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ISTIKLAL MARSI

Korkma, sénmez bu gafaklarda yiizen al sancak;
Stnmeden yurdumun Gstinde titen en son ocak.
O benim milletimin yildvadir, parlayacak;,
O benimdir, o benim milletimindir ancak,

(Catma, kurban olayim, ¢ehreni ey nazh hilal!
K.ahraman irkima bir giil! Ne bu giddet. bu celal?
Sana olmaz dokiilen kanlarimz sonra heldl.
Hakkidir Hakk a tapan milletimin istiklal.

Ben exclden beridir hiir yagadim. hiir vagarim.,
Hangi cilgin bana zincir vuracakms? Sasarim!
Kikremis sel gibivim, bendimi ¢igner, agarim.
Yirtarim daglari. enginlere sigmam, lagarim,

Garbin dfakim sarmmigsa ¢elik zichh duvar,
Benim iman dolu gégsim gibi serhaddim var.
Ulusun, korkma! Nasil bavle bir iman bogar,
Medeniyyet dedigin tek disi kalmig canavar?

Arkadas, yurduma algaklan ugratma sakin;
Siper et gdvdeni. dursun bu hay dsizca akin,
Dogacaktir sana va'dettigi ginler Hakk in;
Kim bilir, belki yvarin, belki yanndan da yvakmn.

Bastigin verlen toprak diverck gegme, tani:
Dugin alundaki binlerce kefensiz vatan,
Sen sehil oglusun, incitme, yazikur, atan:
Verme, dimyalar alsan da bu cennet vatam,

Kim bu cennet vatanin ugruna olmaz ki feda?
Sitheda hskiracak toprag siksan. giheda!
Céam, cindn, biittin varmm alsin da Huda,
Etmesin tek vatanimdan beni diinyada ciida.

Ruhumun senden 13hi. sudur ancak emeli:
Degmesin mabedimin gogsiine nimahrem eli.
Bu ezanlar -ki schadetleri dinin temeli-

Ebedi yurdumun stiinde benim inlemeli.

0 zaman veed ile bin secde eder -varsa- tasim.,
Her certhamdan [1ihi, boganip kanh yasim.
Fiskinir ruh-1 micerret gibi verden na’sim;

0 zaman vikselerck arsa deger belki basim.

Dalgalan sen de safaklar gibi ey sanl hilal!
Olsun artik dokilen kanlarmin hepsi heldl
Ebediyvyen sana yok. irkima vok izmihlal,
Hakkidir hiir vasamis bavragmun hiirrivvet,
Hakkidir Hakk a tapan milletimin istiklal!

Mehmet Akif Ersoy



GENCLIGE HITABE

Ey Tiirk gengligi! Birinci vaziten, Tirk 1stiklalini, Tiirk Cumhuriyetini,
ilelebet muhafaza ve miidataa etmektir.

Mevcudiyvetinin ve 1stikbalinin vegine temeli budur. Bu temel, senin en
kiymetli hazinendir. Istikbalde dahi. seni bu hazineden mahrum etmek
istevecek dahili ve harici bedhahlarin olacaktir. Bir giin, istiklal ve cumhuriyeti
miidafaa mecburivetine diisersen. vazifeye atllmak igin. iginde bulunacadin
vazivetin imkin ve seraitini disinmeveceksin! Bu imkian ve serait, gok
namiisait bir mahivyette tezahiir edebilir. Istikldl ve cumhurivetine kastedecek
diismanlar, biitiin diinvada emsali goriillmemis bir galibiyetin miimessili
olabilirler. Cebren ve hile ile aziz vatanin biitiin kaleleri zapt edilmis, biitiin
tersanelerine girilmis, biitiin ordular dagitilmis ve memleketin her késesi bilfiil
1sgal edilmig olabilir. Biitiin bu seraitten daha elim ve daha vahim olmak tizere.
memleketin dahilinde iktidara sahip olanlar gaflet ve dalilet ve hatti hivanet
icinde bulunabilirler. Hatta bu iktidar sahiplen sahsi menfaatlerini,
miistevlilerin siyasi emelleriyle tevhit edebilirler. Millet, fakr u zaruret iginde
harap ve bitap diismiis olabilir.

Ev Tiirk istikbalinin evladi! Iste. bu ahval ve serait iginde dahi vazifen,
Tirk istiklal ve cumhuriyetini kurtarmaktir. Muhtag  oldugun  kudret,
damarlanndaki asil kanda mevcuttur.

Mustafa Kemal Atatiirk



MUSTAFA KEMAL ATATURK






ICINDEKILER

KITABIN TANITIMI 1
SATIN ALMA

1.1. SATIN ALMA 15
1.1.1. Satin Almada Tuketiciyi Etkileyen Faktorler 19
11.1.1. Kulturel Faktorler 19
11.1.2. Sosyal Faktorler 19
11.1.3. Kisisel Faktorler .20
11.1.4. Psikolojik Faktorler 20
1.2. BILINGLI SATIN ALMA ILKELERI 21
1.2.1. Bilingli Tuketici 21
1.2.2. Bilingli Satin Almada Dikkat Edilecek Noktalar 22
1.3. ALISVERISTE DIKKAT EDILMESI GEREKEN HUSUSLAR 25
1.4.GIYIM ESYASI SATIN ALMA 27
1.4.1. Giyimin Siniflandiriimasi 28
1.4.2. Giyim Egyasi Se¢imini Etkileyen Etmenler 28
1.4.3. Giyim Esyasi Aliminda Dikkat Edilecek Hususlar 29
1.5. ELEKTRIKLI EV ALETLERIi SATIN ALMA 31
1.5.1. Elektrikli Ev Araglarini Satin AlImadan Once Dikkat Edilecek Hususlar ................... 31
1.5.2. Elektrikli Ev Araglari Secerken Dikkat Edilecek Hususlar 32
1.5.3. Elektrikli Ev Araglarini Satin Alirken Dikkat Edilecek Hususlar 33
1.6. TEMIZLiK MADDELERI SATIN ALMA 35
1.6.1. Temizlik Malzemelerini Satin Alirken Dikkat Edilecek Hususlar 36
1.6.2. Temizlik Maddelerini Kullanirken Dikkat Edilecek Hususlar 36
1.6.3.Temizlik Maddelerinin Depolanmasi 37
1.7. GIDA MADDELERI SATIN ALMA 38
1.7.1. Gidalan Satin Almadan Once Dikkat Edilecek Noktalar 38
1.7.2. Gidalari Satin Alirken Dikkat Edilecek Noktalar 39
1.7.3. Gidalari Satin Aldiktan Sonra Dikkat Edilecek Noktalar 40
1. OGRENME BiRiMi SONU OLCME VE DEGERLENDIRME 42

). TUKETICi KARAR SURECI

2.1.TUKETICi SATIN ALMA KARAR SURECiI 47

2.1.1.Tuketici Karar Alma Sureci Asamalari 48
2.1.2.Tuketici Karar Verme Surecini Etkileyen Faktorler 50
2.2. AILE VE HANE HALKININ SATIN ALMA KARAR SURECI UZERINDEKI ETKILERI.54

2.2.1. Eslerin ve Cocuklarin Satin Alma Uzerindeki Etkileri 54

2.2.2.Ailenin Sosyoekonomik ve Kulturel Duzeyinin Satin Alma Surecindeki Etkileri..56

2.2.3. Ailede Ortak Karar Alma, Catisma Sureci ve Catismalarin Cozumlenmesi............ 58
2.3.TUKETICi DAVRANISLARI 60

2.3.1.Tiiketici Davranis Ozellikleri 60

2.3.2.Tuketicilerin Satin Alma Davranis Cesitleri 62




3 ] OZEL TUKETICi GRUPLARI

3.1. TUKETICi PROFILLERI VE EGILiMLERI 79

3.1.1. Tiiketici Davramiglarini Etkileyen Temel Ozellikler 82
3.1.2. Tuketicinin Satin Alma Karar Sureci 85
3.2. TUKETICi DAVRANISLARINI ETKILEYEN FAKTORLER 88
3.2.1.Tuketici Davranisini Etkileyen Psikolojik Faktorler 89
3.2.2. Tuketici Davranisini Etkileyen Sosyokulturel Faktorler 91
3.2.3.Tuketici Davranisini Etkileyen Demografik Faktorler 94
3.3. COCUK/GENCIN TUKETICi OLARAK SOSYALLESMESI 97
3.3.1. Cocuk/Geng Tiiketici Pazari ve Onemi 97
3.3.2. Cocuk/Gencin Tuketici Olarak Sosyallesmesi 99
3.3.3. Cocuk/Gencin Sosyallesme Asamalari 102
3.3.4. Cocuk /Gencin Tuketici Olarak Sosyallesmesinde Etkili Olan Faktorler............. 103
3.4.0ZEL TUKETICi GRUPLARI 107
3.4.1. Cocuk Tuketiciler 108
3.4.2. Geng Tuketiciler m
3.4.3. Yash Tuketiciler 112
3.4.4. Engelli (Ozel Gereksinimli Birey) Tiiketiciler 14
3. OGRENME BiRiMi SONU OLCME VE DEGERLENDIRME 17
Ly  TUKETICi HAKLARI |
4.1. EVRENSEL TUKETICi HAKLARI 123
4.2. TUKETICIYE HiZMET VEREN KURUM VE KURULUSLAR 131
4.2.1. Tuketiciye Hizmet Veren Ulusal Kurum ve Kuruluslar 131
4.2.2. Tuketiciye Hizmet Veren Uluslararasi Kuruluslar 134
4.3.Tuketicinin Korunmasina Yonelik Mevzuat 136
4.3.1. 6502 Sayih Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ve Uygulama Yonetmelikleri'137
4.4. Tuketici Hizmetlerini Sunma Yontemleri 162
4.4.1. Tuketici Hizmetlerini Tuketici Haklari Dogrultusunda Sunma Yontemleri......... 163
4. BGRENME BiRiMi SONU OLCME VE DEGERLENDIRME 169
EK KONTROL LISTELERI 173
CEVAP ANAHTARLARI 177
KAYNAKCA 180

GORSEL KAYNAKCA 189




KITABIN TANITIMI

Ogrenme birimi numarasini gésterir.

Ogrenme birimi adini gosterir.

Odrenme birimine ulasabileceginiz karekoddur.
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Ogrenme birimi béliimlerini gésterir.

Odrenme biriminde neler
Ogrenilecegini gosterir.

Ogrenme biriminin kavramlarini gésterir.
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Odrencilerin énceden asina
olduklari konulari iceren,
6grenciyi 6grenmeye hazir
héle getirmeyi amaglayan
sorulari icerir.

Ogrenme birimi adini gosterir.

Ogrenme birimi ana bashklarini gésterir.

Ogrenme birimi alt basliklarini gésterir.
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Bilgi kutusunu gosterir.

Sira sizde bolimdind gosterir.
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gosterir.




OGRENME
BIRIMI

OGRENME BiRiMi BOLUMLERI

1.1. Satin Alma

1.2. Satin Aima ilkeleri

1.3. Alisveriste Dikkat Edilmesi Gereken Hususlar
1.4. Giyim Esyasi Satin Alma

1.5. Elektrikli Ev Araglarn Satin Alma

1.6. Temizlik Maddesi Satin Alma

1.7. Gilda Maddeleri Satin Alma




NELER
OGRENECEKSINiz

® Satin almayi etkileyen temel kavramlar agiklayabilmeyi,

* Bilincli satin alma ilkelerini agiklayabilmeyi,

* Aligveriste dikkat edilmesi gereken hususlari agiklayabilmeyi,

® Tuketiciye giyim esyasi satin alma surecinde onerilerde bulunabilmeyi,

® Tuketiciye elektrikli ev araglari satin alma surecinde onerilerde bulunabilmeyi,

* Tuketiciye temizlik maddesi satin alma surecinde onerilerde bulunabilmeyi,

® Tuketiciye gida maddesi satin alma surecinde onerilerde bulunabilmeyi
ogreneceksiniz.

KAVRAMLAR

Ihtiyac, istek, mal, hizmet,
deger, fiyat, para, tuketim,
surdurulebilir tuketim,
cevre dostu tuketim,
tuketici bilinci (bilingli tuketici),
alisveris vb.



@,

&
/ * Magazalarda olusturulan atmosferlerin satin alma davranislarinizin Gze-
rinde etkili olup olmadigini diistiniintiz. DUsUncelerinizi sinifta arkadasla-

rinizla paylasiniz.

Tlketiciler, ihtiyaclarini gidermek icin cesitli mallar ve hizmetler satin almak zorundadirlar. Uriin-
lerin ve hizmetlerin dogru zamanda, kalitede, miktarda kaynaktan uygun fiyatla saglanmasina

satin alma denir.
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Gorsel 1.1: Organik Urlin satin alan tiketici

Ihtiyag

Yoklugu hissedilen ve giderilmesi icin ¢aba sarf edilen, giderildigi zaman haz, giderilmedigi
zaman aci ve Uz{ntl veren insani duyguya ihtiyag denir. ihtiyaclar, zorunlu, sosyokiltiirel
ve luks ihtiyaclar olarak gruplandirilabilir. Bu gruplandirma toplumdan topluma, zamandan
zamana ve gelir gruplarina gore farklilik gosterebilir. Cunku ihtiyaca verilen onem insanlar

arasinda farklilik gosterebilir.
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[ 1. Ogrenme Birimi SATIN ALMA ]

BiLGi KUTUSU

(Mazlov) ihtiyaclar Hiyerarsisi Kurami”dir. 1943 yilinda ortaya atilan bu kuram
olusturulurken insan psikolojisi temel alinmistir.

Maslow ihtiyaclar asagidaki (gorsel 1.2) gibi 7 temel kategoriye ayirmistir.
En altta bulunan katmanda insanlarin en temel ihtiyaglari (gida, uyku, giyim vb.)
bulunmaktadir ve (ist katmanlara cikildikca ihtiyaclar daha karmasiklasir. insan,
en altta bulunan zorunlu ve temel ihtiyaclarini karsilamadikga bir ust ihtiyacini
gidermek i¢in calisamaz.

Kendini Gergeklestirme
Bireyin Yeteneklerini Kullanarak
Hedeflerine Ulasabilmesiigin
Harcadigi Caba

Bilme Anlama - Estetik
Anlama, Ayrintiya ve

incelige Vurgu

Statu ve Saygi
=l Hatirlanmak Isteme,
g[ﬁ Adini Duyurma ve

Takdir Edilme

Ait Olma ve Sevgi
Bir Gruba Ait Olma,
Sosyal Kimlik Kazanma,
Benimseme, Sevme,
Sevilme

Guvenlik Ihtiyaci
Barinma, Ekonomik
Olarak GUvende
Hissetme

Fizyolojik ihtiyaglar

Yemek, Su, Cinsellik

Gorsel 1.2: Maslow'un ihtiyaclar hiyerarsisi

istek

Bir seye duyulan egilim ve arzuya istek denir. ihtiyacin ne sekilde tatmin edileceginin belirlenme-
sidir. Ornegin, su bir istek iken susamak bir ihtiyactir. Ciinkii giderilmediginde rahatsizlik veren
susuzluk ihtiyacs; su, cay, meyve suyu, vb. farkl yollarla giderilebilir.

Mal

Alisverise konu olan; tasinir esya, konut veya tatil amach tasinmaz mallar ile elektronik ortamda
kullanilmak uzere hazirlanan yazilim, ses, goruntu ve benzeri her turli gayri maddi varliklara
denir.

Hizmet
Bir amaca yonelik olarak yapilan ya da yapilmasi taahhit edilen mal saglama disindaki her turli
tuketici isleminin konusunu ifade eder.



Fiyat
Alim veya satimda bir seyin para karsiligindaki degeridir.

Deger
Bir seyin para ile olgulebilen karsiligi, bedelidir.

Gelir
Gergek bir kisinin takvim yili icinde elde ettigi kazang ve iratlarin (gelir getiren mulk) safi tutardir.
Gelir aslinda paray! ifade etmektedir. Bireyin geliri arttikga satin alma gucu de artar.

Para

Devletce bastirilan, lizerinde degeri yazili kagit veya metalden 6deme aracina denir. Bir baska
deyisle para, bir Griin veya hizmeti satin alma guicl olup herkes tarafindan kabul goren degisim
aracidrr.

Tuketim

Belirli bir ihtiyaci karsilamak icin mal veya hizmet satin alip kullanma olarak ifade edilebilir.
TUketim, insan yasaminda dogumdan once baslayip 6limden sonra da kismen devam eden
(mezar tasi, kefen bezi vb.) suregtir.

Tuketici
istek veya ihtiyaclarini gidermek amaciyla bir mal ya da hizmeti satin alan ve tiiketen kisiye
tiiketici denir. TUketici hem kendisinin hem de ailesinin ihtiyaclarini gidermelidir.

Gorsel 1.3: Saglikl Gruinler alan anne ve gocuk

Tasarruf
Bir seyi istedigi gibi kullanma yetkisidir. Ekonomik anlamda dusundigimuzde ise tasarruf, tutum
para biriktirme olarak ifade edilebilir.

L 1. Ogrenme Birimi SATIN ALMA _|
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Tuketici Bilinci ( Bilingli Tuketici )

Mal ve hizmetleri satin alirken temel ihtiyacini 6n planda tutan, satin alacagr mal ve hizmetlerin
kaliteli, guivenli, ucuz ve saglikli olmasi igin arastirma yapan, tuketici haklarini bilen ve savunan,
reklamlarin etkisinde kalarak davranis gostermeyen, israf yapmayan kisidir.!

Surdurilebilir Tuketim

Dunya kaynaklarinin surdurulebilirlik sinirlari icerisinde kullanilmasini temel alan ve dogal yasama
verilen zarari en aza indiren yollari arayan tuketim bicimidir. Surdurulebilir tuketim davranisinda
kaynak kullanimini, atiklari ve kirliligi azaltmak esas alinmistir.

Cevre Dostu Tuketim

Gevre kirliligine karsi sorumluluklarini bilen, kaynak kullaniminda gelecek nesiller ve tim insanlk
icin duyarli bir tutum iginde olan sorumlu bir dogaci olarak tanimlanabilir. Cevre bilinci kazanmis
tuketiciler, cevredeki kaynaklarin varhgi, kullanim maliyeti, kullanimin gevreye ve kendilerine olan
etkilerini degerlendirebilirler.
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Gorsel 1.4: Geri donlstm sUreci

TKarsu, S. (2013)



Tuketicilerin satin alma davranislan gesitli faktorlerin etkisiyle olusur. Malin nitelikleri, urinun ya
da aracinin ozellikleri ile tuketicinin ozellikleri satin alma davranisini etkileyen baslica faktorlerdir.

Satin almada tuketiciyi etkileyen faktorler: Kulturel faktorler (kultur, alt kultar, sosyal sinif), sosyal
faktorler (referans gruplari, aile, roller ve statuler), kisisel faktorler (yas ve yas donemi, meslek,
ekonomik durum, yasam tarzi, kisilik), psikolojik faktorler (glidiilenme, algilama, 6grenme, inanglar
ve tutumlar) olmak uzere 4’e ayrilr.

Kultur

Insanlarin yaratti§i deger sisteminin orf, adet, inanc, davranis, ahlak tutum sanat gibi toplumda
paylasilan sembollerin timune kultur denir. Kiltur ne yenilecegini nerede yenilecegini ne giyile-
cegini nerede yasanilacagini belirlemesinden dolayi satin alma kararlarini da etkiler.

Alt Kultur

Belirli bir bolgede yasayan, benzer bir dusunceye sahip olan, belli bir yasam bigimini dngoren bir
insan grubunu icermektedir. Ornegin, Tirkiye'deki Laz, YorUk, Alevi kiltirl; Amerika'daki Kizil-
derili, zenci, gogmen kulturu vb.

Sosyal Sinif

Toplumu meydana getiren insanlarin meslek, gelir, egitim, deger yargilar gibi ozellikleri baki-
mindan olusan bir sinif yapisidir. Sosyal siniflar arasinda sinir yoktur. Birey ust sinifa gegebilir ya
da alt sinifa dusebilir. Sosyal sinif satin alma karar surecinde farkhlik gosterebilir.

Referans (Danigma) Gruplari

Tuketicilerin davranislarini yonlendirmede ornek aldigi kisi veya gruplardir. Danisma gruplari
bireyleri sadece etkiler. Satin alma surecinde bireye danismanlik yapan gruplar aile, yakin arkadas
ya da kitle iletisim aracglari olabilmektedir.

Aile

Evlilik ve kan bagina dayanan anne baba ve ¢ocuklarin olusturdugu toplum icindeki en kuguk
birime aile denir. Ailedeki cocuk sayisi, ebeveynlerden birinin ¢alisip ¢alismamasi gibi faktorler
satin alma davranisi Uzerinde etkilidir. Aile, tuketici davraniglarini belirlemede onemli bir yere
sahiptir.

Roller ve Statiiler

Sosyal bir varlik olan bireylerin Ustlendikleri gorevlere rol denir. Bireylerin Ustlendigi cesitli roller
(arkadas, o6grenci, isveren, is¢i, anne, baba vb.) davranislarini etkiledigi gibi satin alma davranisini
da etkiler.
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Yas ve Yas Donemi
Yas gruplarina gore ihtiyag ve istekler farkliik gosterir. Cocuk i¢in oyuncak, gencler icin giysi
onemlidir.

Meslek
TuUketicinin meslegi satin alacagi mal ve hizmetleri etkiler. Bireyin 6grenim duzeyi ylkseldikge
ihtiyag ve istekleri hem gesitlenir hem de artar.

Ekonomik Durum
Kisilerin harcayabilecekleri geliri belirtir. Ekonomik durum bireyin tercihlerini etkileyen onemli bir
faktordur.

Yasam Tarzi
Kisilerin farkl hayat tarzlarina gore mal ve hizmetlerdeki beklentileri de farkli olacaktir. Ayni gelire
sahip iki bireyin evli ya da bekar olmasi satin alma kararlarinda farkli tercihlere neden olur.

Kisilik

Bireyi diger insanlardan ayiran, bireye 6zgu belirgin ozelliklerdir. Kisilik dogustan gelir. Kisilik,
tuketici bilincinin ortaya ¢ikmasi ve gelisiminin yani sira karar verme surecinde de onemli bir
faktordur.

Gudulenme (Motivasyon)
Gudulenme bireyin istek ve ihtiyaglarini karsilamasi icin harekete geciren bir gugtur. Tuketim
gudulenme ile baslar.

Algilama
TuUketicinin bir olayr gozlemleyip yorumlamasidir. Algilama; deneyim, motivasyon, 6grenme ile
baglantilidir.

Ogrenme
Deneyimler sonucu kazanilmis bir davranis degisikligidir. TUketici bilincinin olusmasinda 6grenme
onemlidir.

inanglar ve Tutumlar
inang bireyin sahip oldugu diisiince; tutum ise bir durum karsisinda belirledigi diisiince duygu
ve davranistir.



* Ailenize, arkadaslariniza ve yakin cevrenize bilingli tuketici denildiginde
akillarina ne geldigini sorunuz.Edindiginiz cevaplari not alarak sinifta
arkadaslarinizla paylasarak karsilastiriniz.

® GUNlUk yasantimizda satin almis oldugumuz bir Grini ne amagla satin
aliyoruz? Ihtiyacimiz oldugu igin mi yoksa cevresel faktorlerden (arkadas,
aile, reklamlar vb.) etkilendigimiz icin mi satin aliyoruz?

Gunumizde isletmeler cesitli Griinleri tiiketicilerin begenisine sunmaktadir. isletmelerin sundugu
bu Urun gesitliligi tuketiciye satin alma slrecinde UrUnleri karsilastirma, degerlendirme, sonra-
sinda tercih etme zorunlulugunu dogurmustur. Bu durumda tuketiciler bir Grin veya hizmeti
tercih ederken satin alma karari ile satin alma surecini baslatmis olurlar.

Mal ve hizmetleri satin alirken temel ihtiyacini 6n planda tutan, satin alacagi mal ve hizmetlerin
kaliteli, glvenli, ucuz ve saglikli olmasi icin arastirma yapan, tuketici haklarini bilen ve savunan,
reklamlarin etkisinde kalarak davranis gostermeyen, israf yapmayan kisiye bilingli tiiketici denir.?

2 Karsu, S. (2013)

21




[ 1. Ogrenme Birimi SATIN ALMA ]

Gorsel 1.5: Alisveris listesini kontrol eden bir tiketici

Bilingli tuketici mal veya hizmet aliminda oncelikle gercek ihtiyacini belirler. Satin alacagr mal
veya hizmet ile ilgili iyi bir arastirma yapip kendisine en fazla yarar saglayacak kaliteli, gtvenli,
saglikli ve fiyati uygun olan urunleri segmeye dikkat eder. Bunlarin yaninda trunlerin cevre dostu
ve yerli olmasina da 6zen gosterir. Ayrica mal veya hizmet ile ilgili herhangi bir sorun yasadiginda
haklarini korumak icin kendine yardimci olarak kurumlara basvuracagi bilgisine de sahiptir.

BiLGi KUTUSU

- Mal ve hizmet satin alirken temel ihtiyacini on planda tutan,
- Satin alacagr mal ve hizmetlerin kaliteli, glivenli, ucuz ve saglikli olmasi
konusunda arastirmada bulunan,

- Firmalar arasinda guvenirliligi 6n planda tutan,

- Haklarini bilen, savunan ve haklarina sahip ¢ikan,

+ Cevreye karsiduyarliolan, yurdunu ve dunyanin her kosesini evi gibi dusunen,

+ Her ¢gesit savurganlik ve israfin karsisinda olan,

- Tuketici haklarinin yerlestirilmesi ve korunmasinin; tuketicilerin birligi,
organize olmalari ve orgutlenmeleriyle saglanabilecegine inanan kisidir.

1.2.2. Bilingli Satin Almada Dikkat Edilecek Noktalar

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 ihtiyaclar karsilamak icin secilen Grun ve
hizmetler kisiden kisiye degisir.



Aile yapisi, bireyin yasi, cinsiyeti, hayat sartlari, ekonomik durumu, yasam tarzi, cevresel kosullar
ve kultur gibi faktorler satin alma davranisini gesitlendirmektedir.

Ihtiyaclarin ortaya cikmasi ile beraber tilketim baslamaktadir. Tiiketim sadece mal ve hizmetleri
satin almayla baslamaz. Tuketim ihtiya¢larin ortaya ¢cikmasi ile baslayip satin alma oncesini, satin
alma sirasini ve satin alma sonrasini da igine alan bir suregtir.

Satin Alma Oncesi

Ihtiyacin ortaya cikmasi ile beraber tilketici ihtiyacini gidermek icin satin alacagi mal veya hizmet
hakkinda bilgi arayisina girer. Bu noktada satin alacagi mal ve hizmetlerde bulunmasini istedigi
ozellikleri arastirmaya baslar. Secenekler arasinda ihtiyacini en iyi sekilde karsilayacak olan mal
veya hizmet secilir. Kendi bilgi ve tecrubelerinin yeterli olmadigi durumlarda aileden, arkadas
cevresinden, satis temsilcisinden, yetkili firmadan vb. bilgi de alabilir.

Satin Alma Sirasi
- Tuketici plan disi harcama yapmaktan kaginmalidir.

- Tuketici, arastirmalari sonucu edindigi bilgiye itibar ederek aligveris yapmalidir.

- Satin alinan mal ve hizmetlerde Turkge tanitma ve kullanma kilavuzu, garanti belgesi,
teknik duzenlemelere uygunluk belgesi, standartlara uygunluk belgesi; TSE belgesi, ISO
Belgesi (bkz. Gorsel 1.6, 1.7, 1.8) vb. belgeleri olanlar tercih edilmelidir.

- Satisa sunulan mal ve hizmetlerin uzerinde fiyatini belirten etiket olmalidir.
+ Satin alinan mallarin etiket fiyati ile kasa fiyatina dikkat edilmelidir.

- Satin alinacak mal ve hizmetlerin ¢cevre dostu urunler olmasina 6zen gosterilmelidir.

- Satin alinan mal ve hizmetlerin satis fisi, faturasi, taksit ddeme belgesi, irsaliyesi gibi belgeler
mutlaka alinmali ve saklanmalidir.

- Kredi karti ile alisveris yapilirken daha dikkatli davraniimali, tutarin taksitli mi 6denecegi,
yoksa tamaminin mi 6denecegi konusunda iyi bir planlama yapilmalidir.

- Sonradan teslim gerektiren bir mal siparis edildiginde mutlaka s6zlesme yapilmalidir.

Gorsel 1.6: AB sagdlik ve guvenlik uygunluk logosu Gorsel 1.7: Tlrk standartlarina uygunluk logosu
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v
%

Gorsel 1.8: Yerli Uretim logosu
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[ 1. Ogrenme Birimi SATIN ALMA ]

Satin Alma Sonrasi

Satin alma sonrasi, tiketici satin aldigi Grinleri kullanmaya baslar. TUketici aldigi Grunlerin fatura,
kullanma kilavuzu vb. belgelerini mutlaka okumali ve saklamalidir. Ur(inlerin kullanim kilavuzunu
okumak kilavuza uygun sekilde kullanmak hem urunun omrunu artirir hem de tuketicinin hakla-
rindan faydalanmasini saglar. Ayrica tiketicinin satin aldigi mal ve hizmetten beklentilerini karsi-

lamasi ve tatmin olmasi baska tuketicilere onermesini de saglar.

- Alisveris yaparken iki secenek arasinda kaldiginiz durumlar oluyor mu?
Sinifta arkadaslarinizla tartiginiz.

- Asagidaki soruyu cevaplayarak satin alirken verdiginiz kararlari
ogretmeniniz esliginde gozden gegiriniz.

Bilgisayar ya da tablet satin alacaksiniz. Bilgisayar ya da tablet ihtiyac

olan bir is alaninda ¢alismiyorsunuz. Hangisini tercih edersiniz? Nedenleriyle
aciklayiniz.

Tercih etme nedeni:

.

[ ssizoe R

J

.

- insanlarin hayatlari boyunca icinde bulunduklari dénemlere gore
bircok farkli ihtiyaci olur. Asagidaki yasam dongusel ihtiyag gorselini
inceleyiniz. Gorsel 1.9.daki bireylerin belirtilen yas araliklarina gore
ihtiyaglarinin neler olabilecegini belirlemeye calisiniz.

- Belirlediginiz ihtiyacglar not alarak sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.
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Gorsel 1.9: Yasam dongusu
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* Bilingli tuketici olarak alisveris yaparken dikkat ettiginiz noktalari dusunu-
nuz.

* Yasadiginiz evde aligveris faaliyetini kim gerceklestirmektedir? Ogreniniz.
Alisverisi yapan aile bireyine alisveris yapmadan once, alisveris yaparken ve
alisveris yaptiktan sonra nelere dikkat ettigini sorunuz. Aldiginiz cevaplari
not alarak sinif ortaminda arkadaslarinizla paylasiniz.

Tuketiciler, istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasinin yani sira belirli bir yasam seviyesine ulasmak
icin tuketim eylemini gerceklestirir. Tuketicilerin sinirsiz istek ve ihtiyaglarina karsi sinirli kaynak-
larin olmasi, satin alma kararlarinin tuketicilerden beklenen sorumluluklar cercevesinde olmasi
beklenir.

Bilingli aligveris icin; alisverisin dikkatli bir sekilde planlanmasi, alisveris sirasinda birtakim kural-
larin olmasi, aligveris sonrasinda bir degerlendirme yapilmasi onemlidir.

Aligveris Oncesinde Dikkat Edilecek Hususlar
- Istek ve ihtiyaclarin dogru belirlenmesi alisverisin planlanmasinda en 6nemli adimdr.

- Aligverise ¢ikilmadan once listenin yapilmasi tuketicinin plan disi harcama yapmasini onler.

- ihtiyag tespit edildikten sonra ihtiyac duyulan Griiniin satin alinabilmesi icin biitce ayirmak.

- Aligverise ayrilan zaman da onemlidir. MUmkun oldugu kadar tenha gun ve saatlerin secil-
mesine dikkat edilmelidir. Bu durum tuketicinin alacagr urin hakkinda daha fazla bilgi
almasina ve inceleme yapmasina olanak saglar.

- Alisveris Oncesi satin alinacak mallarin kalitesi, piyasadaki cesitliligi, fiyatlari, garanti sureleri
bakim ozellikleri gibi konular hakkinda bilgi edinilmelidir.

+ Yabanci mal veya hizmetlerle ayni kalitede olanlar arasindan yerli olanin tercih edilmesine
dikkat edilmelidir.

AI|§ver|§ Sirasinda Dikkat Edilecek Hususlar
- Alisverise ¢ikilmadan once liste hazirlanmali ve hazirlanan liste ile alisverise ¢ikilmaldir.
Boylece plan disi harcama yapilmasi onlenebilir.

- Alacaginiz mal ve hizmetlerin fiyat ve kalitesini arastirmadan satin alinmamalidir.

+ Alinmasi planlanan mallar ve miktarlar disinda alisveris yapilmamalidr.

- Satin alinacak mallarin markasi, kalitesi, kullanim ve bakim ozellikleri ile birlikte GrUnlerden
beklediginiz yararlari da unutmayiniz.

- Fiyatiuygun olan mallar arasinda; garanti belgesi, bilgi etiketi veya standarda (TSE) uygunluk
sembolu olanlari tercih edilmelidir.

25




26

- Satin almayi hedeflediginiz mallarin kullanim ve bakim 6zellikleri 6grenilmelidir.

- Aligveris esnasinda kuguk, hafif mallar once; buylk ve agir olan mallar ise aligverisin

sonunda alinmalidir.

- Saticilarin tarti ve 6l¢u araglarini dogru sekilde kullanip kullanmadiklarina dikkat edilmelidir.

« Aligveris icin guvenilir, cesitli ve kaliteli mal bulunduran, etiketleri ve mallarin teshir sekli

alisverise yardimci olan yerler tercih edilmelidir.

- Satin alinacak urunler kontrol edilmeli, gorulen ayiplar saticiya bildirilmelidir.
- Plan disi harcama istegini artiracagindan alisverise yorgun ve ag ¢ikilmamalidir.

- Alisverislerinizde fis, fatura gibi belgeler mutlaka alinmalidir.

Gorsel 1.10: Farkli markalar karsisinda kafasi karismis tiketici Gorsel 1.11: Plansiz alisveris sonucu pisman
olan tlketici

Alhgveris Sonrasinda Dikkat Edilecek Hususlar
- Aligveris listesinde belirlenen Grunlerin satin alinip alinmadigi kontrol edilmelidir.
+ Aligverise ait fis ile alinan Urunler karsilastinimalidir.
- Satin alinan mallara ait tanitma ve kullanma kilavuzlari okunmalidir.
- Satin aldiginiz mallara ait fatura, kasa fisi ve garanti belgeleri vb. evraklar saklanmalidir.
+ Herhangi bir ariza durumunda yetkili servise haber verilmelidir.
- Yetkili servisin Hizmet Yeterlilik Belgesi olup olmadigini kontrol edilmelidir.
- Alisveriste belirlenen bltgenin asilip asiimadigi kontrol edilmelidir.

- Alinan Urtnlerin fiyat-kalite iliskisinin uygunlugunu belirlenmelidir.



® Giyim esyasi satin aliminda oncelikle nelere dikkat edersiniz. Dusuncelerinizi
aciklayiniz.

* Giyim esyasi satin aliminda belirlemis oldugunuz kriterleriniz (marka, renk,
fiyat vb.) satin alma surecinizi ne sekilde etkilemektedir. Dusuncelerinizi
aciklayiniz.

Giyim; vUcudu tabiatin etkilerinden koruyan, medeniyetin ilerlemesiyle degisiklik gosteren, insan
vucuduna gore sekil alan giysilerin tumudur. Giyim insan yasaminda onemli bir yere sahiptir. Eski
caglarda giyinme insanlar dis etkenlerden koruma ve bir ortinme araci olarak gorultyordu.
GuUnUmUzde ise giyim, bir takim degisikliklere ugrayarak yeni anlamlar kazanmistir. Doga sart-
larina karsi sadece bir ortunme araci olmaktan ¢ikip insanlarin sosyal ihtiyaclarini karsilayan, ayni
zamanda suslenme ve zarif gorinme istegini yerine getiren bir arag olarak kullanilmaktadir.

Giyim tarihi incelendiginde, giyimin eski zamanlardan bugline kadar pek ¢ok evreler gegirdigi
gorulmektedir. Giyim, dogal ¢evrenin kosullari ile bicimlenmesine karsin toplumsal ozelliklere
gore deder kazanmistir. insanlar bulunduklari zamanin kosullarina gére giyim sekilleri olus-
turmus, kendi orf, adet, inang ve yasam tarzlarina gore giyimlerini sekillendirmislerdir. Kisaca
giyim, her ¢agin, her milletin ekonomik, toplumsal, kilttrel ve siyasal kosullarindan etkilenerek
bicimlenmektedir.
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Gorsel 1.12: Kiyafet cesitleri

Giyimleri cesitli sekillerde siniflandirmak mumkundur. Giyimler yasa (cocuk-yetiskin), cinsiyete
(kadin-erkek), elde edilislerine (6zel siparis-hazir giyim), kullanildiklar yerlere (spor-klasik), giyilme
sekillerine (alt-ust giyim), kullanildiklari mevsimlere (yazlik-kislk) ve baska ozelliklerine gore sinif-
landinlabilir.

Giyim sec¢imini; yas, mevsim, vucut yapisi, zaman ve yer, moda, marka ve ekonomik yapi etkile-
mektedir.

Yas

Giysi yasa gore degisiklikler gostermekte; model, kumas, renk ve desen se¢iminde onemli bir
etken olmaktadir. Ozellikle cocuklarda hareketlerini kisitlamayacak sekilde rahat, dayanikli ve
temizlenmesi kolay Urlnler tercih edilirken genglik cagindaki ergenlerde daha ¢ok dogal guizel-
ligini bozmayacak modaya hitap eden UrUnler tercih edilmektedir. Yetiskin bireyler ise yaslarina,
sosyal durumlarina, is ve aile hayatlarina uygun tercihlerde bulunmaktadirlar.

Mevsim

Giysi seciminde mevsimlerin ozelliklerine dikkat etmek gerekir. Kisin soguktan korunmak igin
yunlu kalin ve koyu renkli kumaslar segilmelidir. Tamamlayici trunler olan sapka, canta, ayakkabi,
eldiven, esarp, sal da soguktan korunmayi gerektirecek sekilde secilmelidir. Yazin ise pamuk,
keten, ipek gibi vicudu serin tutan, teri emen, temizligi kolay olan, agik renkli ve ince kumaslar
tercih edilmelidir. ilkbahar ve sonbahar aylarinda havalar ani 1si degisimi gésterdiginden secilen
giysiler cok ince ya da ¢ok kalin olmamalidr.

Zaman ve Yer
Giysi tercihlerimiz yere ve zamana gore farkliliklar gosterir. Ornegin; dogum guinu, digun gibi toplan-
tilardaki giysi tercihimizle bir cenaze ya da anma torenindeki tercihimiz ayni olmayacaktir.



Ekonomik Yapi

Modaya uygun, markali ve bol giyim esyalarina sahip olmayi herkes istemektedir. Ancak ekonomik
durumumuz her zaman buna yeterli olmayabilir. Giysi se¢iminde uzun sure kullanabilecek kumas
ve model segerek, modasi ge¢mis urunleri ufak ilavelerle gunun modasina uyarlayarak, vucut
yapisina uygun kiyafetler tercih ederek zevkli ve guzel giyinilebilir. Sik ve guzel giyinmek ¢ok para
harcamakla degil giyim ile ilgili gerekli bilgilere sahip olmakla mimkundur.

Moda ve Marka

Modanin en belirgin 6zelligi degiskenligidir. insanlar modaya uyarak sik ve giizel olmanin yaninda
giyim tarzlari ile aslinda kisiliklerini de yansitmak istemislerdir. Marka ise bir urunun baska urun-
lerden ayrilmasi amaci ile kullanilan isim, isaret sembol, sozcuk, harf, sekil ya da hepsinin karisimi
olarak ifade edilebilir. TUketici, istedigi rahatligi ve kaliteyi, kisiligini yansitan stili belirli bir markada
bulmaya ¢alisarak ihtiyaglarini karsilamaktadir.

Viicut Yapisi

Insan viicudu belirli oranlar icerisinde birbirine benzerlik géstermekle birlikte, ayrintilarda Gnemli
oranlarda birbirinden ayrilmaktadir. Vucut olculeri cinsiyete, yasa ve kalitsal ozelliklere gore
degiskenlik gostermektedir.

Giysi, insanin toplumda yasamasinin ve insan olmasinin bir geregi olarak kisiler icin onemli bir
tuketim aracidir. Kisilerin giyim esyasina ihtiyag duymasi, ihtiyaci sonucunda giysiyi satin almasi
ve kullanmasi ile giysi tuketimi gerceklesmektedir. Tuketiciler giyim esyasi satin alirken fiyatina,
kalitesine, garantili olmasina ve satis sonrasi tuketiciye verilen hizmetler gibi seceneklere dikkat
eder ve bu ozelliklere gore satin alma davranisi gosterir.
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G|y|m esyasi satin alirken dikkat edilecek belli bagh noktalar sunlardir:

Oncelikle ihtiyacinizi belirlemek icin mevcut giyim esyalarinizin bir listesi cikariimalidir.

- Daha sonra gercek ihtiyaglar tespit edilerek onem ve oncelik sirasina gore listelenmelidir.
- Sade ve kullanimi kolay urunler tercih edilmelidir.

- Renk uyumuna dikkat ederek her renkle kolay uyum saglayabilen giysiler tercih edilmelidir.

- Giysilerin farkl mevsimlerde ve uzun sure giyilebilen surdurulebilir nitelikte olmasina dikkat

edilmelidir.

- Giyecekler satin alinmadan once fiyat, kalite, cesit, model, renk vb. agilardan karsilastirma

yapiimali ve en uygun yerden alisveris yapmaya ¢aba gosterilmelidir.

- Giyimde sezon sonu, seri sonu gibi indirimler takip edilmelidir. indirimli GirGinlerin eski model

ve ayipl olabilecegi g6z 6ntiinde bulundurulmalidir.

- Urin mutlaka deneyerek alinmalidir.

- Uluslararasi markayi tastyan her Uriinun kaliteli oldugu onyargisindan uzaklasip yerli mali

urunlerin tercih edilmesine 6zen gosterilmelidir.

- Satin alinacak giysilerin etiket bilgileri incelenmelidir. Onerilen talimatlar dogrultusunda

temizlik ve bakim yontemlerini uygulanmalidir.

- Satin alinan urunler mutlaka kontrol edilmeli, gorulen ayiplar hemen bildirilmelidir.

- Giyim alisverisinde, birlikte alisverise ¢iktiginiz kisilerin veya satis elemanlarinin kararinizi

etkilemesine izin verilmemelidir. Giymeyi dusinmediginiz Grin satin alinmamalidir.

- Giyim aligverislerinizde mutlaka satis fisi veya fatura alinmali ve saklanmalidir.



® Ailenizin, arkadaslarinizin ve yakin gevrenizin tuketici olarak elektrikli ev
aletleri satin alirken dikkat ettikleri hususlarnn (marka, model, fiyat, Ucret,
ozellikleri, kullanilabilirlik vb.) neler oldugunu égreniniz. Ogrendiklerinizi not
alarak sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

Gidalanmizi korumaktan isinmaya, temizlik yapmaktan yemek yapmaya ve diger bircok alanda
elektrik enerjisi kullanarak ihtiyaglarimizi giderdigimiz ev araglarina elektrikli ev aletleri denir.
Elektrikli ev aletleri, hizla gelisen teknoloji ile birlikte hayatimizin her aninda bizlerin birer pargasi
haline gelmistir. Uriin cesitliligi son yillarda cok fazla artan elektrikli ev aletlerinin uygun bir
sekilde secimi ve kullanimi giderek daha fazla onem kazanmistir.

Elektrikli ev aletlerinin alim surecini en genel haliyle su asamalarda inceleyebiliriz.
- Ihtiyaclar belirlenerek oncelikle triintin aliminin gerekliligi tespit edilir.
- Belirlenen ihtiyag dogrultusunda ayni isi yapan farkl markalar incelenir.

- Piyasa arastirmasi internet veya magazalar araciligi ile yapilir. ihtiyaca uygun driinler ve
uygun fiyat ile alim islemi gerceklestirilir.

BiLGi KUTUSU

Elektrikli ev araclar satin almadan once piyasada bulunan marka ve modellerin iyi arastiriimasi
gerekir. Bu, fazla segenegi olmasi sebebiyle dogru trunl almada bize yardimci olacaktir.

Elektrikli ev araglar satin almadan once; araclarin isleyisi, fiyati, boyutlari, dayanikhligi, enerji
verimliligi, sagladigi kolayliklar vb. dikkatlice incelenmeli ve mimkunse kullanim tecrtbesi olan
kisilere de danisiimalidir.
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Kullanim Kolayligi

Kullanim kolayldi, alinacak olan ev araclarinin secimi sirasinda énemli bir rol oynar. Uriiniin
temizligi, bakimi ve kullanim sirasinda yasanacak zorluklar Grinu tercih ederken belirleyici bir rol
oynar.

Uriin Garantisi
Uretici ve ithalatcilar tarafindan tiiketiciye yonelik Gretilen, ithal edilen veya satilan mallar icin
dizenlenen ve tiiketicinin sahip oldugu haklarn gosteren belgeye garanti belgesi denir. Uriin-
lerin garanti sartlar ve suresi, urun kullanimi, Uretici kaynaklh olmayan hatalarin maddi bir kaybi
olmadan telafi edilmesi durumudur. Satin almada urun icin belirlenen garanti kosullart mutlaka
incelenmelidir.

Gorsel 1.13: Farkli elektronik ev aletleri

Tuketicilere verilecek garanti belgesinde bulunmasi gereken bilgiler sunlardir:
Uretici veya ithalat¢i 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 (denetim pulu) ve seri numarasi
Malin tuketiciye teslim tarihi ve yeri

- Garanti sUresi
+  Azami tamir suresi

ButUn pargalar dahil olmak Gzere malin tamaminin garanti stiresince garanti kapsaminda
olduguna iligkin bilgi

Kullanim hatalarina iligkin bilgi

- Tuketiciye saglanan secimlik haklara iliskin bilgi



- Tuketicilerin sikayet ve itirazlan konusundaki basvurularini tiketici mahkemelerine ve
tuketici hakem heyetlerine yapabileceklerine iliskin bilgi

- Varsa tuketiciye saglanan diger haklar

Gorsel 1.14: Uriinln satis sonrasi bakim ve onanimini sadlayan yetkili servis eleman

Bakim Onarim

Elektrikli ev araclari icin yapilan harcamalar kullanim sirasinda da devam eder. Uretici firmalarin
onerdigi ve kullanim kilavuzlarinda yer alan bilgiler dikkatli bir sekilde incelenerek araclarin kulla-
nimlari dogru bir sekilde yapilmali. Gerekli zamanlarda bakimi ve onarimi ihmal edilmemelidir.

Fiyat

Uriin fiyatlarini etkileyen bircok neden vardrr. ihtiyaclar dogru belirlenmeli ve iyi bir piyasa aras-
tirmasi yapilarak uygun fiyatlara alim yapilmalidir. internet yardimi ile bircok Griinii karsilastira-
bilir ve guvenli yerlerden aligverisi uygun fiyatlara yapabiliriz.

Ariza ve Tamir

Kullanma talimatlarina uygun olarak kurulan urunun ¢alismamasi durumunda yetkili servislerden
destek alinir. Guvenilir firmalarin tercih edilmesi onemli olup urunlerin ileride olusabilecek
arizalar bu sayede kolaylikla giderilebilir. Gerekli oldugu durumlarda tGrun degisimi de tuketi-
cilere saglanan haklardan biridir.

Elektrikli ev araglari satin alirken; aracin emniyetli olmasi, ihtiyaca uygun olmasi, kullanim kolayligi,
aracin evde kaplayacagi alan, bakim ve temizligi, aracin modeli, aracin dayanikliligi, imal eden
veya satan firmanin glvenilir olup olmamasi, satin almadan once ¢alisip calismadig, ilave
parcalari varsa gerekli olup olmadigi, garanti stresi ve yetkili servisin TSE Hizmet Yeterlilik Belgesi
olup olmadigi gibi hususlara dikkat etmek gerekir.
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" Sisizo: N

- Set halinde satin almis oldugunuz beyaz esyalarinizdan bulasik
makinesi kisa bir sure icerisinde arizalandi fakat onarim yaptirmak
istemiyorsunuz. Degisim veya para iadesi hakkiniz var midir?

+ Cevaplarinizi sinif ortaminda arkadaslarinizla paylasiniz.

" Siasizo:

Elektrikli ev aletleri saticisisiniz, musterinize buzdolabi ve firin satisi
yaptiniz. Satisini yaptiginiz Grlnlere 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 (denetim pulu) ve seri

numarasi

-+ Malin tuketiciye teslim tarihi ve yeri

- Garanti suresi

+ Azami tamir suresi

- BUtUn parcgalan dahil olmak Uzere Urdnin tamaminin garanti siresince

garanti kapsaminda olduguna iligkin bilgi

- Kanun’un 11. maddesinde tlketiciye saglanan secimlik haklara iliskin bilgi
+ Kullanim hatalarina iliskin bilgi
- Tuketicilerin sikayet ve itirazlar konusundaki basvurularini tuketici

mahkemelerine ve tuketici hakem heyetlerine yapabileceklerine iligkin
bilgi

- Varsa tuketiciye saglanan diger haklar




.......oo.ccc.........oo.ccc.........oo KONUYAHAZIRLIK LIPS

* Ailenize, akrabalariniza veya cevrenize temizlik maddeleri satin alirken Urun
etiketindeki bilgileri okuyup okumadiklarini sorunuz.

® Onlardan etiket bilgilerini okurken en ¢ok hangi bilgilere dikkat ettiklerini
ogreniniz.

* Edindiginiz bilgileri not alarak sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

1.6. TEMiZLiK MADDELERI SATIN ALMA

L 1. dgrenme Birimi SATIN ALMA _]

Zamanla yasadigimiz ¢evrede, saghgimizi ve genel huzurumuzu tehdit eden maddeler birikmeye
baslar. Kir, bulasict maddeler ve diger kirlilikler gibi istenmeyen maddelerin ¢evreden bazi yardimci
temizlik malzemeleri ile birlikte uzaklastiriima islemine temizlik denilmektedir.

Temizleme islemleri yasadigqimiz evlerde, hastanelerde, yemek yedigimiz alanlarda, gida ve diger
tum endustri alanlarinda karsimiza ¢ikan ¢ok genis ve gerekli bir uygulamadir. Temizlik kisisel ve
toplumsal agidan herkesin dikkat etmesi gereken konulardan biridir. Dunyada salgin hastaliklarin
da bilinen etkin korumalarindan biri temizlik olarak kabul edilmektedir.

Temizlik konusu bu kadar onemli iken temizlik malzemeleri de bizler icin onemli bir konu olarak
karsimiza gikar. Temizlik malzemeleri bazi kimyasal iceriklere sahip oldugundan secim yapmak
hayati onem tasir.

Gorsel 1.15: Temizlikte kullanilan malzemeler
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Kullanilan temizlik maddelerinin insan sagligr agisindan zararli oldugu bazi durumlar arastirma-
cllar tarafindan incelenmektedir. Uriin secimi, kullanimi ve depolanma stireclerinin bilincli olarak
yapilmasi bu zararlan gidererek giivenli bir kullanima yardimai olur. Uretim, satis, reklam gibi
sureglerin temizlik maddeleri seciminde rol oynadigi distnilmekle birlikte kullanicilarin da
temizlik Urunlerini secerken dikkatli olmasi gerekmektedir.

Gorsel 1.16: Temizlik Urunlerinin iceriklerini inceleyen cift

Temizlik malzemeleri satin alirken; TSE tarafindan uygun bulunan, Uretici firmasi belli olan,
urdnun icerdigi kimyasallar hakkinda bilgi veren, kokusu kotu olmayan, ambalaji dizgun olan
urunlerin fiyati ile etkinligi karsilastiriip ekonomik agidan uygun olan ve vicuda zarar vermeyen
kimyasal olarak yumusak olan urunler tercih edilmelidir.

Temizlik malzemelerinin etiketi Uzerinde; Ureticinin adi ve adresi, Urunun adi ve markasl, amag-
lanan kullanim alanlari, Grinin kullanim talimati, nominal(yazili deger) dolum miktari, Uretim
tarihi, parti/seri kod numarasi veya Urunun izlenebilirligini saglayacak uygun isaret, var ise kulla-
nilmamasi gereken alanlar, alinmasi gerekli koruyucu tedbirler (yazi veya sembolle) dikkat
cekecek sekilde belirtilmelidir. Kimyasal icerikler her zaman kolay anlasilabilir olmayabilir, bu
durumda uzman kisilere danisarak destek alinmaldir.

Kullanilan Temizlik Maddesinin Miktari

Kullanilan temizlik Grintni dogru miktarda kullanmak ¢ok onemlidir. Az kullanilmasi durumunda
temizlikten beklenilen etkin bir sonug alinamayacagi gibi fazla kullanimi da israfin yaninda insan
saglhigini olumsuz etkileyebilir. Bu nedenle temizlik yapacaginiz alana gore kullanacagimiz
miktarlar urun etiketlerinde belirtiimektedir.



Sicakhk
Temizlik maddeleri genellikle su ile kullanilir. Kirlerin durumu gozetilerek su sicakligi en uygun
hale getirilmelidir.

Yuzey ile Temas Suiresi
Kullanilan temizlik maddeleri, uygulanacak yuzeylerde etkinligini gosterene kadar bekletilmelidir.
Aksi halde temizlik islemi tamamlanmis olmaz.

Temizleme Suresi
Temizlik icin gerekli makul mekanik etki ve kimyasal mudahale yapilirken bunun stresi temizligin
kalitesini etkiler. Bu nedenle temizlik, acele edilmeden uygun sure icerisinde tamamlanmalidir.

Temizlik Sonrasi Atiklar

Temizlik sonrasi atik Urtnler uygun bir sekilde bolgeden uzaklastinimalidir. Tekrar kullaniimasi
temizligin etkinligini azalttigi gibi triintin bekletilmesi de zararli olabilir.

BiLGi KUTUSU

/Ambalaj etiketlerinin Uzerindeki kullanma talimatini mutlaka okuyunuz.
Camasirlarinizi ve bulasiklarinizi yikadiktan sonra bol su ile durulayiniz. Cildi

korumak amaciyla ellerin deterjanla uzun sure temasindan kagininiz. Bu urunleri
el, yliz,vicut ve gida maddeleri temizliginde kullanmayiniz ve gocuklardan uzak

tutunuz.

1.6.3.Temizlik Maddelerinin De-
polanmasi

Kullanilan temizlik malzemeleri islem bittikten
sonra secilen uygun yerlere kapaklari tam kapa-
tilarak yerlestirilmelidir. Temizlik malzemeleri
kendi ambalajlarinda saklanmali ve ambalaj-
larin kapagi agik birakilmamalidir. Gilda madde-
lerinden uzak yerde muhafaza edilmelidir. Bu
urunler, cocuklarin erisemeyecegi yerlerde
olmali ve kullanim talimatlarini bilmeyen kisi-
lerce kullaniimamalidir. Temizlik malzemele-
rinin bulundugu ortamin havalandiriimasi sagli-
gimiz agisindan oldukga onemlidir.

Ll

Gorsel 1.17: Uygun sekilde yerlestiriimis temizlik malzemeleri

L 1. 5§renme Birimi SATIN ALMA _|
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®* Gida maddeleri satin alirken nelere dikkat edersiniz. Dusuncelerinizi
arkadaslarinizla paylasiniz.

insanin bilyiimesi, gelismesi, saglikli ve Uretken olarak uzun siire yasamasi icin gerekli olan tim
besin 6gelerinin glin icerisinde yeterli miktarlarda alinip viicutta kullanilmasi islemine beslenme
denir. Insanlarin yasam kalitesini etkileyen unsurlardan biridir.

Insanin yasami icin 50’ye yakin besin 6gesine gereksinimi vardir. Vilcudumuzun hiicrelerinin
duzenli faaliyet gosterebilmesi icin besin kaynaklari olan yaglar, karbonhidratlar, proteinler, vita-
minler ve minerallerden yeterli miktarlarda almak durumundayiz. Bu 6gelerin her birinin gunlik
olarak gereken miktarlarin alinmasina saglikli beslenme denir. Bu 6gelerin herhangi biri alinma-
diginda, gereginden az ya da ¢ok alindiginda, blylime ve gelisme engellenir, saglik bozulur. Gere-
ginden fazla veya az besin tuketilmesi sonucu metabolizmada olusacak bozukluklar sonucu
ortaya cikan beslenme sekline ise sagliksiz beslenme denir.

Gorsel 1.18: Saglikli besinler

Satin alinacak besinler igin liste olusturulmali. Besinler gunluk, haftalik, aylik satin alinacaklar
seklinde siniflandinimali. Kuru besinleri (un, piring, makarna, kuru bakla, seker vb.) margarin, sivi
yag, zeytin ve salgayl aylik; sebze, meyve, yumurta, et haftalik; ekmek, sut ise glinluk alinmali.

- Satin alinacak besinlere karar verildikten sonra yeterli miktarda para ayrilmali.
- Gidalarin degisik yerlerde fiyat ve kalite arastirimasi yapiimali.

- Gidalarin se¢iminde besleyici, besin degeri ylksek ve fiyati uygun olanlar tercih edilmeli.

- Sebze meyveler icin semt pazarlarn daha uygun iken aylik alinacak besinler icin az karla
satis yapan tuketim kooperatifleri tercih edilmeli.



- Alisverise mutlaka liste yaparak gidiniz. Boylece plansiz alisveris yapmanizi engellemis
olursunuz.

Besinleri guvenilir yerden alip kalitelerine dikkat etmeliyiz.

Mevsimine uygun sebze ve meyveler tercih edilmelidir. Turfanda olanlar yerine mevsimlik
sebze ve meyveleri almak hem daha uygun hem de daha besleyicidir.

Meyvelerin gosterisli olanlarini degil porsimemis, duzgun, ¢lrtksuz ve sulu olanlari tercih
edilmeli.

- Ambalajli ve etiket bilgileri olan urunler tercih edilmeli.
Etiket bilgilerinde uretim ve son kullanma tarihi mutlaka kontrol edilmeli.

+ Ambalajli urunlerin hasarli, delik olmamasina 6zen gosterilmeli. Ambalaji olmayan, ambalaji
yirtik besinler alinmamalidr.

Konserve Urtnlerinde kutusu hasar gormemis, kapagi gevsememis, zedelenmemis olanlar
tercih edilmeli.

+ Tahil ve kuru baklagillerin, kabuklu yemislerin tash, kuflt, boceklenmis, kirik taneli olma-
masina dikkat edilmeli.

Pastorize, uzun omurlu sut ve sut Urunleri tercih edilmeli.
+ Yumurtanin gatlak, kirik, kirli olanlari alinmamali.

Baligin kendine has kokusunun olmasina, pullarinin parlak, gozlerinin berrak ve hafif
kabarik, solungaglarinin kirmizi renkte olmasina dikkat edilmelidir. Baligin taze olmasi
kucuk veya buyuk olmasindan daha onemlidir.

Et alirken yapisinin elastik olmasina, renk, gorunum ve kokusunun normal olmasina en
onemlisi damgali olmasina 0zen gosterilmeli. Hazir kiyma yerine parca etlerden taze
cekilmis kiyma tercih edilmeli.

Dondurulmus Urunler, cabuk bozulabilen et tavuk gibi besinler alisveris sonunda alinmalidir.

Israfi dnlemek adina ihtiyactan fazla besin alinmamalidir.
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Gorsel 1.19: Tirk Gida Kodeksine gére ambalajlarda bulunmasi gereken E kodu érnekleri

. [ siasizoe 14

Bu etkinlik ile gida GrUnlerin guvenilirligi kapsami hakkinda bilgi sahibi
olacaksiniz. 5996 Sayili Veteriner Hizmetleri, Bitki Sagligi, Gida ve Yem
Kanunu geregince satilmasi zorunlu olan UrUnlerin listesini arastiriniz.
Listedeki Urunlerin uretim, tuketim, son kullanma, saklama vb. durumlarda
yapllmasi gerekenleri arastirnniz. Arastirmanizi sinifta arkadaslarinizla
paylasiniz.

. J

1.7.3. Gidalari Satin Aldiktan Sonra Dikkat Edilecek Noktalar

Besinleri satin aldiktan sonra uygun kosullarda saklamak veya depolamak hem saghgin
korunmasi hem de besin 6gesi kayiplarinin 6nlenmesi agisindan énemlidir.

Satin alinan besinler hemen kullanilmayacaksa ozelliklerine uygun sekilde saklanmalidir.
Kuru baklagiller gibi dayanikli besinler bez torbalarda veya kapali kutularda saklanmalidir.
Yaglar serin ve isiksiz yerde muhafaza edilmelidir.

Patates orta nemli, serin; kuru sogan serin ve kuru yerde saklanmalidir.

GuUnNIUk tiketeceginizden ¢ok et satin aldiginizda pisirilecek miktarlara ayirarak, buzdola-
binda, derin dondurucuda vb. saklanmalidir.

Yumurta yilkanmadan buzdolabinda saklanmali, kullanilacagi zaman yikanmalidir.

Dondurulmus urunler ¢ozuldukten sonra tekrar dondurulmamali. Dondurulmus besinler
kendi paketleri ile muhafaza edilmelidir.



Ornek olay: Sefik Bey, bir internet sitesi Uzerinden satis yapilan bir
firmadan gida Urunleri satin almis, Ucretini de 6demistir. Kargo gorevlisine
urdnd teslim alirken kontrol etmek istedigini sOylemis ancak gorevli,
yogunluktan dolayr bekleyemeyecedini soyleyerek gitmistir. Ur(in(
incelediginde et urunlerinden bazisinin  paketinin yirtik oldugunu ve
koktugunu fark etmistir. Sefik Bey, Urlnu iade etmek ve et Urlnlerinin
ucretini geri almak istemistir. Firmaya talebini ilettiginde talebi kabul
gormemis, kargo gorevlisi tutanagi olmadan Urin Ucret iadesini
yapamayacaklarini, paketi agilmamis, bozulmamis urunleri gonderdiklerini
ifade etmisler. Sefik Bey, magduriyetini gidermek igin ¢6zUm arayisina
girmistir.

1. Ornek olayi inceleyiniz ve ¢coziim yolunu diistininiz.

2. Tum arkadaslarinizin etkinligin icinde olacagi dort grup olusturunuz.

3. Sefik Bey'in sorununun ¢6zUmu icin neler yapilabilecegini grup
arkadaslarinizla tartisiniz.

4. Basvurulmasi gereken kurum, izlenmesi gereken yol ve basvuru yontemi
hakkinda ¢ikarimlar yapiniz.

5. Yaptiginiz ¢ikarimlari diger gruptaki arkadaslarinizla paylasiniz.

[ sisizoe W
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A. Asagidaki ciimlelerin basinda bos birakilan parantezlere, climlelerde verilen
bilgiler dogru ise” D”, yanlis ise “Y” yaziniz.

1. ( ) Tuketici hem kendisinin hem de ailesinin ihtiyaglarini gidermelidir.

2. ( ) Cevre dostu tuketim davranisinda kaynak kullanimini, atiklar ve kirliligi
azaltmak esas alinmistir.
3. ) Alisveris planlamasinda istek ve ihtiyaclarin belirlenmesine gerek yoktur.

4. ( ) Besinleri satin aldiktan sonra uygun kosullarda saklamak veya depolamak
onemli degildir.

5. ( ) Elektrikli ev araglaninin satin aliminda yetkili servisin TSE Hizmet Yeterlilik
belgesinin olmasi onemlidir.

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

6. lIstek ve ya ihtiyaclarini gidermek amaciyla bir mal ya da hizmeti
satin alan ve tuketen kisidir.

7. ; UrUnlerin ve hizmetlerin dogru zamanda, kalitede, miktarda
kaynaktan uygun fiyatla saglanmasina denir.

8. Ihtiyaclari olarak 3 sekilde

gruplandirabiliriz.

9. Insanin bllyuimesi, gelismesi, saglikli ve tretken olarak uzun sire yasamasi icin
gerekli olan tum besin 6gelerinin guin icerisinde yeterli miktarlarda alinip vicutta
kullanilmasina denir.

10. Kir, bulasict maddeler ve diger kirlilikler gibi istenmeyen maddelerin gevreden
bazi yardimci temizlik malzemeleri ile birlikte uzaklastirimasina
denilmektedir.




C. Asagidaki coktan se¢meli sorulari cevaplayiniz.

1.

12.

13.

Mal ve hizmetleri satin alirken temel ihtiyacini 6n planda tutan, satin alacagi
mal ve hizmetlerin kaliteli, giivenli, ucuz ve saglkl olmasi igin arastirma
yapan, tiketici haklarini bilen ve savunan, reklamlarin etkisinde kalarak
davranig gostermeyen, israf yapmayan kisiye ne ad verilir?

A) ihtiyac

B) Mal

Q) Tasarruf

D) Tuketici

E) Tuketici Bilinci (Bilingli TUketici)

l. Referans Gruplari
1. Aile
ll. Roller ve Statuler
Yukaridaki kavramlar satin almayi etkileyen faktorlerden hangisinin alt
basliklaridir?

A) Kulturel Faktorler
B) Sosyal Sinif

Q) Psikolojik Faktorler
D) Kisisel Faktorler

E) Sosyal Faktorler

Asagidakilerden hangisi bilingli tiiketicinin sorumluluklarindan birisi degildir?

A) Mal ve hizmet satin alirken temel ihtiyacini on planda tutan

B) Mal ve hizmetlerin kaliteli, gtivenli, ucuz ve saglikli olmasi konusunda
arastirmada bulunan

() Haklarina sahip ¢ikan ve savunan

D) Uriinlerin cevre dostu ve yerli olmasina da dikkat etmeyen

E) Her gesit savurganlik ve israfin karsisinda olan
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14. Asagidakilerden hangisi alisveris sirasinda dikkat edilecek hususlardan
degildir?

A) Plan disi harcamayi onlemek igin hazirlanan alisveris listesi kisilerin yaninda
olmalidrr.

B) Satin alinacak urunlerin kontrol edilmesine gerek yoktur.

Q) Saticilarin tarti ve 6l¢l araclarinin dogru sekilde kullanildigindan emin olunmalidir.
D) Alisverislerinizde mutlaka fis, fatura gibi belge alinmaldir.

E) Satin alinan mal ve hizmetlerin ¢evre dostu olmasina 6zen gostermelidir.

15. Asagidakilerden hangisi bilingli tiiketicinin giyim esyasi aligverisinde dikkat
ettigi hususlardan biri degildir?

A) Giyim esyasini deneyerek alir.

B) Giyeceklerisatinalmadanfiyat, kalite, ¢esit, model ve renk acisindan karsilastirma
yapip, uygun yerden alisveris yapmaya dikkat eder.

Q) Satin alinacak urunlerin etiket bilgilerini okur.

D) Giyinmeyi distinmedigi UrUnU fiyati uygun oldugu icin alir.

E) Giyim esyasi alisverisinde satis fisi veya fatura alir.



OGRENME
BiRIMI

JKETICI
ARAR
SURECI

———————————

OGRENME BiRiMi BOLUMLERI

2.1. Tuketici Satin Alma Karar Sureci

2.2. Aile ve Hane Halkinin Satin Alma Karar Sureci

Uzerindeki Etkileri

|
|
|
|
|
|
|
I
2.3. Tuketici Davranislari |
2.4. Tuketici Davranislarini Etkileyen Faktorler |
I
|
|
I
|
|
|
|
|



NELER
OGRENECEKSINiz

® Tuketici karar alma sureci asamalarini,

® TUketici karar verme surecini etkileyen faktorleri,

® Eslerin, cocuklarin satin alma Uzerindeki etkilerini,

* Ailenin sosyoekonomik ve kulturel duzeyinin satin alma surecindeki etkilerini,
® Tuketici davranis ozelliklerini agiklayabilmeyi,

* Gelisen trendlerin tiketici davranislar Gzerindeki etkisini 0greneceksiniz.

KAVRAMLAR

Tuketici, yeni tuketici,
kultar,
alt kultar,
kisilik, tutum ve inanclar,
tuketici davranislar,
satin alma davranis cesitleri vb.



Kendi ailenize, arkadaslariniza ve yakin cevrenizdeki kisilere tuketici
olarak karar surecinde karsilastiklari durumlar sorunuz. Karar verirken
hangi yollara basvurduklarini 6greniniz. Edindiginiz bilgileri not alarak
sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

Tuketiciler her an gesitli Urun ya da markalar arasinda karar verme ihtiyaci ile karsi karsiyadir. Bu
kararlarin bir kismi yogun bir caba gerektirirken, bir kismi otomatik olarak alinan rutin kararlar
seklindedir. Bu nedenle ge¢misten buguine satin alma surecine dair gorUsler aliskanlk haline
gelen olagan durumlar ve kararlar ile tuketicilerin cesitli risklerle yuzlestigi daha dikkatle alinmasi
gereken kararlar dogrultusunda yogunlasmistir. Satin alma karar slireci pek cok unsuru igerisinde
barindirmasi sebebi ile pazarlamacilar tarafindan iyi anlasilmasi ve yonlendirilmesi gereken bir
surectir.

Gorsel 2.1: Tuketici karar sureci

Tuketici, bir ihtiyaci hissetmesinden satis sonrasi degerlendirmeye kadar bir dizi karar verir. Tlke-
ticinin satin alma karar aslinda bir sorun ¢ozme eylemidir. Bir urun veya hizmete ne siddette
ihtiya¢ duyuldugu, ne olctide 6nem verilip ilgi duyuldugu ve GrGnUn ozellikleri tiketicinin karar
vermesinde etkilidir. Bu karar surecinde urun ozellikleri, ilgi ve onem duzeyleri farkl ¢ozum surec-
lerine yol acar.
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Satin alma karar sureci, tiketicinin satin almaya karar verdigi Uriin ya da hizmete gore farklilk
gosterir. Ornegin, tiketiciler tarafindan sik satin alinan gida, giyim gibi alisverislerde karar sureci
basit iken emlak, yatirim gibi alisverislerde bu sureg karmasik ve ¢ok boyutlu bir hal alir.

Satin alma surecini sorun ¢ozme eylemi olarak goren tuketici karar vermede bes asamali bir
surecten gecer. Bu asamalar sirasiyla sunlardir:
- Ihtiyacin ya da sorunun belirlenmesi

- Bilgi toplama
- Seceneklerin degerlendiriimesi
- Satin alma karari ve tuketim

- Satin alma sonrasi sure

ihtiyacin/Sorunun

Ali, kullanmakta oldugu otomobilinden memnun

Belirlenmesi degildir.

Ali, ilgisini cekebilecek yeni otomobiller hakkinda fikir
edinmek igin arkadaslarina danisir, otomobil
galerilerini gezer ve gesitli oto dergilerini okur.

Bilgi Toplama

De§erlendirilmesi yonleriyle secenekler arasinda karsilastirma yapar.

Ali, yansittigi imaj ve kendisi icin nemli olan
ozelliklere dayanarak bir otomobil tercih eder.

v

Ali, yeni otomobilini kullanirken segiminden mutlu
oldugunu diisinmektedir.

Secene”erin [Ali, i otomobil modeli Gizerinde yogunlasir, iyi ve kotii

— S S S

Tablo 2.1: TUketicinin satin alma karar sureci

ihtiyacin/Sorunun Belirlenmesi

Satin alma sureci bir ihtiyacin ya da sorunun hissedilmesi ile birlikte baslamaktadir. Bu ihtiyag,
bazen aglik ya da susuzluk gibi bir i¢sel uyarici tarafindan bazen de bir reklam ya da yeni bir urun
hakkinda arkadaslar ile yapilan bir sohbet esnasinda yani dissal uyaricilar tarafindan tetiklenebilir.
Ihtiyacin tespit edilmesi ile siirec baslar.

Bilgi Toplama

ikinci asama olan bilgi toplama asamasi, satin alinmasi distinilen Grine dair algilanan risk ve
diger sosyopsikolojik etkenler gibi unsurlara bagli olarak surecin uzunlugu ve harcanan ¢aba
acisindan farklilik gostermektedir. Birey icin sahip oldugu sa¢ kesimi ve modeli, gorinumu ve



yansittigi imaj, onemli bir unsur ise dogru sag kesim merkezini ve tasarimclyl arama surecinde
daha fazla caba gosterilecektir. Genel olarak bilgi toplama surrecinden tuketicilerin basvurdugu
kaynaklarin i¢sel ve dissal olarak ikiye ayrildigi soylenebilir.

Seceneklerin Degerlendirilmesi

Satin alma karar surecinin bir sonraki asamasi belirlenen gereksinin ya da yonelik seceneklerin
belirlenip degerlendirilmesidir. Bu adim, i¢sel ya da dissal kaynakli bilgi edinme sureci sonucunda,
tuketicilerin aklina gelen markalarin listelenmesi, satin alinmasi distintlen trtne dair degerlen-
dirme olgutlerinin belirlenmesi ve karar verme kurallarinin secilmesi olarak u¢ asamada gergek-
lesmektedir.

Satin Alma Karari ve Tuketim

Degerlendirme surecinde belirli dlcutlere gore siraladigr segenekleri sinirlandiran ve satin alma
niyeti az ¢ok bicimlenen tlketici, satin alma karar asamasinda bir segenegi tercih eder. Bu
noktada satin alma niyeti ve satin alma karar kavramlari arasindaki ayrimin dikkatli sekilde
yapilmasi gerekmektedir.

Satin Alma Sonrasi Degerlendirmeler

Satin alma karar surecinin son asamasinda satin alma sonrasi tuketici degerlendirmeleri yer alir.
Herhangi bir satin alim sonrasi tuketiciler kimi zaman s6z konusu GrinU satin aldigi igin olumlu
hisler icinde olurken kimi zaman pismanlik hissederler. Genellikle tuketici tatmini ya da tatmin-
sizligi bu strecin ciktisi olarak gosterilmektedir. Ornegin, kisinin satin aldigi Griiniin kalitesine dair
inanci Urand kullandiktan sonra olumsuz yonde degisti ise tuketici soz konusu Urtinden tatmin
olamamistir. Ayrica tuketicinin hafizasinda ileriye yonelik o Urunle ilgili olumsuz fikirler yer etmis
olacaktir. Satin alim sonrasi tatmin olan kisilerde ise soz konusu Urun veya markaya yonelik
baglilik, Grunun tekrar satin alinmasi ya da Uriin ve marka hakkinda olumlu goruslerde bulunmasi
gibi katkilari bulunmus olacaktir.
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TUketici karar verme slrecini etkileyen faktorler tlketicinin dogru bir satin alma karari verip
vermedigini sorguladigi bir sure¢ olmasi agisindan olduk¢a onemlidir. Bu suregte tuketiciler
kendilerini isabetli bir karar verdiklerine inandirarak olasi bir satin alma sonrasi memnuniyetsizligi
ortadan kaldirmak isterler.

Durumsal Etkiler
Karar verme surecinde tuketiciler u¢ durumdan biriyle karsilasirlar.
Memnun olma

Kismen memnun olma

Memnun olmama

Karar verme surecinden memnun olan tuketiciler, satin alma kararlarinin isabetli oldugunu kabul
ederler. Kararlarini desteklemek icin satin aldiklari markayla ilgili reklamlar arastirip rakip marka-
larin reklamlarini goz ardi ederler. Arkadaslarini, komsularini o markayi satin almalari icin ikna
ederler. Ayni marka UrGn0 kullanan ve memnun olan diger tiketicilerle iletisime gegerler. Satin
alma sonrasi degerlendirme sonucu tlketiciler tercih edilen markadan memnun kalirsa o markayi
tekrar satin alirlar.

Memnun olmama ya da kismen memnun olma durumunda ise tuketicilerin Grun, marka
hakkindaki dusunceleri genellikle olumsuz yonde etkilenir. Bu gibi bir durumda satin alma davra-
nisinin tekrarlanma olasiligi azalir. TUketiciler satin aldiklar Griin veya markadan kismen memnun
ise ya da hi¢ memnun degillerse alternatiflerin degerlendirilme surecinde hata yaptiklarini dusu-
nerek kuskuya duserler.

Fiziksel Etkiler

Ozellikle dnemli bir karar almadan veya bir atilimda bulunmadan énce birey iki ya da daha cok
secenek arasinda ¢eliskiye duser. Celiski durumu tuketiciyi satin almaya yoneltebilir. Pazarlamaci
ve reklamcilar i¢in bu durum trtnlerini satmak agisindan bir firsattir. Bu firsati degerlendirebilmek
icin pazarlamaci ve reklamcilar tuketicinin kararlarini destekleyici bilgiler saglayarak kendi Grtnleri
icin geliskiyi azaltmaya, rakip Urunler igin ise celiskiyi artirmaya ¢alisabilirler. Tuketicinin kararlarini
destekleyici bilgileri satis elemanlari ve reklamlar saglayabilir. Bunlarin yaninda ozellikle cok
ilgilenilen Grunler icin saglanan servis hizmetleri hakkinda bilgi sunmak, garanti vermek, iyi bir
musteri servisi kurmak, reklamlarda kalite ve performansa agirlik vermek tiiketicilerin satin alma
kararlarinin dogrulugunu desteklemek amaciyla kullanilabilecek stratejilerdir.

Sosyal Ortam

TUketici karar verme surecinde en temel sosyal etki markadir. Marka; reklamda, ambalajlarda,
satis gorusmelerinde tuketiciye sunulan mamulun uzerinde yer almakta ve pazarlamacinin en
somut temsilcisi olarak karsimiza cikmaktadir. Uriini ve dolayisiyla Uretici isletmeyi temsil etme
yetenegine sahip olan marka araciligiyla, pazarlama faaliyetleri duzenlenerek ekonomik hayat
canliiga kavusmaktadir. Tuketicinin devamli olarak gereksinim i¢inde oldugunu hatirlarsak satin
alimlari da sinirsiz sayida ve cesitte olacaktir. isletmeler tarafindan hedef pazarlara sunulan iiriin
ve markalarin tuketicilerin gereksinimlerini karsilayacak duzey ve kalitede olmasi, 0 markanin
hedef pazarindaki potansiyel tum alicilar kazanmasi demektir.



Gorsel 2.2: Karar verme strecinde Urlinun markasini inceleyen bir tiketici

Zaman

Zaman tuketicinin en degerlikaynagidir. Ekonomik
bir degiskendir ve cesitli eylemlerimiz icin zamani
bolumlere ayirinz. Tuketici belli bir eylem icin
ayirdigi zamandan en Ust dliizeyde yarar saglamak
ister. Bireylerin zamani kullanim bigimleri degisik-
likler gosterir. Kimileri zamani daha bol ve rahat
kullanirken, kimileri kosusturarak kullanir. Tuketi-
cilerin ¢ogu, zaman baskisi altinda olduklarina
inanir. Bu, gercek olmaktan ¢ok bir algilamadir.

Gergekte tuketiciler zamanlarini harcayacak
cesitli seceneklere sahiptir. Tuketicilerin zamani
kullanmalari  ozneldir,  onceliklerinden  ve
gereksinimlerinden etkilenir. Ornegin, tiketicilerin
kuyrukta beklemesi verilen hizmetin niteligiyle
ilgili olumsuz yargilar verilmesine yol acar.
Bekleme ile tuketici belli bir olumlu sonug
alacagini bilse de uzun beklemeler olumsuz
duygular yaratir. Tuketicinin bekleyecek zamani
olsa da kuyrukta bekletilme duygusu firmaya,
urine ve magazaya iliskin olumsuz gorusun
ortaya ¢ilkmasina yol acabilir. Pazarlamacilar bu
nedenle beklemenin psikolojik etkilerini gidermek
icin gesitli duzenlemeler yapmalidir.

Gorsel 2.3: Tlketicinin en degerli kaynagi zamanin
aligveristeki Gnemi
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Amag

Marka araciligiyla dikkati ¢ekilen tuketici, Urinu ya da hizmeti satin alma nedeniyle karar nokta-
sina gelir ve satin alimi gergeklesir. Tuketicinin urunu kullanmasi sonucunda tuketici ile isletme
arasinda bir bag olusmakta ve tuketicinin inanglar sarsilmadigi stirece bu bag zayiflama goster-
memektedir. Bu da Uriinun tiketici tarafindan olumlu ve net olarak algilandigini, algilama sonucu
olusan bilginin markanin satin alma karar surecinde degerlendirmeye yeterli oldugunu goster-
mektedir.

Duygusal Durum

Satin alma sonucu elde edilen duygusal doyum, bir markadan satin alma zamaninda beklenen
sonuglar ile ayni markayi satin aldiktan sonra ulasilan sonuclar arasindaki uygunlugun derecesi-
dir. Bu derece daha sonraki satin alimlarini dogrudan etkileyecektir. Marka ve Urtiin hakkindaki
satin alma ve sonrasi imaj degerlendirmesi eger olumlu ise tlketici marka ya da Urinden pozitif
bir doyum elde etmektedir. Bu doyum da tuketicinin yeni satin almalarinda diger potansiyel
marka ya da UrUnler Uzerinde arastirma yapmadan se¢im yapmasini saglamaktadir.

Kolaylastirici Unsurlar

Karar vermek gunluk yasamimizin bir pargasidir. Hepimiz her gun bircok kez karar vermek
zorunda kalmisizdir. Bu, yillarca icinde yasayacagimiz eve karar vermek gibi ciddi bir karar
olabilecegi gibi, karnimizi doyurmak icin ne yiyecegimize karar vermek gibi kolay bir karar da
olabilir. Aile bireylerinin istek ve ihtiyaglarn satin alma kararlar Uzerinde etkilidir. Tuketiciler
ekonomik durumlarini ¢ok iyi degerlendirerek asiri tuketimden kaginmali gereksinim disinda
kalan urunleri tuketme konusunda dikkatli olmalidir.

Tuketicinin satin alma davranisi agisindan garanti kavrami bir satin alma nedenidir. Bu nedenle
markanin saglayacagi garanti sayesinde marka imaji kuvvetlenecek, satislar daha Ust seviyelere
ulasacak, bunun sonucunda da firmanin sayginhigi artacaktir. isletme garantisinin stireklilik
gostermesi marka imajinin da sureklilik gostereceginin belirtisidir.

Pazarlamacilar, markayi kar ve tlketicinin tuketim talebi ile direkt bir iliski olarak incelemekte ve
bu degerlemeyi genel kabul gormus metotlarla degerlendirmeye calismaktadirlar. Bu metotlar
su basliklar altinda incelenebilir:

+ Maliyet Metodu
Mevcut bir marka ya da mamul varligina sahip olmanin gelecekteki yararlari, alternatif kaynaga
bakarak maliyet hesaplama yolu ile bir marka ya da mamuliin olgulebilecegini ifade eder.

* Pazar Metodu
Pazardaki bir markanin degerini benzer bir marka kesitinin degeri ile tanimlayarak pazar degerini
tespit etme fikrine dayalidir.

- iskontolu Gelecekteki Nakit Akis Metodu
Markaya sahip olundugu zaman elde edilecek gelecekteki nakit akislarina yogunlasan metoda
gore markanin o guinku net degeri, gelecekteki nakit akisindan bir indirim orani uygulayarak elde
edilir.



* Mevcudu Kullanma Metodu
Markanin gucune gore tespit olunan bir ¢arpan ile markanin mevcut nakit akis ve kazanclarina
uygulanir.

Ortaya cikan degisimler sonucu ozellikle tiketim mallari agisindan iyi bir potansiyel olusturan
ulkemiz pazari bir¢ok yerli ve yabanci firma tarafindan paylasiimaktadir. Bu urun ve markalarin
bazilan hakkinda potansiyel tuketicilerin higbir bilgisinin olmamasinin yani sira, ailenin tuketim
aliskanliklari icerisinde hig yer almamis ya da kismen taniniyor olmasi da olayin bir diger yizinu
yansitmaktadir.

Bu degisim icerisinde yer alan bircok firmanin, tuketicileri etkileyerek ihtiyaglari olmadigi halde
bircok mamule karsi istek duymalarinin saglanmasi yonunde medyada olusan yanls
yonlendirmeler tuketim egilimlerinin degismesini koruklemistir. Bunun sonucunda da satin
aldiklari karsisinda bazen psikolojik doyum elde eden ama ¢ogu zaman fiziksel doyuma
ulasamayan bir tuketici kitlesi olusmustur. Yasanilan bu doyumsuzluklar bireyleri maddi manevi
olcutlerde etkiledigi gibi asir ve gereksiz talep artislari ile enflasyonu da artiran bir gorunim

sergiletmektedir.
BiLGI KUTUSU
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Aile; genel olarak evlilik, kan bagi vb. sebeplerle bir araya gelen ve birlikte yasayan bireylerin
olusturdugu topluluklar olarak tanimlanir. Cekirdek aile anne, baba ve evlenmemis ¢ocuklardan
olusmaktadir. Genis aile; cekirdek aileye ilaveten amca, teyze ve diger aile buyuklerinin birlikte
oldugu toplum birimidir. Hane halki terimi ise, yalniz basina yasayan bekar bir bireyi tanimlarken
kullanilabilecegi gibi kan bagi gibi faktorlere bakilmaksizin ayni yerde ikamet eden bireylerden
olusan topluluklar igin de kullanilabilir. Bu yonuyle hane halkinin aile baglarina dayali olan ve
olmayan hane halklari olarak iki ayri sekilde tanimlanmasi da s6z konusudur. ik tanim icin dogum,
evlilik, evlat edinme vb. hususlar ile birbirine bagl bireyler drnek gosterilirken ikinci tanim igin tek
basina ikamet eden bir birey ya da ev arkadaslari ornek gosterilebilir.

Ailede satin alma karar streci dogrudan ya da dolayh olarak iki ya da daha fazla aile tyesinin
dahil oldugu bir satin alma surecidir. Bu yonuyle bir grup tarafindan gerceklestirilen karar alma
sureci, bireysel karar alma sureclerinden farkldrr.

Ailelerde satin alma surecinin her asamasinda bir veya birden fazla aile bireyi, farkli oranlarda
etkilidir.

Eslerin Etkisi

Aile, ev icin her gun tuketilen UrGn ve hizmetlerin miktari agisindan ele alindiginda 6nemli bir
karar verme birimidir. Aileyi olusturan bireyler birbirlerin davranislarini dolayisiyla da musteri
karar verme surecini olusturan aktiviteleri etkilerler.
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Gorsel 2.5: Satin alma karar slrecine eglerin etkisi
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Geleneksel aile yapisinda baba rolu etkili gug; anne rolu ise agiklayic, yatistirici bir gug olarak
kabul edilmektedir. Aile karar alma sureci ug kategoriye ayrilir.
- Erkek baskin

+ Kadin baskin

- Musterek kararlar

Geleneksel yapida erkek baskin satin alma kararlari genelde otomobil, televizyon, sigorta, tamir
araglari gibi Grtnlerin satin aliminda gorulur. Kadin baskin satin alma kararlari ise genelde yiyecek,
mutfak esyalari gibi evin idamesiyle ilgili Grinlerde s6z konusudur. Fakat erkegin giydigi elbise,
taktigi kravat gibi normalde erkek tarafindan verilmesi gereken satin alma kararlarinda kadinin
etkili oldugu tespit edilmistir. Mlsterek kararlarda kararlarin ¢ogunu kadin ve erkek birlikte
verirler: ev, tatil yerinin secimi, eglence, cocuklarin egitimi ornek olarak gosterilebilir.

GUnumuzde kadinlarin artan oranda is hayatina atilmalari ve ekonomik bagimsizliklarini ellerine
almalari ailedeki rollerin birbiriyle etkilesimli olmasini saglamistir. Kadinlar, erkek baskin satin
alma yonlu Urunlerde so6z sahibi olmuslar (araba, beyaz esya satin alimi gibi), benzer sekilde de
erkekler, kadin baskin satin alma yonlu (yiyecek, giyecek alimi gibi) Urtunlerde karar verici haline
gelmislerdir.

Cocuklarin Etkisi

Gocugun tuketici davranisi temelde ailede gelismektedir. Aile Gyeleri cocuga temel bir takim
tuketim durumlari ve tuketici ihtiyaclarini 6gretmektedir. Cocugun istek ve tercihleri ebeveynler
uzerinde, reklam gibi pazarlamailetisimi cabalarindan ¢ogu kez daha etkili olabilmektedir. Reklam
izleme istekleri, reklam muziklerini, karakterlerini, sloganlarini akilda tutma ve paylasma yetileri,
akranlarindan etkilenme ve onlari etkileme becerileri gibi faktorler bu kitleyi pazarlamacilarin
gozunde, “kanaat onderleri” haline getirmis bulunmaktadir. Sekerleme, icecek, oyuncak gibi plansiz
alisverislerin baskahramanlarinin bu yonlendiriciligi Grun gesitliliginden, ambalaj tasarimlarina kadar
bircok alanda etkili olabilmektedir. Bu baglamda ¢ocuklarin ailenin satin alma kararina etkisi, pazarlama

sektorunun elemanlar agisindan buyuk oneme sahiptir.

Gorsel 2.4: Satin alma kararinda gocuklarin etkisi
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Toplumun her Uyesi sosyal faktorlerin etkisi altindadir. Ailenin igcinde bulundugu sosyal, kulturel
ve ekonomik cevre faktorlerindeki degisimler ailenin satin alma karar surecini ve bu surecte yer
alan rolleri etkilemistir.

Sosyoekonomik Etmenler

Aile, sosyal bir olusum olarak tuketimi dogrudan ve dolayli olarak etkileyen 6nemli bir faktorddur.
Aile konuta, kan bagina bagli bireylerin davranis ve kararlarini etkilemektedir. Birlikte yasamakta
olan bireylerden olusan hane halki ile aralarinda geleneksel kan bagi veya yasal bir bag olan
bireylerden olusan aile, sosyoekonomik olusumlardir.! Bu olusumlar tiketicilerin egilimleri
acisindan farkli etkilere sahiptir. Ornegin; ailede bebek veya kiiclik yasta cocugun olmasi, ailenin
ekonomik duzeyinin yuksek olmasi, yasanilan cevre vb. aileyi zorunlu mal tuketiminin disina
cikararak luks sayilacak tuketim grubuna yoneltmektedir.

Kultiirel Etmenler

Sosyolojik olarak ailenin islevleri arasinda neslin surdurulmesi, cocuklarin bakimi ve yetistirilmesi
gibi etmenlerin sayilmasina karsin, tuketici davranislarinin incelenmesinde bunlardan ayri olarak
bazi islevler daha cok 6nem kazanir.2

Ekonomik islev

Toplumsallagsma

Suzgeg Islevi islevi

Uygun Yasam
Bicimi islevi

Duygusal islev

Tablo 2.2: TUketici davranislarini etkileyen kilttrel etmenlerin islevleri

Ekonomik islev

Ailenin finansal ihtiyaglar karsilama islevi hi¢ suphesiz temel bir islevdir. Ginumuzde ekonomik
islevin yerine getirilmesinde, aile Uyelerinin sorumluluklarinin paylasiminda buyuk degisiklikler
ortaya cikmistir. Ornegin, Turkiye'de calisan kadin sayisi artmaktadir. Kiltirel ortam, aile tiyele-
rinin bu konudaki sorumluluklarina degisik olcu ve bigim getirebilmektedir.

TSutay, V. & Yiicesahin, M. (2012)
2 Foxall(Foksol), A.(1980)



Toplumsallagma islevi

Aile Uyeleri bos vakitlerinde toplumsallasma islevini yerine getirirler. Arkadas ziyaretleri, dini
bayramlarda ziyaretler, gruplar halinde pikniklere gitmek toplumsallasma islevine ornek olarak
verilebilir. Aile Uyelerinin birbiriyle olusturduklari iliskiler cocuklarin kisiliklerini ve degerlendirme
kriterlerini etkiler.

Duygusal islev

Aile uyeleri arasinda sevgi, mutluluk, kivang, uzintu gibi duygusal iliskiler Ust duzeydedir. Aile
uyelerinden birinin basarisi tim Uyeleri sevince bogar. Yasanan olumsuz bir olay ise aile Uyele-
rinin Uzulmesine ve mutsuz olmalarina neden olur. Bu duygusal iliskiler aile Gyelerini birbirini
baglar ve kaynastirir. Ornegin, yeni alinan bir araba tum Uyelerin sevinmesine neden olurken
sinavda basarisiz olan bir cocugun durumu diger aile tyelerini de etkiler.3

Uygun Yasam Bicimi islevi

Ailenin; finansal durumu, aile tipinin yasam egrisindeki yeri, aile Uyelerinin kisilikleri, sosyal
konumu gibi etmenlerin etkisinde uygun bir yasam bicimi olusturulur. Yasam bicimi ise aile ve
uyelerinin tuketim yapilarina sekil verir.

Siizgeg islevi

Daha genis toplumsal sistemlerin (kultur, sosyal sinif, danisma grubu gibi) normlari aile tyeleri
tarafindan suzgecten gegirilir ve yorumlanir. Bu sureg genis toplumsal sistemlerin 6zellikle cocuk-
larin tiketim davranislarini etkiler. Ornegin, cocuklarin ne zaman ve hangi televizyon program-
larini seyredecegi, neleri okumasi gerektigi, hangi oyuncak turleri alinacagi gibi konularda anne
ve babalar etkili olurlar.*

Gorsel 2.6: Koltuk takimi aligverisinde kumaslari inceleyen bir cift

3 Kotler(Katlir), P. (2000)
4Berey, L. & Pollay, R. (1968)
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Aile icinde ortak kararlar alinmasi aile fertlerinin birbirine bagliligi, birbirleriyle saglikl iletisim
kurulmasinin saglamasi, bencilligin ortadan kalkmasi gibi olumlu etkiler olusturur.

Ailede Ortak Karar Alma ve Catigsma Siireci

Aile icerisinde birden fazla bireyin dahil oldugu satin alim surecleri s6z konusu oldugunda belirli
derecede ¢atismalarin yasanmasi olagan bir durumdur. Satin alma karar strecinin farkl asama-
larinda belirli noktalarda anlasamayan bireyler arasinda satin alim stirecini de dogrudan etkileyen
catismalar yasanabilir. Ornegin, tatil yeri secimi icin eslerden biri rahat ve konfor beklentisin-
deyken digeri bol eglence ve alisverisin yani sira macera arayabilir. Sonug olarak elde edilmesi
beklenen hedeflere dair farkliliklar ciddi diizeyde ¢atismalara yol agabilir. Diger bir durumda ise
aile Uyeleri hedeflenenin Uzerinde anlasabilir ancak bu ¢iktiya ulasma yollari hususunda anlas-
mazlik yasayabilir. Ornegin, herkes disarida yemek yemeyi ya da sinemaya gitmeyi isteyebilir.
Ancak ¢ocuklar igin hizli servis restoranlar ve aksiyon filmleri iyi bir se¢im iken ebeveynlere gore
daha sik restoranlar ve dram filmleri daha uygun segenekler olabilmektedir.



R

Gorsel 2.7: Ailede ortak kararlar alabilme

Catismanin ¢ozumlenmesi

Catisma, aile bireylerinin ihtiyag ve onceliklerine dair bireyler arasinda benzerlik, uyusma olmayan
konularda yasanmaktadir. Aile icerisinde verilen kararlara genellikle uzlasma yoluyla ulasildig
bilinen bir durumdur. Finansal konular, catismaya yol acan konularin basinda gelse bile tele-
vizyon veya mobilya satin alma tercihleri de aile igerisinde tuketim surecini etkilemekte ve
catismaya neden olabilmektedir. Bu catismanin duzeyini belirleyen etkenler ise sunlardir:

- Bireyler Arasi ihtiyaclar
Ailesi ile yasayan birey ailesinin satin aldiklarini arkadaslariyla birlikte yasayan bir 6grenciden
daha fazla onemser.

« Uriin ilgilenimi ve Faydasi
Tlketicinin zamana ve duruma bagl olmaksizin bir Grtine karsi duydugu ilgi ve motivasyon
halidir.Kahve icmeyi seven bir aile Uyesi icin yeni bir kahve makinesi satin alinmasi diger olasi
harcamalara nispeten daha onemli bir karardir.

* Sorumluluk
Uzun donemli bagliik gerektiren hususlarda bireyler arasinda anlasmazlik yasanmasi ihtimali
daha fazladir. Ornegin, evcil hayvan satin alma konusundaki karar streci bakim, ilgi ve sorum-
luluk gerektirmesi sebebiyle ¢catismalara agik bir suregtir.

* Uzmanhk

Aile icerisinde alinan kararlarda bir kisinin digerleri Gizerinde sahip oldugu etkiyi kullanmasi ¢atis-
malara yol acabilecegi gibi zaman zaman ¢6zUm de getirebilir. Satin alma surecinde yasanan
catismalarda kimi aile Uyeleri problemi gormezden gelebilir ve sorunun bir sekilde ¢ozumlenmesi
ya da ¢cozumlendirilmesi igin bekler. Kimi zaman ise bireyler uzmanlik, bilgi birikimi gibi unsurlari
kullanarak ¢cozume gitmeyi deneyebilmektedir. Bu sekilde hem karar surecinin uzamasi engel-
lenmis hem de bireylerin sahip olduklar nitelikler ve bilgi birikimi ile sonraki satin alimlar igin
karar verme rolunu ustlenecek bireyler az cok belirlenmis olabilmektedir.
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Genel itibariyle bireyler veya gruplarin istek ve ihtiyaglarinin tatmini icin mal, hizmet secerken,
satin alirken, kullanirken, elden cikarirken gergeklestirdigi davranislara tuketici davranisi denir.
Tlketici davranisi, tuketicilerin tuketim sUreglerinde gerceklestirdigi eylemler, deneyimlere
yonelik dusuncelerini ve duygularini da igerir. Ayrica tuketicilerin dusuncelerini, duygularini ve
eylemlerini etkileyen cevredeki diger butliin unsurlar da kapsamaktadir. Diger tiketicilerin,

reklamlarin, fiyat bilgilerinin, ambalajin, Grtin 6zelliklerinin ve diger pek ¢ok unsurun yorumlarini
barindirir.

Gorsel 2.8: Tliketicilerin satin alma davranislari

TUketici davranisina ait 0zellikleri yedi ana konuda toplamak mumkundur.
- Tuketici davranisi dinamik bir suregtir.

+ Tuketici davranisi gudulenmis bir davranistir.

- Tuketici davranisi gesitli faaliyetlerden olusur.

- Tuketici davranisi karmasiktir ve zamanlama agisindan farkliliklar gosterir.
- Tuketici davranisi farkli rollerle ilgilenir.

- Tuketici davranisi cevre faktorlerinden etkilenir.

- Tuketici davranisi farklliklar gosterebilir.

Tuketici Davranigi Dinamik Bir Surectir

TUketici davranisi, belirli bir eylem ya da olayin yerine dinamik bir sureci inceler. TUketici davrani-
sinda, satin alma karar sureci ve bu stirecin hangi boyutlarda neden farkli oldugu incelendigi gibi
satin alma sonrasi se¢im yapma, satin alma ve kullanma bir streg olarak kabul edilir.



Tuketici Davranigi Glidiilenmis Bir Davranigtir

Bireyleri bilingli ve amaclh olarak eylemlerde bulunmaya yonelten durtuye gudu denir. Tuketici
davranisi bir amaci gergeklestirmek icin gudulenmis davranistir. Baska bir ifadeyle, tuketicinin
sorunlarina ¢ozum gelistirmektir. Mal ve hizmetler, alisveris yerleri tuketicilerin olasi ¢ozumleridir.
Tuketiciler bu ¢cozumlere ulasmak igin bazi girisimlerde yani bazi davranislarda bulunurlar. Davra-
nisin kendisi bir arag, ihtiyag ve isteklerin tatmin edilmesi ise amactir. ihtiyac tatmin etmeye
yonelik bu davranislara etki eden nedenlerin bilinmesi firmalar i¢in vazgegilemeyecek kadar
onemlidir.

Tuketici Davranigi Cesitli Faaliyetlerden Olusur

Tulketici olarak hepimizin dusunceleri, kararlari, deneyimleri ve degerlendirmeleri vardir. Bunlarin
bazilari isteyerek ve planlanarak yerine getirilirken bazilari tesadifi olarak yapilabilmektedir. Satis
elemanlari ile gorusme, bilgi toplama ya da satin almaya karar verme isteyerek ve planlanarak
yapilan faaliyetlere 6rnek olarak gosterilebilir. Ote yandan belirli bir markanin reklamlarini izle-
yerek alisverise gitmemize karsin baska bir markayi satin almamiz tesadufi olarak yapilan faali-
yetlere ornek olarak gosterilebilir.

Tuketici Davranigi Karmasiktir ve Zamanlama Agisindan Farkhiliklar Gosterir

Zamanlama, kararin ne zaman alindigini ve suirecin ne kadar uzun strdugunu aciklar. Karmasiklk
ise, bir kararda etkili olan faktorlerin (degiskenlerin) sayisini ve kararin zorlugunu agiklar. Bir karar
ne kadar karmasiksa o kadar ¢cok zaman harcanacaktir denilebilir. Daha agik bir ifadeyle, onemli
bir tuketim karari vermek durumunda kalindiginda uzun bir zamana ihtiyag duyulacagi cok agiktir.
Karari gabuklastirmak ve basitlestirmek icin baskalarinin onerilerine agik olmak, marka bagim-
lihg yaratmak gibi yontemlere basvurulabilmektedir.

Tiiketici Davranigi Farkli Roller ile ilgilenir

Tuketici davranisi surecinde farkli roller sz konusudur. Tuketiciler bu rollerden farkl bilesimler
ortaya cikarabilir. Belirli bir satin almayi goz onunde tutarsak olasi rolleri asagidaki bes baslk
altinda toplayabiliriz.

« Baslatici: Bazi ihtiyag ve isteklerin karsilanmadigini belirleyen ve bu durumun degismesi
icin satin almayi oneren kisidir.

« Etkileyici: Bilingli ya da bilingsiz bir sekilde bazi davranis ve sozleriyle satin alma kararini,
satin almayi, mal ya da hizmetin kullanimini olumlu ya da olumsuz etkileyen kisidir. Gorusleri
agirlikh olarak degerlendirilir.

+ Karar Verici: Son secimi kabul ettirmede finansal gug ve otoritesi olan kisidir.
+ Satin Alici: Satin alma islemini gerceklestiren kisidir.

+ Kullanicr: Tuketim eylemini gerceklestiren, satin alinan mal ve hizmeti kullanan kisidir.

Bazi satin alma durumlarinda her bir rol icin ayri bir kisi gerekirken bazi durumlarda tum roller bir
kisi Uzerinde toplanabilmektedir. Genelde tuketiciyi karar veren birim olarak gorme egilimi
mevcuttur. Aslinda karar verme, kisiden baslayarak tum aileye kadar genisleyen bir yelpaze iceri-
sinde dusunulmelidir. Mesela, gidilecek tatil yoresini se¢mek ya da yeni bir ev almak tum aile
uyelerini ilgilendiren bir kararken, eve alinacak peyniri segmek ailede bir bireyin tek basina vere-
bilecegi bir karardir.
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Tuketici Davranigi Cevre Faktorlerinden Etkilenir

Tuketici davranisinin gevresel faktorlerden etkilenme 6zelligi onun hem degisebilecegini hem de
uyum saglayacak bir yapiya sahip oldugunu gostermektedir. Bazi dis faktorlerin etkileri uzun bir
do nemi icerirken bazilarininki ¢ok kisa surebilmektedir. Gelecek konusunda belirsizlik veya
ekonomik kriz yasayan tiketiciler, satin alma icin gereken her 6zellige sahip olsalar bile istenilen
davranisi yani satin almayi gergeklestirmeyebilir. Bu durum, gevre kosullarinin tuketici davra-
nislari Uzerinde ne kadar 6nemli bir etkiye sahip oldugunun bir gostergesidir.

Tuketici Davranigi Kisiden Kisiye Farklihk Gosterebilir

Tuketici davranisinin farliik gostermesi, kisisel farkliliklarin dogal sonucu olarak kabul edilmek-
tedir. TUketici davranisini anlamak icin insanlarin neden farkl davranislarda bulundugunu
anlamak gerekmektedir. Ozellikle firmalar ve pazarlamacilar yGrGttikleri cesitli calismalar ile
tuketicilerin ihtiyaglarini, arzularini ve isteklerini dogru bicimde belirlemeye ¢alismaktadir. Bu da
tuketici davranislarini ve bu konudaki arastirmalari vazgecilmez kilmaktadir.

Satin alma kararlari verilirken yani problemler ¢ozllirken degisik yontemler kullanilir. Bu
yontemler kararin verildigi duruma gore Ug ana grupta toplanabilir.
+ Rutin satin alma davranisi

+ Sinirh sorun ¢6zme durumu
- Yaygin (yogun) sorun ¢ozme
“Rutin satin alma davranisi” sik sik satin alinan ve yerlesmis satin alma aliskanliklariyla dusun-

meksizin bilinen bir urun veya markayi satin alinmasinda gosterilen davranis bicimidir. Bu tur
urunler ekmek, gazete alimlari gibi gundelik hayatta sik kullanilan urunlerdir.

“Sinirli sorun ¢ozme davranisl” daha seyrek alinan, alicinin biraz tecribe sahibi oldugu, fiyati
nispeten yuksek ve daha az taninan urtin ve markalar, daha fazla disunme ve arastirma geregi
duyulabilen urunleri satin almaya yonelik davranis bicimidir.



“Yaygin (yogun) sorun ¢ozme davranisl” ise; fiyati oldukca yuksek, IUks, alicinin hakkinda ¢ok az
bilgiye sahip oldugu, seyrek satin alinan ve yogun arastirma ve zaman ayirmayi gerektiren Grtnleri
satin almaya karsi gosterilen davranis bigimidir.

Gorsel 2.9: TUketici rutin satin alma davranisl

Tuketici davranislari; tuketicilerin kendi zevk, tercih, beklenti ve aliskanliklarina bagl olarak sekil-
lenmesinin yaninda diger bircok i¢ ve dis faktorden de etkilenebilmektedir.

Tuketici davranisini etkileyen faktorler; sosyokulturel, demografik, durumsal ve psikolojik faktorler
olmak Uzere dort baslk altinda toplanmaktadir.

Tablo 2.3: Tuketici davranislarini etkileyen faktorler
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Toplumun inang ve degerlerinin tuketici Uzerindeki etkisinin incelenmesi tuketici davranislarini
etkileyen etmenleri anlamak agisindan onemlidir.

Kultur

Tarihsel, toplumsal gelisme sureci icinde yaratilan butin maddi ve manevi degerler ile
bunlariyaratmada, sonraki nesillere iletmede kullanilan, insanin dogal ve toplumsal ¢evresine
egemenliginin olgusunl gosteren araglarin batlinune kultir denir. Kaltdr, bir kisinin davra-
nislarinin en temel sebebidir. Kisi cocukluktan itibaren bir toplum icinde buyur ve bu surecte
davranislari, algilari ve temel deger yargilari o toplumun kulturiyle sekillenir. Kisinin satin
alma davranisinda bulunurken, farkli davranista bulunup yadirganmamak igin toplumda
alisilagelmis inanclarin, deger yargilarinin etkisinde kalmasi sasirtici degildir. Her toplumun
kalturd iki turlt 6geden olusmaktadir.

- Maddi 6geler (teknolojik gelismeler, araclar, kiyafetler vb.)

- Manevi 0geler (inanglar, degerler, ahlak kurallari, semboller vb.)

Tuketicilerin tiketim aliskanliklar kilturel degerlere gore sekillenir. Mesela, Turkiye'de kahvaltida
cay tuketimi kultUrel bir degerken bazi Avrupa Ulkelerinde ise kahve tuketimi onemlidir. Bayram-
larda ¢ocuklara bayramlik almak, nisan bohgasi hazirlamak, stinnet digunu vb. gelenekler yine
kulturel tuketime ornektir.

Alt Kiiltur

Orta seviyede bir alt toplulugun, daha buyUk bir toplum igerisindeki baskin kultirden ayiran
kUlture alt kultur denir. Alt kilturlerin ortaya ¢ikis sebebi, nUfusun artmasi ve toplum yapisindaki
bozulmalardir. Bu yapinin bozulmasiyla; bolgesel, dinsel, irksal vb. boyutta ortak nitelikler gosteren
gruplar alt kulturleri olusturmaktadir.

Sosyal Sinif

Ayni toplumsal sayginliga sahip, birbiriyle siki iliskileri olan ve davranissal beklentileri benzer olan
kisilerin olusturdugu bir sosyal yapiya sosyal sinif denir. Sosyal siniflar arasinda belirlenmis kesin
sinirlar yoktur. Kisiler Ust sinifa gecebilir veya alt sinifa dusebilirler.

Referans Gruplari

Bir tUketicinin genel ya da 6zel diistinceleri, duygulari ve davranislarinda olcu olarak aldigi kisi ya
da gruplardir. Birey bu kisi ya da gruba gore kendini olcer; inanclarini, degerlerini, tutumlarini,
amaclarini, hedeflerini ve davranislarini drnek aldigi kisi ya da gruba gore degerlendirir. Ozetle,
tuketiciyi satin alma kararlarinda etkileyen herhangi bir grup referans grubu olarak nitelenir.
Referans gruplar kuguk tuketici gruplaridir. Burada kisi gruba uye olmayabilir. Ancak o grubun
Uyesiymis gibi hareket eder, davranis gosterir. Ornegin, erkek cocuklarinin iyi bir futbolcu veya
astronot olmayi arzu etmesi; kiz cocuklarinin ise yildiz olmayi arzu etmesi”

5Tokol, T. (1996)



Aile

Evlilik ve kan bagina dayanan, kari koca, ¢ocuklar, kardesler arasindaki iliskilerin olusturdugu
toplum icindeki en kiiclk birlige aile denir. Uyeler arasindaki etkilesimin en yogun oldugu grup
olup hem kazanan hem de tuketen bir birimdir. Kisinin ailesi ve yakin ¢evresi davranis yapisinda
buyuk rol oynar. Ailede edinilen aliskanliklar aile Uyelerinin su andaki ve ilerideki davranislarini
etkiler. Cogu zaman aile Uyelerinden erkek, Urtiinun islevselligi ile kadin da gorunusuyle ilgilenir.
Gocuklarin rolleri ise yaslar buyltdikce degisim gostermektedir.

Tuketicileri daha saglikli ve objektif olarak degerlendirebilmek icin kisilerin bazi demografik 6zel-
liklere gore nasil tuketim yaptiklarini incelemek gerekir. Kisideki bazi ozellikler kisilerin demog-
rafik yapisini belirler. insanlari ve toplumlari birbirinden ayiran, ayni zamanda da birbirine baglayan
bu ozelliklerin bazilar cinsiyet, yas, meslek ve yasam tarzidrr.

Meslek

Bireylerin meslekleri dogrultusunda satin alma eylemini gerceklestirmeleri yaptiklari isin yani sira
elde ettikleri gelir ile de ilgilidir. Madencilik, temizlik sektorinde ¢alisan bir is¢i yemek icin resto-
ranlara gitmektense yiyecegini yanina alip galistigi mekanda yiyecegi icin bir yemek kabi satin
alma eylemi gerceklestirecektir. Bir sirket sahibi, Ust duzey bir yonetici 6gle yemegini Iiks bir
restoranda yiyebilir ve boyle bir Uruin satin alma ihtiyaci hissetmez.

Cinsiyet

Cinsiyetin, hem satin alma kararinda hem de uruin ve marka se¢iminde onemli bir rolu bulunmak-
tadir. GUnumuzde kadinlarin ve erkeklerin toplumdaki yeri ve davranislari degisim gostermek-
tedir. Artik erkekler de kadinlar kadar market alisverisi yapmakta hatta kendilerini daha iyi ifade
edebildikleri dustncesiyle markalara onem vermekle birlikte marka duyarliligina bile sahiptirler.
Bu nedenle sadece kadinlari veya erkekleri hedef alan reklamlardan ziyade toplumsal yarari one
¢ikaran, her iki grubu da hedef alan reklamlar yapilmaya baslanmistir.
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Yas

Yasla birlikte bireylerin; sosyal, fiziksel, ekonomik ve psikolojik dzellikleri de degisir. Ornegin,
15-20 yas grubu elektronik Urtnler, marka urunler vb. mallari talep ederken, meslege yeni
baslayan aile kurma suirecinde olan 25-40 yas grubunun ev esyalari talebi daha yogundur. Bir yas
grubu tarafindan tercih edilen Grln, bir digeri tarafindan hi¢ kullaniimiyor olabilir. Bu nedenle
isletmeler yas grubunu, pazar bolimlemede bir degisken olarak alip; ilgilendikleri pazar bolimune
uygun Urln, fiyat, dagitim ve tutundurma faaliyeti ile tlketicileri arzu edilen davranisa yani satin
almaya yonlendirebilirler.®

Gorsel 2.10: TUketici davranislarinda yasin etkisi

Cevre Duyarliligi

Tuketiciler ihtiyaglarini giderecek urunlere yonelirken, bu Urunlerin gevreyle olan uyumlarini goz
onlne almaya ve tuketim aliskanlklarini bu dogrultuda sekillendirmeye baslamislardir. Birey
olarak tuketiciler, cevre icin daha az kirlilik yaratan, geri donusturulebilir, yenilenebilir kaynaklarin
Uretimde daha fazla kullanimini talep etmektedirler.” Ginimuzde tiketici pazarlarinda cevre
dostu Urunlere iliskin talep artmis ve bu pazar buyume trendi icerisine girmistir.

Yasam Tarzi

Yasam tarzinin bireylerin yasadiklari yerden yaptiklari, yedikleri urunlere kadar yani gunluk
yasantilarinin neredeyse her kismini kapsayan oldukga genis bir tanimi vardir. Kisilerin ilgi alan-
larini, fikir ve dUsuncelerini yansitan yasam tarzi, bos vakitlerde yapilan faaliyetleri de icermek-
tedir. Yasam tarzi 6grenme yoluyla olusmaktadir. Bireyin yasam tarzini etkileyen faktorlere ornek
olarak kultur, sosyal sinif, referans ve arkadas gruplari verilebilir.

Ekonomik Ozellikler

Kisilerin gelirleri arttiginda genellikle bircok malin talebi artar ve gelir esnekligi pozitif olur. Bu
durumdaki mallara normal mal denir. Ornegin et, otomobil normal mallardir. Bazi mallar icin
durum tersine de olabilir. Yani gelir arttigi zaman bu mallara olan talep azalir. Bu durumda gelir
esnekligi negatiftir. Bu mallara ise diiglik mal adi verilir. Ornegin gelir diizeyi yukselen halk recel
yerine bal, mercimegin yerine ise eti tercih edecektir.

6 Cakir, I. (2006)
7 Erbaglar, G. (2008)



Durumsal faktorler, tuketicinin satin alma kararini verdigi sirada var olan durumlardir. Bazen satin
alma karari ani olarak ortaya ¢ikan bir durumdan da kaynaklanabilir. Hastalanan bir yakinini
ziyaret icin kisinin baska bir sehre gitmek uzere tren veya otobus bileti satin almasi buna ornek
olabilir.

Fiziksel ve Sosyal Ortam
Tuketici satin alma davranisinda bulunurken etrafindaki kisilerden etkilenebilir. Bu kisiler satis
gorevlileri, diger alisveris yapan insanlar ya da eslik eden arkadaslari olabilir.

Zaman
Zaman faktori tiketicilerin satin alma kararlarini etkileyebilmektedir. Ornegin, Griin mevsimlik
ise pazarlama ¢abalari ona gore gelistirilmelidir.

Satin Alma Nedeni

TUketicinin Grn0 veya hizmeti hangi amacla aldigi 6nemlidir. Ornegin, tlketici bir Griini 6zel bir
amacla (dogum gung, evlilik yildonim, bayram vb.) alirken farkl, kendisine alirken farkli segim
yapmaktadir.

Duygusal ve Finansal Durum

Kisinin alisveris anindaki duygusal hali, bilginin izlenmesini, alisveris surecini ve tuketim davranis-
larini etkileyebilir. TUketici hasta iken veya fazla zamaninin olmadigi durumlarda alacagi Grln igin
fazla zaman harcamak istemeyebilir. Benzer sekilde ay sonu geldiginde bireyler daha az ve
dikkatli harcamaya yonelmektedir®

Motivasyon (Gudulenme)

Bilingli veya bilingsiz olarak davranisi doguran, surekliligini saglayan ve ona yon veren herhangi
bir glice gudu denir. Diger bir deyisle gudi, insanin hareketlerinin yonlerini belirleyen, dusun-
celer, umutlar, inanclar, arzu, ihtiyac ve korkulardir.”

Bir insani belirli bir amag icin harekete geciren glice guduleme denir. Gudulenme ise zihinsel
olarak nereye gidecegimize, neler yapacagimiza, nasil bir yasam elde edecegimize karar vermek
ve kavramaktir. Bir ihtiyacinin farkina varan tuketici bunu gidermenin yollarini aramaya basla-
yacak yani harekete gececektir.

Ogrenme

Bireyin yasantilari sonucu davranislarinda meydana gelen kalici izli degisiklige 6grenme denir.
Bir bilgi ve becerinin 6grenme sayilmasi icin davranista degisiklik yapmasi ve davranistaki
degisikligin uzun sireli olmasi gerekmektedir. Ogrenme siiresi boyunca elde edilen tiketim
bilgileri ve deneyimleri satin alma davranisinin yonunu belirlemektedir. Kisinin kendisine ya da
cevresine iliskin tutumlan ve vyargilan tecribelerden yararlanilir ki bu da o6grenmenin
sonucudur.®

8 Odabasi, Y. & Baris, G. (2007)
° Celtek, E. (2004)
OTavsanc, S. (1991)
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Algilama

Bir isi kavrama, idrak etme ve yorumlama surecine algilama denir. Diger bir deyisle algilama,
herhangi bir uyaricinin, bireyin bes duyu organinin ve sezgilerinin yardimiile anlagilmasi, taninmasi,
tanimlanmasi ve agiklanmasi demektir. Algilama sadece duyulara bagli fizyolojik bir streg degildir.
Bireyin egitim duzeyi, beklentileri, ge¢mis deneyimleri, 0grenme sureci ve gevresi de dnem tasi-
maktadir. Tuketicilerin marka ve marka fonksiyonlarini algilama sekilleri isletmeler agisindan
blyuk 6nem tasir. Bir Uriin ne kendiliginden var olmakta ne de kendiliginden kisisel bir anlam
kazanmaktadir. Pazarlama agisindan bir Grlin tiketici onun bir ihtiyaci karsilayacagini algiladi-
ginda var olmaktadir.

Kisilik

Bir kimseye 6zgu belirgin 6zellik, manevi ve ruhsal niteliklerinin butunune kisilik denir. Diger bir
deyisle kisilik, bir bireyi digerlerinden ayiran tim dustince, duygu ve davranis ozellikleridir. Kisilik
ve dis cevre karsilikl etkilesim icinde davranisi etkiler. Her insanin alim satim kararini etkileyen
kendine 6zgu bir kisiligi vardir. Bir kimsenin satin aldigi mal ve markalar ile kisiligi arasinda yakin
bir iliski vardir ve cesitli kisilik ozellikleri satin alma davranisini etkiler. Bu yuzden ne tur elbise,
mucevherat veya otomobil satin aldigi insanin kisiligini yansitir. Pazarlamacilar reklam ve diger
tutundurma calismalarinda bazen genel tipte insanlari hedef alir, olumlu kisilikte olan degerleri
ve ozelliklerini vurgularlar.

Tutum ve inanglar

inanglar, bireylerin herhangi bir sey hakkinda sahip olduklari tamamlayici diistincelerdir. Tutum
ise, bireylerin nesne ya da ortamlara olan olumlu ya da olumsuz bir sekilde tepkide bulunma
sekilleridir. inanclar, bireylerin herhangi bir sey hakkinda sahip olduklari tamamlayici diisiince-
lerdir. Ur(in ve marka imaji olustururlar. Tutumlar, bireylerin bir nesne veya fikre yonelik strekli
olan duygulari, egilimleri, taraftarligi, tarafsizigr ya da degerlendirmeleridir. Kultirel degerler
yasam sekli ve davranislarla iliskilidir. Toplum kisilerin temel degerlerini, davranislarini, sinirlarini,
cesitli durumlara karsi alacaklar tavirlari sekillendirmektedir. Ornegin, Hindistan'da yasayan bir
bireyin islettigi restoranda inek eti satmasinin mimkun olmamasi, ataerkil yapinin olmasi sebe-
biyle Japonya’da kadinlarin erkeklere karsi her zaman ¢ok saygili davranmasi kulturlerin yasama
etkileridir.

Satin alma sekline gore tuketicileri asagidaki gibi siniflandirmak mumkaindur.
- Ekonomik oldugundan dolayi bir Grlin ya da hizmeti satin alan tlketiciler

- Aliskanliklarina gore satin alan tuketiciler
- Reklamlardan etkilenerek dis gorunusune gore urun satin alan tuketiciler

- Mantiksal dusunerek gercekten ihtiyaci oldugu icin satin alan tiketiciler

- Saticiile tuketici arasindaki iletisimin kalitesine gore satin almayi tercih eden tuketiciler



Kisiler tutumlar sayesinde nesneleri severler ya da sevmezler, tutumlarina gore onlardan uzak
dururlar ya da onlara yakinlasirlar. Dikkate alindigi surece tutumlar, tiketiciler hakkinda ¢ok sey
anlatirlar. Tuketicilerin bir urun ya da hizmete karsi tutumlarn onlarin o Urun ya da hizmet
hakkindaki genel degerlendirmeleridir.

Arastirmacilar, tiketicilerin tutumlarini onlara dogrudan sorarak ya da davranislarindan ¢ikarim-
larda bulunarak degerlendirirler. Ornegin, yapilan bir arastirmada tiketiciye belirli bir markaya ait
elektronik esyalari alip almadigi ve yine bu markayi arkadaslarina tavsiye edip etmeyecegi soru-
larak bu tUketicinin o markaya karsi olumlu tutumlara sahip oldugu ¢ikariminda bulunulabilir. Bu
ornek, tutumlarin dogrudan gozlemlenemedigini ancak kisilerin soyledikleri ya da yaptiklar
seylerden anlamlar c¢ikarilarak oOgrenilebildigini gostermektedir. Baska bir deyisle kisilerin
tutumlari gozlenemez ancak davranislarinin gozlenmesi sonucunda tutumlari hakkinda bir karara
varilabilir.

Tutumlar bireylere dort farkli fonksiyonu ile etki etmektedir. Tutumlarin islevlerini olusturan bu
dort madde birbirlerinden bagimsiz islevler degildirler. Pek ¢ok tuketicinin tutumlari bu islevlerin
birlesiminden olusmaktadir.

Faydaci/Yararl Olma islevi

Faydaci olma islevine gore bir urtine karsi olusacak olumlu tutumlar o urinden elde edilen
faydaya gore olusmaktadir. Bu islevden yararlanarak tuketicilerin zihninde olumlu tutumlar gelis-
tirmek isteyen pazarlamacilarin kendi Grtnlerinin onlar icin alternatiflerle kiyaslandiginda ne gibi
faydalar saglayacagini on plana ¢ikarmalari yeterli olacaktir. Gunde iki bardak cay tuketiminin
insan sagligina iyi geldigi bilgisi ile caya, kahvaltilarda nar suyu tuketmenin insan sagligina olumlu
etki yapacagi bilgisi ile nar suyu tiketimine dair olumlu bir tutum olusturma bu isleve ornek
olarak verilebilir.

Deger ifade Etme islevi

TUketiciler, sadece Urunln objektif 6zelliklerine gore degil Grinun kendileri icin ifade ettigi degere
ve anlama gore de tutum gelistirirler. Yani tutumlar bireyin sahip oldugu degerleri ile tutarl oldu-
gunda birey kendini daha kolay ifade edecektir. Ornegin asin milliyetci olan tiketiciler sadece
Turkiye’de yapilmis yerli Grtnleri almayi tercih ederler. Bu durum tutumlarin deger ifade etme
islevinden dolayi olusmaktadir. Reklamlarda drunle kisilik ve degerler arasindaki iliskinin vurgu-
lanmasi bu sebepledir. Yash birisinin geng imaji vermek icin spor bir araba satin almasi deger
ifade etme islevine ornek olarak verilebilir.

Ego/Benlik Koruma/Savunma islevi

Bireyler genelde kendi benliklerini korumaya ¢alisirken eksikliklerini de saklama egiliminde olurlar
ve bu yonde tutumlar gelistirirler. Kisinin benligini koruyan trtnler bu amacla satin alinirlar. Kisiler
kendilerine olan giivenlerini bu sekilde korumak isterler. Ornegin kozmetik ve moda Grlnleri
kullanarak kendilerini daha iyi hissederler. Kisilerin 6z benliklerini koruma altina almak amaciyla
yapmis olduklari tuketim bu kapsam icerisine girmektedir.
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Bilgi Islevi

insanlar bazi tutumlari gelistirirler ciinkii bir konu hakkinda karara varacaklari zaman diizenli ve
anlamli bilgiye ihtiyag duyarlar. Tuketiciler ilgi duyduklari ve ihtiyaglari olan bilgileri arzu ederler.
Ornegin cocudu olan tuketiciler cocuk bezine ilgi duyarlar. Yilda ortalama 30.000 km mesafe
kateden birisinin dizel motorlu araglara ilgi duymasi gibi.

Dijital devrimin tlketici davranislar Gzerinde onemli etkiye sahip olan unsurlardan biri olduguna
suphe yoktur ve internetin insan Uzerindeki etkisi her gegen gun hizla artmaktadir. Teknoloji ve
internetin gelisimi, elektronik pazarlama igin pek cok kolaylik saglamistir ve zaman mekan engel-
lerini ortadan kaldirmistir. Bu da tuketicilerin istek ve ihtiyaclarinda gesitliliklerin olusmasina
neden olmaktadir. Artik gunumuzde pek ¢ok tuketici oturdugu yerden, giiniin her saati alisveris
yapabilmekte ve her turlu guncel bilgiye ulasabilmektedir. Bunun disinda gazete, dergi vb.
iceriklere kolaylikla ulasabilmektedir. Diger tiketicilerle kolay bir sekilde iletisime gecebilmek-
tedir. Gelisen internet teknolojileri insanlar arasindaki bilginin yayilmasini hizlandirmakta ve
agizdan agza pazarlamanin etkinliginin artmasini saglamaktadir. Bu da tuketicilerin Grtin dene-
yimlerini birbirileri ile hizl ve etkili sekilde paylasmalarini saglamaktadir.

Tuketici davranisina iliskin trendler kapsaminda, internetin yani sira tuketicilerin yasam tarzlarini
degistiren gelismeler de meydana gelmistir. Bekar ve yalniz yasayan tiketicilerin sayilarindaki
artis, kadinin ve erkegin toplumda degisen rolleri, tiketicilerin ihtiyaclarinin ve alisveris aliskanlik-
larinin da degismesine neden olmaktadir. Bunlarin yani sira evden galisma olanagina sahip islerin
artmasi ve “home-office”[hom ofis (ev ofisi)] sisteminin yayginlasmaya baslamasi da kaginilmaz
olarak tiketim aliskanliklarinda degisikliklere yol agmistir. Bu sayilan unsurlarin yani sira; tuketici
davranislarinda gelismekte oldugu gorulen bazi trendler sunlardir: Beklenti ekonomisinin
gelismesi
- Bilgi kaynaklarinin ve bilgiye erisim yolla- + Bos zamana olan ihtiyacin artmasi
rinin genisglemesi

. Kisisellestirilmis ekonomi + Kisisel guvenlik hakkindaki endiseler



+ Yeni is kollarinin ortaya ¢ikmasi - Ekoloji/cevre bilinci
- Etige ve degere odaklanma - Globallesmenin ivmelenmesi

Yeni Tiiketici Kavrami

Gunumuz tuketim toplumu satin alma davranisinin sadece “ihtiya¢” kavrami ile agiklanama-
yacagl, tuketicilerin durtller ve arzular temelinde alisveris yaptigi karmasik bir toplum yapisi
haline gelmistir. Teknolojide meydana gelen hizli degisimler ve sozu edilen tuketim kulturindn
giderek yayginlasmasi “yeni tiketici” kavramini ortaya ¢ikarmistir. Sozu edilen yeni tuketici daha
zeki, kuskucu ve pazarlamaya bagisikligi olan kisi olarak tanimlanabilir.

Yeni tuketici davranislar tahmin edilemeyen, daha kuresel, daha hizli, akilci, bilgiye onem veren
ve surekli degisim halinde olan tuketici seklidir. Yeni tuketicinin davranislarinin ve tercihlerinin
temelini bilgi olusturmaktadir.

Gorsel 2.11: Teknolojik Urlinlerle bilgiye ulasan yeni tiketici

Yeni tUketiciler karar alma surecinde istedigi bilgiye kolaylikla ulagmakta ve Griinun pozitif faydasi
konusunda daha akilci davranmaktadir. Karar alma surecinde tiketici dijital ortamlarda diger
tuketicilerle etkilesimde bulunarak urun hakkinda fikir aligverisi yapabilmekte ve satin alma
davranislarinda birbirlerini yonlendirebilmektedirler. Bilgiye kolay ulasan yeni tuketici Urunle ilgili
satin alma kararini da daha hizli vermektedir. Bunun yani sira tuketici istedigi Grini dunyanin
istedigi yerinden siparis edebilmekte, pek ¢ok Urln ve marka arasinda fiyat ve ozellikleri baki-
mindan kiyaslama yapabilme sansi bulabilmekte ve satin alma islemini hizla gergeklestirebilmek-
tedir.

Sonug olarak yeni tiketiciler kendilerine sunulan mesaj yogunlugu altinda neredeyse tuketmeye
zorlanmaktadirlar. Diger bir deyisle, tuketici hi¢ olmadigi kadar dis uyaricilarin etkisi altindadir.
Goklu etkilesimler tuketicinin satin alma davranisinda onemli degisiklikler meydana getirmek-
tedir. Buna ek olarak tiketim kultlrinun etkisi ile Grtin gesitliliginin artmasi, alisveris merkezle-
rinin cogalmasi gibi faktorler tuketicilerin satin alma davranislarini etkilemektedir.

A
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A. Asagidaki ciimlelerin basinda bos birakilan parantezlere, climlelerde verilen
bilgiler dogru ise” D”, yanlis ise “Y” yaziniz.

1. ( ) Memnun olmama ya da kismen memnun olma durumunda tuketicilerin
urun, marka hakkindaki dusunceleri olumlu yonde etkilenir.

2. ( ) Tuketici karar verme surecinde en temel sosyal etki markadir.
3. ) TUketici davranisi karmasiktir ve zamanlama acgisindan farkliliklar gosterir.
4. ( ) Satin alici son secimi kabul ettirmede finansal gug ve otoritesi olan kisidir.

5 ) Sosyal faktorler olanroller, staty, referans gruplarive aile tuketici davranislarinin
olusmasinda buyuk rol oynamaktadir.

6. ( )Arastirmacilar, tuketicilerin tutumlarini onlara sormadan davranislarindan
ctkanimlarda bulunarak degerlendirirler.

7. ( ) TUketicilerin bir Urln ya da hizmete karsi tutumlari onlarin o Uriin ya da
hizmet hakkindaki genel degerlendirmeleridir.

8. ( ) Sosyal siniflar arasinda kesin sinirlar yoktur; kisiler Ust sinifa gecebilir veya
alt sinifa dusebilirler.

B. Asagidaki climlelerde bos birakilan yerlere dogru kelimeleri yaziniz.

9. Aile karar alma sureci erkek baskin, baskin, ve
kararlar olmak Uzere Ug kategoriye ayrilir.

10. Tuketici davranisi bir suregtir.

1. bazi ihtiyag ve isteklerin karsilanmadigini belirleyen ve bu
durumun degismesi icin satin almayi 6neren kisidir.

12 , Stk sik satin
alinan ve yerlesmis satin alma aliskanlklariyla disinmeksizin bilinen bir Grtn
veya markayi satin alinmasinda gosterilen davranis bicimidir.

13. Yagla birlikte bireylerin;
.......................... ozellikleri de degismektedir.




14.

15.

16.

17.

18.

Cinsiyetin, hem satin alma kararinda hem de ve
se¢iminde onemli bir rolU bulunmaktadir.

Bilincli veya bilingsiz olarak davranisi doguran, surekliligini saglayan ve ona yon
veren herhangi bir glice denir.

davranislar tahmin edilemeyen, daha kuresel,
daha hizli, akilci, bilgiye onem veren ve surekli degisim halinde olan tuketici
seklidir.

Alt kulturlerin ortaya ¢ikis sebebi, artmasi ve
homojen yapisinin bozulmasidir.

bireylerin herhangi bir sey hakkinda sahip olduklari tamamlayici

dusuncelerdir.

C. Asagidaki coktan segcmeli sorulari cevaplayiniz.

19.

Asagidakilerden hangisi tiiketici satin alma karar siireci asamalarindan biri
degildir?

A) ihtiyacin ortaya cikmasi

B) Alternatiflerin degerlendirilmesi
Q) Satin alma oncesi dusunce

D) Satin alma kararinin verilmesi
E) Satin alma sonrasi sureg

20. Tuketici karar verme siirecinde en temel sosyokiilturel etki asagidakilerden

21.

hangisidir?

A) Cevre

B) Marka

Q) Pazarlama
D) Reklam

E) Urlin

Satin alma karar stireci asagidakilerden hangisine gore farklilik gosterir?

A) Tuketicinin satin almaya karar verdigi Uriine
B) TUketicinin reklamlardan etkilenme boyutuna
Q) Tuketicinin belirledigi butgeye

D) TUketicinin tercih ettigi markaya

E) Tlketicinin bulundugu cevreye
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22. Asagidakilerden hangisi tiiketici karar alma asamalari icerisinde karar verme
surecinin ikinci asamasini olugturur?

A) Alternatiflerin belirlenmesi

B) Alternatiflerin degerlendiriimesi
Q) Satin alma kararinin verilmesi
D) Satin alma sonrasi davranislar
E) ihtiyacin ortaya cikmasi

23. Asagidakilerden hangisi tiiketici karar verme siirecini etkileyen faktorler
icerisinde yer almaz?

A) Durumsal Etkiler
B) Pazar Analizi

Q) Fiziksel Etkiler
D) Sosyal Ortam

E) Amag

24. Asagidakilerden hangisi her tuketicinin ilk kez kullanacagi Urin igin
gerceklestirecegi bir satin alim davranigidir?

A) Deneme satin alimi

B) Urlin degerlendirmesi

C) Iade siireci

D) Tekrarlanan satin alimlar
E) Urlin degisimi

25. Asagidakilerden hangisi tiiketici davranisinda sosyokultiirel etkiler bashgi
altinda ele alinmaz?

A) Kultar

B) Sosyal sinif

Q) Aile

D) Referans gruplari
BE) Pazar

26. Tuketici davranisi siirecine iliskin asagidakilerden hangisi dogru degildir?

A) Tuketici davranisi gudulenmis bir davranistir.
B) Tuketici davranisi dinamik bir suregtir.
Q) Tuketici davranisi gesitli faaliyetlerden olusur.

D) Tuketici davranisi karmasiktir ve zamanlama agisindan farkliliklar gosterir.
E) Tuketici davranisi ayni rollerle ilgilenir.



27. Asagidakilerden hangisi tiiketici davraniglarini etkileyen durumsal faktor-
lerden biri degildir?

A) Fiziksel ve Sosyal Ortam

B) Zaman

Q) Satin Alma Nedeni

D) Duygusal ve Finansal Durum
E) Aile

28. Asagidakilerden hangisi tiiketici davranisi siirecinde rollerden biridir?

A) Algilama
B) Baslatici

Q) Kisilik

D) Motivasyon
E) Ogrenme ]

29. Asagidakilerden hangisi tiiketici davraniglarini etkileyen psikolojik faktor-
lerden birisi degildir?

A) Algilama
B) Kisilik

() Motivasyon
D) Ogrenme
E) Zaman

30. Asagidakilerden hangisi tutumlar bireylere etki ettigi fonksiyonlardan
degildir?

A) Gudu

B) Faydaci/Yararl Olma islevi

Q) Deger ifade Etme Islevi

D) Ego/Benlik Koruma/Savunma Islevi
E) Bilgi islevi

31. Asagidakilerden hangisi tiketici davraniginin ilgilendigi rollerden biri
degildir?

A) Baslatic

B) Etkileyici
Q) Karar verici
D) Satin alici
E) Uygulayici
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32. Asagidakilerden hangisi toplumu olusturan manevi 6gelerden biri degildir?

A) inanglar

B) Degerler

Q) Araglar

D) Ahlak kurallari
E) Semboller

33. Asagidakilerden hangisi toplumu olusturan maddi 6gelerden biridir?

A) Teknolojik gelismeler
B) inanclar

Q) Degerler

D) Ahlak Kurallar

| | E) Semboller

34. Asagidakilerden hangisi tiiketici davraniglarinda gelismekte olan trend-
lerden biridir?

A) Etige ve degere odaklanma
B) Algilama

0 Ogrenme

D) Motivasyon

E) Kisilik
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OGRENME
BiRIMI

£ELo.
TUKETICI
GRUPLARI

OGRENME BiRiMi BOLUMLERI

3.1. Tuketici Profilleri ve Egilimleri

3.2. Tuketici Davranislarini Etkileyen Faktorler
3.3. Cocuk/Gencin Tuketici Olarak Sosyallesmesi
3.4. Ozel Tlketici Gruplari



NELER
OGRENECEKSINiz

* TUketici profillerini ve egilimlerini,

® Tuketici davranislarini etkileyen faktorleri,

* Cocuk/gencin tuketici olarak sosyallesmesini,
* Ozel tuketici gruplarini dgreneceksiniz.

KAVRAMLAR

Tuketici, tuketim,
tuketici davranis,
gudulenme, algilama,
referans gruplar,
sosyal sinif vb.



000000000000 0000000000000000000000000000 KONUYAHAZIRLIK °

® Evinizin ihtiyaci olan bir Grunu satin almadan once neler yaparsiniz?

* Kisisel ihtiyaclarinizi karsilamadan once neler yaparsiniz?

OZEL TUKETICi GRUPLARI

Uretim toplumundan tiketim toplumuna gectigimiz giinden bugiine insanlar stirekli bir satin
alma surecine girmistir. Her zaman, her yerde ve her kosulda ihtiya¢larimizi karsilamak zorunda
olusumuz bizi surekli tuketen bir toplum haline getirmistir. Tuketici davranislarinin cesitli gruplar
icin degiskenlik gostermesi kisisel farkliliklarin dogal sonucu olarak kabul edilmelidir. TUketici
olarak hepimiz farkli tercihlerde bulunup farkli Grunler satin almaktayiz.

Uriin veya markanin kullanicisi olan tiketicilerin davranislar; yaslari, gelirleri, egitimleriyle birbi-
rinden ayrilmaktadir. Ayni kultirde blyumdus, ayni yas ve meslege sahip bireylerin dahi tiketim
davranislarinin farkl oldugu gorilmektedir. Bunun sebebi; bireylerin sahip olduklar degerleri,
gecmisteki deneyimleri, duygular, kisilikleri ve sosyal siniflar gibi i¢sel ve digsal faktorlerden etki-
lenen yasam tarzlarinin farkh olusudur.

3.1. TUKETICi PROFILLERIi VE EGiLiMLERI

insanin fiziki, sosyal ve kiiltiirel varligini devam ettirebilmesi, hayat standartlarini iyilestirebilmesi,
sinirsiz olan ihtiyaglarinin karsilanmasi ile mumkundur. Bu sonsuz ihtiyaclarin karsilanmasi da
ekonomik bir takim faaliyetleri gerektirir. Tuketim de bu ekonomik faaliyetler zincirinin son halka-

sini olusturmaktadir. TUketim faaliyetinin olmadigi bir yasam so6z konusu degildir.

J IR,

Gorsel 3.1: Kiresellesme ve degisen tliketim sureci

L_3. Ogrenme Birimi ©ZEL TUKETiCi GRUPLARI—]



[ 3. Ogrenme Birimi OZEL TUKETICi GRUPLARI ]

GUNUmMUzde tum toplumlarin temel 6zelligi haline gelen tuketim olgusu, 20. yy.In son ¢eyre-
ginden itibaren ekonomik bir olgu olmanin yani sira kulturel, psikolojik ve sosyal bir olgu olarak
da belirginlesmeye baslamistir. Tliketim kelimesinin sozluk anlami “Uretilen veya yapilan seylerin
kullanihp harcanmasidir. TUketici ise urtun ve hizmetleri ihtiyaclarini gidermek icin kullanip yok
eden kimsedir. Tuketici, mal ve hizmetleri baska bir GrlinU Uretmek icin degil, kendi ihtiyaglarini
karsilamak icin kullanir. Hukuki anlamda 6502 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’a
gore tuketici, “ticari ve mesleki olmayan amaclarla hareket eden gercgek veya tiizel kisiyi” ifade
etmektedir.

Tuketim, guinumuzde artik sadece temel ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik bir faaliyet olmaktan
cikmis, kuresellesmenin de etkisiyle geleneksel islevinden uzaklasmistir. Bireylerin istek ve arzu-
larinin tatmininin saglanmasi, kimlik olusturma, devamini saglama ve statu gostergesi olma gibi
yeni anlamlar kazanmistir. Toplumsal bir olgu olarak insanlarin toplumda kabul gorme ve
sayginlik kazanma ihtiyacini tatmin ettigi bir faaliyet bicimindedir. Kulturel olarak ise bireylerin
duygularini ortaya koyan ve gevresiyle iletisim kurmasini saglayan bir aractir.!

Gorsel 3.2: Temel ve Ozel ihtiyag Urlinleri satin almayi tercih eden tuketiciler

TuUketicinin satin alma kararini verirken kullandigi yontemleri, Grlin veya hizmetlere karsi i¢sel
veya dissal faktorlerle olusturdugu tutumlari, Griin veya hizmeti se¢me ve kullanma ozelliklerini
kapsayan surece tuketici davraniglari denmektedir. Hangi Grlin ve hizmetlerin nereden, nasil, ne
zaman satin alinacadi veya alinmayacadi ile ilgili bir takim karar verme faaliyetlerini igerir.?

Temelde tuketici davranisinin ana yapisini, kisinin gevre ile olan etkilesim sureci olarak tanimla-
nabilen insan davranisi olusturur. Ancak tuketici davranislarinin sinirini kisinin pazar ve tuketim ile
ilgili olan davranislari belirler. Tuketici davranislarinin temelini satin alma davranisi olusturur.
Satin alma davranisi ise satin alma karari oncesinde baslayan ve karardan sonra da devam eden
bir surectir.

T Kahvecioglu, D. (2004)
2 Muter, C. (2002)



Tuketici bu surecte hangi mal ve hizmetleri alacagina dair pazar arastirmasi yapar. Bu arastirma
sonuglarini karsilastirir, son asamada ihtiyaglarini karsilayacak olan mal ve hizmetlerin satin alinip
alinmayacagina dair karar verir. Bu sureg her bireyin satin alma davranisinda farklilik gosteren
karmasik bir suireg olup bircok etkene bagli olarak degismektedir.

Gorsel 3.3: Spor ayakkabi ihtiyacr igin karsilastirma yapan birey

1. GUnluk yasantimizda satin aldigimiz bir Grinua ihtiyacimiz oldugundan
dolayr mi yoksa arkadas, aile, reklamlar vb. cevresel faktorlerden
etkilendigimizden dolayr mi satin aliyoruz?

2. Satin alma oncesi ve satin alma sirasinda pazar arastirmasi yapiyor
musunuz?

3. Kullanmis oldugunuz bir Grinun (cep telefonu, bilgisayar, tablet, araba
vb.) Ust modelinin piyasaya surulmesi durumda nasil davranirsiniz?

4. Sizler de kendi tuketim orneklerinizi vererek sinifta arkadaslarinizla bu
konuyu tartisiniz.

81
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3.1.1. Tuketici Davranislarini Etkileyen Temel Ozellikler
Tuketici davranisini daha iyi anlayabilmek icin yedi temel 6zellikten soz edilebilir.

Tuketici Davranigi Gludulenmis Bir Davranigtir

Tuketici davranisi bir amaci gerceklestirmek icin gudulenmis davranistir. Tuketicinin sorunlarina
¢ozum gelistirmek amactir. Davranisin kendisi bir arag, ihtiyag ve isteklerin tatmin edilmesi ise
amactir.

Gorsel 3.4: ihtiyaclarini karsilamak amaciyla markete gelen tiiketiciler

Tuketici Davranigi Dinamik Bir Suregtir

Tuketim davranisi birbiriile ilgili ve birbirini izleyen adimlardan olusmaktadir. Tuketici davranisinda
satin alma karari sureci ve bu surecin hangi boyutlarda neden farkli oldugu incelendigi gibi satin
alma sonrasi ortaya cikan davranislar da incelenir. ihtiyacin ortaya cikmasi, secim yapma, satin
alma ve kullanma bir sureg olarak kabul edilebilir. Bu surecte u¢ temel adim vardir. Bunlar sirasiyla
satin alma oncesi faaliyetler, satin alma faaliyetleri ve satin alma sonrasi faaliyetleridir.

| __§

i

Gorsel 3.5: Satin alma sdrecinde liste kontroll yapan aile



Tiiketici Davranisi Farkli Rollerle ilgilenir

TuUketim surecinde bireyler farkli roller Ustlenebilirler. Her birinin tiketim surecindeki rolleri ve
faaliyetleri de farkl olacaktir. Bu kapsamda tuketiciler; baslatici, etkileyici, karar verici, satin alici,
kullanici olarak rol alabilirler. Baglatici rol, bazi ihtiyag ve isteklerin karsilanmadigini belirleyen ve
bu durumun degismesiigin satin almayi oneren kisidir. Etkileyici rol; bilingli ya da bilingsiz bicimde
bazi davranis ve sozleriyle satin alma kararini, satin almayi, urun ya da hizmetin kullanimini olumlu
ya da olumsuz etkileyen kisidir. Karar verici, son se¢imi kabul ettirmede finansal gug ve otoritesi
olan kisidir. Satin alici; satin alma islemini gerceklestiren ve kullanici da tuketim eylemini gercek-
lestiren, satin alinan Grind kullanan kisidir.3

1. Alisveris yaparken satin alinacak urun 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 disuniniz.

2. Dusuncelerinizi not alarak sinifta arkadaslarinizla paylasip tartisiniz.

\. J

Tuketici Davranigi Dig Cevre Faktorlerinden Etkilenir

Pazarlama cevresi, kultur, aile, referans (danisma) grubu, alternatif Urunlerin fiyatlari vs. gibi
cevresel faktorler tuketici davranislarini etkilemektedir. Ancak cevresel faktorlerin etkisi satin
almanin amacina, tiketicinin i¢sel durumuna ve diger durumsal faktorlere gore degisebilmek-
tedir. TUuketici birey, butunuyle dis faktorlerin etkisine acik bir yapiya sahiptir. Tuketici davrani-
sinin dis faktorlerden etkilenme 6zelligi, onun hem degisebilecegini hem de uyum saglayacak bir
yapiya sahip oldugunu kabul etmektedir?

'k

Gorsel 3.6: Referans grubu olan arkadastan trtin hakkinda fikir alan tiketici

3 Engel, J. 1978)
4 Odabasl, Y. & Baris, G. (2002)
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Tiiketici Davranisi Farkli Kisiler icin Farkliliklar Gosterebilir

Tuketici davranisini anlamak igin insanlarin neden farkli davranislarda bulundugunu anlamak
gerekir. TUketicinin icinde bulundugu sosyal ¢evre, ekonomik durumu, meslek ve egitim duzeyi
gibi demografik ozellikleri davranislarinin diger bireylerden farklilik gostermesine neden olabilir.
Kisilik, isteklendirme ve 6grenme gibi olgulara bagli olarak da tuketici davranislari degisebilir.

Tuketici Davraniglari Karmasiktir ve Zamanlama Agisindan Farklilik Gosterir

Zamanlama, kararin ne zaman alindigi ve surrecin ne kadar uzun strdugunu agiklamaktadir. Farkli
uUrunleri satin almaya karar vermek igin ihtiya¢ duyulan zaman trtuinin 6zelligine gore degisebilir.
Karmasiklik ise, bir kararda etkili olan faktorlerin (degiskenlerin) sayisini ve kararin zorlugunu
aciklayan bir kavramdir. Onemli bir tiiketim karari vermek durumunda kalindiginda uzun bir
zamana ihtiyag duyulacagi varsayilmaktadir. Karmasik ve zor kararlar verme dogal olarak daha
cok enerji gerektirecektir. Karar ¢abuklastirmak ve basitlestirmek icin baskalarinin onerilerine
acik olmak, marka bagimliligi yaratmak gibi 6nlemlere basvurulabilmektedir?

i

Gorsel 3.7: Satin alma ve zaman sureci

1. Tuketici davranisinin ozellikleri ilgili bir sunum hazirlayiniz.

2. Hazirlanacak olan sunum icin siniftan 4’er kisilik 2 grup seginiz.

3. Birinci grup belirlenen konu ile ilgili gerekli bilgi ve gorselleri toplayacaktir.

4. Birinci grup elde ettigi bilgi ve gorselleri ikinci gruba teslim edecektir.

5. ikinci grup ise toplanan verileri diizenleyerek bir sunum hazirlayacaktir.
Sunumun sonunda siniftaki diger arkadaslarinizin fikirlerini aliniz.

6. Arastirma verilerini dosyalayarak ders 6gretmenine teslim ediniz.

7. Faaliyetin degerlendirmesinde EK-1 kontrol listesi kullanilacaktir.

. J

50dabasi, Y. & Baris, G. (2002)



3.1.2. Tuketicinin Satin Alma Karar Sureci

Satin alma karar sureci, tiketicinin satin almaya karar verdigi Uriin/hizmete gore farklilik gosterir.
Ornegin, sik satin alinan gida drinleri icin basit bir karar verme siirecinden gecilirken dayanikli
tuketim mali ya da bir yatinrm mali satin alirken ¢ok daha karmasik ve asamali bir karar sure-
cinden gegerler.

TUketicilerin satin alma kararini vermesi bes asamadan olusan bir sirectir. ilk asama olan
“sorunun belirlenmesi” asamasinda tiketici ¢coziilmesi gereken bir sorunun farkina varir. ikinci
asama olan “secenek ve bilgi arama” asamasinda tlketici, farkina vardigi sorunu ¢6zmek uzere
cevresindeki uygun verileri toplamaya calisir. Daha sonraki “alternatiflerin degerlendiriimesi” ve
“Urun se¢imi” asamalari tuketicilerin belki de karar vermekte en ¢ok zorlandiklari asamadir. Piya-
sadaki sayisiz urun ve ayni urunun onlarca farkl markasi arasinda tuketici bir secim yapmak
durumundadir. Son asama olan “degerlendirme slreci” sona erdiginde, satin alma davranisinda
bulunan tiketicilerde farkli miktar ve yonlerde satin alma istegi olusmaktadir. Strecin her asama-
sinda birey karar vermek ve degerlendirmeler yapmak durumundadir. Dolayisiyla, satin alma
surecinin her asamasinda tuketici dogru ve rasyonel kararlar verebilmek igin bilgi kullanmak
zorundadir.

Bir ihtiyacin Ortaya Gikmasi (Sorunun Belirlenmesi)

Bir ihtiyacin ortaya ¢ikmasi yani gereksinme duyulmasi karsilanmasi yoninde yeterince baski
yapildigi zaman tiiketici harekete gecer ve sorunu karsilama yollarini arastirnir. Ornegin, acikma
veya uyku gibi biyolojik bir ihtiya¢ reklam ya da goze ¢carpma gibi dis bir etkiyle ortaya ¢ikmak-
tadir. Tiiketilen bir mal doygunluk saglamadiginda da gerilim ortaya cikmaktadir. ihtiyac tanin-
diktan sonra, tuketici ya da aile birbiriyle ¢atisan i¢ tepkileri nasil ¢ozimleyecegi ya da zaman,
isgiicii ve para gibi kit kaynaklari nasil kullanilacadi sorusuyla karsi karsiya kalmaktadir®

Gorsel 3.8: Uyku, giderilmesi gereken bir ihtiyagtir.

5Karafakioglu, M. (2005)
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Alternatiflerin Belirlenmesi (Segenekleri ve Bilgileri Arama)

Eger birden fazla secenek soz konusu ise, tuketicinin bunlardan hangisinin kendisi igin en uygun
oldugunu disinmesi gayet dogaldir. Ornegin, bir ev hanimi bulasik yikarken cildinin bozulmasini
istemiyorsa ya eldiven giymeyi ya da degisik bir deterjan kullanmay: tercih edecektir. Bu iki mal
turd arasinda secim yaptiginda sectigi malin cesitli markalari arasinda da bir se¢cim yapmasi
gerekmektedir. Bilgi saglamak igin ya icinde yer aldig, iliski kurdugu toplumsal gruba basvur-
makta ya da reklamlari izlemekte, satis kurumlarini dolasmaktadir.

e
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Gorsel 3.9: Benzer nitelikteki tiketim Urlnlerinden se¢im yapma sureci

Alternatiflerin Degerlendirilmesi

Var olan secenekleri tanidiktan sonra her birinin degerlemesine sira gelmektedir. Arastirma ve
degerlendirmede genellikle ayni faktorlerin etkisi gortilmektedir. Degerlendirmede gegmis dene-
yimler ve cesitli markalara karsi sahip oldugu tutum onemli rol oynamaktadir. Ayrica aile ve iliskili
olunan toplumsal grubun oOnerileri goz onune alinmaktadir. Bu surecte zaman onemli bir
faktordr. ihtiyac eger acil degilse seceneklerin degerlendirilmesi asamasina daha fazla zaman
ayrilabilir. Degerlendirme genellikle tuketilecek trun kategorisindeki rakip markalarin karsilasti-
rimasiyla hayata geger. Tuketici kendisi icin onemli olan olgutlere gore degerlendirme yapar,
ihtiyacinin tatmininde hangisinin yeterli olacagini belirler ve bir segim gergeklestirir.

Satin Alma Kararinin Verilmesi

UrinG arama ve degerlemeden sonra tiiketici bir noktada ortaya cikan ihtiyacini doyurup doyu-
ramayacadini karar vermek zorundadir. Karari olumlu ise malin cinsine, markasina, fiyatina,
rengine, miktarina ve satin alacagi yere iliskin bir dizi karara sira gelecektir. Bu karari vermek
kolay degildir ama pazarlamaci karar vermeyi kolaylastirabilmektedir. Eger tuketici elde ettigi
bilgileri yeterli bulmazsa basa donerek yeniden bilgi toplamaya baslar.



Satin Alma Sonrasi Degerlendirme

Tuketicinin alim sonrasi ortaya ¢ikan degerlendirmeleri, duygu ve dusunceleri de pazarlama
acisindan onemlidir. Alicinin baskalarina ne soyleyecegi ve aliskanliga donusen tekrar alimlari
yaplp yapmayacagi gibi aliskanliga donisen satin almalar disinda tuketicide secilen malin
qumSL7|z yanlari, secilmeyen malin Ustunlukleri bir kaygi, yanlis secim endisesi ve uyumsuzluk
yaratir.

Satin alma asamasindan sonra tuketicinin satin alma sonrasi duygu ve davranislari asamasi
baslamaktadir. Tuketici, satin almis oldugu Urun ile beklentilerini kiyaslamakta ve memnun
olmakta ya da olmamaktadir. Bu asama ozellikle tuketicinin bir sonraki satin alma davranisi
agisindan onem tasimaktadir. Memnun olan tuketici satin alma davranisini tekrarlamaktadir.
Satin alma sureci de tuketicinin memnun olmasi ile sona ermektedir ve tuketicinin ihtiyaci karsi-
lanmaktadir.

Gorsel 3.10: Memnuniyet derecelendirme

Sonug olarak gunumuzde tuketicilerin karar verme sureci eskiye oranla daha zor ve daha
karmasik bir hal almistir. Tuketiciler; reklamlarin, haberlerin, tanitim brosurleriyle dolu elektronik
postalarin, karisik mesajlarin etkisine maruz kalmaktadir. Buna ilaveten urunlerin sayilarinin ve
cesitlerinin artmasi, alisveris merkezlerinin gogalmasi ve artan rekabet kosullarinda isletmelerin
kendilerine daha iyi bir yer edinmek amaciyla gelistirdikleri satis yontemleri tuketicilerin karar
verme sureglerini karmasik hale getirmekte ve tuketiciyi se¢im yapmakta zorlamaktadir. Bu
nedenle tuketicilerin daha bilingli ve rasyonel tuketim davranisi gostererek intiyaglari ile kaynaklari
arasinda asgari dengenin kurulmasi agisindan tuketim aliskanhklarinin, tutum ve davranislarinin
ve sahip olduklar haklara iliskin bilin¢g duzeylerinin saptanmasi onemlidir.

7Mucuk, 1. (1990)
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® Sizce tuketicilerin psikolojik durumu satin alma davranisini nasil etkiler?
Yorumlayiniz. Yorumlarinizi arkadaslarinizla tartisiniz.

¢ Sosyokulturel duzeylerin satin almadaki etkileri sizce nasildir? Dusununuz.

® Bulundugunuz yas grubundaki bireyler hangi Urtnleri daha cok satin
aliyordur? Dusununuz. Dusuncelerinizi arkadaslarinizla paylasiniz.

3.2. TUKETICi DAVRANISLARINI ETKILEYEN FAKTORLER

Tuketici davranislarinin temelini satin alma davranisi olusturur. Satin alma davranisi tuketicinin
satin alma kararini verirken ayni zamanda kullandigi satin alma yontemlerini, Grin veya hizmetlere
karsi icsel veya dissal faktorlerle olusturdugu tutumlarini, Griin veya hizmeti se¢me ve kullanma
konularinda nasil davrandiklari gibi 6zellikleri de icerir® Bu faktorlerde meydana gelecek
degisimler tiketicinin satin alma davranisini degistirir. Ornegin, tlketicilerin ekonomik diizeyinin
iyi veya kotu olmasi, alisveris esnasinda mutlu ya da huzunlu olmasi, cocuk, geng ya da yash
grubunda olmasi vb.
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Gorsel 3.11: Organik Grln satin almayi tercih eden yasl tuketiciler

8 Bakirci, F. (1999)



Tuketici davranislarini etkileyen faktorler 3'e ayrilir.
- Psikolojik Faktorler (GhdUlenme, Algilama, Ogrenme, Tutum ve inanclar)

- Sosyokulturel Faktorler (Referans Gruplari, Sosyal Sinif, Aile ve Kultur)

- Demografik Faktorler  (Yas, Cinsiyet, Egitim, Meslek, Medeni Durum ve Ekonomik Ozellikler )

Tuketicinin satin alma davranislarini etkileyen psikolojik faktorler insanlarin i¢ dunyasiyla iliskili
olanlardir. Bu faktorler gidilenme, algilama, 6grenme, tutum ve inanglar olarak agiklanabilir.

Gudulenme (Motivasyon)

Bilingli veya bilingsiz olarak davranisi doguran, surekliligini saglayan ve ona yon veren guce gudu
denir. Bireyin hareket ve davranisini baslatan i¢sel gug olan gudu, ihtiyag olan bir uyaranin etki-
siyle harekete gecerek satin alma davranisinda baslatir. TUketici guduleri, fizyolojik ve psikolojik
olarak ikiye ayrilir. Fizyolojik gliduler, bedenin temel fonksiyonlarina bagl olan hareketleri etki-
lerken (acikma, uyku, dinlenme vb.), psikolojik guduler ise zihinsel ve duygusal hareketleri
(mutluluk, Uzuntd, ofke vb.) etkiler?

Algilama

Bir seye dikkatini vererek o seyin bilincine varmaya algilama denir. Algilama ile kisi cevresindeki
uyaricilara anlam verir. Algilama ihtiyaglari guduleri ve tutumlar yonlendirerek tuketicinin satin
alma davranislarina etki eder.

=
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Gorsel 3.12: Bes duyumuzla algilama slreci

2 Giizel, Y. (2008)
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Ogrenme

Bireyin davranislarinda meydana gelen kalici izli davranislara 6grenme denir. Ogrenme, insan-
larin yasamlarini surdurebilmeleri, toplumsal yasama uyum saglayabilmeleri ve kendilerini
gerceklestirebilmeleri icin sahip olduklari onemli bir davranistir.

Bireyler tuketim esnasinda farkli davranislar sergileyebilir. Bazi tuketiciler urunleri deneyerek
ogrenirken, bazilari ise satis temsilcilerinden, reklamlardan, arkadas ve aile ¢cevresinden gorerek

ogrenebilmektedir.

Gorsel 3.13: Birey ve algilama sureci

Tutum ve inanglar

Kisinin objektif bir durum karsisinda o durum ile
ilgili dusunce, duygu ve davranislarini duzenli
bir bicimde belirleme tarzina tutum denir.
Tutumlarda kisinin ge¢cmisteki deneyimleri, aile ve
yakin cevreyle olan iligkileri ayrica kisilikleri rol
oynamaktadir. Ornegin, ergenlik stirecindeki bir
bireyin arkadas gruplarindan etkilenerek veje-
taryen beslenme aliskanligi kazanmasi, sportif
etkinliklerle ugrasan bir bireyin diyetinde
karbonhidratl gidalar yerine proteinli gidalar
tercih etmesi gibi.

Bireylerin herhangi bir sey hakkinda sahip
olduklari tamamlayici dusuncelerine inang
denir. insanlar 6grenme yoluyla ve eylemler
sonucunda inang ve tutumlar olusturmakta bu
tutumlar da satin alma davranisini etkilemek-
tedir. Ornegin, Muslumanlarin yasadigi  bir
toplumda domuz Urunlerinin tuketilmemesi,
Hindistan’da ise inek etinin tuketilmemesi gibi.

Gorsel 3.14: Vejetaryen beslenen birey



1. Tuketici davranisini etkileyen psikolojik faktorlerle ilgili bir sunum
hazirlayiniz.

2. Hazirlanacak olan sunum icin siniftan 4’er kisilik 2 grup seginiz.

3. Birinci grup, belirlenen konuile ilgili gerekli bilgi ve gorselleri toplayacaktir.

4. Birinci grup elde ettigi bilgi ve gorselleri ikinci gruba teslim edecektir.

5. ikinci grup ise toplanan verileri diizenleyerek bir sunum hazirlayacaktir.
Sunumun sonunda siniftaki diger arkadaslarinizin fikirlerini aliniz.

6. Arastirma verilerini dosyalayarak ders 6gretmenine teslim ediniz.

\. J

3.2.2. Tuketici Davranisini Etkileyen Sosyokulturel Faktorler

Referans Gruplari

Tuketicinin tutumlarini, fikirlerini ve deger yargilarini etkileyen herhangi bir topluluga referans
gruplari denir. Referans gruplar, kisinin basta ailesi olmak Uzere yakin cevresi, arkadaslar, akrabalari
komsulary, is arkadaslar olabilecegi gibi Unlt sinema yildizlan, tiyatro sanatgilar, sporcular vb. olabilmektedir.
Tuketicinin bir malin kullanim degeri veya mal hakkinda genel bir bilgisi yoksa yakin ¢evresinde daha 6nce
o mal veya Urin0 kullanmis kisileri ornek almaya daha ok egilim gosterir. Bu gruplar birgok Grlin ve
hizmetin satin alinmasinda onemli bir etkiye sahiptir. Bununla birlikte tuketicilerin urun ve markalardan
haberdar olmasini, triin hakkinda inang ve bilgilerini, Grint denemesini, Uriinu nasil kullanacagini, hangi
ihtiyaclarini hangi Grinle karsilayacagini da etkilemektedir®
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Gorsel 3.15: Referans gruplarindan olan arkadaslar

OGiizel, Y. 2008)



1. Cesitli GrUnlerin satildigi bir magazadan alisveris yaptiginiz zamanlarda
satin aldiginiz Grunlerin seciminde kendi iradenizle mi yoksa aile, yakin
cevre, arkadas gruplarinin onerisinden etkilenerek mi karar verirsiniz?
Dusununuz.

2. Cevrenizdeki bir kisiye veya bir arkadasiniza satin alma konusunda
referansda bulundunuz mu?

3. Eger olduysaniz hangi Urtnleri satin almasini onerirdiniz?

4. Sonuglari sinif ortaminda arkadaslarinizla paylasiniz.

. J
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Sosyal Sinif

Toplumun ayni degerleri, benzer ilgileri, hayat tarzini ve davranis bicimini benimsemis homojen
(bagdasik) alt bolumlerine sosyal sinif denir. Sosyal sinifin tanimlanmasinda meslek, gelir seviyesi,
gelirin kaynag), egitim, yasanilan konut tipi gibi nitelikler goz 6nuine alinmaktadir. Sosyal siniflar
arasinda kesin sinirlar yoktur. Kisiler bir ust veya bir alt sinifa gegebilirler.

Aile ve Kiiltur

Eviilik ve kan bagina dayanan, karn koca,
cocuklar, kardesler arasindaki iliskilerin olus-
turdugu toplum igindeki en klcuk birime aile
denir. Kisi bebekliginden itibaren aile gevre-
sinden etkilenir. Ailenin tuketici satin alma
davranisi Uzerinde etkisi gesitli faktorlere bagl
olarak degismektedir. Ornegin, ailedeki cocuk
sayisl, kadinin ekonomik 6zgurligunin olup
olmamasi, kirda veya kentte oturulmasi vb.

Gorsel 3.17: Alisveris yapan aile Uyeleri



Tarihsel, toplumsal gelisme sureci icinde yaratilan butiin maddi ve manevi degerler ile bunlari
yaratmada, sonraki nesillere iletmede kullanilan, insanin dogal ve toplumsal ¢evresine egemen-
liginin 6lgusunl gosteren araglarin buttndne kultur denir. Kulturel faktorler ginltk yasamimizin
onemli bir kismini olusturdugu igin satin alma kararlarini da etkilemektedir. Ne yenilip ne giyile-
cegini, nerede yasanip nereye seyahat edilecegini genis olcude kiltlr belirlemektedir.
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Gorsel 3.18: El yapimi riinlerin satildigi bir diikkan

SIRA SiZDE

~\

1. Alisveris yaparken satin alinacak Urun veya hizmetleri;
- Ailenizde kimlerin belirledigini,
- Satin alma kararina onay veren aile bireylerinin kimler oldugunu,
+ Satin alma davranisini gerceklestirmek icin markete kimlerin
gittigini,
internet Uizerinden satin alma davranisi gosterip gostermediginizi,
- Ozel durumlarda (salgin, deprem, yangin vb.) alisverisinizde degismenin
olup olmadigini,
- Satin alma sonucu 6demeyi kimin yaptigini disuniniz.
2. Dusuncelerinizi not alarak sinifta arkadaslarinizla paylasip tartisiniz.

\. J
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3.2.3.Tuketici Davranisini Etkileyen Demografik Faktorler

Tuketicilerin satin alma davranislari yas, cinsiyet, gelir durumu, egitim, meslek ve medeni durum-
larina gore sekillenir. Ornegin 15-25 yas grubunun beklenti ve istekleri ile 30-55 yas grubunun
beklenti ve istekleri birbirinden farklidr.

Yas

Bireyin satin alma davranisini belirleyen en onemli etmenlerden biridir. Belirli yas donemleri,
belirli gereksinimleri beraberinde getirir. Degisen yas ile birlikte, bu gereksinimler de degisir. Yas
etkeni, bireyin satin alma davranisini etkilemekle birlikte satin alinan Grtn ya da hizmetin kulla-
nilma bi¢imini de belirler. Yiyecek, giyecek, mobilya, teknolojik araglar vb. ihtiyaclar ve istekler
tiiketicinin yasiyla yakindanilgilidir. Ornegin, cocuk tilketicilerin en cok harcama yaptiklari Griinler;
okul malzemesi, kirtasiye, gikolata ve sekerdir. Geng yetiskin tuketicilerin en ¢ok harcama yaptig
urunler; kiyafet, elektronik esya, kisisel bakim malzemeleridir. Yasl tuketicilerin en ¢cok harcama
yaptigi gruplar ise; oncelikle saglik giderleri, konut satin alimi, ev dekorasyonu vb. gruplardir.

Gorsel 3.19: Degisik tiketici gruplari

Egitim

Tuketicilerin egitim seviyeleri yukseldikge ihtiyaglar, istekleri de giderek artar ve cesitlenir.
Ogrenim durumu yiiksek tiiketici; daha kaliteli, daha karmasik, doyurucu ve cok amach driin ve
hizmetler istemektedir. Ayrica bilgi toplumu tuketicisi, markalarda duygusal 6geye onem
vermekle birlikte, satin alma davranisinda sadece bunu élciit almamaktadir.”

Meslek

Tuketicinin meslegi her seyden once gelirini belirler. Gelir de alim gucunu etkiler. Alt diizey
meslek gruplari, daha ucuz urunler tercih edip zorunlu ihtiya¢ mallarinin reklamlarindan daha
cok etkilenirken Ust duzey meslek gruplari daha pahali ve gosterisli reklam urunlerini tercih
etmektedir. Gelirin bir bolumu yasam icin zorunlu ihtiyaglara harcanrr.

"Koseoglu, O. (2002)



Cinsiyet
Tuketiciler, cinsiyetlerine gore kadin ve erkek =¥ |
tuketiciler olarak gruplandirilabilir. Bazi Grun- |
lerin satin alinmasinda daha ¢ok erkekler karar
verici durumundayken bazi drunlerin satin alin-
masinda ise kadinlar soz sahibidir. Farkl cinsi- F
yetteki tuketicilerin zevklerin yaninda renkler ve
urunlere gosterdikleri hassasiyet de farkli
olmaktadir. Erkekler satin almada hemen karar i
verirken kadinlar bu suregte zorlanirlar, kararsiz
kalirlar. Ayrica erkekler dayanikli tuketim malla-
rinin satin aliminda daha basarill olurken urunde
indirim yapilmasini da bir ayricalik olarak gorurler.
Kadinlar ise; kisiligine yonelik gosterilen takdir
ve hayranlik karsisinda etkilenirler ve onlar igin
alisveris bir zevk ve eglence aracina donusur.

Gorsel 3.20: Benzer nitelikteki iki Grtint inceleyen kadin tiketici
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Medeni Durum

Medeni durum, satin alma davranislarini etkileyen dnemli bir faktordir. Evli bir tiketici ile bekar
bir tuketici arasinda 6nemli 6lctide satin alma davranis farkhliklart géralur. Bekar bir kisinin ihti-
yaglar sadece kendisi igin olurken evlendikten sonra ortak ihtiyaglar olusur ve bu da satin almada
davranis degisikliklerine yol agar.

Ekonomik Ozellikler

Ekonomik durum, satin alma davranisini etkileyen en onemli faktorlerdendir. Satin alma gucunu
ifade eder. Ekonomik yeterlilik tuketici davranisinda gesitliligi getirir. Gelir durumu yuksek olan
tuketiciler daha rahat harcama yapar. Bazi durumlarda yapilan gereksiz harcamalar israfa neden
olabilecegi gibi kullaniimayan bir¢ok Grlinun satin alinmasina da neden olabilir. Gelir dUzeyi dusuk
olan tuketiciler ise satin alma davranisinda daha kontrollu olurlar ve genelde ihtiyaglarini sinirlama
egilimi gosterirler.
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Gorsel 3.21: Pahali ve Itks Urlin satin almayi tercih eden tiketici Gorsel 3.22: Inci kolye satin almak icin deneme yapan cift



—

N " Siasizo:

Bayramda topladiginiz bayram harchginiz ile giinltk hargliklarinizin 20
kati kadar bir butce elde ettiniz. Bu butceyi ihtiyaglariniz dogrultusunda
kullaniniz.

1. Ne ya da neler alirdiniz?
2. Satin aldiginiz bir Griint asagida verilen sorulara gore degerlendiriniz.
+ Bu urunu satin alirken hangi duygular icindeydiniz?
+ Bu urunu satin alirken arkadasiniz veya ¢evrenizden etkilendiniz mi?
+ Bu urun ekonomik durumunuza uygun mu?
- Satin aliminizda urunun fiziksel olarak (ambalaj ve renk vb.) etkisi oldu
mu?
- Aldiginiz Grunler gercekten ihtiyaciniz olan trtnler mi?
- Kisisel, psikolojik ve sosyokulturel durumunuzun satin almayi nasil
etkiledigini dusununuz.
- Aldiginiz Grina veya UrUnleri baska arkadaslariniza onerir misiniz?
\. J
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O " Siasizo:

Tuketicileri kadin ve erkeklerden olusan satin alma ihtiyaclarini iceren
grup calismasi yaparak afis hazirlayiniz. iki grup halinde calisiniz.
Hazirladiginiz afisleri panoda sergileyiniz.

1. Her grup bir tuketici grubuna (kadin-erkek) yonelik afis hazirlamalidir.

2. Afisteki bilgiler dogru olmalidir.

3. Afiste yaz, resim, tablo, grafik, sekil, fotograf vb. en az dort farkl materyal
kullaniimalidir.

4. Turkge yazim kurallarina dikkat edilmelidir.

5. Afisin hazirlanmasinda geleneksel ya da bilgisayar destekli teknikler
kullanilabilir.

6. Afis A3 ebadinda karton kagida hazirlanmalidir.

7. Faaliyetin degerlendirmesinde EK-2 kontrol listesi kullanilacaktir.
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®* Cocuk ve gencg tlketiciler Uzerinde ailenin ne kadar etkili oldugunu
dusununuz.

® Cocukluk ve genglik doneminde elde edilen alisveris deneyimlerinde sizce
neler etkili olabilir? Yorumlayiniz.

3.3. COCUK/GENCIN TUKETICi OLARAK SOSYALLESMESI

Tuketim, Uretimle elde edilen mal ve nesne-
lerin toplumda satin alma glcutne bagli olarak
istek bulmasi olarak tanimlanabilir. Tuketici ise,
mal ve hizmetlerden vyararlanan, satin alip
kullanan, yiyip icerek, kullanarak tuketen uretici
olmayan kisi ya da kisilerdir. Sosyallesme ise,
bireyin toplum kulttru igerisine dahil edilmesi
ve kulturun birey tarafindan 6zUmsenmesi
surecidir.

Yas grubumuz surekli degiskenlik gosterse de
kisisel ihtiyaclarimiz hicbir donemde bitmez.
GCocukluk donemindeki ihtiyaclar ile yetiskinlik
donemindeki ihtiyaglar birbirinden ¢ok farkhdir.
Ornegin, cocukluk déneminde eksikligi hisse-
dilen ve elde etmek icin ugrasilan uzaktan
kumandali araba yetiskinlik surecinde araba
olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Gorsel 3.23: Aligveriste cocuk tlketici

3.3.1. Cocuk/Geng Tiiketici Pazari ve Onemi

Tirkiye genc niifusa sahiptir ve Tiirkiye istatistik Kurumunun (TUIK), verilerine gére niifusunun
yarlya yakini 30 yasindan klguktur. Geng nufusun fazla oldugu ulkemizde, genclere hemen her
alanda verilen onem de her sektorde artis gostermektedir. Cocuk ve geng nufus sayilarinin fazla
olmasi arz ve talebin de fazla olmasini gostermekte, bu da nufusun talebi dogrultusunda geng-
lerin Ureticiler ve pazarlamacilar agisindan hedef kitle konumunda 6nemini artirmaktadir. Cocuk-
larin ve genglerin onemli bir tuketici pazari olmalarinin sebepleri su baslklar altinda toplanabilir.

Biiyiik ve Onemli Bir Pazar Boliimii Olusturmaktadirlar

Toplumumuza ornek teskil eden oOzellikle Avrupali toplumlar basta olmak uzere gunumuz
cocuklari ve gencleri kendi istek ve ihtiyaglarina onemli oranda para harcamaktadirlar. Bu durum
onlar “birincil pazar” olarak nitelendiriimektedirler. Ozellikle genclerin calisma alaninda olmalari
onlarin harcama gucunu artirmakta ve bu durum yetiskinlik donemlerine atilan bir adim olarak
degerlendirilmektedir.
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Ailelerinin ve Arkadaslarinin Satin Alma Kararlarinda Etkili Olabilmektedirler

Gocuk ve gengler ailelerinin, arkadaslarinin harcama kararlarini etkilediklerinden dolayr onemli
bir pazar payina sahip tuketici grubu olarak kabul edilmektedirler. Cocuklar ailelerinin yalnizca
gunluk tuketim maddeleri Gzerinde degil yaslarinin artmasiyla paralel olarak 6zel tuketim araglari
olan araba satin alimi, tatil yerlerinin tercihi gibi dnemli karar konularinda da etkilidirler. Genglerin
aile gelirlerinin gida, giyim, saglik gibi temel harcamalarina ayrilan miktarlarini da etkiledikleri
gozlenebilmektedir. Genglerin egitim, eglence ve 6zel tuketim harcamalari icin aile gelirlerinden
blyuk oranda pay ayrilmasi diger aile bireylerinin tiketim harcamalarini onemli 6lgtide etkiledigi
gozlenmektedir.

Cocukluk ve Genglikte Edinilen Aligveris Deneyimleri Yetigkinlik Donemindeki Tuketim
Algilarini Etkilemektedir

Kisilik ozellikleri genellikle cocukluk doneminde olusur. Olusan bu ozellikler genglik doneminde
gelismeye devam eder. Ozellikle genclik doneminde edinilen davranis 6zellikleri yetiskinlik done-
minde ayni kalir ve yasam secimlerinin olusturulmasinda belirleyici rol oynar.

Yapilan gesitli arastirmalara gore; cocuklarin erken yaslarda marka bagimliigi gelistirdigi, genclik
donemindeki markaya yonelik bagimliliklarinin yetiskinliklerinde de devam ettigi ve bu tercihle-
rinin yasamlarinin ilerleyen yillarindaki tercihleri de onemli dlcude etkiledigi belirlenmistir.

Gengler, ozellikle de gelismis ekonomilerde pek ¢ok uruin ve hizmet malzemeleriicin buyuk pazar
oranini olusturmaktadirlar. Bu sebepten dolays, isletmeler olabildigi kadar blyuk pazar payi yaka-
layabilmek adina geng kitleye yonelik reklam ve diger bagimlilik harcamalarini artirmaya yonelik
calismalar yapmaktadirlar. Firmalar pazar payini korumak ve artirabilmek icin geng kitleye yonelik
reklam ¢alismalarina onem vermekte ve yeni urunleri piyasa surmektedirler.

Gorsel 3.24: Gelecedin tiketicisi



Sosyallesme hayat boyu stirmesine ragmen bu strecte gocukluk ve genclik donemlerinin ok
onemli oldugu bilinmektedir. Ozellikle Turk toplumu gibi geng nufus orani ylksek olan toplum-
larda ¢ocuklarin ve genclerin tuketici olarak ortaya ¢ikmalar daha da onemli hale gelmektedir.

Gocuklukta kazanilan deneyimler, daha sonraki donemlerdeki tuketimin sekillenmesinde onemli
islevlere sahiptir. Bu deneyimlerin, tuketici davranislari agisindan onemi su sekilde ifade edilmek-
tedir: ilk olarak, cocuklukta kazanilan deneyimler sayesinde yetiskinlikteki davranislara yon veri-
lebilmektedir. ikinci olarak; cocuklarin sahip oldugu tiiketimle ilgili yetenekler, bilgiler ve tutumlar
vasitaslyla ortaya ¢ikan streg kamu politikasina yon vermede ve tuketici egitim programlari gelis-
tirmede kullanilabilmektedir.

Gocuk ve genclerin tuketici olarak sosyallesmesi ¢ocuklarin kazanacagi tuketici ozelliklerini
ogrenmeleri agisindan onemlidir. Cunku ¢ocuklarin tuketim becerileri onlarin yetiskinlikte kulla-
nacagr tuketim aliskanliklarini sekillendirir. Cocuklarin yetiskin olduklarinda pazara etkili bir
sekilde katilabilmeleri tuketimle iliskili uygun bilgi, beceri, davranis ve tutumlara sahip olmalarini
gerektirir. Sosyallesme surecinde ¢ocuklar tiketim becerilerini nasil 6greneceklerinin yaninda
hem kendileri hem aileleri hem de ¢evrelerindeki insanlar agisindan tuketim tercihlerinin anlamini
da 6grenmis olurlar.

Tuketicinin sosyallesmesinde etkili olan baslica bireysel faktorler yas, cinsiyet ve gelirdir. Bu
faktorler, bireyin ge¢misiile ilgili olan makro ¢evrelerinden kaynaklanan etkileyici unsurlari kapsa-
makla beraber, tuketim becerilerinin 6grenilmesinde ve cocugun sosyallesme faktorleriyle etki-
lesimi uzerinde de onemli rol oynamaktadirlar.
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Yas

Bilissel faktorlerden biri olan yas, tuketici bilgi seviyesi ve karar verme yetilerinin (bir seyi yapa-
bilme glicti) gelisimine katki saglamaktadir. Ornegin; bilissel seviyenin gelismis olmasi Griinlerin
degerlendirilmesini, farkl alternatiflerin karsilastirlmasini ve herhangi bir Grinin satin alinmak
uzere secilmesini kolaylastirmaktadir. Yas, sosyal gelisim bakimindan da onemlidir. Cocuklar
belirli bir yastan sonra almak istedikleri urunlerle ilgili cevresindeki insanlarla tartisabilmekte,

onlarin goruslerinden etkilenebilmektedirler.

Gorsel 3.25: Genclik ve modaya uygun satin alma

Cinsiyet

Tuketicinin sosyallesmesinde cinsiyete dayal fark-
hhklarin biyolojik ve sosyolojik olmak uzere iki
noktadan kaynaklandigi gortlmektedir. Biyolojik
faktorler nedeniyle ortaya cikan farkhiliklar fiziksel
goriinus ve biyolojik fonksiyonlardaki degisme-
lerden kaynaklanirken, sosyolojik faktorler nede-
niyle ortaya cikan farkhliklar ise cinsiyetle iliskili
roller ve sosyal rollerden kaynaklanmaktadir ve bu
sosyal ve biyolojik faktorler, kisinin yagaminin farkli
devrelerindeki davranislari farkli bicimde etkile-
mektedir?

Kaya ve Oguz (2010) yaptiklari calismada, reklamlari
izleyerek urun satin alinmasi konusunda, cinsiyet
bakimindan sinirl bir farklilasma ve etki gozlenirken;
modayi takip etme ve bundan etkilenme konusunda
onemli bir farklilasma goraldigund, kiz 6grencilerin
yaridan fazlasinin moday takip ederken erkeklerde
bu oranin Ggte bir oldugunu ve genglerin ilk tercihleri
dikkate alindiginda, kiz 6grencilerin “giyim” Grunleri;
erkek ogrencilerin ise “bilisim teknoloji” Grlinleri satin
alirken modadan daha ¢ok etkilendiklerini belirtmis-
lerdir.®

Gorsel 3.26: Arkadaslyla aligveris yapan tlketici

2Garipova, C. (2007)
BKaya, K & Oguz, N. Z. (2010)



Gelir

Gelir, tuketicinin satin alma gucunu etkileyen faktorlerin basinda gelmektedir. Dusuk gelirli aile-
lerin GrUnleri degerlendirme olgutleri ucuzluk ve dayanikhliktir. Yuksek gelirli ailelerin degerlen-
dirme olgutleri Granun kalitesi, sikligi, taninan marka olmasi gibi 6zelliklerdir ki bu durum da dogal
olarak ¢ocuklarin, genclerin tuketiciligi 6grenmesinde ve baz tiketicilik yeteneklerini kazanma-
sinda dogrudan bir etkiye sahip olabilmektedir."*

Gorsel 3.27: Sosyokdlturel dizeyin harcamalara etkisi

Ailenin gelir durumu ¢ocugun akranlari ve ailesiyle olan iligkisini de etkilemektedir. Yuksek gelir
sahibi aileler tuketim konusunda cocuklar ile daha ¢ok iletisimde bulunmakta, ¢ocuklarinin
goruslerini onemsemekte, cocuklarinin ailenin satin alma kararlarina katilmasina izin vermek-
tedir. Bu ailelerin ¢cocuklari da anne-babalarinin tuketim davranislarini daha ¢ok model almakta-
dirlar. Dusuk gelir grubundaki cocuklarin ise tuketici olarak sosyallesmesinde genellikle akranlari
daha etkin bir rol oynamaktadir.

- " Sisizoe W

) TUketicinin sosyallesmesinde etkili olan baslica bireysel faktorler ile
ilgili grup calismasi yaparak afis hazirlayiniz. iki grup halinde calisiniz.
Hazirladiginiz afisleri panoda sergileyiniz.

1. Her grup sosyallesmede etkili olan faktorlerden birine yonelik afis
hazirlamalidir.

2. Afisteki bilgiler dogru olmalidir.

3. Afiste yaz, resim, tablo, grafik, sekil, fotograf vb. en az dort farkl materyal
kullaniimalidir.

4. Turkge yazim kurallarina dikkat edilmelidir.

5. Afisin hazirlanmasinda geleneksel ya da bilgisayar destekli teknikler
kullanilabilir.

6. Afis A3 ebadinda karton kagida hazirlanmalidir.

7. Faaliyetin degerlendirmesinde EK-2 kontrol listesi kullanilacaktir.
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3.3.3. Cocuk/Gencin Sosyallesme Asamalari

Gozlem

Bu evre ¢ocugun pazarla ilk etkilesime basladigi evredir. Aileler genellikle alisverise giderken
cocuklarini da birlikte goturmekte ve ¢ocuk, alisveris ortamiyla bu donemde duyumsal iletisim
kurmaktadir. Bu donem 2 aydan 24 aya kadar uzayabilmektedir. Bu donemdeki cocuk igin renk,
sekil, ses ve kokular onem tasimaktadr.

Gorsel 3.28: Anne ve ¢ocuk tuketici

Talepte Bulunma

Bu evrede ¢ocuk bir sey gordugunde elle isaret etmekte veya sozle ailesinden talepte bulunmak-
tadir. Bu asama, cocuklarinilk kez ticari kaynaklardan mallara sahip olmaya basladiklari donemdir.
Bu asamanin ilerleyen donemlerinde cocuk muhtemelen televizyon reklamlarinin etkisi ile evde
de spesifik (tek bir ture 6zgu, ozellikli) urunleri talep etmeye baslamaktadir.

Se¢im Yapma
Bu evre ¢cocugun yurumeye baslamasi ile 3-4 yaslarinda raflardaki nesneleri secerek ve onlari
raflardan alarak ilk fiziksel iliskisini yasadigi, secimini yaptigi donemi kapsamaktadir.

Yardimh Aligveris

Hemen hemen dogumla birlikte cocuklar diizenli olarak anne-babalarinin ve diger insanlarin
satin alma karsiliginda para verdigine sahit olmaktadirlar. Bu gozlemlerle cocuk paranin anlamini
ogrenmekte ve bu asamada ¢ocuk yardim alarak para harcamaya baslamaktadir. Bu asama 5-6
yaslarini kapsamakta ve bu donemde ¢ocuk paranin bir degisim araci oldugunu anlamaktadir.

Bagimsiz Aligveris Yapma
Tuketici davranislarinin gelisiminde son asama ¢cocugun anne-babanin yardimi olmaksizin alis-
veris yapmasidir. Bu asama 8 yas ve Uzeri yaslar kapsamaktadir.



GCocugun/gencin icinde yasadigi toplumun degerlerini benimsemesi kendiliginden ve birden
gerceklesen bir durum degildir. Bu, bir stire¢ meselesidir. Tuketim konusunda da durum aynidir.
Gocuk tuketim yeteneklerine sahip olarak dogmamakta, bu yetenekleri zamanla ve cesitli
faktorler aracihgiyla kazanmaktadir. Bu baglamda, ¢ocugun/gencin tuketici olarak sosyallesmesi
surecinde kendisine yardimci olan faktorler; aile, akranlar ve kitle iletisim araglaridir.

Aile

Anne-babalar cocugun/gencin sosyal yonunu gelistirirken, cocugun tuketici rolini kazanmasina
da yardim etmektedirler. Cunku aile, cocugun/gencin tuketici olarak gelismesine yardim etmek
icin tlketimle ilgili kendi bilgisini ve yeteneklerini cocuga aktaran sosyal bir aracidir. Cocugun/
gencin tuketiciligi 6grenmesini saglayan sosyal aracilar arasinda aile en iyi 6gretme aracidir ve
ailede kazanilan tutum ve davranislarin etkisi gencglikte de devam etmektedir. Ailesi tarafindan
egitilerek ya da ailesini gozleyerek tiketicilik rolinu kazanmaya caligan ¢ocuga/gence ailesi para
vererek, onunla birlikte alisverise ¢ikarak ve onun satin alma taleplerini dinleyerek tuketicilik
rolinu benimsemesi icin dogrudan firsatlar tanimaktadir.

Aile, cocuklara tuketicilik bilgisiyle ilgili bilgileri verirken farkl yontemleri kullanabilir.
- Yasak koyma, bazi faaliyetleri ve tuketim davranislarini yasaklama,
- Cocuga tuketimle ilgili konularda bilgi ve egitim vermeye calisma,
- Cocukla onun tuketimlerini tartisma,
- Ornek olma,
- Cocugun tuketim kararlarini dikkate almama vb.

Bircok ailede bunlarin hepsiya da bir kismi olabilmektedir. Hangisinin oldugu ya da olacagi genel-
likle icinde bulunulan durum ve tiiketim konusuyla da ilgilidir. Ailelerin 6nemli bir kismi, gocuga
tuketimle ilgili bilgi ve egitim verme yerine, cocugun kendilerinin tuketicilik davranislarini gozle-
yerek kazanmalarini beklemektedir®

> Hayta, A. B. (2008)
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Birimi OZEL TUKETICi GRUPLARI

[ 3. Ogrenme

Akranlar

Tipki aile gibi akranlar da cocugun/gencin tuketici olarak sosyallesmesini dogrudan veya dolayli
olarak etkilemektedirler. Akran grubu kisilerin iste, mahallede, okulda sosyal iliskiler kurduklari
insanlardan olusmaktadir. Akran etkisi, orta ¢ocukluk doneminde baslayip ergenlige dogru
etkisini gittikge arttiran bir etkidir. Bir gruba ait olma veya o grup tarafindan kabul edilme arzusu
kisinin dusuncelerini, davranislarini degistirmesine neden olabilmektedir.

Akran gruplarinin etkileri Ug grup altinda toplanabilmektedir.
- Akranlar, kisinin tuketicilikle ilgili degerleri, tutumlari, becerileri ve davranislar kazanma-
larini dogrudan etkileyebilmektedir.

- Akranlar, kisinin tuketicilikle ilgili degerleri, tutumlari, becerileri ve davranislar kazanma-
larini dolayli olarak etkileyebilmektedir.

- Akranlar, diger sosyallesme aracilarinin kisi tzerindeki etkilerini degji§tirebilmektedir.17

Kitle iletisim Araglari

Kitle iletisim araglar, ¢ocuklarin/genclerin sosyallesmesinde onemli rol oynayan faktorlerden
birisidir. Kitle iletisim araclarinda yayinlanan reklamlarin, ¢ocuklarin/genclerin tuketici olarak
sosyallesmesindeki etkileri nedeniyle bu alandaki arastirmacilarin pek c¢ogu calismalarini
reklamlar Uzerine yogunlastirmistir. Ginimuzde televizyon ve internet, tiketicinin sosyallesmesi
surecinde diger kitle iletisim araclarindan daha etkili bir rol oynamaktadir.

Gorsel 3.29: Medyanin ve cocuk/geng tlketiciyi etkilemesi

Cocuklarin dunyasi ¢cok genis bir etkilesim altinda olup yasamlarinin kontrolu sadece ebeveynler
tarafindan ya da okullarda olmamaktadir. Daha uzak etkilesim alani olan medya (televizyon,
internet, basin-yayin vb.) cocuklar Uzerinde daha etkili olmakla birlikte cocular yanlis yonlendir-
meler, Ozentiler, taklit etmeler yoluyla istenmeyen sonug ve davranislarla karsi karsiya birakabil-
mektedir. Ozellikle cocuklar gibi henliz bilincli muhakeme yapamayan gruplarda bu etki daha
fazla olmaktadir. Reklamlar, dizi filmler, filmler, cocugun davranislarini ok fazla etkilemektedir.

7Dursun, Y. (1993)
[ ] [ ]



Gorsel 3.30: Medyanin tlketicileri etkileme glici

Gocuklar ve gengler, buyuk bir dikkatle izledikleri reklamlar sayesinde yeni seyler 6grenmekte, bir
urun hakkinda birgok bilgiyi edinmekte, Uretilen mal ve hizmetlerin markalari ve gesitliligi konu-
sunda bilgi sahibi olmaktadirlar. Reklamlarda ¢ocuklar sadece kendilerine hitap eden Urunlerle

degil yetiskinler diinyasinda yer alan Grunlerle de tanisirlar. Bu durum onlarin sosyal gelisimlerine
katkida bulunabilmektedir. Kitle iletisim araclarindan ozellikle televizyon dogru kullanildiginda
yararl olan bir aractir. Televizyon onemli bir enformasyon (haber alma, haber verme) aracidr.
Gocuklar, televizyon araciligiyla kendileri ve dis dunyalari hakkinda bilgi sahibi olurlar. Degisik
insanlar, Ulkeler ve canlilari tanir, kelime dagarciklarini genisletirler.

Televizyon reklamlarinin gocuk ve gengler tzerindeki olumlu etkilerinin yaninda olumsuz etkileri
de vardir. Bu olumsuz etkiler; sosyal iletisimsizlik, beslenme bozuklugu, ruhsal sorunlar ve
tuketime tesvik seklinde siralanabilir.
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Birimi OZEL TUKETICi GRUPLARI

[ 3. Ogrenme

)
'S [ sirasizoe IR
1. Bu etkinlikte genc tuketicilerin pazardan beklentilerini (alisveris kolayhg,
fiyatin uygunlugu, UrGnin sahip oldugu ozellikler vb) ve pazarda
karsilastiklari sorunlari (alisveris merkezinin fiziki konumu, ulasim sorunu,
kullanmis oldugu markanin olup olmamasi vb. tespit edebilmek icin
calisacaksiniz.
2. Geng tlketicilere soracaginiz sorulari dnceden belirleyiniz.
3. Gorusmenizde uygun bir dil kullaniniz.
4. Cevrenizden belirlediginiz 15 yas ustl 10 kisiyle (5 erkek - 5 kiz) gorisme
yapiniz.
5. Sonuglari not halinde diger arkadaslarinizla paylasiniz.
\. J
>
TN L__SIRASIZDE TR
1. Asagidaki olgutleri dikkate alarak sinif icinde iki grup olusturunuz.
2. Bir grup olarak geng tuketiciyi diger grup satis elemanini canlandiriniz.
3. Grup Uyelerinden biri, diger gruptaki bir Uyeyi herhangi bir GrinU satin
alma konusunda ikna etmeye calissin.
4. lknaederken baski kurmadan uygun bir dille trunun olumlu 6zelliklerinden
bahsetsin.
5.Sonug olarak etkinligin basanli olup olmama durumunu sinif
arkadaslarinizla tartisiniz.
- Satin almaya ikna edilecek urunu sectiniz mi?
Evet Hayir
« UrGinin olumlu yénlerini anlattiniz mi?
Evet Hayir
- Urliniin kisiye saglayacagi faydadan bahsettiniz mi?
Evet Hayir
- ikna etme cabalarinda uygun bir dil sectiniz mi?
Evet Hayir
- Kisinin sorularini dogru olarak cevapladiniz mi?
Evet Hayir
- Kisinin satin almaya karar vermesini sagladiniz mr?
Evet Hayir
- Basari veya basarisizlik nedenlerinizin degerlendirmesini yaptiniz mi?
Evet Hayir
\. J
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* Cocuk ve geng tuketiciler Uizerinde ailenin ne kadar etkili oldugunu dusunu-
yorsunuz. Dusuncelerinizi arkadaslarinizla tartiginiz.

® Yash bireylerin tuketici olarak satin alma surecinde hangi urunleri daha ¢ok
satin aldigini dustinUyorsunuz. Dusuncelerinizi arkadaslarinizla paylasiniz.

3.4.0ZEL TUKETIiCi GRUPLARI

Uretilen veya yapilan seylerin kullanilip harcanmasi stirecine titketim denir. En temel anlamiyla
ise tuketim, bir seyleri kullanip bitirmek ve yok etmek demektir. Her birey farkl tuketici davranisi
gosterir ve farkli istekleri karsilamak igin farkli alimlar yapar.

insanlarin istek ve gereksinim duyduklar driinleri alirken, kullanirken ve bunlari elden cikarirken
gosterdikleri zihinsel, duygusal ve fizyolojik aktivitelerin tamamina tuketici davranisi denir.
Tuketici davranisi, yonlendirilebilen ve pek cok aktiviteyi iceren bir surectir. Zamana ve davranisa
gore degisir, farkli roller icerir, dis etmenlerden etkilenir ve bireylere gore degisiklik gosterir."®

Gorsel 3.32: Satin aldidi Grlinleri kontrol eden tiketici

Ozel tiketici gruplarinda bulunan tiketiciler cocuk, genc, yasl, engelli ve distik gelirli tiketiciler
olarak gruplandirilabilir.

BSaglam, F. & Giimils, A. (1999) 107
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3.4.1. Cocuk Tuketiciler

Tuketim, cocuk yaslarda ortaya cikarak yetis-
kinlik donemine kadar hizli ve aktif bir bicimde
yasanarak odrenilen bir siirectir. insani diger
canlilardan ayiran en onemli ozelliklerden birisi
olan 6grenme eylemi tuketim ve tuketim ile
ilgili davranislarda da karsimiza cikmaktadir.
Hangi urunleri ya da markalari tiketecegimize,
nasil satin alacagimiza, farkh alternatifler
arasinda nasil se¢im yapacagimiza karar
verirken ogrenme yoluyla olusturdugumuz
davranis kaliplari devreye girmektedir. Cocuklar,
potansiyel birer tuketici olarak icinde bulun-
duklari gevreden etkilenirler.”

Gocuklarin gelisim donemlerine gore goster-

dikleri tuketici davranislan incelendiginde 4
donem karsimiza cikar.

Bebeklik Donemi

Gorsel 3.33: Istedigi (irinii secebilen cocuk tiiketici

Gocuklar, dogduklari andan itibaren sosyallesme surecine girerler. Toplumsallasma yolunda
gosterdikleri gelisim surecini; aile, egitim kurumlari, arkadas gevreleri vb. etkilemektedir. Bu
donem dogustan var olan bazi temel gereksinimlerin ve isteklerin yani sira diger bazi gereksinim
ve isteklerin de sekillenmeye basladidi bir dénemdir. Ornegin, canli renkler ve keskin kontrastlari
(zithk) barindiran hareketli objeleri izlemekten zevk alan bu donemdeki bebeklerin oyuncaklari

da bu dogrultuda uretilmektedir.

Gorsel 3.34: Aligveris esnasinda ebeveynini yonlendiren cocuk tlketici

®Ozabaci, N. & Ozmen, M. (2005)



Okul Oncesi

Bu donemdeki cocuklarin urunlere yonelik sergiledikleri tutumlarinda kendilerine 6zgu bazi 6zel-
likleri vardir. En cok harcama yaptiklari urunler; okul malzemesi, kirtasiye, cikolata, seker vb. grup-
lardir. Bununla birlikte gocuklarin tuketim davranisi gostermek istedikleri yerler oncelikle oyun-
cakgilar, kirtasiyeler ve supermarketlerdir.

Bu yas grubu ¢ocuklarin tuketici olarak sosyallesmesinde aile, arkadas grubu, egitim kurumlari ve
kitle iletisim araglan etkilidir. Gelecegin yetiskin tuketicilerine temel olusturan gocuk tuketicilerin
tuketim kimlikleri bu donemde gelismeye baslamakta ve tum yasamlarini etkilemektedir°

Anaokulu - ilkokul Dénemi

Bu donemdeki cocuklarda bazi ayirt edici farkliliklar olusmaya baslamaktadir. Cocuklarin bes yas
civarinda kendi baslarina ilk satin alma eylemlerini gergeklestirdikleri gozlenmektedir. Bunu
genellikle anne ya da babalariyla gogunlukla bir market ya da sipermarkette gerceklestirirler.

ileri Cocukluk Dénemi

Bu donemdeki ¢ocuklar igin bir grubun Uyesi olmak ¢ok onemli oldugu igin, Uyesi olduklari grup-
larin normlarina (kurallarina) cok baglidirlar. Akranlarinin degerlendirmelerine, elestirilerine onem
verirler ve nasil hareket ederek kabul gorecekleri, neler giyecekleri, televizyonda neyi izleyecekleri
gibi onemli kriterler soz konusu olmaya baslamaktadir. Bu kriterler de bu donemdeki ¢ocuklarin
tuketim kulturunu olusturmaktadir.

Davranis temellerinin atildigi bu donemde ¢ocuklarin tuketimle ilgili davranislarinda; istek ve
tercihlerini ortaya koyduklarini, bunlar karsilamanin yollarini aradiklarini, bir secim yaparak bu
dogrultuda satin alma eylemini gerceklestirdiklerini ve bir Grinu alternatifleriyle birlikte ele
aldiklar gorulmektedir.

298zabaci, N. & Ozmen, M. (2005) 109
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BiLGi KUTUSU

tuketim kararlarini etkilemeleri ve gelecegin tuketicileri olmalari pazarlamacilarin

ve reklamailarin dikkatini gekmektedir. Besin degeri dusuk, seker orani yuksek,
tatlandirici ve renklendirici iceren bu urunlerin ambalajlari cocuklarin ilgisini
cekebilecek sekilde tasarlanmistir.

Bu Urunlere yonelen ve tuketen cocuk tuketiciler gun gectikge artmakta
ve bu durum ¢ocuklarin sagligini olumsuz etkilemektedir.

Birimi OZEL TUKETiCi GRUPLARI

Gocuklarin yanhs tuketim davranisi kazanmasinda kitle iletisim araclari, (televizyon, radyo, internet
vb.) ebeveynlerin yanls tutumlar etkili olmakta ve istenmeyen sonuglarla karsi karsiya kalinmak-
tadir. Cocuklarin gordiigu ve dikkatini ceken her Grtini istemeleri, reklamlar karsisinda tamamen
pasif bireyler haline gelmeleri, sosyal iletisimsizlik, beslenme, saglik ve ruhsal bakimdan cesitli
sorunlar yasanmasina sebep olmaktadir.

[ 3. Ogrenme

Bir ebeveyn olsaydiniz cocugunuzun aligveris oncesi, alisveris sirasi ve
alisveris sonrasinda hangi tuketici davranislarinda bulunmasini isterdiniz?
Bu konuda onlara nasil bir model olurdunuz? Arkadaslarinizla tartisiniz.




3.4.2. Geng Tuketiciler

Bu donemdeki tuketiciler, tuketim Urunlerine sahip olmayi, tasarrufun onemini ve paraya ihtiyag
duymayi 6grenir. Ozellikle 11-16 yas ergenlik cagindaki cocuklarin, markalari ve fiyatlandirma gibi
kavramlari anladiklari ve alisveris deneyimlerinin daha ¢ok gelistigi bir donemdir. Bu donemde
sosyal bakimdan; bir tuketici olmaya, satin alma kararlari vermeye ve bilinen markalari tuketmeye
egilim artar. Sosyal bakimdan; bir tuketici olmaya, satin alma kararlari vermeye ve bilinen markalari
tuketmeye egilim artar.

Gogunlukla markali Grnleri tercih eden tiketici grubudur. Daha ¢ok kiyafet ve elektronik esyalari
satin alma davranisinda bulunurlar. Bu grup tuketicilerin markaya daha fazla 6nem verdigi ve
yuksek fiyatin yuksek kalite olduguna daha fazla inandiklari gortlmektedir. Satin alma kararini
verirken ailelerinden daha ¢ok sosyal cevrelerinden ve modadan etkilenirler. Bunun sonucunda
da disariya cikildiginda giyim sekli, davranis sekli, sag sekli hatta bazen konusma sekli bile birbirine
bircok yonden benzeyen gengler gorulebilir.

o . ""‘ ¥
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Gorsel 3.36: Genglerin modaya uygun kiyafet satin alma egilimi

SETYITER

Ergenlik doneminde oldugunuz bu donemde alisveris davranislarinizla
ilgili asagidaki sorulari cevaplandirarak degerlendiriniz.

1. Alisveriste en ¢ok nelere ihtiya¢ duyuyorsunuz?

2. Aligveris yaparken nelere dikkat ediyorsunuz?

3. Internet alisverisi yapiyor musunuz? internet alisverisinde nelere dikkat
ediyorsunuz?

4. Alisveriste karsilastiginiz sorunlar nelerdir? Bu sorunlarin sizce ¢6zim
yollari neler olabilir?

5. Ailenizle birlikte aldiginiz ihtiyaciniz olan bir Grint degerlendiriniz. Bu
urunu almasaydiniz alternatif baska hangi urunleri alirdiniz?

6. Aile veya yakin ¢evrenizde alisverisle ilgili yanlis oldugunu distinduguniz
davranislar var mi? Bu davranislar nasil ¢cozulmelidir? Arkadaslarinizla tar-
tisiniz.

\\ J
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1. Asagidaki olgutleri dikkate alarak sinif icinde iki grup olusturunuz.

2. Bir grup geng tuketiciyi, diger grup satis elemanini canlandiriniz.

3. Satis elemani olarak, diger gruptaki bir Gyeyi herhangi bir Urinu satin
alma konusunda ikna etmeye calisiniz.

4.1kna ederken baski kurmadan uygun bir dille Grinin olumlu
ozelliklerinden bahsediniz.

5. Sonug olarak etkinligin basarili olup olmadigini sinif arkadaslarinizla
tartisiniz.

Olcitler

- Satin almaya ikna edilecek urunun seg¢imini yaptiniz mi?

- UrGiniin olumlu yénlerini anlattiniz mi?

- Urliniin 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?

L J
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3.4.3.Yash Tuketiciler

Yaslanma bireyin psikolojisinde, zihinsel yeteneklerinde ve sosyal iliskilerinde degisikliklere
neden olan normal ve kaginilmaz bir strectir. “Yash tuketici”, genellikle 65 yas ve Ustu olarak
tanimlanmaktadir. Diger bir ifadeyle algilama, tutum ve tiketim davranislari bakimindan farklilk
gosteren altmis bes ve bu yastan hayatin sonuna kadar olan ihtiyarlik donemini de kapsayan
tuketiciler grubuna yash tuketici denilmektedir”"

Gorsel 3.37: Kiyafet segimi stirecindeki yasli tiketici

2Civitci, S. & Saliha, A. (2009)



Yash tuketicilerin, istek ve ihtiyaglar dogrultusunda mal, hizmet ve fikirleri segme, satin alma,
kullanmadaki karar surecgleri ve bu sureglerle ilgili faaliyetleri onlarin satin alma davranislarini
olusturmaktadir. Satin alma oncesinde satin almaya iliskin planlama yapma egilimleri yUksek
tuketicilerdir. Genellikle istek ve ihtiyaglar dogrultusunda belirledikleri Grtnlerin miktar ve fiyat-
larini, bu GrlGinlerin ne zaman ve nereden satin alinacagini dnceden tespit etmektedirler.

Yasl tuketicilerin cogu satin almalarini farkli intiyaglarini kolaylikla karsilayabilecekleri, farkli Grin
ve hizmetlere ayni yerden ulasabilecekleri satin alma ortamlarindan gerceklestirirler. Ayrica
urunlerin ambalaj ve etiket ozellikleri de yasl tuketicilerin satin alma davranislarini etkilemek-
tedir. Bu dogrultuda etikette kullanilan yazilarin buyuklugu, rengi, okunakli olmasi yash tuketiciler
icin onem tasimaktadrr.

N, " Sisizo:

1. Bu etkinlikte yash tuketicilerin pazardan beklentilerini (alisveris kolaylg,
fiyatin uygunlugu, Grtinuin sahip oldugu ozellikler vb.) ve pazarda karsilas-
tiklar sorunlari (aligveris merkezinin fiziki konumu, ulagim sorunu, kullan-
mis oldugu markanin olup olmamasi vb.) tespit edebilmek icin calisacak-

siniz.

2. Yash tUketicilere soracaginiz sorulari onceden belirleyiniz.

. Gorusmenizde uygun bir dil kullaniniz.

4. Cevrenizden belirlediginiz 65 yas Ustu 10 kisiyle (5 erkek, 5 kadin) gorus-
me yapiniz.

5. Sonuglari notlar halinde diger arkadaslarinizla paylasiniz.

w

N, " Sisizo:

1. Cevrenizde bulunan yash bir kisinin alisveris davranislarini inceleyerek
asagidaki sorulari yanitlayiniz.

+ Hangi Urunleri satin aliyor?

- Aligveris yaparken zorlandi mi?

- Aligveris sirasinda hangi nedenlerden zorlandi?

- Aligverisini kolaylastirmak icin neler yapilabilir? Arastiriniz.

2. Bu etkinlikte yasli tuketicilerin pazardan beklentilerini pazarda veya mar-
kette karsilastiklari sorunlari ve bu sorunlarin ¢ozum yollari ile ilgili neler
yapilabilecegini yorumlayiniz.

3. Notlarinizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.
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[ 3. Ogrenme

3.4.4. Engelli (Ozel Gereksinimli Birey) Tuketiciler

Bedensel, zihinsel ve ruhsal olarak yetenekleri belirli duzeylerde olmayan veya kaybetmis kisilere
engelli (6zel gereksinimli birey) denir. Bedensel engelliler; ortopedik, gorme, isitme ve konusma
engelliler seklinde siniflandiriimaktadr.

T, Y
|
|2 |
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Gorsel 3.38: Bedensel yetersizligi olan bir bireyin alisverisi

Gorme yetersizligi olan bireylerin,magazaylailgili bilgileri okuyamama, raflari ve kasayigorememe,
nereye gideceklerini gorememe, urunu hissetmeyi isteme, yardimci personel bulamama, urinun
iceriklerini okuyamama, yuruyen merdivenlere binerken sesli uyari sisteminin bulunmamasi
alisveriste karsilastiklari sorunlarin basinda gelmektedir.

Bedensel yetersizligi olan bireyler de; alisverise tek basina gitmenin zor olmasi, reyondan Urun
alinmasi ve alinan Urunlerin tekrar reyona birakilmasi sirasinda yasanan sorunlar, magaza giris
cikislarinin ve magaza icinin dar olmasi, magaza giris ve ¢ikis kapilarinin doner kapi olmasi vb.
sorunlarla karsi karsiya kalmaktadir.

Isitsel yetersizligi olan bireyler ise gdrsel uyarilarin olmamasi, genelde kasada 6deme sorunlari
yasamasi, anonslarin gorsele dokulmemesi, kendilerini ifade edememe, egitimli personelin
olmamasi gibi sorunlarla karsilasmaktadirlar.

Konusma yetersizligi olan bireyler ise gorsel uyaranlarin olmasini, tabelalarla neyi nerede bulabi-
leceklerinin gosterilmemesi, magaza iginde sesli veya gorsel her seyin agikga ifade edilmemesi,
isaret dilinden anlayan personel galistirlmamasi ve personelle iletisim kuramama, gidecegi yeri
soramama gibi sorunlarla karsilasmaktadirlar.®*

22Bozacy, i. (2016)
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Gorsel 3.39: Destek alarak alisveris yapabilen bedensel yetersizligi olan birey

Engellilerin (yetersizligi olan bireylerin) karsilanmasi gereken ihtiyaclari igin yasal duzenlemelerle
is, ulagim, ortak kullanim alanlar, kamu hizmetleri, iletisim, alisveris gibi toplumun her alaninda
zorlanmadan katilimlari saglanmalidir. Yetersizlikleri olan bireylerin duygularini da 6nemsemeli
satis elemanlari ile etkilesimleri olumlu olmali, cevredeki bireyler yardima ihtiya¢ oldugunda
duyarl davranmali, korkmamali veya acinmamalidir. Bu tutumlarin degismesi yetersizligi olan
bireyleri anlama, sorunlarinin ve basarabileceklerinin farkinda olma ve onlari sosyal hayata katma
ile mumkuandur. Engellilerle karsilikli saygi ve anlayisi gelistirmek, engellilige dair olumsuz algilama
ve yanhs anlasiimalara karsi koymak, engellilikle ilgili bilgi, inan¢ ve tutumlar hakkinda veri
toplamak, egitim ve bilgilendirme faaliyetlerinde bulunmak, sosyal kampanyalar dizenlemek
yararli olacaktir. Hepimizin birer engelli adayi oldugu unutulmamalidir™

1. Bu etkinlikte engelli tiketicilerin pazardan beklentilerini (aligveris kolayhg,
urtnun sahip oldugu oOzellikler vb.) ve pazarda karsilastiklar sorunlari
(aligveris merkezinin fiziki konumu, ulasim sorunu, madaza ici
duzenlemeler vb.) tespit edebilmek icin calisacaksiniz.

2. Engelli tUketicilere soracaginiz sorulari onceden belirleyiniz

3. Gevrenizde belirlediginiz engelli bireylerle gorusme yapiniz.

4. Gorusmenizde uygun bir dil kullaniniz.

5. Sonuclari not halinde diger arkadaslarinizla paylasiniz.

\. J
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QO " Siasizo: N

1. Cevrenizde bulunan aligveris merkezlerinden veya marketlerden herhangi
birini belirleyiniz.

2. Alisveris merkezi veya market icerisinde engelli tuketiciler icin yapilan
duzenlemeleri gozlemleyiniz.

3. Gozlemlediginizdizenlemelerdevarolaneksikliklerinetiirdiizenlemelerle
gidermeye ¢alisirdiniz? Dusununuz.

4. Yaptiginiz ¢alismalari raporlayiniz ve sonuclari not halinde diger
arkadaslarinizla paylasiniz.

[ 3. Ogrenme

QO EETYTTER

Bu etkinligimiz ile Ozel tuketici gruplari kosesi olusturacaksiniz. Bu
koseyi olusturmanizdaki amag; herkesin 6zel tuketici gruplarindan birinde
oldugunu hatirlamak, tuketim davranisi oncesi ve sonrasinda bireylerde
farkindalik olugturmanizdir.

Oncelikle dgretmeninizin gdzetiminde okulun uygun yerini secip
stantlari kurunuz ve stantlarda calisacak ogrencileri belirleyiniz.

1. Ozel tuketici gruplar konusu hakkinda afis, brostir, el ilanlari, kiiciik notlar
vb. materyaller hazirlayiniz.

2. Hazirladiginiz bu materyaller ile kosenizi olusturarak istediginiz gibi
susleyiniz. Okuldaki diger ogrencilerin bu koselere gelip hazirlanan
materyalleri incelenmesini saglayarak konu hakkinda bilinglenmelerini
saglayiniz.




A. Asagidaki climlelerin basinda bos birakilan parantezlere, climlelerde
verilen bilgiler dogru ise” D”, yanlis ise “Y” yaziniz.

1. ( ) Hukuki anlamda 6512 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’a gore
tuketici, “ticari ve mesleki olmayan amaclarla hareket eden gercek veya tlzel
kisiyi” ifade etmektedir.

2. ( ) Tuketim davranisinin  kendisi bir arag, ihtiyag ve isteklerin tatmin edilmesi
ise amagtir.

3. ) Etkileyici rol; bilincli ya da bilingsiz bigcimde bazi davranis ve sozleriyle satin
alma kararini, satin almayi, Uruin ya da hizmetin kullanimini olumlu ya da olumsuz
etkileyen kisidir.

4. ( ) Tuketicinin satin alma davranislarini etkileyen psikolojik faktorler, insan-
larin dis dunyasiyla iliskili olanlardr.

5. ( ) Reklamlarda cocuklar sadece kendilerine hitap eden urunlerle degil,
yetiskinler dunyasinda yer alan urunlerle de tanisirlar. Bu durum onlarin sosyal
gelisimlerine katkida bulunabilmektedir.

B. Asagida verilen ciimlelerde bos birakilan yerlere dogru kelimeleri
yaziniz.
6. , ise urun ve hizmetleri ihtiyaglarini gidermek icin kullanip yok

eden kimsedir.

7. Tuketicinin satin alma kararini verirken kullandigi ydontemleri, rtin veya hizmetlere
karsi icsel veya dissal faktorlerle olusturdugu tutumlari, Griin veya hizmeti se¢me
ve kullanma ozelliklerini kapsayan surece denmektedir.

8. Bedensel, zihinsel ve ruhsal olarak yeteneklerini belirli duzeylerde kaybetmis
kisilere denir.

9. Tuketim, cocuk yaslarda ortaya ¢ikarak donemine kadar hizli ve
aktif bir bicimde yasanarak ogrenilen bir suregtir.

10. TUketicinin sosyallesmesinde, cinsiyete dayali farkliliklarin ~ biyolojik ve
olmak Uzere iki noktadan kaynaklandigi gorulmektedir.
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C. Asagidaki sorulari dikkatlice okuyunuz ve dogru segenegi isaretleyiniz.
11. Tuketici davranislariyla ilgili asagida verilen ifadelerden hangisi yanligtir?

A) Tuketici davranisi bir amaci gerceklestirmek igin gudulenmis davranistir.

B) Tuketici davranisinda, satin alma karari sureci ve bu surecin hangi boyutlarda
neden farkl oldugu incelendigi gibi, satin alma sonrasi ortaya ¢ikan davranislar
da incelenir.

Q) Tuketici davranisi sadece satin almayi iceren bir surectir.

D) Tuketim surecinde bireyler farkli roller ustlenebilirler.

E) Pazarlama cevresi, kultur, aile, referans grubu, alternatif urunlerin fiyatlar vs.
gibi cevresel faktorler, tuketici davranislarini etkilemektedir.

12. |. Gudulenme
Il. Algilama
[ll. Tutum ve Inanglar

Yukaridaki kavramlar tuiketici davranigini etkileyen faktorlerden hangisinin
alt baghklaridir?

A) Kultirel Faktorler
B) Sosyal Sinif

Q) Kisisel Faktorler

D) Psikolojik Faktorler
E) Sosyal Faktorler

13. Cocuk/gencin tiketici olarak sosyallesmesi ile ilgili asagidaki ifadelerden
hangisi dogru degildir?

A) Cocuklukta kazanilan deneyimler, daha sonraki donemlerdeki tuketimin sekil-
lenmesinde onemli islevlere sahiptir.

B) Cocuk tuketim yeteneklerine sahip olarak dogmakta, bu yetenekleri zamanla ve
cesitli faktorler aracihgiyla kazanmaktadir.

() Gozlem evresi, cocugun pazarla ilk etkilesime basladigi evredir.

D) Anne-babalar ¢ocugun/gencin sosyal yoninu gelistirirken, ¢cocugun tlketici
rolunu kazanmasina da yardim etmektedirler.

E) Cocuklar ve gengler, buylk bir dikkatle izledikleri reklamlar sayesinde, yeni
seyler 6grenmekte, bir Grlin hakkinda birgok bilgiyi edinmekte, Uretilen mal ve
hizmetlerin gesitliligi konusunda bilgi sahibi olmaktadirlar.



14. Asagidakilerden hangisi 6zel tiiketici gruplari ile ilgili dogru bir ifadedir?

A) Cocuklar, okul oncesi doneme geldigi andan itibaren sosyallesme sirecine
girerler.

B) Gelecegin yetiskin tuketicilerine temel olusturan ¢ocuk tiketicilerin tuketim
kimlikleri bebeklik doneminde gelismeye baslamakta ve tum yasamlarini etkile-
mektedir.

Q) Yash tuketiciler, cogunlukla markali Grtnleri tercih eden tliketici grubudur. Daha
cok kiyafet ve elektronik esyalar satin alma davranisinda bulunurlar.

D) Cocuk tuketiciler satin alma kararini verirken ailelerinden daha ¢ok sosyal
cevrelerinden ve modadan etkilenirler.

E) ileri cocukluk dénemdeki cocuklar icin bir grubun (yesi olmak cok énemli
oldugu icin, tyesi olduklar gruplarin normlarina (kurallarina) cok baghdirlar.

15. Bu evrede cocuk bir sey gordugunde el ile isaret etmekte veya sozle ailesinden
talepte bulunmaktadir. Bu asama ¢ocuklarin ilk kez ticari kaynaklardan mallara sahip
olmaya basladiklari donemdir.

Yukarida verilen bilgi cocugun sosyallesme asamalarindan hangisine ait bir
bilgidir?

A) Talepte bulunma

B) Gozlem

Q) Secim yapma

D) Yardiml aligveris

E) Bagimsiz alisveris yapma

16. Asagidakilerden hangisi tiiketici profilleri ve egilimleri ile ilgili dogru bir ifade
degildir?

A) insanin fiziki, sosyal ve kilturel varligini devam ettirebilmesi, hayat standart-
larini iyilestirebilmesi, sinirsiz olan ihtiyaclarinin karsilanmasi ile mumkundur.

B) Tuketim, gunumuzde artik sadece temel ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik bir
faaliyet olmaktan ¢ikmis, kuresellesmenin de etkisiyle geleneksel islevinden
uzaklagmistir.

) Temelde tuketici davranisinin ana yapisini, kisinin cevre ile olan etkilesim sureci
olarak tanimlanabilen insan davranisi olusturur.

D) Tuketici davranislarinin sinirini kisinin pazar ve tuketim ile ilgili olan davraniglari
belirler.

E) Tuketici davraniglarinin temelini pazar arastirmasi davranisi olusturur.

19




17. Tuketicilerin satin alma karari vermesi ile ilgili siireglere ait asagidaki
ifadelerden hangisi yanhstir?

A) Tuketicinin alim sonrasi ortaya cikan degerlendirmeleri, duygu ve
dusunceleri sadece pazarlama agisindan onemlidir.

B) Bir ihtiyacin ortaya ¢ikmasi yani gereksinim duyulmasi, karsilanmasi
yonunde yeterince baski yapildigi zaman tiketici harekete gecer ve ihtiyaci
karsilama yollarini arastirir.

Q) Birden fazla segenek s6z konusu ise, tuketicinin bunlardan hangisinin
kendisi icin en uygun oldugunu distinmesi gayet dogaldrr.

D) Alternatiflerin degerlendiriimesi genellikle tuketilecek urin katego-
risindeki rakip markalarin karsilastirlmasiyla hayata geger.

E) UrGini arama ve degerlendirmeden sonra tiketici bir noktada ortaya
¢ikan ihtiyacini doyurup doyuramayacagini karar vermek zorundadir.

18. Bu evre ¢ocugun pazarla ilk etkilesime basladigi evredir. Aileler genellikle
alisverise giderken cocuklarini da birlikte goturmekte ve cocuk alisveris
ortamiyla bu donemde duyumsal iletisim kurmaktadir.

Yukarida verilen bilgi gocugun sosyallesme agamalarindan hangisine ait
bir bilgidir?

A) Talepte Bulunma
B) Se¢im Yapma

Q) Gozlem

D) Yardimli Aligveris
E) Bagimsiz Alisveris
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OGRENME BiRiMi BOLUMLERI

4.1. Evrensel Tuketici Haklari

4.2. Ulusal Ve Uluslararasi Tuketici Orgutleri

4.3. TUketicinin Korunmasina iliskin Mevzuat

4.4. Tuketici Hizmetlerini Mevzuat Dogrultusunda Sunma
Yontemleri




NELER
OGRENECEKSINiz

® Evrensel tuketici haklarini,

® Tuketicinin korunmasi kanununu,

* Ulusal ve uluslararasi tuketici 6rgutlerini,

® Tuketici hizmetlerini mevzuata uygun sekilde sunma
yontemlerini 6greneceksiniz.

KAVRAMLAR

Evrensel tuketici haklari,
tuketici,
tuketicinin bilgilendirilmesi,
tuketici hizmetleri sunma yontemi
vb.
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® Sizce, tuketicilerin ulusal ya da uluslararasi duzeydeki haklarini bilmeleri
tuketicileri korumaya yeterli midir? Yorumlayiniz.

* Sanayi Devrimi sonucu ortaya ¢ikan kitlesel Uretim ¢ok sayida yeni uruniin
piyasaya c¢ikmasini saglamis ve bunun dogal sonucu olarak tiketim
toplumu olarak adlandirilan sosyolojik yapilanma ortaya ¢ikmistir. Sizce
bu yapilanmanin tuketiciyi korumaya yonelik ¢ikarilan kanunlara etkileri
nelerdir? Yorumlayiniz.

TUKETICi HAKLARI
4.1. EVRENSEL TUKETICi HAKLARI

L_ 4. Ogrenme Birimi TUKETiCi HAKLARI |

Bas dondurlcu bir hizla gelisen ve degisen diinyamiz, bilgi ¢agi olarak nitelendirebilecegimiz bir
doneme girmistir. Gelecegin toplumu, insanlar yerine buyuk ol¢tude bilginin dolasimini saglay-
acak uydular ve bilgisayar adlar ile birbirlerine baglanarak daha da kiiculecektir. insanlarin dil,
din, Irk, cinsiyet, siyasal gorus vb. unsurlardan bagimsiz olarak tasidiklari ortak evrensel kimlik
tiiketici olmalaridir. Tuketmek ve tuketici olmak herkesin paylastigi ortak bir kimlik ve her zaman
yasayacag! bir slirectir. Bu nedenle, tiiketicinin korunmasi konusu evrenselligini ve guncelligini
hicbir zaman kaybetmeyen yasamsal oneme sahip bir konu olacaktir.

Dunya capinda imalatgi ve saticilardan goreceli olarak daha gugsuz olan tuketicilerin gesitli istis-
marlara karsi korunmasi ve bu konuda sorumluluk tasiyan taraflarin (devlet, isletmeler, tuketicil-
erin kendileri) alacaklari onlemler ve uygulayacaklari politikalarla cok yakindan iliskilidir.

Gorsel 4.1: Tuketicinin korunmasi
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Birimi TUKETICI HAKLARI

[ 4. Ogrenme

Her canli, tuketim yapmaktadir. Canlilar icinde tuketimi en cok gergeklestiren varlik insandir.
Insanlar, eski zamanlarda ihtiyaclarini karsilamak icin takas yontemi kullanmistir. Paranin kullanil-
maya baslanmasi, cesitlilik gosteren Urtinlerin artmasi ve tekerlegin icadiyla da bu Urunlerin uzak
yerlere ulastiriimasi saglandikca tuketim kavrami daha karmasik bir hale gelmistir. Tuketicinin
korunmasi yaklasimi, 20. yuzyilin baslarindan itibaren onem kazanmis ve en ¢ok tartisilan konu-
lardan biri olmustur. Ozellikle son elli yilda yasanan teknolojik gelismeler sonucu hayatimizin
kolaylastigi bir gercektir. Ulkemiz gibi hem piyasa deneyimi hem de tiiketicinin korunmasina
yonelik cagdas mevzuati ve uygulamalari henuz ¢ok yeni olan Ulkelerde tiketicilerin karsilastigi
sorunlar ortadadir. Yasanan ve yasanmasi olasi tuketici sorunlarini en aza indirmenin hareket
noktasi ise evrensel tuketici haklarindan olan egitilme, bilgi edinme ve o6rgitlenme haklarinin
eksiksiz hayata gecirilmesidir.insanin fiziki, sosyal ve kiltirel varligini devam ettirebilmesi, hayat
standartlarini iyilestirebilmesi, sinirsiz olan ihtiyaglarinin karsilanmasi ile mimkundur. Bu sonsuz
ihtiyaclarin karsilanmasi da ekonomik bir takim faaliyetleri gerektirir. Tuketim de bu ekonomik
faaliyetler zincirinin son halkasini olusturmaktadir. Tuketim faaliyetinin olmadigi bir yasam soz
konusu degildir.

Tiiketici egitimi, bireyin mevcut ekonomik ve kisisel kaynaklarini arzu ve ihtiyaglarini tatmin
edecek bicimde degerlendirmeye yeterli hale getirebilecek distnce, anlayis ve bilgilendirme
sureci olarak tanimlanabilir.

Tulketici egitiminin temel amaglari;
- Tuketicinin kendi deger sistemini anlamasini,

Karar verme yeteneklerini gelistirmesini,
Pazarda bilgi ve alternatifleri degerlendirmesini,
- Satin alma isleminden tatmin olmasini,

Hak ve sorumluluklarinin bilincine varmasini saglamaktir.

Tuketicinin bilgilendirilmesi, dogru secim yapabilmesi i¢in mal ve hizmetler hakkinda gerekli ve
saglikl on bilginin saglanmasi, aldatici ve yaniltici reklamlar, etiketleme ve ambalajlama, ekonomik
¢ikarlarinin korunmasi ve tazmin edilme haklarina iligskin islemler konusunda aydinlatiimasidir.

Tuketici bilincinin gelismesi amaciyla ABD Baskani J.F.Kennedy (ce fe kenedi), 15 Mart 1962 tari-
hinde bildiri yayinlayarak ilk kez tuketici haklar kavramindan soz etmistir. Bu bildiri, tuketicinin
korunmasina hukuki acidan destek vermesi ve tuketici haklarina temel olusturmasi acisindan
onemli bir adim olarak nitelendirilebilir.

Birlesmis Milletler Genel Kurulunda oybirligi ile 1985 yilinda kabul edilen, Uluslararasi TUketici
Birlikleri Orgltiiniin gelistirdigi, Turkiye'nin de imza atmis oldugu “Evrensel Tiketici Haklar”
yayinlanmistir. TUketici Haklari Evrensel Beyannamesi olarak da adlandirilan bu bildirinin ikinci
maddesinde; “Hukimetler, asagida belirtilen ilkeleri goz onunde tutarak, guglu bir tuketiciyi
koruma politikasi gelistirip kuvvetlendirmeli ve surdurmelidir. Bunu yaparken her hukumet,
tuketicilerin korunmasi ve sosyal sartlariile halkin ihtiyaglari dogrultusunda ve 6nerilen tedbirlerin
sonuglarini ve yararlarini kavrayarak kendi onceliklerini belirlemelidir.”! ifadesine yer verilmistir.

T GUmrik ve Ticaret Bakanlig, (201)



BiLGi KUTUSU

ABD Baskani J.F.Kennedy'nin ( ce fe kenedinin) Evrensel Tuketici

Haklar'ni yayinladigi 15 Mart gund, Birlesmis Milletlerin aldigi bir kararla
tum dunyada “Dunya Tuketici Haklar” gunu olarak kutlanmaya
baslanmistir.

Evrensel kabul gormus tuketici haklari sunlardir:

Temel ihtiyaglarin Karsilanmasi Hakki

insanin insan olmaktan dogan ve hayatini devam ettirebilmesi icin gereken asgari ihtiyaclarini
karsilayabilecegini belirten bu hak, tiketicinin en temel hakkidir. Gelisen ve degisen dunya sartlari
icerisinde beslenmeden barinmaya kadar butun temel ihtiyaclar daha da karmasik bir hale
gelmektedir. Bu agidan temel ihtiyaclarla ilgili yeni standartlarin ortaya ¢ikmasi her zaman
mumkundur. Tuketicilerin; yeme, igme, giyinme, barinma gibi biyolojik gereksinimlerinin karsi-
lanmasi igin alinan ekonomik ve sosyal onlemlerdir

Bilgi Edinme Hakki
Bu hak, tiketicinin satin alacagi mal ve hizmetin ne oldugunu, ne ise yaradigini, ne kadar dayana-
cagini herhangi bir aldatmaya firsat verilmeksizin agik bir sekilde bilmesidir.

TuUketiciler, mal ve hizmetleri satin almadan once rasyonel bir se¢im yapabilmelidirler. Bunun igin
mallarin fiyatlar, kaliteleri ve vasiflar hakkinda arastirma yapmali; mallari temin ettikten sonraise
kullanim talimati gibi araglarla saglik ve guvenliginin korunmasinin yaninda, amaca uygun tuke-
timin gerceklestirilmesi gerekmektedir. Mal ve hizmetlerin ayipli veya onceden mutabakata
varilan ozellik ve vasiflara sahip olmamasi halinde ise tuketicinin basvurabilecegi merciler ile
yasal sure¢ hakkinda bilgilendirilmesi ve yaniltici bilgilendirilmesinin 6nlenmesi saglanmalidir.
Butun bunlar, tuketicinin bilgi edinme hakkini ifade eder.

Gorsel 4.2: Uriin icerigini inceleyen tiiketiciler

L_ 4. Ogrenme Birimi TUKETiCi HAKLARI |
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[ 4. Ogrenme

Guvenlik ve Given Duyma Hakki

Degisik kaynaklarda saglik ve guvenligin korunmasi hakki veya saglik ve can guvenliginin
korunmasi talep hakki seklinde de yer alan bu hak; tuketiciye sunulan mal ve hizmetlerin, tuketi-
cinin hayatini ve sagligini normal sartlar altinda tehlikeye dusurmeyecek derecede guvenilir ve
kaliteli olmasini ifade etmektedir.

Mal ve hizmetlerin glvenilir ve kaliteli olmadigi hallerde, bugunun tuketicisi her an her dakika,
emniyetli olmayan bir tuketim malinin kendisini zehirlemesi, sakatlamasi, yaralamasi ve hatta
oldurmesi tehlikesi ile karsi karsiyadir. Tuketicilerin glvenlik ve guven duyma haklarinin diger
haklara oranla 6zel bir yeri vardir. Gergekte tuketicilerin diger haklar daha ziyade kendilerini piya-
sanin gesitli aldatmacalarina karsi korumaya calisirken guvenlik ve gliven duyma hakki, tuketici-
lerin dogrudan dogruya saglik ve hayatlari ile ilgilidir.

Se¢me Hakki

Demokrasilerde, siyasal yetkisini kullanacak mercileri 6zgur iradeleriyle secen tuketicilerin, ayni
mantikla istek ve ihtiyaglarini karsilayacak trun ve hizmetleri de se¢me hakki olmalidir. Bu sebeple
tuketiciye alternatif Urun ve hizmetler sunulmali, piyasa alternatifsiz birakiimamalidir. Piyasa
ekonomisinin temel mantigi da ¢ok cesitli Uriin ve hizmetler yoluyla rekabetin gelistirilebilme-
sidir.

Tuketicinin temek haklari arasinda yer alan segme hakki kapsaminda rekabetgi fiyatlara ve karsi-
lastinlabilir niteliklere sahip ¢ok cesitli urun ve hizmetler tuketiciye sunulmali, alternatif soz
konusu olmayan sahalarda kabul edilebilir fiyat, tatminkar kalite ve servis garantisinin saglan-
madir.GUnUimuzde Urun ve hizmet gesitliliginin artmasi, tiketicilerin daha kaliteli Grtiin ve hizmeti
daha dusUk fiyatlarda elde etme imkaninin olmasi demektir. Uriin ve hizmet cesitliligi rekabeti,
rekabet de tuketiciye kalite ve ucuzlugu getirmektedir.

Gorsel 4.3: Iki farkli markaya ait Griini karsilastiran tilketici
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1. Bir aligsveris merkezinde satilan urunlerin Uzerinde olmasi gereken
bilgilerin (Uretim tarihi, son kullanma tarihi, Grun igerigi vb.) olmadigini
hayal edin.

2. ihtiyaclarinizi bu merkezden almak zorunda kaldiniz.

3. Alisveris esnasinda ne gibi zorluklarla karsilasabilirsiniz.

4. Dusuncelerinizi arkadaslarinizla paylasiniz.

" Siasizo: N

J

Sesini Duyurma (Temsil Edilme) Hakki
Tuketicilerin kendileri ile ilgili alinan kararlarda ve kanun hazirliklarinda etkili bir sekilde temsil
edilebilmeleri icin aralarinda orgutlenmeleri bir zorunluluktur ve bu ayni zamanda temsil hakkinin
bir sonucudur. Tuketicilerin hak ve ¢ikarlaryla dogrudan ya da dolayli ilgili olan cesitli kurum ve
kuruluslarca alinan kararlara tuketicilerin orgutleri araciligiyla demokratik bir bicimde katilmala-
rndir. Gonullu olarak kurulacak tuketici orgutlerini tesvik etmek, guglendirmek, bunun yaninda
tuketicileri kamu kesimi tarafindan olusturulan kurumlarla korumak ve ilgili yerlerde temsil edil-
melerini saglamak bu hakkin temelini teskil eder. Tlketici haklarinin korunmasi konusunda
sorumluluk daha ¢ok kamu otoriterlerinde olmakla beraber, tuketicilerin kendi aralarinda kura-
caklan orgutlere de blyuk gorevler dusmektedir.

BiLGi KUTUSU

Tlketici Orgutleri: Tlketicinin korunmasi amaciyla kurulan dernek
veya vakiflarin genel adidir. Bunlardan en onemlileri sunlardir: Tuketiciyi

Koruma Dernegi (TUKODER),Tuketici Haklar Dernegi (THD), Tuketicileri
Koruma Dernegi (TUK-DER)Eskisehir Tuketiciler Dernegi ve Adana
Tlketici Dernegidir. Bu bes tiketici dernegi bir araya gelerek Tuketici
Dernekleri Federasyonunu (TUDEF) kurmuslardir.

1. Yasadiginiz  bolgede faaliyet goOsteren tuketici kurum veya
kuruluslarindan birini ziyaret ediniz.

2. Ziyaretinizden once bir hazirlik yapiniz (kurumun faaliyetleri, yonetim
ekibi, calisma esaslari, ziyaret esnasinda sorulacak sorular vb.).

3. Gorusmeyi kayit altina almak icin  kamera ya da ses kayit cihaz
hazirlayiniz.

4. Gorusme surecinde kucuk notlar tutunuz.

5. Edindiginiz bilgileri arkadaslarinizla paylasiniz.

" Sisizn:
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Tazmin Edilme Hakki

Tazmin edilme hakki, ayiph bir mal satin alan ya da kendisine noksan bir hizmet sunulan tuketi-
cinin, bu mal ya da hizmet dolayisiyla ugradigi zararin giderilmesi ve genel anlamda haklarinin
korunmasi amaciyla gerekli yasal tedbirlerin alinmasi ve etkin bir sekilde uygulanmasidir. Tuketici
satin almis oldugu bir mal ya da hizmetten dolayi herhangi bir zarara ugramis ve zarari suratle
tazmin edilmemis ise tuketicinin korundugundan bahsetmek mumkun degildir. TUketici, zarari
Uretici ya da satic tarafindan karsilanmadigi hallerde yargi yollarina basvurabilmelidir.

Tuketicinin kendisine taninan tazmin edilme hakkini talep etmesi yeterlidir. Ancak talebi yerine
getirilmez ya da zarari tam olarak tazmin edilmezse mahkemeye basvurmadan once kuguk ¢apli
uyusmazliklar i¢in Tuketici Sorunlari Hakem Heyetine muracaat edebilir. Ayrica problemin
¢ozUmu igin Tuketici Mahkemelerine de muracaat edebilir. Bu mahkemeler nezdinde tuketiciler
ya da tuketici orgutleri tarafindan agilacak tum davalar her turlt formalite, vergi ve hargtan muaf
tutulmuslardr.

Egitilme Hakki

Egitim, toplumun hemen her alanda gelisme kaydetmesinin temel unsuru olarak gortlmektedir.
Gagdas dunyanin temelinde egitim vardir. TUketicinin korunmasi gibi kapsamli bir konunun da
egitimden ayr ele alinmasi dusunulemez. Tuketicinin egitimi, bireyin ekonomik faaliyetlerini
yonlendirme, ihtiyaglarini karsilama ve pazari etkileme gucinu artirmayi hedef alan egitim ve
bilgilendirme yatinmi olarak tanimlanabilir.

Egitim programlarinin temel amaci, tiketiciye ihtiya¢ duydugu bilgileri nerede ve nasil bulacagini,
bilgiyi nasil degerlendirebilecegini ve kullanilabilecegini 6gretmektir. Bunun yaninda, tiketicinin
mal ve hizmetleri satin alma ve kullanma becerisini gelistirmek; uretim ve bolusum sartlarinin
sorgulanmasini saglamak, bir buttn olarak gevre bilincini olusturmak, Uretimin oldugu gibi tuke-
timin de niteligini belirleyen ekonomik ve toplumsal tercihlerde taraf olmayi 6gretmektir.

Saglikli Bir Cevreye Sahip Olma Hakki
Sagllkll bir cevreye sahip olma hakki ¢cercevesinde;
- Yasadigimiz hayatin kalitesini artiracak saglikli bir cevreye sahip olma,

+ Cevresel tehlikelerden korunma,

- BugUnki nesiller igin oldugu kadar, gelecek nesiller icin de gecerli sayilabilecek cevreyi
koruma ve kollama hakkini muhafaza hususlari belirtiimektedir.

Yasam hakkinin temel sartlarindan olan vazgegilmez temel tuketici haklarindan birisi de saglikli
bir cevrede yasama hakkidir. Cevrenin tahribi, 6zellikle son yillarin dnemli gundem maddelerinin
birisini olusturmaktadir. Cevre hakkinin konusu saglikli, dengeli, bozulmamis bir yasam cevre-
sinde insan yasaminin surdurulebilmesidir. Korunmayan, bozulan ve giderek tukenen bir cevrede
insan yasaminin da yok olacagi soylenebilir.

Ulkemizde de cevre ile ilgili gelismeler uluslararasi gelismelerle paralel bir seyir takip etmistir.
1982 Anayasasr’'nin 56. maddesinde ve 6502 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun'da
tuketicinin gevre saghgr agisindan korunmasi hukumlerine yer verilmistir.
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Ulkemizde 2017 yilindan bu yana Surdirilebilir Kalkinma ilkeleri cer-
cevesinde atiklar kontrol altina almak, gelecek nesillere temiz, gelismis,
yasanilabilir bir Turkiye birakmak amaciyla Sifir Artik Projesi uygulanmak-
tadir. Bu proje kapsaminda gunlik hayatimizda kullandigimiz plastik, cam,
kagit gibi atiklarin blyuk bir kismi yeniden degerlendiriimektedir. Asagidaki
yonergeleri uygulayarak sizlerde geri donusumden oyuncaklar yapacak-
siniz.

1. Ders 6gretmeninizin liderliginde 4’er kisilik gruplara ayriliniz.

2. Her bir grup bulundugunuz bolgedeki bir anaokulunu kendinize kardes
okul olarak seginiz.

3. Evde bulunan plastik, cam, kagit, karton, metal vb. atiklardan hayal
gucunuzu kullanarak birer oyuncak tasarlayiniz.

4. Tasarladiginiz bu Urtnleri sectiginiz anaokullarina teslim ediniz.
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Gorsel 4.4: Oyuncak robot Gorsel 4.5: Cicek saksilari Gorsel 4.6: Kuklalar
\. S
Sikayet Hakki

Tuketicinin sikayet hakki, herhangi bir olumsuzlukla karsilastiginda bu olumsuzlugun giderile-
bilmesi icin ilgili kurumlara ya da yetkili makamlara muracaat etme hakkini icermektedir. Bircok
ulkede oldugu gibi Glkemizde de bu hak, yasal bir zemine oturtulmustur. Alo 175 Tuketici Danisma
Hatti ile tuketiciler; insan sagligi, can ve mal glvenligi acisindan risk tasiyan trtnleri ve firmalari
da ihbar edebilmekte, sorunlaryla ilgili bilgi alabilmektedir.

Sonug olarak toplumlarda tum bireyler nihai tuketicilerdir. Aslinda tuketicinin hemen hemen

nufusun tamamini kapsayan bir kavram olarak ortaya ¢iktigi gorulir. Bu bakimdan tiketicinin
korunmasi demek aslinda bir tlkede yasayan tum insanlarin korunmasi demektir.
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BiLGi KUTUSU

Plastik posetler, genellikle alisveris yapanlarin kullandiklari bir aligveris

\A\/\:gantagdlr. Plastik alisveris ¢cantalari genellikle petrol turevinden ve atik

plastik malzemelerden uretilir. Halk dilinde naylon olarak adlandirilan
plastik posetlerin sadece %7’ geri donusturtulmekte geriye kalan kisim
cevre kirliligi neden olmaktadir. Ulkemizde cevre kirliliginin onlenmesi,
cevre duyarlihgi icin farkindalik olusturulmasi ve kaynaklarin verimli yo-
netimi amaciyla marketlerde kullanilan plastik posetler 1 Ocak 2019 tari-
hinden itibaren Ucretli olarak satilmaktadir. Bu sayede ulkemizde plastik
poset kullanminda yaklasik % 75 azalma gortulmustur. Aligverislerinizde
plastik poset yerine bez torba, file veya kese kagidi kullanin, cevreyi koru-
yun.?

Gorsel 4.7: Plastiklerin canlilara zarari

Evrensel tuketici haklaryla ilgili edindiginiz bilgileri kullanarak bir afis
ya da brosur hazirlayiniz. Gruplar halinde ¢alisiniz. Hazirladiginiz afisleri ya
da brosurleri panoda sergileyiniz. Afis hazirlarken asagidakileri uyarilari
dikkate aliniz.

1. Her grup bilgi kutusunda verilen bir hak ile ilgili afis hazirlamalidir.

2. Afisteki ve brosurdeki bilgilerin dogrulugundan emin olunmalidir.

3. Afiste veya brosurde yazi, resim, tablo, grafik, sekil, fotograf vb. en az dort
farkl materyal kullaniimalidir.

4. Turkge yazim kurallarina dikkat edilmelidir.

5. Afisin veya brosurun hazirlanmasinda geleneksel ya da bilgisayar destekli
teknikler tercih edilebilir.

6. Afis A3 ebadinda karton kagida, brosir ise A6 - A5 ebatlarinda hazirlanmalidir.

7. Faaliyetin degerlendirmesinde EK-2 kontrol listesi kullanilacaktir.

J
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® Yakin gevrenizdeki kisilere, kendi ailenize ve arkadaslariniza tuketiciye
hizmet veren kurum ve kuruluslar soruldugunda akillarina ne geldigini
sorunuz. Edindiginiz cevaplari sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

4.2. TUKETICIYE HiZMET VEREN KURUM VE KURULUSLAR

4.2.1. Tuketiciye Hizmet Veren Ulusal Kurum ve Kuruluslar

TUketiciyi korumaya yonelik faaliyetlerde bulunan, tuketiciler tarafindan kurulmus bagimsiz
tuketici orgutlerinin kurulusu ozellikle gelismis Ulkelerde ¢ok eski tarihlere dayanmasina ragmen,
Turkiye'de bu hareketlerin baslangic noktasinin 1990’li yillarda olmasi bu hareketlerin ulkemiz
acisindan ne kadar yeni oldugunun gostergesidir. 1990 yili ve sonrasindaki belirgin hareketlilik
orgutlenme modeli itibariyle farkhliklar gostermektedir. Bunlari su sekilde siniflandirabiliriz.

- Tuketici Dernekleri - Tuketici Hakem Heyeti
+ Tuketici Kooperatifleri + Tuketici Mahkemeleri
- Vakiflar + Tuketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi

Genel Mudurlugi
+ Tuketici Konseyi Hauriigu

« Ti t il MUdurlikleri
+ Reklam Kurulu Icare udurlukleri

Tuketici Dernekleri

Tuketicilerin hak ve yararlarini korumak ve gelistirmek, tuketici bilincini olusturup yerlestirmek,
yasal haklarini kullanabilecegi ortami hazirlamak ve bu ortamin stirdurdlmesini saglamak icin
kisilerin gonulll olarak bir araya gelerek olusturduklar tizel kisilige sahip kuruluslara tuketici
orgutu denir.

- 1986 yilinda Turkiye’nin ilk tuketici orgutlenmesi kurulmustur. Tim Tuketicileri Koruma
Dernegi (TTKD) adiyla kurulan bu kurulus, gazetecilerin ve gonulli kadin kuruluslarinin girisimidir.

- 25 Ekim 1990 tarihinde istanbul'da kurulan
Tiiketiciyi Koruma Dernegi (TiikoDer), bu
orgutlenmelerden biridir. TUketicinin haklarinin
korunmasi ve gelistirimesi; bu dogrultuda

orgiitlenerek tiiketici bilincini olusturmak ve T +- k D
yerlestirmek, evrensel tuketici haklar paralelinde u o er
tuketicilerin  kendilerini  koruyabilecek  biling TUKETIiCiYi KORUMA DERNEGI
duzeyine gelmesi icin calismak amaciyla kurulan

bir organizasyondur. Tuketici politikalarinin
olusturulmasi konusunda ¢alismalar yapmakta ve

Gorsel 4.8: TukoDer logosu
hakkini kullanmaktadir. g
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- Tuketici Haklar1 Dernegi (THD); 1991 yilinda Ankara’da emekli, memur, isci, mihendis,
ogretmen, avukat, ev kadini gibi toplumun gesitli kesimleri tarafindan kurulan gonullt, bagimsiz
bir sivil toplum kurulusudur.

- Tiiketici Dernekleri Federasyonu (TUDEF), Tirkiye tiketici hareketinin Bagimsiz
Tuketici Derneklerinin bir araya gelmesi ile 25 Eylul 2003 tarihinde Ankara’da kurulmustur.
Evrensel TUketici Haklariile tuketici bilincinin ve tuketici orgutlenmesinin ulkemizde gelistirilmesi,
yayginlastiriimasi temelinde; genel ilke ve politikalar olusturmak, derneklerin genel ilke ve politi-
kalara uymalarini ve uluslararasi iliskilerini saglamak, mal ve hizmet tretiminde bulunan kamu ve
ozel kuruluslarin tuketici haklarina iliskin dogrudan ve dolaylh tUm mevzuata uymalari icin gerekli
girisimlerde bulunmak amaci ile kurulmus bir Ust orguttur.

- Tiiketiciyi Koruma ve Dayanisma Birligi Dernegi (TUKO-BIR), Tiirk Standartlari
Enstitusu (TSE) yonetici ve personelinin katilimiyla 1995 yilinda Ankara’da kurulmustur. Birlik;
tuketicileri bilgilendirmek icin paneller duzenlenmesi, yazili olarak ya da telefonla gelen tuketici
sikayetlerinin ¢c6zime kavusturulmasi, tuketici bilincini olusturmay hedefleyen Ucretsiz tiyatro
calismalari, basil materyaller hazirlanmasi gibi faaliyetlerde bulunmaktadir.

- Tiiketici Orglitleri Federasyonu (TOF); 2008 yilinda tiiketicilerin magduriyetlerinin
giderilmesi, tuketici aleyhine haksiz uygulamalarin ortadan kaldirilmasi ve tuketici bilincinin gelis-
tirilmesi amaciyla Istanbul’da Gye derneklerin birlesmesiyle kurulmus bir calisma toplulugudur.

Tuketici Kooperatifleri

Tuketicinin korunmasi amaciyla olusturulan orgutlenme bicimlerinden biri de tuketim koopera-
tifleridir. Ozellikle dar ve sabit gelirli tliketicilerin temel tiiketim mallarina olan ihtiyaclarini daha
uygun kosullarda saglamak amaciyla olusturulmustur.

Vakiflar

Tuketiciyi koruma alanindaki vakiflar, dernek ve kooperatifler kadar yaygin degildir. Turkiye'de
faaliyette olan ¢ok az tiketici vakfi vardir. Bunlardan en bilinenleri, Tlketici ve Cevre Egitim Vakfi
(TUKCEV) ile Tirkiye TUketicileri Koruma ve Egitim Vakfidir.

Tuketici Konseyi
Tuketici sorunlarinin ve ¢ikarlarinin korunmasina iliskin gerekli tedbirleri arastirmak, sorunlarin
tuketici lehine ¢ozulmesi icin alinacak tedbirlerle uygulamaya yonelik tedbirlere dair gorusleri
ilgili mercilere iletmek amaciyla olusturmustur. Kamu kurumlari ve sivil toplum kurulusu temsil-
cilerinden olusur.

Reklam Kurulu

Ticari reklam ve ilanlarda uyulmasi gereken ilkeleri belirlemek, bu ilkeler ¢ercevesinde ticari
reklam ve ilanlar incelemek ve inceleme sonucuna gore yapilacak islem konusunda Ticaret
Bakanligina oneride bulunmak amaciyla olusturulmustur. Kamu kurumlar ve sivil toplum
kurulusu temsilcilerinden olusur.



Tuketici Hakem Heyeti

Tuketici hakem heyetleri, 6502 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’a gore tuketici
islemleri ve tlketiciye yonelik uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara ¢6zim bulmak
amaciyla kurulan heyetlerdir. Baskanligi illerde ticaret il midiri ilgelerde kaymakam veya
bunlarin gorevlendirecegi bir memur tarafindan yuratulen tuketici hakem heyetlerinin diger
uyeleri belediye, baro, tacir/esnaf ve tuketici orgutu temsilcilerinden olusur.

Tuketici hakem heyetlerine yapilan basvurular icin her yil parasal sinirlar yeniden belirlenmek-
tedir. S0z konusu parasal sinirlar, 2020 yili itibariyle su sekildedir;

*+ 6.920 TL'nin altinda bulunan uyusmazliklarda ilce tuketici hakem heyetleri,

- Buyuksehir statusunde olan illerde 6.920 TL ile 10.390 TL arasindaki uyusmazliklarda il
tuketici hakem heyetleri,

- Buyuksehir statusunde olmayan illerin merkezlerinde 10.390 TL'nin altinda bulunan uyus-
mazliklarda il tuketici hakem heyetleri,

- Buyuksehir statusinde olmayan illere bagl ilgelerde 6.920 TL ile 10390 TL arasindaki
uyusmazliklarda il tuketici hakem heyetleri gorevlidir.

*+ 10.390 TL ve uzerindeki uyusmazliklar icin ise tuketici hakem heyetlerine basvuru yapi-
lamaz; s0z konusu basvurularin tuketici mahkemelerine, tuketici mahkemeleri bulunmayan
yerlerde ise asliye hukuk mahkemelerine yapilmasi gerekmektedir.

Sahsen veya avukat araciligiyla; elden, posta yoluyla veya elektronik ortamda e-Devlet kapisi
tizerinden TUketici Bilgi Sistemi (TUBIS) (https://tuketicisikayetiticaret.gov.tr) ile tiketici hakem
heyetlerine basvuru yapilabilir. Bu nedenle tuketici hakem heyetlerine sozlu basvuru yapilama-
maktadir. Tuketici hakem heyetleri bulunmayan yerlerde ise ilgili kaymakamliklarda bulunan
irtibat personeli tarafindan basvurular alinarak TUBIS’e kaydedilmektedir. Tiketici hakem heyet-
lerinin kararlar taraflar baglayici niteliktedir. Sz konusu kararlar yerine getirilmezse 2004 sayili
icra ve iflas Kanunu kapsaminda ilamlarin icrasi hikimlerine gore kararin uygulanmasina yonelik
islemler icin ilgili icra dairesine basvurulabilir.

Tuketici Mahkemeleri

Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’un uygulanmasiyla ilgili olarak ¢ikacak her turlu uyus-
mazliklara tuketici mahkemelerinde bakilir. Tuketici mahkemeleri nezdinde tuketiciler, tuketici
orgutleri ve bakanlik¢a agilacak davalar her turlu resim ve hargtan muaftir. Dolayisiyla tuketiciler
icin Ucretsiz bir mahkemedir.

Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Mudurligu

Ticaret Bakanligi bunyesinde faaliyet gosteren ve tUrun guvenligi, tuketiciler icin pratik bilgiler,
guvensiz Urln bilgi sistemi, glivensiz Grun ilanlari ve bildirim islemlerinin yapilabildigi tuketiciyi
bilgilendirme ve korumaya yonelik olarak kanun kapsaminda olusturulan en onemli birimdir.

Ticaret il Mudurliikleri
lllerde valilikler bunyesinde kurulan ticaret il mudurlukleri de tuketiciyi koruma ve bilgilendirme
¢alismalarinda bulunmaktadir.
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4.2.2. Tuketiciye Hizmet Veren Uluslararasi Kuruluglar

Uluslararasi ekonomik, siyasi ve sosyal iliskiler kapsaminda kitle iletisim araclarinin roluyle ulus-
lararasi bir gelisme derhal dunyaya yansimaktadir. Bu yuzden tuketicileri koruma hareketi tum
dunyanin ortak bir konusudur. Buradan hareketle ortak tuketicileri koruma orgutleri kurularak
dunya tuketicilerinin korunmasina ¢alisiimaktadir. Tuketici hareketinin gelismesine paralel olarak
tuketici orgutlerinin uluslararasi duzeyde orgutlenmesi de gelismistir. Gunumuzde uluslararasi
duzeyde tuketici orgutlerine baktigimiz zaman, tuketicilerin uluslararasi platformda temsil edil-
mesini saglayan érgutlerin basinda Uluslararasi Tuketiciler Orgiitiniin (Consumers international)
geldigini gormekteyiz. Bu kurulusun disinda uluslararasi diizeyde kurulmus olan diger orgutler
ise; Avrupa Tuketici Birlikleri Burosu ( Bureau Europeen des Unions de Consommateurs / BEUQ),
Balkan Tlketici Koruma Merkezi (Balkan Consumer Protection Center / BCC) ve Avrupa Toplulugu
Tuketici Kooperatifleri Birligi (European Community of Consumer Cooperatives / EUROCO-OP )
seklinde siralanabilir.

Uluslararasi Tiiketiciler Orgitii

Consumers International (konsumirs interneysinil) yani Turkce adi ile Uluslararasi Tuketiciler
Orguitt, diinya capinda bir Tilketici Orgltleri Federasyonudur. iki ana amaci vardir: Birincisi;
tuketici hareketinin tUm dunyada gelismesine yardimci olmak, ikincisi uluslararasi duzeyde
tUketici haklari adina calismaktir. Orgit; bagimsiz, kar amaci giitmeyen ve hicbir siyasi parti ya da
ozel isletmeden destek almayan bir kurulustur. Orgiitin finansmani kendisine Uye devletlerin
yaptigi yardimlar ve hikiimetlerin sagladigi fonlardan ve bagislardan saglanir. Orglite, 100’den
fazla ulkeden 200’den fazla kurulus Uyedir.

Avrupa Tuketici Birlikleri Burosu

1962 yilinda Briksel'de kurulmustur. 19 Avrupa ulkesinden 25 tuketici orgutunun Gye oldugu bir
kurulustur. Avrupa Birligine Gye Ulkeler disinda Norveg, izlanda, isvicre ve Slovenya'da da liye
orgutleri vardir. Buronun gorevi; Avrupa Birligi'nin politikalarina tiketici lehine etki etmek ve
tuketici haklari konusunda Avrupa Birligi mevzuatini tiketici lehine gelistirmektir. Buronun; tike-
ticileri bilgilendirme, tuketicilere tavsiyelerde bulunma, karsilastirmali mamul testleri yapma,
egitim ve ogretim programlari olusturma ve tiketiciler igin yayin organi ¢ikartma gibi hizmetleri
yoktur. Buro sadece politik seviyede calisarak tiketiciyi etkileyen Avrupa Birligi politikalarinin
gelisiminde etkili olmak icin calismalar yapmaktadir.

Balkan Tuketici Koruma Merkezi

Gecmis yillarda balkan Ulkeleri arasinda kurulan uluslararasi kurulustur. Kar amaci gitmeyen,
bagimsiz bir sivil toplum 6rgltu olarak 1995 yilinda, Yunanistan Tuketici Koruma Merkezi (KEPKA),
Bulgaristan Tuketiciler Federasyonu (FCB), 1991'den beri yeni bir yapisal sekil alan Yugoslav Tuke-
ticiler Dernegi (YUCA), Arnavutluk Tuketiciler Dernegi (ACA) ve Romen Tuketiciyi Koruma
Dernegi (APC) tarafindan kurulmustur. Orgt, Balkan Ulkeleri arasinda tiiketici hareketinin gelis-
mesine katkida bulunmak ve Balkan Ulkelerindeki tUketici orgUtleri arasinda siki bir is birligine
gidilmesini ana hedef olarak belirlemistir.

Avrupa Toplulugu Tiiketici Kooperatifleri Birligi
Birlik Avrupa duzeyinde tuketici kooperatiflerini bir ¢ati altinda toplayan bir organizasyondur. Bu
kurulusun finansmani Uye orgutlerden ve Avrupa Birligine Uye Ulkelerin hukimetlerinden
saglanan parasal destekle varligini sirdurmektedir.



Sonug olarak, tuketiciyi koruyan en etkili kuruluslar tuketiciler tarafindan kurulan orgutlerdir.
Ancak kurulacak boyle bir orgutun alt yapi, arastirma, laboratuvar, yayin organi vb. masraflarin
finansman icin devlet ya da 0Ozel kurumlardan destek saglanmalidir. TUketici birliklerinin
kurulmasi, Uretici ile tuketici arasindaki mesafeyi de kisaltarak kendi kendine hizmet etme
alaninda tuketiciye firsat verebilecek ve hakkinin korunmasinda so6z sahibi olmasini saglayacaktir.
Tuketicinin teskilatlanmasi kadar, tuketiciye mal ureten Ureticinin de 6rgutlenmesi on planda ele
alinmalidir. Cagdas anlamda tuketicilerin korunmasini gelistiren 6nemli unsurlardan birisi de
uretici birlikleri ile tuketici birliklerinin koordineli olarak, hem Ureticinin hem de tuketicinin yarar-
larini karsilikli koruyabilecek gliven esasina dayanan, saglikli ve duzenliiligkiler icinde bulunmala-
ndir.
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o " Sisizo:

1. Bu faaliyet kapsaminda (tuketiciye hizmet veren ulusal ve uluslararasi
kurum ve kuruluslar hakkinda) sinifta arkadaslariniz ile bilgi yarismasi
duzenleyiniz.

2. Yarismaya katilimin fazla olmasi icin yarisma sonunda dereceye girenlere
verilmek uzere oduller hazirlayiniz.

3. Bu bilgi yarismasinda yarismayi yonetecek bir yonetici, 5 kisiden olusan
soru hazirlama ekibi ve 3'er kisilik 3 grup seginiz.

4. Sinif ortamini yarisma icin uygun hale getiriniz.

5. Yonetici, yarismaci ekiplere yarismanin kurallari ve suresi hakkinda bilgi
verir.

6. En ¢ok soruya dogru cevabi verip en yuksek puani toplayan grup birinci
olur ve odulunu kazanir.
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* “Tuketicinin korunmasi” dendiginde akliniza gelen ilk sey nedir? Aciklayiniz.

® Bir tuketici olarak kendinizi guvende hissediyor musunuz, dusuncelerinizi
paylasiniz.

*® Birisletme sahibi olsaydiniz musterilerinizi korumak adina ne gibi calismalar
gerceklestirirdiniz? Agiklayiniz.

4.3.Tuketicinin Korunmasina Yonelik Mevzuat

TUketicilerin mal ve hizmet sektoriinde yasadigi olumlu ya da olumsuz tecriibelerin duzenlemesi
ve gelistirilmesi surecini etkili bir sekilde surdurebilmek, tuketicinin korunmasi kavrami ile agik-
lanmaktadir. Ulkemizde tlketicinin korunmasina yonelik yapilan ilk faaliyetler sivil toplum kuru-
luslari ile olmustur. Tuketici orgutleri olarak adlandirilan ve vakif, dernek, birlik vb. adlarla anilan
bu orgutler, ulkemizde tuketicilerle ilgili ¢ikarlan ilk yasadan once bile var olmus ve faaliyetlerini
surdurmuslerdir.

Tuketiciyi koruma faaliyetlerinin amaclar asagidaki gibi 6zetlenebilir.
+ Tuketicileri bilincli tuketim hakkinda bilgilendirmek

- Tuketicileri yasal hak ve sorumluluklar konusunda aydinlatmak

- Isletmelere tiiketicilerin korunmasinda sorumlu taraflardan biri olduklarini kabul ettirmek

Tuketicinin korunmasi temel insan haklarindan biridir. Bu hakka dayanak olarak Turkiye
Cumbhuriyeti 1982 Anayasas’nda vurgulanan sosyal adalet ilkesi, zayiflarin gugluler karsisinda
korunmasi, gosterilebilir. Yine, anayasamiz “Devlet tuketicileri koruyucu ve aydinlatici tedbirleri
alir, tuketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini tesvik eder.” hikmune de yer vermistir. Fakat
bu anayasa maddeleri tiketicinin tam anlamiyla korunmasini saglamamus, tuketicilerin korun-
masina iliskin disiplin saglamak, mevcut uygulamalari izlemek ve gelistirmek icin genis kapsamli
yasal altyapilara gerek duyulmustur.

Gorsel 4.9: Tiketicinin Korunmasi Kanunu



4.3.1. 6502 Sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ve Uygu-
lama Yonetmelikleri'

Ulkemizde tiketiciyi korumaya yonelik genel nitelikteki ilk yasal dizenleme 1995 tarihli ve 4077
sayill Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanundur. Yirmi yila yakin bir sure yururlukte kalan bu
kanun, 28 Kasim 2013 tarihinde yUrUrlige giren 6502 sayili TUketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanun ile yururlukten kaldinlmistir. Tuketici islemleri ile ilgili her turla yonetmelik, bu kanunla tek
cati altinda toplanmistir. Kanun yedi kisimdan olusmaktadir. ilgili kanunda yer alan bilgilerin bir
bolimu asadidaki alt basliklarda yer almaktadir.?

Birinci Kisim

6502 sayil Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun'un ilk kisminda kanunun amaci, kapsami ve
kanunda gecen ifadelerin tanimlar yer almaktadir. Kanunun temel amaci, tuketicilerin evrensel
haklarini devlet tarafindan duzenlenen politikalarla destekleyerek korumaktir. Bu kanun, tuketi-
ciler ile ilgili her turlu is ve islemleri ve tuketiciye yonelik uygulamalarin timunu kapsar.

ikinci Kisim
Bu kisimda temel ilkeler, tuketici sozlesmelerindeki haksiz kosullar, satistan kaginma ve siparis
edilmeyen mal veya hizmetlere iliskin hukumler duzenlenmistir.

a) Tiiketici Sozlesmelerinde Temel ilkeler
Mal ve hizmet satisi sirasinda yazili olarak sozlesme duzenlenmesi geregi dogabilir. Sozlesme
duzenlenirken kanunun belirledigi kurallar uygulanmalidir.

- Sozlesmede yer alan bilgiler en az 12 punto buyukluginde yaziimalidir.

+ Okunabilir, agik, sade ve anlasilabilir bir dil kullanilmahdir.
-+ Sozlesmeler tuketiciyle muzakere edilerek hazirlanmalidir.

- Sozlesmenin bir kopyasi tuketiciye verilmelidir. Bu kopya kagit sekliyle verilebildigi gibi kisa
mesaj, elektronik posta, internet, disk, CD, DVD, hafiza karti gibi kalici veri saklayicilari ile de
verilebilir.

Gorsel 4.10: S6zlesme yapan taraflar

T Kanun ve Yonetmeliklerden yararlaniimistir fakat ilgili Kanun ve Yonetmeliklerin tim hikdmlerine yer verilmemistir.
2 Tlketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun, Sayr: 28835, Kanun Numarasi: 6502, Yayimlandigi R. Gazete Tarihi: 28/11/2013.
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- Sozlesme suresi icinde tuketicinin zararina hicbir degisiklik yapilamaz.

- Sozlesmeyi duzenleyen kisi, yasal olarak yerine getirmesi gereken hukumler ile kendi

menfaati icin yaptigi is ve islemler icin tlketiciden ek bir bedel talep edemez.

- Taksitli odemelerde, her deme icin ayri senet duzenlenmelidir.

- Tuketicinin kefaleti adi kefalet hukmundedir. Adi kefalette alacakli, bor¢luya basvurma-

dikca, aksi bir durum s6z konusu olmadiginda, kefili takip edemez. Boylece, tuketici islem-
lerinde kefil olan kisiler bakimindan da koruma saglanmis olacaktir.

- Tuketicinin alacaklarina iliskin karsi tarafca verilen sahsi teminatlar diger kanunlarda aksine

hukum bulunmadik¢a muteselsil kefalet sayilir. Bu hukumle de zayif konumdaki tuketicinin
korunmasi amaglanmaktadr.

- Tuketicinin borcunu ya da yukimlulugund zamaninda ve usulline gore yerine getirmemesi

durumunda (temerrut halinde) dahi bilesik faiz uygulanmaz.

- Bu kanun tim diizenlemeleri yonunden katilim bankalarini da kapsar. Uygulama, kar payi

dikkate alinarak yapillir.

BiLGi KUTUSU

Bilesik faiz, donem sonu hesaplanan faizin anaparaya eklenerek
R sonraki donemde bu yeni tutar Uzerinden tekrar faiz hesaplanmasidir.

o " Siwsizo:

Asagida bir kismi verilen tiketici sozlesmesini, temel ilkeler dogrultusunda
inceleyiniz ve degerlendiriniz.
SOZLESME KONUSU URUNUN OZELLIKLERI, BEDELI VE ODEME SEKLI
Sozlesme konusu Urun, 5 adet siparis edilecektir ve Ozellikleri asagida
belirtildigi gibi olabilir.

1. Uriin 3 adet kirmizi renk, 2 adet beyaz renk olacak sekilde siparis edilmistir.

2. Firmada istenilen sayi ve renkte Urun bulunamadigi durumlarda baska
renkte Urun gonderilebilir.

3. Firma aliciya ulasamadiginda adi kefalet sona erer ve satici kefile ulasir.

4. Temerrut halinde bilesik faiz kullanilir.

5. Alici yukarda bulunan maddeleri kabul ettigi takdirde GrUnlerin siparis
sureci baslatilacaktir.

\. J

b) Tuketici Sozlesmelerinde Haksiz Sartlar

TUketiciyle muzakere edilmeden s6zlesmeye dahil edilen ve dirUstlk, iyi niyet kuralina aykiri
dusecek tuketicinin zararina sebep olan sozlesme sartlarina haksiz sart adi verilir. Haksiz sartlarin
tespitine ve denetlenmesine iliskin usul ve esaslar Tuketici Sozlesmelerindeki Haksiz Sartlar
Hakkinda Yonetmelik hukumlerince belirlenir.



- Sozlesmede yer alan haksiz sartlar hitkimstizdiir. ilgili maddeye gére, sozlesmenin haksiz
kosullar haricindeki diger hukumleri gegerliligini korur. Bu durumda sozlesmeyi duzen-
leyen, kesin olarak hukumsuz sayilan ve haksiz sart olarak kabul edilen sartlar olmasa bile
diger hukumlerle sozlesmeyi yapmayacagini ileri siremez.

- Sozlesmede yer alan hukimler, tiketicinin anlayabilecegi derecede acik ve anlasilir yazil-
mamissa ilgili hukumler tuketicinin yararina olacak sekilde yorumlanir. Sozlesme, onceden
hazirlanmis ve tuketici etki edememisse o sozlesmenin tuketiciyle muzakere edilmedigi
kabul edilir. S6zlesmeyi diizenleyen, tiketiciyle miizakere edilmis oldugunu iddia ettiginde
ispat etmek durumundadir.

- Taraflar arasindaki dengenin belirlenmesinde s6zlesmenin kuruldugu an esas alinrr.

- Sozlesme sartlarinin haksizhginin takdirinde, bu sartlar agik ve anlasilir bir dille yazilmis
olmak kosuluyla, hem sozlesmeden dogan asli edim yukimlulUkleri arasindaki hem de mal
veya hizmetin piyasa degeri ile sozlesmede belirlenen fiyat arasindaki dengeye iliskin bir
degerlendirme yapilamaz.

- Faaliyetlerini, kanun veya yetkili makamlar tarafindan verilen izinle yurutmekte olan kisi
veya kuruluslar tarafindan hazirlanan sozlesmelere de niteliklerine bakilmaksizin bu madde
hukumleri uygulanr.
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BiLGi KUTUSU

Sozlesmede haksiz bir sart bulunmasi durumunda sozlesmeyi

e diizenleyen taraf bunu reddediyorsa tilketicinin Tilketici Hakem

Heyetlerine veya Tuketici Mahkemeleri'ne basvurmasi gerekir. Parasal
sinirlar her yil degismekle birlikte 2020 yili parasal degerlerine gore;

1. Tuketici Hakem Heyetlerine vyapilacak basvurularda, buyuksehir

statlisinde olan illerde degeri 6 bin 920 Turk lirasinin altinda bulunan

uyusmazliklarda ilce Tiketici Hakem Heyetleri, yine buylksehir

statlisiinde olan illerde degeri 6 bin 920 Turk lirasi ile 10 bin 390 Turk
lirasi arasindaki uyusmazliklarda il Tiketici Hakem Heyetlerine basvurulur.
. BlyUksehir statusunde olmayan illerin merkezlerinde ve bagl ilcelerde
dederi 10 bin 390 Turk lirasinin altinda bulunan uyusmazliklarda il Tiiketici
Hakem Heyetlerine basvurulur.
. Bu rakamlari asan limitlerde olan uyusmazliklarda ise Tuketici
Mahkemeleri'ne basvurulur.

c) Satistan Kagma
Bu maddede satici ve saglayicilarin bazi kosullarin varligi halinde satistan kaginamayacagi ile ilgili
hukumler yer almaktadir.
- Sergilenen ve Uzerinde satilik olmadigi belirtilen bir ibareye yer verilmeyen mallarin sati-
sindan kaginilamaz.

- Saglayicilar, hakli bir sebep gostermeksizin hizmet saglamaktan kaginamazlar.

- Satici ve saglayicilar, bir mal ya da hizmetin satis islemini, tuketicinin iradesi disinda kendi-
sinin belirledigi miktar, sayi ve ebat gibi kosullarda gerceklestiremez. Ayrica baska bir mal
veya hizmetin satin alinmasina bagl kilamaz.

+ Bu gibi durumlar bakanlik ve belediyelerce denetlenir.
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I Asagidaki metni okuyunuz. Tuketici sozlesmesi kurallarini dikkate
[v] alarak metni degerlendiriniz ve verilen sorular cevaplayiniz.
= Magazadan 15 bin lira degerinde luks gramajli saten perde satin aldiniz
;" ve Ucretini odediniz. Bir hafta sonra saten olmayan ve daha dusuk
e gramaja sahip baska bir Grlin size teslim edildi. Siz siparis ettiginiz Grinun
= bu olmadigini sdyleyerek GrlinU iade etmek istediniz. Ama satici yapilan
£ sozlesmede “saticinin elinde siparis edilen Urun olmazsa benzer veya
s daha dusuk kalite bir Grlin teslim eder” benzeri bir hUkim oldugunu bu
< ylUzden UrunU almaniz gerektigini ve iadeyi kabul etmedigini belirtti.
é - Sozlesmedeki bu htikim haksiz sart midir, yoksa degil midir? Agiklayiniz.
g + Haksiz sart ise tuketicinin bir sonraki adimi ne olmalidir?
O
ﬂ.'
| NE BiLIYORSUNUZ?

Siradaki basliga gegmeden once asagidaki metni okuyunuz ve metnin sonunda
verilen sorulari cevaplayiniz.
Ahmet Bey'in kapisi caldi ve kapiy agtiginda bir kargo gorevlisi ile karsilasti.
Kargo gorevlisi Ahmet Bey'in ismini sOyledi ve kapiyr acanin Ahmet Bey oldugundan
emin olduktan sonra paketi uzatti. Ahmet Bey tesekkur ederek paketi aldi ve kapiyi
kapatti. Bir kargo beklemedigi halde belki bir arkadasindan hediye gelmistir dustince-
siyle paketi actl. Paketin icinden son model bir telefon ciktigini gorda. Yakinlarini
arayarak bu hediyeyi kimin gondermis olabilecegini arastirdi ama kimseden istedi-
giniz yaniti alamadi. Caresiz kalmasina ragmen son model telefonu merak ettiginden
kullanmaya basladi. Aradan yaklasik iki hafta gectikten sonra telefonu gonderen
firma yetkilileri Ahmet Bey ile iletisime gecerek telefonun yanlislkla o adrese gonde-
rildigini ve geri almak icin firma yetkililerin ziyaret edecegini 6zur dileyerek bildirdiler.
1. Ahmet Bey'in siparis etmedigi bir telefonu kullanmasi hakkinda ne dusuntyorsunuz?
2. Siz Ahmet Bey'in yerinde olsaydiniz size ait olmayan bu Urunu gergek sahibine ulas-
tirmak igin hangi yollar denerdiniz? Agiklayiniz.
3. Sizce Ahmet Bey kendisinin siparis etmedigi bu Urin0 kullandigr icin yasal olarak bir
sug islemis sayilir mi?

\ J

¢) Siparis Edilmeyen Mal veya Hizmetler
Bu maddede tiketicilerin ismarlamadigi mal ve hizmetlerle ilgili hikdmler yer almaktadir.
- Siparis etmedigi mal veya hizmetle ilgili tlketiciye karsi herhangi bir hak ileri sirtlemez.

- Tuketicinin siparis etmedigi bir mal veya hizmeti bildirmemesi veya bu mal ve hizmeti
kullanmasi hakli oldugu gercegini degistirmez.

- Tuketicinin kendisine ulasan siparis etmedigi mal ve hizmeti geri gonderme veya muhafaza
etme gibi bir yukimlalagi bulunmamaktadir.



BiLGi KUTUSU

Satici veya saglayic tiketicinin kendisine sunulan mal veya hizmeti

\A\/\:siparig ettigini ileri sUrerse bu siparis islemini ispat etmesi gerekmektedir.
TUketicinin siparis etmedigini ispat etme gibi bir yakimlulugu yoktur.

NE BiLIYORSUNUZ?

Siradaki bashga gegmeden once asagida verilen Muge Hanim'in yasadigi
olumsuz bir satin alma deneyimini okuyunuz. Muge Hanim’a bir oneri sunacak olsaniz
bu oneri ne olurdu?

Muge Hanim: Bir hafta once su gegirmez 6zelligi bulunan bir kol saati satin
aldim. Saati kullandiktan bir stre sonra saatin gosterge kismina su doldugunu ve
calismadigini fark ettim. Saninm ¢ok severek aldigim bu saati artik kullanamaya-
cagim.

Onerilerim:
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Uglincii Kisim
Bu kisimda ayipl mal ve hizmetlere iliskin hukumler duzenlenmistir.

a) Ayiph Mal

Bu maddedeki “ayip” kelimesi ile kastedilen, satisi yapilan malda ortaya ¢ikan ve alicinin o maldan
bekledigi sekilde yararlanmasini engelleyen eksiklikler ve bozukluklardir. Ayipli maldaki eksik-
likler fiziksel, hukuksal ya da ekonomik nitelikte olabilmektedir.

Malin tuketiciye teslimi aninda;
- Vaat edilen ornek ya da modele uygun olmayan,

- Ambalajinda, etiketinde, tanitma ve kullanma kilavuzunda, internet portalinda ya da reklam
ve ilanlarinda yer alan ozelliklerinden bir veya birden fazlasini tasimayan,

- Saticl tarafindan bildirilen veya teknik diizenlemesinde tespit edilen nitelige aykiri olan,



-

Birimi TUKETiCi HAKLARI

[ 4. Ogrenme

- Muadili (es degeri) olan mallarin kullanim amacini karsilamayan,
- Sozlesmede kararlastirilan sure iginde teslim edilmeyen,
- Montajinin satici tarafindan gergeklestirildigi durumlarda geregi gibi monte edilmeyen,

- Malin montaj talimatinda yanlislik veya eksiklik nedeniyle tuketici tarafindan montaji hatali
yapilan,

- Tuketicinin makul olarak bekledigi faydalari azaltan veya ortadan kaldiran mallar ayipli mal
olarak kabul edilir.

-

Gorsel 4.11: Ayipli sarj kablosu

Bir malin alti ay boyunca sorunsuz calismasi olagan hayat akisina uygun olarak kabul edilmek-
tedir. Urlin alti aydan sonra bozulmussa bile ayibin teslim tarihinde var oldugu kabul edilir. Urinin
tuketici nezdinde ayipli mal olarak nitelendirilmesi halinde ayibin var olup olmadiginin ispat yuku
saticiya aittir. Bazi mallar agisindan tuketiciye bu sekilde bir ispat kolayligi saglanmasi, saticlyi
magdur edebilir. Ornegin, ayakkabi bagciklarinin acilmadan ayakkabinin giyilmeye calismasindan
kaynakl urun kenarlarinda yirtiklar olusmasi gibi. Ayibin, tuketicinin kullanim hatasindan kaynak-
lanmasinin kuvvetle muhtemel oldugu hallerde, saticinin ispatla yukimli oldugunun varsa-
yilmasi dogru olmaz. Boyle durumlarda ispat yuku tiketiciye aittir.

Satici, ayipli bir Grlin satmak istediginde Urtnun ayibi hakkinda tiketiciyi bilgilendirmesi gerekir.
Satisa sunulacak ayiph mal Uzerine ya da ambalajina, tuketicinin kolaylikla okuyabilecegi sekilde
malin ayibina iliskin aciklayici bilgiyi iceren bir etiket koymalidir.

Satici tarafindan ayipli oldugu belirtilmeyen bir Grinu teslim aldiktan sonra ayipli oldugunu fark
eden tuketici asagidaki secimlik haklarindan birini segerek kullanir.
- lade

+ Ayip oraninda satis bedelinden indirim
- Butun masraflari saticiya ait olmak tzere ucretsiz onarim talebi

- imkan varsa, Griintin ayipsiz bir misli ile degistirimesi



Tuketici bu secimlik haklarindan biri ile 11.01.2011 tarihli ve 6098 sayili Turk Borglar Kanunu
hukumleri uyarinca tazminat da talep etme hakkina sahiptir.

Saticl, tUketicinin tercih ettigi talebi yerine getirmekle yukumludur. Satici, ayip daha sonra ortaya
cikmis olsa bile, malin tuketiciye teslim tarihinden itibaren iki yil ayipli maldan sorumludur. Bu
sure konut veya tatil amach tasinmaz mallarda tasinmazin teslim tarihinden itibaren bes yildir.
Ayip, hile ile gizlenmisse zaman asimi hukumleri uygulanmaz.

BiLGi KUTUSU

Satici tiketicinin talebini yerine getirmedigi takdirde sureg hukuki bir

® boyut kazanacaktir. Tuketici urun bedeline gore Tuketici Hakem Heyetine
veya Tuketici Mahkemeleri'ne basvurabilir.

b) Ayiplh Hizmet
Bu maddedeki “ayip” kelimesi ile kastedilen, satisi yapilan hizmette ortaya ¢ikan ve alicinin o
hizmetten bekledigi sekilde yararlanmasini engelleyen eksiklikler ve bozukluklardir. Ayipli maldaki
eksiklikler fiziksel, hukuksal ya da ekonomik nitelikte olabilmektedir.

- Hizmet saglayici tarafindan bildirilen;

- Sozlesmede belirlenen sure icinde baslamayan,
- Objektif olarak sahip olmasi gereken ozellikleri tasimayan,
- Internet portalinda veya reklam ve ilanlarinda yer alan 6zellikleri tasimayan,

- Yararlanma amaci bakimindan degerini ve tuketicinin bekledigi faydalari azaltan veya
ortadan kaldiran hizmetler, ayipl hizmetlerdir.

- Hizmetin ayiph ¢ikmasi durumunda tuketici asagidaki segimlik haklarindan birini secerek
kullanir.

+ Hizmetin yeniden gorulmesi
+ Hizmet sonucu ortaya ¢ikan eserin Ucretsiz onarimi
+ Ayip oraninda bedelden indirim

- Sozlesmeden donme

Saglayici tercih edilen talebi yerine getirmekle yukumludar. Ayipl hizmetten sorumluluk, hizmetin
gerceklestigi tarihten itibaren iki yil gecerlidir. Ayip, hile ile gizlenmisse zaman asimi hikumleri
uygulanmaz.

BiLGi KUTUSU

Her alici tuketici degildir. TUketici, ticari veya mesleki amacin disinda,

\A\/\:ézel biramacla hareket eden kisidir. Dolayisiyla bir mali, kisiselihtiyaclarinin
disinda, belli bir meslek icrasi, yeniden satis, ticari olarak kullanma gibi
amagclarla satin alanlar tuketici sayllmamaktadr.
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Birimi TUKETiCi HAKLARI

Karar Numarasi: ... Karar Tarihi: ... /... /...

Sikayet Eden: ........... (TC. No: . )
Adresi: ...

Vekili: Aw. ...

Vekil Adresi:

Sikayet Edilen: ... (TC. No: . )
Adresi: ...

Sikayet Konusu: Ayipli Mal

Sikayet Tarihi: ... /.../ ...

Raportor: ...

[ 4. Ogrenme

Olayin Ozeti:

Tuketici, adi gecen firmadan 29/05/2020 tarihinde ... model ... IMEI numarali
2.599,00 TL'ye satin aldigi telefonu aldigi tarihten bu yana kullanamadigini, 20/06/2020
tarihinde cihazin sensorlarinin calismamasi nedeniyle degisim talebiyle firmaya
basvurdugunu yetkili servisin 01/07/2020 tarihinde 6n kameranin ve LCD (el si di)
panelinin degistirilerek kendisine teslim edildigi, bu teslimde ekranda leke fark ettigini
ancak kullanima engel olmadigindan islem yapilamayacagini soylediklerini, Grinin
yenisiyle degisim talebinin yerine getirilmedigini bu nedenlerle ayipli Griinin iade alinarak
fatura bedelinin tarafina iadesini talep etmektedir.

Savunma Ozeti:
Sikayet konusu hakkinda firmadan savunmaiistenilmis olup, ilgili firma tarafindan bugine
kadar TUketici Il Hakem Heyeti Baskanligimiza herhangi bir cevap verilmemistir.

inceleme ve Gerekge:

Dosya Uzerinde yapilan inceleme ve degerlendirme sonucunda, 29.05.2020 tarihinde
satin alinan cihazin yetkili serviste 20.06.2020 tarihinde on kamerasinin ve LCD panelinin
degistirildigi anlasildigindan 6502 Sayil Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun Ayipli
Mal baslikl kisminda “Ambalajinda, etiketinde, tanitma ve kullanma kilavuzunda, internet
portalinda ya da reklam ve ilanlarinda yer alan ozelliklerinden bir veya birden fazlasini
tasimayan; satici tarafindan bildirilen veya teknik diizenlemesinde tespit edilen nitelige
aykiri olan; muadili olan mallarin kullanim amacini karsilamayan, tuketicinin makul olarak
bekledigi faydalari azaltan veya ortadan kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler
iceren mallar da ayipli olarak kabul edilir.” ve “Teslim tarihinden itibaren alti ay icinde
ortaya ¢ikan ayiplarin, teslim tarihinde var oldugu kabul edilir. Bu durumda malin ayipl
olmadiginin ispati saticiya aittir. Bu karine, malin veya ayibin niteligi ile bagdasmiyor ise
uygulanmaz.” hikumleri kapsaminda degerlendirilerek tiketici talebinin kabull yonunde
karar verilmesinin uygun olacagi mutalaa olunmaktadir.

Hukum:

Dosyanin incelenmesi sonucunda tuketici talebinin kabulune, ayipli malin iade alinarak
urtin bedeli olan 2.599,00 TL'nin sikayet edilen firma tarafindan tiketiciye iade edilmesine
oy birligi ile karar verildi.

Tablo4.1. : Tiketici il/ iice Hakem Heyeti Baskanligi Ayipl Mal Karar Orneginin Bir Kismi

(Kaynak: Ankara Belediyesi, Ayipli Mal ilk 6 Ayda Onanm Kabul Karar Ornegi)



Asagida verilen tuketicilerin mal ve hizmetlerle ilgili problemlerini
anlattiklan metinleri okuyunuz. Karar merci siz olsaydiniz bu talepleri
nasil degerlendirirdiniz, gerekgeleriyle fikirlerinizi sinifta paylasiniz.

. Sanat galerisinden satin aldigm tabloyu tanidigim bir bilirkisiye

gosterdigimde sahte oldugunu 6grendim. Tabloyu iade etmek istiyorum.
TuUketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’dan yararlanabilir miyim?

. Tarlamdan hasat ettigim bugdayl kendim ogutebilmek icin bugday

0gutme makinesi satin aldim. Satici makinenin giinde dort yuz kg. bugday
oguttugunu soylemisti ve belgelerle de kanitlamisti. Makineyi kullanma
suremin Uzerinden 2 ay gectikten sonra gunde dort yUz kg. bugday
oguttugu iddia edilen makinanin bu miktar 6gutemedigini gordim.
Makinenin vaat ettigi ozellikte calisan yenisiyle degistiriimesini talep
ediyorum. Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’dan yararlanabilir
miyim?

. Magazadan ¢ok begenerek satin aldigim bir elbiseyi eve gelip giydigimde

begenmedim. Elbiseyi iade etmek istiyorum. Magazaya gittigimde iade ve
degisim taahhutlerinin olmadigini ve istegimi gerceklestiremeyeceklerini
soylediler. Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’dan yararlanabilir
miyim?

. Yeni satin aldigimiz eve tasinmak icin bir nakliye sirketiyle gorustuk.

Tasima esnasinda herhangi bir hasar oldugunda zarari karsilayacaklari
konusunda anlastik. Fakat sirket esyalar tasirken 0zen gostermeyerek
buzdolabi ve vitrinime onarilamayacak derecede zarar verdi. Sirket
yetkilileri bu durumda sorumluluk kabul etmeyeceklerini soylediler. Bu
zararimi karsilamak icin ayip oraninda indirim talep ediyorum. Bu durumda
Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’dan yararlanabilir miyim?

. Firmamiz adina kayith bulunan yazicida imalattan kaynaklanan ariza

mevcuttur. Satici sorumluluk kabul etmedigini ifade ediyor. TUketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanun'dan yararlanabilir miyiz?

" Sisizn:
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Birimi TUKETiICi HAKLARI

[ 4. Ogrenme

Dordiincu Kisim

Bu kisimda taksitle satis, tuketici kredisi sozlesmeleri, konut finansmani, on 6demeli konut satisi

ve diger tuketici sozlesmelerine iliskin hukumler duzenlenmistir.

a) Taksitle Satig

Taksitle satis sozlesmesi, satis bedelinin kisim kisim 6denmesinin s6z konusu oldugu bir satis
cesididir ve mevcut gelirleri g6z 6nuine alindiginda, pesin 6deme imkani bulunmayan kisilerin,
bedelini taksitler halinde 6demek suretiyle ihtiyag duyduklar mal veya hizmetleri elde etmelerini
saglamaya hizmet eder. Taksitle satis sozlesmesi yazili olarak yapilmak zorundadir. Tuketici,
taksitli satin alma islemi gerceklestirdiyse yedi gun icinde sozlesmeden vazgegebilir. Bu hak,
cayma hakki olarak adlandirilir. Cayma hakkinin kullanmak isteyen tiketicinin satici ve sagla-

yiclya bu durumu bildirmesi yeterlidir.

BiLGi KUTUSU

Sozlesmeden hicbir gerekge gostermeksizin ve cezai sart odemeksizin
vazge¢me haklarinin tumune cayma hakki adi verilir. Tuketicinin cayma
hakki konusunda satici ve saglayici tarafindan bilgilendirilmesi zorunludur.

Saticinin teslim ettigi mali gézden gecirmenin gerektirdigi ol¢liden

fazla kullanan tuketiciler ile kredi karti kullanimi ile taksitli alisveris yapan
tuketiciler cayma hakkini kullanamaz. Hizmet alimlarinda ise tuketici,
hizmetin baslamasina onay verip hizmeti baglatmigsa cayma hakki
kullanamaz.

" Sisizn:

Asagida bulunan metinleri okuyunuz. iki tiiketicinin ayni olaylari
yasamalarina ragmen farkli sonuglar almalarinin sebeplerini sinifta
arkadaslarinizla paylasiniz.

- Birinci tUketici: X magazasindan taksitle kahverengi bir bot satin aldim.

Eve geldigimde zaten kahverengi bir botum oldugunu fark ettim.
Magazaya iki guin sonra geri donerek cayma hakkimi kullanmak istedigimi
soyledim. Magaza sorumlulari ayakkabiyi inceleyerek hi¢ kullanmadigimi
anladilar ve satis islemini iptal ettiler.

- ikinci tiiketici: Y magazasindan taksitle kahverengi bir bot satin aldim. Eve

geldigimde zaten kahverengi bir botum oldugunu fark ettim. Magazaya
iki giin sonra geri donerek cayma hakkimi kullanmak istedigimi soyledim.
Magaza sorumlulari ayakkabiyl gorerek ve isteyerek satin aldigimi, bu
nedenle cayma hakkimi kullanamayacagimi soyledi. Satis islemini iptal
ettiremedim.




Taksitli satislarda temerrut ve erken 6deme ile
|Ig||| asagidaki hikumler uygulanir.
Tuketici, taksit borcunu o6demediginde
satici veya saglayici tuketiciye en az otuz
gun sure vermelidir.

- Tuketici taksitle borglandigi  toplam
miktari onceden odeyebilir.

- Odeme zamani gelmemis bir ya da birden
cok taksit odemesi de yapabilir.

- Saticiveya saglayici erken 6denen miktara
gore gerekli tum faiz ve komisyon indi-
rimini yapmakla yukumludur.
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Gorsel 4.12: Tketici sorunu ¢ozUmu

b) Tuketici Kredisi Sozlegmeleri

Kredi, 6dung alinan veya verilen mal ya da paradir. Tuketici kredisi sozlesmesi, kredi verenin para
kullandirip 6deme vaadi aldigi, kredi alanin ise para kullanip 6deme vaadi verdigi sozlesmedir.
Kredi karti sozlesmeleri de 6demenin ug aydan daha uzun sure ertelenmesi veya taksitle 0cdeme
imkani saglanmasi halinde tliketici kredisi olarak degerlendirilmektedir.

Tuketici kredisi sozlesmelerinde asagida belirtilen hususlara dikkat edilmelidir.
+ Tuketici kredisi sozlesmesinin yazili olarak kurulmasi zorunludur.

- Sozlesme oncesi bilgi formunun, sozlesme kurulmadan once tuketiciye sunulmasi zorunludur.
- Tuketici sozlesmelerinde cayma hakki 14 gun icinde kullanilabilir.

- Bu sozlesmelerde faiz orani sabit olarak belirlenir ve bu oran tliketici aleyhine degistirilemez.

+ Tuketici kredi borcunun toplam miktarini 6nceden odeyebilir.

- Tuketici, 0deme zamani gelmemis bir ya da birden ¢ok taksit odemesini erken yapabilir.

- Kredi veren, erken 6denen miktara gore gerekli tum faiz ve diger maliyet unsurlarina iliskin
indirim yapmakla yukumludur.

- Tuketici, kredi borcunu 6demediginde kredi veren tarafindan tiketiciye en az otuz gin
sure vermelidir.

- Kredi veren, tuketiciyi sigorta yaptirmaya zorlayamaz. TUketici kendi talep ettiginde sigorta
yaptirabilir.
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Birimi TUKETICI HAKLARI

[ 4. Ogrenme

c) Konut Finansmani Sozlegmeleri

Finansman, bir girisime baslayabilmek icin gereken para ve krediyi saglama isidir. Konut finansmani
ise tuketicinin konut edinmek amaciyla kredi kullanmasi ve finansal kiralama yapmasi anlamina
gelmektedir. Konut finansmani sozlesmeleriyle ilgili kanun hikimleri asagida verilmistir.

Konut finansmani sozlesmesinin yazil olarak kurulmasi gerekmektedir.
+ Sozlesme oncesi bilgi formunun, sozlesme kurulmadan once tuketiciye sunulmasi zorun-

ludur.

- Tuketici, temerride dustigunde konut finansmani kurulusu tarafindan tuketiciye en az

otuz gun sure vermelidir. Buna muacceliyet uyari denir.

Muacceliyet uyarisinda verilen sure iginde tuketicinin yapmasi gerekenleri yerine getir-
memesi halinde, otuz gunlik siirenin sona ermesini takiben konut finansmani kurulusu
kalan borcun tamamini isteme hakkini kullanmak uzere konut finansmani sozlesmesini
feshettigi takdirde, konutu derhal satisa ¢ikarmakla yakimladur.

- Odeme zamani gelmemis bir ya da birden cok taksit 6demesi de yapabilir.

Konut finansmani kurulusu erken 6denen miktara gore gerekli tum faiz ve diger maliyet
unsurlarina iliskin indirim yapmakla yukumludur.

Konut finansmani kurulusu, tuketiciyi sigorta yaptirmaya zorlayamaz. Tuketici kendi talep
ettiginde sigorta yaptirabilir.

¢) On Odemeli Konut Satis Sozlesmeleri

On 6demeli konut satis s6zlesmelerinde islemler, tiiketicinin satis bedelini 6nceden pesin veya
taksitle odemesi ile baslar ve saticinin otuz alti ay icinde konut teslimi veya devrini yapmasi ile
tamamlanir.

Sozlesmenin kurulmasindan en az bir gun once, tuketiciye on bilgilendirme formu verilmek
zorundadir. Bu sozlesmede diger sozlesmelerden farkli olarak konut satisinin tapu siciline tescil
edilmesi, satis vaadi sozlesmesinin ise noterde duzenleme seklinde yapilmasi zorunludur.

Gorsel 4.13: On ddemeli konut alimi



Tuketici, on dort gun icinde sozlesmeden cayma hakkina sahiptir. Cayma hakkina ek olarak tuke-
ticilerin sozlesme tarihinden itibaren yirmi dort aya kadar herhangi bir gerekce gostermeden
sozlesmeden donme hakki vardir. Bu gibi durumlarda tuketiciden alinan tutar ve borg altina
sokan her turlu belge yuz seksen gun iginde tuketiciye geri verilir.

BiLGi KUTUSU

>. Tulketici cayma hakkini kullandiginda satici hicbir masraf talep edemez.
> Fakat tuketici sozlesmeden donme hakkini kullandiginda satici tazminat

talep edebilir. Sozlesmeden donme hakkinin kullaniimasi saticinin
yukumlUlUklerini yerine getirmemesine bagliysa cayma hakkindaki gibi
satic tuketiciden higbir masraf talep edemez.

d) Diger Tuketici Sozlesmeleri
Bu kisimda is yeri disinda kurulan sozlesmelere, mesafeli ve finansal hizmetlere iliskin mesafeli
sozlesmelere, devre tatil ve uzun sureli tatil hizmeti sozlesmelerine, paket tur sozlesmelerine,
abonelik sozlesmelerine ve sureli yayin kuruluslarinca duzenlenen promosyon uygulamalarina
iliskin hukumler duzenlenmistir.

NE BiLiYORSUNUZ? m
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Siradaki konuya ge¢cmeden once asagidaki metni ve sorulari okuyarak sinif
ortaminda dusuncelerinizi paylasiniz.

Ziliniz ¢aldi ve kapida elektrikli supurge satisi yapan ve kendisinin satis elemani
oldugunu soyleyen biriyle karsilastiniz. Size galistigi firma hakkinda bilgi verdikten
sonra Urunu tanitmaya basladi.

1. Satis elemani oldugunu soyleyen kisiye yetki belgesini sorar misiniz?
Evet Hayir

2. Satis elemani size uzun bir zaman ayirdigi igin kendinizi elektrik stpurgesini
alma konusunda baski altinda hisseder misiniz?
Evet Hayir

3. Elektrik supurgesini aldiniz, iki gun kullandiktan sonra emis gucunden memnun
kalmadiniz. Sizce cayma hakkiniz bulunmakta midir?
Evet Hayir
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Birimi TUKETiCi HAKLARI

[ 4. Ogrenme

Is Yeri Disinda Kurulan Sézlesmeler
Halk arasinda kapidan satis olarak bilinen ve yazili olarak yapilmasi zorunlu olan sozlesmelerdir.
Satici veya saglayici ile tuketici arasinda;

- Is yeri disinda, taraflarin es zamanli fiziksel varliginda kurulan,

- Is yeri disinda géristilmesinin hemen sonrasinda, satici veya saglayicinin is yerinde ya da
herhangi bir uzaktan iletisim araciyla kurulan,

- Mal ve hizmetlerin tuketiciye tanitimi ya da satisi amaciyla satici veya saglayici tarafindan
duzenlenen bir gezi esnasinda kurulan sozlesmelerdir.

Is yerl disinda kurulan sozlesmelere iliskin hukumler asagidaki gibidir.
- Isyeri disinda kurulan s6zlesmeleri, bakanlik tarafindan yetki belgesi olan satici veya sagla-
yicilar yapmaktadir.

- Satici veya saglayicy; tuketicinin kendi el yazisi ile sozlesme tarihini yazmasini ve sozlesmeyi
imzalamasini saglamak, sozlesmenin bir kopyasini tuketiciye vermekle yakimludur.

- Tuketicinin mali teslim aldigi tarihten itibaren 14 gunlik bir cayma hakki bulunmaktadir.
- Tuketiciyi cayma hakki konusunda bilgilendirmek saticinin sorumlulugundadir.

- Saticl tuketiciyi cayma hakki konusunda bilgilendirmediyse tuketicinin cayma suresi on
dort gunluk sureye bagh kalmaz, bir yila kadar uzar.

Mesafeli Sozlesmeler

Satici veya saglayici ile tiketici arasinda es zamanli fiziksel varlik kurulmadan uzaktan iletisim
araglari kullanilarak kurulan sézlesmelerdir. Satici veya saglayicy, siparisin kendisine ulastigi andan
itibaren en gec¢ otuz gun icerisinde siparisin teslimini yerine getirmek zorundadir.

Tuketici siparisi onaylandiginda 6deme yUukumluligu altina girer, bu durum tuketiciye satici/
saglayici tarafindan bildirilir. Mesafeli sozlesmelerde cayma hakki on dort glinddr.

Olusturduklan sistem cercevesinde, uzaktan iletisim araglarini kullanmak veya kullandirmak
suretiyle satici veya saglayici adina mesafeli sozlesme kurulmasina aracilik edenler, satim islem-
lerine iliskin kayitlari tutmak ve istenilmesi halinde bu bilgileri ilgili kisi ve kurumlara vermekle
yukumludur.

Gorsel 4.14: Iinternet (izerinden satig



N SR

Asagidaki sorularin cevaplari Uzerinde biraz dustnerek dustncelerinizi

sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

1. Satis yapilabilen uzaktan iletisim aracglari nelerdir?

2. Bu araglar Uzerinde yer alan uygulamalar araciligiyla alisveris yaparken
neler hissettiniz?

3. Yaptiginiz aligverislerden ne kadar memnun kaldiniz?

4. Memnun kalma ve kalmama nedenlerinizi agiklayiniz.

\. J

Finansal Hizmetlere iligkin Mesafeli Sézlesmeler
Finansal hizmetler olarak banka hizmeti, kredi, sigorta, bireysel emeklilik, yatirm ve cdeme ile
ilgili hizmetler sunulabilmektedir. Bu sozlesmelerde de uzaktan iletisim araclari kullaniimaktadir.

Tuketicinin sozlesmeyi onayladigina dair beyani, satis isleminin yapildigi iletisim araglarina uygun
olarak fiziki veya elektronik ortamda kaydedilir. Eger sozlesme sesli iletisim araglarinin kullanildigi
bir aragla yapiliyorsa saglayicinin kimligi ile gorisme talebinin sebebi her gorismenin basinda
belirtilmelidir.

Saglayicinin, sézlesmenin butin sartlarini kagit Gizerinde veya kalici veri saklayicisi araciliiyla ya
da tuketicinin talebi halinde yazili bilgilendirmeye elverisli olmayan bir uzaktan iletisim araci
kullanarak tuketiciye iletmesi zorunludur. Tuketicinin sozlesmeyi yazili olarak talep etmesi
halinde tuketiciden hicbir Ucret talep edilemez.

Finansal hizmetlere iliskin mesafeli sozlesmelerde cayma hakki on dort gundur. Tuketici, sozles-
mesini sona erdirme talebini herhangi bir uzaktan iletisim araciyla iletebilmektedir.

Devre Tatil ve Uzun Sureli Tatil Hizmeti Sozlesmeleri

Devre tatil sozlesmesi, bir yildan uzun sure igin kurulur. Tuketiciye bu sure zarfinda bir veya daha
fazla sayida gecelik konaklama imkani veren sozlesmelerdir.

Uzun sureli tatil hizmeti sozlesmesi de bir yildan uzun sure igin kurulur. Devre tatil sozlesme-
sinden farki ise hem konaklama hem de seyahat ya da diger hizmetlerin sunulmasina imkan

vermesidir.

Devre tatil ve uzun sureli tatil hizmeti sozlesmelerinde cayma hakki on dort gundur.

BiLGi KUTUSU

Sozlesme imzalarken sozlesme tarihini kendi el yazinizla atiniz ve
mutlaka sozlesmenin bir ornegini isteyiniz. Indirim oldugu gerekgesiyle

sozlesmeye geriye donuk tarih atma teklifini kesinlikle kabul etmeyiniz.

Bu sizin cayma hakkinizi ortadan kaldirmak icin yapilan bir uygulamadir.
(Kaynak: Giincel Tiiketici Uyusmazliklarina iliskin Sikca Sorulan Sorular, 2019)
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Paket Tur Sozlegmeleri

Paket tur sozlesmeleri, sunulan hizmetin yirmi dort saatten uzun sureyi kapsayan ve gecelik
konaklamayi iceren sozlesmelerdir. Ulastirma, konaklama veya turizm islemlerinden en az ikisinin
birlikte oldugu ve her seyin dahil oldugu fiyatla satilmasi gereken hizmetleri icerir.

Paket tur sozlesmesi kurulmadan once tuketiciye turla ilgili bilgilendirici brosur verilmek zorun-
dadir. Sozlesmenin bir kopyasi mutlaka tuketiciye verilmelidir.

Paket tur ile alakali bir degisiklik veya icerigiyle alakali bir iptal islemi oldugunda tiketici ayni
sozlesmeye devam edebilecegi gibi sozlesmeden donme hakkini da kullanabilir. Bu gibi durum-
larda tuketici tazminat dahi talep edebilir.

Paket tur sozlesmesi yapip tura katilmanizin mamkun olmadigr hallerde bu durumu turun basla-
masindan en az yedi gun once seyahat acentesine bildirerek haklarinizi tglncu bir kisiye devre-
debilirsiniz.

Gorsel 4.15: Sozlesme imzalayan tlketici

Firmalar, sunduklar paket tur programina sigorta yaptirmak zorundadir. Turun hangi sigorta
sirketi tarafindan sigortalandigini gosteren sozlesmenin bir nushasini da tuketiciye vermelidir.
Duzenlenen paket turun farkl sebepler ile yerine getirilmemesi durumunda tuketici, sigorta
kapsamindaki zararini dogrudan dogruya sigorta sirketinden talep edebilir. Bu durumda sigorta-
cinin sorumlulugu en az paket tur bedeli kadar 6deme yapmaktir. Bu kapsama ornek olarak tur
sirketinin iflas etmesi, tuketiciyi tur kapsaminda bes yildizli otelde degil ¢ yildizl otelde konak-
latma, tur boyunca tum ulasimlarin ugakla saglanacagini belirtip otobUsle seyahat ettirmek veri-
lebilir.

BiLGi KUTUSU

Sigorta yaptirmayan acentalarin isletme belgesi iptal edilir. isletmelerin
sigorta islemlerini takip eden kurulus Turkiye Seyahat Acentalar Birligidir
(TURSAB). isletme belgesi iptal edilen acentalarin giincel listesine bu
karekodu okutarak ulasabilirsiniz.



Abonelik Sozlesmeleri —l—
Tuketicinin, belirli bir mal veya hizmeti stirekli veya duzenli araliklarla edinmesini saglayan, yazil E
veya mesafeli olarak kurulabilen sozlesmelerdir. Bir kopyasi mutlaka tuketiciye verilmelidir. §|
Belirli sureli olarak kurulan abonelik sozlesmelerinde sozlesmenin suresini uzatacak hukumler é
konulamaz. Ancak tuketicinin talep ve onayi ile strenin uzatilmasi mimkunddr. Bir yildan az = |'Q
siiren abonelik sézlesmelerinde tiiketicinin onayl disinda herhangi bir degisiklik yapildiginda | =
tuketici hicbir cezai sart ddemeksizin sozlesmeden donme hakkina sahiptir. g

D
Belirsiz sureli veya suresi bir yildan daha uzun olan belirli sureli abonelik s6zlesmesinde tuketici =
istedigi zaman gerekge gostermeksizin ve cezai sart 6demeksizin s6zlesmeyi feshedebilir. g

3
Sozlesmenin feshedilmesi durumunda satici veya saglayici, fesih bildiriminin kabullinden en geg )
on bes gun sonra tuketici tarafindan odenmis olan ucretin geri kalan kismini kesintisiz iade é
etmekle yukimludar. g

Je))

O

h

Gorsel 4.16: Ozel televizyon kanali aboneligi

BiLGi KUTUSU

Bir mal veya hizmete taahhutnamede belirtilen sure kadar abone
kalmayitaahhutederek hizmetin bedelindenindirimaldiginizsozlesmelere

taahhitli abonelik sdzlesmesi denir. Ornegin; 1 yil ayni faturali hatta
kalmak suretiyle indirimli tarifelerden yararlanmayi igeren sozlesmeler bu
tip sozlesmelerdir.
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Sureli Yayin Kuruluslarinca Duzenlenen Promosyon Uygulamalari
Bilet, kupon, istirak numarasi, oyun, ¢ekilis ve benzeri yollarla sureli yayina ek olarak ikinci bir mal
veya hizmet verilerek promosyon uygulanmasidir. Promosyon uygulamalarinin suresi;

- GUnlUk yayinlarda yetmis bes gunu,

- Haftalik yayinlarda on sekiz haftay,
- Daha uzun sureli yayinlarda ise on iki ayl gecemez.
Promosyon uygulayan sureli yayinlarin fiyati, promosyonun maliyeti nedeniyle yukseltilemez.

Sureli yayini bir defadan fazla almayi gerektirmeyen ve tek kullanimlik olan uruinler promosyon
olarak degerlendiriimemektedir.

Bir sureli yayininiz oldugunu dustntn. Sureli yayinin satislarini artirmak
ve musterinizi memnun etmek adina nasil bir promosyon (ansiklopedi,
sinema bileti, harita vb.) uygularsiniz, agiklayiniz.

Besinci Kisim
Bu kisimda fiyat etiketi, tanitma ve kullanma kilavuzu, garanti belgesi, ihtiyari garanti, satis sonrasi
hizmetler, tUketicinin bilgilendirilmesi ve tuketici odullerine iliskin hukumler duzenlenmistir.

NE BiLiYORSUNUZ? m

J
Gozlerinizi kapatarak bir giysi etiketi akliniza getiriniz. Etikette urunle ilgili.yer
alan bilgiler nelerdir, gozlerinizi agarak asagidaki bos etiketin igine yaziniz.

\ Gorsel 4.17: Bos etiket y




a) Fiyat Etiketi
Urlinlerin Gzerine okunabilecek sekilde asagidaki bilgiler konulmalidir.
- Tum vergiler dahil satis fiyati ve birim fiyati

- Uretim yeri
+ Ayirici ozellikleri

Etiket konulmasi mumkun olmayan durumlarda yukarida verilen, ayni bilgileri kapsayan listelerin
gorulebilecek sekilde uygun yerlere asilmasi zorunludur. Hizmet satislarinda da ayni hukumler
gegerlidir.

Etiket fiyati ile kasa fiyati arasinda fark olmasi durumunda tuketicinin yararina olan fiyat uygu-
lanir. Ornegin; etiketinde 25 TL yazan bir Grlin, kasadan gegirildiginde 40 TL ¢ikarsa satin alan kisi
25 TL vererek urunu satin alabilir.

BiLGi KUTUSU

Birim fiyati; bir urunun bir litresini, bir kilogramini, bir metresini, bir
dakikasini veya bir hizmetin bir gecelik konaklamasini ifade eder.

indirimli satisa konu edilen mal veya hizmetlerde uyulmasi gereken etiket 6zellikleri asagidaki
gibidir.

+ Indirimli satis fiyati

- indirimden 6nceki fiyati

« Tarife ve fiyat listeleri

™ " Sisizn:

Asagidaki etiket 6rneklerini inceleyiniz. inceleme sonuclarini yukardaki
bilgileri esas alarak degerlendiriniz.

------------------- kg
----- KA ADD 1
AN (MARKA )\t
é?\\ir:\\:—f"\):/\at\ (KDV dahil: 6
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BiLGi KUTUSU

Acik halde satilan mallara iliskin etiketlerde satis fiyati yerine sadece
birim fiyatinin yer almasi yeterlidir.

b)Tanitma ve Kullanma Kilavuzu

Sunulan mallarin tanitim, kullanim, kurulum, bakim ve basit onarimina iliskin bilgiler icerir. Turkge
olmasi gereken bu tanitma ve kullanma kilavuzlarinin ek olarak uluslararasi sembol ve isaretleri
kapsayan etiketle satisa sunulmasi zorunludur.

ilgili mali, kisinin saghq ile cevreye zararli veya tehlikeli olabilecek maddeler icermesi durumunda,
bu malin guvenli kullanilabilmesi igin aciklayici bilgi ve uyarilar agikca gorulecek ve okunacak
sekilde konulur veya yazilir. Ureticiler bu kitapciklart mutlaka hazirlamali ve saticilar ise tiiketiciye
mutlaka vermelidir.

c)Garanti Belgesi

Bu madde ile ilgili hUkumlere gore Uretici ve ithalatgilarin garanti belgesi duzenlemesi zorun-
ludur. Garanti belgesi ile ilgili garanti belgesi olmayan Urunler icin Uretici ve ithalatgi hakkinda
idari para cezasl uygulanir.

Garanti stresi malin teslim tarihinden itibaren baslamak Uzere en az iki yildir. EGer garanti sUresi
belirtiimemisse yine garanti suresi iki yil olarak dusunulur. Malin arizalanmasi durumunda, tamirde
gecen sure garanti suresinden dusurulmez.

TuUketici secimlik haklarindan Ucretsiz onarim hakkini sectiginde malin onarimi yaptirilir ve tike-
ticiden higbir tcret (iscilik masrafi, degistirilen parca bedeli) talep edilemez.

Tuketicinin, Ucretsiz onarim hakkini kullanmasi halinde malin;
- Garanti suresi icinde tekrar arizalanmasi,

+ Tamiri icin gereken azami surenin asilmasi,

- Tamirinin mimkun bulunmadiginin anlasiimasi hallerinde diger secimlik haklarini kullanabilir.

¢) ihtiyari Garanti

ihtiyari garanti, tiiketicinin yasal haklari sakli kalmak kaydiyla mal veya hizmetle ilgili; secimlik
haklar hususunda satic, saglayici, Uretici veya ithalatgi tarafindan verilen ilave taahhudu ifade
eder. Bu taahhutte, garantiden faydalanma kosullari, suresi, garanti verenin adi ile iletisim bilgileri
yer almak zorundadir.

d)Satis Sonrasi Hizmetler
Bu madde malin kullanim 6mru suresince, satis sonrasi bakim ve onarim hizmetlerini saglamakla
ilgili hukUmleri kapsar. Bu hukimler asagidaki gibidir.

- Uretici ve ithalatcilar satis sonrasi hizmet yeterlilik belgesi almak zorundadir.

- Bir malin yetkili servis istasyonlarindaki tamir suresi, yonetmelikle belirlenen azami (tamir
edilmesi gereken en fazla) stireyi gecemez. Ornegin, bir bilgisayarin azami tamir suresi 20
is gunudur.



- Herhangi bir Uretici veya ithalatclya bagli olmadan calisan yetkili servis istasyonlari da vere-
cekleri hizmetten dolay tuketiciye karsi sorumludur.

Ny " Siwsizo:

1. Satis sonrasi hizmetler yonetmeliginde gecen satis sonrasi hizmet
verilmesi zorunlu olan tuketici Urunleri listesini arastiriniz.

2. Arastirmalariniz sonucu edindiginiz bilgileri sinifta arkadaslarinizla
paylasiniz.

\. J

e) Tuketicinin Bilinglendirilmesi

Tuketicinin bilinglendirilmesi amaciyla 6rguin ve yaygin egitim kurumlarinin ders programlarina
eklemeler yapilmaktadir. Ayrica radyo ve televizyon kuruluslari, tiketicinin bilinglendirilmesi
amaciyla, 08.00-22.00 saatleri arasinda ve ayda on bes dakikadan az olmamak uzere tuketicinin
bilinglendirilmesi adina (kamu spotu vb.) yayinlar yapmak zorundadir.

Sizce tuketicilerin bilgilendirilmesi icin hangi alanlarda ne gibi
calismalar yapilmalidir?
Dusuncelerinizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

f) Tiiketici Odiilleri
Tuketici odulleri verilen dallar sunlardir:
- Bilingli Tuketici Oduli

- Yazil Basin TUketici Odull

- Radyo-Televizyon Programi Oduli

- Tiketici Memnuniyetini ilke Edinen Firma Oduili
- Bilimsel Calisma Oduli

- Tuketici Ozel Odiili

Sizce bilingli tuketici 6dulu almis olan bir kisi hangi davranislarindan
oturu bu odulu almaya hak kazanmistir, sinifta arkadaslarinizla fikir
alisverisinde bulununuz.

L_ 4. Ogrenme Birimi TUKETiCi HAKLARI |



= Altinci Kisim

< Bu kisimda ticari reklam ve haksiz ticari uygulamalara ve reklam kuruluna iliskin hukumler duzen-
=l lenmistir.

X

<

I a) Ticari Reklam
v] Ticari reklamdan bahsedebilmek icin oncelikle reklam yapilabilen mecralari bilmek gerekir.
= Gazete, dergi, televizyon, radyo, internet, brosur, afis veya sosyal medya mecralarinda reklam
L . o S . . : .

(v, yapilabilmektedir. Ticari reklam ise bir mal veya hizmetin satisini ya da kiralanmasini saglamak
o amaciyla hedef kitleyi bilgilendirmek ve ikna etmek icin herhangi bir reklam yapilabilen mecrada
= yazili, gorsel, isitsel ve benzeri yollarla gerceklestirilen duyurulardir.

£

5 lgili ydnetmelige gore reklamlar;

:é) - Genel ahlaka uygun,

@ - Kamu saghgini tesvik edici,

3e)

O - Kamu duzenini saglayici,

q‘.

|_ - Dezavantajli gruplara karsi kotuleme, istismar, onyargi veya ayrimcilik icermeyen ozellikte,

- Kisilik ve insan haklarina uygun,

- Tuketiciyi aldatmayacak sekilde,

- Can ve mal guvenligini tehlikeye disirmeyecek bigcimde,
- Dogru ve durust olmalidir.

o5 L m®
¥s

Gorsel 4.19: Reklam, genis kitlelere ulagir.
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1. Kendi uretiminiz olan bir urun veya hizmet hayal ediniz.

2. UrGintin veya hizmetin neyleilgili olduguna karar veriniz ve kendi markanizi
olusturunuz.

3. Bu Uruin veya hizmetin reklamini yapacaginiz mecrayi (televizyon, radyo,
sosyal medya vb.) seciniz.

4. Mecra se¢iminden sonra hangi yolla (gorsel, isitsel, yazili vb.) reklaminizi
olusturacaginiza karar veriniz.

5. ilgili ydnetmelik maddelerini dikkate alarak reklaminizi olusturunuz.

6. Gruplar halinde ¢alisabilirsiniz.

7. Calisma sonuclarinizi sinif ortaminda arkadaslariniza sununuz.

\. J

b) Haksiz Ticari Uygulamalar

Tuketiciye yonelik bir ticari uygulamanin mesleki etige uymamasi ve ulastigi ortalama tuketicinin
bilingli olarak karar verme yetenegini azaltmasinin haksiz ticari uygulamasi oldugu kabul edilir.
Her turlu tuketici isleminden once, islem sirasinda veya sonrasinda haksiz ticari uygulama yapi-
lamaz. Ozellikle aldatici veya saldirgan nitelikte olan uygulamalar haksiz ticari uygulamalar olarak
kabul edilir.

c) Reklam Kurulu

Ticari reklamlarda uyulmasi gereken ilkelere uymayanlarin ve haksiz ticari uygulamalar yapan-
larin faaliyetleri inceleme ve denetim sonucuna gore ug¢ aya kadar durdurulur. Bu islemleri
yapmakla gorevli bir Reklam Kurulu olusturulur. Kurul tyelerinin gorev suresi ug yildir.

Yedinci Kisim
Bu kisimda tuketici ve reklam konseyine ve tuketici hakem heyetine iliskin hukumler duzenlen-
mistir.

a)Tuketici Konseyi
Tuketici sorunlarinin ve ihtiyaglarinin belirlenmesi ve tuketicilerin ¢ikarlarinin korunmasina iliskin
arastirmalar yapan ve bu kanunun uygulanmasina yonelik gorusleri ele alarak ilgili mercilere
ileten konseylerdir.

b) Reklam Konseyi
Reklam sektorunun denetlenmesine yonelik arastirma ve calismalar yapan konseydir. Konsey,
gorus ve onerileri ilgili mercilere iletmek amaciyla yilda en az bir kez toplanmaktadir.

c) Tuketici Hakem Heyeti

Tuketici hakem heyetleri, tuketiciyle ilgili is ve islemlerine yonelik yapilan uygulamalarda ortaya
¢ikan uyusmazliklara ¢ozum bulmak amaciyla kurulmustur. Kanun ve yonetmelik hukumlerine
gore il veya ilge merkezlerinde en az bir tane tuketici hakem heyeti bulunmalidir.

i HAKLARI _|
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Tuketici hakem heyetine illerde ticaret il muduird, ilgelerde ise kaymakam veya gorevlendirecegi
bir memur baskanlik eder. Baskanin yani sira tuketici hakem heyetleri;
Konunun uzmani belediye personelinden,

Barodan,

- Satici tacir ise ticaret ve sanayi odasinin ya da bunlarin ayri ayri orgutlendigi yerlerde ticaret
odasindan, satici esnaf ve sanatkar ise; illerde esnaf ve sanatkarlar odalar birliginden, ilce-
lerde ise en fazla Uyeye sahip esnaf ve sanatkarlar odasindan,

- Tuketici orgutlerinden bir Uye olmak Uzere bes uyeden olusur.

Basvuru Sureci

Basvuru sahipleri ikamet ettikleri yerde bulunan veya tuketici isleminin yapildigi yerdeki tuketici
hakem heyetine basvuru yapmaktadir. Basvurular tuketici hakem heyetlerince saglanan basvuru
formu doldurularak yapilmaktadir.

Elektronik ortamda yapilan basvurular, e-devlet kapisi uzerinden veya Tuketici Bilgi Sistemi ile
yapiimaktadir. Bu tarz basvurularda yapilan basvurunun guvenli elektronik imza veya mobil imza
ile imzalanmis olmasi gerekir. imzalanmamis basvurunun gecerli olabilmesi icin basvuru
formunun ¢iktisinin islak imza ile imzalanmasi ve on bes gun iginde ilgili tuketici hakem heyetine
posta yoluyla veya elden ulastiriimasi gerekir.

inceleme
Heyetler uyusmazlikla ilgili her turlu bilgi ve belgeyi taraflardan, ilgili kurum veya kuruluslardan
isteyebilmektedir.

Karar ve Karar itiraz

Taraflar, il ve ilge tuketici hakem heyetlerinin verdigi kararlara uymak zorundadir. Verilen karara
gore taraflar on bes gun icinde tuketici mahkemesine itirazda bulunabilmektedir. Tuketici mahke-
melerince degerlendirilen ve verilen karar kesindir.

Sekizinci Kisim

Bu kisimda tuketici mahkemelerine, Uretimin veya satisin durdurulmasi ve malin toplatiimasina,
denetimlere, tuketici Urunu ve hizmet denetimine, ceza hukumlerine ve uzlasmaya iliskin
hukumler duzenlenmistir.

a) Tuiketici Mahkemeleri
Tuketici islemleri ile ilgili dogan uyusmazliklara iliskin davalarda gorevlidir. Tlketici davalari, tike-
ticinin ikamet ettigi yerdeki tuketici mahkemesinde de acilabilir.

b) Uretimin veya Satisin Durdurulmasi ve Malin Toplatiimasi
llgili kanun hukumlerince Uretimin veya satisin durdurulmasi veya malin toplatiimasi icin bakanlik,
tuketiciler veya tuketici orgutleri dava agabilir.

c) Denetim
Bu kanunun uygulanmasinda, bakanlik mufettisleri, gumruk ve ticaret denetmenleri ile bakan-
likga gorevlendirilecek personel denetleme, inceleme ve arastirma yapmaya yetkilidir.



¢) Tiiketici Uriinii ve Hizmet Denetimi
Tuketici trunleri ile tlketiciye sunulan hizmetler can ve mal guvenligini tehlikeye disturmemeli
ve gevreye zarar vermemelidir.

d)Ceza Hukumleri
Ceza hukumleri, her yil bakanlikga yayinlanan idari para cezalarina iliskin teblige gore degisiklik
gosterir.

) | sirasizoe T}

1. Bu yil yayinlanan idari para cezalarina iliskin tebligi inceleyiniz.

2. incelediginiz teblige gore bu yilki idari para cezalarini yazarak sinifta
arkadaslarinizla paylasiniz.

\. .
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e) Uzlagsma
Bu kanunda ongorulen idari para cezalarinda tespit edilen aykiriliklarin sonucunda gorus farklili-
ginin oldugunun ileri strdlmesi durumunda idari para cezasinin muhatabi ile uzlasabilir.

Dokuzuncu Kisim
Bu kisimda yiyecek taklidi urunlere ve piramit satis sistemlerine iliskin hukumler duzenlenmistir.

a) Yiyecek Taklidi Uriinler
Gida olmamalarina ragmen sekil, koku, renk, gorinim, ambalaj, etiket, hacim veya boyutlari
nedeniyle yenilebilir algisi yaratan Urunler yiyecek taklidi trinler olarak adlandirilir.

Gorsel 4.20: Yiyecek taklidi oyuncaklar
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E' Yiyecek taklidi urunler ozellikle cocuklar tarafindan gida urunu sanilarak
< \/\., agza alinabilir, emilebilir veya yutulabilirler. Bu durum bogulmalara veya
:_I: zehirlenmelere sebebiyet verebilir ve olumlere yol agabilir. Saghiga zararl ve
L guvensiz driinlerdir. Ornek olarak; meyve gorinimiindeki sabunlar ve seker
r gorinimindeki oyuncaklar gosterilebilmektedir.

X
2D

=

£

=

)

% 1. Insan saghgini tehlikeye dustren yiyecek taklidi trinlerin basinda yer
S alan haberlerini arastiriniz ve inceleyiniz.

O 2. Haberleri derleyerek pano olusturunuz.

<

L

b) Piramit Satis Sistemleri

Piramit satis; katiimcilarina bir miktar para veya malvarligi ortaya koymak karsiliginda, ayni
sartlari saglayan baska katilimcilar bulma kosuluyla kazang olanagi vaat eden gercekgi olmayan
veya gerceklesmesi ¢ok guc olan sistemdir. Bu sistemin uygulanmasi ilgili kanuna gore yasaktir.

BiLGi KUTUSU

Piramit satis sistemleri ile ilgili sikayetler, www.tuketiciakademisi.gov.tr
adresinden yapilabilmektedir.
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® Size gore ulkemizde tuketiciyi korumaya ve bilgilendirmeye yonelik
hizmetlerin uygulanis bicimleri yeterli midir? Tartisarak fikirlerinizi belirtiniz.

4.4. Tuketici Hizmetlerini Sunma Yontemileri

Satin almanin gerceklestigi andan baslayarak satin alinan mal veya hizmetin kullanim 6mrt sona
erene kadar satici ya da saglayici tuketiciye karsi sorumludur. Bu nedenle bu sure zarfinda iki
taraf surekli etkilesim halindedir.

Tuketici ile satici/saglayici arasindaki etkilesimin olumlu olmasi, isletmenin musteriyi elde tutmasi

anlamina gelmektedir. Bunu saglamanin en iyi yollarindan biri de modern pazarlama ilkelerine
uyarak iyi bir musteri hizmetleri sunmaktir.



Modern pazarlama, tuketici odaklidir ve tuketicinin haklarini destekler. Tuketicinin ekonomik
durumunu dikkate alarak fiyatlandirma yapmak, satis sonrasi hizmetler sunmak ve garantiimkani
saglamak modern pazarlamanin Urlnleridir. BOylece tuketicilerin haklar korunarak onlarin
memnun olmasi saglanmaktadir. Tuketicisini memnun etmis bir kurulus ise elindeki tuketiciyi koru-
makta, yeni tUketiciler kazanmakta ve belki de kaybettigi tlketicileri yeniden kazanmaktadir. Sonug
olarak tim bu surecte hem tiiketici memnun kalmakta hem de kurulus kar etmis olmaktadir.

isletmelerin tiiketiciyle sirekli iletisim halinde olma cabalarini kapsayan yonetim felsefesine
Musteri iliskileri Yonetimi (MiY) adi verilir. MIY, (ir(in(in ve hizmetin tasariminda, satisinda ve satis
sonrasl hizmetlerinde alinan tim kararlarda musteri ile iletisim kurar ve aldigi yanitlara geri donus
yaparak kendini surekli olarak gelistirir.

Tuketicilerin modern pazarlamanin odak noktasini olusturmasi sebebiyle tuketici hizmetleri
sektorinde egitimli elemanlarin yetistirilmesi hem kurulus hem de tUketici agisindan 6énemlidir.
Ayrica tuketicileri aldatan ve yaniltan sektorlerin varligi ve tiketicinin haklari konusunda bilingsiz
olmasi tuketiciye sunulan hizmetlerin onemini artirmaktadir.

Gorsel 4.21: MiY tiiketicilerin dénit analizlerini incelerken

4.4.1. Tuketici Hizmetlerini Tliketici Haklan Dogrultusunda Sunma Yon-
temleri

Ureticilerin degismeyen kurali, tiketicinin istek ve taleplerine gére (retim yapmak ve bunu
aracilar vasitasiyla tuketicilere ulastirmaktir. Bu istek ve taleplerde oncelik insanlarin asgari ihti-
yaglarini karsilamaktir. Bu durum tiketicilerin yasamini devam ettirebilmek icin talep ettigi
drunleri satin alabilmesini saglamakla birlikte Ureticilerin yeni Grlnler gelistirmesine de olanak
saglar. Farkli fiyat, kalite ve ozellikte Grlin veya hizmetin Uretilmesi, piyasaya surtlmesi de tike-
ticinin kendisine uygun urun veya hizmetler arasinda se¢im yapma hakkini kullanabilmesine
olanak saglar.

i HAKLARI _|

Birimi TUKETIC

L_ 4. Ogrenme



I—_ Insanlar yasamini zarar gérmeden ve gliven icerisinde siirdiirmek ister. Hilkimetlerin tiiketim
5 drunlerinin tasidigi tehlikelere karsi tuketici sagligina bir zarar gelmemesini saglayici onlemleri
il almasi zorunludur. Bunun saglanabilmesi icin dikkat edilmesi gerekenler soyle siralanabilir.
< - Urlnlerin Uzerinde insan, hayvan ve cevre acisindan saglikli ve giivenli oldugunu gosteren
I Avrupa Birligi'nin yeni yaklasim direktiflerine uygunluk isareti olan CE isareti, firmalarin Turk
[v] standartlarina uygunlugunu belirten TSE semboll, Turk standartlarinin kapsaminda
E olmayan tum urunlerde ise TSEK sembolu bulunmalidir.
§ - Tuketiciler kullandiklart mallarin tehlikeli yanlari ve bu tehlikelerden korunma yollari
= hakkinda bilgilendirilmelidir.
g - Tuketime sunulduktan sonra tehlikesi ortaya ¢ikan mal ve hizmetlerin satisi durdurulma-
s lidur.
)
£
O
O
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Gorsel 4.22: CE isareti Gorsel 4.23: TSEK ve TSE semboli
1. Urtinlerin ambalajinda bulunan ve tiiketiciyi olusabilecek tehlikelere karsi
bilgilendiren sembolleri arastiriniz.
2. Bu sembollerin sekillerini ve anlamlarini not alarak sinifta arkadaslarinizla
paylasiniz.
3. Sinif ortamina getirilen farkli sembolleri belirleyiniz.
4. Bu sembolleri ve anlamlarini afis haline getirerek panonuzda sergileyiniz.
\. J

BiLGi KUTUSU

Glvensiz Uriin Bilgi Sistemi (GUBIS), llkemizde piyasa gozetimi ve
denetimi faaliyeti gerceklestiren yetkili kuruluslar tarafindan guvensizligi tespit
edilen Urlnlerin ilan edildigi bir platformdur. Bu kare kodu okutarak guvensiz
oldugu tespit edilen ve toplatilan Grlnlerin agiklamalarina ulasabilirsiniz.




Ureticilerin ve tuketicilerin strdirilebilir bir alisveris sistemi icin birbirlerine karsi sorumlu j
olduklari noktalardan birisi de yasadigimiz ¢evreye karsidir. TUketicilerin yaptiklar bilingli tiketim E
davranislari onlgrln kaynaklari etkin kullanmasina ve ekonomik verimliliginin artmasina katki §|
saglamaktadir. Ureticilerin Uretim icin ihtiya¢c duydugu kaynaklar etkin sekilde kullanmasi da <
firmalarin en onemli ilkesi olan surdirUlebilir Gretim sistemini kurulmasina katki saglamaktadir. =
isletmelerin (iriin ve hizmetlerinde ekolojik ambalaj kullanmalari cevre sorunlarinin ¢cozimine |G
katki saglamaktadir. Stirdiiriilebilir Giretim ve tilketim dogal kaynaklarin stirdiriilebilirlik sinirlar | =
icerisinde kullanilmasini temel almakta ve ¢evreye verilen zarari en aza indirmektedir. g
D

BiLGi KUTUSU E

Dogal kaynaklarin sonsuz olmadigi, tutumlu kullanilmadigi takdirde bir o

gun bu dogal kaynaklarin tiikenecegi unutulmamalidir. Ulkeler ve Ureticiler )

kaynak israfini onlemek adina ekonomik degeri olan ambalajlari geri kazanma é

ve tekrar kullanma yontemlerini uygulamaktadir. Buna geri donusum adi verilir. g

Bir ambalajin tzerinde yer alan “Yesil Nokta” isareti, o0 ambalajli urunu piyasaya :g

suren isletmenin ambalaj atiklarinin geri kazanimuile ilgili yasal yakumlultklerini <

yeri getirdigi anlamina gelmektedir. _|

Gorsel 4.24: Yesil nokta isareti

Gorsel 4.25, 4.26 da bulunan semboller ise ambalajin geri donusturulebilir

veya geri kazanilabilir bir malzemeden uretildigini gosterir.

Gorsel 4.25-Gorsel4.26: Geri donistrilebilir maddeden Uretildigi gosteren semboller

Gorsel 4.27'deki isaret ise Urunun geri donusturulmus maddeden elde
edildigini gosterir.

Gorsel 4.27: Geri donUstirtlmus maddeden Uretildigini gosteren sembol
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I 1. Satin aldiginiz Urtnlerin  ambalajlarinin  ekolojik (cevreye duyarl)
e ambalaj olup olmadiklarint kontrol ediniz.
= 2. Ekolojik ambalaja sahip olan ve olmayan Urunleri sinif ortamina
g getirerek arkadaslariniza gosteriniz.
e 3. Getirilen ambalajlardan geri  donusturulebilir  malzemelerden
_|: uretilenleri sifir atik sistemine uygun bir sekilde kaynaginda ayristirarak
£ atik kutusuna atiniz.
H \ y
)
g Tuketicinin korunmasi adina kamu ve sivil toplum kuruluslari cevreye ve tuketicilere dogru bilgiler
v aktarmayi gorev kabul etmektedirler. TUketicinin korunmasina yonelik kurulmus olan resmi
:8 kurulus Ticaret Bakanligina bagh Tuketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Mudurlugudur.
<| Bakanliga bagl resmi kurumlar halki gesitli konularda bilgilendiren; kamu spotu, gazete ve dergi
|_ araciligiyla basiliyayin dagitimi, kitap ve rehber basimi, brostr dagitimi ve billboardlara (bilbordlara)

afis asilmasi gibi faaliyetler ile kampanyalarini yarutur. Ayrica tuketiciler Alo 175 Tuketici Danisma
Hattina sikayetlerini bildirerek ilgili sikayetlerine iliskin ¢6zim yollarini en hizli sekilde 6grenebil-
mektedir.
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Gorsel 4.28: Tlketiciyi israf konusunda bilinglendirme

BiLGi KUTUSU




sitesinden inceleyiniz.

\.

1. TUketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Mudurliginin
yukarida oOrnekleri verilen faaliyetlerine iliskin yayinlar internet

2. ilginizi en cok ceken yayini USB (yuesbi), CD (sidi) vb. dijital yollarla
veya yazil olarak sinif ortamina getirerek arkadaslarinizla paylasiniz.

" Sisizo:

J

Sivil toplum kuruluslar ise hukumetin tuketici ile ilgili kanunlari olustururken tuketici yararina
olan ve Uretici firmalari baglayacak kanunlar yapmasi adina faaliyet gosterir. Bu faaliyetleri
medyayi kullanarak, seminerler duzenleyerek, gonulli kisilerin olusturdugu alaninda yetkili ekip-
lerle okul, isletme gibi yerlerde konferanslar vererek gercgeklestirir. Ayni zamanda sorumlu genel
mudurluk de tuketicinin orgutlenmesi adina kurulan dernek, vakif, kooperatif gibi kuruluslari
desteklemekte ve ortaklasa ¢alismalar yurutmektedir.

L_ 4. Ogrenme Birimi TUKETiCi HAKLARI |
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seciniz.

bir sunum hazirlayiniz.

\.

1. Ogretmeninizin liderliginde gruplara ayriliniz.
2. 6502 sayil Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun'un bir bolumunu

3. Her grup farkl bir bolumu ele almalidir.
4. Kanunda edindiginiz bilgilerden yola ¢ikarak sectiginiz kisimla alakali

5. Hazirladiginiz sunumu okuldaki diger arkadaslariniza sunarak haklari
konusunda bilgi edinmelerini saglayiniz.

J

HABER YAZISI
Tiketiciyi Koruma Dernegi (TUKODER) izmir
Sube Baskani Gulgin Tongug, tuketicileri alig-
veris sirasinda ve sonrasinda dikkatli olmalan
hususunda uyardl. Tongug, su anda kadar
kendilerine bu yonde yapilan sahtekarlikla ilgili
bir sikdyetin gelmedigini belirterek, “Bize boyle
bir sikayet gelmedi. TUketicilerin sikayeti olabilir
ama bu anlamda bize ulasan sikayet olmad..
Fakat yapilan is yanlstir. Ornek vermek gere-
kirse tuketiciler bir yerde yemek yerken karti
veriyor ve odemeyi yapiyor. Burada pos cihazi
kendi 6nunde ve yaninda olmasi gerekir. Kendi-
sinin de miktari gorerek sifresini girmesi gerekir.
Bu sekilde kartlarin kullaniimasi daha dogru
olur” diye konustu.

Basin ilan Kurumu, 2016

Gorsel 4.29: Dogru POS cihazi kullanim



r
5 Tuketici sikayetleri, isletmelerin kendilerini gelistirebilmeleri icin degerli bilgi kaynaklaridir. Sika-
=l | yetlerin yonetim sureci ise tuketicinin memnuniyetine etki eder. Bir durumdan duyulan memnu-
<¥I niyetsizligini dile getiren tuketicinin fikirlerini, dustuncelerini ve deneyimlerini etkili iletisim kurarak
I anlamaya ¢alismak gerekir. Sikayet, musterinin aldigi Griin ya da hizmet karsisinda olumsuz geri

e bildirimi olsa da sikayet surecinin dogru yonetilmesi ile tiketiciyi geri kazanmak oldukca fayda-

= lidir. TUketiciler sikayetlerini sozel, yazili veya dijital platformlardan bildirebilir. Ginimuzde inter-
g netin her alanda artan etkisi, sikdyetlerin yayilmasi agisindan énemli sonuglar dogurmaktadir. Bu

o nedenle saticilar veya Ureticiler tiketicilerin Onerilerini ve sikayetlerini ivedilikle dinleyerek cevap-
= landirmak amaciyla tiketici sorunlari birimi kurmalidir. Bu birime bagl olarak firmalar; musteri
£ hizmetleri hatti kurabilir, firmalarinin sitesine sikayetlerin iletilebilecedi formlar ekleyebilir, maga-
5 zalarina oneri ve sikayet kutulari veya tuketici danisma koseleri kurabilir.

[}
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Gorsel 4.30: Misteri hizmetleri hatti calisanlar

N SETTTTER

1. TUketicilerin sikayetlerini dile getirdikleri internet sitelerini arastiriniz.
2. Bu sitelerde yer alan sikayetlerinden birkagini sinif ortamina getiriniz.
3. Sikayetle ilgili cozum Onerilerinizi paylasarak sinif arkadaslarinizla fikir
alisverisinde bulununuz.
\. J




A. Asagidaki cimlelerin basinda bos birakilan parantezlere, climlelerde verilen
bilgiler dogru ise” D”, yanls ise “Y” yaziniz.

1. ( ) insanlarin dil, din, irk, cinsiyet, siyasal goris vb. unsurlardan bagimsiz olarak
tasidiklan ortak evrensel kimlik tUketici olmalaridir.

2. ( ) Tuketicinin bilgilendirilmesi; dogru se¢im yapabilmesi icin mal ve hizmetler
hakkinda gerekli ve saglikli on bilginin saglanmasi, aldatici ve yaniltici reklamlar,
etiketleme ve ambalajlama, ekonomik ¢ikarlarinin korunmasi ve tazmin edilme
haklarina iliskin islemler konusunda aydinlatilmasidir.

3. ) Tuketicilerin kendileri ile ilgili alinan kararlarda ve kanun hazirliklarinda
etkili bir sekilde temsil edilebilmeleri icin aralarinda orgutlenmeleri bir zorunlu-
luktur ve bu ayni zamanda se¢me hakkinin bir sonucudur.

L_ 4. Ogrenme Birimi TUKETiCi HAKLARI |

4. ( ) Ulkemizde de cevre ile ilgili gelismeler uluslararasi gelismelerle paralel bir
seyir takip etmistir. 1982 Anayasasr'nin 56. maddesinde ve 6502 sayil Tuketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanun’da tuketicinin gevre saghgi agisindan korunmasi
hukumlerine yer verilmistir.

5. () Alo 174 Tuketici Danisma Hatti ile tuketiciler; insan saghgi, can ve mal
guvenligi acisindan risk tastyan Urunleri ve firmalari da ihbar edebilmekte, sorun-
larnyla ilgili bilgi alabilmektedir.

6. ( ) illerde kaymakamliklar biinyesinde kurulan ticaret il miidiirl(ikleri de tilke-
ticiyi koruma ve bilgilendirme ¢alismalarinda bulunmaktadir.

7. ( ) GUnUmuzde uluslararasi duzeyde tuketici orgutlerine baktigimiz zaman,
tuketicilerin uluslararasi platformda temsil edilmesini saglayan orgutlerin basinda
Uluslararasi Tuketiciler Orgutu (Consumers International) gelmektedir.

8. ( ) Tuketiciyi koruyan en etkili kuruluslar tuketiciler tarafindan kurulacaklar
olup, kurulacak boyle bir orgutun alt yapisi, arastirma ve deney icin gerekli labo-
ratuvar, yayin organi vb. masraflarin finansmani yoniinden destek saglanmalidir.

9. ( ) Kar amaci guden, bagimsiz bir sivil toplum orgutu olarak 1995 yilinda, Yuna-
nistan Tuketici Koruma Merkezi (KEPKA), Bulgaristan Tuketiciler Federasyonu
(FCB), 19971den beri yeni bir yapisal sekil alan Yugoslav Tiketiciler Dernegi (YUCA),
Arnavutluk TUketiciler Dernegi (ACA) ve Romen Tuketiciyi Koruma Dernegi (APC)
tarafindan kurulmustur.
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[ 4. Ogrenme

10. ( ) 10390 TL ve Uzerindeki uyusmazliklar igin tuketici hakem heyetlerine
basvuru yapilamaz; soz konusu basvurularin tuketici mahkemelerine, tuketici
mahkemeleri bulunmayan yerlerde ise sulh ceza hukuk mahkemelerine yapilmasi
gerekmektedir.

1. ( ) GUnumuz itibariyle tuketicinin korunmasi ile alakali yurarlikte olan kanun,
4077 sayih Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun’dur.

12. () Her alici tuketici degildir.

13. ( ) Garanti suresi malin teslim tarihinden itibaren baslamak Uzere en az Ug
yildir.

14. ( ) Turk Standartlarinin kapsaminda olmayan ve guvensiz bulunan Grunler
TSEK sembolu alamazlar.

15. ( ) Tuketicinin korunmasina yonelik kurulmus olan resmi kurulus Ticaret
Bakanligina bagli Tuketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Mudurlagudur.

B. Asagida verilen ciimlelerde bos birakilan yerlere dogru kelimeleri yaziniz.
16. Bireyin mevcut ekonomik ve kisisel kaynaklarini arzu ve ihtiyaclarini tatmin

edecek bicimde degerlendirmeye yeterli hale getirebilecek dislnce, anlayis ve
bilgilendirme surecine denir.

17. Tuketici bilincinin gelismesi amaciyla ABD Baskani J.F.Kennedy (ce fe kenedi), 15
Mart 1962 tarihinde bildiri yayinlayarak ilk kez
kavramindan soz etmistir.

18. , mal ve hizmetleri satin almadan once, rasyonel bir secim yapa-
bilmelidir.

19. , ayipli bir mal satin alan ya da kendisine noksan
bir hizmet sunulan tuketicinin, bu mal ya da hizmet dolayisiyla ugradigi zararin
giderilmesi ve genel anlamda haklarinin korunmasi amaciyla gerekli yasal tedbir-
lerin alinmasi ve etkin bir sekilde uygulanmasidir.

20. programlarinin temel amaci, tiketiciye ihtiyag duydugu bilgileri
nerede ve nasil bulacagini, bilgiyi nasil degerlendirebilecegini ve kullanilabile-
cegini ogretmektir.




21.

22,

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

Tuketicilerin hak ve yararlarini korumak ve gelistirmek, tuketici bilincini olusturup
yerlestirmek, yasal haklarini kullanabilecegi ortami hazirlamak ve bu ortamin
surdurdlmesini saglamak icin kisilerin gonullt olarak bir araya gelerek olustur-
duklar tuzel kisilige sahip kuruluslara denir.

; 2008 yilinda tuketicilerin - magduriyetlerinin
giderilmesi, tuketici aleyhine haksiz uygulamalarin ortadan kaldirilmasi ve tuketici
bilincinin gelistirimesi amaciyla istanbul'da (iye derneklerin birlesmesiyle
kurulmus bir calisma toplulugudur.

; tuketici islemleri ve tuketiciye yonelik uygula-
malardan dogabilecek uyusmazliklara ¢cozim bulmak amaciyla kurulan heyet-
lerdir. Baskanhgi illerde ticaret il miduru ilgelerde kaymakam veya bunlarin
gorevlendirecegi bir memur tarafindan yurutulen tuketici hakem heyetlerinin
diger Uyeleri belediye, baro, tacir/esnaf ve tuketici orgutu temsilcilerinden olusur.

Sahsen veya avukat araciligiyla; elden, posta yoluyla veya elektronik ortamda
e-Devlet kapisi Uzerinden (https://tuketicisi-
kayeti.ticaret.gov.tr) ile tuketici hakem heyetlerine basvuru yapilabilir.

Tlketici hakem heyetlerinin kararlari taraflari baglayici niteliktedir. S6z konusu
kararlar yerine getirilmezse sayili icra ve iflas Kanunu kapsa-
minda ilamlarin icrasi hukumlerine gore kararin uygulanmasina yonelik islemler
icin ilgili icra dairesine bagvurulabilir.

Tuketici sozlesmesinde yer alan bilgiler, en az punto buyuklu-
gunde yazilmaldir.

Satis bedelinin kisim kisim 6denmesine satis adi verilir.

Sozlesmeden sebepsiz olarak ve para cezasi 6demeyerek vazgecebilme hakla-
rinin tmune hakki adi verilir.

Urlinlerin (izerinde Tirk standartlarina uygun olarak insan, hayvan ve cevre
acisindan saglikli ve guvenli oldugunu gosteren sembole
sembolu denir.

Ulkelerin ve Ureticilerin kaynak israfini 6nlemek adina ekonomik degeri olan
ambalajlari geri kazanma ve tekrar kullanma yontemlerine adi
verilir.

L_ 4. Ogrenme Birimi TUKETiCi HAKLARI |
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[ 4. Ogrenme

C. Asagidaki sorulari dikkatlice okuyunuz ve dogru segenegi isaretleyiniz.

31. Tiiketicinin borcunu zamaninda ve usuliine gore 6dememesi durumuna ne

ad verilir?

A) Cayma

B) iade

O Fesih

D) Muacceliyet
E) Temerrit

32. Asagidakilerden hangisi ayipli mal ile karsilasildiginda uygulanabilecek

secimlik haklarindan degildir?

A) iade

B) Hizmetin yeniden gorulmesi

Q) Ayip oraninda satis bedelinden indirim
D) Uriniin ayipsiz bir misli ile degistirilmesi
E) Ucretsiz onarim talebi

33. Asagidaki bilgilerden hangisi is yeri disinda kurulan s6zlesmelerin 6zellikle-

rinden degildir?

A) Taraflarin es zamanli fiziksel varliginda kurulur.

B) Cayma hakki on dort gundur.

Q) Tuketicinin kendi el yazisi ile sozlesme tarihini yazmasi onemlidir.
D) Uzaktan iletisim araglari yoluyla kurulur.

E) Bir gezi sirasinda kurulabilir.



EK KONTROL LiSTELERI

EK- 1 KONTROL LiSTESI

Asagidaki kontrol listesi yaptiginiz sunum hazirlama galismalarini degerlendirmek
icin hazirlanmustir.

No. Olciitler ve Ol¢iit Tanimlamalari Evet Hayir
Materyal Kullanimi

1. | Yazi kullaniimistir.

2. | Resim ve fotograf kullanilmistir.

3. | Sekil kullanilmustir.

4. | Tablo kullanilmistir.

5. | Grafik kullaniimistir.

6. | Video kullanilmistir.

7. | Slayt kullanilmistir.

icerik
8. | Sunulan bilgiler dogru ve konu ile ilgili tim kapsami icermek-
tedir.
9. | Sunulan bilgiler dogru ancak kapsam yeterli derecede yansitil-
mamistir.
10. [ Sunulan bilgilerde kismen yanhsliklar vardir.
11. | Sunulan bilgilerde onemli olgude yanhslklar vardir.
Sunum Becerisi

12. | Akici bir dil kullanildi.

13. | Goz temasi kuruldu.

14. | Ses tonu istenilen duzeyde etkili kullanildi.

15. [ Beden dili dogru kullanild.

Zaman Yonetimi

16. | Verilen sure igerisinde sunum tamamlandi.

17. | Verilen sureye +/-2 uyulmadi.

18. | Verilen sureye +/-3 uyulmad..

19. | Verilen sureye +/-4 uyulmad..

| EK KONTROL LiSTELERi _!



EK 2 KONTROL LIiSTESI

Asagidaki kontrol listesi yaptiginiz rol oynama ¢alismalarini degerlendirmek igin ha-

zirlanmistir. Bu liste ayni zamanda ¢alismanizda hangi olcutlere dikkat etmeniz gerektigi
hakkinda size bilgi vermektedir.

[T EK KONTROL LISTELERI 7]

No. Olgiitler ve Ol¢iit Tanimlamalari Evet | Hayir
Rollerin icerigi
1 Oyunda yer alan rollerin hepsi odev konusunu ve amacini yansit-
maktadir.

2. | Oyunda yer alan rollerin cogunlugu 6dev konusunu ve amacini
yansitmaktadir

3. | Oyunda yer alan rollerin hicbiri 6dev konusunu ve amacini
yansitmamaktadir.

Rol Paylagimi

4. | Gruptaki 6grencilerin hepsinin tstlendigi farkli roller vardir.

5. | Gruptaki 6grencilerin birkaginin rolu yoktur.

6. | Gruptaki ogrencilerin cogunun rolu yoktur.

7. | Grupta rol paylagimi yoktur.

Kostim

8. | Butun karakterlerin kostumleri rollerine uygundur.

9 Gogu karakterin kostimu roltine uygundur.

10. | Birkag karakterin kostumu rolune uygundur.

1. | Hicbir karakterin kostumu rollerine uygun degildir.

Oyun ve Sunum

12. | Gruptaki herkesin yaptigi rol dikkat cekici ozelliktedir. Grubun
sorulan sorulara verdigi cevaplarin hepsi dogrudur. Ogrencile-
rin hepsinin rollerini canlandirirken kullandiklar dil, rollerine
uygundur.

13. | Gruptaki 6grencilerin cogunun yaptigi rol dikkat cekici ozellikte-
dir. Grubun sorulan sorulara verdigi cevaplarin cogu dogrudur.
Gogu ogrencinin rollerini canlandirirken kullandik- lari dil, rolleri-
ne uygundur.

14. | Gruptaki 6grencilerin birkaginin yaptigi rol dikkat gekici 6zellikte-
dir. Grubun sorulan sorulara verdigi cevaplarin birkag tanesi
dogrudur. Birkag 6grencinin rollerini canlandirirken kullandiklari
dil, rollerine uygundur.

15. | Grup ogrencilerinin yaptigi roller dikkat gekici degildir. Gru- bun
sorulan sorulara verdigi cevaplarin hepsi yanlistir. Hicbir 6grenci-
nin rolunt canlandirirken kullandigi dil, rolline uygun degildir.




EK- 3 KONTROL LiSTESI

Asagidaki kontrol listesi yaptiginiz afis ve brosur hazirlama galismalarini degerlen-
dirmek icin hazirlanmustir.

No. Olgiitler ve Ol¢iit Tanimlamalari Evet | Hayir
Materyal Kullanimi
1. | Yazi kullaniimistir.
2. | Resim ve fotograf kullanilmistir.
3. | Sekil kullanilmustir.
4. | Tablo kullanilmistir.
5. | Grafik kullaniimistir.
icerik
6. | Sunulan bilgiler dogru ve konu ile ilgili tim kapsami icermekte-
dir.
7. | Sunulan bilgiler dogru ancak kapsam yeterli derecede yansitil-
mamistir.
8. | Sunulan bilgilerde kismen yanlisliklar vardir.
9. | Sunulan bilgilerde onemli 6lgude yanhslklar vardir.
Gorsel Tasarim
10. | Kagit etkili ve dengeli bir sekilde kullanilmis.
1. | Yazlar etkili kullanilmis ancak gorseller dengeli kullaniimamis.
12. | Yazlar etkili kullanilmamis ancak gorseller dengeli kullaniimis.
13. | Hem yazilar hem de gorseller etkili ve dengeli kullanilmamis.

| EK KONTROL LiSTELERi _!



EK 137 KONTROL LiSTESI

Asagidaki kontrol listesi yaptiginiz kompozisyon hazirlama galismalarini degerlendir-

mek icin hazirlanmistir.

[T EK KONTROL LISTELERI 7]

No. Olgiitler ve Olgiit Tanimlamalan Evet | Hayir
icerik
1 Sunulan bilgiler dogru ve konu ile ilgili tim kapsami icermektedir.
2. | Sunulan bilgiler dogru ancak kapsam yeterli derecede yansitilma-
mistir.
3. | Sunulan bilgilerde kismen yanlisliklar vardir.
4. | Sunulan bilgilerde onemli 6lgude yanlighklar vardir.
Gorsel Tasarim

6. | Kagrt etkili ve dengeli bir sekilde kullaniimis.

7. | Yazlar etkili kullanilmis ancak gorseller dengeli kullanilmamis.

8. | Yazlar etkili kullanilmamis ancak gorseller dengeli kullaniimis.

9. |Hem yazilar hem de gorseller etkili ve dengeli kullanilmamis.

Turkge 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¢ uyulmamistir.
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1 D <
2 Y =
3 Y <Zt
4 Y <
5 D &
6 Tiiketici o
7 Satin alma :I)
8 Zorunlu, Sosyal- Kulturel, Luks ihtiyaglar
9 Beslenme
10 Temizlik
1 E
12 E
13 D
14 B
15 D
1 Y
2 D
3 D
4 Y
5 D
6 Y
7 D
8 D
9 Kadin, Musterek
10 Dinamik
1 Baslatici
12 Rutin (otomatik) satin alma davranisi
13 Sosyal, fiziksel, ekonomik ve psikolojik
14 Uriin ve marka
15 Gudu
16 Yeni tuketici
17 Nufusun, kulturin
18 inanglar
19 C
20 B
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O 28 B
| 29 E
30 A
31 E
32 C
33 A
34 A
1 Y
2 D
3 D
4 Y
5 D
6 Tuketici
7 Tuketici Davraniglari
8 Engelli
9 Yetiskinlik
10 Sosyolojik
1 C
12 D
13 B
14 E
15 A
16 E
17 A
18 C
19 D




4. OGRENME BiRiMi OLCME VE DEGERLENDIRME FAALIYETININ CEVAP AHTARI

1 D

2 D

3 Y

4 D

5 Y

6 Y

7 D

8 D

9 Y

10 Y

1 Y

12 D

13 Y

14 D

15 D

16 Tuketici Egitimi
17 Tuketici Haklari
18 Tuketici

19 Tazmin Edilme Hakki
20 Egitim

21 Tiiketici Orguitii
22 Tiiketici Orgiitleri Federasyonu (TOF)
23 Tuketici Hakem Heyeti
24 Tiiketici Bilgi Sistemi (TUBIS)
25 2004

26 On iki

27 Taksitli

28 Cayma

29 TSE
30 Geri donusum

31 A

32 B

33 D

| CEVAP ANAHTARLARI _!
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