteriler satin alma ilkelerini bilmemektedir.
Bir Grliniin musterinin gézlinde para etmesi icin mutlaka bir ihtiyaci gidermesi
gerekir. Dolayisiyla bir tGriintin ihtiyaclar karsilama 6zelligi yani faydasi ve degeri artar.

d.  Urinleri kaliteli olan satici, misteri kaygisi cekmez.
e.  Alsverise ¢ikan kisiler para durumunu 6nceden gézden gecirmelidir.

-
BILGI KUTUSU o

/—P Uzaktan iletisim yoluyla satis; internet siteleri, sosyal medya aglari, televizyon, radyo gibi
iletisim araclariyla satisi temsil etmektedir. Glinimuzde oldukca yayginlasan bu tip satisla-
rin olumlu yanlar oldugu kadar olumsuz yanlari da mevcuttur. Bazi kisiler uzaktan iletisim
yoluyla yapilan alisverislerde aldatmaca, hile ve dolandiricilik amaciyla farkli yollara basvuru-
labilmektedir. Ornegin; bu amacla yola cikan kisiler sahte site ve reklamlar, sahte numaralar,
sahte sosyal medya hesaplari kullanarak tiketicileri magdur edebilir. Uzaktan iletisim yoluy-
la alisveris yaparken asagidaki yontemleri takip etmek her zaman yararh olacaktir:

«  Piyasa fiyatinin cok ¢ok altinda bir fiyatla satisa sunulan 6zellikle akill telefon ve bazi
elektronik esyalarla ilgili reklamlar tamamen dolandiricilik amaciyla yayinlanan rek-
lamlardir. Bu tip durumlarda aligveris yapilmamalidir. Alinacak Griiniin piyasa dege-
riyle karsilastirilmasi ve ona gore alisverise devam edilmesi gerekmektedir.

- lletisim sayfasi olmayan, adres belirtmeyen, sabit hat numarasi bulunmayan siteler
tercih edilmemelidir. Eger bu bilgiler var ise mutlaka ticari sicil kaydi sorgulatilmalidir.

- Odeme sekli olarak havale, EFT gibi ydntemlerden baska édeme imkani tanimayan
sitelere dikkat edilmelidir. Kredi karti ile glivenli 6deme imkani ve kapida 6deme se-
¢enegdi sunmayan siteler tercih edilmemelidir.

« Telefonda kendisini emniyet mensubu gibi tanitarak cesitli nedenlerle para isteyen
kisilere itibar edilmemelidir. Ozellikle bu konuda dolandiricilarin tercih ettigi yash bi-
reyler uyarilmalidir. Hicbir zaman bir devlet gorevlisi vatandastan boyle bir sey talep
etmemektedir. Bu nedenle telefonda bu kisilerle hicbir kisisel bilgi paylasiimamalidir.

« Telefona gelen “Hediye ¢eki kazandiniz” veya “Bu linke tiklarsaniz bedava akilli tele-
fon kazanacaksiniz!” gibi mesajlara itibar edilmemelidir.
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Magdur olunan boyle durumlar karsisinda derhal sikayet icin en yakin emniyet birimine
ya da Cumhuriyet Bassavciligina muracaat ederek su¢ duyurusunda bulunulmalidir.

Sat|§ yapan sitelerin guvenlrllllglnl karekodu okutarak B|Ig| Teknolojilerijve!ileti-




Tiiketici Bilinci

Asagida verilen sorulari cevaplandiriniz. Sorulara verdiginiz yanitlari 6gretmeninizle bir-
likte degerlendiriniz. Bu durumlara benzer yasadiginiz olaylar varsa arkadaslarinizla paylasi-
niz.

« internette kiralik yazlik ilanlarina bakarken uygun fiyath bir ilana denk geldi-

niz ve sitede belirtilen telefon numarasini aradiniz. Telefondaki muhatabinizla
goriismeleriniz sonrasi size indirim uygulayacagini ama kaporayi bir saat icinde
gonderecegi hesaba yatirmaniz gerektigini sdyledi. Ne yaparsiniz?

A. Kaparo bedelini 6derim. Ne de olsa isin ucunda mutlaka satin alacagim.
B. Saticiya biraz beklemesini sdyler, bu konuda bilgi sahibi arkadaslarima danigirm.
C. Muhatabima tesekkiir eder, telefonu kapatirnm.

» Telefonunuz caldi, kayith olmayan bir numaraydi ve actiniz. Telefonun diger
ucundaki kisi size adinizla seslenerek bankanizdan aradigini soyledi. Hesabinizla
ilgili ciddi bir problem oldugunu ve bu problemi ¢6zmek icin kartinizin arka yii-
ziinde bulunan 3 haneli giivenlik numarasini soylemenizi istedi. Ne yaparsiniz?

A. Problemin ¢oézllmesine yardimci olmak icin hemen numarayi soylerim.
B. Telefondaki sahsa problemin kaynagini sorarim.
C. Muhatabima tesekkir eder, telefonu kapatirim ve banka temsilcime ulasirnm.

+ Telefonunuza bilmediginiz bir numaradan asagidaki gibi bir kisa mesaj geldi.
Ne yaparsiniz? Yeni data hattinizi giile giile kullanin. ihtiyaciniza uygun olan in-
ternet paketi iicretsiz olarak hattiniza tanimlanmistir. Kullanima agmak ve fatura-
larinizi takip etmek icin agsagidaki linke tiklayiniz. http:/XXXXX.com/

A. Hicdisiinmeden tiklarim.
B. Bir telefon acip mesajin gercek olup olmadigini arastiririm.
C. Mesaji dikkate almam ve silerim.
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Ttiketici Bilinci

3. OGRENME BiRiMiNiN OLCME DEGERLENDIRME CALISMALARI

A. Asagida verilen ciimlelerde bos birakilan yerlere dogru kelimeleri yaziniz.

1. Geri verilmek Gzere alinan paraya ...........cooeeiiiieninennnnn. denir.

2. Kredikarti kullanimiicin gerekliolan cihaza ..................cooiiiii cihazi denir.

3. Evrensel tuketici haklari ............coooooiiii yilinda yayinlanmistir.

4. ihtiyaclarimizi karsilamak amaciyla yapacagimiz alisverislere ayiracagimiz para miktari ayarla-
MaKigin . ..oovveiiiiiiiiieea, hesaplamasi yapmak gerekir.

5. Bir Grinun kullanim kitapgiklar ..........ocooiiiiiiinnnn. olmalidir.

B. Asagidaki ciimleleri okuyunuz. Dogru olanin basina "D", yanlis olanin basina "Y" yaziniz.

6. () Aligveriste bez torba, file veya kese kagidi kullanmak ¢evre kirliligini azaltir.

7. () Ahsverislerde hedefimiz en ucuz olani almak olmahdir.

8. ( ) Finnda gerekli olmadik¢a 6n isitma yapilmamalidir.

9. () Tencere ve tavalarda pisirme islemi yapilirken kapaklarinin kapatilmasi ener;ji tiiketimini
azaltir.

10. ( ) A+ buzdolabi tercih edilmemelidir.

C. Asagidaki sorular dikkatlice okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

11. Asagidakilerden hangisi bilincli aligveris
icin bilingli tiiketicinin geleneksel ola-
rak siralanan sorumluluklarindan birisi
degildir?

A) Dogal kaynaklarin kullanimina 6zen gos-
terilmesi

B) Cevre-lretim-tiketim dengesinin saglan-
masi

C) Sosyal yonden sorumlu tiiketim anlayisi
D) Gelecegi diisiinme

E) Firmalar arasinda guivenilirligi ikinci plan-
da tutmasi

12. Asagidakilerden hangisi kredi karti satin
alirken dikkat edilecek hususlardan biri
degildir?

A) Kredi karti limitinin gelirin Gstiinde olma-
sina dikkat edilmelidir.

B) Sozlesmedeki yillik tyelik Gcretine dikkat
edilmelidir.

C) Sozlesmenin bir nlishasi alinmalidir.

D) Kredi karti sdzlesmesi okunmali ve kredi
limiti, yilhk kart Gcreti, asgari 6deme mik-
tari, kredi faizi gibi terimlerin ne anlama
geldigine dikkat edilmelidir.

E) Kredi kartlarinin internet ortaminda
hukuka aykirt kullaniminin éniine gecmek
icin, kart internet ve telefon kullanimina
kapatiimalidir.

13.

14.

Asagidakilerden hangisi kredi karti kullanir-
ken dikkat edilecek hususlardan biri
degildir?

A) Alisverislerde kredi kartinin pos makinelerin-
den yaninizda gegirilmesine dikkat edilme-
lidir.

B) Kredi karti fislerindeki tutar kontrol edilme-
lidir.

Q) Kayip veya calinti durumlar hemen bildiril-
melidir.

D) Kredi karti sifresinin kolay hatirlanmasi icin
dogum tarihi, telefon numarasi ve ardisik
numaralar vb. olmasina dikkat edilmelidir.

E) Kredikarti bilgileri glivenli olmayan yollarla
satis yapan firmalara verilmemelidir.

Asagidakilerden hangisi giyim esyasi alisve-
risinde dikkat edilmesi gereken hususlardan
biri degildir?

A) Ahsverisi daha 6nce planladiginiz ihtiyaclara
gOre organize ediniz.

B) Alisveriste en begendiginiz Grinu her seye
ragmen mutlaka aliniz.

Q) Kararinizi vermeden 6nce magazalari dola-
sarak fiyat, kalite, cesit ve model agisindan
karsilastirma yaparak en uygun yerden satin
almaya ¢aba gosteriniz.

D) Alacaginiz giyim esyasini mutlaka deneyiniz.

E) Aligverisi hicbir zaman aceleye getirmeyiniz.



15. Satin almayi diisiindiigiiniiz ayakkabinin
bulundugu kutunun iizerinde asagidaki
bilgilerden hangisinin aranmasina gerek

yoktur?

A) imalatci firmanin ticaret unvani, kisa adi,
adresi ve tescilli markasi

B) Urliniin ne kadar siire dayanabilecegi
C) Ayakkabinin sinifi, rengi, numarasi

D) imal tarihi

E) Parti, seri ve kod numaralarindan en az biri

16. Asagidakilerden hangisi elektrikli aracla-
rin se¢iminde dikkat edilecek faktorlerden

biri degildir?

A) Kullanma kolayhg
B
C
D) Yedek parca
E) Odeme sekli

) Temizleme kolaylig
)

Garantisinin olmasi

17. Asagidakilerden hangisi mobilyalari satin
alirken dikkat edilmesi gereken
hususlardandir?

A) Piyasayi kontrol etmek 6nemli degildir.

B) Buitcenizin disina ¢cikmakta bir sorun
yoktur.

C) Mobilyalarin fiyatini g6z 6niinde bulun-
durunuz.

D) Gercekten ihtiyaciniz olanin disinda baska
Urtinler de almakta fayda vardir.

E) Rahatlidi ikinci planda tutunuz.

18. Asagidakilerden hangisi camasir makinesi
ve kurutucu kullaniminda yapilabilecek
enerji tasarrufudur?

A) Camagirlar cok ytksek sicaklikta ytkanma-
hdir.

B) Tavsiye edilenden fazla deterjan kullanil-
malidir.

C) Dustk 1sida temizleme yapan deterjanlar
tercih edilmelidir.

D) Tambur tika basa doldurulmalidir.

E) Camasirlar strekli kurutucu ile kurutulma-
hdr.

19.

20.

21.

22,

Tiiketici Bilinci
Asagidakilerden hangisi bulasik makinesi
kullaniminda yapilabilecek enerji
tasarrufu degildir?

A) Bulasiklar elde yikanmalidir.

B) Az miktarda bulasik varsa ekonomik prog-
ram tercih edilmelidir.

C) Son durulamadan sonra kapak agilarak
icindeki hava ile kurumasi saglanmalidir.

D) Makine yari dolu sekilde kesinlikle calisti-
rilmamalidir.

E) Makine asiri dolu sekilde kesinlikle calisti-
rilmamalidir.

Asagidakilerden hangisi buzdolabi (sogu-
tucu dolap) ve dondurucu kullaniminda
yapilabilecek enerji tasarrufu degildir?

A) Genis buzdolaplari kiictik olanlardan
daha fazla enerji harcayacagdi icin yalnizca
ihtiya¢ duyulan buyuklikte bir sogutu-
cu secilmeli, az enerji tliketenler tercih
edilmelidir.

B) Guines alacak yerlerden uzaga yerlestiril-
melidir.

Q) Yiyecekler sicakken buzdolabina konul-
mamaldir.

D) 20 yildan eski olanlar daha az enerji har-
cadigindan bozulana dek yeni buzdolabi
alinmamalidir.

E) Buzdolabi hava akimi olacak sekilde yer-
lestirilmelidir.

Yanlis, yaniltici, eksik reklam, etiket ve
ambalaja karsi korunma hakkina ne ad
verilir?

A) Tazmin Edilme Hakki

B) Temel ihtiyaclarin Kargilanmasi Hakki
C) Saglik ve Guvenlik Hakki

D) Bilgi Edinme Hakki

E) Secme Hakki

Asagidakilerden hangisi suyun tasarruflu

kullanilmasinda dikkat edilecek

hususlardan degildir?

A) Damlayan musluklar tamir ettirilmelidir.

B) Az su harcayan, daha az su akitan dus
basliklari ve musluklari kullanilmalidir.

Q) Dis fircalarken ve tiras olurken suya gerek-
sinim olmadiginda musluklar kapatilma-
hdir.

D) Miumkdin oldukga kiiveti doldurmak yeri-
ne dus alarak yikanilmalidir.

E) Dus esnasinda viicut ve sa¢ sabunlanirken
veya sampuanlanirken su acik tutulmali-




Tiiketici Bilinci
23. Asagidakilerden hangisi aydinlatmada
yapilabilecek enerji tasarrufu degildir?

A) Kisa sureli de olsa oda terkedildiginde
1siklar sondirtlmelidir.

B) Mimkuin oldugunca gin isigindan yarar-
laniimalidir.

Q) Tasarruflu ampuller tercih edilmelidir.

D) Lambalarda isik ayarlayicilar kullaniima-
malidir.

E) Acik renkli duvar, mobilya, perde ve hali
kullanilmalidir.

24. Asagidakilerden hangisi konutun isitilma-
sinda yapilabilecek enerji tasarrufudur?

A) Radyatorleri temizlemeye gerek yoktur.

B) Radyatorlerin havasi kesinlikle alinmama-
lidir.

C) Mobilya ve perdeler radyatorlerin Gstlini
ortmelidir.

D) Camasirlar radyatorlerin tGzerinde kurutul-
malidir.

E) Kis aylarinda evde kalin kiyafetler giyilme-
lidir.

25. Asagidakilerden hangisi alisveris sirasinda
dikkat edilecek hususlardan degildir?

A) Alisveristen 6nce hazirlanan liste kisilerin
yaninda olmahdir.

B) Ayni kalitede iki Girlin arasinda kaldiysak
yerli olani tercih etmemeliyiz.

Q) Satin alinan mal veya hizmetle alakali
sozlesme veya senet okunarak imzalan-
malidir.

D) Garanti belgesi, etiket ve standartlara
uygun urlnler tercih edilmelidir.

E) Gida Urlnlerinin son kullanma tarihi kont-
rol edilmelidir.

26. Asagidakilerden hangisi dogrudan dog-
ruya insan hayatinin tehlikeye girmesi ile
ilgili olan tiiketici hakkidir?

A) Temel ihtiyaclarin karsilanmasi
B) Bilgi edinme

C) Saghk ve glivenlik

D) Sesini duyurma

E) Sikayet

27. Ekonomik cikarlarin karsilanmasi olarak
bilinen tiiketici hakki, asagidakilerden
hangisidir?

A) Egitilme hakki

B) Tazmin edilme hakki

C) Secme hakki

D) Saglik ve glvenlik hakki

E) Bilgi edinme hakki

28. Ulkemizde herhangi bir olumsuzlukla
karsilasan tiiketicinin, bu olumsuzlugu
giderebilmesi icin bilgi almak icin veya bu
olumsuzlugu ihbar edebilmek icin aradigi
danisma hattinin numarasi asagidakiler-
den hangisidir?

A) 114
B) 150
C) 170
D) 175
E) 183

29. |. Ambalaj bilgileri
Il. Etiket bilgileri
[1I. Satis elemani
Yukardakilerden hangisi veya hangileri
tiiketicinin bilgi edinme hakkina hizmet
eder?

A) Yalniz|
B) Yalnizlll
Q) lvell
D) Ivelll
E) LIl, velll

30. Piyasanin alternatifsiz birakilmamasi asa-
gidaki haklardan hangisiyle iliskilidir?
A) Temel ihtiyaclarin karsilanmasi
B) Egitilme
C) Se¢me
D) Saglkh bir cevrede yasama
E) Orgiitlenme

—_ = — =

NOT: Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken teredd.it ettiginiz sorularla
ilgili konulari veya faaliyeti geri donerek tekrarlayiniz. Cevaplarinizin tiimii dogru ise bir sonraki 6grenme birimine geginiz.
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Tiiketici Problemleri ve C6ziim Yollari

_.( HAZIRLIK CALISMALARI o
o —

«  Yakin cevrenizdeki kisilere, kendi ailenize ve arkadaslariniza tuketici olarak karsilastikla-
ri problemleri sorunuz. Bu problemleri ¢c6zmek icin hangi yollara basvurduklarini 6gre-
niniz. Edindiginiz bilgileri not alarak sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

1. TUKETICi PROBLEMLERI

Son yillarda tiiketim; gida, giyim ve teknoloji gibi pek cok alanda hizla artmaktadir. Uretmeden
tiketen bir topluma donismenin pek ¢ok sorunu beraberinde getirmesi kaginilmazdir. Tiketimin
hizla artmasina paralel olarak tlketici sorunlari da ayni oranda artmaktadir.

Ureticiler ve saticilar agisindan tiiketicileri yani Griniin kullanicilarini anlamak, davraniglarini ana-
liz etmek ve hedef kitleyi tanimak; ilgili Griintin kullanici ihtiyaglart dogrultusunda gelistirilmesini, iyi-
lestirilmesini, sunulmasini ve kullanici tarafindan daha kolay benimsenmesini saglayacaktir. Uriin ve
hizmetlerin pazar icinde avantaj saglayacak sekilde gelistirilmesi noktasinda ureticilere yol gosterici
olacak 6nemli konulardan birisi de tiiketici problemleridir.

Tuketiciler acisindan problemlerinin ¢oziilebilecegi farkh trlin ve hizmetler bulunmasi, Griinle
ilgili sorunlarin hizh bir sekilde ¢ozlilmesi, istikrarl ve kararli olunmasi misteri memnuniyeti sagla-
makta gliven duygusu yaratmaktadir.

Gorsel 4.1: Tiiketici problemleriyle ilgili terimler

Tuketici problemleri cesitli sebeplerden olabilir. Bu problemleri daha kolay anlayabilmek adina
uriinden, hizmetten, servisten ve personelden kaynaklanan problemler olarak ayri basliklar altinda
ele almak daha dogru olacaktir.

Tablo 4.1:Tiiketici Problemleri

Uriinden Kaynaklanan Problemler e Hizmetten Kaynaklanan Problemler
Tuketici

: Problemleri
Servisten Kaynaklanan Problemler Personelden Kaynaklanan Problemler

— B



Tiiketici Problemleri ve C6ziim Yollari

1.1. Uriinden Kaynaklanan Problemler

Tuketicilerin memnuniyetleri satin aldiklari GrGin ve hizmetlerin beklentilerini karsilamasi-
na baglidir. Tiketicinin, satin aldigi triinden bekledigi faydayi bulamamasi veya satici ile s6zlesme-
de belirledigi 6zelliklere uymayan bir Uriinle karsilasmasi durumunda Griinden kaynakl bir prob-
lem olusmus demektir. Ayni zamanda Uriiniin reklaminda, ambalajinda, satildigi internet sitesinde,
ilaninda veya etiketinde belirtilen 6zelliklere sahip olmamasi durumunda tiiketici, Griinden fayda

saglayamaz. Bu problemlere 6rnek olarak; dusiik 2oz G
kalitede ham maddeler, renk kaybi ve renk tagsma- o

s, fazla cekme, metallerin cabuk paslanmasi, eksik
yapim, yanlis beden isaretlenmesi verilebilir.

Satin aldiginiz bir mal;

«  Ambalajinda, etiketinde, tanitim ve kullan-
ma kilavuzunda, internet portalinda, reklam
ve ilanlarinda yer alan 6zelliklerden bir veya
birkagini tagimiyorsa,

« Satia tarafindan bildirilen veya teknik du-
zenlemesinde belirtilen nitelige aykiriysa;
muadili olan drinlerin kullanim amacini
karsilamiyorsa, : -

« Vaat edilen 6rnek ya da modele uygun degil- Gorsel 4.2: Uriinden kaynaklanan prob-
se, belirtilen dzellikleri tagimiyorsa (6rnegin, lemle karsilasan bir tiiketici
buharli Gtlnin buhari, dokunmatik telefonun fonksiyonlari, elektrik stiptirgesinin emis guici
belirtilen gibi degilse),

«  Maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler iceriyorsa; s6zlesmede kararlastirilan siire icinde tes-
lim edilmediyse, satici tarafindan veya onun sorumlulugu altinda montaji geregi gibi yapil-
madiysa, montaj talimatinda yanlislk veya eksiklik bulundugu icin sizin tarafinizdan montaji
yanls yapildiysa; ayipli mal olarak kabul edilir.

\?/

—_
Gorsel 4.3: Kargo paketinden ¢ikan ayipl iiriin

Satici tarafindan ayipl oldugu belirtilmeyen bir Griini teslim aldiktan sonra ayipli oldugunu an-
ladiysaniz;

- lade edebilir,

«  Ayip oraninda satis bedelinden indirim isteyebilir,

«  Butlin masraflar saticiya ait olmak lzere Ulcretsiz onarim talep edebilir,

. imkan varsa, Griiniin ayipsiz bir misli ile degistirilmesini isteyebilirsiniz.

Bu haklara, secimlik haklar denir. Satici tercih ettiginiz talebi yerine getirmekle yukimlidr. Tes-
lim tarihinden itibaren 6 ay icinde ortaya ¢ikan ayiplarin teslim tarihinde var oldugu kabul edilir.

Satici aksini iddia ediyorsa bunu ispat etmekle yikimladdr.
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T
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Uc ay 6nce satin aldigim bulasik makinesi calisma esnasinda yanmaya bas-
ladi ve kullanilamaz hale geldi. Yangin sirasinda mutfagim da hasar gordii.
Bu zararimi nasil tazmin edebilirim?

Malin ayiplh olmasi durumunda tiiketicilerin bedel iadesi, malin ayipsiz misliy-
le degisimi, ayip oraninda bedel indirimi ve malin licretsiz onarimini isteme hak-
lari vardir. Tketici diledigi hakki kullanmakta serbesttir. Satici tiiketicinin talebini
yerine getirmek zorundadir. Ayrica ayiph malin verdigi zarardan dolay: tiiketiciler
6098 sayih Turk Bor¢lar Kanunu hiikiimleri uyarinca tazminat da talep edebilir.

Magazadan satin aldigim iiriinii hi¢c kullanmadim. Uriinii iade edip yerine
bagka bir iiriin alabilir miyim?

Hayir, alamazsiniz. 6502 sayil Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun gere-
gince magaza, is yeri gibi satis mekanlarinda yapilan pesin satimlarda satisa konu
mallarda herhangi bir ayip yoksa tiiketicilerin degisim veya iade etme hakki bu-
lunmamaktadir. Ancak ilgili firma tarafindan iade veya degisim hususunda her-
hangi bir taahhtte bulunulmasi halinde iade veya degisim mimkun olacaktir.

Yakinlarima gonderdigim kargo yolda hasar gormiis ve iiriin kullanilamaz
hale gelmistir. Kargo firmasi bu durumu kabul etmemektedir. Zararimi na-
sil tazmin edebilirim?

Kargo firmasi tarafindan zararin tazmin edilmemesi durumunda Griiniin de-
gerine gore tuketici hakem heyetine veya tiiketici mahkemelerine basvurarak
haklarinizi kullanmaniz mimkindur."”

Satin

almis oldugunuz Griin kisa bir sire icerisinde arizalandi fakat onarim yaptirmak

istemiyorsunuz. Degisim veya para iadesi hakkiniz var midir? Dustinerek cevabini asagidaki
bosluga yaziniz.

1.2. Hizmetten Kaynaklanan Problemler

Her Girlin satis isleminde musteri hizmet noktasinda potansiyel bir sorundur. Hizmetin s6zlesme-
de belirtilen siirede baslamamasi veya taraflarca kararlastirnimis olan objektif olarak sahip olmasi
gereken oOzellikleri tasimamasi nedeniyle sdzlesmeye aykiri olan durumlar hizmetten kaynaklanan
problemlerdir. Ornegin; hizmet sonucu kurulan {iriinde sorun olmasi, hizmetin zamaninda ve uzman

kisilerce gorulmemesi, sézlesme kurallarina aykiri hareket edilmesi.

Satin aldiginiz bir hizmet s6zlesmede belirlenen siire icinde baslamazsa veya kararlastirilmis olan
ve sahip olmasi gereken 6zellikleri tasimiyorsa ayipli hizmet olarak kabul edilir. Ayipli hizmet, daha

ayrintil olarak su sekilde aciklanabilir:
- internet portalinda, reklam veya ilanlarda yer alan ézellikleri tasimayan,

"Genel Tiiketici Uyusmazliklarina iliskin Sorular, 2019.

— B
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« Satin alma sirasinda size sunulan kapsamda olmayan (6rnegin 4 yildiz denildigi halde konak-
lama satin aldiginiz otelin 2 yildizli olmasi, tasinma isleminde esyalara gereken 6zenin goste-
rilememesi, evinizin siparis verdiginiz boya yerine bagska bir renkte boyanmasi gibi),

«  Maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler iceren hizmetler ayipli hizmetlerdir.

Ayiph hizmetin sorumlulugu hizmet saglayiciya aittir.

Gorsel 4.4: Evinin duvari farkli renge boyanan bir tiiketici

Ayiph hizmet durumunda tiiketicinin haklari asagidaki gibidir:
+ Hizmetin yeniden sunulmasini talep etme,

«  Hizmet sonucu ortaya ¢ikan eserin Ucretsiz onarimi,

«  Ayip oraninda bedelden indirim,

«  Sozlesmeden donme (cayma).

internet modemimde sorun ol-
madigi halde internete baglanami-
yorum.

Ayipl Grinimu garanti slirecin-
de belgesiyle birlikte yetkili firmaya
gotirmeme ragmen herhangi bir is-
lem yapilmadi.

Kredi kartima aidat adi altinda

sozlesmeye aykiri olarak kesinti ya-
pildi.
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UYGULAMA FAALIYETI

( “15 Mart Diinya Tiiketiciler Giini” icin bir afis hazirlayiniz.

Afisteki imge sayisi lig, iki hatta mim-

kiinse bir ile sinirlandiriimalidir.

«  Afisteki sozel unsurlar mimkiin oldu-
dgunca azaltiimahdir.

«  Fotograf, afis Gizerinde miimkiin oldu-
gunca buytk bir 6lcekte kullanilmalidir.

+  Sislu ve dekoratif yazilar yerine oku-
nakli yazi karakterleri tercih edilmelidir.

«  Renkler genis ylzeyler halinde kulla-
nilmali, parlak ve canli renkler tercih
edilmeli ve renkler arasinda gucli
kontrastlar olusturulmalidir.

«  Faaliyetin degerlendirilmesinde EK-3

kontrol listesi kullanilacaktir.

!

-

Gorsel 4.5: Diinya Tiiketiciler Giinii afisi | m=tumzsmmsen 5 wwirstasromcom/etukeic

‘www.ticaret.gov.tr
http://tuketici.ticaret.gov.tr

‘mobil tiiketici

T.C. %) wwwfacebook.com/etuketici
TICARET BAKANLIGI | www.twitter.com/etuketici

1.3. Servisten Kaynaklanan Problemler

Uretici veya ithalatcilar, kullanim émrii siiresince Griinlerin satis sonrasi bakim ve onarim hizmet-

lerini saglamak zorundadir.

Birden fazla hareketli, mekanik parcasi olan Griinler oldugu kadar hareketli parcalari bulunmayan
driinlerde servis ve tamir adayidir. Ornegin, aldiginiz bir bulasik makinesinin herhangi bir aksami
kendisinden beklenen performansi yerine getirmediginde onarim hizmetinden yararlanilabilir. Bas-
ka bir 6rnek verecek olursak otomobilinizde herhangi bir ariza olmasi durumunda bakim hizmetle-
rinden yararlanabilirsiniz.

Gorsel 4.6: Urtiniin satis sonrasit bakim ve
onarmmini saglayan yetkili servis elemant

Tuketicilere verilen servis ve tamir hizmeti ne kadar
iyi olursa satislar da o kadar artar. Tiiketici Grini satin
aldiktan sonra Urinin satis sartnamesinde belirtilen
servis imkanlarini alamazsa servisten kaynakli prob-
lemler olusur. Ornegin; yetkili servisin kurumsal, uzman
ve donanimli olmamasi, yanhs bilgilendirmeler ve yon-
lendirmeler gibi.

Tuketicilere sunulan Urlnlerle birlikte garanti bel-
gesi verilmesi zorunludur. Garanti belgesi, Uretici ve
ithalatcilar tarafindan tlketiciye yonelik retilen, ithal
edilen veya satilan mallar i¢cin diizenlenen ve tuketi-
cinin sahip oldugu haklari gosteren belgedir. Garan-
ti stresi en az iki yildir. Bazi Urlinlerde ise iki yil veya
yonetmelikle belirlenen degerdir. Faturalar garanti
belgesi yerine ge¢gmemektedir. Bu ylizden servis im-
kanlarindan yararlanmak icin tGrinin garanti belgesini
onaylatip saklamaniz gerekmektedir.
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Bir glines go6zliigl saticisisiniz ve misterinize glines gozIigu satisi yaptiniz. Satigini
yaptiginiz glines gozltigune ait bir garanti belgesi hazirlayiniz. Garanti belgesini asagidaki
bilgilerin bulunmasi gerekliligini dikkate alarak hazirlayiniz.

. Uretici veya ithalatci firmanin unvani, adresi, telefonu ve diger iletisim bilgileri ile
yetkilisinin imzasi ve kasesi,

« Saticinin unvani, adresi, telefonu ve diger iletisim bilgileri ile yetkilisinin imzasi ve
kasesi,

+  Fatura tarih ve sayisi,

«  Malin cinsi, markasi, modeli ile varsa bandrol ve seri numarasi,

«  Maln tuketiciye teslim tarihi ve yeri,

«  Garanti suresi,

«  Azami tamir suresi,

«  Bitlin parcalari dahil olmak tizere malin tamaminin garanti sliresince garanti kap-
saminda olduguna iliskin bilgi,

« Kanun'un 11. maddesinde tuketiciye saglanan se¢imlik haklara iliskin bilgi,

«  Kullanim hatalarina iliskin bilgi,

«  Tuketicilerin sikayet ve itirazlari konusundaki basvurularini tiiketici mahkemelerine
ve tiketici hakem heyetlerine yapabileceklerine iliskin bilgi,

«  Varsa tuketiciye saglanan diger haklar.

Tablo 4.2:Garanti Belgesi Ornegi

GARANTI BELGESI
Uretici veya ithalat¢i Firmanin: Satici Firmanin:
Unvant: Unvant:
Adresi: Adresi:
Telefonu: Telefonu:
Faks: Faks:
Fatura Tarih ve Sayisi:

e-posta:

) Teslim Tarihi ve Yeri:
Yetkilinin Imzasi:

Yetkilinin imzasi:

Firmanin Kasesi:
Firmanin Kasesi:

Malin
Cinsi: Garanti Suresi:
Markast: Azami Tamir Siresi:

Modeli: Bandrol ve Seri No:
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1.4. Personelden Kaynaklanan Problemler

Madaza icindeki satis elemanlari veya telefon basindaki personel bircok tiiketici sikayetinin teme-
linde yatan sorunlardan bir tanesidir. Bu sikayetlerin temelinde satis elemanlarinin tam ve duzenli
bilgilendirme yapmamalari, gerceklestiriimeyecek tasima sozlerinin verilmesi, stokta bulunmayan
mamullere siparis alinmasi, siparislerin ve goruslerin kaydedilmesinde hatalar yapilmasidir. Bu tip
problemlerle karsilasan tiiketiciler, genellikle isletmeyle ilgili olumsuz diistincelere kapilir. Bunun ne-
ticesinde hem isletme hem de tiiketici maddi manevi zarar gordir.

S

Gorsel 4.7: Personelden kaynaklanan problemler

iy

« Satia ayiph mal ile ilgili se¢imlik haklarimi kullandirmamaktadir. Bu du-
rumda ne yapabilirim?
Saticinin ayipl mala iliskin secimlik haklarinizi kullandirmamasi durumunda
satin alinan Urdinun degerine gore tiiketici hakem heyetine veya tiiketici mah-
kemelerine basvurarak haklarinizi kullanmaniz miimkuinddr.

o Oglum icin satin aldigim ayakkabi bir hafta giyildikten sonra aciima yapti
ve kotii kokuya neden oldu. Satici bu durumun normal oldugunu, yapacak
bir seyleri olmadigini belirtti. Biz ayakkabiyi bu hali ile kullanmak zorunda
miyiz?

Hayir, ayakkabiyi bu hali ile kullanma zorunlulugunuz bulunmamaktadir. Sa-
tin aldiginiz ayakkabinin ayipl olmasi durumunda tiiketici hakem heyetine bas-
vuruda bulunarak magduriyetinizin giderilmesini talep etmeniz mimkindur.

+ Konutumda su tesisatindan kaynaklanan su basmasi neticesinde hasar
meydana gelmistir. Sigorta sirketi zararin tazmini konusunda sorumlu-
luktan kagmaktadir. Sigorta uyusmazhiklari ile ilgili Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun'dan yararlanmam miimkiin miidiir?

Evet, mimkindur. Sigorta uyusmazliklarina iliskin konular 6502 sayili Kanun
kapsamina alinmis olup uyusmazlik durumunda s6z konusu kanun hikimlerin-
den yararlanmak mumkuinddr.

Gorsel 4.8: Tiiketici sorunlarina karsi ¢oziim odakl yaklasim
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UYGULAMA FAALIYETI

/—D «  Sinifta dorderli gruplar olusturunuz.

«  Ogretmeninizden de yardim alarak bir tiiketici sorunu seciniz.

«  Sectiginiz konu ile ilgili bir drama hazirlayiniz.

« Provayapiniz.

«  Dramayi sinifta sergileyiniz.

«  Serqgilediginiz dramalari arkadaslarinizla degerlendiriniz.

- Faaliyetin degerlendirilmesinde EK-2 kontrol listesi kullanilacaktir.
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. o( HAZIRLIK CALISMALARI "o
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« Size en yakin tngtici hakem heyetine giderek tiiketicilerin hangi taleplerle geldikleri
konusunda bilgi isteyiniz. Bu bilgileri sinifa getiriniz. Konunun ilgili bélGmlerini isler-
ken tiiketici taleplerini arkadaslarinizla paylasiniz.

2. TUKETICi PROBLEMLERININ COZUM YOLLARI

Tuketici sikayetlerinin temelinde ana unsur tiketicinin tatmin diizeyidir. Yapilan arastirmalarda bir
tiketim sonrasi tatminsiz kalan tuketicilerin tatminsizlik ve memnuniyetsizliklerini cok degisik sekil-
lerde ifade ettikleri goriilmektedir. Buna karsin bazi tlketicilerin de tatminsizliklerini ifade etmeyip
sessiz kaldiklari ortaya ¢cikmaktadir.

Tuketici sikayetlerinin ¢c6zimUnin ¢esitli yollari vardir fakat ¢6ztimin ilk asamasi her zaman dinle-
mektir. Tlketicinin sikayetinde hakh mi haksiz mi oldugunu 6grenmek icin en temel nokta tiiketicinin
nigin sikayet ettiginin cok iyi bir sekilde dinlenmesi ve sikayet konusu hakkinda bilgi sahibi olunma-
sidir. TUketicilere gore ister hakli olsun ister haksiz olsun tiketiciler kendilerine gore sikayetlerinde
haklidir. TUketiciler olay1 her zaman “onlar ve biz” seklinde diistinirler ve kendi zihinlerinde duygusal
kaynakl olusumlar gerceklesir. C6ziimde bu unsurlar dikkate alinmahdir.

2.1. Problem Olusmasini Engelleme

isletmelerin diinya ekonomilerinde ve kendi iilke ekonomilerinde basariyla faaliyet gésterebilme-
si ve rakiplerine Ustlnliik saglayabilmesiicin stirekli mevcut tretim faktorlerini ve Griinlerini yenileyip
gelistirmeleri gerekmektedir. TUketicilerin istek ve ihtiyaglarini karsilayabilmek icin yeni teknolojilerin
gelistirilmesi ve uygulanmasi, teknoloji ile yakindan ilgili faaliyetler olan arastirma ve gelistirmenin
(AR-GE) Ustlenmis oldugu bir gorevdir. Bu sekilde hareket eden isletmeler, hem (riin satisindan sonra
olusan servis masraflarini en aza indirmekte hem de tuiketiciyi memnun ederek markasinin olumlu
reklamini yapmaktadir. Boylece tiiketici, o markayla ilgili olumlu diistincelere sahip olarak strekli o
markayi almakta ve bu da dolayli olarak yine isletmelerin yararina olmaktadir.

isletmeciler icin tiketici problemlerini énlemenin yolu, daha 6nce problem yasamis tiiketicilerin
sikayetlerinin yogunlastigi alanlari tespit etmek ve bu alanlarda 6nleyici tedbirler almaktir. Gerekli iyi-
lestirici tedbirlerin belirlenmesi ve bunlarin saglanmasi ile baska problemlerin olusmasi dnlenmekte-
dir. Glinimuzde isletmeciler tiketicilerin problemlerini olusmadan 6nlemek ya da olustuktan sonra
hemen ¢6ziimleyebilmek adina bazi girisimler icindedir. Bunlar:

. internet ortaminda sikayetlerin alinmasi,

«  E-posta ve canli destek ile musterilere 7/24 hizmet saglanmasi,

- lIsletmenin belirli alanlarina dilek ve sikayet kutular yerlestirilmesi,

«  Musteri hizmetleri telefon numaralariyla 7/24 hizmet verilmesi,

«  Musteri memnuniyeti ve kalite degerlendirme anketlerinin yapilmasi olarak siralanabilir.

Gorsel 4.10: Hakkint iletisim araglarin kullanarak arayan tiiketici

T
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/—b internet veya telefon iizerinden alisveris yaparken nelere dikkat edilmelidir?
Aligveris yapilmasi dusliniilen internet sitesi hakkinda 6n arastirma yapilmali ve inter-

net sitesi Uzerinden saticinin “ticari unvant’, “acik adresi” ve “diger iletisim bilgileri” kontrol
edilmelidir. Bu durum tiketiciye guvenilir saticilar tespit etme ve hak arama yollarina
basvurmada kolaylik saglayacaktir. Ayrica internet veya telefon lizerinden alisveris yap-
madan 6nce mutlaka fiyat arastirmasi yapilarak triintn yaklasik fiyati ile ilgili bilgiler edi-
nilmeli ve eger Urline ait aciklama ya da fiyatla ilgili iddia gercekgi bulunmazsa alsveris

tercih edilmemelidir.

\- J

2.2, Olusan Problemin Coziim Siireci

2.2.1. Coziim Asamalari

Tuketicilerin problemleriyle alakali ¢c6ziim arayisinda ilk basvuracaklari yer, Grlin veya hizmeti sa-
tin aldiklari firma, sirket veya isletme olmalidir. isletmelere varsa fatura veya fis ile gidilmelidir. Tiiketi-
cilerin yasanan problemi anlatirken asagidaki noktalara dikkat etmeleri 6nerilmektedir:

«  Soylemek istenenler not alinmalidir.

- llgili fatura ya da belgeleri hazir olmaldir.

«  Konusulan kisinin adi ve unvani 6grenilmelidir.

«  Konusulanlar not alinmahdir.

«  Maln 6zellikleri, nerede ve ne zaman satin alindigi ve ne kadar para 6dendigi anlatiimalidir.
«  Sorunun ne oldugu net bir sekilde agiklanmalidir.

«  Sorunun ¢6zimd icin ne yapilmasi istendigi acikca belirtilmelidir.

Tuketici sikayetlerinde sorun; Urlinden, hizmetten, servisten, personelden veya tamamindan kay-
naklaniyor olabilir. Tiketicinin sikayetinden sonra bile isletmeyi bir dost ve arkadas olarak terk etmesi
saglanmalidir. Bunu gerceklestirmek icinse dncelikle ¢calisan personellerin asagida belirtilen noktala-
ra dikkat etmesi tavsiye edilmistir:

«  Guler yuzli olmal ve misteri iliskisi kurulmali

«  Ozur dilenmeli ve tatmin icin séz verilmeli

«  Tuketiciyi konusmaya 6zendirmeli

«  Cok dikkatli dinlemeli ve dinlerken araya girilmemeli

- ihtilafli noktalari giindeme getirilmemeli

«  Tartisma yapilmamal

«  Tuketiciyi mutlu etme arzusunda ve isteginde goérinmeli
«  Fikir ve gorusler hakkinda soru sormali

«  Tuketiciye tesekkir edilmeli

« Hatal durum dizeltilmeli

Yapilan butiin sikayet ve gorusler ilgili personeller tarafindan iyi bir sekilde kaydedilmelidir. Bu
kayitlar magazalarin gliclii ve zayif yonlerini belirlemede faydali olur. Kronik sikayetci tlketiciler
belirlenir ve bu tiketicilere karsi daha farkli yontem ve teknikler uygulanmaya calisilir. Magazanin
bitin sikayetleri merkezi bir yere yapiliyorsa sikayetlerin kaydinin tutulmasi ¢cok daha faydali olur.

Misteriler Grlin veya hizmetleri satin aldiklari yer ile iletisime gecerek sikayetlerine ¢6ziim
bulamadiklarinda tiiketici hakem heyeti veya tiiketici mahkemelerine basvurabilirler. Bu durumda
sikayet konusunu iceren bir dilekce doldurulmali ve dilekcenin ekinde konuya ait belgeler (fatura,

satis fisi, garanti belgesi, sézlesme vb.) bulunmalidir.

19Genel Tiiketici Uyusmazliklarina iliskin Sorular, 2019.
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Tuketici hakem heyeti, tiiketicilerin yaptidi alisverislerde yasadiklar anlasmazliklarin ¢6ziim yeri-
dir. Tiketici hakem heyeti, illerde ticaret il mudurlikleri ilcelerde ise kaymakamliklar biinyesinde
yer alir. Satin alinan bir mal veya hizmet ile ilgili anlasmazlik yasaniyorsa ve bu anlasmazlik belli
parasal sinirlarin altindaysa bu sorun satici veya saglayici ile ¢oziilemiyorsa tiketici hakem heyetine
basvurabilir.

Tuketici hakem heyetine basvurular;

Sahsen veya kisinin avukati araciligi ile
« Elden
Posta yoluyla
+ Elektronik ortamda e-Devlet kapisi lizerinden
- Tiketici Bilgi Sistemi (TUBIS) ile yapilabilir.
Basvurular, en gec alti ay icinde gorusilir ve karara baglanir. Karar siiresi en fazla 6 ay daha uzati-
labilir. Karar, alindigi tarihten itibaren 10 is glinli icinde taraflara yazili olarak teblig edilir. Taraflar karar

tebligatini almalarindan itibaren 15 giin icinde tiiketici mahkemesine itiraz edebilirler. itiraz tizerine
tliketici mahkemesinin verecedi karar kesindir.

I .

¥ Asagidaki numaralandirilmis kavramlari s6zliik anlamlariyla eslestiriniz.

4 Tuketicilerin istek ve ihtiyaclarini )
karsilayabilmek icin yeni teknolojilerin
Tuketici Hakem Heyetleri gelistirilmesi ve uygulanmasi, teknoloji
ile yakindan ilgili faaliyetleri arastirma ve
\_ gelistirmekle gorevli birimdir. ),
4 )
AR-GE G)] @ Tuketici bilgilendirme hattidir.
- J
4 )
Alo 175 G)] @ Tuketici Bilgi Sistemi'nin kisaltmasidir.
- J
4 )
Tuketicilerin yaptig
TUBIS ahisverislerde yasadiklari
anlasmazliklarin ¢6zim yeridir.
. N -,

2.2.2, Hizmet Sonrasi Coziimler

Tamir hizmetleri yonetimi ve uygulamasi zor bir hizmettir. Clink bircok tiiketici gériisme takvimi
ve saati gibi konularda tamir gibi hizmetlerden tatmin olmamaktadir. Bunun nedeni, glinimiiz sehir
cevresinde servis ve tamir elemanlarinin bir yere ulagsmalari trafik, park ve zamanin belirlenmesi gibi
ve eslerin her ikisinin de ¢alismasiyla cogu zaman evde olmamalari gibi konulardir. Bircok biytk zin-
cir magaza tamir ve servis sahasinda yer almanin karl oldugunu gérerek sattiklari triinlerle birlikte
servis ve tamir kontrati yaparak Urtinlerin tuketiciler tarafindan satin alinmasini tesvik etmektedir.

%
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> 1. Asagidaki degerleri, uygun olan veciz sézlerin karsisina arkadaslarinizla tartisarak ya-
ziniz.
2. Sectiginiz bir veciz s6z veya deger ile ilgili duygu ve dislincelerinizi anlatan birkag
cimle yaziniz.
(" Dogruuk ) ( Cahskanoima ) ( piristiik ) ( Sorumluluk )
(" VECizSOZLER ) ( DEGERLER )
SR Y arTw . aYa A
1 Oz s6zU dogru olan tacire; cennet kapilar
kapanmaz. Hz. Muhammed (S.A.V.
P BAV) AN y,
) Ticaret yapin ¢linkii nizkin onda dokuzu ticarettedir.\ 4 )
Hz. Muhammed (S.A.V.
AN BAV) AN y,
ShYa N/ )
3 Allah icin ticaret yapin ve kazanin (Hz. Osman).
_ AN J
( \ /~ Birmali, kusurunu soylemeden satmak, hig Y4 )
4 kimseye helal olmaz. Malin bu kusurunu bilene de
\ / \_ onu séylememek helal olmaz (Hadis-i Serif). VAN )
- J
! (Okuma Pargam) o ~
= | OSMANLI'DA TUKETICi ve HAYVAN HAKLARI TUZUGU
(o)

1502 yilinda Sultan II. Beyazit Han zamaninda yayinlanan Kanunname-i ihtisab-i
Bursa (Bursa Belediye Kanunu) ile pek cok yerin mahalli 6zelliklerine ve Giretim cesitlerine
gore standart kurallari konulmus ve ciddi olarak uygulanmistir. Osmanli'da 1502 yillarin-
da Gida ve Hayvan Tiizigi yayinlanmis. Bu belgede cesitli gida Grtinlerinin fiyat, kalite,
boyut ve ambalaj gibi konularda standartlari belirlenmis ve bunlara uyulmamasi halinde
cezai hiklmler getirilmistir.

Kanunname-i ihtisab-1 Bursa'da gecen konulardan birkac érnek vermek gerekirse:

Tursucular: Tursularini iyi ve ala sirke ile yapa, tursuda kepek eksisi kullaniimaya.

Bakkallar: Malin iyisini fenasini ayirarak sata. Terazileri cok dogru ola, eksik tartip satan
bakkalin hakkindan geline.

Ekmekciler-Corekgiler: Ekmekginin, ¢corekginin ¢oredi cig, kara, eksi ve noksan olmaya,
olursa dirheminden bir ak¢e ceza alina (o devrin parasina gore ¢ok agir cezadir). Elekleri
sik olup, ekmek kepekli olmaya, olursa ekmekgiye muhkem siyaset oluna.

Bu Kanun, hem Osmanli 6rf adetlerini ve hem de Islam hukukunu ¢ok iyi bilen Mev-
lana Yaraluca Muhyiddin tarafindan hazirlanmis olan gida tiiziigii ve o ortamda calisan
insan ve hayvanlarla ilgili tiiziik. Hazirlanis tarihi 1502 ila 1507 tarihleri arasindadir. Cinku
biz gida guivenligi kavrami ile yeni tanismiyoruz. 1502'den beri bu tiir glivenli gidanin
onemi ve insan saghgi strekli vurgulanmakta.

Karatas, S., 2012

_n_
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Tuketici Problemleri Hakkinda Bilgi Alinabilecek Kanallar Nelerdir?

Tiiketiciler;
“Alo 175 Tuketici Bilgilendirme Hattina’,

- internet lizerinden Tiiketici Bilgi Sistemi-TUBIS'e (www.tuketici.gov.tr'ye),

« Belediyelerin Zabita Birimlerine ve “Alo 153" hattina (“fiyat etiketi vb." sikayetleri),

«  Tiketicinin korunmasina yonelik faaliyet gosteren sivil toplum kuruluslari olan
dernek ve vakiflara,
Varsa Ticaret, Sanayi, Esnaf Odalarinin; yerel yonetimlerin kendi biinyelerinde
kurduklari “tiketici masasi” vb. isimlerle anilan bélimlerine basvuru yapilabilir.

Ayrica;

«  GUmrik ve Ticaret Bakanhgi Tuketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel
Mudirligine,

«  Ticari reklam ve ilanlar ile ilgili olarak Reklam Kurulu Baskanligina,
illerde valilikler biinyesinde bulunan ticaret il midurliiklerine,
Akilli cep telefonlarina “M-Tuketici (Mobil Tiiketici)” uygulamasi tizerinden dilek-
ce, telefon veya e-posta araciligiyla ulasarak bilgi alabilecekleri gibi sikayetlerin
yonlendirilmesini de saglayabilmektedir.

- J

2.2.3. Yasal Coziimler

Ulkemizde vatandaslarin herhangi bir kurum veya kurulustan sikayetci olduklarinda ulasarak hic
cekinmeden yardim isteyebilecekleri bircok platform ve tiiketici danisma hatti bulunmaktadir.

Gorsel 4.11: Tiiketici problemlerinde yasal haklar
Aldiklari mal veya hizmetin ayipli cikmasi halinde tiiketiciler uyusmazliklarinin ¢éziimlenmesi icin
asagida aciklanan sekilde hareket ederek tiketici uyusmazliklarinin ¢éziimlenmesi icin kurulmus
olan tuketici hakem heyetine ve tiiketici mahkemelerine basvurabilirler.

Tuketiciler satin aldiklart mal veya hizmette bir ayipla karsilastiklarinda dncelikle ayipli mali veya
hizmeti satin aldiklari yere basvurarak malin veya hizmetin ayipli oldugunu ve doért secimlik hakkin-
dan birini kullanmak istedigini bildirmelidir.

Eger satic1 veya saglayict maldaki veya hizmetteki ayibi kabul etmez ve tiiketiciye secimlik hakkini
kullandirmazsa tiketici uyusmazlik konusu ayibin degerinin ne kadar oldugunu tespit ederek bu
degeri Bakanlik¢a yayinlanan Teblig'de yer alan parasal sinirlarla karsilastirmahdir.

T.C. Ticaret Bakanhgy, Tuketici Sorunlari Hakkinda Bilgi Alinabilecek Kanallar Nelerdir.

—
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Uyusmazhk miktari Bakanlik¢a aciklanan parasal sinirin altinda kaliyorsa ikamet ettikleri il veya
ilcedeki ya da ayiph mali satin aldiklari saticinin veya saglayicinin bulundudu il veya ilcedeki tiiketici
hakem heyetine uyusmazligi ve nedenini aciklayan bir dilekge ile bu dilekce ekine fis, fatura, varsa
sozlesme 6rnegi, 6deme dekontu vb. diger evraklari koyarak basvuru yapar.

Eger uyusmazlik miktari Bakanlik¢a aciklanan parasal sinirin tGzerinde ise uyusmazligi ve nedenini
aciklayan bir dava dilekgesi ile bu dilekge ekine fis, fatura, varsa s6zlesme 6rnegi, 6deme dekontu vb.
diger evraklari koyarak bulunduklari yerdeki tiiketici mahkemesine basvurur.

T .

~—» Ayse Hanim yillar sonra evine ankastre firin almisti. Alirken kendi monte edebilecegini du-
stiindii ve yetkili servis talep etmedi ama eve geldiginde ne kadar denese de basarili olamadi.
Uriin aldig sirketin miisteri hizmetlerini arayarak yetkili servis talebinde bulundu. Telefon-
daki yetkili kisi "en kisa zamanda" yetkili servis elemanlarinin belirtilen adrese geleceklerini
soyledi. Ayse Hanim pek tatmin olmasa da cok beklemeyecegini diistiniip tesekkir ederek
telefonu kapatti. Aradan 5 giin ge¢misti ve yetkili servis gelmedi. Ayse Hanim dayanamaya-
rak musteri hizmetlerini tekrar aradi fakat telefonu agcan olmadi. Ayse Hanim paltosunu giydi
ve karli bir kis glinu Grtini aldigi firma ile yliz ylize gériismeye gitti. Firma yetkililerine ya-
sadigi durumu anlatti. Firmada ¢alisan personel, Ayse Hanim'in icinde bulundugu durumun
normal oldugunu, yetkili servisin cok yogun oldugunu bu ylizden de gecikme yasanabile-
cegini soyledi. Ayse Hanim misteri hizmetlerine neden cevap verilmedigini sordugunda ise
tatmin edici bir cevap alamadi. Firmanin ve ¢alisanlarinin bu tutumu Ayse Hanim't memnun
etmedi, bu sebeple aldigi Girinii iade etmek istedi. iade islemlerinden sonra Ayse Hanim eve
dondugunde firmanin genel merkezine bu durumu sikayet ederek magduriyetini anlatti.

( Yukarida yasanan hikayeden yola ¢ikarak asagidaki sorulari yanitlayiniz. )

1. Ayse Hanim'in yasadigi magduriyetin kaynaginin ne oldugunu belirleyiniz.

yasamamasl adina naslil bir yol izlerdiniz?

3. Firma genel merkezi yetkilileri bu durumu ¢ézmek icin ne gibi iyilestirme
cahsmalari yapmalidir?

C 2. Siz firmada ¢alisan personel olsaydiniz Ayse Hanim'in bu magduriyeti )
J

UYGULAMA FAALIYETI

( “Tuketicilerin karsilastiklari problemleri” arastirarak bir sunum hazirlayiniz.

/—> Sunum hazirlarken asagidakileri dikkate aliniz: A

«  Sunumdaki bilgiler dogru ve “Tiketicilerin Karsilastiklari Problemler” konusunda-
ki tim kazanimlari kapsamalidir.

«  Sunumda yaz, resim, tablo, grafik, video, sekil, fotograf vb. en az dort farkl mater-
yal kullanilmalidir.

« Sunumda Tirk¢e dogru kullaniimali, dinleyicilerle g6z temasi kurulmali, beden
dili ve ses tonu dogru kullaniimali

«  Sunum stresi 7 dakika olmahdir.

« Faaliyetin degerlendirilmesinde EK-1 kontrol listesi kullanilacaktir.

- J

_n_
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Tuketici hakem heyetine posta yoluyla veya elden basvuru yapan tiiketicilerin kullanacagi

basvuru formu 6rnegi asagidaki gibidir:

Tablo 4.3: Tiiketici Hakem Heyetine Tiiketici Bagvuru Formu

Yy

BASVURU FORMU

BASVURU TARIHi

BASVURU NUMARASI

BASVURU SAHIBININ BILGILERI

T.C.. Kimlik No / Vergi No.

Adi / Unvani

BASVURU SAHIBININ ILETiSiM BILGILERI

il /ilce

Adi / Unvani

Adresi

Tebligat il/ ilce

Tebligat Adresi

Telefon Numarasi

Elektronik Posta

VARSA BASVURU SAHIBI VEKILI

BiLGILERI

T.C.. Kimlik Numarasi

Adi ve Soyadi

Adresi

Telefon Numarasi

Elektronik Postasi

SIKAYET EDILEN BILGILERI

Adi / Unvani

Vergi Numarasi

il /ilce

Adresi

Telefonu

Faksi

UYUSMAZLIK KONUSUNA iLiSKIN BILGILER

Uyusmazlik Tarihi

Uyusmazlik Bedeli

Uyusmazlik Konusu

Basvuru Sahibinin Talebi

Basvuru Sahibinin imzasi

* Uyusmazlik bedelinin TL cinsinden belirtilmesi gerekmektedir.

—

Tiiketici Hakem Heyeti Baskanhgi
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4. OGRENME BiRiMiNiN OLCME DEGERLENDIRME CALISMALARI

A. Asagida verilen ciimlelerde bos birakilan yerlere dogru kelimeleri yaziniz.

1. Problemlerin ¢6zlilmesi tliketici memnuniyeti saglamakla birlikte tiiketicide
.................................. duygusu yaratir.

2. Satin aldiginiz bir kazagin kisa stirede rengi solduysa bu problem; ............cooiiiiiiiinn
kaynakli bir problemdir.

3. internetten satin aldiginiz lacivert ayakkabi elinize ulastiginda siyah renk geldiyse bu prob-

lem; .o kaynakh bir problemdir.

4. Garanti belgesinin siresienaz .........ccccveeviiiininiinnin yildir.

5. Tiketici problemleri hakkinda tiiketiciler; belediyelerin .............c.cooiiiiiiiiin. birimleri-
Neve“Alo .....cooviiiiiiii tlketici hattina basvurabilirler.

6. Ayipl oldugu fark edilen bir trln icin kullanilan; iade, bedel oraninda indirim, licretsiz ona-
rm ve degisim haklarinin timine .............cooooiiiiiiiin haklari denir.

7. Uyusmazlik miktarn Bakanlik¢a acgiklanan parasal sinirin Gizerinde ise Tiiketici

7

.................................. ne basvurabilirler.

8. Sikayetleri cozerken isletmede calisanlarin ilk olarak yapacadi sey tiiketiciyi
.................................. olmaldir.

9. Tiketicilerin problemlerini iletirken mutlaka o triin veya hizmeti satin aldiklarina dair
.................................. VEYA civiviiieiinieieneenenennsn.... . Yanlarinda bulunmalhdir.

B. Asagidaki ciimleleri okuyunuz. Dogru olanin basina "D", yanlis olanin basina "Y" koyunuz.

10. ( ) Objektif olarak sahip olmasi gereken ozellikleri tasimamasi nedeniyle sozlesmeye aykiri
olan durumlar hizmetten kaynaklanan problemlerdir.

11. ( )Ticari reklam ve ilanlar ile ilgili olarak ticaret il mudurliiklerine bagvurulmalidir.

12. ( ) Tuketiciler satin aldiklari mal veya hizmette bir ayipla karsilastiklarinda, 6ncelikle ayipli
mali veya hizmeti satin aldiklari yere basvurarak, malin veya hizmetin ayiph oldugunu ve 4
secimlik hakkindan birini kullanmak istedigini bildirmelidir.

13. () Hizmet sonucu kurulan Griinde sorun olmasi, hizmetin zamaninda ve uzman kisilerce
gorilmemesi, sozlesme kurallarina aykiri hareket edilmesi personelden kaynaklanan prob-
lemlerdir.
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C. Asagidaki sorulari dikkatlice okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

14. Satis elemanlarinin tam ve diizenli bil-

15.

16.

gilendirme yapmamalari hangi problem
tiiriine 6rnektir?

A) Uriinden kaynaklanan problemler

B) Servisten kaynaklanan problemler

C) Personelden kaynaklanan problemler
D) Hizmetten kaynaklanan problemler

E) Sektorden kaynaklanan problemler

Asagidakilerden hangisi tiiketicinin karsi-
lastigi problem cesitlerinden biri degildir?
A) Uriinden kaynaklanan problemler

B) Servisten kaynaklanan problemler

Q) Personelden kaynaklanan problemler
D) Hizmetten kaynaklanan problemler

E) Ticaretten kaynaklanan problemler

Asagidakilerden hangisi tiiketici prob-

lemleri hakkinda bilgi alinabilecek kanal-

lardan birisi degildir?

A) Alo 175 Tiiketici Bilgilendirme Hatti

B) internet tizerinden Tiiketici Bilgi Siste-
mi-TUBIS

C) GUmrik ve Ticaret Bakanhgi Tuketicinin
Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel
Madurluga

D) Ticari reklam ve ilanlar ile ilgili olarak
Reklam Kurulu Baskanhgi

E) Magaza musteri hizmetleri birimi

17. Tiiketici tiriinii satin aldiktan sonra uri-

18.

19.

niin satis sartnamesinde belirtilen servis
imkanlarini alamamasi hangi problem
cesitlerinden biridir?

A) Uriinden kaynaklanan problemler

B) Servis ve hizmetten kaynaklanan prob-
lemler

C) Personelden kaynaklanan problemler
D) Hizmetten kaynaklanan problemler
E) Magazadan kaynaklanan problemler

Tiiketici hakem heyetlerine yapilan bas-
vuru formunda asagidaki sikayet edilen
bilgilerinden hangisi istenmez?

A) T.C. kimlik numarasi
B) Vergi numarasi

Q) Faksi

D) Telefon numarasi
E) Adresi

I. Sahsen
Il. e-Devlet tizerinden
lll. Posta yoluyla

Yukarida verilen maddelerden hangi-
si ya da hangileri tiiketici hakem heye-
tine basvuru yontemlerindendir?

A) Yalniz|

B)

Q) lvell
D) Ivelll
E) I, 1lvelll

Yalniz Il

NOT: Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken teredd.it ettiginiz sorularla
ilgili konulan veya faaliyeti geri d6nerek tekrarlayiniz. Cevaplarinizin tiimii dogru ise bir sonraki 6grenme birimine geginiz.

4n7_



5.

OGRENME BIRIMI

TUKETICIYE
VERILEN

HIZMETLER

/

NELER OGRENECEKSINiZ?

«  Tiketici hizmet noktalarini (satis 6ncesi,
satis sirasi, satis sonrasi)

- Tuketici sikayet cesitleri ve sikayet alma
yontemlerini

«  Alo 175 Tuketici Danisma Hatti'ni

+  Tiketicinin korunmasi kavraminin tarihsel
gelisimini

«  Tuketiciyi bilgilendirmeye yonelik calisma
ve uygulamalari

«  Tiketiciyi korumaya yonelik yasalari

«  Kamu ve 6zel sektorde tiiketiciye hizmet
veren ulusal kurum ve kuruslari

«  Tiketiciye hizmet veren uluslararasi kurum
ve kuruluslari

OGRENME BIRIMi KONULARI

TUKETICi HIZMET NOKTALARI
TUKETICi SIKAYETLERI

TUKETICiYi BILGILENDIRME
VE KORUMAYA YONELIK
YASALAR

4, TUKETICIYE HIZMET VEREN
KURUM VE KURULUSLAR
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« Yakin cevrenize satis sonrasi hizmetlerin ne anlama geldigini sorunuz. Edindiginiz ce-
vaplari not alarak sinifta arkadaslarinizla karsilastiriniz.

- Onceden alinan, kullandiginiz dayanikli tiiketim Griinlerinin garanti belgelerini incele-
yiniz. Garanti belgesinde dikkat edilmesi gereken hususlari not alarak sinifinizda arka-
daslarinizla paylasiniz.

J

1. TUKETICi HIZMET NOKTALARI

GlnlimUz pazarlarinda Urlin ve hizmet cesitliligi tiketicilerin farkh talep ve ihtiyaclan dogrultu-
sunda artis gostermektedir. Bu artisa paralel bicimde satin alma tarzlar ve satin alma kararlari da
giderek degismektedir. Alisveris olgusu, insanlarin gunlik hayattaki tutumlarini bicimlendirmekte-
dir. Tiketiciler; ihtiyaclarini karsilayabilmek, begenilmek, sosyallesmek, zaman gecirmek, eglenmek,
farkli olmak, sayginlik kazanmak, aidiyet duygusunu saglamak; trtinlerin fiyatinin uygun, iyi kalitede
olmasi gibi ¢ok cesitli sebeplerden dolayi alisverise yonelmektedirler. Tuketiciler genel olarak alis-
verislerinde Urline iliskin duygularini, Griintin yasam tarzina uygunlugunu, kendisi igin ifade ettigi
anlami g6z 6nune alir. Bu satin alma tarzini; psikolojik, kilttrel, sosyal, kisisel degiskenler olusturur.
Tuketicilerin satin alma kararlarini nasil verdiklerini anlamak, pazarlama slrecine énemli katki sagla-
maktadir.?! Tuketiciye verilen hizmetler genel anlamda satis 6ncesi, satis sirasi ve satis sonrasi hizmet-
leri kapsamaktadir.

Gorsel 5.1: Aligveris yapan bir tiiketici
ZErdem, K., 2016.



1.1. Satis Oncesi Hizmetler

Satis Oncesi hizmetler, trlin ve hizmetlerle ilgili tiketicilerin ihtiyag ve beklentilerine yonelik bilgi
edindigi slreci ifade eder. Bu tiketicilerin yonelttigi sorulara cevap bulunan asamadir. Tlketiciler,
Urtini satin almadan dnce bir beklenti icerisindedir. Tuketici, bir Griindi fiyat kalite agisindan karsilas-
tirdiginda isletmeden Urilinle ilgili gereken bilgiyi almak ister. Tuketiciler; mal ve hizmetlerin ihtiyacini
karsilayacak nitelikte olup olmadigini, piyasadaki cesitlerini, mal ve hizmetlerin kalitelerinin nasil ol-
dugunu, kendisi icin uygun olan mantikh bir fiyati nasil saptayabilecegini, Griinin kullanim ve bakim
ozelliklerinin nasil oldugunu yasal haklarini kullanma yollarinin neler oldugunu 6grenmek ister.

Tuketicilerin fiyat degerlendirmeleri ise karsilastirmali fiyat degerlendirmesi olabilecegi gibi fiyat
avantajlari ve promosyonlarla ilgili olan degerlendirmeler de olabilir. Ornegin, tiketici iki farkh mar-
kette ayni marka deterjani fiyat agisindan karsilastirdiginda fiyati uygun olan uriin tiketiciye daha
cazip gelir. Diger taraftan, fiyat avantajlari daha ¢cok promosyonlarla ortaya ¢ikan satis gelistirme faa-
liyetleridir. Bu faaliyetlere 6rnek olarak kuponlar, indirimler, ikramiyeler (6duller), yarismalar, cekilisler
ve numuneler (esantiyonlar) gosterilebilir.

Arastirmalar tiiketicilerin Grtin fiyatlan hakkinda ayrintili bilgi sahibi olmadiklarini fakat zihinlerin-
de referans fiyatlari bulundurarak bunlarla karsilastirmalar yaptiklarini ortaya koymaktadir. Referans
fiyatlari, daha once yapilan alisverislerde 6grenilen fiyatlar olabilecegi gibi alternatif saticilarin fiyat-
lari da olabilir. Tiiketiciler pazar fiyatlarini tam olarak 6grenmek yerine genelde karsilastiklari fiyatlari
disuk-yiksek, ucuz-pahali, hesapli-yiiksek gibi yargilarla degerlendirmektedirler. 2’

Bu etkinlikle piyasa arastirmasini kavrayacaksiniz. Yakin cevrenizdeki tiiketicilere en ¢ok
alisveris yaptiklari Urlinlerin stipermarket fiyatlarini karsilastirmali olarak baska siipermar-
ketlerle degerlendirip degerlendirmedikleri sorusunu yoneltiniz. Cevaplari not alarak atol-
yenizde arkadaslarinizla beraber degerlendiriniz.

2Dyman, T, Yagci, M.I., 2006.



Tiike

1.2. Satis Sirasi Hizmetler

Tuketici ile iliskilerin karsilikli olarak kurulup yuaritilmesinde en 6nemli faktor iletisimdir. Tiketi-
ciyle etkili bir iletisim kurulabilmek icin 6ncelik tliketiciyi dinlemekten gecer. Diger taraftan tuketiciyi
bilgilendirme, hatirlatma ve ikna etme gibi tiim cabalar iletisim yoluyla gerceklesir. Satis esnasinda
tiketiciye nezaketle yaklasilmasi ve dogru bilgi verilmesi esastir. Tiiketiciler, Griini satin almadan
once bir beklenti icerisindedirler. Tiiketiciye satis esnasinda gerekli bilgilendirme ve yénlendirmenin
yapilmasi gerekmektedir. Tuketiciye Grintn icerigiyle ilgili gerekli bilgilerin verilmesi, garanti siiresi-
nin ne kadar zaman oldugu, 6deme seklinin nasil olacag, teknik servis hizmetlerinden hangi kosul-
larda yararlanacadi ile ilgili bilgilendirme yapilmalidir.

Bu etkinlik ile satis sirasinda yasanilan durumu
kavrayacaksaniz. Asagida verilen senaryo ve soruyu
cevrenizden 10 kisiye yoneltiniz.

«  Cevrenizden belirlediginiz 10 kisiyle asagida-
ki senaryo ve soru ile ilgili 5 dakikalik kisa bir
gorusme yapiniz.

« Kasa- raf uyumsuzlugunda tiketicinin yasal
haklari nelerdir? Goriiseceginiz insanlara bu
soruyu yoneltiniz.

«  Gorlseceginiz insanlarin senaryoyla ilgili du-
stincelerini gérlisme esnasinda not aliniz.

«  GoOrlisme yaptiginiz insanlarin diistincelerini
arkadaslarinizla paylasip degerlendiriniz.

Senaryo: Peynir satin almak icin markete gittiniz.
Fiyat1 28.95 TL olan bir iriinu raftan alarak kasaya
geldiniz. Kasa gorevlisi triin barkodunu okuttugun-
da fiyatinin 37.95 TL oldugunu séyledi. Siz de raf fi-
yatinin 37.95 TL degil 28.95 TL oldugunu ilettiniz.
Bunun (izerine kasa gorevlisi de size Urlini satin al-
mak istemiyorsaniz iade edebileceginizi soyledi. Bu Gérsel 5.4 Odeme esnasinda diiiniin

durumda ne yaparsiniz? kasa-raf fiyatinin uyusmamasi




1.3. Satis Sonrasi Hizmetler

Satis sonrasi hizmetler; satis islemi tamamlandiktan sonra satisin devamini saglamak amaciyla
satin alinan Urlinlin tasinmasi, teslimi, montaji, kullaniminin gosterilmesi; bakim, onarim ve yedek
parca saglanmasi, garanti, tamir vb. konularda musteri sikayetleri ile ilgilenilmesi gibi cabalari kapsa-
yan faaliyetlerdir. Tlketici davranisini anlamada 6nemli olan; misterinin Grind nasil teslim aldigi, ne
sekilde kullandigi, ne kadar tatmin oldugu, hizmet kalitesi, sikayet ve 6nerilerdir. Bu dogrultuda satis
sonrasi hizmetler; tiiketicilerin satin aldiklar trlnle ilgili beklentilerini, gereksinimlerini karsilayacak
Urtin 6zelliklerinin yani sira Grtn ile ilgili herhangi bir eksiklik durumunda gerekli olan hizmetleri de
kapsamaktadir.

Satis sonrasi hizmetler, servisle ilgili hizmetleri de kapsar. Garanti kapsamindaki Grinlerin arizasi-
nin kag is gunu igerisinde giderilmesi gerektigi, giderilememesi halinde uretici veya ithalatginin Gru-
nln tamiri tamamlanincaya kadar benzer 6zelliklere sahip baska bir triini tiketicinin kullanimina
tahsis etmesi Satis Sonrasi Hizmetler Yonetmeligi'ne gore zorunludur. Garanti siresi icerisinde arizali
malin saticiya teslim edilmesi halinde saticinin teslim edilen arizali mallar ile ilgili olarak malin teslim
alindigina dair bir belge diizenle-
mesi ilgili yonetmelige gore zorun-
ludur. Malin tamirinin tamamlan-
dig1 tarihin yetkili servis tarafindan
tlketiciye telefon, kisa mesaj, faks,
e-posta, iadeli taahhitli mektup ve
benzeri bir yolla bildirilmesi gerekir.
Uyusmazlik halinde bildirime iligkin
ispat ylikimluliga yetkili servis is-
tasyonuna aittir.

Rekabetten dolayi isletmeler;
varliklarini  devam ettirebilmek,
pazar paylarini koruyabilmek ve
artirabilmek icin sirekli olarak ra-
kiplerinden farkh yollar denemek ; .
zorundadir. Bu farklilasma yéntem- Gorsel 5.5: Arlzalaimn bir iiriiniin teknik servis
lerinden biri de tiiketicilere sunulan araciligiyla onarilmas:
satis sonrasi tiiketici hizmetlerinin kalitesinin arttirilmasi yani tiiketicilere satis sonrasinda daha iyi
hizmetler sunulmasidir. Piyasadaki rekabetin artmasi, teknolojinin gelismesi ve bununla beraber tek-
nolojik trlnlerin siirekli olarak yenilenmesi; firmalari farkli pazarlama stratejileri uygulamaya yonlen-
dirmistir. Firmalarin basariy1 yakalayabilmesinde kaliteli bir Grlin Gretmek ve satmak yeterli olmamak-
tadir. Firmalar, satis sonrasinda da tiiketiciye hizmet sunmaya devam etmelidir.

Bu etkinlik ile Grunlerin garanti kapsami hakkinda bilgi sahibi olacaksiniz. 6502 Sayi-
Il Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun geregince garanti belgesi ile satilmasi zorunlu
olan UrUnlerin listesini arastiriniz. Listedeki Grlinlerin garanti slirelerinin ne kadar zamani
kapsadigini arastiriniz. Arastirmanizi atdlyede arkadaslarinizla paylasiniz.

Bu etkinlik ile garanti belgesinin 6nemini kavrayacaksiniz. Garanti stresi bitmemis yetkili
servise giden bir Urlinde hala ayni hatanin devam etmesi durumunda siz olsaniz ne yapar-
diniz?

- llgili firmayla iletisim halinde mi olurdunuz?

«  Sikayetinizi baska mercilere mi ulastirirdiniz?

« Yukaridaki sorulari yakin cevrenize yoneltiniz. Aldiginiz cevaplari not alip atdlyenizde

arkadaslarinizla paylasiniz.
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Aldiginiz bir Gruinle ilgili yasadiginiz sorunu satin aldiginiz yere bildirdiniz mi? Bildirimi-
nizden sonra geri dénus saglandi mi? Sinifta arkadaslarinizla tartisiniz.

«  "Tuketici Danisma Hatti"nin ne olduguna, hangi durumlarda kullanildigina dair bir fik-
riniz var mi? Yorumlayiniz.

2. TUKETICI SIKAYETLERI

Tuketici bir Grinu satin aldiktan sonra iki sonug ortaya cikmaktadir. Bunlardan biri tatmin digeri
ise pismanhktir. Tuketici aldigi Grinden memnun oldugunda; ayni markadan defalarca alisveris yap-
makta, bu Uriini bedendidi icin yakinlarina anlatarak referans olmakta, trliniin tanitimi icin iyi bir
kaynak olmakta ve ayni markanin farkh triinlerini de tercih etmektedir. Ancak tuketici memnun ol-
mamis ise boyle bir durumda tuketicide sikayet davranisi gelismektedir.

Sikayet, tiiketicilerden gelen olumsuz geri bildirim olarak tanimlanmaktadir. Bir isletmenin mal ve
hizmetlerinden satin alan kisinin beklentilerini karsilayamamasi sikayetin baslangicini ifade eder.
Ayni zamanda sikayet, tiiketici memnuniyetsizliginden dogan bir eylemdir. isletmenin sundugu Griin
ve hizmetler ile tiketici beklentilerinin uyusmadigi durumlarda olusan tatminsizligin anlatiimasidir.

Sikayet suirecinde Uriinden beklenen performans ile gerceklesen performans arasinda meydana
gelen farkhhk tiketicide tatminsizlik ve rahatsizlik meydana getirmekte; tiiketiciyi bir karar asamasin-
da birakmaktadir. Satin almis oldugu mal ve hizmetten fayda elde etmedigi duygusuna sahip muste-
riler memnuniyetsizliklerini birkag sekilde gosterebilirler. Bunlar:

«  S6zIU olarak rahatsizligin belirtilmesi,

Bir daha o isletmeye ugramama,
isletmeye sikayette bulunma,
«  Tuketicileri koruyan kurumsal birimlere basvurma,
+ Hicbir sey olmamis gibi ayni isletmeyi tercih etme seklindedir. 2

Yapilan arastirmalar; tatmin olmayan tiketicilerin ¢ok blyuk bir oraninin Grtinle ilgili sikayetini
firmaya bildirmedigini, bircogunun sadece firmayla alisverisi kestigini gostermektedir. Tuketici sika-
yetlerinin etkili bir sekilde ¢6ziime kavusturulmasi, tiiketici memnuniyetini ve yeniden satin alma
egilimini artirmaktadir. Ancak sikayet tatminsizligine maruz kalan tuketicilerin, sikayet etmeyenlere
gore daha ¢ok memnuniyetsizlik duyduklari ve olumsuz yonde agizdan agiza iletisim davranisinda
bulunduklari gériilmektedir. Agizdan agiza iletisim kavrami ise bir marka, Girlin ya da hizmet sagla-
yan kurulusa iliskin bagimsiz bir ortamda ve yine isletmeden bagimsiz olarak algilanan insanlar ara-
sinda olusan Urlin veya hizmet hakkindaki olumlu veya olumsuz yaklasim olarak tanimlanmaktadir.

Yapilan arastirmalar agizdan agiza iletisimde, tiketicilerin olumsuz bilgilere olumlu bilgilerden
daha fazla 6nem verdigini tespit etmistir. Ayrica tiketicilerin satin alma kararinda triin veya hizmet
hakkinda duyulan olumsuz bir bilginin olumlu bir bilgiden daha fazla etkiye sahip oldugu ortaya
cikmistir.

Tuketiciler, Griin veya hizmetten memnun kalmadiklarinda yasadiklari memnuniyetsizligi yakin
cevresindeki 10 ile 20 kisiye anlatmaktadir. A§izdan agiza yayilan bu durum isletmenin imajini olum-
suz etkileyebilmektedir. Gliniimiizde 6zellikle teknolojinin kullaniminin artmasiyla memnuniyetsiz-
likten dogan sikayetler, sosyal medya ve sikayet web siteleri araciidiyla daha genis kitlelere duyu-
rulmaktadir. Bu sitelerde, memnun olmayan baska tiiketiciler de mevcuttur ve ¢cogunluk bir araya
gelerek firma, Urlin ya da hizmetle ilgili olumsuz bir gii¢ birligi olusturabilmektedirler.

Diger taraftan tiketici, sikayet stirecini mutlu bir sekilde gecirdiginde ve sonlandirdiginda tiiketi-
cinin memnuniyetinin daha 6nceki duruma gore arttigi, markaya bagliligin yikseldigi, firmanin pa-
zarlama anlayisinin gelistigi, yeni ve gelistirilmis Grtnler icin fikirlerin kazanildigi ve olumlu imajin
arttigi ifade edilmektedir.

2 Alabay, M.N., 2012.
24 Akan, Y., Kaynak, S., 2008.



Bu etkinlik ile sikayetlerin cogunlukla
hangi alanlarda oldugunu 6greneceksiniz.
Tuketici sikayetleri tizerine bir arastirma
yapiniz. Sikayetler en ¢cok hangi alanlarda ya-
pilmaktadir? Ornegin; elektronik esyalarla ilgili
sikayetler, teknik servisle ilgili sikayetler, giyim

Uzerine sikayetler, gida lzerine sikayetler,
bankacilik hizmetleri ile ilgili sikayetler, seya-
hat acenteleri ile ilgili sikayetler, kisisel bakim
urlnleri Gzerine sikayetler, ulasim firmalariyla
ilgili sikayetler, bebek-cocuk urtinleri ile ilgili
sikayetler. Arastirma sonucunu sinifinizda
paylasiniz.

Gorsel 5.6: Aldigi tiriinden memnun olmayan bir tiiketici

2.1. Sikayet Siireci

Yaptigi alisverisin kendisi icin “deger” Gretmedigini diisiinen bir baska deyisle yaptigi alisveristen
belirli bir beklenti duzeyi elde edemeyen tuketici, 6ncelikle mutsuzlugunu sikayet ederek dile geti-
rip getiremeyecegine karar verir. Bu asamayi gecen tiiketici degisik bicimlerde (telefonla, yliz yize,
e-posta yoluyla, internetten) mal ya da hizmeti tretene ya da satana basvurur. Sikayetin isletmeye
iletilmesi ile sikayet streci baslar bununla birlikte tiiketici de sikayetinin adil bir sekilde cevaplanip
cevaplanmadigina dair bir degerlendirme yapar. Tlketici sikayetinin adil bir sekilde cevaplanmadigi-
ni dislinliyorsa baska markaya gecerek tepki verir.

Tuketiciler sikayetlerinin firma tarafindan dikkate alinmayacagi ve sikayetleriile ilgilenilmeyecegi-
ni distnduklerinde sikayetlerinin anlamsiz olacagini g6z 6niine getirirler. Bu nedenle sessiz kalip bir
daha ayni yerden alisveris yapmayabilirler. Tiketiciler sikayetlerinin dikkate alinacagini diistindikleri
zaman sikayet konusunda olumlu bir tutum sergilemektedirler. lyi bir sekilde belgelenen sikayetin
basarl olma ihtimali, pozitif bir sekilde sikayet diisiincesini etkilemektedir. Bununla birlikte sikayet
disuncesi, yasanan magduriyetin telafi edilmesinin yaninda ileriye donik olarak tiiketicilere kaliteli
hizmet verilmesine de olanak saglamaktadir.

Tuketiciler aldiklan bir Grunle ilgili sorun yasadiklari zaman satin alinan mali da yanlarina alarak
alisveris yapilan yere miimkiinse hemen gitmelidir. Tiketicilerin satin alinan Grinle ilgili faturayi veya
Urdndn satin alindigina dair diger kanitlari da yanlarinda gotirmesi gerekmektedir. Sorun ¢oziimle-
ninceye kadar tlketiciler daha fazla 6deme yapmamaya dikkat etmelidir. Tiketiciler imzalanan satis
sozlesmesinde sakinca yaratacak bir durum olup olmadigini da kontrol etmelidir. Ayrica tlketiciler,
alisveris yapilan yere gidemiyorsa uriinle ilgili yasadiklari sorunu telefon ederek bildirmelidir. Tele-
fonla yapilan sikayetlerde tiiketicilerin ilgili fatura ya da belgelerini hazir bulundurmalari, konusulan
kisinin adini 6grenmesi gerekmektedir. Yapilan konusmanin tarihi, saati ve neler konusuldugu not
alinmalidir. Sikayet ciddi ise bu konusmayi takiben ilgili firmaya dilekge de gonderilmelidir.

Yazili sikayetlerde ise tiiketiciler; malin 6zelliklerini, nerede ve ne zaman satin aldigini, tutarinin ne
kadar oldugunu ifade etmelidir. Sorunun ne oldugunu, sorunla ilgili o ana kadar neler yaptiklarini,
kimlerle konustuklarini ve neler oldugunu agiklamaldir. Dilek¢ede sorunla ilgili olarak ne yapilmasi
gerektigi soylenmelidir. Tuketiciler dilekcelerini yerine ulastiginda belgeleyebilmeleri icin 6zel posta
(iadeli-taahhutlt) kullanmayi tercih etmelidir. Tiketiciler gonderdigi butlin dilekgelerin kopyalarini
elinde bulundurmalidir. Makbuz veya garanti belgesi gibi belgelerin asillarini degil kopyalarini gon-
dermelidir.



2.2, Sikayet Etme Amaclari

Tuketicilerin tatmin olmama nedenleri pek ¢ok unsura dayanabilmektedir. Bazen dogrudan satin
alinan urtnle ilgili olabilirken bazen ¢alisanlarin tutumlarina da dayanabilmektedir. Tliketicinin sika-
yetiyle ilgili olarak beklentileri ve amaclari asagidaki gibi siralanmistir:

Uriin iadesi,

« Degistirme,

«  Tamir etme,

«  Yerine esdegerini verme,

Teknik yardim,
Diger yardimlar,
Bilgilendirme,

«  Telafi etme,

. Ozirdileme vb.»

2.3. Sikayet Cesitleri

Sikayet yonetimi suirecinin ilk asamasini tlketici sikayetlerinin siniflandirilmasi olusturmaktadir.
Tuketici sikayetleri; Granle ilgili sikayetler, hizmetle ilgili sikayetler, bireysel sikayetler ve davranissal
sikayetler olmak (izere dort gruba ayrilmaktadir.

2.3.1. Uriinle ilgili Sikayetler

Ham maddelerin ¢esitli islemlerden gecirilerek islenmesiyle elde edilen malzemeye iiriin adi veri-
lir. Tiketici, ihtiyaclarinin tatmini amaciyla ihtiyaci olan triinle ilgili olarak satin alma karari verir. Urii-
nln kullanimindan sonra tatmin olmayan tiiketiciler eyleme gecerek sikayetlerini dile getirirler. Yeni
alinan bir televizyonun arizalanmasi, alinan deterjanin temizlikte yetersiz kalmasi, alinan bir stitlin
bozuk cikmasi, e-ticaret (mesafeli sézlesmeler) yoluyla alinan bir kiyafetin defolu gelmesi vb. Giriinle
ilgili sikayetlere 6rnek gdsterilebilir.

2.3.2. Hizmetle ilgili Sikayetler

Bir faaliyetin temel amaci veya unsuru olarak tiiketici isteklerini karsilayici nitelikte olan, somut bir
Urtinle sonuglanmayan siireg; hizmeti ifade eder. Aldiklari hizmetten memnun olmayan tiketiciler
sikayetlerini belirtirler. Hizmetle ilgili sikayetler ise ulasimla alakali hava yolu, kara yolu firmalarinin
hizmetleriyle ilgili yasanan sorunlar, sigorta sirketlerinin hizmetleriyle ilgili yasanan sorunlar, danis-
manlik hizmeti veren yerlerle yasanan sorunlar, bankacilik hizmetleriyle ilgili yasanan sorunlar, elekt-
ronik esyalarin servisleriyle yasanan sorunlar seklinde aciklanabilir.




2.3.3. Bireysel Sikayetler

Tuketiciler, sikayetlerini dogrudan isletmeye, isletme ¢alisanlarina, isletme bilgi destek masalarina
vb. isletme ici birimlerine bildirebilmektedir. Memnun olmamis tiiketicilerin cogu ise dolayli davra-

nis sergilemektedir. Tiketiciler
su iletisim kanallarini kullanarak
sikayetlerini isletmelere dolayli
olarak bildirebilmektedir:

«  Sikayet kutulari

«  Mdsteri anketleri

«  Cagrn merkezleri

«  Faks veya mektup
gonderme

«  Ucretsiz telefon hatlari

«  Gagri merkezleri

«  E-mail (e-posta)

«  Web sitesiiletisim
formlan

«  Tiketici Hakem Heyeti

Gorsel 5.8: Dogrudan firmaya bildirilen bir tiiketici sikdyeti

2.3.4. Davranissal Sikayetler

isletme personelinin tiiketicilere karsi hosgoriisiiz ve saygisiz davranmasi sonucunda ortaya cikan
ve istenmeyen bir sikayet cesididir. Bu tir sikayetler isletmeler icin telafisi pek mimkiin olmayan
kayiplardir.

Sikayetleri siniflandirdiktan sonraki asama, sikayetlerin analiz edilmesi ve raporlanmasidir. Tiiketi-
cilerin sikayette bulunma sebepleri arastinlir, sorunlar tespit edildikten sonra ¢6ziim yollari arastirilir.
Son olarak da elde edilen veriler rapor halinde hazirlanir.

Tiiketici sikayetlerinin ydnetim siirecine dahil edilmesi de dnemli bir asamadir. isletme, yénetim
strecine dahil edilen sikayetler sayesinde tlketicileri daha iyi tanima, tiiketicilerle iletisimi gliclendir-
me, Urlin ve hizmetlerin gelistirilmesi gibi firsatlari yakalar.

Sikayet surecinin gelisiminin devaminda sikayet yonetimi strecinin nasil isledigi tim calisanlar
tarafindan anlasilmis olmalidir. Tiketiciler icin bu sistemi kullanmak kolay olmalidir. Sikayeti olan bir
tiketici, gidilecek ilk yer olarak isletmeyi hatirlamaldir. E§er uygulanan sikayet yonetimi iyi gelistiri-
lebilirse isletme hakkinda yapilacak olan agizdan agiza iletisim ile kétl reklamin 6niine gecilebilir. 26

Bu etkinlik ile tuketici sikayetlerinin 6nemini kavraya-
caksiniz. Tuketici agisindan ve isletme acisindan sikayet
stireci konusunda miinazara hazirlayiniz.

1. Mdinazara gruplarini degerlendirecek bir hakem

kurulu (jiri) seciniz.

2. Sinifinizda miinazara yapacak tez ve antitez grup-

larini belirleyiniz.

3. Minazara sirasinda Turkge'yi diksiyon, vurgu, ton-

lama, kelime dagarcigi acisindan diizgiin kullan-
maya dikkat ediniz. 7

4. Savunmanizda inandirici olunuz. (belgeler, istatis=

tiki bilgiler, resimler, gazete ve dergi haberleri, glin-=—=%

cel olaylarla 6rnekleme vb.) " Gorsel 5.9: Sikayetini telefon,
A araciligiyla aktaran bir tiiketici

%Demiray, 0., 2010.



Tiike

Bu etkinlik ile isletmelerin fiyatlandirma konusunda uyguladig etik digi ydontemlere iliskin
tiketicilerin dislinceleri hakkinda bilgi sahibi olacaksiniz.

1. Gevrenizden belirlediginiz 10 kisiyle asagidaki senaryolarla ilgili 10 dakikalk kisa bir
gorisme yapiniz.

2. Goruseceginiz insanlarin dislincelerini gorlisme esnasinda not aliniz.

3. Gorisme yaptiginiz insanlarin dislincelerini arkadaslarinizla paylasip degerlendiri-
niz.

Senaryo 1: Yazlik bir kiyafet (tisort/bluz) almak icin AVM'ye gittiniz. Dolasirken bir maga-
zanin vitrininde “Yaz Sezonuna Merhaba: 3 Al 2 Ode” kampanyasi dikkatinizi cekti. Uriinleri
incelemek icin magazadan iceri girdiginizde fiyatlarin uygun ve Uriinlerin de kaliteli oldugu-
nu gérdiiniiz. Farkli reyonlardan aldiginiz kiyafetlerin fiyatlari 60 TL, 50 TL ve 40 TLdir. Odeme
yapmak icin kasaya geldiginizde “3 Al 2 Ode” kampanyasi kapsaminda toplam 3 kiyafet icin
kasiyere 90 TL uzattiniz. Kasiyer 6demeniz gereken tutarin kampanya kosullari kapsaminda
110 TL oldugunu séyledi. Bu durumda ne yaparsiniz ve kag TL 6dersiniz?

Senaryo 2: Birinci derece yakininizin diguniine katilacaksiniz ve sik bir elbise satin almak
istiyorsunuz. AVM'ye gittiniz ve madazalarin vitrinlerine bakarken bir magazanin vitrininde
“Sezonun 2. indirim Kampanyasinda Net % 50 indirim Sizleri Bekliyor” sloganini gérdiiniiz.
Magazaya girdiniz ve dolasirken begendiginiz bir elbisede karar kildiniz. Fiyat etiketine bakti-
ginizda elbisenin 900 TLden 450 TL'ye diistiglini gordiiniiz. Ancak bu fiyat etiketinin altinda
yer alan baska bir etiket daha oldugunu fark ettiniz. Etiketi incelediginizde lzerinde “Satis
fiyat1 400 TL" yazdigini gordiiniiz. Bu durumda ne yaparsiniz??’

2.4, Sikayet Alma Yontemleri ve Sikayetlerin Coziimii

Sikayet eden tiiketici, isletmeyle iliskisini kesmemis ve sikayet slreci iyi yonetildigi takdirde islet-
meyle iliskisini devam ettirecek olan kisidir. Yapilan arastirmalara gore sikayette bulunan tiketicilerin
sikayetlerine ¢6ziim bulundugu takdirde tiiketicilerin cogunlugunun isletmeyle alisverisini devam
ettirdikleri tespit edilmistir. Ayni zamanda firma iginde Urlin ya da hizmeti iyilestirme firsati ortaya
¢ikmis olur.

Sorunu ¢6ziime kavusturma odakli bir yaklasimi esas alan isletme; sorunun ¢iktigi yerde ve anda
sorunu ele alip ¢cd6zlimlenmesine yonelik, verimli bir yaklasim icinde olmalidir. Sorunun farkina varil-
masi, 6zlr dileme, agiklama yapilmasi ve soruna bir ¢c6ziim Uretilmesi tliketicinin isletmeden istedik-
leridir. Tuketici sikayetlerinin ¢dzimune iliskin geri bildirim olarak gorilen sikayetlerden yola ¢ikarak
sikayet alinirken 6zen gosterilecek 6nemli hususlar asagida verilmistir:

Sikayet icin tesekkiir edilmesi: isletmeler, yazili ve sézlii olarak aldiklari sikayetlerin hepsin-
de tiiketicilere sikayetlerini isletmeye bildirdiklerinden dolayi tesekkiir etmelidirler. isletme
icin cok 6nemli bir bilgiyi paylasacak olan tiiketici ile olumlu bir ortamin yaratilmasi icin tesek-
kir etmek son derece 6nemlidir.

Geri bildirimin nicin degerli oldugunun aciklanmasi: Tesekkiir etme davranisi, sikayetin is-
letme icin neden degerli oldugunun aciklanmasi ile pekistirilmelidir. “Tesekkiir ederim. Bunu
bana séylemeniz iyi oldu, ¢linki bize kalitemizi gelistirme sansi veriyor.” gibi bir ifade 6rnek
verilebilir.

Hata icin 6ziir dilenmeli: Sikayeti olan bir tiketici kendisinden ictenlikle 6zlr dilendigini
hissederse bir sorunla karsilastiginda hemen bagka bir isletmeye gitmesinin éniine gecilmis
olur. Kendisinden ozir dilenen tiiketiciler, karsilastiklar sorun her neyse 6zrii duyduklarinda
sorunun o kadar da koti bir sey olmadigini diisiindiklerini séylemektedirler. Somut bir dneri
icerdigi icin “6zUr dilerim” ifadesi biitlin siradan sozlerden daha etkilidir.

27Yildirim, E., Mert, K., (2019).



« Sorunun ¢6ziimii icin derhal bir seyler yapilacagina s6z verilmesi: Tiiketiciye sorunun ¢6-
zimd icin bir seyler yapilacagina s6z verilmelidir. Bu konuda hizmet iki yonde gerceklestirilir:
Duygusal ve maddesel. Duygusal yon, musterinin memnuniyetsizlik yaratan durumlara daha
yumusak bakmasini saglamaktir. Maddesel yon ise hatayi dizeltebilecek bir davranista bu-
lunmaktir.

« Gerekli bilgilerin 6grenilmesi: Tiketiciye sorunu ile ilgili gerekli tim bilgiler sorulmalidir.
Tuketicinin sorunu tam olarak anlasilana kadar gerekli bilgiler tliketiciden edinilmelidir. Sade-
ce sorun ile ilgili degil, tiiketicinin yasadigi tatminsizlik sonrasinda ne yapilmasi gerektigine
dair istedikleri ile ilgili de bilgi alinmalidir.

« Hatanin hemen diizeltilmesi: Tuketiciler sikayetlerinin acil bir sekilde ¢6ziilmesini isterler.
isletmeler; tiiketici sorunlarina hizli, etkili ve sonucundan tiiketicinin de tatmin olacagi sekilde
cevap verirlerse tiiketicilerin de algisi isletmeye karsi olumlu yonde gelisecektir.

« Tiiketicinin tatmin olup olmadiginin kontrol edilmesi: isletmeler e-posta, telefon veya yiiz
yuze gorismeler ile musterilerini takip etmeli ve onlara memnun olup olmadigini sormahdir.
Ayni sorunun tekrarlanmamasi icin neler yapildigi anlatilarak tiiketicinin memnun olmasi sag-
lanmalidir. Bazen sorunlarin ¢6zimu ¢ok fazla kaynak kullanimi gerektirebilir. BOyle durumlar-
da tuketici durumdan haberdar edilerek sorunun ¢6ziimu icin ¢cahsildigi tiketiciye bildirilme-
lidir. Sikayet takibi ile tiiketiciyle kurulan her iletisim bir pazarlama etkinligidir.

o Gelecekte olabilecek hatalarin 6nlenmesi:
Tuketici sikayetleri yonetilmeye baslanarak gelecek-
te olusabilecek ayni tiirden hatalarin 6niine gecilmis
olur. Sikayetler isletme siireclerine dahil edilerek sis-

temin iyilestirilmesi icin bir arac olarak kullanilabilir-
ler. \
Tuketicilerin sikayetlerini dile getirmelerinin en temel

sebebi, sikayetleri sonucunda bir sey yapilacagina yonelik
inanclaridir. Tuketicilerin yasadiklari mutsuzluk ile sikayet-
lerini dile getirme konusundaki kararlarini birbirinden ayir-
mak gerekir. Tuketici son derece mutsuz oldugu halde sessiz
kalip bir sey s6ylemeyebilir ama kiiclictik bir sorun karsisin-
da eger isletmenin bir seyler yapacagina inaniyorsa sikayet=
lerini isletmeye bildirebilir.®

Tuketici sikayette bulundugunda hatanin veya kaybinin (‘_
giderilmesinin yani sira isletmenin tiiketiciye verdigi Gnemi -
de herhangi bir sekilde gérmek istemektedir. Bu, tiiketicinin :
iliskilerini devam ettirmesi agisindan ¢cok 6nemlidir.

2.5. Alo 175 Tiiketici Danisma Hatti

Ticaret Bakanhgi buinyesindeki Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Mudurltga, sika-
yetlerle ilgili olarak “Alo 175 Tiketici Danisma Hatti”ni kurmustur. Ayrica tiiketicinin korunmasi ile
ilgili yasanin uygulanmasindan da Ticaret Bakanhgi sorumludur. Her ilde faaliyet gosteren “Alo 175
Tuketici Danisma Hatti” tiketicileri bilgilendir-
mekte ve tiiketici haklarini korumaya yonelik ti-
keticilere yol gostermektedir. TUketiciler sikayet-
lerini bu hatta bildirerek ¢6ziim yollarini en hizli
sekilde 6grenebilmektedir. Bu hat ayni zamanda
tiketici uyusmazhklarinin ¢6ziilmesi amaciyla
kurulmustur. “Alo 175 Tlketici Danisma Hatti” ile
tlketiciler saghk acisindan risk tasiyan Urdnleri
ve firmalari ihbar edebilmektedir ve tiketicilerin
sikayetleriyle ilgili gerekli yonlendirmeler sag-
lanmaktadir.

N )
Gorsel 5.10: Telefon araciligiyla sikayetleri
dinleyen miisteri hizmetleri elemani

Gorsel 5.11: Tiiketici Danisma Hatti

%Burucuoglu M., 2011.



Tiiketiciye Verilen Hizmetler
I - )

% Buetkinlik ile “Alo Tiiketici Hatti"nin bilinirlik dizeyini arastiracaksiniz. Tuketicilerin,
haklari konusunda bilgi almak ve sorunlar karsisinda nasil hareket edeceklerini 6gren-
mek amaciyla uygulamaya konulan “Alo Tiketici Hatt1” numarasinin bilinirligine iliskin
cevrenizden belirlediginiz 10 kisiyle goriistiniiz.

Goriseceginiz insanlara “Alo Tiiketici Hatti” numarasini bilip bilmediklerine dair soru
yonelteceksiniz. Gorustiguniz insanlarin verdikleri cevaplari not aliniz. Goriisme yap-
tiginiz insanlarin dusiincelerini arkadaslarinizla paylasip degerlendiriniz.

o )

Bu etkinlik ile tlketici sikayetlerini kavrayacaksiniz. Asagidaki senaryoya karsi davra-
nisiniz ne sekilde olur? Sinifinizda senaryoyu okuyup bu durumla ilgili degerlendirme
yapiniz.

o Senaryo: Cok susadiysam 500 ml (0.5 It) suya 10 TL verip su satin alinm. Ancak

aldigim su normal fiyatinin ¢cok Gstlindedir.

UYGULAMA FAALIYETI

Tuketici sikayet cesitlerini anlamlandirmak icin canlandirma yontemini kullanarak
gosteriniz. Asagidaki faaliyeti uygulayiniz.

(—' Uygulanist:

Dorderli gruplara ayriliniz.

- Unite icinde edindiginiz bilgilerden yola cikarak kisa bir senaryo yaziniz.

« Senaryonuza yer, konu, zaman ve gercek yasamda karsilasilabilecek tiiketici
sikayeti belirleyiniz.

« Senaryonuzda yer alacak rolleri belirleyiniz.

«  Belirlediginiz rolleri grupta kimin canlandiracagini seginiz.

+  Senaryo metnini tamamlayin ve rolleri gelistiriniz.

« Sinifta arkadaslariniza senaryonuzu sergileyiniz.

«  Faaliyetin degerlendirmesinde EK.1 kontrol listesi kullanilacaktir.




HAZIRLIK CALISMALARI o

[}
‘@ -— R
© « Tiketici egitimi ve bilgilendirilmesinin tiiketicinin korunmasindaki 6Gnemini arastiriniz.

«  Size gore Ulkemizde tuketiciyi korumaya ve bilgilendirmeye yonelik yasalarin uygulanis
bigimleri yeterli midir? Tartisarak fikirlerinizi belirtiniz.

« Yakin gevrenizdeki kisilere, kendi ailenize ve arkadaslariniza tiiketiciye hizmet veren ku-
rum ve kuruluslar soruldugunda akillarina ne geldigini sorunuz. Edindiginiz cevaplari
sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

- J

3. TUKETICiYi BILGILENDIRME VE KORUMAYA YONELIK
YASALAR

Tiketicinin korunmasi kavrami, gliniimuzde ulusal ve uluslararasi hukuk alaninda bircok yasal
duzenlemeye kaynak teskil etmektedir. Bu kavramin tarihsel stirecine baktigimizda ¢ok eski ¢caglarda
bile tiketiciyi korumaya yonelik yasalarin oldugu anlasiimaktadir.

19. ylizyil Sanayi Devrimi'yle seri tretimdeki artis, mal ve hizmetlerin sayi ve ¢esitliliginin artmasi,
tiiketicinin korunmasini gerekli kilmistir. Uretimin amaci da dogus sebebi de tiiketici talepleridir. Bu
nedenle ge¢misten beri Uretici ile tiiketici fiillen bir menfaat ¢atismasi icindedir. 20. ylzyilin basla-
rindan itibaren sanayi ve teknolojideki hizli gelismelerin de etkisiyle tiiketicinin korunmasi kavrami
onem kazanmis ve glinimuizde de cokca bilgilendirme ve egitim ¢alismalarina konu olan bir alandir.

Son yillarda yasanan teknolojik gelismeler, hayatimiza bir¢ok kolayligi da beraberinde getirmistir.
Tuketicinin satin alma alskanliklarindaki degisim ve tiketici egitiminin eksikligi sonucu magduriyet-
ler de ortaya ¢ikmistir. Piyasaya sunulan yeni mal ve hizmetlerin yani sira mesafeli satis, elektronik
ortamda satis, telefonla alisveris, kredi karti ile satis gibi yeni satis tekniklerinin yayginlagsmasi ise
hem glvenlik sorunlarina yol agmakta hem de tiiketici haklari agisindan durumu giderek karmasik
hale getirmektedir. Bu nedenle gliniimizde tiiketicilerin gecmise oranla daha ¢ok egitilmesine, bil-
gilendirilmesine ve haklarinin korunmasina ihtiya¢ duyulmaktadir.

Garsel 5.12: Tiiketiciyi korumaya yonelik yasalar



Tuketici egitimi, bireyin mevcut ekonomik ve kisisel kaynaklarini arzu ve ihtiyaclarini tatmin ede-
cek bicimde degerlendirmeye yeterli hale getirebilecek diisiince, anlayis ve bilgilendirme sireci ola-
rak tanimlanmaktadir.

Tuketici egitiminin temel amaclari;

«  Tuketicinin ekonomik kaynaklarini akilci bir sekilde yonetmesi,

«  Mal ve hizmet seciminde dogru kararlar verebilmesi,

«  Tuketicide satin alma ve bilingli tuiketim yeteneklerinin gelistirilmesi,

« Hak arama, haklarini kullanma ve orgiitlenme kapasitesinin gelistirilmesi,

«  Hak ve sorumluluklarinin bilincine varmasi olarak siralanabilir.

Tuketicinin bilgilendirilmesi ise dogru se¢im ya-
pabilmesi icin mal ve hizmetler hakkinda gerekli
ve saglkli bilginin saglanmasi; aldatici ve yaniltici
reklamlar, etiketleme ve ambalajlama, ekonomik ¢I-
karlarinin korunmasi ve tazmin edilme gibi evrensel
haklarina iliskin islemler konusunda aydinlatiimasi-
dir.

Tiketicinin  korunmasi, tlketicilere pazarlama
faaliyetlerinden duyduklart sikintilari  gidermek
amaciyla devlet tarafindan yapilan diizenlemelerin
timudur. Tiketicinin korunmasi kavramsal olarak
yogun degisimlere sahne olmustur. Tiketici davra-

nislarindaki degisimler teknolojinin etkisiyle glini-
miizde de slirmektedir.

Gorsel 5.13: Tiiketicinin egitimi ve bilinglendi-
rilmesi

3.1. Tuiketicinin Korunmasi Kavraminin Tarihsel Gelisimi

3.1.1. Diinyadaki Tarihsel Geligsimi

Tuketicinin korunmasina yonelik calismalar insanlik tarihi kadar eskidir. Babil Hikiimdar Hammu-
rabi'nin M.O. 2150 yilinda hazirladigi tinlii yasadaki hiikiimlerden biri: “Bir insaat ustasinin insa ettigi
ev sayet ustanin hatasi sebebiyle yikilir ve ev sahibi 6liirse o usta da dldurulecektir” seklindedir. Bu
hikim tiketicinin korunmasina yonelik ilk yazil metinlerden sayilmaktadir.

Gorsel 5.14: Babil Krali Hammurabi Kanunlari M




Orta Asya kazilarinda elde edilen Hun ve Uygur Turklerine ait tabletlerde rastlanan yazili s6zles-
meler de Uretici-tliketici miinasebetlerini diizenleyen ilk metinlerdendir. Hammurabi Kanunlar'ndan
baslayarak giinimuize kadar kabul edilen bircok kanunda bazi mesleklerin faaliyetleri ve bazi malla-
rin standartlari belirlenmistir. Tiketicinin korunmasi kavrami 20. ylzyilin baslarinda sosyal, ekonomik
ve teknolojik gelismelerin etkisiyle 6nem kazanmistir. Clinki tiiketiciler eski tarihlerden beri se¢cim
yapmaktaki yanilgilari basta olmak Uzere cesitli risklerle karsi karsiya kalmislardir. Dirlst olmayan
pazar davranislarinin varligi ve tiiketicinin Uretici ile karsi karsiya oldugu cikar catismalari yillar boyu
tiketicinin korunmasini bir gereklilik haline getirmistir.

Kavram olarak tiketicinin korunmasi, ilk defa 19. ytizyilda Amerika Birlesik Devletleri’nde telaffuz
edilmeye baslanmistir. 1850 yilinda ilk tiiketici kooperatifinin kurulmasi, sanayilesme sireci icerisin-
de tiiketicinin korunmasi adina atilan ilk adimdir. ilk tiiketiciyi koruma kanunu 1872 yilinda ¢ikmis
olmakla birlikte 1890'daki “Sherman Antitrost Kanunu (s6rmin antitrost)” bu alanda ilk 6nemli kanun
olarak degerlendirilmektedir. Cagdas anlamda tiiketici haklari kavrami Amerika Birlesik Devletleri
Baskani J. F. Kennedy tarafindan 15 Mart 1962 tarihinde Temsilciler Meclisi'nde yapilan tiiketici hak-
larina iliskin konusmayla ilan edilmistir.

AB'de ise 1972 yilinda Paris'te devlet ve hiikimet baskanlarinin katiimiyla gerceklesen zirve top-
lantisindan sonra, tiiketicinin haklarina ve bu haklarin korunmasina yonelik politikalarin uygulan-
masina baslanmistir. Uzun bir hazirlhk asamasinin ardindan yasal diizenleme kabul edilmis ve 2011
yilinda Tiiketici Haklari Direktifi yayinlanarak yasal zemine kavusmustur.

Birlesmis Milletler (BM) biinyesinde de 1975 yilinda yapilan Ekonomik ve Sosyal Konsey toplanti-
sinda alinan bir kararla tiiketicinin uluslararasi boyutta korunmasina iliskin calismalar baslatiimistir.
Konsey, Genel Sekreter'den konuile ilgili bir rapor hazirlamasini istemis daha sonra bu rapor genisle-
tilerek “Tiiketicinin Korunmasina iliskin Temel Esaslar” adli bir bildirgeye déniismustir. Bu bildirge 9
Nisan 1985 tarihinde uye Ulkelerin delegelerinin oy birligi ile imzalanmistir.

3.1.2. Ulkemizdeki Tarihsel Gelisimi

Osmanli Devleti'nde tiiketiciyi korumaya yonelik olarak kurum ve kuruluslar olusturulmus ve Gre-
tici, dagitic, tiketici dengesinin saglanmasi t¢la bir sistemle gergeklestiriimeye calisilmistir. Bu Gclu
sistemin temel unsurlarini ise devlet, esnaf temsilcileri olarak loncalar ve tiiketicileri temsilen de seh-
rin ileri gelenleri olusturmaktadir.

Ahilik; Selcuklu ve Osmanl donemlerinde Anadolu’da yasayan halkin sanat, ticaret, ekonomi gibi

cesitli meslek alanlarinda yetismelerini saglayan, onlari ahlaki yonden yetistiren, calisma yasamini iyi
insan meziyetlerini esas alarak diizenleyen bir 6rgtitlenmedir.

Gorsel 5.15: Ahilik teskilatinin
kurucusu Ahi Evran-1 Veli heykeli



Ahilik teskilatinin stirdiirildigi donemde ayrica pazar denetimi yaparak tiiketicileri koruma go-
revini Ustlenen bir kurum daha bulunmaktadir. Bu kurum, giiniimizdeki belediyelerin islevlerini
yuruten ihtisap agahgi (bazi devlet islerini ihale karsiligi yerelde yiriten kisiler), diger bir ifade ile
mubhtesiplik (vergi toplayan kurum) kurumudur. Tliketicinin korunmasi muhtesibin 6nemli gérevle-
rindendir. Bunun disinda padisah fermaniyla agalik gorevi verilen kisiler tarafindan tiiketiciyi koru-
maya yonelik calismalar yapilmistir. ihtisap agalari, carsida satilan tiim mallarin fiyatlarina tiiketiciyi
korumak icin Ust fiyat belirleyerek halkin alim giicini asmamasini saglama gorevini yiritmslerdir.

II. Bayezid devrine ait ihtisap Kanunnamelerinde (Diinya tarihinde ticari Griinlerin satisina belli
standartlar getiren ilk kanun), Yavuz Selim Kanunnamesi’'nde (Padisah hiikiimlerini ortaya koyan hu-
kuki maddeler) ve Kanuni'nin Umumi Kanunnamesi'nde (Padisahin koydugu maliye alaninda hukuka
uygun hiikiimler) genis bilgiler bulunmaktadir. Il. Bayezid devrine ait 1502 yilinda yayinlanmis Bursa
ihtisap Kanunnamesi ile istanbul ve Edirne ihtisap Kanunnameleri, diinyanin en miikkemmel ve genis
belediye kanunu, diinyada tiiketici haklarini koruyan ilk kanun, ilk gida maddeleri nizamnamesi, ilk
standartlar kanunu, ilk cevre nizamnamesi sifatlarini kazanmistir.

19. yiizyila kadar etkin bir sekilde isleyen bu sistem, Osmanli imparatorlugu'nda baslayan cékiis
ve zayiflama sonucu zamanla etkinligini yitirmistir. 1839 yilinda loncalar (meslek 6rgiitleri) ve ihtisap
agahg uygulamadan kaldiriimistir. ihtisap agaliginin yerini almis olan sehremaneti yerel yénetim
calismalarini ylriitme, pazar denetimlerini yapma, satilan mallara tiiketiciyi korumak icin st sinir
belirleme gorevini yerine getirmistir. 1865 yilinda ise bu sistem tamamen uygulamadan kalkmistir.

Cumhuriyet Donemi'nde yeni bir devlet olusturma cabasi icinde savasin etkileri silinmeye calisil-
mis ve tiketici konusu uzun bir slire giindeme getirilmemistir. Kamu diizenini korumak amaclanir-
ken dolayli da olsa tliketiciyi koruyucu hikiimler olusturulmaya calisilmistir. 1936 yilinda standar-
dizasyon dairesi, 1954 yilinda Tirk Standartlari Enstitlisti (TSE) kurulmustur. 1960 yilinda yirarlige
giren yasayla TSE yeniden olusturulmustur. 1985 tarihli 3205 sayili yasa ile TSE bugtinki yapisina ka-
vusmustur.

1971 yilinda ise ilk tiketiciyi koruma kanun tasarisi hazirlanmis ve 15 Kasim 1971'de “Tiiketicinin
Korunmasi icin Ticaret Konusu Mal ve Hizmetlerle ilgili Faaliyetlerin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun
Tasaris1”ismi ile Trrkiye Blyuk Millet Meclisine sevk edilmistir. Ancak tasari bir tiirlii benimsenip giin-
deme alinamamistir. 1980 yili ve sonrasinda da konu ile ilgili, bircok kanun tasarisi hazirlanmis fakat
¢ikarilmasi miimkuin olmamistir.

Ulkemizde tiiketiciyi korumaya yénelik calismalarin déniim noktasi ise “Devlet, tiiketicileri koruyu-
cu ve aydinlatici tedbirler alir, tiiketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini tesvik eder.” hikm ile konu-
nun anayasal glivenceye kavusmasi olmustur. (T.C. 1982 Anayasasi, Madde 172.)

1990l yillarda 6zellikle tuketici 6rgitlerinin ortaya cikisi ve yayginlasmasiyla birlikte Ticaret Ba-
kanhgina bagh olarak Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Miidiirliigii kurulmus ve tiketi-
cinin korunmasi ¢alismalari da hiz kazanmistir. Ozellikle 8 Eyliil 1995 tarihinde yiiriirlige giren 4077
sayil Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun (TKHK) bu konuda atilmis en dnemli adim niteligini
tasimaktadir. 4077 sayih TKHK ile tlketicinin korunmasi konusu tek bir ¢ati altina alinmis ve ayiph mal,
taksitli satislar, garanti hususlari gibi bircok dnemli yenilikler ortaya konmustur.

~a - A

Gorsel 5.16: Gligsiiz olan tiiketicilerin korunmasinin gerekliligi



28 Kasim 2013 tarihinde 6502 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun'un yirirlige girme-
siyle 4077 sayih Kanun yururlikten kaldirilmistir. 6502 sayih Kanunla kamu yararina uygun olarak
tiketicinin saghk ve glvenligi ile ekonomik ¢ikarlarini koruyucu onlemler alinmasi, tiiketici 6rgitle-
rinin kurulmasi gibi bir¢ok ilave 6nlemler yasal hikim altina alinmistir.

3.2. Tiiketiciyi Bilgilendirmeye Yonelik Calisma ve Uygulamalar

Gelismis ve gelismekte olan tlkelerin cogunlugunda tiketiciyi korumaya yonelik yasal calisma ve
uygulamalar mevcuttur. Ozellikle gelismis ilkelerde tiiketicinin egitimi ve bilgilendirilmesi calisma-
larina 6nem ve agirlik verilmektedir. Bu anlamda okullara tiiketici egitimi ile ilgili Gcretsiz film, disk ve
brosiir gonderilmekte ve Gniversite arastirma merkezleri ile ortak egitim programlari hazirlanmakta-
dir.

3.2.1. Uluslararasi Alanda Tiiketiciyi Bilgilendirmeye Yonelik Calisma
ve Uygulamalar

Avrupa Birligi'nde tuketicinin egitimi ve bilgilendirilmesine yonelik calismalar ¢cercevesinde stra-
teji planlari olusturulmustur. Amsterdam Antlasmasi’'nin tiiketicilerin korunmasi ve desteklenmesi
amaciyla bilgilendirme, egitim ve 6rglitlenme haklarinin desteklenmesi hiikimlerini iceren 153.
maddesini Uye Ulkeler benimsemistir.

1981 yilinda BM Tiiketicinin Korunmasi Rehberi icin baslayan ¢alismalar 22 Aralik 2015 tarihinde
rehberin genel kurulda kabul edilmesiyle sonuca ulasmistir.

Avrupa Konseyi gibi uluslararasi karar alma organlari da sosyal ve ekonomik kalkinma igin tuketici
egitiminin temel kosul oldugunu vurgulamistir.

UNESCO Tiirkiye Milli Komisyonu tarafindan gelistirilen Herkes icin Egitim (EFA) programi da tim
insanlara tlketici bilinci olusturulmasi konusunda egitim verilmesi ilkesini benimsemistir. Uluslarara-
si Tiiketiciler Orgiitii de (Consumers International) tiiketici bilinci tizerine calismalar yiriitmektedir.

3.2.2. Ulkemizde Tiiketiciyi Bilgilendirmeye Yonelik Calisma ve Uygulamalar

Devlet tlketiciyi korumaya yonelik kanun ve yonetmelikleri hazirlayarak, yargi kurumlari da
uyusmazliklari yasalara uygun sekilde ¢6ziime kavusturmak suretiyle tiketiciyi koruma
calismalarina katkida bulunurlar.

Mahalli idareler ve standardizasyon kuruluslar diizenleme ve denetim gorevlerini yapmak
suretiyle tiketiciyi koruma gorevlerinde bulunurlar.

Ulkemizde tiiketiciyi bilgilendirmeye yénelik calisma ve uygulamalar su sekildedir:

€ ALO 175 Tiiketici Danisma Hatti

Ticaret Bakanhgi blinyesinde olusturulan bu hizmet, tiiketicilerin karsilastiklar sorunlara iligkin
¢6zUm yollarinin sunuldugu ve tiiketici uyusmazliklarinin ¢ézilmesi amaciyla basvurmalari gereken
ilgili makamlara yonlendirildigi bir cagri merkezidir.

Alo 175 Tuketici Danisma Hatti ile tiketiciler; insan sagligi, can ve mal glivenligi acisindan risk
taslyan urlinleri ve firmalar da ihbar edebilmekte, sorunlaryla ilgili bilgi alabilmektedir.

€ ALO 174 Gida Hatti

Tarim ve Orman Bakanlidi tarafindan tuke-
ticinin gida guvenilirligi ile ilgili her turlu ihbar
ve sikayette ilgili kuruma kolay bir sekilde ula-
sabilmesi, iletisimin tek merkezden yonlen-
dirilmesi, tiketiciye en kisa zamanda donis
yapilabilmesi ve sonucun takibi amaciyla 14
Subat 2009 tarihinde kurulmus ve halen faali-
yetlerini sirdirmektedir.

Gorsel 5.17: Alo Gida Hatti



@ Tiiketici Bilgi Sistemi (TUBIS)

Ticaret Bakanligi tarafindan internet ortaminda sunulan basvuru kanallarin-
dan birisidir. Tliketici Bilgi Sistemi Uzerinde tiiketici haklarinailiskin gtincel haber,
etkinlik, duyuru ve tiiketici hakem heyetlerine iliskin iletisim bilgilerine ulasilabil-
mektedir. TUBIS lizerinden tiiketici sikayetleri de alinmaktadir.

Bu karekodu okutarak Tuketici Bilgi Sisteminin internet adresine ulasabilirsiniz:

@ Yerel Yonetimlerin Sundugu Calismalar

Beyaz Masa, Mavi Masa gibi tliketiciye yonelik yiiz ylize hizmet veren kanallara sahsen ya da za-
bita birimlerine ve “Alo 153" hattina bilgilendirme, sikayet ve dneri icin basvurular yapilabilmektedir.

@ Tiiketici Haklan Bilgi Bankasi

Ticaret Bakanhgi tarafindan hazirlanan Tuketici Haklari Bilgi Bankasi internet
adresi Uizerinden tiiketiciyi bilgilendirmeye yonelik metin, video ve soru-cevap
iceriklerine ulasilabilmektedir.

Bu karekodu okutarak Tiiketici Haklari Bilgi Bankasi internet adresine ulasa-
bilirsiniz:

€ Mobil Tiiketici Uygulamasi

Mobil cihazlara yiklenebilen “Mobil Tiiketici” uygulamasi
Uzerinden dilekce, telefon veya e-posta aracihigiyla ulasilarak MUB"_
bilgi alinabilecegi gibi sikayetlerin yonlendirilmesi de sagla- TUKET||:|
nabilmektedir.

€ Radyo ve Televizyonlar
Gorsel 5.18: Mobil cihazlar icin gelis-

Tuketici 6rgutleri ve Tliketicinin Korunmasi ve Piyasa Goze- . . o
tirilen mobil tiiketici uygulamasi

timi Genel Miidirligl tarafindan radyo ve televizyonlar araci-
hgiyla tiketiciyi bilgilendirmeye ve tlketici egitimine yonelik calismalar yapilmaktadir.

€ Milli Egitim Bakanhigi ve Universitelerin Calismalan

Her tur ve derecedeki okullarin ders programlarinda tiiketicinin egitilmesi ve bilgilendirilmesi
amaciyla cesitli calismalar yapilmasi hedeflenmistir. Bilingli tliketici 6grenci kulliplerinin kurulmasi, 4.
ve 5. sinif sosyal bilgiler kitaplarinda bilingli tiiketici ve tiiketici egitimi gibi konularin yer almasi gibi
calismalar yapilmistir. Konuyla ilgili Gniversiteler biinyesinde paneller ve konferanslar diizenlenmek-
te, akademik arastirmalar yapiimaktadir.

@ isletmelerin Koruma ve Bilgilendirme Alanindaki Calismalari

Tuketicilerin egitimi ve bilinclendirilmesi icin 6zel isletmelerin ¢calismalari da giderek artmaktadir.
Bircok isletme tlketiciye zarar verici uygulamalari 6nleyici tedbirler almakta, zaman zaman hatali
drinlerini géniilli olarak diizeltme yoluna gitmektedir. isletmeler, tiiketici talep ve tercihlerini treti-
me yansitmak amaciyla direkt yontem ve araclar gelistirirken tiketiciyi bilgilendirmeye, tiiketicinin
sikayet ve Onerilerini dinlemeye ve degerlendirmeye de baslamislardir. 800’1u Ucretsiz tiiketici da-
nisma hatlar, tiiketici danisma ve bilgilendirme birimleri gibi ¢calismalar isletmelerin sik kullandigi
bilgilendirme araclarndir.

WC N

Hemen hemen her kamu kurulusunun direkt ve dolayli olarak tuketiciyi ilgilendiren
gorevleri olmasina ragmen daha ¢ok bu gorevler, Sanayi ve Teknoloji Bakanhgi, Ticaret
Bakanligi, Tarim ve Orman Bakanlgi ile Bakanliklar buinyesinde olusturulan organlar eliyle
yapiimaktadir.

Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun'da, Uretici ve saticilara triin ve hizmetleriyle
ilgili tuketicileri bilgilendirmeleri ve bu bilgilendirmenin usul ve esaslari hakkinda baglayi-

\__ ¢! hikimler bulunmaktadir. )




3.3. Tiiketiciyi Korumaya Yonelik Yasalar

Ulkemizde tiiketicinin korunmasi ile ilgili kanun 2013 yilinda yirirliige giren 6502 sayih Tiiketici-
nin Korunmasi Hakkindaki Kanun’dur.

Bu Kanun'un amaci, kamu yararina uygun olarak tiketicinin saglk ve glvenligi ile ekonomik ci-
karlarini koruyucu, zararlarini tazmin edici, cevresel tehlikelerden korunmasini saglayici ve tiiketiciyi
egitici, aydinlatici dnlemleri almaktir. Ayrica tiketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini 6zendir-
mek ve bu konudaki politikalarin olusturulmasinda gondlli 6rgitlenmeleri tesvik etmeye iliskin hu-
suslar dizenlemektir.

6502 sayil Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun
ile diizenlenen hususlar asagidaki gibidir:

€ Satistan kacinma

+ Vitrinde, rafta, elektronik ortamda veya a
gortlebilir herhangi bir yerde teshir edilen
lin, satilik olmadigi belirtilen bir ibareye yer
medikge satisindan kaginilamaz.

« Hizmet saglamaktan hakl bir sebep olma
kacinilamaz.

« Ticari veya mesleki amaclarla hareket edenl
aksine bir davranis, ticari 6rf veya adet ya da hg
I bir sebep yoksa bir mal veya hizmetin satis
mal veya hizmetin kendisi tarafindan belirl
miktar, sayi, ebat gibi kosullara ya da bas
mal veya hizmetin satin alinmasi sartina k
yamaz.

«  Bakanlik ve belediyeler, bu madde huku
uygulanmasi ve izlenmesine iliskin isleri
mekle gorevlidir.

R
Gorsel 5.19: Tiiketiciyi korumaya yonelik yasalar

€@ Siparis edilmeyen mal veya hizmetler

« Siparis edilmeyen mallarin génderilmesi ya da hizmetlerin sunulmasi durumunda tiiketiciye
karsi herhangi bir hak ileri siiriilemez. Bu hallerde tlketicinin sessiz kalmasi ya da mal veya
hizmeti kullanmis olmasi, s6zlesmenin kurulmasina yonelik kabul beyani olarak yorumlana-
maz. Tiiketicinin mali geri géndermek veya muhafaza etmek gibi bir yikimlliga yoktur.

«  Birmal veya hizmetin siparis edildigini iddia eden bu iddiasini ispatla ylkimltddir.

€ Ayiplimal

Ayiph mal, tiiketiciye teslimi aninda taraflarca kararlas-
tinlmis olan 6rnek ya da modele uygun olmamasi ya da
objektif olarak sahip olmasi gereken 6zellikleri tasimamasi
nedeniyle s6zlesmeye aykiri olan maldir.

€ Ayipli hizmet

Ayiph hizmet, s6zlesmede belirlenen siire icinde basla-
mamasi veya taraflarca kararlastirilmis olan ve objektif ola-
rak sahip olmasi gereken ozellikleri tasimamasi nedeniyle
sozlesmeye aykiri olan hizmettir.

@ Taksitle satis sozlesmeleri  Gorsel 5.20: Ayiply hizmet

Taksitle satis s6zlesmesi; satici veya saglayicinin malin teslimi veya hizmetin yerine getirilmesini
Ustlendigi, tiketicinin de bedeli parca parca 6dedigi s6zlesmelerdir. Taksitle satis s6zlesmesi yazili
olarak kurulmadikga gecerli kabul edilmez.

Tuketici, yedi giin icinde herhangi bir gerekce gostermeksizin ve cezai sart 6demeksizin taksitle
satis sozlesmesinden cayma hakkina sahiptir.

_H_



Tuketici, borclandigi toplam miktari Snceden 6deyebilecedi gibi vadesi gelmemis bir ya da birden
cok taksit 6demesinde de bulunabilir. Her iki durumda da satici veya saglayici, taksitli satis nedeniyle
faiz veya komisyon aliyorsa bu faiz ve komisyonlarin indirimini yapmak zorundadir.

@ Tiiketici kredisi s6zlesmeleri

Tuketici kredisi sozlesmesi, kredi verenin tiiketiciye faiz veya benzeri bir menfaat karsiliginda 6de-
menin ertelenmesi, 6dling veya benzeri finansman sekilleri aracihiyla kredi verdigi veya kredi ver-
meyi taahhit ettigi s6zlesmeyi ifade eder.

Tuketici kredisi s6zlesmesi yazili olarak kurulmadikca gecerli olmaz. Gegerli bir s6zlesme yapma-
mis olan kredi veren, sonradan sozlesmenin gecersizligini tliketicinin aleyhine olacak sekilde ileri
stiremez. Tuketici, on dort giin icinde herhangi bir gerek¢e gostermeksizin ve cezai sart ddemeksizin
tlketici kredisi s6zlesmesinden cayma hakkina sahiptir.

Tuketici, vadesi gelmemis bir veya birden cok taksit &demesinde bulunabilir veya kredi borcunun
tamamini erken 6deyebilir.

€ Konut finansmani s6zlesmeleri

Konut finansmani sozlesmesi; konut edinmeleri amaciyla tiiketicilere kredi kullandiriimasi, konut-
larin finansal kiralama yoluyla tiiketicilere kiralanmasi, sahip olduklari konutlarin teminati altinda tu-
keticilere kredi kullandirilmasi ve bu kredilerin yeniden finansmani amaciyla kredi kullandiriimasina
yonelik sozlesmedir.

Konut finansmani sézlesmesi yazili olarak kurulmadikca gecerli olmaz.

@ On 6demeli konut satis s6zlesmeleri

On 6demeli konut satis sézlesmesi; tiiketicinin konut amacli bir tasinmazin satis bedelini énceden
pesin veya taksitle 6demeyi, saticinin da bedelin tamamen veya kismen 6denmesinden sonra tasin-
mazi tiketiciye devir veya teslim etmeyi Ustlendigi s6zlesmedir.

Tuketicilere sd6zlesmenin kurulmasindan en az bir glin 6nce Bakanlik¢a belirlenen hususlariiceren
on bilgilendirme formu verilmek zorundadir. Yapi ruhsati alinmadan tiiketicilerle 6n 6demeli konut
satis s0zlesmesi yapilamaz.

€ Mesafeli s6zlesmeler

Mesafeli s6zlesme, satici ile tiiketicinin fiziksel varligi olmaksizin uzaktan iletisim araclarinin kulla-
nilmasi suretiyle aralarinda kurduklar sézlesmelerdir. Satici ve saglayici mesafeli sézlesme hakkinda
tlketiciyi bilgilendirmekle ve bunu ispat etmekle yikimlidir. Satici veya saglayici, sézlesmede be-
lirtilen suire icinde mal ya da hizmetin edinimini yerine getirmekle yikimlidur. Bu stire mal satisla-
rinda otuz glinli gecemez.

Tuketici on dort giin icinde herhangi bir gerekce gostermeksizin ve cezai sart ddemeksizin s6z-
lesmeden cayma hakkina sahiptir. Tiketici, cayma suresi icerisinde malin alisilageldik kullanimi halin-
de meydana gelen degisiklik ve bozulmalardan sorumlu dedgildir.

@ Paket tur so6zlesmeleri

Paket tur s6zlesmesi; paket tur diizenleyicileri veya aracilari ta-
rafindan ulastirma, konaklama veya bagska turizm faaliyetlerinden
en az ikisinin birlikte, her seyin dahil oldugu fiyatla satildigi veya sa- s
timinin vaat edildigi ve hizmetin yirmi dort saatten uzun bir stireyi 8
kapsadigi veya gecelik konaklamayi icerdigi sozlesmelerdir. ;

Tuketici, kendisinden kaynaklanmayan nedenlerle paket tur s6z-
lesmesinin esasli unsurlarindan birisinin degismesi veya turun bas
lamadan once iptal edilmesi hallerinde bu degisikligi veya paket tu
dizenleyicisi tarafindan sunulan alternatif bir turu kabul edebilece-=
di gibi sd6zlesmeden cayma hakkina da sahiptir. _

Tiiketicinin, sdzlesmenin yerine getirilmesi siirecinde ortaya ci- 48 /
kan her tirli eksiklik nedeniyle bedelin indirilmesini talep etme  Gersel 5.21: En az iki turistik
hakki vardir. Paket tur diizenleyicisinin tur basladiktan sonra dnemli  hizmeti kapsayan paket turlar
bir yikimliligini yerine getirmedidi veya getiremeyecegi tespit  (Siimela Manastirt — Trabzon)
edildiginde tiiketici sézlesmeden dénebilir.




Abonelik s6zlesmesi, tliketicinin belirli bir mal veya hizmeti stirekli veya diizenli araliklarla edin-
mesini saglayan sozlesmelerdir.

Tuketici, belirsiz sireli veya suresi bir yildan daha uzun olan belirli stireli abonelik s6zlesmesini
herhangi bir gerekce gostermeksizin ve cezai sart ddemeksizin istedigi zaman feshetme hakkina sa-
hiptir. Stiresi bir yildan az olan belirli siireli abonelik s6zlesmesinde satici veya saglayici tarafindan
sozlesme kosullarinda degisiklik yapilmasi halinde de tiiketici s6zlesmeyi feshedebilir.

@ Fiyat etiketi

@ Abonelik s6zlegsmeleri

Perakende satisa arz edilen mallarin veya ambalajlarinin yahut kaplarinin tizerine kolaylikla gori-
lebilir ve okunabilir sekilde tiiketicinin 6deyecegi tim vergiler dahil satis fiyati ve birim fiyatini gos-
teren, Uretim yeri ve ayirici 6zelliklerini iceren etiket konulmasi; etiket konulmasi mimkiin olmayan
hallerde ayni bilgileri kapsayan listelerin gorilebilecek sekilde uygun yerlere asilmasi zorunludur.
Hizmetlerin tarife ve fiyatlarini gosteren listeler de bu madde hiikkmiine gore diizenlenerek asilir.

Etiket, tarife ve fiyat listelerinde belirtilen fiyat ile kasa fiyati arasinda fark olmasi durumunda tu-
ketici lehine olan fiyat uygulanir.

indirimli satisa konu edilen mal veya hizmetlerin indirimli satis
fiyati, indirimden 6nceki fiyati, tarife ve fiyat listeleri ile etiketlerin-  orimven-taniye
de gésterilir. indirimli satisa konu edilen mal veya hizmetlerin in- g ,90
dirimden 6nceki fiyattan daha disik fiyatla satisa sunuldugunun 9
ispati satici veya saglayiciya aittir. ».

Bakanlik, belediyeler ve ilgili odalar; bu madde hiikiimlerinin AR ol
uygulanmasi ve izlenmesine iliskin isleri ylriitmekle gorevlidir. Gorsel 5.22: Fiyat etiketi rnegi

€ Tanitma ve kullanma kilavuzu

Tuketicinin kullanimina sunulan mallarin tanitim, kullanim, kurulum, bakim ve basit onarimina
iliskin tanitma ve kullanim kilavuzunun Tiirkce olarak sunulmasi zorunludur.

€@ Garanti belgesi

Uretici ve ithalatcilar, tiiketiciye yénelik Uretilen veya ithal edilen mallar icin icerigi yonetmelikle
belirlenen bir garanti belgesi diizenlemek zorundadir. Bu belgenin isleme hazir hale getirilerek tiike-
ticiye verilmesi sorumlulugu saticiya aittir.

Garanti suiresi malin teslim tarihinden itibaren baslamak lzere asgari iki yildir.

@ ihtiyari garanti

Tuketicinin yasal haklarn sakh kalmak kaydiyla mal veya hizmetle ilgili degisim, onarim, bakim,
bedel iadesi ve benzeri hususlarda satici, saglayici, Uretici veya ithalatgi tarafindan verilen ilave taah-
hudu ifade eder.

€ Satis sonrasi hizmetler

Uretici veya ithalatcilar, Grettikleri veya ithal ettikleri mallar icin Bakanlikca belirlenen kullanim
démri suresince, satis sonrasi bakim ve onarim hizmetlerini saglamak zorundadir. Uretici veya itha-
latcilar, yonetmelikle belirlenen mallar icin Bakanlikga onayli satis sonrasi hizmet yeterlilik belgesi
almak zorundadir.

@ Tiiketicinin bilinclendirilmesi

Tuketicinin bilinglendirilmesi konusunda 6rgiin ve yaygin egitim kurumlarinin ders programlari-
na, Bakanhgin gorisu alinarak Milli Egitim Bakanliginca gerekli ilaveler yapilir.

Ulke genelinde yayin yapan radyo ve televizyon kuruluslari 08.00-22.00 saatleri arasinda, ayda on
bes dakikadan az olmamak Gzere tiiketicinin bilin¢lendirilmesi amaciyla yayinlar yapmak zorundadir.
Yapilan yayinlarin tarih, saat, suire ve icerik bilgileri liste halinde her ay dizenli olarak Radyo ve Tele-
vizyon Ust Kuruluna bildirilir. Bu saatler disinda yapilan yayinlar, aylik on bes dakikalik siireye dahil
edilmez. Bu siireler, Radyo ve Televizyon Ust Kurulu tarafindan denetlenir ve sonuclari Bakanliga bil-
dirilir.



@ Ticari reklam

Ticari reklamlarin Reklam Kurulunca belirlenen ilkelere, genel ahlaka, kamu diizenine, kisilik hak-
larina uygun, dogru ve dirist olmalar esastir. Tiketiciyi aldatici, istismar edici, can ve mal guivenli-
gini tehlikeye dusiriic, siddeti ve sug islemeyi 6zendirici, kamu sagligini bozucu, hastalari, yashlari,
cocuklari ve engellileri istismar edici ticari reklam yapilamaz.

€ Karar ve karara itiraz

Taraflar, tiiketici hakem heyetinin kararlarina karsi teblig tarihinden itibaren on bes giin icinde
tlketici hakem heyetinin bulundugu yerdeki tiiketici mahkemesine itiraz edebilir.

Tuketici hakem heyeti kararlarina karsi yapilan itiraz Gizerine tiketici mahkemesinin verecegi karar
kesindir.

@ Tiiketici Giriinii ve hizmet denetimi

Tuketici GrlinG; hizmet sektoriinde kullanilanlar dahil olmak tizere tiiketicilerin kullanmasi icin ta-
sarlanan veya makul kosullarda tiketiciler tarafindan kullanilmasi dngérilen, gerek ticari faaliyetler
sonucunda gerekse baska yollarla tedarik edilen veya kullanilabilir hale getirilen yeni, kullanilmis
veya islah edilmis her turlt Grinddr.

Tuketici Grlnleri ile tiketiciye sunulan hizmetler, can ve mal guivenligine ve cevreye zarar verme-
meli, uygulanmasi zorunlu her tiirli idari ve teknik diizenlemeye uygun olmalidir.

@ Yiyecek taklidi iiriinler

Gida Uriini olmamalarina ragmen sahip olduklari sekil, koku, renk, goriiniim, ambalaj, etiket,
hacim veya boyutlari nedeniyle olduklarindan farkli goriinen ve bu sebeple tiketiciler, 6zellikle ¢co-
cuklar tarafindan, gida urilinleriyle kanstirilarak tiketicilerin sagligini ve giivenligini tehlikeye atan
Urtinlerin Uretilmesi, pazarlanmasi, ithalati ve ihracati yasaktir.

€ Piramit satis sistemleri

Piramit satis; katilimcilarina bir miktar para veya malvarligi ortaya koymak karsiliginda, sisteme
ayni sartlar altinda baska katimcilar bulma kosuluyla bir para veya malvarligi kazanci olanagi imidi
veren ve malvarligi kazancinin elde edilmesini tamamen veya kismen diger katilimcilarin da kosulla-
ra uygun davranmasina baglh kilan, gercekci olmayan veya gerceklesmesi cok gti¢ olan kazang bek-
lentisi sistemidir. Piramit satis sisteminin kurulmasi, yayllmasi veya tavsiye edilmesi yasaktir.

UYGULAMA FAALIYETI

s |
Ornek olay: Siilleyman Bey, bir internet sitesi lizerinden paket turlari incelemis ve tatil re-
zervasyonu yapmis, Ucretini de ddemistir. Yeni koronavirlis hastaliginin tim diinyada etkisini
gOstermesiyle hastaligin sikintilar baslamistir. Tatil rezervasyonu yaptigi tarihte oteller hizmet
vermemektedir. Alamadigi hizmet icin sozlesmeyi iptal etmek isteyen Siileyman Bey, cogu za-
man problemini anlatacak muhatap bulamamistir. Uzun siiren cabalar sonucu kendisine s6z-
lesmesini iptal edemeyecegdi ancak magdur edilmemesi icin kasim ayinda ayni otelde hizmet
alabilecegi teklifi sunulmustur. Bu teklifi kabul etmeyen Siileyman Bey ¢6ziim arayisina girmistir.

-
\

— - Ornek olay! inceleyiniz ve ¢6ziim yolunu dustiniiniiz.

«  Tum arkadaslarinizin etkinligin icinde olacagi dort grup olusturunuz.

«  Sileyman Bey'in sorununun ¢6ziimui icin neler yapilabilecegini grup
arkadaslarinizla tartisiniz.

«  Basvurulmasi gereken kurum, izlenmesi gereken yol ve basvuru yon-
temi hakkinda ¢ikarimlar yapiniz.

«  Yaptiginiz ¢cikarimlari diger gruptaki arkadaslarinizla paylasiniz.




. HAZIRLIK CALISMALARI o
-_—

«  Tuketiciye yonelik hizmet veren uluslararasi ve ulusal kurum ve kuruluslarin geregi,
onemi ve yaptigi faaliyetleri arastiriniz. Arastirma sonucuna edindiginiz bilgileri sinif-
ta arkadaslarinizla paylasiniz.

4. TUKETICIYE HIZMET VEREN KURUM VE KURULUSLAR

4.1. Tiiketiciye Hizmet Veren Ulusal Kurum ve Kuruluslar

4.1.1. Tuketiciye Yonelik Hizmet Veren Dernekler

Tuketicilerin hak ve yararlarini korumak ve gelistirmek, tiketici bilincini olusturup yerlestirmek,
tiketicinin kendi kendisini koruyabilecek asamaya gelmesi icin gerekli girisimlerde bulunmak, ya-
sal haklarini kullanabilecegi ortami hazirlamak ve bu ortamin stirdiriimesini saglamak icin kisilerin
gonilli olarak bir araya gelerek olusturduklari tiizel kisilige sahip kuruluslara tiiketici 6rguti denir.

« 1986 yilinda Turkiye'nin ilk tlketici rgttlenmesi kurulmustur. Tiim Tiiketicileri
Koruma Dernegi (TTKD) adiyla kurulan bu kurulus, gazetecilerin ve gonulli kadin kurulus-
larinin girisimidir.
« 25 Ekim 1990 tarihinde istanbul'da
kurulan Tiiketiciyi Koruma Derne-
gi (Tiikoder), bu orglitlenmelerden
biridir. Tiketicinin haklarinin korun-

masi ve gelistirilmesi; bu dogrultuda
orgutlenerek tiketici bilincini olus-
turmak ve yerlestirmek, evrensel

tiketici haklarl paralelinde tiiketici- -
lerin kendilerini koruyabilecek biling T“KET“:'Y' KORUMA DERNEGI
diizeyine gelmesiicin ¢calismak ama-

ayla kurulan bir organizasyondur.

Tukoder; Uretici, satici ve tiketici

arasinda kurdugu iletisim ile yasalar Gérsel 5.23: Tiikoder logosu

cercevesinde tuketici sikayetlerini

¢6ztimlemektedir. Tuketici politikalarinin olusturulmasi konusunda calismalar yapmakta ve
tlketiciyi ilgilendiren yasal diizenlemelerde s6z hakkini kullanmaktadir.

» Tiiketici Haklari Dernegi (THD); 1991 yilinda Ankara'da emekli, memur, isci, miihendis, 6g-
retmen, avukat, ev kadini gibi toplumun cesitli kesimleri tarafindan kurulan gonlli, bagimsiz
bir sivil toplum kurulusudur.

« Tiiketici Dernekleri Federasyonu (TUDEF), Tiirkiye tiiketici hareketinin Bagimsiz Tiiketici
Derneklerinin bir araya gelmesi ile 25 Eylul 2003 tarihinde Ankara’da kurulmustur. Evrensel
Tuketici Haklari ile tiketici bilincinin ve tuketici drgutlenmesinin tlkemizde gelistiriimesi, yay-
ginlastinlmasi temelinde; genel ilke ve politikalari olusturmak, derneklerin genelilke ve politi-
kalara uymalarini ve uluslararasi iliskileri saglamak, mal ve hizmet tretiminde bulunan kamu
ve Ozel kuruluslarin tlketici haklarina iliskin dogrudan ve dolayli tiim mevzuata uymalari icin
gerekli girisimlerde bulunmak amaci ile kurulmus bir Gst 6rguttar.

« Tiiketiciyi Koruma ve Dayanisma Birligi Dernegi (TUKO-BIR), Tiirk Standartlari Enstitisi
(TSE) yonetici ve personelinin katilimiyla 1995 yilinda Ankara'da kurulmustur. Birlik; tiketici-
leri bilgilendirmek icin paneller diizenlenmesi, yazil olarak ya da telefonla gelen tiiketici si-
kayetlerinin ¢ozlime kavusturulmasi, tiketici bilincini olusturmayi hedefleyen Uicretsiz tiyatro
calismalari, basil materyaller hazirlanmasi gibi faaliyetlerde bulunmaktadir.




« Tiiketici Orgiitleri Federasyonu (TOF); 2008 yilinda tiiketicilerin magduriyetlerinin gideril-
mesi, tliketici aleyhine haksiz uygulamalarin ortadan kaldirilmasi ve tiiketici bilincinin gelisti-
rilmesi amaciyla istanbul'da tiye derneklerin birlesmesiyle kurulmus bir calisma toplulugudur.

4.1.2. Tiiketim Kooperatifleri

Tuketicinin korunmasi amaciyla olusturulan érgutlen-
me bicimlerinden biri de tiiketim kooperatifleridir. Ozel-
likle dar ve sabit gelirli tuketicilerin temel tiiketim mal-
larina olan ihtiyaglarini daha uygun kosullarda saglamak
amaciyla olusturulmustur.

4.1.3. Vakiflar

Tuketiciyi koruma alanindaki vakiflar, dernek ve koo-
peratifler kadar yaygin degildir. Turkiye'de faaliyette olan
cok az tuketici vakfi vardir. Bunlardan en bilinenleri, Tiike-
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tici ve Cevre Egitim Vakfi (TUKCEV) ile Tiirkiye Tuketicileri
Koruma ve Egitim Vakfi'dir.

Gorsel 5.24: Tiikcev logosu

4.1.4. Tiketici Konseyi

Tuketici sorunlarinin ve cikarlarinin korunmasina iliskin gerekli tedbirleri arastirmak, sorunlarin
tiketici lehine ¢ozllmesi icin alinacak tedbirlerle uygulamaya yonelik tedbirlere dair gorusleri ilgili
mercilere iletmek amaciyla olusturmustur. Kamu kurumlari ve sivil toplum kurulusu temsilcilerinden
olusur.

4.1.5. Reklam Kurulu

Ticari reklam ve ilanlarda uyulmasi gereken ilkeleri belirlemek, bu ilkeler cercevesinde ticari rek-
lam ve ilanlari incelemek ve inceleme sonucuna gore yapilacak islem konusunda Ticaret Bakanligina
oneride bulunmak amaciyla olusturulmustur. Kamu kurumlari ve sivil toplum kurulusu temsilcilerin-
den olusur.

4.1.6. Tuketici Hakem Heyeti

Bakanlik, tuketici islemleri ile tuketiciye yonelik uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara ¢o-
zim bulmak amaciyla il merkezlerinde ve yeterlilik sartlari yonetmelikle belirlenen ilce merkezlerin-
de en az bir tuiketici hakem heyeti olusturmakla gorevlidir.

Baskanhgu illerde ticaret il midurd, ilcelerde ise kaymakam veya bunlarin gorevlendirecegi bir
memur tarafindan yirutilen tiiketici hakem heyeti;

+  Belediye baskaninin konunun uzmani belediye personeli arasindan gorevlendirecegi bir lye,

«  Baronun, mensuplari arasindan gorevlendirecedi bir tye,

«  Saticinin tacir oldugu uyusmazliklarda ticaret ve sanayi odasinin ya da bunlarin ayri ayri 6rguit-
lendigi yerlerde ticaret odasinin; saticinin esnaf ve sanatkar oldugu uyusmazliklarda, illerde
esnaf ve sanatkarlar odalari birliginin, ilcelerde ise en fazla tyeye sahip esnaf ve sanatkarlar
odasinin gorevlendirecegi bir tye,

«  Tuketici orgutlerinin kendi aralarindan sececekleri bir tiye, olmak tizere baskan dahil
bes liyeden olusur. Baskan ve Uyelerin bu fikrada yer alan niteliklere sahip yedekleri de
ayrica belirlenir.



Tiiketiciye Verilen Hizmetler

TUKETiCi HAKEM HEYETLERININ KURULUS SEMASI
Baskan

Ticaret Odasi
Temsilcisi

Tuiketici Orguitleri

Baro Temsilcisi o
Temsilcisi

Belediye Temsilcisi

Tuketici hakem heyetlerine yapilan basvurularin parasal siniri vardir. Buyuksehir stattisindeki il-
ler, blyuksehir stattisinde olmayan iller, ilceler gozetilerek bu parasal sinirlar belirlenmistir. Tiketici
hakem heyetinin parasal Ust sinirini asan uyusmazliklar icin hakem heyetlerine basvuru yapilamaz,
tlketici mahkemelerine bagvurulmasi gerekir. Bu parasal sinirlar resmi gazetede yayinlanan teblig ile
ihtiya¢ duyuldukga glincellenmektedir.

Tuketici hakem heyetleri kendilerine yapilan basvurulari geregini yapmak tizere kabul etmek zo-
rundadir. Basvurular, tiiketicinin yerlesim yerinin bulundugu veya tiketici isleminin yapildigi yerdeki
tketici hakem heyetine yapilabilir.

Tuketici hakem heyetlerinin kararlari taraflar baglayici niteliktedir. S6z konusu kararlar yerine ge-
tirilmezse 2004 sayili icra ve iflas Kanunu kapsaminda ilamlarin icrasi hiikiimlerine gére kararin uygu-
lanmasina yonelik islemler icin ilgili icra dairesine basvurulabilir.

4.1.7. Tuketici Mahkemeleri

Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’un uygulanmasiyla ilgili olarak cikacak her tiirli uyusmaz-
liklara tliketici mahkemelerinde bakilir. Tlketici mahkemeleri nezdinde tuketiciler, tiiketici 6rgitleri
ve Bakanlik¢a agilacak davalar her tiirlii resim ve har¢tan muaftir. Dolayisiyla tiiketiciler icin tcretsiz
bir mahkemedir.

4.1.8. Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Midiirliigti

Ticaret Bakanh@ binyesinde faaliyet gosteren ve triin giivenligi, tiketiciler icin pratik bilgiler,
glvensiz Urlin bilgi sistemi, glivensiz Urln ilanlari ve bildirim islemlerinin yapilabildigi tuketiciyi bil-
gilendirme ve korumaya yonelik olarak kanun kapsaminda olusturulan en 6nemli birimdir.

4.1.9. Ticaret il Mudurliikleri

illerde valilikler biinyesinde kurulan ticaret il midiirliikleri de tiiketiciyi koruma ve bilgilendirme
¢alismalarinda bulunmaktadir.

T _ .

Turk Standartlan Enstitlist tarafindan ha-
zirlanan TS 4331 nolu standart da Grline ait
ic ve dis ambalajlarda bulunmasi zorunlu bil-
gileri kapsamasi nedeniyle tiiketicinin bilgi-
lendirilmesi isleminde énemli yere sahiptir.

Turkiye'de satisi yapilacak besin uriin-
lerinin satisi icin belirlenmis standartlar
bitinitne Tiirk Gida Kodeksi adi verilir.
Turk Gida Kodeksi'nde yer alan tim gidala-
rin ambalajlanmasi zorunludur. Ayrica gida
maddelerinin ambalajinda bulundurulmasi @ m o, 9

zorunlu bilgiler de Tirk Gida Kodeksi Yonet- - - o
meliginde belirtilmistir. Gorsel 5.25: Tiirk Gida Kodeksi'ne gore amba-

\_ lajlarda bulunmasi gereken E kodu 6rnekleri )

—_r



4.2, Tuketiciye Hizmet Veren Uluslararasi Kurum ve Kuruluslar

Gunumiizde uluslararasi diizeyde Tiiketici Orgiitleri'ne bakildiginda tiiketicilerin uluslararasi plat-
formda temsil edilmesini saglayan orgiitlerin basinda Uluslararasi Tiiketiciler Orgiitii gelmektedir.
Bu kurulusun disinda uluslararasi diizeyde kurulmus olan diger orgutler ise Avrupa Tuketici Birlikleri
Birosu, Balkan Tiketici Koruma Merkezi ve Avrupa Toplulugu Tiketici Kooperatifleri Birligi seklinde
siralanabilir.

4.2.1. Uluslararasi Tiiketiciler Orgiitii

Consumers International (konstimirs interneysinil) yani Tiirkce adi ile Uluslararasi Tuketiciler Or-
guti, diinya capinda bir Tuketici Orgutleri Federasyonu'dur. iki ana amaci vardir: Birincisi; tiiketici
hareketinin tim diinyada gelismesine yardimci olmak, ikincisi uluslararasi diizeyde tuketici haklari
adina calismaktir. Orgiit; bagimsiz, kar amaci giitmeyen ve hicbir siyasi parti ya da ézel isletmeden
destek almayan bir kurulustur. Orgiitiin finansmani kendisine Uiye devletlerin yaptigi yardimlar ve
hiikiimetlerin sagladigi fonlardan ve bagislardan saglanir. Orgiite, 100'den fazla tilkeden 200'den faz-
la kurulus Uyedir.

4.2.2. Avrupa Tiiketici Birlikleri Biirosu

1962 yilinda Briiksel'de kurulmustur. 19 Avrupa llkesinden 25 tiketici orgttiiniin tGye oldugu bir
kurulustur. Avrupa Birligi'ne Uye Ulkeler disinda Norveg, izlanda, isvicre ve Slovenya'da da lye 6r-
gutleri vardir. Bironun gorevi; Avrupa Birligi'nin politikalarina tiiketici lehine etki etmek ve tlketici
haklar konusunda Avrupa Birligi Mevzuati'ni tiiketici lehine gelistirmektir.

Buronun; tlketicileri bilgilendirme, tlketicilere tavsiyelerde bulunma, karsilastirmali mamul test-
leri yapma, egitim ve 6gretim programlari olusturma ve tiiketiciler icin yayin organi ¢cikartma gibi hiz-
metleri yoktur. Buiro sadece politik seviyede calisarak tiiketiciyi etkileyen Avrupa Birligi politikalarinin
gelisiminde etkili olmak icin calismalar yapmaktadir.

4.2.3. Balkan Tiiketici Koruma Merkezi

Kar amaci glitmeyen, bagimsiz bir sivil toplum 6rgitu olarak 1995 yilinda, Yunanistan Tuketici Ko-
ruma Merkezi (KEPKA), Bulgaristan Tiketiciler Federasyonu (FCB), 1991'den beri yeni bir yapisal sekil
alan Yugoslav Tuketiciler Dernegi (YUCA), Arnavutluk Tiketiciler Dernegi (ACA) ve Romen Tiketiciyi
Koruma Dernegi (APC) tarafindan kurulmustur. Orgiit, Balkan tilkeleri arasinda tiiketici hareketinin
gelismesine katkida bulunmak ve Balkan Ulkelerindeki tiiketici 6rgltleri arasinda siki bir is birligine
gidilmesini ana hedef olarak belirlemistir.

4.2.4. Avrupa Toplulugu Tiiketici Kooperatifleri Birligi

Birlik Avrupa diizeyinde tiiketici kooperatiflerini bir ¢cati altinda toplayan bir organizasyondur. Bu
kurulusun finansmani tye o6rgltlerden ve Avrupa Birligi'ne Uye Ulkelerin hiikiimetlerinden saglanan
parasal destekle varligini stirdirmektedir.

WC N

Tiketiciyi koruyan en etkili kuruluslar tiiketiciler tarafindan kurulanlardir. Ancak ku-

rulacak boyle bir 6rgit icin calisan; alt yapi, arastirma, yayin organi vb. masraflarin kar-
silanmasi icin destek saglanmalidir. Tuketici birliklerinin kurulmasiyla Uretici ile tuketici
arasindaki mesafe kisaltilmis ve tiketiciye hakkinin korunmasinda s6z sahibi olmasi
saglanmistir. Tlketicilerin teskilatlanmasi kadar Giretim yapan ureticilerin de 6rgltlen-
mesi 6n planda ele alinmalidir. Uretici birlikleri ile tiiketici birliklerinin koordineli olarak
hem Ureticinin hem de tiiketicinin haklarini karsilikli koruyabilecek gliven esasina da-

\__Yanan, saglikh ve diizenli iliskiler icinde olmalari gerekmektedir. Y,
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PARIMSAL KALKINMA KOOPERATIFLER
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Gérsel 5.26: Tarimsal Kalkinma Kooperatifleri Uriin
Satis Merkezinin disardan goriiniimii

Ornek olay: Aysun Hanim, marketten aldigi tavugu yemek yapmak icin actiginda
koktugunu fark etti. Ambalajini incelediginde son kullanma tarihinin gectigini fark etti.
Magazaya Urlinl gotirdiigiinde magaza hatayi kabul etti. Alisveris fisiyle birlikte iade
alacaklarini belirtti. Ancak Aysun Hanim eve gelirken aligveris fisini atik kagit kutusuna
attigi icin fis olmadan iade etmek istedi. Magaza alisveris fisi olmadan rlinl iade alma-
yacagini belirtti.

1. Yukaridaki ornek olayi sinifta arkadaslarinizla tartisiniz.

2. Tum arkadaslarinizin icinde olacagi gruplar olusturunuz. Grup sayisini arkadas-
larinizla beraber belirleyiniz (iade etmek isteyenler, iade kabul etmeyenler, yasal
kurumlar, érgitler, vakiflar vb.).

3. Olusturulan gruplarla sinif icinde 6rnek olayi yasal mevzuat cercevesinde ¢c6zme-
ye calisiniz.

4. Etkinlik sonunda sozlesmeyi iptal etme konusunda yasal mevzuatlara vurgu ya-
parak dikkatinizi ceken kisimlari not aliniz.

Ornek olay: Ahmet Bey, bir internet sitesi (izerinden bilgisayar almak icin Griinleri
incelemis ve bir laptop satin almis, ticretini de 6demistir. Kargo gorevlisine Girlini teslim
alirken kontrol etmek istedigini séylemis ancak goérevli, yogunluktan dolayi bekleyeme-
yecegini sdyleyerek gitmistir. Uriini incelediginde tzerinde kilcal cizikler oldugunu ve
Urtinlin teshir Grdnd oldugunu fark eden Ahmet Bey, (iriinu iade etmek ve sdzlesmeyi
feshetmek istemistir. Magazaya talebini ilettiginde talebi kabul gérmemis, kargo goérev-
lisi tutanagi olmadan Griin iptali yapamayacaklarini, kullaniimamis Griin gonderdiklerini
ifade etmisler. Ahmet Bey, magduriyetini gidermek icin ¢6ziim arayisina girmistir.

1. Ornek olayi inceleyiniz ve ¢6ziim yolunu diisiiniiniiz.

2. Tum arkadaslarinizin etkinligin icinde olacagi dért gurup olusturunuz.

3. Ahmet Bey'in sorununun ¢6ziimu icin neler yapilabilecegini grup arkadaslarinizla

tartisiniz.

4. Basvurulmasi gereken kurum, izZlenmesi gereken yol ve basvuru yontemi hakkin-

da ¢ikarimlar yapiniz.

5. Yaptiginiz ¢cikarimlari diger gruptaki arkadaslarinizla paylasiniz.
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5. OGRENME BiRiMiNiN OLCME DEGERLENDIRME CALISMALARI

Asagidaki ciimleleri okuyunuz. Dogru olanin basina "D", yanlis olanin basina "Y" koyu-
nuz.

. () Agizdan agiza iletisimle ilgili olarak yapilan arastirmalarda tiketicilerin olumlu bilgi tasi-

yan mesajlara olumsuz bilgi tasiyan mesajlardan daha fazla 6nem verdikleri tespit edilmistir.

() Malin tamirinin tamamlandigi tarihin yetkili servis tarafindan tiiketiciye telefon, kisa me-
saj, faks, e-posta, iadeli taahhiitli mektup ve benzeri bir yolla bildirilmesi satis sirasi hizmet-
leri kapsar.

() Telafi etme, tliketicinin sikayetiyle ilgili olarak beklentilerinden biridir.

() Yeni alinan bir televizyonun arizalanmasi, alinan deterjanin temizlikte yetersiz kalmasi
hizmetle ilgili sikayetlerdendir.

() Elektronik esyalarin servisleriyle yasanan sorunlar davranissal sikayetlerdendir.

() Tuketici danisma hatti Ticaret Bakanligi biinyesinde kurulmustur.

() Tuketicilerin, karsilastiklar fiyatlari diistk-yliksek, ucuz-pahali, hesapli-yiiksek fiyat sek-
linde degerlendirmeleri satis 6ncesi hizmetleri kapsar.

() Garanti belgesi; tuketicinin yasal haklari sakli kalmak kaydiyla mal veya hizmetle ilgili de-
gisim, onarim, bakim, bedel iadesi ve benzeri hususlarda satici, saglayici, iretici veya ithalatci
tarafindan verilen ilave taahhidu ifade eder.

() Ayipli mal, tiiketiciye teslimi aninda taraflarca kararlastiriimis olan 6érnek ya da modele
uygun olmamasi ya da objektif olarak sahip olmasi gereken 6zellikleri tasimamasi nedeniyle
sozlesmeye aykiri olan maldir.

() Ulkemizde tiiketicinin korunmasi ile ilgili cikarilan ilk kanun 2013 yilinda yirirlige giren
6502 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun'dur.

() Tuketici hakem heyeti kararlarina karsi yapilan itiraz Gizerine tlketici mahkemesinin vere-
cegi karar kesindir.

() Tlketici, 15 gun icinde herhangi bir gerekce gostermeksizin ve cezai sart 6demeksizin
taksitle satis sozlesmesinden cayma hakkina sahiptir.

() Tlketici, on dort glin icinde herhangi bir gerekce gdstermeksizin ve cezai sart 6demeksi-
zin tiketici kredisi sézlesmesinden cayma hakkina sahiptir.

() Tuketici Dernekleri Federasyonu (TUDEF), Turkiye tiiketici hareketinin Bagimsiz Tiiketici
Dernekleri’'nin bir araya gelmesi ile 25 Eyliil 2003 tarihinde Ankara'da kurulmustur.

() Avrupa Tuketici Birlikleri Burosu; tiketicileri bilgilendirme, tiiketicilere tavsiyelerde
bulunma, karsilastirmali mamul testleri yapma, egitim ve 6gretim programlari olusturma ve
tlketiciler icin yayin organi ¢ikartma gibi hizmetleri yoktur.

Asagidaki ciimlelerde bos birakilan yerlere dogru kelimeleri yaziniz.

Tum Tuketicileri Koruma Dernegi .......oovvvviviiniiniinninnennnn. yilinda kurulmus olan Turki-
ye'nin ilk tiiketici orgutlenmesidir.

Tuketici hakem heyetleri baskan da dahil olmak Gizere ..........ccoovviiiiiiiiinnenn.. Uyeden
olusur.

Uriin veya hizmetlerle alakali gelen olumsuz geri bildirimlere ..................ccoeevviinn.n
denir.

Tuketicinin internetten aldigi bir kiyafetin eline ulastiginda defolu ¢ikmasi sonucu yaptigi
sikdyete ... ilgili sikayet denir.

4F
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21.

22,

23.

24.

25.

26.

. Mal ve hizmetlerin sayi ve ¢esitliliginin artmasi 19. ylizyil'da

rimi ile baslamistir.

Kamu diizenini korumak ve dolayli da olsa tiiketiciyi koruyucu hiikiimler ve standartlar olus-

turmak amaciyla 1954 yilinda ........ccoeviiiiiiiiiinnnen, kurulmustur.

Tuketiciler gida glvenilirligi ile ilgili her turlG ihbar ve sikayetleri Alo

.................................. telefon hattina yapabilmektedir.

Selcuklu ve Osmanl donemlerinde Anadolu'da yasayan halka yonelik yapilan satislar, iyi ve
ahlakliinsan meziyetlerini esas alarak diizenleyen orgutlenmeye ...........c.ccoeveiiiiiiion...
denir.

Konut finansmani sézlesmesi .........ccoevviviiviiiiniennnnn. olarak kuruldugunda gecerli olur.

Asagidaki sorulari dikkatlice okuyunuz ve dogru se¢enegi isaretleyiniz.

ihtiyaclarini karsilayabilmek, sosyal-
lesmek, zaman gegirmek, farkl olmak,
sayginlik kazanmak ve aidiyet duygusunu
saglamak icin alisverise yonelen kisi/kisile-
re ne denilmektedir?

A) Girisimci

B) Tedarikgi
Q) Satia

D) Uretici
E) Tuketici

Asagidakilerden hangisi sikayet alinirken

o6zen gosterilecek 6nemli hususlardan biri

degildir?

A) Tuketiciye sikayeti icin tesekkir edilmesi
gerekmektedir.

B) Yapilan hata icin tlketiciden 6ziir dilen-
melidir.

C) Tuketiciye geri bildirimde bulunulmasi
gerekli degildir.

D) Tiketicinin tatmin olup olmadiginin kont-
rol edilmesi gerekir.

E) Tuketiciye sorunun ¢éziimine iligkin
derhal bir seyler yapilacagina dair s6z
verilmelidir.

27.

28.

29.

Asagidakilerden hangisi satin almis oldu-
gu mal ve hizmetten fayda elde etmedigi
duygusuna sahip miisterilerin memnuni-
yetsizliklerinden biri degildir?

A) Sozll olarak rahatsizligin belirtilmesi
B) Bir daha o isletmeye ugramama

C) Musterileri koruyan kurumsal birimlere
basvurma

D) isletmeye sikayette bulunmama
E) Hicbir sey olmamis gibi ayni isletmeyi
tercih etme

Tiiketici hakem heyetinde asagidakilerden
hangisi yer almaz?
A) Reklam Kurulu Temsilcisi

B) Belediye Temsilcisi
Q0
D) Ticaret Odasi Temsilcisi

Baro Temsilcisi

E) Tiketici Orgitleri Temsilcisi

Tiiketici hakem heyeti ile ilgili asagida
verilen bilgilerden hangisi yanlistir?

A) il merkezlerinde en az bir heyet kurulur.
B) Baskanligi illerde ticaret il mudiri yapar.
C) Yedi liyeden olusur.

)
D) Baro, mensuplari arasindan heyete katil-
mak Uizere bir temsilci belirler.

E) Yedek Uyeler ayrica belirlenir.

NOT: Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken teredd.it ettiginiz sorularla
ilgili konulari veya faaliyeti geri dénerek tekrarlayiniz.



EK KONTROL LiSTELERI

EK- 1 KONTROL LiSTESIi
Asagidaki kontrol listesi yaptiginiz sunum hazirlama ¢alismalarini degerlendirmek
icin hazirlanmistir.

No. Olciitler ve Ol¢iit Tanimlamalari Evet Hayir
Materyal Kullanimi
1. Yazi kullanilmistir.
2. Resim ve fotograf kullaniimistir.
3. Sekil kullanilmistir.
4, Tablo kullanilmistir.
5. Grafik kullanilmistir.
6. Video kullaniimistir.
7. Slayt kullanilmistir.
icerik
8. Suqulan bilgiler dogru ve konuile ilgili tim kapsami icermek-
tedir.
9. Sunulan bilgiler dogru ancak kapsam yeterli derecede yansitil-
mamistir.
10. Sunulan bilgilerde kismen yanlighklar vardir.
11. Sunulan bilgilerde 6nemli 6l¢lide yanlisliklar vardir.
Sunum Becerisi
12. Akicr bir dil kullanild.
13. GOoz temasi kuruldu.
14. Ses tonu istenilen diizeyde etkili kullanildi.
15. Beden dili dogru kullanildi.
Zaman Yonetimi
16. Verilen siire icerisinde sunum tamamlandi.
17. Verilen sureye +/-2 uyulmadi.
18. Verilen streye +/-3 uyulmadi.
19. Verilen siireye +/-4 uyulmadi.




EK- 2 KONTROL LiSTESIi
Asagidaki kontrol listesi yaptiginiz rol oynama ¢alismalarini degerlendirmek icin hazirlanmistir.
Bu liste ayni zamanda calismanizda hangi dl¢itlere dikkat etmeniz gerektigi hakkinda
size bilgi vermektedir.

No. Olciitler ve Ol¢iit Tanimlamalari Evet Hayir
Rollerin icerigi
1 Oyunda yer alan rollerin hepsi 6dev konusunu ve amacini
) yansitmaktadir.
2 Oyunda yer alan rollerin cogunlugu 6dev konusunu ve
) amacini yansitmaktadir.
3 Oyunda yer alan rollerin hi¢biri 6dev konusunu ve amacini
) yansitmamaktadir.
Rol Paylasimi
4, Gruptaki 6grencilerin hepsinin Gstlendigi farkli roller vardir.
5. Gruptaki 6grencilerin birkaginin rolu yoktur.
6. Gruptaki 6grencilerin cogunun rolu yoktur.
7. Grupta rol paylasimi yoktur.
Kostiim
8. Butuin karakterlerin kostimleri rollerine uygundur.
9. Cogu karakterin kostimd roliine uygundur.
10. Birkac karakterin kostiimu roliine uygundur.
11. Hicbir karakterin kostim{i rollerine uygun degildir.
Oyun ve Sunum
Gruptaki herkesin yaptigi rol dikkat cekici 6zelliktedir. Grubun
12 sorulan sorulara verdigi cevaplarin hepsi dogrudur. Ogrencile-
’ rin hepsinin rollerini canlandirirken kullandiklari dil, rollerine
uygundur.
Gruptaki 6grencilerin cogunun yaptigi rol dikkat cekici
13 Ozelliktedir. Grubun sorulan sorulara verdigi cevaplarin cogu
’ dogrudur. Cogu 6grencinin rollerini canlandirirken kullandik-
lari dil, rollerine uygundur.
Gruptaki 6grencilerin birkacinin yaptigi rol dikkat ¢ekici
Ozelliktedir. Grubun sorulan sorulara verdigi cevaplarin birkac
14. S . s . .S
tanesi dogrudur. Birkag 6grencinin rollerini canlandirirken
kullandiklar dil, rollerine uygundur.
Grup 6grencilerinin yaptigi roller dikkat cekici degildir. Gru-
15 bun sorulan sorulara verdigi cevaplarin hepsi yanhstir. Hicbir

ogrencinin roltinu canlandirirken kullandigi dil, rolliine uygun
degildir.




EK- 3 KONTROL LiSTESIi
Asagidaki kontrol listesi yaptiginiz afis ve brosiir hazirlama calismalarini degerlendirmek
icin hazirlanmustir.

No. Olciitler ve Ol¢iit Tanimlamalari Evet Hayir

Materyal Kullanimi

1. Yazi kullanilmistir.

2. Resim ve fotograf kullaniimistir.

3. Sekil kullanilmistir.

4, Tablo kullanilmistir.

5. Grafik kullanilmistir.

icerik
6 Sunulan bilgiler dogru ve konu ile ilgili tim kapsami icermek-
’ tedir.
2 Sunulan bilgiler dogru ancak kapsam yeterli derecede yansitil-
: mamistir.
8. Sunulan bilgilerde kismen yanlisliklar vardir.
9. Sunulan bilgilerde 6nemli 6l¢iide yanlisliklar vardir.

Gorsel Tasarim

10. Kagit etkili ve dengeli bir sekilde kullaniimis.

11. Yazilar etkili kullanilmig ancak goérseller dengeli kullaniilmamis.

12. Yazilar etkili kullanilmamis ancak gorseller dengeli kullanilmis.

13. Hem yazilar hem de gorseller etkili ve dengeli kullaniilmamis.




EK- 4 KONTROL LiSTESIi
Asagidaki kontrol listesi yaptiginiz kompozisyon hazirlama calismalarini degerlendirmek
icin hazirlanmustir.

No. Olciitler ve Ol¢iit Tanimlamalari Evet Hayir
ierik
1 Sunulan bilgiler dogru ve konu ile ilgili tim kapsami icermek-

’ tedir.

2 Sunulan bilgiler dogru ancak kapsam yeterli derecede yansitil-
) mamistir.

3. Sunulan bilgilerde kismen yanhsliklar vardir.

4, Sunulan bilgilerde 6nemli 6l¢lide yanlisliklar vardir.

Gorsel Tasarim

6. Kagt etkili ve dengeli bir sekilde kullaniimis.

7. Yazilar etkili kullanilmis ancak goérseller dengeli kullanilmamis.
8. Yazilar etkili kullanilmamis ancak gorseller dengeli kullanilmis.
9. Hem yazilar hem de gorseller etkili ve dengeli kullaniilmamis.

Tiirkce Dil Bilgisi Yazim Kurallar

10. Dil bilgisi yazim kurallarina tamamen uyulmustur.

11. Dil bilgisi yazim kurallarinda az hata vardir.

12. Dil bilgisi yazim kurallarinda ¢ok hata vardir.

13. Dil bilgisi yazim kurallarina hi¢ uyulmamustir.




/ OGRENME BiRiMLERiI OLCME DEGERLENDIRME CEVAP ANAHTARLARI

1. OGRENME BiRiMi

~
A. BOLUMU
1.
Soldan saga Yukaridan asagi
2.Barkod 1.Saglayic
3.Ayipli hizmet 4.Ayipli mal
5.Etiket 6.Tiketim
7.Uretici 8.ihtiyac
8.istek 9.Hizmet
10.Tiketici
11.Musteri
12.Mal
13.Satic
B. BOLUMU C. BOLUMU D. BOLUMU
2. D 7. Tiketim 11. E
3.Y 8. Maddiolmayan 12. A
4. D 9. Tuketici 13. C
5. D 10. Hizmet 14. C
6. Y 15. D
16. E
- J
2. OGRENME BiRiMi .
e | A
A. BOLUMU B. BOLUMU C. BOLUMU
1. Davranisi 13. D 27. A
2, Gudu 14. Y 28. C
3. Dinamik 15. D 29. D
4. Fiyat 16. Y 30. B
5. Dikkatsiz- ilgisiz 17. D
6. Yash 18. D
7. Geng 19. Y
8. Memnuniyeti 20. D
9. Durum 21. Y
10. Reklam 22. D
11. Indirim 23. Y
12. Promosyon 24, Y
25. D
26. D
- J

f



3. OGRENME BiRiMi

A. BOLUMU B. BOLUMU C. BOLUMU
1. Borg 6. D 11. E 21. D
2. POS (Point of Sale) 7. Y 12. A 22. E
3. 1985 8. D 13. D 23. D
4, Bitce 9. D 14. B 24, E
5. Tirkce 10. Y 15. B 25. B
16. E 26. C
17. C 27. B
18. C 28. D
19. A 29. E
20. D 30. C
- J
4, OGRENME BiRiMi
A. BOLUMU B. BOLUMU C. BOLUMU
1. Gulven 10. Y 14. C
2. Uriinden 11. Y 15. E
3. Hizmetten 12. D 16. E
4. iki 13. Y 17. B
5. Zabita-175 18. A
6. Secimlik 19. E
7. Mahkemesi
8. Dinlemek
9. Fatura-fis
\ J
5. OGRENME BiRiMi ~
A. BOLUMU B. BOLUMU C. BOLUMU
1. Y 16. 1986 25. E
2. Y 17. Bes 26. C
3.D 18. Sikayet 27. D
4. Y 19. Uriinle 28. A
5. Y 20. Sanayi 29. C
6. D 21. TSE (Turk Standartlar Enstittsi)
7. D 22, 174
8. Y 23. Ahilik
9. D 24. Yazili
10. Y
11. D
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