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ISTIKLAL MARSI

Korkma, sbnmez bu safaklarda ytizen al sancak;
Soénmeden yurdumun Ustiinde titen en son ocak.
O benim milletimin yildizidir, parlayacak;
O benimdir, o benim milletimindir ancak.

Catma, kurban olayim, ¢ehreni ey nazli hilal!
Kahraman irkima bir gul! Ne bu siddet, bu celél?
Sana olmaz dokulen kanlarimiz sonra helél.
Hakkidir Hakk’ a tapan milletimin istikl&l.

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

Garbin &fékini sarmissa celik zirhli duvar,
Benim iman dolu gogsiim gibi serhaddim var.
Ulusun, korkma! Nasil bdyle bir iman: bogar,
Medeniyyet dedigin tek disi kalms canavar?

Arkadas, yurduma al ¢aklar ugratma sakin;
Siper et gévdeni, dursun bu hayasizca akin.
Dogacaktir sanava dettigi gunler Hakk’in;
Kim bilir, belki yarin, belki yarindan da yakin.

Bastigin yerleri toprak diyerek gecme, tan:
DusUn atindaki binlerce kefensiz yatan.
Sen sehit oglusun, incitme, yaziktir, atan::
Verme, dinyalar1 alsan da bu cennet vatani.

Kim bu cennet vatanin ugruna olmaz ki feda?
Suiheda fiskiracak toprag: siksan, siihedal
Céani, canani, battn varim alsin da Huda,
Etmesin tek vatamimdan beni diinyada clida.

Ruhumun senden 11ahi, sudur ancak emeli:
Degmesin mabedimin gogsiine ndmahrem eli.
Bu ezanlar -ki sehadetleri dinin temeli-

Ebedi yurdumun Ustiinde benim inlemeli.

O zaman vecd ile bin secde eder -varsa- tasim,
Her cerihamdan 1ahi, bosamip kanli yasim,
Fiskirir ruh-1 micerret gibi yerden na sim;

O zaman yukselerek arsa deger belki bagim.

Dalgalan sen de safaklar gibi ey sanl1 hilél!
Olsun artik dokilen kanlarimin hepsi heldl.
Ebediyyen sana yok, irkimayok izmihl&l;
Hakkidir hiir yasamis bayragimin hirriyyet;
Hakkidir Hakk’ a tapan milletimin istikl&l!

Mehmet Akif Ersoy



GENCLIGE HITABE

Ey Turk gencligi! Birinci vazifen, Turk istiklalini, Tirk Cumhuriyetini,
ilelebet muhafaza ve miudafaa etmektir.

Mevcudiyetinin ve istikbalinin yegane temeli budur. Bu temel, senin en
kiymetli hazinendir. Istikbalde dahi, seni bu hazineden mahrum etmek
isteyecek dahili ve harici bedhahlarin olacaktir. Bir gin, istiklal ve cumhuriyeti
midafaa mecburiyetine dusersen, vazifeye atilmak icin, icinde bulunacagin
vaziyetin imkan ve seraitini disunmeyeceksin! Bu imkan ve serait, cok
namisait bir mahiyette tezahir edebilir. Istiklal ve cumhuriyetine kastedecek
dusmanlar, bltin dinyada emsali gorilmemis bir galibiyetin miimessili
olabilirler. Cebren ve hile ile aziz vatanin bitin kaleleri zapt edilmis, bdtin
tersanelerine girilmis, bitun ordular1 dagitilmis ve memleketin her kdsesi bilfiil
isgal edilmis olabilir. Butlin bu seraitten daha elim ve daha vahim olmak (zere,
memleketin dahilinde iktidara sahip olanlar gaflet ve dalélet ve hattd hiyanet
icinde bulunabilirler. Hatta bu iktidar sahipleri sahsi menfaatlerini,
mastevlilerin siyast emelleriyle tevhit edebilirler. Millet, fakr u zaruret icinde
harap ve bitap dusmds olabilir.

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

Mustafa Kemal Atatirk
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Ogrenme biriminin
numarasini gosterir.

OGRENME
= BiRiMi

Ogrenme biriminin
adini gosterir.

]._>. SATIN ALMA

Ogrenme biriminin
temel kavramlarini
gOsterir.

hedsdeid

WHAMLAR

Ogrenme biriminin
gorselini gosterir.
KA
BnGS AReficl, prvie dosks Sketim. dejer, e-boared Byat, gedr hismel. Blyac. ok

W TEMEL
By, | at? iri ini
o e, s, i, s s, R Cha, e, i, : Ogrenme biriminin

karekodunu g0sterir.

Ogrenme biriminin
konularini gosterir.

Ogrenme biriminde
neler 6grenilecegini

B KELER OGREN

Ogrenme biriminin
hazirlik galigsmalarini
gOsterir.

Ogrenme biriminin
konu bashgini gosterir.

]._,
-
}_,, =
].7

Ogrenilen bilgilerin
pekistiriimesi amaciyla
yapilacak calismalari
gosterir.

\

Ogrenme biriminin
sayfa numarasini
gOosterir.

" Sotn s o ue e gosterir.
TOKETICi KARAR SORECH
1 223, glgde :Mik Klart Alma, Catisma Srec! ve Cabismalann
e e b ey v s st e Ogrenme biriminin
oL < konu_gnlapmml
;.‘lq;,mhm_ yl;-srnpmmu sirguneh, Arsindda Aabraigeda oy gosterlr.
— . Gorsel numarasini ve
Clvael L8 e sy iy e Lo < . .
xRy o3 i i i aclklamasini gosterir.
g probimisnson dokiyy orayn {kabile Catspmanin kN odskt, sikin vo Gogn b ek
Otk Pervhr
Ui
" ol it s s Sl
* Gabyma seviyesnn ve olklannn belrionmes:
*  Dojru mixiahale yirlemlennin lespdl edimest
* Gabiyma somugiannn tke sdlmes
| 5. ¢ =
{ Kullandijing masaiisil bgsmyannadan bekdedding performans: slamamays bagia-
e Aderizden,
Ry aeniie geegn b dyake Kndunuz. APFOnG KRG ve HingInE
wm:mnmuaummam OGN N
‘mw_;mmmn-n-umm_mmu-
BILGI KUTUSU <——l[ Bilgi kutusunu g('jsterir.]

Allenin gekirdek, genis, ataerkil veya anaerkil yapida olmasi alle bireylerinin karar strecin-
deki davramslanm etkiler. Farkl aile yapilarinda esitiik, ligi dozeyi ve yetki anlayisi da
farklidir. Aile y gerektirdigi dogrultuda ortak karar ya da baskin roldeki bireyin
karan gegerli olur.
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UyQUIama numaraSInl : 4.2. UYGULAMA: ALO 175 TUKETICi DANISMA HATTI
ve adini gosterir.

Amag: Alo 175 Tiketici Danigma Hattinin gorevierini agiklamak Uyg ulama siiresini
Silre: 4 ders saali - Ssterir
U ygu la maya a it Yénerge: Alo 175 Taketici Danisma Hatti ile ilgili brogir hazirlama galismanizi agagi- 9 .
. i gosteri daki bilgiler dogrultusunda yapiniz.
yonergeyi gosterir.

Trkgeyi dogru ve etk kullaniniz

Konu igin farkli kaynaklardan arastirma yapiniz.

Konu ile ilgili 6rmeklere yer veriniz.
Gorsel ve yazili materyal kullaniniz.

Brosre uygun slogan gelistiriniz.

Temiz, titiz ve dizenli galisiniz.

Hazirladiginiz brosiirii teslim tarihinde 6gretmeninize ve arkadaslariniza tanitiniz

Galigmanizi verilen sirede tamamlayiniz.

Degerlendirme: Yaptiginiz calismay Alo 175 Tiketici Danisma Hatti Uygulamasi Oz
Deg Formu'ndaki) “Deg ifadeler” basligi altinda yer alan dlciitiere

gbre degerlendiriniz.

Uygulama Oz
Degerlendirme L Alo 175 Tilketici Danisma Hatti Uygulamasi &z Degerlendirme Formu
Formunu gdsterir. ndrSoyaar |
Sinifi-Numarasi: |
Bu form kendinizi deg amaciyla [o! en dogru yansitan
segenegi X ile isaretleyiniz. Az ve orta olarak isaretlediginiz dlgitlerle ilgili konulari gozden
gegiriniz
Dereceler
DEGERLENDIRILECEK iFADELER
Az Orta Tamamen
1. Galigmaya baslamadan 6nce 6n hazirlik yaptim
2. Gorevimi zamaninda tamamladim.
3. Alo 175 Tiiketici Danigma Hatti konusunda bilgilere yer
verdim.
4. Brosir igerigine uygun olan etkili bir slogan yazdim
5. Konuyla ilgili hususlar iceren brostirti hazirladim.
Ogrenme
biriminin Oleme HLGME VE DEGERLENDIRME 1)
ve Degerlendirme
sorularini gosterir. ) Asagndaki ciimlelerin baginda bog birakilan yorlere, oil de verilen bilgiler
dafru iss “D", yanlig isa “Y" yannz,
. R v | |nulq| migler, kendi fikir ve karardannda israrc: davrarr.
2 {io) Saburaiz likeliciye drin pazarlarken acelec davramimalidir,
3 (o) Goouk koruma kanununa gére 0-18 yag gocuk olarak kabul edilir.
4. (1nnn) Yagh tiksticler intermat aligverisini tercih edarler,
G (o) Medeni hil; satin almay atkileyen psikolojik faktGderdendir.
G {iwind Gengler alenin salin alma lkaranm etkiler,
Olgme ve
degerlendirme Ly CEVAP ANAHTARI
sorularinin cevap R
anahtarini gésterir. 1. GGRENME BiRiMi: SATIN ALMA
A B [
P 9. ETBIS 16. A
2 Y 10. ihtiyag 17.D
3D 1. sosyal 18.C
4 Y 12. e-ticaret 19.B
5 D 13. tlketici 20.E
6 D 14. sonunda 2.0
7Y 15. yedi 22.B
8 D 23. A
24, E

GENEL AG KAYNAKCASI VE GORSEL KAYNAKCASI

Karekod, materyalde In genel ag gasina ve gorsel pasina buradan ulas

kullanilan genel ag
ve gorsel kaynakca
listesini gosterir.

Kare ki linki kullanabilirsiniz.




OGRENME
. BiRiMi

SATIN ALMA

________________________________________________________________________________________________________________

B TEMEL KAVRAMLAR
alisveris, bilingli tiketici, cevre dostu tliketim, deger, e-ticaret, fiyat, gelir, hizmet, ihtiyac, istek,
mal, misteri, para, satin alma, satin alma sireci, strdarulebilir tiketim, tasarruf, tiketici,
tliketim

Bl KONULAR

11.1. SATIN ALMA

1.2, SATIN ALMA iLKELERI

'1.3. ALISVERISTE DIKKAT EDILMES| GEREKEN HUSUSLAR
'1.4. GIYiM ESYASI SATIN ALMA

11.5. ELEKTRIKLI EV ARAGCLARI SATIN ALMA

'1.6. TEMIZLiK MADDESI SATIN ALMA

'1.7. GIDA MADDELERI SATIN ALMA

Satin almay etkileyen temel kavramlar

Satin alma surecindeki temel ilkeler

Aligverigte dikkat edilmesi gereken hususlar

Tuketiciye giyim esyasi satin alma sirecinde 6neriler
Tuketiciye elektrikli ev araglari satin alma surecinde 6neriler
Tuketiciye temizlik maddesi satin alma surecinde dneriler
Tulketiciye gida maddesi satin alma surecinde dneriler

l HAZIRLIK CALISMALARI
1. Bir mal ya da hizmeti satin alma kararinizi aileniz, arkadaslariniz veya satis danismanlar
ne sekilde etkiler?
2. Aligveris yaparken satin alacaginiz uriiniin hangi 6zelliklerine bakiyorsunuz?




. SATIN ALMA

1.1. SATIN ALMA

Sanayi ve teknolojide meydana gelen gelismeler ile artan rekabet ortami, satin almanin éne-
mini artirmistir. Satin alma, mal veya hizmetlerin kaliteli ve guvenilir bir sekilde uygun fiyata
elde edilmesidir. Satin alma davranigini gbsteren birey, tiketici veya musteri konumunda bulu-
nur. Tuketici, kendisinin ya da bir bagkasinin istek veya ihtiyaclarini karsilamak amaciyla
cesitli mal ve hizmetleri belirli bir bedel karsihginda satin alip kullanan kisidir. Musteri ise bir
isletme, magaza veya kurulustan dizenli olarak mal ya da hizmet satin alan tiketicidir. Bundan
dolayi her musteri ayni zamanda bir tlketicidir fakat her tlketici ayni zamanda bir musteri
degildir. Misteriyi tlketiciden ayiran temel fark, malin ya da hizmetin ticari kazang saglamak
icin kullaniimasidir. Ornegin 6zel muayenehanesi olan bir doktor, hastasini tedavi etmek ama-
ciylailag satin aldiginda musteri, kendi tedavisi icin ilag satin aldiginda ise tiketicidir. Her tike-
tici ya da musteri, satin alma davranisinda bulunur. Satin almay etkileyen c¢esitli kavramlar
vardir. Bunlar Sema 1.1’de verilmigtir.

ihtiyag
Sirdirulebilir istek
tiketim
Bilincli
. Mal
tuketici
Satin Almayi
Deger Etkileyen Hizmet
Kavramlar
Para Fiyat

Tasarruf Gelir
Tulketim

Sema 1.1: Satin almay etkileyen kavramlar

ihtiyac: Eksikliginin farkina varilmasiyla baslayan, sinirli miktarda gelir ile tatmin edilmesi
gereken ve yasamin devami igin gerekli olan herhangi bir seydir. Tuketicinin mal ve hizmet-
leri satin alma amaci aglik, susuzluk, giyinme gibi mevcut ihtiyaclarini gidermektir. Ihtiyacin
giderilmesi icin sinirli miktarda gelir vardir.



1

istek: Mal ya da hizmetler kullanilarak tatmin edilen duygudur. Tatmin edilmediginde bireye
Uzantd veren bu duygu tatmin edildiginde ise mutluluk hissi yagatir. Istek, ihtiyacin kargilanma
seklidir. Ornegin ac¢ olan birinin sandvi¢c yemeye karar vermesi durumunda; a¢hgin giderilmesi
ihtiyac, sandvi¢ yeme tercihinde bulunmak ise istektir (Gorsel 1.1).

—h
O:
Q¢
q
®
- |
3
(1)
o
=
S

Gorsel 1.1: Acligini sandvig¢ yiyerek gidermeye karar veren birey
Mal: Alinip satilabilen her tiirlii egyadir. intiyag olandan daha fazla alinarak stoklanabilir. Satin
alinan mal, bir baskasinin kullanimi icin devredilebilir. Ornegin giysi, ev, otomobil.

Hizmet: istek ya da ihtiyaci karsilayan ancak fiziksel olarak var olmayan seylerdir. Bir bagka-
sinin kullanimi icin devredilemez, stoklanamaz. Ornegin saglik, egitim gibi hizmetler.

Fiyat: Bir mal ya da hizmetin para ile él¢tlebilen karsiligidir.

Gelir: Bir kisinin ya da toplulugun para ile ifade edilebilen kazanglarinin tamamidir. Ornegin
maas, kira.

Tuketim: Mal ve hizmetin fayda saglamak amaciyla kullaniimasidir.
Tasarruf: Gelirin tuketim icin kullaniimayan artirilan kismidir.

Para: Devletce bastirilan, Gzerinde degeri yazili k&gt veya metalden 6deme aracidir (Gérsel
1.2).

Gérsel 1.2: Madeni begs Turk lirasinin 6n ve arka yuzu
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Deger: Bir mal ya da hizmetin baska bir mal ya da hizmetle fiyat ve fayda acgisindan karsilastiril-
masi ile elde edilen sonuctur. Karsilastirma yapilamayacak mal ve hizmetler icin degerden s6z
etmek mumkuin degildir. Bir mal veya hizmetin degerini belirlemede kisisel dustnceler etkilidir.
Bir Uretici, satis miktarini artirmak icin reklamin kaliteden daha etkili oldugunu dusunarse ticari
faaliyetinde reklam onun icin daha degerli olur.

Bilincli Tuketici: ihtiyag duydugu mal ve hizmeti; yiksek kalitede zaman, para, enerji vb.
kaynaklardan optimum (en uygun) duzeyde faydalanarak dusuk fiyata satin alan kigidir.

Surdurilebilir Tiketim: Bir toplumun, Uretim ve tiketim sisteminin olumsuz cevresel etkile-
rini azaltmayi amagclayan kapsamli bir yaklagimdir. Daha az kaynak ve enerji kullanarak geri
dénlisima mamkan olan, dayanikh ve onarilabilecek trinler Uretilmesini amaclar (Gérsel 1.3).

Gérsel 1.3: Geri dénisum slrecindeki bazi plastik ambalajlar

Cevre Dostu Tiiketim: Tiketim davraniginin ¢evre ve topluma verebilecegi zararlari en aza
indirgeyerek toplum icin olumlu yénde etkilerini artirmay1 amaclayan yaklasimdir. Ekolojik ve
geri dénusturilebilen Urdnlerin kullaniimasini hedefler (Gérsel 1.4).

Gorsel 1.4: Geri donisimU mimkin olan bazi atiklar



5=
- =5
D=
A, uzun siire parasini biriktirmis ve giyim esyalari satan bir magaza agmigtir. Her ayin
ilk pazartesi glini, magazada satmak icin toplu kiyafet alimi yapmaktadir. Urlin secimi
yaparken geri donisumu mumkun olanlari tercih etmeye 6zen gdstermektedir. Ayrica
magazanin bir reyonunu geri dénustirilmuas malzemelerden Gretilmig Grtinlere ayirmisgtir.
Her Grunln Uzerinde karsiligi olan bedel yazmaktadir. Urline bicilen bedel trinin kalite-
siyle uyumludur. A bazen 6deme imkéani olmayan insanlara bedelsiz tGriin de vermektedir.
A gundelik hayatinda satin alip kullandigi Grlinlerde 6nceligi islevsellige vermektedir. Bir
arini sadece moda oldugu i¢in almamaktadir. Ornegin kullandigi telefonun eski model
olmasi A’yi rahatsiz etmemektedir. Onunicin dnemli olan telefonun sorunsuz ¢alismasidir.
Bir aksam evine giderken hi¢ beklenmedik bir sekilde arabasi arizalanmisgtir. Tamirciden
arabanin onarilmasinin mimkun olmadigini 6grenen A, kaliteli ve uygun édeme kosul-
larina sahip yeni bir araba satin almigtir. Bu durum A’'nin butgesini etkilemistir. Butgesini
dizenlemek isteyen A, kirada olan evinin gelirini ve magazasindan gelen kazancin belirli
bir miktarini bu gider icin ayirmaya ve diger harcamalarina bir stire dikkat etmesi gerek-
tigine karar vermigtir.

Yukarida verilen érnek olayi okuyunuz. Ornek olay icinde gecen satin alma ile
ilgili temel kavramlari, asagidaki tabloya érnekte oldugu gibi nedenleriyle birlikte
yaziniz.

A masteridir. Gnka “Her ayin ilk pazartesi giini magazada satmak igin
Musteri toplu kiyafet alimi yapmaktadir.” cumlesinde ticari kazan¢ saglamak
icin mal satin almaktadir.
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1.1.1. Satin Almada Tuketiciyi Etkileyen Faktorler

Tuketiciyi satin alma davranisini géstermeye ydnlendiren cesitli faktérler bulunur. Satin alma
davranisinda tuketiciyi neyin etkilediginin saptanmasi pazarlama ¢alismalarina yén verilmesi
acisindan énemlidir. TUketicilerin satin alma davraniglarini etkileyen faktérler sunlardir:

B. Kiilturel Faktérler: Kiltir, bir topluma

A. Psikolojik Faktorler: Tuketicinin mal ya da hizmeti satin alma davranisini psikolojik

faktorler etkiler. Bunlardan bazilari sunlardir:

= Gudulenme: Tuketici, ic veya dis uyaranlar yolu ile satin alma davranisini gercek-
lestirmek amaciyla harekete gecger. Glidu, bir amaci gergeklestirmek icin bilingli
veya bilingsiz olarak davranigi doguran surekliligi saglayan ve ona yén veren gugtar.
Gudulerin tamami ihtiya¢c temelinde ortaya cikar. Ornegin aclik tatmin edilmesi
gereken fizyolojik bir ihtiyactir. Ancak bireyi yiyecek satin almaya yonlendiren gudu
hayatta kalma istegidir.

= Algilama: Algilama sayesinde dikkatini mal ve hizmete ydnelten tiketici, mal ve
hizmetin varligini kavrayarak ona anlam verir. Karni a¢ olan kiginin ¢evresindeki
restoranlari fark etmesi buna 6érnek verilebilir.

" (")grenme: Tulketici bir mali ya da hizmeti; nasil, nereden, ne sekilde satin alaca-
gini 6grenir. Karni ac olan bireyin doymak amaciyla daha 6nce satin aldigi bir Grini
tercih etmesi buna 6rnek verilebilir.

= Tutum: Guduler yolu ile ortaya ¢ikarak tiketicinin bir maldan ya da hizmetten ne
kadar hognut kaldigini belirlemesine olanak saglar. Bireyde 6grenme yolu ile gelisir.
Karni a¢ olan bireyin doymak amaciyla daha énce memnun kaldigi bir Grinu satin
almasi buna 6rnek verilebilir.

veya halk topluluguna 6zglu dusince ’ W
ve sanat eserlerinin butlinuddr. Nazar - -
inanci ve nazar boncugu, cayin ince .
belli bardakta icilmesi Turk kiltirtne

ait unsurlardan bazilaridir (Gorsel 1.5). ' o~
Ayni toplum icinde birbirine yakin deger -
ve davranis gosteren Kisilerden olusan '

daha klguk yapilara ise alt kaltiir denir. ‘ =
Insanlarin icinde bulunduklari kulttr ve
alt kdltdr yasam sekilleri ve satin alma —— B
davraniglari Gzerinde etkilidir. Gérsel 1.5: ince belli bardakta cay

. Sosyal Faktorler: Tlketicinin mal ya da hizmeti satin alma davranigini sosyal faktérler

etkiler. Bunlardan bazilari sunlardir:

= Sosyal sinif: Toplumu olusturan bireylerin gelir durumu, meslek, konut, egitim vb.
Ozelliklerine gére gruplandiriimasidir. Sosyal siniflar arasinda kesin sinirlar yoktur.

= Danisma (referans) gruplari: Kisinin dahil oldugu (aile, arkadaslar vb.) ya da icinde
olmak istedigi gruplardir. Tiketici satin alma davranisina karar verirken referans
gruplarini érnek alir.

. Demografik Faktorler: Bir Glkede veya diinyadaki nufus yapisini inceleyen bilim dalina

demografi denir. Dogum, 6lim, gé¢ vb. konularda yapilan ¢alismalar bu bilim dalinin
kapsamini olusturur. Tuketicinin mal ya da hizmeti satin alma davranigini; demografik
faktorler arasinda olan yas, yas dénemi, cinsiyet, meslek, medeni durum ve 6grenim
dizeyi etkiler.



1.2. SATIN ALMA ILKELERI

Tuketicinin; satin alma 6ncesi, sirasi ve sonrasindaki digtince bi¢imini ve davraniglarini iceren
basamaklar batiinine satin alma siireci denir. Satin alma sureci tuketicinin bir mal ya da
hizmete gereksinim duymasi ile baglar. Bu surec; alternatiflerin belirlenmesi, satin alma kara-
rinin verilmesi ve satin alma sonrasi degerlendirmeyi de icerir. Satin alma surecinde tuketicinin
mal ve hizmetleri kaliteli ve uygun fiyata elde etmesini amaclayan temel ilkeler Tablo 1.1'de
verilmigtir.

Tablo 1.1: Satin Almanin Temel ilkeleri

Dogru Uriin: Tiketici, ihtiyacinin ne oldugunu belirleyerek buna uygun (riin satin
almalidir.

Dogru Miktar: Tiketici, ihtiyacini karsilayacak miktarda Griin satin almahdir.

Dogru Kaynak: Tuketici, mal ya da hizmeti fiyat ve kalite agisindan en uygun kaynaktan
satin almaldir.

Dogru Kalite: Tuketici, satin alacagi Uriinin sahip olmasi gereken ve onu diger riin-
lerden ayiran 6zelliklerini belirlemelidir.

Dogru Fiyat: Satin alinacak mal ya da hizmetle ilgili fiyat arastirmasi yapilarak kaliteli
ayni zamanda dusuk fiyatl segenekler belirlenmelidir.

==
g ==
==
Yapmis oldugunuz bir aligverisi, satin alma ilkelerine uygunlugu acisindan
degerlendiriniz. Degerlendirmenizi asagidaki bosluga yazarak sinifta paylasiniz.
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1.3. ALISVERISTE DIKKAT EDILMESI GEREKEN HUSUSLAR

Carsl, pazar, magaza vb. yerlerden ihtiya¢ duyulan mal ve hizmetleri satin almaya aligveris
denir. Aligverig 6ncesi, sirasi ve sonrasinda dikkat edilecek birtakim hususlar vardir. Bu
hususlar Tablo 1.2’de verilmigtir.

Tablo 1.2: Alisveris Oncesi, Sirasi ve Sonrasinda Dikkat Edilecek Hususlar

istek ve ihtiyaglar belirlenmelidir.

Aligverig listesi hazirlanmalidir.

Satin alinacak urunle ilgili 6n bilgi edinilmelidir.

Aligverig igin ayrilacak butce belirlenmelidir.

Satin alinacak urdnle ilgili kampanyali satiglar arastiriimahdir.

Aligveris zamani dogru belirlenmelidir (kalabalik olmayan, daha sakin glnler vb.).
Gida Urunleri aligveriglerine tok gidilmelidir.

Satin alinacak Urunle ilgili secenekler belirlenmelidir.
Uriin cesitliligi olan marketler, magazalar vb. tercih edilmelidir.
Satin alinacak urinden beklenen fayda ile ilgili saticidan bilgi alinmalidir.

Dayanikli tiketim mallar (buzdolabi, camasir makinesi vb.) ile ilgili garanti suresi,
bakim, onarim gibi konularda bilgi alinmalidir.

Tasimasi zor olan Urtnler, alisverigin sonunda satin alinmalidir.
Urliniin satin alindigini gésteren fis, fatura gibi belgeler alinmalidir.
Cevre dostu Urunler tercih edilmelidir.

Etiket bilgileri kontrol edilmelidir. Etikette; Grinlin adi, net miktari, icindekiler, Uretici
ve paketleyici firmanin adi, tescilli markasi, adresi ve Uretildigi yer, son tiketim tarihi,
tavsiye edilen tiketim tarihi, parti numarasi ve/veya seri numarasi, izin tarihi ve sayisi,
orijin Ulke, gerektiginde kullanim bilgisi ve/veya muhafaza sartlari gibi bilgilerin bulun-
durulmasi zorunludur.

Urliniin; ézelligine uygun sicaklik, nem ve isikta satisa sunulup sunulmadigi kontrol
edilmelidir.

Ambalajlan yirtik, deforme olmus, sismis, delinmis trinler satin alinmamalidir.
Aligverig listesinin disina ¢ikilmamalidir.
Aligveris icin yeterli zaman ayriimalidir.

Gida, temizlik vb. Urtnler evde son kullanma tarihlerine dikkat edilerek muhafaza
edilmelidir.

Dayanikli tiketim mallarinda, kullanim kavuzunda belirtilen hususlara dikkat edilme-
lidir.
Kurulum ya da montaji servis tarafindan yapilacak Urtinlere midahale ediimemelidir.

Satin alinan mal ya da hizmetle ilgili bir problemle karsilasildiginda yasal haklar
kullaniimahdir.
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1.1. UYGULAMA: ALISVERISTE DiIKKAT EDILMESi GEREKEN HUSUSLAR
Amac: Aligveriste dikkat edilmesi gereken hususlari agiklamak.

Siire: 4 ders saati

Yoénerge: Alisveriste dikkat edilmesi gereken hususlar ile ilgili brosiir hazirlama calis-
manizi asagidaki bilgiler dogrultusunda yapiniz.

= Calismaniz icin gerekli kirtasiye malzemelerini hazirlayiniz.
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= Konuya uygun slogan geligtiriniz.

®  Brosurdeki bilgileri resim, fotograf, tablo, grafik, sekil, yazi gibi farkli materyaller
kullanarak tasarlayiniz.

m  Calismanizi eksiksiz bir sekilde hazirlayiniz.

®  Turkceyi dogru ve etkili kullaniniz.

= Temiz, titiz ve dizenli ¢caliginiz.

= Hazirladiginiz brosurla 6gretmeninize ve arkadaglariniza tanitiniz.
= Hazirladiginiz brosurl sinif panosunda sergileyiniz.

= Calismanizi verilen sure icerisinde tamamlayiniz.

Degerlendirme: Yaptiginiz ¢alismayi Aligveriste Dikkat Edilmesi Gereken Hususlar Uygu-
lamasi Oz Degerlendlrme Formu’ndaki "Degerlendirilecek ifadeler" bagligi altinda yer alan
Olcltlere gére degerlendiriniz.

Alisveriste Dikkat Edilmesi Gereken Hususlar Uygulamasi Oz Degerlendirme Formu

Adi-Soyadi:

Sinifi-Numarasi:

Bu form kendinizi degerlendirmeniz amaciyla hazirlanmigtir. Calismanizi en dogru yansitan
secenegi X ile isaretleyiniz. Az ve orta olarak isaretlediginiz élcutlerle ilgili konulari gézden
geciriniz.

Dereceler

DEGERLENDIRILECEK iFADELER
Az Orta Tamamen

1. Calismaya bagslamadan énce 6n hazirlik yaptim.

2. Gorevimi zamaninda tamamladim.

3. Aligverig Oncesinde dikkat edilecek hususlar konusunda
yeni bilgiler edindim.

4. Aligverig sirasinda dikkat edilecek hususlar konusunda
yeni bilgiler edindim.

5. Aligverig sonrasinda dikkat edilecek hususlar konusunda
yeni bilgiler edindim.

6. Konuyla ilgili hususlari iceren broguru hazirladim.




. SATIN ALMA

Yaptiginiz uygulamayi dikkate alarak asagidaki sorulari cevaplayiniz.
1. Yaptiginiz calismanin gliclii yonleri nelerdir? Aciklayiniz.

2. Yaptiginiz calismanin zayif yénleri nelerdir? Aciklayiniz.

1.3.1. E-Ticaret Aligverislerinde Dikkat Edilmesi Gereken Hususlar

E-ticaret (elektronik ticaret), satici ve tuketicinin fiziki olarak karsi karsiya gelmeden, elek-
tronik ortamda gercgeklestirilen ¢evrim ici ekonomik ve ticari her turlu faaliyettir (Gorsel 1.6).
6563 sayili Elektronik Ticaretin Dizenlenmesi Hakkinda Kanun elektronik ticarete iliskin esas
ve usulleri dizenlemek amaciyla 05/11/2014 tarihinde Resmi Gazete’de yayimlanarak yUrur-

lGge girmigtir.

Gorsel 1.6: E-ticaret yontemiyle alisveris yapan tuketiciler
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Tuketicinin e-ticaret yontemiyle alisveris yapmayi tercih etme nedenleri asagida siralanmigtir:

Kolay bir sekilde gerceklestirilir.
= Zamandan tasarruf saglar.

Mal ve hizmet ¢esitliligi bulunur.

Ekonomiktir.

Tuketicinin e-ticaret ydontemiyle aligveris yaparken dikkat etmesi gereken noktalar asagida
siralanmigtir:
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= Aligverig, guvenilir ve taninmis e-ticaret magazalarindan yapilmahdir.

= Firmanin yetki belgesi https://www.eticaret.gov.tr/ baglantisindan ETBiS’e (Elektronik
Ticaret Bilgi Platformu) giris yapilarak sorgulanmahdir (Gérsel 1.7).

- 0-fj(310t

o Bilgi Platform

Gorsel 1.7: E-ticaret Bilgi Platformu logosu

= Uriinlin teslim edilecegi tarih, iade ya da degisim kosullari vb. konulara dikkat edilmelidir.

= Aligverisin tamamlandigini gdsteren kisa mesaj, e-posta iletileri, e-fatura vb. muhafaza
edilmelidir.

= Fiyatl yUksek olan degerli Urtnler, e-ticaret yontemi ile satin alinmamaldir.

= Odeme ybntemi olarak kredi karti, sanal kart, kapida 6deme secenekleri degerlendiril-
melidir.

= Kapida 6deme, Urini gérme ve bilgi glvenligi acisindan e-ticaret aligveriglerinde en
guvenli yébntemdir.

= E-ticaret yontemi ile yapilan aligveriglerde, 6deme ydntemi olarak sanal kartlarin tercih
edilmesi guvenlik acisindan katki saglar. Sanal kartlar sadece e-ticaret aligveriglerinde
kullanihr. Diger zamanlarda “0” limitlidir. Kullanim limitini ahgverig sirasinda kart sahibi
belirler. Kullanim sonunda kalan bakiye sifirlanabilir.

= Aligveris kredi karti ile yapilacaksa kartin dusuk limitli olmasina dikkat edilmelidir.
Ayrica dénem sonu harcama detaylari kontrol edilmelidir.

= Kredi kartlar ile yapilacak 6édemelerde, kart bilgilerinin girilecegi sayfanin adres
cubugunda “http” yazan bolimde “https” yazmasi gereklidir. Buradaki “s” harfi
Ingilizcede “secure (sekilr)” olan ve Turk¢ede “glvenli” anlamina gelen kelimeyi temsil
eder.



. SATIN ALMA

E-ticaret yontemiyle aligverisin islem basamaklari asagida siralanmistir.

1.

a v N

8.
9.

E-ticaret sitesine girig yapilir.

Siteden aligveris yapilabilmesi icin Uyelik kosulu yoksa bir sonraki adima gegilir.
Siteden aligverig yapilabilmesi icin Uyelik kosulu varsa gerekli islemler yapilir.
Sayfa igerisinde satin alinmasi dugtndlen trun ile ilgili gerekli arastirmalar yapihr.

Satin almaya karar verilen (iriin ya da Uriinler sepete eklenir. Urlinlerin sepete eklen-
mesi satin alma zorunlulugunu olusturmaz.

Sepete eklenen Urlnler; beden, numara, adet, fiyat, kargo, KDV, teslimat secenek-
leri vb. bakimindan tekrar gbzden gecirilir. Bu noktada hatali bir bilgi varsa ya da satin
almadan vazgegcildiyse Urtnler sepetten silinir.

. “Sepeti onayla.” secenegi tiklanarak teslimat adresi, 6deme bilgileri, taksit secenekleri
belirlenir.
“Onayla ve bitir.” tiklanarak aligveris tamamlanir.
Aligveris sitesinden gelen kisa mesaj, e-posta iletileri, e-fatura vb. muhafaza edilir.

10. Tuketici, tercih edilen teslimat secenegine gbre (kargo, gel al noktasi, magazadan

teslim) bilgilerini dogrular ve Grinu teslim alir.

BILGi KUTUSU

TiSS (Ticari Elektronik ileti Sikayet Sistemi)

Ticari elektronik iletiler ile ilgili (kisa mesaj, e-posta ve sesli arama) sikayet bagvurularinin
yapilabilmesi amaciyla olusturulmustur (Goérsel 1.8).

coileti

YonetimSistemi

Gorsel 1.8: Ticari ileti Yénetim Sistemi logosu



1.2. UYGULAMA: GUVENLI BiR E-TICARET ALISVERISi YAPMA

Amac: E-ticaret aligveriglerinde dikkat edilmesi gereken hususlari agiklamak.

Siire: 4 ders saati

Yoénerge: Guvenli bir e-ticaret alisverisi yapma calismanizi asagidaki bilgiler dogrul-
tusunda grup olarak gerceklestiriniz.

= Uc veya dort kisilik gruplar olusturunuz.

®  Olusturdugunuz gruplari numaralandiriniz (1. Grup, 2. Grup, 3. Grup vb.).

= Her grup icin bir lider seginiz.

= Calismanizin hazirlik surecinde e-ticaret yéntemiyle aligverisin islem basamaklari
konusunu, grup uyeleriyle birlikte tekrar okuyunuz.

= Grup Uyeleriyle birlikte, satin almak igin okulunuzda ihtiya¢ duyulan bir Grin
belirleyiniz.

= Gerekli 6denegin saglanmasi amaciyla 6gretmeniniz rehberliginde okul aile birligi ile
is birligi halinde calisiniz.

= Belirlediginiz Grlinun satin alma islemini, grup tyeleriyle birlikte yapiniz.
= Her grubun calisma suresi 30 dakikadir.

= Belirlenmig sure icerisinde ¢alismanizi tamamlayiniz ve sinif arkadaslariniza
anlatiniz.

Degerlendirme: Yaptiginiz calismayi Guvenli Bir E-Ticaret Aligverisi Yapma Uygulamasi
Oz Degerlendirme Formu’ndaki "Degerlendirilecek Ifadeler" bagligi altinda yer alan dlgutlere
gbre degerlendiriniz.

Giivenli Bir E-Ticaret Alisverisi Yapma Uygulamasi Oz Degerlendirme Formu

Adi-Soyadi:

Sinifi-Numarasi:

Bu form kendinizi degerlendirmeniz amaciyla hazirlanmigtir. Calismanizi en dogru yansitan
secenegi X ile isaretleyiniz. Az ve orta olarak isaretlediginiz élcitlerle ilgili konular gézden
geciriniz.

Dereceler

DEGERLENDIRILECEK iFADELER
Az Orta Tamamen

1. Calismaya bagslamadan énce 6n hazirlik yaptim.

2. Gorevimi zamaninda tamamladim.

3. Guvenli bir e-ticaret aligverisi yapma konusunda yeni
bilgiler edindim.

4. Calismamda e-ticaret yontemi ile satin almada dikkat
edilecek noktalara yer verdim.

5. Grup icinde sorumluluklarimi yerine getirdim.
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Yaptiginiz uygulamayi dikkate alarak asagidaki sorulari cevaplayiniz.
1. Yaptiginiz calismanin gliclii yénleri nelerdir? Aciklayiniz.

2. Yaptiginiz calismanin zayif yonleri nelerdir? Aciklayiniz.

1.4. GiYiM ESYASI SATIN ALMA

Bireyin; zevki, meslegdi, yasam sekli, sosyal sinifi, ekonomik diizeyi vb. faktérler giyim esyasi
secimini belirler. Giyim egyasi satin alirken dikkat edilmesi gereken birtakim hususlar vardir.
Bu hususlar sunlardir:

Giyim egyasi aligverisi, 6nceden belirlenen ihtiyaca gére yapiimaldir.

Satin alinacak giyim egyasinin renginin alinan diger kiyafetlerin renkleriyle uyumlu
olmasina dikkat edilmelidir.

Giyim egyasi, kullanilacag! mevsime goére secilmelidir.

Satin alinacak giyim esyasinin modeli belirlenmelidir.

Belirlenen segenekler fiyat, kalite, model vb. acilardan karsilastiriimalidir.

ic giyim esyasi satin alinirken dogal malzemelerden (retilmis olanlar tercih edilmelidir.
Satin alinacak uranun fermuar, digme vb. kontrolleri yapiimalidir.

Magaza calisanlarinin, satin alma
kararini etkilemelerine izin verilme-
melidir.

Satin alinacak triinin kumasinin kali-
teli olmasina dikkat edilmelidir.

Giyim egyasinin temizlik ve bakim
talimatlarini gosteren etiketi incelen-
melidir.

Satin alinacak giyim egyasinin ihtiyaci
karsilayacagina emin olunmalidir.

Olgii ve beden ile ilgili kesin bir bilgi
yoksa drin mutlaka denenmelidir
(Gérsel 1.9). Gorsel 1.9: Giyim esyasi deneyen tilketici
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B, Universite egitimi icin Senegal’den Kayseri’ye gelmistir. Havalar sogumaya baglamis ve
kiglik monta ihtiya¢ duymustur. Ulkesinde yil boyunca hava sicakliklari ylksek oldugu igin
daha dnce mont satin almamistir. Bu nedenle kaliteli ve uygun fiyata mont satin alabilmek
icin dikkat etmesi gereken noktalar ile ilgili 6nerilere ihtiya¢ duymaktadir.

Yukarida verilen 6rnek olayi okuyunuz. B’nin mont satin alirken nelere dikkat etmesi
gerektigi ile ilgili 6nerilerinizi asagida bos birakilmis alana yaziniz. Yapmis oldu-
gunuz calismayi arkadaslarinizin caligsmalari ile karsilastiriniz.
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1.5. ELEKTRIKLi EV ARACLARI SATIN ALMA

Tuketiciler, gindelik islerinde zaman ve enerjiden tasarruf etmek ayni zamanda hayatlarini
kolaylastirmak icin elektrikli ev araclarini kullanmayi tercih ederler. Elektrikli ev aracglari satin
alinirken dikkat edilmesi gereken birtakim hususlar bulunur. Bu hususlar sunlardir:

= Kullaniminin kolay olmasina dikkat edilmelidir.

= Kullanim kilavuzu ve garanti belgesi bulunmalidir.

= jhtiyac halinde yedek parca kolay temin edilebilmelidir.

= Kaliteli ve uygun fiyatl olmahdir.

= Bakim ve onarimi ile ilgili gereken bilgiler saticidan edinilmelidir.

= Bozulmasi durumunda yetkili servisle —
iletisim kolayhgi bulunmalidir.

= Enerji tuketimi fazla olan cihazlarda
(buzdolabi, camasir, bulasik makinesi
vb.) “enerji verimliligi etiketi” bulu-
nanlar tercih edilmelidir. Enerji verim-
ligi etiketi, cihazin yillik enerji tiketimi
bazinda A, B, C, D, E, F ve G harfle-
riyle ifade edilen yedi gruptan olusur
(Gorsel 1.10). A harfi en dusik, G
harfi en yuksek enerji tiketim sinifini
gosterir.

= jhtiyaci karsilayacak nitelikte olmalidir.

= Guvenli kullanima uygun olmalidir. Gérsel 1.10: Enerji verimliligi etiketi
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BILGI KUTUSU

“www.servis.gov.tr” internet sitesi, T.C. Ticaret Bakanhginin “SERBIS (Servis Bilgi
Sistemi Projesi)” kapsaminda, Uretici ve ithalatcilarin tiketicilere satis sonrasi hizmet
sunduklar yetkili servis istasyonlarina iligkin bilgilere dogru ve kolay bir sekilde ulasma-
sini saglamak amaciyla hazirlanmigtir (Gorsel 1.11).

SERBIS

SERVIS BILGI SISTEMI

Gorsel 1.11: Servis Bilgi Sistemi logosu
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C’nin kullandigi buzdolabi arizalanmistir. Tamir amaciyla gelen yetkili servis oldukca
yuksek bir onarim bedeli talep etmistir. C tamir secenegini degerlendirmis ve bunun yerine
yeni bir buzdolabi almasinin daha ekonomik olduguna karar vermistir. C elektrikli ev arag-
lari ile ilgili yeterli bilgiye sahip degildir. Bu nedenle kaliteli ve uygun fiyata bir buzdolabi
satin alabilmek icin dikkat etmesi gereken noktalar ile ilgili 6nerilere ihtiyag duymaktadir.

Yukarida verilen 6rnek olayi okuyunuz. C’nin buzdolabi satin alirken nelere dikkat
etmesi gerektigi ile ilgili 6nerilerinizi asagida bos birakiimis alana yaziniz. Yapmis
oldugunuz calismayi arkadaslarinizla paylasiniz.



1.6. TEMiZLIK MADDESIi SATIN ALMA

Temizlik, kisisel ve toplumsal saglhgin korunmasi acisindan énemlidir. YUzeylerin gériinen ya
da gérinmeyen kir ve atiklardan arindiriimasi amaciyla temizlik maddeleri kullanilir. Temizlik
maddeleri satin alirken dikkat edilmesi gereken bazi hususlar vardir. Bu hususlar sunlardir:

Yuzeye ve cilde zarar verecek nitelikte olmamasina 6zen gdsterilmelidir.
Uygun sekilde ambalajlanmis olmalidir.

Son kullanma tarihi kontrol edilmelidir.

Uriiniin hangi amagla kullanilabilecegi hakkinda bilgi edinilmelidir.

Urliniin icerdigi temel malzemeye dikkat edilmelidir.

insan ve cevre sagligina zararl Uriinler, tercih ediimemelidir.

Muhafaza kosullarina dikkat edilmelidir.

Test edilmis ve gerekli onaylari alinmis givenilir markalar tercih edilmedir.
Temizlik Grinindn etiketi incelenmelidir (Goérsel 1.12).

Gorsel 1.12: Temizlik Griininun etiketini inceleyen tlketici

BiLGi KUTUSU

Evlerde kullanilan temizlik maddelerinin bir kismi, zehirli etkiye sahip kimyasal maddeler
icerir. Temizlik maddelerinin insan ve cevre sagligina zarar vermeyecek sekilde dogru
kullaniimasi gerekir. Temizlik maddelerinin kullanimi sirasinda dikkat edilmesi gereken
noktalardan bazilar asagida siralanmistir:

Urdinler, kendi ambalajlarinda muhafaza edilmelidir.

Farkli tirden Granler, karnistirllarak kullanilmamalidir.
Atik temizlik maddeleri, birbirine karigtirimamalidir.

Kullanim talimatlarina uyulmalidir.

Yanici ya da yakici maddelerle bir arada muhafaza edilmemelidir.

Olusabilecek herhangi bir sizintiya karsi kullanim esnasinda maske, bone, eldiven
vb. kigisel koruyucu ekipmanlar kullanilarak temizlik yapiimalidir.
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D, Universite sinavina girmis ve ¢ok istedigi egitim fakiiltesini kazanmistir. Universitenin
farkli bir sehirde olmasi nedeniyle ailesi ona kuguk bir ev kiralamistir. Annesi ve babasi bir
sure yaninda kalmis sonra geri ddonmuslerdir. Bir sire sonra evi kirlenen D, evini temiz-
lemek istemistir. Evinde kullanmak tzere temizlik malzemesi almak igin markete gitmisgtir.
Daha 6nce bu igleri annesi ya da babasi yaptigi icin Uriin secimi yaparken nelere dikkat
etmesi gerektigini bilmemektedir. D, temizlik malzemelerini kaliteli ve uygun fiyata nasil
satin alabileceqi ile ilgili 6nerilere ihtiya¢c duymaktadir. Bunun Gzerine annesini telefonla
arayan D, kaliteli ve uygun fiyata temizlik malzemeleri satin alabilmek igin dikkat etmesi
gereken noktalari annesine sormustur.

Yukarida verilen 6rnek olayi okuyunuz. D’nin temizlik maddeleri satin alirken nelere
dikkat etmesi gerektigi ile ilgili olarak annesinin hangi 6nerilerde bulunmus olabile-
cegini asagida bos birakilmis alana yaziniz. Yapmis oldugunuz calismayi arkadas-
larinizla paylasiniz.

1.7. GIDA MADDELERI SATIN ALMA

Uriin cesitliligi, degisen beslenme aliskanliklari, ekonomik kosullar, rekabet vb. nedenler tiketi-
cinin kaliteli, guvenilir ve uygun fiyath gida maddelerine ulagsmasini zorlastirmistir. Glvenilir,
ekonomik ve kaliteli gidaya ulasabilmek igin Urlnleri satin alirken birtakim hususlara dikkat
etmek gerekir. Bu hususlar sunlardir:

Aligveris yapilirken gidalarin tazeliklerini korumak ve bozulmalarini dnlemek amaciyla
asagidaki 6ncelik siralamasina uygun olarak satin alinmalidir.

1. Konserve ve kuru gida
2. Taze sebze ve meyveler
3. Etve balik

4. Donmus gidalar

Sogukta muhafaza edilmesi gereken urlnlerin satisa sunuldugu dolaplarin raf sicak-
hklari kontrol edilmelidir.

Meyve ve sebzelerin taze gérinimli olmasina 6zen goésterilmelidir.

Sut ya ada sut drdnlerinin kendi ambalajinda olmasina dikkat edilmelidir. Agikta sati-
lanlar tercih edilmemelidir.

Yumurtalarin soguk alanlarda muhafaza edilmesi gerekir. Oda sicakliginda bekletilen
yumurtalar satin alinmamalidir.

Kirmizi etler, temiz ve parlak renkte olmalidir.
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= Tavuk etleri; temiz, parlak ve gri beyaz renklerde olmalidir.

= Baliklarin gbzleri seffaf ve parlak, derisi ise gergin gérinimde olmalidir.

= Gida Urindndn niteligini ve varsa 6zel saklama kosullarini gésteren bilgiler incelenmelidir.
= cindekiler kismi kontrol edilmelidir.

= Gida Urindnin ambalajinda bulunan etiket kontrol edilmelidir.

= Taze meyve ve sebzeler diginda acikta satilan Urtnler tercih edilmemelidir.

= Satin alinan Grdndn gramaji kontrol edilmelidir.
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= Satin alinan drdnler tagima torbalarina koyulurken gruplandiriimahdir.

BiLGi KUTUSU

ALO 174 GIDA HATTI

“Alo 174 Gida Hatti” tuketiciler tarafindan gida guvenligi ile ilgili yapilan ihbar ve sikayet-
lerin ilgili makama ulastiriimasi, iletisimin tek merkezden yonlendirilerek en kisa zamanda
geri bildirimin saglanmasi ve sonucun takibi amaciyla kurulmustur (Gérsel 1.13).

Gorsel 1.13: Alo 174 Gida Hatti logosu
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E’nin is nedeniyle on glnltgune sehir digina cikmasi gerekmektedir. Donduglinde yogun
is temposu devam edecegi icin gida aligverigini gitmeden yapmak istemektedir. Yapacagi
gida drdnleri aligverisinde dikkat etmesi gereken noktalar ile ilgili 6nerilere ihtiyag
duymaktadir.

Yukarida verilen 6rnek olayi okuyunuz. E’nin evde olmadig: siire icerisinde bozul-
madan muhafaza edebilecegi gidalari satin alirken nelere dikkat etmesi gerektigi ile
ilgili 6nerilerinizi agsagida bos birakilmis alana yaziniz. Yapmis oldugunuz calismayi
arkadaslarinizla paylasiniz.
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1. OGRENME BIiRiMi SATIN ALMA ﬁ

OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki ciimlelerin basinda bos birakilan yerlere, climlelerde verilen bilgiler
dogru ise “D”, yanhs ise “Y” yaziniz.

(.....) Tuketici ve musteri ayni anlama gelen kavramlardir.

(.....) TUketici, satin almayi ticari kazang¢ elde etmek amaciyla yapar.

(.....) Intiyac kavrami, herhangi bir seyin yoksunlugunun hissedilmesini igerir.
(.....) Satin almay etkileyen kavramlardan olan hizmet depolanabilir.

..... ) Surdurulebilir tiketim, geri donusturilebilir malzemelerin tretimini hedefler.
(.....) Ogrenme, tiiketicinin satin alma davranisini etkiler.

(.....) Algilama, mal ya da hizmetten duyulan memnuniyetin belirlenmesini saglar.

© N o R wDNPRE

(.....) Mal ya da hizmetin degerini belirlemede sahsi fikirler etkilidir.

B) Asagidaki ciimlelerde bos birakilan yerleri uygun ifadelerle tamamlayiniz.

9. E-ticaret yetki belgesi ............................... sistemine girig yapilarak sorgulanabilir.

10. Guddler ..............eccveeeeo....... Nedeniyle ortaya cikar.

11. Danigma gruplari satin alma davranigini etkileyen ............................ faktérlerdendir.

12. Cevrim ici ekonomik ve ticari satin almalar .............cccceeeeeenn. olarak adlandirilir.

13. Sanal kartlarin kullanim limitini aligveris sirasinda ............................ belirler.

14. Aligveris sirasinda donmus gidalari alma zamani aligverigin .........ccccccceveeeenene.
olmalidir.

15. Enerji verimliligi etiketi ............................ gruptan olusgur.

C) Asagidaki sorulari dikkatli bir sekilde okuyarak dogru cevabi isaretleyiniz.

16. Asagidakilerden hangisi satin almayi etkileyen kavramlardan biri degildir?
A) Ekoloji
B)
C)
D) Para
E) Tasarruf
17. Asagidakilerden hangisi satin almayi etkileyen faktérlerdendir?
A) Biyolojik
) Fiziksel
) Kisisel
D) Psikolojik
) Toplumsal



18. Asagidakilerden hangisi satin alma siirecinin asamalarindan degildir?

19.

20.

21.

22.

ihtiyacin belirlenmesi
Alternatiflerin belirlenmesi

Geri bildirimde bulunma

Satin alma sonrasi degerlendirme
Satin alma kararini verme

Asagidakilerden hangisi satin almanin ilkelerinden biri degildir?

A)
B)
C)
D)
E)

Dogru Urdn
Dogru alici
Dogru kaynak
Dogru fiyat
Dogru zaman

Asagidakilerden hangisi aligveris sirasinda dikkat edilecek hususlardan biridir?

A)
B)
C)
D)
E)

istek ve ihtiyaglar belirlenmelidir.

Aligverig listesi hazirlanmalidir.

Satin alinacak urinle ilgili 6n bilgi edinilmelidir.
Aligveris icin yeterli zaman ayriimalidir.
Aligverig igin ayrilan butge belirlenmelidir.

Asagidakilerden hangisi aligveriste e-ticaret yonteminin tercih edilme nedenle-
rinden biri degildir?

A) Kolayhk

B) Zamandan tasarruf

C) Uriin cesitliligi

D) Guvenilirlik

E) Ekonomiklik

Asagidakilerden hangisi e-ticaret yéntemiyle alisverisin daha giivenli olmasini
saglar?

A) Yiksek limitli kredi karti kullaniimasi

B) Odeme icin sanal kart kullaniimasi

C) Odemenin yapilacag sayfanin adres cubugunda “http” yazmasi

D) Fiyati yuksek Grlnlerin satin alinmasi

E) SERBIS (izerinden firma kontroliiniin yapiimasi
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23. Asagidakilerden hangisi elektrikli ev araclari satin alirken dikkat edilmesi
gereken hususlardan biri degildir?

A) Yuksek eneriji tiketimi

B) Kullanim kolayhgi

C) Gavenli kullanimi

D) Yetkili servisle iletisim kolayhgi
E) Enerji verimliligi etiketi bulunmasi

24. Ahsveris sirasinda alinan urunlerin tazeliklerini korumak ve bozulmala-
rini 6nlemek amaciyla sepete koyulmasi gereken ilk uriin agagidakilerden
hangisidir?

A) Yumurta

B) Meyve

C) Peynir

D) Balk

E) Konserve misir

C) Asagidaki sorularin cevaplarini bos birakilmis alanlara yaziniz.

25. Enerji verimliligi etiketinin 6nemini aciklayiniz.

26. E-ticaret aligverisinin guvenli bir sekilde yapilmasinin 6nemi nedir? Aciklayiniz.



OGRENME
« BIRIMI
TUKETICI KARAR SURECI
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l TEMEL KAVRAMLAR

aile, catisma, davranig, hedonik, karar alma, karar verme, rasyonel, satin alma,
sosyoekonomik, tutum, tiketici, tlketici davranigi

| 2.1. TUKETICI SATIN ALMA KARAR SURECI
2.2 AILE VE HANE HALKININ SATIN ALMA KARAR SURECI UZERINDEKI ETKILERI

2.3. TUKETICI DAVRANISLARI
'2.4. TUKETICI DAVRANISLARINI ETKILEYEN FAKTORLER

___________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________

®  Tiketicinin karar alma sureci agamalari

®  Tuketicinin karar verme surecini etkileyen faktorler

= Eglerin, cocuklarin satin alma karar sireci Uzerindeki etkileri

= Ailenin sosyoekonomik ve kultarel dizeyinin satin alma karar streci Uzerindeki etkileri
®  Ailede ortak karar alma, ¢atisma sureci ve ¢atismalarin ¢ézimlenmesi

= Tuketici davraniglarinin ozellikleri

®  Tuketici davraniglarini etkileyen faktorler

= Tuketicilerin satin alma bigcimlerine gére siniflandiriimasi

®  Taketicilerin tutum ve davraniglarina gére siniflandiriimasi

l HAZIRLIK CALISMALARI

1. Ayni drinin iki farkh modeli arasinda se¢cim yapmaniz gerektiginde kararinizi etkileyen

faktérler nelerdir?
2. Satin alacaginiz bir tirline karar verme siirecinde cevrenizdeki kisilerin etkileri nelerdir?




. TUKETICi KARAR SURECI

2.1. TUKETICI SATIN ALMA KARAR SURECI

Bir amaca ulagmak i¢in mevcut secenekler arasinda bilingli olarak tercihte bulunma davra-
nisina karar alma denir. Bu davranigin gerceklesebilmesi icin iki ya da daha fazla segenek
olmasi gerekir. Tuketicilerin satin alma kararlari Gzerinde; psikolojik, kulturel, sosyal ve demog-
rafik faktorler etkilidir.

Satin alinacak Urinin niteligi, tiketicinin karar alma sirecini etkiler. Tlketiciler; siklikla satin
aldiklari temel ihtiya¢ trGnleriyle ilgili kisa strede karar verirler fakat gayrimenkul (tasinmaz)
satin alirken daha uzun sireli bir karar alma surecine ihtiya¢ duyarlar.

Tuketici karar sureci, Urin ya da hizmeti satin almadan Once baglar; satin alma aninda ve
sonrasinda devam eder.

2.1.1. Tuketici Karar Alma Sireci Asamalari
Tuketici karar alma slreci bes asamadan olusur. Bu agsamalar Sema 2.1’de verilmigtir.

ihtiyacin/Sorunun belirlenmesi

Seceneklerin belirlenmesi (Bilgi toplama)

Secenekleri degerlendirme

Satin alma/almama kararini verme

Satin alma sonrasi degerlendirme

Tuketici Karar Alma Siireci Asamalari

Sema 2.1: Tuketici karar alma slreci asamalari

ihtiyacin/Sorunun Belirlenmesi: Tiketicinin, herhangi bir (iriin ya da hizmetin eksikligini
hissetmesi durumunda karar surecini baslattigi asamadir. Tuketicinin ihtiya¢ hissetmesine yol
acan etkenler sunlardir:

= Yasadigi ortamin degismesi

= Sahip oldugu Uriin veya hizmetlerden memnun olmamasi
= Sahip oldugu urlnlerin azalmasi ya da tikenmesi

= Gelir degisikligi (azalma/artma)

= Aile ortamindaki degisiklikler

Seceneklerin Belirlenmesi (Bilgi Toplama): Tuketicinin ihtiyacini belirledikten sonra ihtiya-
cini giderecek uriin ya da hizmetlerle ilgili bilgi topladigi asamadir. Tlketici edindigi bilgiler
dogrultusunda belirli 6lcutlere gére seceneklerini belirler.



)

-
->

Tuketicinin bilgi toplarken yararlandigi
kaynaklar:

= Aile bireyleri

= Arkadas gevresi

= Tecrlbe

= Reklamlar

= Magazalar (Gérsel 2.1)
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= Afig, broglr vb. tanitim araclari
= Satig danismanlari

= Kitle iletisim araclan

= Diger tluketiciler Gorsel 2.1: Magazadan giyim egyalari ile ilgili bilgi toplayan tiiketici

Secenekleri Degerlendirme: Tuketicinin secenekleri, belirledigi olcutlere (marka, fiyat,
garanti, kalite vb.) gbére degerlendirdigi asamadir. Tuketici genellikle belirledigi 6lcutlere
uygunluk dizeylerine ve ihtiyacin 6nem siralamasina gore secenekleri degerlendirir. Ancak
asagida siralanmis durumlar da tuketicinin degerlendirmesini etkiler.

= jhtiyacin aciliyet durumu

®  Populer markalara sahip olma
isteqi

= Satig yapan magazanin guve-
nilirligi

=  Yeni drunleri deneyimleme
isteqi

= Uriini kullanan diger tiiketici-
lerin degerlendirmeleri (Gorsel
2.2) Gorsel 2.2: Tiiketici degerlendirmeleri

Satin Alma/Almama Kararini Verme: Tiketicinin secenekler arasinda yapmis oldugu deger-
lendirme sonucunda kararini verdigi asamadir. Tuketicinin karar vermis olmasi, Griin ya da
hizmeti satin alacagi anlamina gelmez. Satin almaktan vazgecmesi ya da diger secenege
yonelmesi de tiketicinin karar vermis oldugu anlamina gelir.

Satin Alma Sonrasi Degerlendirme: Satin alma sonrasindaki memnuniyet ya da memnuni-
yetsizlik, tiketicinin daha sonra yapacagi aligverigler icin 6grenme olusturur. Tuketici Grinden
ve firmanin satis sonrasi hizmetlerinden (kargo, yetkili servis, garanti, cagri merkezi vb.)
memnun kalirsa tekrar satin alma istegi artar. Bu faaliyetler, tlketicinin var olan satin alma
davraniglarinin devam ettiriimesi ya da tuketiciye yeni davraniglar kazandiriimasi amaciyla
bilingli olarak yaratalar.

BiLGI KUTUSU

Firmalarin Grettigi GrGn ya da hizmetlerin satisini kolaylastirmak ve artirmak igin tiketiciyi
bilgilendirmek, ikna etmek ve 6zendirmek amaciyla yurittigu faaliyetlere tutundurma
denir.
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Kis mevsimi bitmek Gzeredir. Sezon sonu avantajlarindan yararlanmak ve gelecek
kis icin giyim aligverigi yapmak istemektesiniz. Faydali ve amacina uygun bir aligveris
yapabilmeniz i¢in planl bir stre¢ yirttmeniz gerekmektedir.

Verilen durumda tiiketici karar alma siireci agsamalarini dikkate alarak yapmaniz
gerekenleri asagidaki tabloya 6rnekteki gibi yaziniz.

Tuketici Karar Alma Siireci Asamalari Yapilacaklar

ihtiyacin Belirlenmesi Eksik olan giyim egyalarini belirleyerek liste
yapmak.
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2.1.2. Tuketici Karar Verme Siirecini Etkileyen Faktorler
Tuketicinin karar verme surecinde etkili olan faktérler vardir. Bu faktérler sunlardir:

= Kisisel faktorler (kisilik 6zellikleri, yas, meslek, gelir vb.)

= Kultarel faktérler (alt kaltdr, sosyal sinif vb.)

= Sosyal faktérler (aile, egitim, statu, referans gruplari vb.)

= Psikolojik faktérler (algilama, motivasyon)

= Zaman

= Demografik faktdrler (nifusun cinsiyet, yas, meslek vb. dagilimi)
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BILGi KUTUSU

TUIK’in “Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi Sonuglari, 2023” ve “isgiicii Istatistikleri,
(I. Geyrek: Ocak-Mart, 2023)” ile ilgili ntfus verileri agsagidaki tabloda yer almaktadir.

TUIK NUFUS VERILERI
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Toplam Nifus | Turkiye nufusu 85 milyon 372 bin 377 Kisi olmustur.

Erkek nifus 42 milyon 734 bin 71 kisi olurken kadin nifus 42
Cinsiyet milyon 638 bin 306 kisi olmustur. Diger bir ifadeyle toplam nifusun
%50,1'ini erkekler, %49,9'unu ise kadinlar olugturmustur.

Calisma cagi olarak tanimlanan 15-64 yas grubundaki nifusun
orani, 2023 yilinda %68,3 olmustur. Diger yandan ¢ocuk yas grubu
olarak tanimlanan 0-14 yas grubundaki nifus %21,4'e gerilerken
65 ve daha yukari yastaki nufusun orani ise %10,2'ye yukselmistir.

Yas

istihdamin
Sektorel
Dagilimi

istihdam edilenlerin %14,9'u tarim, %21,5'i sanayi, %6,3'l insaat,
%57,4'0 ise hizmet sektdrinde yer almistir.

2.1. UYGULAMA: TUKETICi KARAR VERME SURECI

Amac: Tuketici karar verme stirecini aciklamak.
Sire: 4 ders saati

Yénerge: Tiiketici karar verme siireci ile ilgili pano hazirlama calismanizi asagidaki
bilgiler dogrultusunda yapiniz.

= Calismanizi verilen sire icerisinde tamamlayiniz.

= Turkceyi dogru ve etkili kullaniniz.

= Konu icin farkl kaynaklardan arastirma yapiniz.

= Konu ile ilgili érneklere yer veriniz.

= Gorsel ve yazil materyal kullaniniz.

= Panoya uygun slogan gelistiriniz.

= Temiz, titiz ve duzenli ¢calisiniz.

= Hazirladiginiz panoyu teslim tarihinde 6gretmeninize ve arkadaglariniza tanitiniz.

Degerlendirme: Yaptiginiz calismayi Tlketici Karar Verme Sireci Uygulamasi Oz
Degerlendirme Formu’ndaki "Degerlendirilecek Ifadeler" basligi altinda yer alan oélgutlere
g6re degerlendiriniz.
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Tiiketici Karar Verme Siireci Uygulamasi Oz Degerlendirme Formu

Adi-Soyadi:

Sinifi-Numarasi:

Bu form kendinizi degerlendirmeniz amaciyla hazirlanmigtir. Calismanizi en dogru yansitan
secenegi X ile isaretleyiniz. Az ve orta olarak isaretlediginiz 6l¢utlerle ilgili konulari gézden

geciriniz.

Dereceler

DEGERLENDIRILECEK iFADELER
Az

Orta

Tamamen

1. Calismaya bagslamadan énce 6n hazirlik yaptim.

2. Gorevimi zamaninda tamamladim.

3. Tuketici karar verme sireci konusunda yeni bilgiler
edindim.

4. Calismamda tuketici karar verme surecinde dikkat edile-
cek noktalara yer verdim.

5. Konuyla ilgili hususlari iceren panoyu hazirladim.

Yaptiginiz uygulamayi dikkate alarak asagidaki sorulari cevaplayiniz.

1. Yaptiginiz calismanin gucli yénleri nelerdir? Aciklayiniz.

2. Yaptiginiz calismanin zayif yénleri nelerdir? Aciklayiniz.




2.2. AILE VE HANE HALKININ SATIN ALMA KARAR SURECI
UZERINDEKI ETKILERI

Aile, tiketicinin satin alma karari Uzerinde en fazla etkiye sahip gruptur. Satin alma karar aile
ile birlikte verilecekse butun aile bireylerinin goruslerinin alinmasi gerekir.

Hane halki, aralarinda kan ya da evlilik bagi bulunmayan ancak ayni evde yasayan insan-
lardan olusan gruptur. Ornegin ayni evde yasayan 6grenciler. Hane halki satin alma davra-
nislari Gzerinde aile kadar etkili degildir. Bireyler, birbirlerine danismadan bireysel satin alma
gercgeklestirebilirler.

Aile bireylerinin satin alma karar surecine etki dizeyleri birbirinden farklidir. Bu farkliliklara
neden olan faktérler sunlardir:

= Aile Yapisi: Aile bireylerinin aileyi ilgilendiren konularda ortak karar alabilmeleri ailenin
niteligini belirler. Bagka bir deyisle ailenin niteligi, aile bireylerinin karar alma sureci
Uzerindeki etkilerinin belirleyicisidir. Ornegin erkek egemen ailelerde erkegin kararla-
rinin daha baskin olmasi.

= Uriin Ya Da Hizmetin Tiirii: Satin alinacak (iriiniin ya da hizmetin iglevi, fiyati, saglaya-
cag! fayda; karar alma surecinde hangi bireyin daha fazla s6z sahibi olacagin belirler.
Ornegin beyaz esya satin alma karar sirrecinde gelir sahibi anne-babanin fikirlerinin,
6grenci roliindeki cocuklarinin fikirlerinden éncelikli olmasi.

= Aile Bireylerinin Rolleri: Aile bireylerinin ilgi alanlarina uygun Grln satin aliminda o
role sahip birey, karar siirecinde daha baskindir. Ornegin ailede yemek yapma gérevini
ustlenen kisi, gida aligverigi karar surecinde s6z sahibidir.

= Satin Alma Sekli: internet aligverisi, kapidan satis ya da magazadan satis ile satin
alma gibi birbirinden farkli satin alma c¢esitleri bulunur (Gorsel 2.3).

Gorsel 2.3: internet aligverisi
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. TUKETICI KARAR SURECI

2.2.1. Eslerin ve Cocuklarin Satin Alma Karar Siireci Uzerindeki Etkileri

Bir UrGin ya da hizmet satin alma surecinde verilecek kararlar Gzerinde eglerin ve ¢ocuklarin
ayri ayri etkileri vardir. Bu etkiler Tablo 2.1°de verilmistir.

Tablo 2.1: Eslerin ve Cocuklarin Satin Alma Karar Siireci Uzerindeki Etkileri

Eslerin Etkileri

Cocuklarin Etkileri

Eslerden biri ihtiyaglara 6nem verirken
digeri ihtiyacin yaninda isteklere de 6nem
verebilir.

Etkili iletisim kurabilen esler ortak karar
almada daha basarilidirlar.

® Cocuklar, kendi intiyac ve istekleri dogrul-

tusunda ailenin karar slrecine dahil olabi-
lirler.

Cocuklar, dolayh yoldan hane i¢in alinacak
urdn ve hizmetler igin karar surecine kati-

= Empati kurabilen egler, birbirlerinin karar- labilirler.

larina daha olumlu yaklasabilirler. m Cocuklarin kitle iletisim araclari saye-
sinde haberdar oldugu Urtinler hakkinda

® Ortak kararla satin alinan Urlne eglerden . -
karar verme talepleri olabilir.

biri daha ¢ok ilgi duyabilir.

= Cocuklar, cevresinden gérdugu, 6grendigi
arin ya da hizmetlere karsi istek duyup
talep edebilirler.

® Eslerden birinin baskin géruldugu aile
yapilarinda kararlar genellikle tek tarafli
alinir.

BILGi KUTUSU

Ailenin cekirdek, genisg, ataerkil veya anaerkil yapida olmasi aile bireylerinin karar sirecin-
deki davraniglarini etkiler. Farkl aile yapilarinda esitlik, ilgi dizeyi ve yetki anlayigi da
farkhdir. Aile yapisinin gerektirdigi dogrultuda ortak karar ya da baskin roldeki bireyin
karari gegerli olur.

2.2.2. Ailenin Sosyoekonomik ve Kiilturel Dizeyinin Satin Aima Karar
Sireci Uzerindeki Etkileri

Toplumdaki bitln bireyler, sosyal ¢cevrenin ve kultirin etkisi altindadir. Bu etkilerle olusan
gecmis birikimler ve zamanin getirdigi teknolojik gelismeler, bireylerin satin alma davranisla-
rinda degisiklige neden olur. Satin alma davraniglari cografi, kultirel vb. farkhliklarin etkisiyle
ulkeden ulkeye veya ayni Ulke icerisindeki bélgeler arasinda degisiklikler gosterir. Ornegin Ege
Bolgesi’'nin yemek kultard, sebze agirlikli gida drdnlerini satin almayi gerektirirken Karadeniz
Bdlgesi’nin yemek kilttrinde balik 6n plandadir. Iklim nedeniyle Erzurum’da tercih edilen kalin
giysiler, Antalya’da tercih edilmemektedir.



Satin alma karar surecini etkileyen bir diger énemli etken ise aile bireylerinin sosyal sinifla-
ndir. Calisma hayati, sosyal sinifi belirleyen faktorlerden biridir (Gérsel 2.4). Caligan bireylerin
ihtiyaclari is kollarina gore degisiklik gosterir. Ornegin kamu sektériinde ¢alisan bir memur ile
iscinin kiyafet konusundaki tercihleri ve ihtiyaclari farklidir.

Gorsel 2.4: Calisma hayatindaki bireyler

Ailede hem erkek hem de kadinin ¢alismasi gelir dizeyini yukseltir. Ailenin sosyoekonomik
dazeyini; gelir durumu, yaganilan yer, sosyal gevre vb. faktérler belirler. Bu faktorler, ailenin
satin alma davraniglarini etkiler. Ornegin gelirin ylksek ya da disik olmasi, satin alinacak
arinin miktari ve kalitesi konusunda belirleyicidir. Ekonomik 6zgurlige sahip aile Gyeleri
bireysel karar almada genellikle daha ézgurdar.

= Sinif mevcuduna uygun ug¢ grup olusturunuz.

Olusturdugunuz gruplari numaralandiriniz (1. Grup, 2. Grup, 3. Grup).

Gruplara asagidaki konu bagliklarini veriniz.

Asagida verilen faktorlerin satin alma karar siirecine etkilerini bulundugunuz grubun konu
bashgini dikkate alarak bos birakilan alana yaziniz. Yaptiginiz calismayi sinifta arkadasla-
rinizla paylasiniz.

Gelir durumu (1. Grup) Yasanilan yer (2. Grup) Sosyal cevre (3. Grup)
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2.2.3. Ailede Ortak Karar Alma, Catisma Sureci ve Catismalarin
Coziimlenmesi

Ayni ailenin Gyesi olan her birey, farkli duygu ve disulncelere sahiptir. Bu yuzden her zaman
ortak bir karar alinmasi beklenemez. Bireyler; egitim durumlari, yas faktérl, sosyal cevreleri ve
rolleri dogrultusunda bir¢ok konuda oldugu gibi satin alinacak Griin veya hizmet konusunda da
farkli distncelere sahip olabilirler. Bu durum, aile iginde ¢atisma ortami olusturabilir. Catisma,
bir veya birden fazla kisi ya da grup arasinda en az iki se¢genek arasinda kalindiginda ortaya
cikan fikir ayrihgidir (Goérsel 2.5).

Gorsel 2.5: Fikir ayrihgi yasayan aile bireyleri

Aile bireyleri arasinda satin alma surecinde yasanan fikir ayriliklari, kisi odakl ya da iletisimle
ilgili problemlerden dolayi ortaya ¢ikabilir. Catismanin ikna odakli, sakin ve dogru bir sekilde
yonetilerek ¢ézume ulastirilmasi gerekir. Catismanin ¢ézimlenmesi icin yapilmasi gerekenler
sunlardir:

= Catismaya neden olan sorunun tespit edilmesi
= Catisma seviyesinin ve etkilerinin belirlenmesi
= Dogru mudahale yéntemlerinin tespit edilmesi

Catisma sonuclarinin takip edilmesi

==
k" =
d S

' Kullandiginiz masadistii bilgisayarinizdan beklediginiz performansi alamamaya basla-
. diniz. Ailenizden, uzun zamandir hayalini kurdugunuz dizustt almalarini istediniz. Ancak
 aileniz; bilgisayarinizda bir problem olmadigini, bilgisayari bir siire daha kullanabilecegi-
| nizi ayrica butcelerinin yeni bir bilgisayar almak icin yeterli olmadigini sdyledi. Bu cevap
+ karsisinda ailenizle gergin bir diyalog kurdunuz. Anneniz (izlldi ve isteginizi gergek-
' lestirememe nedenlerini sakin bir dille anlatti. Babaniz israrci oldugunuz icin 6fkeli bir

sekilde konustu. Bu davranisinizla annenizi Gzmenizin gereksiz oldugunu séyledi.

Yukarida verilen érnek olayda satin alma konusunda yasanan aile i¢i catismanin nasil
coziilecegi ile ilgili fikirlerinizi arkadaslarinizla paylasiniz.

S mm e
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2.2. UYGULAMA: SATIN ALMA SURECINDE AILE BIREYLERI ARASINDA
YASANAN CATISMA KONULARI

Amag: Satin alma sulrecinde aile bireyleri arasinda yasanan catisma konularini agiklamak.
Sire: 4 ders saati

Yoénerge: Satin alma siirecinde aile bireyleri arasinda yasanan catisma konulari ile
ilgili sunu hazirlama calismanizi asagidaki bilgiler dogrultusunda yapiniz.

m  Calismanizi verilen sure icerisinde tamamlayiniz.
= Sunumunuzda kisa film, video, goérsel, yazili vb. materyaller kullaniniz.

= Konu ile ilgili 6grendiginiz bilgiler disinda farkh kaynaklardan arastirma yaparak
sunumunuzu gergeklestiriniz.

®  Turkceyi dogru ve etkili kullaniniz.
= Sunum yaptiginiz kisilerle g6z temasi kurunuz.
= Beden dilinizi ve ses tonunuzu dogru kullaniniz.

= Hazirladiginiz sunuyu on dakika icerisinde &gretmeninize ve arkadaslariniza
aktariniz.

Degerlendirme: Yaptiginiz caligmayi Satin Alma Surecinde Aile Bireyleri Arasinda Yaganan
Catisma Konulari Uygulamasi Oz Degerlendirme Formu’ndaki "Degerlendirilecek Ifadeler"
bashgi altinda yer alan dlgutlere gére degerlendiriniz.

Satin Alma Siurecinde Aile Bireyleri Arasinda Yasanan Catisma Konulari Uygulamasi
Oz Degerlendirme Formu

Adi-Soyadi:

Sinifi-Numarasi:

Bu form kendinizi degerlendirmeniz amaciyla hazirlanmigtir. Caligsmanizi en dogru yansitan
secenegi X ile isaretleyiniz. Az ve orta olarak isaretlediginiz élcutlerle ilgili konular gézden
geciriniz.

Dereceler

DEGERLENDIRILECEK iFADELER
Az Orta Tamamen

1. Calismaya baslamadan énce 6n hazirlik yaptim.

2. Gorevimi zamaninda tamamladim.

3. Satin alma slrecinde aile bireyleri arasinda yasanan
catisma konular1 hakkinda yeni bilgiler edindim.

4. Calismamda, satin alma surecinde aile bireyleri arasinda
yasanan catisma konularinda dikkat edilecek noktalara
yer verdim.

5. Konuyla ilgili hususlari iceren sunuyu gerceklestirdim.
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. TUKETICI KARAR SURECI

Yaptiginiz uygulamayi dikkate alarak asagidaki sorulari cevaplayiniz.
1. Yaptiginiz calismanin gli¢li yonleri nelerdir? Aciklayiniz.

2. Yaptiginiz calismanin zayif yénleri nelerdir? Aciklayiniz.

2.3. TUKETICi DAVRANISLARI

Tuketici davraniglari, tiketicinin mal ya da hizmetleri satin alma kararini etkileyen psiko-
lojik, sosyolojik ve fiziksel faaliyetlerin tamamini iceren bir suregctir. TUketici bu sirecte gerekli
analizleri yaparak satin alma/almama kararini verir.
2.3.1. Tiiketici Davranig Ozellikleri
Tuketici davranig Ozellikleri sunlardir:

= Gidilenmis bir siirectir: isteklerin gerceklestirilip intiyaclarin karsilanmasi amaclanir.

= Devamhilik gdsterir: ihtiyacin ve seceneklerin belirlenmesini, satin alma kararinin
uygulanmasini, memnuniyet ve geri bildirimi iceren dinamik bir suregtir.

= Surecin tamami cesitli etkinliklerden olusur: Satis dncesi, satis sonrasi ve satis
sirasinda, istek ile ihtiyaclarin kargilanmasini amaglayan faaliyetlerden olusur. Magaza
gezmek, 6deme yapmak, trini incelemek vb.

= Karmasik bir siirectir: Satin alma kararinda etkili olan faktorlerin sayisi arttikga karar
vermek zorlasir.

= Zamana gore degisiklik gosterir: Satin alma kararinin verildigi zaman diliminin uzun
ya da kisa olmasi tuketici davraniglarinda farkhliklara neden olur.
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= Farkh rollerden etkilenir: Satin alinacak Uriin ya da hizmete istek veya ihtiya¢ duyan
kisi basglatici, satin alma kararini veren Kisi ise karar verici rolunu Ustlenir. Sureg iceri-
sinde satin alma kararina etki edebilecek konumda bulunan kigiler de etkileyici rolin-
dedir. Satin alma islemini gerceklestiren kisi alici, alinan mal ya da hizmeti kullanan kigi
ise kullanici roltindedir. Tuketici davranisini etkileyen roller Sema 2.2’de gdsterilmigtir.

Tuketici Davranigini Etkileyen Roller
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Baslatici
Karar verici
Etkileyici
Alici

Kullanici

Sema 2.2: Tulketici davranigini etkileyen roller

= Cevresel etkenlerden etkilenir: Aile, arkadas gevresi, kulttr, reklam/tanitim ¢alisma-
lari vb. tiketicinin satin alma davranigini etkiler.

= Kigisel 6zelliklerden etkilenir: Kisisel 6zellikler gelisim sirecindeki bireylerin; ilgi,
istek ve ihtiyaglari Gzerinde etkilidir. Farkli kisisel 6zellikler nedeniyle genel bir tiketici
davranis bicgimi belirlemek zordur.

2.3.2. Tuketicilerin Satin Alma Davranis Cesitleri

Tuketiciler, belirli asamalardan gecerek ve bu asamalari analiz ederek satin alma davranisini
gerceklestirirler. Tuketicilerin dort farkli satin alma davranis ¢esidi vardir. Bu davranis sekilleri
asagida verilmigtir.

Rutin Satin Alma Davranisi: Ayrintili distinme gerektirmeyen, tecriibelere dayanarak gercek-
lestirilen satin alma davranisidir. Aliskanliklar dogrultusunda yapilan ahgverisleri kapsar.

Yaygin Caba ile Satin Alma Davranisi: Tilketicinin Griinle ilgili olabildigince cok bilgi topla-
yarak risklerden korunmay! amacladigi davranis tirtdur. Yiuksek maliyetli mal ya da hizmet-
lerin satin aliminda gézlemlenir.

Sinirli Caba ile Satin Alma Davranisi: Tiketicinin (iriin ya da hizmetle ilgili yeterli bilgiye
sahip olmadiginda karar verebilmek icin secenekler arasinda kargilastirma yaptigr davranis
taradar.

Tepkisel Satin Alma Davranisi: Bir Grinu planlamadan, ani tepkilerle satin alma davranisidir.
Heyecan, mutluluk ya da pismanlik hissettirebilir.
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Haftalik gida aligverisinizi yapmak icin evinize en yakin markete gittiniz. Her zaman
tercih ettiginiz markalarin Urtnlerini sirasiyla hizli bir sekilde aligveris sepetinize
koydunuz. Ancak ihtiyaciniz oldukca aldiginiz peynirden kalmadigini gérduntz. Diger
peynir markalarini kisa sureli inceleyip birini sectiniz. Alacaklarinizi tamamlayip kasaya
gectiniz. Odemenizi yaparken kasadaki gorevli kasa arkasindaki indirimli Griinlerden
almak |stey|p istemediginizi sordu. indirimli oldugunu duyunca hig aklinizda olmadigi
halde daha 6nce kullanmadiginiz bir markanin camasir deterjanini aldiniz. Odemenizi
yapip marketten ciktiginizda bir arkadasinizla karsilastiniz. Arkadasiniz size evinize
yakin bir yerde uygun fiyath bir arsanin satilik oldugunu, kagcirmamaniz gerektigini ve
isterseniz ortak olarak alabileceginizi s6yledi. Konuyla ilgili bir bilginiz olmadigi icin karar
veremediniz ve tedirgin oldunuz.

Yukarida verilen 6rnek olayi okuyunuz. Tiketicilerin satin alma davranis 6zellik-
leri ve davranis cesitleri konusundaki 6grendiklerinizi dikkate alarak 6rnek olayin
icindeki durumlar asagidaki tabloya érnekteki gibi yaziniz.

Tiiketicilerin Satin Alma
Davranis Ozellikleri

Tiiketicilerin Satin Alma

Davranis Cesitleri Ornek Durum

Her zaman tercih edilen
Rutin satin alma markanin artnlerinin hizla | Devamlilik gésterir.
alinmasi

_____________________________________________________________________________________
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2.4. TUKETICi DAVRANISLARINI ETKILEYEN FAKTORLER

Tuketici davraniglari; fiziki, sosyal, ekonomik, psikolojik vb. birgok faktérden etkilenir. TUketici
davraniglarini etkileyen faktorler sunlardir:
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= Yasg = Saghk
= Cinsiyet = Yasam donemleri
= Egitim durumu = Deneyim
= Sosyal cevre = Ogrenme
= Meslek = Fiyat
= |htiyag ve istek = Kalite
= Cografi 6zellikler = Moda
= Medeni durum = Estetik
= Duygu, digtnce ve tutum = Zaman
= Kdaltarel 6zellikler = Mekén
=
£ = SIRA SizDE
=

Bir UrGin ya da hizmeti satin alirken tiketiciyi etkileyen bazi faktdrler asagidaki tabloda
verilmistir.

= |htiyag 1.
= stek 2.
= Kalite 3.
=  Moda 4.
m  Estetik 5.

6.
= Deneyim 7.

a) Birinci sutunda listelenen faktorleri, 6ncelik siralamaniza gore ikinci
slitunda siralayiniz.

b) Yaptiginiz siralamayi, arkadasinizin yapmis oldugu siralamayla karsilasti-
rniz.

c) Yapmis oldugunuz siralamanin nedenlerini arkadaslarinizla paylasiniz.
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2.4.1. Tuketicilerin Satin Alma Bigcimlerine Gére Siniflandirilmasi
Satin alma bigimlerine goére tuketiciler séyle siniflandirilir:
= Tuoketim maliyetine gore satin almayi gerceklestiren tlketiciler
= Duygu ve isteklerini dikkate alarak satin almayi gerceklestiren tuketiciler
= Sadece ihtiyaclarini gidermek icin satin alan tiketiciler
= Gecmis deneyimlerini dikkate alarak satin alan tiketiciler
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= Kitle iletisim araglarindan etkilenerek satin alan tiketiciler
= Satis danismaniyla kurdugu iletisimden etkilenerek satin alan tiketiciler (Goérsel 2.6)

Gérsel 2.6: Satis danismanindan urinle ilgili bilgi alan tuketici

2.4.2. Tuketicilerin Tutum ve Davraniglarina Gére Siniflandiriimasi

Tuketiciler, sergiledikleri tutum ve davraniglarina goére siniflara ayrilirlar. Tutum ve davranigla-
rina gore tuketici tarleri Tablo 2.2'de verilmistir.

Tablo 2.2: Tutum ve Davraniglarina Goére Tuiketici Siniflar

® Bu tiketici sinifinda Griin ya da hizmetin sagladigi fayda
Hazci (Hedonik) degil, satin alma isleminden duyulan haz énemlidir.

= Toplum icinde saygin olmayi1 6nemser.
= Uriin ya da hizmetin kendisine saglayacagi faydaya
odakl tuketici sinifidir.

® Satin alacagi Uriin ya da hizmetin fonksiyonel olmasini
onemser.

Faydaci (Rasyonel)

= jhtiyagc duymadidi bir driin ya da hizmeti ansizin satin
Plansiz alabilen tuketici taradar.

= Anlik tepkilerle satin alma davranisi gerceklestirebilir.

= Kontrolsuz satin alma bagimlilig vardir.

Kontrolsiiz = Olumsuz bir durum yasadiginda hemen satin alma
davranisina yonelir.

=N

% #  SIRA SiZDE

Tutum ve davraniglarina gére tiiketici tiirlerini asagida verilen 6rnege benzer
sekilde yaziniz. Ogrendiginiz bilgiler dogrultusunda asagidakine benzer 6rnekler
yaziniz.

Faydact tUKetiCi: ...

i Hazci tiiketici: Ayni 6zellige sahip bilgisayarlar arasindan pahal olani alan tiketici.
i Plansiz tUKetiCiz ... ...

N

________________________________________________________________________________________
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2. OGRENME BiRIMi TUKETICi KARAR SURECI ﬁ

OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki ciimlelerin basinda bos birakilan yerlere, climlelerde verilen bilgiler
dogru ise “D”, yanhs ise “Y” yaziniz.

.) Secenekler arasinda tercihte bulunma davranisina karar alma denir.
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.) Aliskanliklarin etkisiyle yapilan aligverig, rutin satin almadir.
.) Sosyal sinif, kisisel faktdrler arasinda yer alir.

(rnr)
()
(ennnr)
(en)
(rnn)
(rn)

.) Tuketicinin karar verme agsamasindaki en etkili faktér hane halkidir.
.) Karar alma surecinin ilk agsamasi, sorunun belirlenmesidir.

o ok bR

.) Tuketici davraniglari, duragan bir yapiya sahiptir.

B) Asagidaki ciimlelerde bos birakilan yerleri uygun ifadelerle tamamlayiniz.

Secgenekler arasinda kalindiginda ortaya cikan fikir ayriligina ....................... denir.
Aralarinda kan bagi bulunup bulunmadigina bakilmaksizin ayni evde yasayan toplu-
luga ... denir.

9. Yaygincabailesatinalma ...................... maliyetli Grtnlerin aliminda gozlemlenir.

10. Tuketicinin satin alma kararini etkileyen surece ...................... denir.

11. Uriindn niteligi tiketicinin ..........ccccceveveenn.... surecini etkiler.

12. Uriin ya da hizmete ihtiyac duyan Kisi ............................ rolindedir.

C) Asagidaki sorular dikkatli bir sekilde okuyarak dogru cevabi isaretleyiniz.

13. Asagidakilerden hangisi tiiketici davranisini etkileyen rollerden degildir?
A) Alici
B) Etkileyici
C) Faydaci
D) Karar verici
E) Kullanici

14. Asagidakilerden hangisi satin alma isleminden sonraki mutlulugu dikkate alan
tuketici taradar?

A) Faydaci
B) Hedonik
C) Kontrolslz
)
)

D) Plansiz
E) Rasyonel




. TUKETICI KARAR SURECI

____________________________________________________________________________________________

15. Asagidakilerden hangisi tiiketicinin karar alma agsamalarindan degildir?
A) intiyacin belirlenmesi
B) Seceneklerin belirlenmesi
C) Satin alma/almama
D)
)

E) Satis sonrasi degerlendirme

Fiyat arastirmasi

16. Asagidakilerden hangisi tiketicinin karar verme siirecinde etkili olan
faktorlerdendir?

A) Demografik
B) Hedonik

C) Rasyonel
D) Rutin

E) Tepkisel

17. Asagidakilerden hangisi tiiketicilerin davranis 6zelliklerinden degildir?
A) Sabit bir surectir.
B) Farkli rollerden etkilenir.
C) Sureklilik gosterir.
D) Gudulenmis bir surectir.
E) Etkinliklerden olusur.

C) Asagidaki sorularin cevaplarini bos birakilmis alanlara yaziniz.

18. Aile icinde satin alma davraniglarinizla ilgili yasadiginiz catisma durumlarini
¢6ziime ulastirmak icin neler yaparsiniz? Nedenleriyle agiklayiniz.

19. Satis danigsmanlarinin satin alma davraniglariniz izerindeki etkileri nelerdir? '
Duslincelerinizi nedenleriyle aciklayiniz.

____________________________________________________________________________________________



OGRENME
BiRiM

OZEL TUKETICI GRUPLARI

Il TEMEL KAVRAMLAR

tuketici profilleri, pazarlama, psikolojik faktér, sosyokulttrel faktér, demografik faktor, 6zel
tuketici gruplari, cocuk tlketici, geng tiketici, sosyallesme, yagli tiketici, 6zel gereksinimi olan
tiketici, pazarlama iletigimi

l KONULAR

3.1. TUKETICi PROFILLERI

3.2. TUKETICi DAVRANISLARINI ETKILEYEN FAKTORLER
3.3. COCUK VE GENG TUKETICILERIN SOSYALLESMESI
3.4. OZEL TUKETICI GRUPLARI

B NELER OGRENECEKSINiz?

Tuketici profilleri ve bu profillerin pazarlamadaki 6nemi

Tuketici davranigini etkileyen psikolojik, sosyokulturel ve demografik faktorler

Cocuk ve gencin tuketici olarak sosyallesmesinde etkili olan faktorler

Ozel tiiketici gruplarinin (cocuk, geng, yasl, 6zel gereksinimi olan, diistik gelirli) tiketici
davraniglar

l HAZIRLIK CALISMALARI

1. Ailelerin, cocuklariyla birlikte alisveris yaparken yasadiklarn zorluklar neler olabilir?

2. Geng bir birey olarak kendi ihtiyaclariniz icin ne tiir harcamalar yaparsiniz?
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3.1. TUKETICI PROFILLERI

Ureticiler, tuketicilere sunduklari Grtin ya da hizmetin niteliklerini belirlerken tiketici profille-
rini gbz 6nunde bulundururlar. Ihtiyag, istek ve beklentiler tuketicilerin profillerine gore farklilik
gOsterir (Gorsel 3.1).
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Gorsel 3.1: Kiyafet secimi yapan tuketici

Tuketici profillerinin yatkin oldugu davranig bicim ve egilimleri gsunlardir:

= Kararsiz Tuketici: Kolay karar veremez. YUksek fiyath Griinleri satin alma egiliminde
degildir. Iki G¢ Uriin arasinda kalir, secim yapmakta zorlanir.

=  Konuskan Tiiketici: Aceleci degildir. Zaman konusunda rahat davranir. Konudan
konuya atlayarak satin alma sirecini uzatir.

=  Supheci Tiiketici: GUven problemi yasar. Memnuniyetsizdir. Satin alma sirecinde
karar verirken dikkatlidir.

= Sabirsiz Tuketici: Sira beklemekten hoslanmaz. Satin alma sdrecinin hizl bir sekilde
ilerlemesini ister.

= Tutucu Tiketici: Aligkanliklarini zor degistirir. Yeniliklere kapahdir.
= Suskun Tiiketici: Az konusur. istek ve taleplerini gekinerek ifade eder.

= Bilingli tiiketici: Hangi (riini satin almak istedigini bilir. Dikkatli davranir. Uriind fiyat
ve kalite acisindan arastirir, kararini ¢yle verir.

= inatci Tiiketici: Kendi karar ve fikirleri konusunda israrcidir. Kendi istekleri olsun ister.



1.
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Egilimlerinizi dikkate aldiginizda tiiketici profilleri arasindan hangisine
yatkin oldugunuzu disiniiyorsunuz? Distincelerinizi nedenleriyle birlikte

w
O:
Q«
=
(1)
=
-

aciklayiniz.

=

3,

Bir is yerinde satis danigsmani oldugunuzu varsayiniz. Satis yaparken hangi
profildeki tliketici ile zorluk yasarsiniz? Nedenleriyle aciklayiniz.

__________________________________________________________________________________

3.1.1. Tiiketici Davraniglari ve Tiplerinin Pazarlamadaki Onemi

Tuketici; bir Griin ya da hizmet alirken satin alacagi Griin ya da hizmetlerin kullanim ézellikle-
rine, amacina uygun olup olmamasina, temin kolayhgina ve degerine iligkin kararlari gézden
gecirir. Bireyin tiketim esnasindaki davraniglari, tiketim aligkanliklarini kapsar ve sekillendirir.
Tuketici davraniglarinin 6zellikleri gsunlardir:

Uygulamaya yoneliktir.

Cesitli tiketim faaliyetlerinden olusur.

Tuketici, sureci inceler.

Gudulenmis davranigtir. Bir amaci gerceklestirme ¢abasi vardir.
Kendi sorunlarina ¢are bulmak igin Griin ya da hizmet satin alir.

Dinamik bir suregctir. Satin alma éncesinde, sirasinda ve sonrasindaki davraniglardan
olusur.

Bir drundn, malin, hizmetin satisini gelistirmek amaciyla tanitmayi, paketlemeyi, satis
elemanlarinin yetistiriimesini, piyasa gereksinimlerini belirlemeyi iceren etkinliklerin butintine
pazarlama denir. Pazarlama esnasinda musterinin profilini tespit ederek bir strateji belirlemek
satigi kolaylastirir. Musterinin dikkat ettigi noktalari ve dnemsedigi konular tespit eden satis
temsilcisi, UrinU pazarlarken basarisini artirir.
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Satis temsilcilerinin pazarlama aninda tuketici profiline gére dikkat etmeleri gereken hususlar
sunlardir:

Kararsiz tiiketiciye lirin pazarlarken tuketici, karar vermesi igin acele ettiriimeme-
lidir. TUketicinin kararsiz tavri kiicimsenmemelidir. Distinmesi ve karar vermesi igin
ona zaman taninmalidir. Pazarlama esnasinda tuketicinin profilini tespit etmek ve ona
g0re bir satis plani belirlemek, tiketici profillerine gére vitrin dizenlemesi yaparak
reklam faaliyetlerine &nem vermek satisi kolaylastirir (Gérsel 3.2).

r- T E————T———h

Gorsel 3.2: Vitrindeki Urinleri inceleyen tuketiciler

Konugkan tiiketiciye lriin pazarlarken soru sorulmamall, tiiketicinin sordugu soru-
lara ise kisa cevaplar verilmelidir. Uriin seciminde verdigi karar desteklenmelidir.

Siipheci tlketiciye lirin pazarlarken tiketicinin siphe duydugu konular netlesti-
rilmelidir. Sorulan sorulara dogru ve net cevaplar verilmelidir. TUketicinin fikirleri ve
kararlari sorulmali, tlketici rahatlatiimalidir.

Sabirsiz tiiketiciye urin pazarlarken tiketicinin aceleciligi ve telasi karsisinda sakin
bir tavir sergilenmelidir.

Tutucu tiketiciye trin pazarlarken yenilik konusunda direncli olduklari unutulma-
malidir. Tuketicinin istek ve ihtiyacglari dogru sorularla 6égrenilmeli ve uygun Urdnun
Ozellikleri tuketiciye anlatiimahdir.

Suskun tiiketiciye tiriin pazarlarken acik uclu sorular yoneltiimeli ve taleplerini anlat-
masi icin tuketici tesvik edilmelidir.

Bilincli tliketiciye tiriin pazarlarken Urun hakkindaki bilgilerinden dolayi tesekkur
edilmeli ve tlketicinin sOyledikleri desteklenmelidir.

inatgl tiiketiciye Uriin pazarlarken tiketici hos tutulmali, fikirleri desteklenmeli; kendi-
siyle inatlagsmaktan kag¢iniimali ve saglhkli iletisim kurulmaldir.
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1. Bir satis temsilcisi olsaydiniz farkl tuketici profillerine lriin ya da hizmet ! -}
pazarlarken nasil davranirdiniz? Fikirlerinizi 6rneklerle aciklayarak alttaki bosluga 3
yaziniz. i ®

o T

.................................................................................................................. : =

. B

2. Sira arkadasinizla bir tiiketici profili ve bir tiriin belirleyiniz.
a) Satis temsilcisi ve tiiketici rollerini aranizda paylasiniz.
b) Belirlediginiz tiriini tiiketiciye satma siirecini canlandiriniz

__________________________________________________________________________________________

3.2. TUKETICi DAVRANISLARINI ETKILEYEN FAKTORLER

Tuketiciler, tuketim esnasinda dissal ve i¢sel faktdrlerden etkilenir. Bu faktérler, satin alma
sirasinda tuketicinin kararlarini degistirebilir. Kigilerin tiketim yonelimleri; bulunduklari Glkenin
ekonomisine, cografi faktdrlere, iklime, siyasi ve kdlttrel yapisina gére degisiklik gosterir. Bu
durumlarin haricinde tuketicinin psikolojisi de tuketim davranisini etkiler. TUketici davraniglarini
etkileyen faktorler t¢ bashk altinda toplanir:

= Psikolojik Faktdrler: Ogrenme, algilama, gudilenme (motivasyon), tutum inang ve
fiziksel ihtiyaglari kapsar. Kisinin i¢ dinyasi ile ilgilidir. Kigi bu ihtiyaglarini doyurmali
ve tatmin olmalidir. Istek duydugu bir Grln ya da hizmet icin gudilenen birey, ona
ulasmak ister.

= Sosyokaiiltiirel Faktorler: Aile, kiltir, sosyal sinif ve referans gruplarini kapsar. Kisinin
icinde yasadigi sosyal ortami belirler. Ne yenilecegdi, ne giyilecegi, nereye seyahat
edilecegi gibi durumlarda kultar belirleyici rol oynar. Meslek, gelir seviyesi ve kaynagi,
egitim, yasanilan bdlge ve konut tipi gibi nitelikler de sosyal sinif kavramini olustur-
maktadir. Sosyal sinifta kesin ¢izgi ve sinirlar yoktur. Kisi alt sinifa da Ust sinifa da
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______

Asagida verilen tiiketici davraniglar ile tiiketici davranisini etkileyen faktorleri
eslestiriniz. Eglestirmeyi yaparken tiiketici davranisini gésteren harfleri, tiketici
davranisini etkileyen ilgili faktoriin altindaki bosluga yaziniz.

gecebilir. Kiginin ailesi ve yakin cevresi, akraba ve komsulari, is arkadaslari ya da tani-
madigi kisiler de (Unluler, sporcular, sinema oyunculari) referans grubu olarak kabul
edilir. Sosyal medya ya da internet sitelerinde, bir Griindn kullanici yorum ve degerlen-
dirmeleri de referans grubunu olusturur (Gérsel 3.3).

Gérsel 3.3: Kullanici degerlendirmesi yapan birey

Demografik Faktérler: Yas, egitim, medeni durum, meslek, cinsiyet ve ekonomik
durum demografik faktérlere dahildir. Belirli yag dénemlerinde farkli intiyaglar ortaya
cikar. Ornegin yiyecek, giyecek, eglence ihtiyaci; 15-20 ile 35-40 yas grubu insanlar
arasinda farklihk gosterir. Tuketicinin meslegi de gelirini belirledigi icin tiketici davrani-
sini etkileyen faktorler arasinda yer alir. Egitim seviyesi ylksek olan tlketicinin, hizmet
ve Urtinden beklentisi de ylksek olur. Evli ve sorumlulugu olan kisi ile bekér olan bir

kisinin harcamalari da farklilik gosterir.

Tuketici Davraniglar

Tuketici Davranigini Etkileyen Faktorler

a)

J’nin cocugunun kurs Ucretini yatirmasi

b)

K’nin komsularina danigarak tencere almasi

c)

L’nin uzun slren antrenman sonrasl su
icmesi

¢)

M’nin yasadigi havuzlu sitenin aidatini
6demesi

d)

N’nin biriktirdigi harglklarla ¢ikolata almasi

e)

O'nun acikmasi sebebiyle ¢orba igmek igin
lokantaya yonelmesi

f)

O'niin e-ticaret aligverisi yaparken alacag!
ardndn kullanici yorumlarini incelemesi

1) Psikolojik

__________________________________________________________________________________________



3.2.1. Satin Alma Surecinde Tuketici Davraniglarini Etkileyen Faktorler

Tuketiciler bir Grtin ya da hizmeti satin alma karari verirken farkli tiketim davraniglari goste-
rirler. Kulturel, sosyal, psikolojik ve kisisel faktorler satin alma sirecinde, tlketicinin davranis-
larini etkiler. Rutin satin alma davranisi (her giin alinan ekmek, yogurt vb.), sinirh caba ile
karar alma davranigi (lUrGn hakkinda yeterli bilgisi olmayan tiiketicinin satin almak istedigi iki
cep telefonu arasinda kararsiz kalmasi), yaygin caba ile karar alma davranisi (Gorsel 3.4.)
(beyaz esya, mobilya, ev satin alma vb.), tepkisel satin alma davranisi (ihtiyaci olmadigi
hélde indirime girdigi icin gémlek alan tiketicinin anlik seving ve heyecan yasamasi, sonra-
sinda ise pisman olmasi) tuketicinin satin alma surecindeki davraniglaridir.

Satin alma slrecinde ise tiketicinin kararini etkileyen durumlar sunlardir: Grinin fiyati, kali-
tesi, amaca uygunlugu, ulasilabilirligi, kullanim kolayligi, hacimsel durumu, édeme imkani,
guvenli olmasi, kullanici yorumlari, tiketicinin bitcesi, memnuniyeti, satis temsilcisinin hal ve
hareketleridir.

_________________

_________________

Goézlemlerinizden yola ¢ikarak ailenizden ya da yakinlarinizdan birisinin tiiketici
olarak uriin ya da hizmet satin almaya karar verirken hangi faktérlerden
etkilendigini siralayiniz. Yaptiginiz bu siralamayi kendi énceliklerinizi g6z éniinde
bulundurarak tekrar yapiniz. Bu iki siralama arasindaki benzerlik ve farkliliklarin
nedenlerini aciklayiniz.
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3.1. UYGULAMA: TUKETICI PROFILLERI

Amacg: Tuketici profillerini tanimak.
Siire: 4 ders saati

Yoénerge: Tuketici profilleri ile ilgili pano hazirlama calismanizi asagidaki bilgiler
dogrultusunda yapiniz.

= Sinif mevcudunuza gére U¢ veya dort kisilik gruplar olusturunuz.
= Olusturdugunuz gruplara sayisal bir ad veriniz (1. Grup, 2. Grup, 3. Grup gibi).
®  Olusturdugunuz gruplara, tiketici profilleri konusunu paylastiriniz.
= Her grup icin bir lider seciniz.

= Grup icinde gbrev paylasimi yapiniz.

= Panoya uygun slogan gelistiriniz.

= Gorsel ve yazil materyal kullaniniz.

m  Turkceyi dogru ve etkili kullaniniz.

= Temiz, titiz ve dizenli ¢calisiniz.

= Calismanizi verilen sire icerisinde tamamlayiniz.

= Pano icerigini sinifta anlatiniz.

Degerlendirme: Yaptiginiz ¢alismayi Tuketici Profilleri Uygulamasi Oz Degerlendirme
Formu’ndaki "Degerlendirilecek Ifadeler" basligi altinda yer alan dl¢ttlere gbére degerlendi-
riniz.

Tiiketici Profilleri Uygulamasi Oz Degerlendirme Formu

Adi-Soyadi:

Sinifi-Numarasi:

Bu form kendinizi degerlendirmeniz amaciyla hazirlanmigtir. Calismanizi en dogru yansitan
secenegi X ile igaretleyiniz. Az ve orta olarak isaretlediginiz élcutlerle ilgili konulari gézden
geciriniz.

. L . Dereceler
DEGERLENDIRILECEK IFADELER

Az Orta Tamamen

Calismaya baslamadan énce 6n hazirlik yaptim.

Tuketici profilleri konusunda yeni bilgiler edindim.

Kendime uygun tiketici profili belirledim.

Eall IR I

Cevremdeki insanlarin hangi tiketici profilinden oldu-
gunu tespit ettim.

o

Grup icinde gdrevlerimi zamaninda bitirdim.

6. Grup icinde sorumluluklarimi yerine getirdim.




Yaptiginiz uygulamayi dikkate alarak asagidaki sorulari cevaplayiniz.
1. Yaptiginiz calismanin gii¢li yénleri nelerdir? Aciklayiniz.

3.3. COCUK VE GENC TUKETICILERIN SOSYALLESMESI

Sosyallesme, bireyin Kisilik kazanarak toplumsal cevreye hazirlanmasi ve toplumla batin-
lesme slrecidir. Sosyallesmeye etki eden etkenler; aile, dogal etken, kilturel, cevresel ve
ekonomik etkenlerdir. Bireyin sosyallesmesi ailede baslar. Aile diginda da devam eder.

3.3.1. Cocuk ve Gencin Tiiketici Olarak Sosyallesmesinde Etkili Olan
Faktorler

Cocuk Koruma Kanunu’na gére 0-18 yas arasindaki bireyler ¢cocuk olarak kabul edilir.
18-30 yas ise genc¢ olarak tanimlanir. Dogumundan itibaren ¢cocuk, ayni zamanda bir tike-
ticidir (Gorsel 3.5). Yas! buyudukge ihtiyaclari farklilagir. Zamanla kendi ihtiyaclarini belirler
ve tuketim esnasinda sosyallesir. Cocuk dnce gbzlem yapar, sonra secimine karar verir.
Olgunluguna gdére degismekle birlikte, cocuk belli bir yasa kadar yardimli aligveris yapar, daha
sonra bagimsiz aligveris yapar. Cocuk ve gencin tlketici olarak sosyallesmesinde etkili olan
faktorler sunlardir:

= Sosyoekonomik dizey
= Yas

= Cinsiyet

= Aile

= Arkadas cevresi

= Kitle iletisim araclarn

= Okul

= Markalar

Gérsel 3.5: Cocuk tuketiciler
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SIRA SizDE

Y, ilkokul 1. sinifa gitmektedir. Okul arkadaslarinin gcogunda gérdugu cizgi film karakterli
su matarasinin satin alinmasini ailesinden istemektedir. Ailesi, kendi secimi olan bir su
matarasinin yakin bir tarihte satin alindigini ve yenisine ihtiyaci olmadigini séylemisgtir.

Bu metne gbére Y’nin tiiketici olarak sosyallesmesindeki hangi faktorlerin etkili
oldugunu asagidaki bosluga yaziniz. Fikirlerinizi sinifta paylasiniz.
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3.3.2. Cocuk ve Geng Tuketicilerin Tuketimdeki ve Pazarlamadaki Yeri ve
Onemi

Cocuklar, dogduklari andan itibaren tuketici olurlar. Cocuklarin; bez, mama, kiyafet, emzik,
biberon, ayakkabi, gida, saglik gibi pek ¢cok konuda tiketim ihtiyaglari olur. Gelisimleri hizli
oldugu icin tiketim sirkilasyonu (dolasimi) devam eder. Cevre ve diger uyaranlardan etki-
lenen ¢cocuklar, ebeveynlerinden ihtiyaglari olmayan Grin veya hizmetleri de almalarini isterler.
Bdylece tlketim ve pazarlama sektérinde hedef kitle olarak goriilen grup haline gelirler.
Ornegln gocuklarin ilgisini ¢ceken bir ¢izgi film karakterinin Grlnlerinin piyasaya sdrdlmesi,
sinema filminin gdsterime girmesi, ¢canta, kalem, silgi gibi kirtasiye malzemelerinin tGzerinde
bu karakterlerin kullanilmasi, ¢ocuk tiketicilerin tiketimde aktif olmasini saglar. Genglerin
g6zinde, 6ne ¢cikmayi basarmig bir marka ve o markanin Grtnleri, gcevrenin etkisiyle pazarlama
sektdérinde aktif bir satis saglar (Gérsel 3.6). Geng bireylerde arkadasinda gérdiguni alma,
giyme, arkadasinin gittigi yere gitme istegi gorulir. Akranlarindan etkilenen birey; yiyecek,
icecek, giyim gibi sektdrlerde tiketimi hizlandirir.

Gorsel 3.6: Birbirinden etkilenerek ayni tarz giyinen gencler



Cocuklar ve gencler ailenin satin alma kararini etkiler. Ailece yapilan aylik aligveriste cocuk-
lara ve genclere s6z hakki ve aligveris yapma imkéani taninmalidir. Bunun yaninda g¢ocuklar ve
gencler dogru Urunleri tercih etmeleri icin yonlendirilmelidir. Ginlik tiketim kararlari diginda,
aileye alinacak bir araba ya da ev, yazin gidilmesi planlanan tatil yeri, eve alinacak yeni bir
camasir makinesi hakkinda da sz sahibi olmalarina izin verilmelidir. Geng bireylerin yénlendi-
riciligine olanak taninmali, bilgi sahibi olduklari konularda fikirleri alinmalidir. Geng tiketiciler,
teknolojiyi ve e ticaret uygulamalarini aktif olarak kullanmalari sebebiyle ebeveynlerine yeni
alinacak uranlerin fiyat arastirmasi asamasinda katki saglarlar. Gengler arasinda sosyal
medya kullaniminin yaygin olmasi ve genclerin referans grubu yorumlarini degerlendirmeleri,
ebeveynlerin Urtn ya da hizmet satin alma tercihini etkilemektedir. Geng tlketicilerde ihtiyaci
olmadigi hélde, akranlarinda gérdigu veya begendigi trlnleri alma hevesi olusur. Yeni bir
artin ya da hizmet satin alma konusunda istekli olurlar.

3.2. UYGULAMA: GENC TUKETICILERIN SATIN ALMADAKIi ROLUYLE iLGiLi
SUNU HAZIRLAMA

Amac: Geng tuketicilerin satin almadaki roliini aciklamak.

Siire: 4 ders saati

Yoénerge: Geng tiiketicilerin satin almadaki roli ile ilgili sunu hazirlama calismanizi
asagidaki bilgiler dogrultusunda yapiniz.

= Sunumunuzda kisa film, video, goérsel, yazili vb. materyaller kullaniniz.

= Konu ile ilgili 6grendiginiz bilgiler diginda farkh kaynaklardan arastirma yaparak
sunumunuzu gerceklestiriniz.

®  Turkceyi dogru ve etkili kullaniniz.
= Sunum yaptiginiz Kisilerle g6z temasi kurunuz.
= Beden dilinizi ve ses tonunuzu dogru kullaniniz.

= Hazirladiginiz sunuyu on dakika icerisinde 6gretmeninize ve arkadaslariniza akta-
rniz.

®  Calismanizi verilen sure icerisinde tamamlayiniz.

Degerlendirme: Yaptiginiz calismayi, Geng Tiketicilerin Satin Almadaki Roluyle ilgili Sunu
Hazirlama Oz Degerlendirme Formu’ndaki "Degerlendirilecek Ifadeler" baglig altinda yer
alan dlcutlere gbére degerlendiriniz.
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Geng Tiiketicilerin Satin Almadaki Roliiyle ilgili Sunu Hazirlama Uygulamasi Oz
Degerlendirme Formu

Adi-Soyadi:

Sinifi-Numarasi:

Bu form kendinizi degerlendirmeniz amaciyla hazirlanmigtir. Calismanizi en dogru yansitan
secenegi X ile isaretleyiniz. Az ve orta olarak isaretlediginiz 6l¢utlerle ilgili konulari gézden
geciriniz.

Dereceler

DEGERLENDIRILECEK iFADELER
Az Orta Tamamen

1. Calismaya bagslamadan énce 6n hazirlik yaptim.

2. Gencin satin alma sureci hakkinda yeni bilgiler edindim.

3. Galismada, gencin satin alma surecinde aile bireyleri
arasindaki roltine yer verdim.

4. Calismayl zamaninda tamamladim.

Yaptiginiz uygulamayi dikkate alarak asagidaki sorulari cevaplayiniz.
1. Yaptiginiz calismanin gli¢lii yénleri nelerdir? Aciklayiniz.




3.3.3. Cocuk ve Gencin Tiiketici Olarak Sosyallesme Asamalari

Cocuk ve gencin sosyallesmesinde ekonomik duzey, yas, cinsiyet gibi kavramlar etkili olmak-
tadir. Cocukluk ve genclik doneminde tuketici olarak sosyallesme agamalari sunlardir:

= Gozlem: Ailenin cocugu da aligverise gotirdigu ve cocugun tiketici olarak sosyalles-
meye basladidi ilkk asamadir (Gorsel 3.7). Cocuk, kitle iletisim araclari, yazili, gérsel ve
sosyal medyanin da etkisiyle belli Granleri gbzlemler.
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Gorsel 3.7: Aligverise géturilen gocuk

= Talep Etme: Bu asamada secenekleri gdzlemleyen ¢ocuk ya da geng, isteklerini talep
eder.

= Secim Yapma: ikinci asamadan sonra, ¢ocuk veya genc gozlemledigi Uriinler
arasindan sec¢im yapar. Bu asamada ¢ocuga/gence yaptigl se¢imin istek mi yoksa
ihtiyagc mi oldugu ayrimi 6gretilmelidir.

= Birlikte Satin Alma (Yardimh Aligverig): Alinan Grlin ya da hizmetin bir bedelinin
oldugu, yaninda bir ebeveyn ya da yetigkinin gdzetiminde, ¢ocuk veya gencin aligveris
yaptigi asamadir. Alinan Uriin ya da hizmet kargiliginda para 6édeyen ¢ocuk veya geng
yardimh satin alma davranigini gerceklestirmis olur.

= Bagimsiz Aligveris Yapma: Cocuk veya gencin, yaninda ebeveyn ya da herhangi bir
yetiskin olmadan yardimsiz aligveris yaptigi asamadir.

BILGi KUTUSU

2006 yilinda ABD'de (Amerika Birlesik Devletleri) Downey (Davniy) tarafindan 6-14 yas
araligindaki cocuklarla ilgili arastirma yapilmistir. Elde edilen sonuglar indirim magazala-
rindan ve internet Gzerinden yapilan aligveriglerde ¢ocuklarin karar tGzerinde etkili oldu-
gunu gostermigtir.
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Buna gére P’nin tiiketici olarak sosyallesme asamalarinin karsisinda gosterebi-
lecegi davranislarini asagidaki tabloya 6rnekteki gibi yaziniz. Calismanizi sinifta

paylasiniz.
Gencin sosyallesme asamalari P'nin Spor Ayakkabi Satin Alma Siireci
Gobzlem yapma P sosyal medyadaki kullanici yorumlarini
referans grubu olarak belirler.
Talep etme

Secim yapma

Birlikte satin alma/bagimsiz alisveris
yapma

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
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3.4. OZEL TUKETICI GRUPLARI

Cocuk, geng, yasli, 6zel gereksinimli ve dusuk gelirli bireyler 6zel tiketici gruplari olarak sinif-
landirihir. Bu bireylerin sahip olduklari nitelikler; hentz olgunlagsmamis deneyimleri, duygulari,
kisilikleri, yardima ihtiyaglarinin olmasi ve sosyal siniflari gibi icsel ve digsal faktérler sebebiyle
Ozel gruplar olugsmustur (Sema 3.1).

Cocuklar

Diistik .
Ge?irli Ozel Gencler

Bireyler Tuketici

Gruplari

Ozel
Gereksinimli Yaslilar
Bireyler

Sema 3.1: Ozel tiiketici gruplari



BiLGi KUTUSU

DSO'niin (Diinya Saglik Orgiitl) kronolojik siniflandirmasina gére yas dénemleri:
0-18 yas : Gocuk

19-65 yas : Geng

65-74 : Geng-yasli

74-84 : Yagli

85 yas ve uzeri : Cok yasli, kabul edilmektedir.
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3.4.1. Ozel Tiiketici Gruplarinin Tiiketici Davranislar ve Karsilastiklari
Sorunlar

Ozel tiketici gruplarindan ¢ocuklar; bitce, kalite, Grinln iglevselligi gibi 6zelliklere dikkat
etmezler. Urliniin dis gérinist cocuklarin éncelik verdikleri bir durumdur. Arkadas ¢evresinde,
televizyonda veya yazili ve gorsel medyada goérdukleri bir Grinu ihtiyaglari olup olmadigina
bakmaksizin isteyebilirler. Bir Griinln ihtiya¢ ya da istek oldugunu ebeveyn yardimiyla tespit
ederler.

Cocuklarin, tiketici olarak karsilastiklari sorunlar sunlardir:
= Aile ortaminda isitilen olumsuz déndatler
= Reklamlarin olumsuz etkisi
= Teknolojinin olumsuz etkisi
= Okul gevresinin cocuga etkisi
= Akran zorbaligi

Ozel tilketici gruplarindan gencler, akranlarini drnek
alirlar (Gorsel 3.8). Arkadasinin giydigi bir ayak- | Bssss
kabl ya da mont, taktigi ¢anta, gen¢ grubun etki- [ &
lendigi giyim esyalari, gittigi lokanta, ictigi kahve ve
kahveyi ictigi mekan genclerin etkilendigi durum-
lardir. Tuketim konusunda ¢ocuk tuketicilere gére
daha bilingli davraniglar sergilerler. Marka, butce,
kalite bilgisi olusmaya baslamistir. Fakat populer ve

moda olan urun kalitesiz olsa bile, tercih etme egilim-

leri bulunur. Dig goéranis icin de bltge ayirmaya
baglayan gencler, aligveriglerini internet Gzerinden
yapmay! tercih ederler. Genglerin, tuketici olarak
karsilastiklari sorunlar sunlardir:

= Ailenin genc Uzerinde tuketim konusunda Goérsel 3.8: Geng tilketiciler
kontrollinin azalmasi

= Gengclerin, akranlarini Gnemsemelerinin artmasi
= internet aligveris sitelerinin énem kazanmasi

= Reklamlarin etkisi

= jhtiyag, istek ayriminin tam oturmamasi
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DSO'nun cgizelgesine gore, yashlik 65 yas Ustu olarak tanimlanir (Gérsel 3.9). Yash tuketiciler
fiyat, batce, kalite, ulagilabilirlik gibi konulari 6nemserler. E-ticaret aligverisini tercih etmezler.
Gorerek, dokunarak, gezerek Griin almayi tercih ederler. Aldiklari Griin ya da hizmetin iglevselli-
gini dnemserler. Dogay! ve kendi sagliklarini 5nemserler. Urtinlerin cevreye verebilecegi zarar
arastirirlar. Tasarruf etmeye meyillidirler.
Fiyat karsilastirmasi yaparlar. Guvenilir zincir
magazalari tercih ederler. Yaglilarin, tiketici
olarak karsilastiklari sorunlar sunlardir:

=  Yaslarn sebebiyle konutlarina yakin
yerlerden aligveris yapmak duru-
munda kalmalar

= Belli magazalara bagl kalmalari

= Guncel ve gelisen teknolojiyi yete-
rince takip edememeleri

= E-ticaret aligverigini yeterince aktif
kullanamamalari

= Sanal uygulamalara givenememeleri Gorsel 3.9: Yagli tuketiciler

SIRA SizZDE

Cocuklanyla farkli sehirlerde yasayan Z 70 yasindadir. Eve gelen elektrik faturasini
her ay bankaya gidip 6demektedir. YasI ve saghginin el vermemesi sebebiyle bu islemi
yaparken zorlanmaktadir.

ya da fatura 6deme vb. konularda yasadiklari sorunlar nelerdir? Bu sorunlari
¢6zmek icin ne gibi 6nlemler aliyorlar? Fikirlerinizi sinifta paylasiniz.

1. Cevrenizde bulunan yash kisilerin ihtiyaclarini karsilamak icin aligveris yapma .

2. Z'nin bu sorununa iligkin ¢6ziim dnerilerinizi, alttaki bosluga yazarak calismanizi
sinifta paylasiniz.

________________________________________________________________________________________



Ozel gereksinimi olan bireyler, normal gelisim gésteren bireylerden farkli olarak zihinsel,
isitme, gérme, bedensel engeli olan (Goérsel 3.10); dil ve konugsma bozuklugu, 6grenme
guglaga, dikkat eksikligi ve hiperaktivite bozuklugu olan ve bunlara ek olarak otizmli ya da
ustiin zekali bireyler olarak tanimlanmaktadir. Ozel gereksinimi olan bireylerin, tlketici olarak
karsilastiklari sorunlar sunlardir:

= Kurumlarinda ve gunlik yasamlarinda destek olacak yardimci personel sayisinin
yetersizligi

= Magaza ergonomisinin (islevselliginin) 6zel gereksinimi olan bireylere uygun olmamasi
= Ylruyen merdiven, asansor yetersizligi
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= Raf boylarinin uygunsuzlugu
= Gorsel, isitsel uyarilarin yetersizligi
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Gorsel 3.10: Bedensel engeli olan 6zel gereksinimli tiketiciler

BILGi KUTUSU

Ozel gereksinimli bireylerle ilgili TSE'de (Tirk Standartlari Enstitiisii) hazirlanan ve kabul
edilen standartlar mevcuttur. Ancak bu standartlar icinde aligveris merkezlerine iligkin
dogrudan bir dizenleme yer almamakta, bazi yapisal alanlardaki tasarimlarin 6zel gerek-
sinimli bireylerin erisimine uygunlugundan s6z etmek mumkun olmamaktadir.

Dusuk gelirli bireyler; yasamlarini devam ettirebilmek icin zorunlu ihtiyaglarini karsilamakta
zorluk cekerler, kisith butcelerini dikkatli kullanir ve ihtiyaclari diginda harcama yapmazlar.
Dusuk gelirli bireyler icin Granan fiyati, dikkat edilmesi gereken bir kriterdir. Zorunlu gida
maddelerini satin alirken fiyati dusuk olani tercih ederler. Kalite, diiguk gelirli bireyler igin ikinci
plandadir. Konutlarina yakin olan mahalle marketlerini tercih ederler.

Dusuk gelirli bireylerin, tuketici olarak karsilastiklari sorunlar sunlardir:
= Uriin veya hizmetin fiyatinin yiiksek olmasi
= stedikleri her magazadan aligveris yapamamalari
= Butcelerine uygun urln bulma zorlugu
= Butcelerine hitap eden marka cesitliligin azhgi




. OZEL TUKETICi GRUPLARI

3.3. UYGULAMA: OZEL TUKETICi GRUPLARI

Amag: Ozel tilketici gruplarini tanimak.

Siire: 4 ders saati

Yénerge: Ozel tiiketici gruplarini tanitmak amaciyla yapacaginiz canlandirma calis-
manizi asagidaki bilgiler dogrultusunda gerceklestiriniz.

= Sinif mevcudunuza gére 5 grup olusturunuz.
= Olusturdugunuz gruplara sayisal bir ad veriniz (1. Grup, 2. Grup, 3. Grup gibi).
= Olusturdugunuz gruplara, 6zel tiketici gruplarini paylastiriniz.
= Her grup icin bir lider seciniz.
= Grup icinde rol dagilimi yapiniz.
= Uygun dekor ve materyal seginiz.
®  Calismanizi verilen slre icerisinde tamamlayiniz.
®  Turkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.
Degerlendirme: Yaptiginiz calismayi Ozel Tiketici Gruplar Uygulamasi Oz Degerlendirme

Formu’ndaki "Degerlendirilecek ifadeler" basligi altinda yer alan élcitlere gére degerlendi-
riniz.

Ozel Tiiketici Gruplan Uygulamasi Oz Degerlendirme Formu

Adi-Soyadi:

Sinifi-Numarasi:

Bu form kendinizi degerlendirmeniz amaciyla hazirlanmigtir. Calismanizi en dogru yansitan
secenegi X ile isaretleyiniz. Az ve orta olarak isaretlediginiz élcutlerle ilgili konulari gézden
geciriniz.

. o . Dereceler
DEGERLENDIRILECEK IFADELER

Az Orta Tamamen

1. Calismaya baslamadan 6nce 6n hazirlik yaptim.

2. Ozel tiiketici gruplari konusunda yeni bilgiler edindim.

3. Cevremdeki insanlarin hangi 6zel tuketici grubundan
oldugunu tespit ettim.

4. Grup icerisindeki calismalarimi zamaninda tamamladim.

5. Grup g¢alismasinda, gérev paylasiminda sorumlulukla-
rimi yerine getirdim.




Yaptiginiz uygulamayi dikkate alarak asagidaki sorulari cevaplayiniz.
1. Yaptiginiz calismanin gliclii yénleri nelerdir? Aciklayiniz.

w
O:
(o]
®
o |
3
(1)
@
3

BILGi KUTUSU

Braille alfabesi, 1821 yilinda Louis Braille (Luis Bireyil) tarafindan gelistiriimis gérme
engeli olan 6zel gereksinimli bireylerin okuyup yazmasi i¢in kullanilan bir alfabe yonte-
midir. Iki kolon tasiyan dikdoértgen dlizen Uzerine dizilmis alti kabartilmig noktadan
olusur. Her iki kolonda Uger nokta bulunur.

3.4.2. Ozel Tiiketici Gruplarinin Pazarlamada Karsilastiklari Sorunlar

Pazarlama iletisimi, firma ile tUketiciler arasinda kurulan her turll iletisim faaliyetlerini ve
sureglerini icine alan bir kavramdir. Pazarlama iletigimi; bilgi verme, ikna etme, guglendirme ve
destekleme amaglariyla yapilir. Ancak 6zel tiketici gruplari igin farkli bir yontem izlenmelidir.
Ozel tiketici gruplarinda yas, cinsiyet, maddi gelir ve 6zel gereksinimin esasi dnemlidir. Ozel
tiketiciler, pazarlamadaki gereksinimleri kargilanmadigi takdirde bazi sorunlarla karsilasirlar.
Bu sorunlar sunlardir:

= Magazalardaki fiziksel kosullarin uygunsuzlugu (Ornegin tekerlekli sandalye kullanan
tuketici icin rampa, otomatik kapi ve asansdr olmamasi.).

= Magazada reyonlar arasi mesafenin darligi, raflarin yaksekligi.
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= Fiyat etiketlerinde Braille alfabesinin kullaniimamasi ya da sesli bilgilendirme sistemine
gecilmemesi.

= Satis elemanlarinin 6zel tiketici gruplariyla iletisim kurmakta zorlanmasi (Ornegin ézel
gereksinimi olan bireye acimadan, korkmadan yardim edebilmesi.)

= Uriin hakkinda bilgi almak isteyen isitme engelli bireyler icin isaret dili bilen satis
elemani bulunmamasi.

= Magaza iginde yapilan anonslarin gérsellerle somutlagtiriimamasi.

= Sesli yonlendirmeler, konusan bileklikler, renk okuyucular, yéni ayarlanabilir kat
yénlendirme ekranlarinin aktif olarak kullaniimamasi.

= Belli magazalarda urin fiyatlarinin yuksek olmasi.
= Marka cesitliliginin olmamasi.

= Alinan Urinlerin 6demesi yapilirken kasada tuketici (Gérsel 3.11) ile satis personeli
arasinda iletisimsizlik yagsanabilmesi.

= E-ticaret aligverisinin her zaman guvenilir olmamasi.
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Gorsel 3.11: Kasada aldigi urtinlerin Ucretini 6deyen tuketici

BILGi KUTUSU

Turk isaret Dili S6zIiga, Milli Egitim Bakanligi tarafindan hazirlanmistir. Sézliikte 1986
kelime ve deyim yer almaktadir. Her kelime icin resim ve el bicimi ayrintili verilmektedir.

Soézlikte isaret dilini kullananlarin glindelik hayatta sik kullandiklari sézcuklere yer veril-
mistir.




Asagida ozel tiketici gruplari ve karsilasilan sorunlar verilmistir. Karsilasilan
sorunlara ait harfi ilgili 6zel tiuketici gruplarinin altindaki parantezin icerisine
yazarak eslestiriniz.

OzEL TUKETICi GRUPLARI
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Cocuklar Gengler Yaslilar

KARSILASILAN SORUNLAR
a) Tekerlekli sandalyedeki bireyin, marketteki raflara ulasamamasi

b) Seker yemek isteyen bireyin, yasinin ki¢lk olmasi sebebiyle tek basina gidip
marketten alamamasi

c) Gelisen teknolojiyi takip edemeyen bireyin, e-ticaret aligverisi yapamamasi

¢) Asgari Ucretle ¢alisan bireyin, zorunlu ihtiyaglari disinda harcamalar yapama-
masi

d) isitme engeli olan bireyin, magazada yapilan indirim anonslarini duyamamasi

e) Arkadasindan gérdigu markali montu almak isteyen bireyin, ihtiya¢c mi istek mi
ayrimini yapamamasi

f) Gdrme engelli bireyin, Urln etiketlerini okuyamamasi

g) Akranlarini 6nemseyen bireyin, sinema filmine gésterime girdigi ilk giin gitmek
istemesi
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. OZEL TUKETICi GRUPLARI

3. OGRENME BiRiMi OZEL TUKETICi GRUPLARI ﬁ

OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki ciimlelerin basinda bos birakilan yerlere, climlelerde verilen bilgiler
dogru ise “D”, yanhs ise “Y” yaziniz.

inatci musteri, kendi fikir ve kararlarinda israrci davranur.
Sabirsiz tuketiciye Urtn pazarlarken aceleci davraniimalidir.
Cocuk koruma kanununa gore 0-18 yas ¢ocuk olarak kabul edilir.
Yasli tuketiciler sadece internet aligverigini tercih ederler.

Medeni hal; satin almay! etkileyen psikolojik faktérlerdendir.

(
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Gengler ailenin satin alma kararini etkiler.

B) Asagidaki ciimlelerde bos birakilan yerleri uygun ifadelerle tamamlayiniz.

7. Tuketici profillerinden ............ccooooieiiinnn tuketici, hangi Grind satin almak istedi-
gini bilir, dikkatlidir, Grindn fiyat ve kalite arastirmasini yapar.

8. Kisilerin deger, tutum ve fikirlerini etkileyen insan topluluguna .............................

denir.

9. Bireyin Kigilik kazanarak toplumsal ¢gevreye hazirlanmasi, toplumla bitinlesme sure-
CiNE .o, denir.

10. Ozel tiiketici gruplarindan ............................. , arinadn fiyati, kalitesi ve iglevselli-

gine dikkat etmezler, dis gérinustne dncelik verirler.
C) Asagidaki sorulari dikkatli bir sekilde okuyarak dogru cevabi isaretleyiniz.

11. Asagidakilerden hangisi tiiketici davraniglarini etkileyen sosyokiiltiirel faktér-
lerden degildir?

A) Aile

B) Cinsiyet

C) Kiltar

D) Referans grubu
E) Sosyal sinif

12. Asagidakilerden hangisi 6zel tiiketici gruplarindan biri degildir?
A) Cocuk
B) Engelli
C) Geng
D) Kadin
E) Ozel gereksinimli



13. Tuketici davraniglarini etkileyen faktérlerden 6grenme, algilama, glidiilenme,

tutum ve inanclarin genel adi asagidakilerden hangisidir?
A) Demografik faktor

B) Sosyokdltirel faktér

C) Psikolojik faktor

D)
E) Zaman faktéri

Kisisel faktor

14. Asagidakilerden hangisi cocuk ve gencin sosyallesme agsamalarindan degildir?

15.

16.

17.

A) Gozlem

B) Bagimsiz aligverig
C) Secim yapma

D) Talep etme

E) Bltce belirleme

R, ihtiyacglarini kargilamak icin markete gittiginde; ylriyen merdiven, asansor yeter-
sizligi, raf boylarinin uygunsuzlugu, gorsel, isitsel uyarilarin yetersizligi gibi sorunlarla
kargilamaktadir.

Bu sorunlar yasayan R, hangi tiiketici grubuna aittir?
A) Cocuk

B) Geng

C) Dusuk gelirli

D)

E) Ozel gereksinimi olan birey

Yash

Asagidakilerden hangisi kararsiz tiiketicinin 6zelliklerinden degildir?
A) Memnuniyetsizlik.
B) Kolay karar verememek.

D
E) YUksek fiyath Grtnleri tercih etmemek.

)

C) iki tic Uriin arasinda kalmak.
) Secim yapmakta zorlanmak.
)

Asagidakilerden hangisi slipheci miisteriye lriin pazarlarken satis temsilci-
sinin dikkat etmesi gereken hususlardan degildir?

A) Tiketicinin suphe duydugu konular netlestiriimeli.

B) Tuketicinin hizli karar vermesi saglanmal.

C) Tuketicinin fikirleri sorulmali.

D) Tiketici kararlari konusunda rahatlatiimali.

E) Tuketicinin sordugu sorulara dogru ve net cevaplar verilmeli.

w
O:
Q«
®
= |
3
(1)
@
3




. OZEL TUKETICi GRUPLARI

C) Asagidaki sorularin cevaplarini bos birakilmis alanlara yaziniz.

18. Ozel gereksinimi olan bireylerin satin almada karsilastiklar sorunlara érnekler
veriniz.

19. Cocuk ve genclerin tuketici olarak sosyallesmesinde etkili olan faktorler
nelerdir? Aciklayiniz.



OGRENME
. BiRiMmi

TUKETICI HAKLARI

ayiph mal, hakem heyeti, haksiz kazang, kanun, satis s6zlesmesi, secimlilik hakki, sivil toplum,
ticari reklam, tiketici egitimi, tuketici drgitlenmesi, tiketicinin korunmasi, yénetmelik

14.1. EVRENSEL TUKETICI HAKLARI
14.2. ULUSAL VE ULUSLARARASI TUKETICi ORGUTLERI

14.3. TUKETICININ KORUNMASI KANUNU

14.4. TUKETICI HIZMETLERINi TUKETICi HAKLARI DOGRULTUSUNDA SUNMA
YONTEMLERI

Evrensel tuketici haklar

Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun

Ulusal ve uluslararasi tuketici 6rgatleri

Tuketici hizmetlerini tiketici haklari dogrultusunda sunma yéntemleri

[l HAZIRLIK CALISMALARI

1. Satin aldiginiz bir esyayi iade etmenizi gerektiren nedenler neler olabilir? Diisiincelerinizi

arkadaslarinizla paylasiniz.
2. Tiketicinin korunmasina neden ihtiya¢ duyulmaktadir? Disiincelerinizi arkadaslarinizla

paylasiniz.




. TUKETICI HAKLARI

4.1. EVRENSEL TUKETICi HAKLARI

Yasamin devam edebilmesi i¢in tuketim kaginiimazdir. Clnku yasam boyunca ihtiyaclar devam
eder. Toplumlar, Grettigini tiketerek yasarken tlketicinin korunmasina ihtiya¢ duyulmamistir.
llerleyen zamanlarda yasam standardini yiukseltme arzusuyla toplum icinde Uretici ve tuketici
rolleri ayrilmigtir. Bununla birlikte Ureticilerin ekonomik yonden guglenmesi, tiketicilerin
orgutlenmeye baglamasi, tiketici haklarini beraberinde getirmistir. Takas yontemiyle baslayan
hizmet veya mal alimi, sanayilesme ve teknolojik gelismeler neticesinde tuketicinin aligveris
sistemini degistirmistir. TUketici haklarini gindeme getirmek icin “Tketici Birligi” ilk olarak 1891
yilinda New York’ta (Niu York) kurulmustur. Kavram olarak tuketicinin korunmasi, ilk defa 19.
ylzyilda Amerika Birlesmis Devletleri’nde telaffuz edilmeye baslanmis, tiketici haklarinin bir
ihtiyac oldugunun kabul edilmesi 1950-1960’li yillari bulmusgtur. Ureticiler arasinda rekabetin
daha etkin hale gelmesiyle birlikte 20. ylzyilda toplumlar, “tlketicinin korunmasi” igin hukuki
calismalar yapiimasini savunmustur. Once Amerika Birlesmis Devletleri’nde baslayan tuketici
hareketi; 1960-1970 yillar arasinda Avrupa’ya, hemen ardindan da Turkiye’ye ulagmistir.

Teknolojik gelismeler ile 6teden beri gelen ithalat
ve ihracatta saticilarin pazarlama alanlari, ulke
sinirlarindan dinya geneline ulagmistir. Farkl tlkeler
arasindaki ticaretin yayginlagsmasi, ulkeler arasi yasal
dizenlemeleri beraberinde getirmistir. 1945’te kurulan
ve genel merkezi ABD’nin New York kentinde bulunan
BMT’nin (Birlesmis Milletler Tegkilati) 193 Ulkesi
bulunmaktadir. Birlesmis Milletler Tegkilati, tuketici
haklari konusunda 193 Ulkeyle bir araya gelerek ortak
calismalar yapmistir (Goérsel 4.1).

Tarkiye’nin kurucu Gyesi oldugu Birlesmis Milletler

genel kurulu, “Tuketicinin Korunmasina lliskin Temel Gérsel 4.1: Birlesmis Milletler Teskilati genel
Esaslar” bashgi ile 9 Nisan 1985 tarihinde toplanti kurul toplant salonu
dizenlemistir. Genel kurulun oy birligiyle almis oldugu

karar geregi “Evrensel Tuketici Haklar Bildirgesi” yayimlanmistir. Tuketicilerin menfaatleri ve
ihtiyaclari goéz édninde bulunduruldugunda adil, tarafsiz ve faydali Grlinlere erisim hakkina
sahip olmalari kapsaminda dokuz temel evrensel tiiketici hakki belirlenmistir (Sema 4.1).

Tiketicilerin
temel 5
Sagliki bir ihtiyaclarinin Saglik ve
cevrede kargilanmasi glvenligin

yasama korunmasi

Ekonomik
Segme cikarlarin
korunmasi
Temsil o
edilme Bilgi edinme

Tazmin Tuketici
edilme egitimi

Sema 4.1: Birlesmis Milletler Evrensel Tuketici Haklar



BILGI KUTUSU

1985 yilinda BMT aldigi karar dogrultusunda, 15 Mart Dunya Tuketici Haklar Ganu
olarak ilan edilmisgtir.

= Tiiketicilerin Temel ihtiyaclarinin Karsilanmasi Hakki: insanin dogumuyla baglayan
hayatini devam ettirebilmesi icin birtakim ihtiyaclari olusur. Teknolojiyle birlikte degisen
dunya sartlari icerisinde; beslenme, barinma, temiz su bulma, ila¢ ve tedavi, temiz
hava, 1sinma, ulagim ve haberlesme vb. ihtiyaglar, tiketicilerin en temel haklaridir.
Insanlar bu temel haklardan herhangi birine ulasamadiginda, Birlesmis Milletler
yardimda bulunmak igin harekete gecer.
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BILGi KUTUSU

Birlesmis Milletler [United Nations (Yunaytit Neysins)] 24 Ekim 1945 yilinda 51 lkenin
katilimiyla kurulmustur. Birlegsmis Milletlerin yapmig oldugu ortak ¢aligsmalarda, United
Nations kelimelerinin bas harfleri kullanilarak kisaltmasi “UN” olarak yazilir. Ornegin
gida yardimi araglarinin Gzerinde “UN” yazilir ve Birlesmis Milletlere ait oldugu belirtilir
(Gorsel 4.2).

Gorsel 4.2: Birlesmis Milletler gida yardimi araci

= Saglik ve Guvenligin Korunmasi Hakki: Bu hak, insan sagligini olumsuz yénde etki-
leyecek mal ya da hizmetten tiketicilerin korunmasini ifade eder. Tlketicilere sunulan
mal ya da hizmetin insan sagligina zarar vermeyecek kalite ve nitelikte olmasi gerekir.
Sagliksiz mal ya da hizmetler denetlenmedigi taktirde zehirlenme, engellilik hatta 6l1um
gibi sonuclar dogurabilir. Bu nedenle Ulkeler, tiketicilere sunulan her turli mah ya da
hizmeti denetler ve insan saglhgina zarar verme potansiyeli bulunanlari tespit eder.
Bunun sonucunda tiketiciye zarar verebilecek her tirli malin ya da hizmetin satigi
durdurulur.

= Ekonomik Cikarlarin Korunmasi (Mal ve Hizmetlerin Serbestce Secilmesi) Hakki:
Tuketicilerin, her turli mala veya hizmete ihtiya¢ duyduklari anda ekonomik acidan
ulasabilmeleri gerekir. Bu hak kapsaminda tuketicilere sunulan satis ve satis sonrasi
hizmetlerinin tiketicilerin alim guclerine uygun sartlarda sunulmasi saglanir. Camasir
makinesi satan bir igletmenin tlketiciye taksitli satis imkani sunmasi ve Grinin kuru-
lumu icin teknik destek saglamasi bu duruma érnek verilebilir.



. TUKETICI HAKLARI

Bilgi Edinme Hakki: Satisa sunulan mal
ya da hizmetlerle bunlari Ureten, satan
isletmeler hakkindaki bilgilerin anlasilir bir
sekilde tuketicilere sunulmasini ifade eder.
Bilgi edinme hakki kapsaminda sunulan
her trld bilginin dogru ve belgelendirilebilir
nitelikte olmasi gerekir. Satisa sunulan bir
ilacin saklama kosullarinin (Gérsel 4.3), yan
veya kalici etkisinin belirtilmesi; elektrikli bir
cihazin enerji tuketimi sartlarinin ve gevreye
zararlarinin bildirilmesi vb. birgok bilginin
saglanmasi bu duruma 6rnek verilebilir.

Gorsel 4.3: llac sisesi (izerinde yazan saklama
kosullari

Egitilme Hakki: Tlketicinin mal ya da hizmet hakkinda ve tlketicinin korunmasiyla
ilgili haklar kapsaminda bilgilendiriimesine tiiketici egitimi denir. Tuketiciler, satin
almak istedikleri mal ya da hizmet hakkinda 6nceden bilgi sahibi olmak ister. Ihtiyaclar
dogrultusunda aldiklari mal ya da hizmetten en verimli sekilde faydalanmak isteyen
tuketiciler, 6dedikleri Ucretin karsilik bulmasini bekler. Tlketici egitimiyle ¢evre bilincine
sahip bilingli tiketiciler olusturulmasi saglanir. Tuketici egitimi; genellikle treticiler, sivil
toplum kuruluglari, kamu kurum ve kuruluslari tarafindan verilir.

Tazmin Edilme (Zararin Karsilanmasi) Hakki: TuUketicinin satin almis oldugu mal
ya da hizmetlerin anlasmada belirtilen gartlari tagimamasi, bagka bir deyigle ayipli
olmasi durumunda tazmin edilme
hakki olugur. Tazmin edilme hakkini
doguracak herhangi bir zararda mal
ya da hizmet bedelinin iadesi, olusan
zararin onarimi ve mumkunse ayibin
giderilmesi Uretici tarafindan yapilir.
Ornegin satisa sundug@u bilgisayarin
kinlmaz ekran oldugunu iddia eden
bir isletmeden bilgisayar satin alan
tiketicinin, aldigi bilgisayar ekraninin
kirilmasi Gzerine anlagmada belirtilen
sartlar tagsimadigi gerekgesiyle aldigi
bilgisayari iade edip Ucretini almasi
bu duruma 6rnek verilebilir (Gérsel
4.4).

Goérsel 4.4: MUsteri zararinin karsilanmasi

Temsil Edilme ve Sesini Duyurma Hakki: Tiketicilerin, herhangi bir hak kabi yasa-
madan sorunlarini zamaninda ¢6zebilmeleri igin birlikte veya bireysel olarak gorus ve
dasuncelerini belirtebilmeleridir. Tuketiciler, seslerini duyurabilmek icin halihazirda var
olan 6rglt yapilarina miracaat edebilecekleri gibi yasal yollar gergevesinde yeni bir
Orgut yapisi da olusturabilirler. Internet ve basin, bu 6rgutler disinda tlketicilerin sesle-
rini duyurabildikleri alanlardir.

Secme Hakki: Tuketiciler, ihtiya¢c duyduklari mal ya da hizmetleri satin alirken gelir
diizeylerine gore istediklerini segebilme hakkina sahiplerdir. Her tlketici, ucuz ve kali-
teli mal ya da hizmete ulasabilmelidir. Isletmelerin rekabet ortaminda olmasi, Grln
cesitliligini artinir ve bdylece tuketicilerin kendisine uygun olan trini alma olasiligi
artar. Bir isletmenin ayni Grtind farkh renk ve 6élcllerde yapmasi ve bdylece tiketicilere
secme sansi tanimasi, buna 6rnek gdsterilebilir.



"

= Saghkh Bir Cevrede Yasama Hakki: Yasam kosullarina zarar verecek mal ya da
hizmetin Uretilmesi ve satiimasi tuketicilerin saglikli bir cevrede yasama hakkini ihlal
eder. Bu nedenle ¢evreye zarar vermeyen veya asgari dizeyde zarari olan mal ya da
hizmet Uretilerek tiketicilerin saghkl bir cevrede yasama hakkinin korunmasi hedef-
lenir. Uretim tesislerinin denetimsiz atiklari, tiketiciler tarafindan kullanilan Grtnlerin
cevreye zarar verecek sekilde atilmasi, gevreye bilingsizce atilmasi ¢evreye zarar
verir. Ornegin plastik sisede su alan bir tuketici, kullandigi su sigesini geri donisim
kutusuna atmazsa gevreye zarar vermis olur.

Asagida verilen 6rnek olaylarin “Birlesmis Milletler Evrensel Tiiketici Haklari”’ndan
hangisinin kapsamina girdigini alttaki satira yaziniz.

1. Aulkesindeki X firmasi, trettigi bir ilaci diger Ulkelere pazarlamaktadir. Ancak ilaci
alan tuketiciler, ilacin yan etkilerinin ¢cok fazla oldugunu tespit etmislerdir.

2. B ulkesindeki tim is yerlerinde “Satilan mal geri alinmaz, Grln tuketici tarafindan
satin alindiktan sonra arizalanmasindan is yerimiz sorumlu degildir.” vb. yazilar
yazmaktadir.

3. C ulkesindeki X firmasi, Urettigi buzdolabini diger Ulkelere pazarlamaktadir ancak
buzdolabinin elektrik tiketimi hakkinda higbir bilgi verilmemistir.

4. D ulkesindeki tuketicilerin, haklarini savunabilmek icin bir araya gelerek érgutlen-
mek istedikleri gérulmusgtar.

5. E Ulkesinde diz Ustl bilgisayar Uretilmektedir. Diz Gstl bilgisayarlar, diger tlkelere
pazarlanmaktadir. Ancak diz Ustu bilgisayarlar icin uygun ekran, klavye, batarya
gibi yedek parca Uretimi yapiimamaktadir.

6. F Ulkesinde yalnizca bir matbaa oldugundan kitap basim Ucretleri olduk¢a maliyet-
lidir. Bu sebeple Ulke ydnetimi, matbaa agmak isteyen girisimcilere devlet destegi
verilecegini ilan etmigtir.

7. G Ulkesi poset kullanimini azaltmak igin is yerlerinde musterilerden poset Ucreti
alinmasina yénelik kanuni duzenlemeler yapmigtir.

8. H ulkesinde yasanan kuraklik nedeniyle su kesintileri artmistir. Ulkede bulunan
tiketiciler, su ihtiyaclarini kargilayamaz hale gelmislerdir.

9. | Ulkesi, vatandaglarinin bilincli birer tiketici olabilmeleri icin egitim kurumlarinda
veya baska ortamlarda bilingli tiketici egitimleri vermektedir.
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. TUKETICI HAKLARI

4.2. ULUSAL VE ULUSLARARASI TUKETICi ORGUTLERI

Cesitli kurum ve kurulusglar tarafindan tuketici haklarinin korunmasi igin birtakim kararlar alinir.
Her bir tiketici, intiyac halinde demokratik hakkini kullanarak bu kurum ve kuruluslarin aldigi
kararlardan faydalanir. Ulusal ve uluslararasi diizeyde sivil toplum kuruluglari, her gecen gin
tketici haklari ve tuketicilerin korunmasina yonelik calisma alanlarini genisgleterek etkinlikle-
rini artirir. TUrkiye’de ve DUnya’da tuketici haklarinin korunmasina yénelik sivil toplum kurulus-
lari tarafindan érgitlenme faaliyetleri yuratalar. Bu érgitlenmeler, tiketicilerin seslerinin duyu-
rulmasinda etkilidir. Uluslararasi dizeyde ilk tiketici drgutlenme hareketi, Amerika Birlesik
Devletleri’nde ortaya cikmistir. Daha sonra sirasiyla Japonya ve Avrupa Birligi Glkelerinde
orgutlenmeler devam etmistir.

4.2.1. Tirkiye’de Tiiketici Orgiitleri

Ortak bir amaci ya da eylemi gerceklestirmek amaciyla bir araya gelmis kurumlarin ya da Kisi-
lerin olusturdugu birliklere érgtit denir. Turkiye’de tuketicilerin érgutsel olusumu, sivil toplum
kuruluglari ile kamu kurum ve kuruluslarini kapsar. Bu kuruluglar; dernek, vakif, kooperatif,
federasyon, konfederasyon tuzel kisiligi olusturarak faaliyetlerini yuratar. Bunlarin icerisinde
en ¢ok érgltlenme alani, kurulusu daha kolay oldugundan, derneklerdir. TUketiciler, birer sivil
toplum kurulusu olan dernek yapilanmasini daha c¢ok tercih eder ve érgitlenirler. Gazetecilerin
ve gonilli kadin kuruluglarinin girigsimiyle Turkiye’de ilk defa 1986 yilinda tlketici koruma
dernegdi kurulmustur. Sivil Toplumla lligskiler Genel Mudurlugi Agustos 2022 verilerine gore,
103.206 adet dernek faaliyet halindedir. Bu derneklerin faaliyet alanlarindaki sayilarina gére
on ikinci sirada, hak ve savunuculuk alani yer alir. Tarkiye’de 2022 verilerine gbre hak ve
savunuculuk alaninda faaliyet gésteren 1569 dernek bulunur. Bu sayinin Turkiye’deki tim
derneklere orani %1.52’dir (Grafik 4.1).

%38,16
%721,05
%18,02
%9,20
%6,18 %5,87

%1,52

MESLEKI DINi SPOR EGITIM KULTUR DIGER HAK VE
SAVUNUCULUK

Grafik 4.1: Derneklerin faaliyet alanina gore dagilimi



Tuketicilerin haklarini savunmak amaciyla faaliyet yirtten derneklerin %55’i, ulusal veya ulus-
lararasi bir kurulusla is birligi icerisinde calismalar yaratar. Tuketici haklarinin korunmasina
yoénelik sivil toplum kuruluslari Gyelerinin %26,4’0G kadin, %73,6’sI erkektir. AQustos 2022 yili
Sivil Toplumla lligkiler Genel Mudurltgu verilerine gére “Tuketici Haklar1” alaninda 241 dernek
faaliyettedir (Tablo 4.1).

Tablo 4.1: Tiirkiye Geneli Faaliyet Alani Tiiketici Haklari Olan 2022 Yili illere
Gore Dernek Sayilari

ilin Adi Sayisi | ilin Adi Sayisi | ilin Adi Sayisi | ilin Adi Sayisi
Adana 3 Canakkale 4 Karabuk 1 Osmaniye 2
Adiyaman 0 Cankiri 0 Karaman 1 Rize 1
Afyonkarahisar 1 Gorum 1 Kars 0 Sakarya 2
Agri 0 Denizli 1 Kastamonu 2 Samsun 8
Aksaray 1 Diyarbakir 3 Kayseri 2 Siirt 1
Amasya 1 Duizce 1 Kirikkale 3 Sinop 1
Ankara 19 Edirne 2 Kirklareli 1 Sivas 2
Antalya 16 Elaz1y 1 Kirsehir 0 Sanlurfa 1
Ardahan 0 Erzincan 0 Kilis 1 Sirnak 0
Artvin 1 Erzurum 2 Kocaeli 5 Tekirdag 1
Aydin 3 Eskisehir 5 Konya 3 Tokat 0
Balikesir 5 Gaziantep 5 Kutahya 3 Trabzon 4
Bartin 0 Giresun 0 Malatya 2 Tunceli 1
Batman 0 Gumushane 2 Manisa 2 Usak 2
Bayburt 0 Hakkari 1 Mardin 3 Van 0
Bilecik 2 Hatay 3 Mersin 6 Yalova 1
Bingdl 1 Igdir 0 Mugla 4 Yozgat 1
Bitlis 0 Isparta 1 Mus 1 Zonguldak 3
Bolu 0 istanbul 50 | Nevsehir 0

Burdur 1 izmir 8 Nigde 0

Bursa 23 Kahramanmaras 1 Ordu 2

TOPLAM | 241

4.2.2. Uluslararas Tiiketici Orgiitleri

Uluslararasi tuketici 6rgitleri; en az tg¢ devlet arasinda uluslararasi hukuk zemininde, belir-
lenen calisma alaninda kendi ilkke ve amagclari cercevesinde faaliyet ylruten uluslararasi
thzel kigiliklerdir. Ulusal dizeyde baslayan tlketici 6rgitlenmesine paralel olarak uluslara-
rasi dizeyde Orgutlenmeler de gelismistir. Ihracat sayesinde Urunler, devletler arasinda gegis
yapar. lhrac edilen Urunler, Uretildigi yerin disinda bagka ulkelerin pazarlarinda tiketicilere
sunulur. Gerek insan haklari gerekse tuketici haklarn kapsaminda tuketici 6rgutleri, tiketici-
lerin haklarini savunmak amaciyla faaliyetler yirutir. Uluslararasi diizeyde tuketici haklarinin
korunmasina iligkin birgok kurulus bulunur. Bu kuruluglardan bazilari sunlardir:

= Avrupa Toplulugu Tuketici Kooperatifleri Birligi
= Avrupa Tuketici Birlikleri Blrosu

= Avrupa Tuketici Danisma Grubu

= Avrupa Tuketici Merkezi

= Avrupa Tuketiciler Birligi Birosu

= Avrupa Tuketicilerinin Sesi
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. TUKETICI HAKLARI

= Balkan Tuketici Koruma Merkezi

» Uluslararasi Tiiketiciler Orglitil

= Uluslararasi Tiiketiciler Sendikalari Orgiitii

m  Uluslararasi Tuketiciyi Koruma ve Uygulama Agi

Uluslararasi tuketici érgatlerinin diginda kurulug amaci farkli olan bazi uluslararasi 6rgutler de
tuketici haklarini koruyucu faaliyetler yaratar. Birlesmis Milletler Orgattinin, Birlesmis Milletler
Evrensel Tuketici Haklari Bildirgesi yayimlamasi buna érnek verilebilir.

_________________

% SIRA SiZDE

________________

Ulusal veya uluslararasi tiiketici 6rglit veya derneklerinden birini secerek tiiketici
orgutiyle ilgili asagidaki basliklari iceren arastirma yapiniz. Elde ettiginiz bilgileri
sinifta paylasiniz.

| TUKETiCI GRGUTUNUN:

D) AL o,

| 2) YONEHCISININ A ... |
i B)KUrulug Tarini: ... |
AYMEPKEZI: .............oo.oo oo :
£ 172 1T T '
B ISIBYISIE .. ovv. oo eeeee oo e ettt :
TY)Faaliyetleriz ... ... '
) ihtiyac halinde bu derneklere tiiketiciler nasil bagvurmaktadirlar?

BILGi KUTUSU

llinizde faaliyet gésteren sivil toplum kuruluslarinin iletisim bilgilerine Sivil Toplumla
lligkiler Genel Mudurlugu https://www.siviltoplum.gov.tr internet adresinden ulasabi-
lirsiniz (Gorsel 4.5).

T.C. ICISLERI BAKANLIGI

SiViL TOPLUMLA
iLiSKIiLER

GENEL MUDURLUGU

Gorsel 4.5: Sivil Toplumla iliskiler Genel Miidiirliigii logosu




4.3. TUKETICININ KORUNMASI KANUNU

Selcuklu Devleti ve Osmanli imparatorlugundaki Ahilik teskilatina kadar uzanan “TUiketicinin
Korunmasi” kavrami, gugliler kargisinda zayiflarin korunmasi ihtiyacindan dogmustur. Bu
kavram, bugun Turkiye’de hukuki dizenlemeler kapsaminda temel insan haklarindan biri
olarak kabul edilir. Tirkiye Cumhuriyeti anayasasinin ikinci maddesi: “Turkiye Cumhuriyeti,
toplumun huzuru, milli dayanisma ve adalet anlayisi i¢inde, insan haklarina saygili, Atatirk
milliyetciligine baglh, baslangi¢ta belirtilen temel ilkelere dayanan, demokratik, laik ve sosyal
bir hukuk Devletidir.” seklinde diuzenlenmistir. Tarkiye Cumhuriyeti anayasalari ile toplumun
refahi icin kanuni dizenlemeler yapilmistir. Cumhuriyet Dénemi’nin ilk yillarinda tliketici hakla-
riyla ilgili yasal dizenlemeler yapilmasa da dolayh olarak bazi kanunlarin icerisinde tuketiciyi
koruyacak duzenlemeler yapiimis ve bazi kuruluglar kurulmustur. Bu dizenlemeler ve kuru-
luglar sunlardir:

= 1928, ispenciyari ve Tibbi Miistahzarlar Kanunu (Eczacilik ve tibbi olarak satisa hazir
hale getirilmis ilaclar kanunu)

= 1930, Umumi Hifzissihha Kanunu (Saglikli yasamak icin alinan énlemlerin timana
kapsayan saglik koruma kanunu)

= 1930, Ticarette Tagsisin Men’i Kanunu (Uretilen bir seyin icerisine isin éziine uygun
madde katilmamasi kanunu)

= 1931, Olciler Kanunu (Satilan élcii ve tarti aletlerinin ayari ile ilgili kanun)

= 1936, Endustriyel Mamulatin Maliyet ve Satis Fiyatlarinin Kontroll ve Tespiti Hakkinda
Kanun

m 1938, Pazarliksiz Satis Mecburiyetine Dair Kanun
®= 1950, Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi
= 1960, Turk Standartlari Enstitistnin Kurulusuna Dair Kanun

Cumhuriyet D6nemi’nde baglayan sanayilesme cabalari, kalkinma planlari ve tlketici harca-
malarinin artmasi, 1960°’h yillarda tlketicinin korunmasi giindeme gelmistir (Goérsel 4.6).
1971 yilinda “Tuketicinin Korunmasi Igin Ticaret Konusu Mal ve Hizmetlerle ligili Faaliyetlerin
Dizenlenmesi Hakkinda Kanun Tasarisi, TBMM’ye (Turkiye Buyuk Millet Meclisi) ilk defa
sunulmus ancak onaylanmamigtir.

Gorsel 4.6: Cumhuriyetin ilk yillarinda sanayilesme adimlari
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. TUKETICI HAKLARI

Turkiye 1982 Anayasasi’'nda “TUketicinin Korunmasi” baglginin 172. maddesinde “Devlet,
tuketicileri koruyucu ve aydinlatici tedbirler alir, tiketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini
tesvik eder.” hikmu yer alir. 1995 yilinda tiketicinin korunmasiyla ilgili “4077 Sayil Tiketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanun” yirarltge girmigtir. Ayrica yine tuketicinin korunmasiyla ilgili farkl
kanunlarda dizenlemeler yapilmistir. Bu dizenlemeler sunlardir:

m  1997- 4226 Sayih Tuketicinin Korunmasi Kanun’unda yapilan degisiklik

®  2003- 4282 Sayil Kanun ile tlketici s6zlesmeleri alaninda getirilen yenilikler
= 2007- 5582 Sayili Konut Finansmani Sistemine iliskin Kanun

= 2013- 6502 Sayil Tlketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun

4077 Sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’dan sonra tuketicilerin korunmasiyla ilgili
bircok kanunda dizenlemeler yapiimistir. Yapilan bu dizenlemeler ve 4077 Sayili Kanun’un
yururlukte olmasina ragmen tuketicilerden gelen sikayet sayisi artmistir. 2013 yilinda
kapsamli bir calisma yapilmistir. Bu kapsamda 4077 Sayilh Kanun yururltkten kaldiriimis 6502
Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun yururlige konmustur. Tuketici haklari, halen yurur-
likte olan 6502 Sayih Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ile glivence altina alinmigtir.

4.3.1. Tiiketicinin Korunmasina iliskin Mevzuat

Tuketicinin korunmasiyla ilgili 2013 yilinda, 28835 sayili resmi gazetede 6502 sayili “TUketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanun” yayimlanmistir. Ancak TBMM genel kurulu salonunda (Gérsel
4.7) alinan karar geregi, yayin tarihinden alti ay sonra yururlige girmistir.
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Gorsel 4.7: TBMM Genel Kurulu

Bu kanunun amaci kamu yararini gézeterek tlketiciyi korumaktir. TUketicinin saghk ve guven-
ligini korumak, ekonomik cikarlarini gbézetmek, varsa zararlarini tazmin etmek, cevresel tehli-
kelerden korunmasini saglamak bu kanun kapsamindadir. Ayrica tiketiciyi aydinlatici ve
bilinglendirici 6nlemler almak, tiketicilerin korunmasina iligskin girisimleri 6zendirmek ve bu
konulardaki politikalarin olusturulmasinda génulli érgatlenmeleri tesvik etmeye iligkin hususlar,
bu kanunla diizenlenir.



4.1. UYGULAMA: TUKETICININ KORUNMASI HAKKINDA KANUN

Amag: Tuketicinin Korunmasi Kanun’unu agiklamak.

Siire: 4 ders saati

Yoénerge: Tiketicinin Korunmasi Kanun’u ile ilgili afis hazirlama calismanizi asagi-
daki bilgiler dogrultusunda yapiniz.

m  Turkceyi dogru ve etkili kullaniniz.

= Konu icin farkli kaynaklardan arastirma yapiniz.

= Konu ile ilgili 6rneklere yer veriniz.

= Gorsel ve yazil materyal kullaniniz.

= Afise uygun slogan gelistiriniz.

= Temiz, titiz ve duzenli ¢aliginiz.

= Hazirladiginiz afisi teslim tarihinde 6gretmeninize ve arkadaglariniza tanitiniz.

®  Calismanizi verilen sirede tamamlayiniz.

Degerlendirme: Yaptiginiz calismayi Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’unu Uygu-
lamasi Oz Degerlendirme Formu’ndaki "Degerlendirilecek ifadeler" bagligi altinda yer alan
Olcutlere gére degerlendiriniz.

Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun Uygulamasi Oz Degerlendirme Formu

Adi-Soyadi:

Sinifi-Numarasi:

Bu form kendinizi degerlendirmeniz amaciyla hazirlanmigtir. Calismanizi en dogru yansitan
secenegi X ile isaretleyiniz. Az ve orta olarak isaretlediginiz él¢utlerle ilgili konulari gézden
gegiriniz.

. o . Dereceler
DEGERLENDIRILECEK IFADELER

Az Orta Tamamen

1. Calismaya baslamadan énce 6n hazirlik yaptim.

2. Gorevimi zamaninda tamamladim.

3. Tuketicinin Korunmasi Kanun’u konusunda bilgiler
edindim.

4. Calismalarim sirasinda farkli materyaller kullandim.

5. Galismaya uygun gorseller kullandim.
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. TUKETICI HAKLARI

Yaptiginiz uygulamayi dikkate alarak asagidaki sorulari cevaplayiniz.
1. Yaptiginiz calismanin gliclii yénleri nelerdir? Aciklayiniz.

2. Yaptiginiz calismanin zayif yénleri nelerdir? Aciklayiniz.

4.3.2. Tiiketicinin Korunmasinin Geregi ve Onemi

Tulketiciler bireysel olarak Ureticilere gore daha gu¢stzdur. Clnka Ureticiler, belirli lgtide bir
finansal glgten ve profesyonel personellerden olugur. Ureticiler, Grettikleri Grunler hakkinda
cesitli arastirma ve gelistirme calismalari yapar ve bu sayede urlnleri hakkinda detayli bilgiye
ulasabilirler. Tuketiciler ise bdylesine detayl bilgiye sahip degillerdir. Tuketici ve Uretici ilig-
kisinin temel amaci iki tarafin da ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda fayda saglamaktir.
Teknolojinin gelismesiyle Urun ¢esitliligi artmigtir. Buna bagli olarak da tercih edilecek Grin
sayisI artmistir. Pazardaki tranun cesitliligi, Gretici ve perakendecileri zorlu rekabet ortamina
surdklemistir. Tuketicilerin korunmasina ihtiya¢ duyulan baslica nedenler sunlardir:

= Teknolojinin gelismesiyle birlikte Grtn cesitliligin artmasi
®  Tuketim payinda sanayi trUnlerinin artmasi

= jgletmelerin glclii bir sekilde organize olmasi

®  Tuketicilerin gelir diizeylerinin sinirli olmasi

= Bilingli tiketici kultdranin olugmamasi

®  Tuketicilerin Grtin reklamlarindan etkilenmesi

= Korunmaya muhtag tuketici gruplarinin olugsmasi

Uretici ve tiiketici arasinda olusabilecek herhangi bir olumsuzluk karsisinda tiiketicilerin
korunmasi icin hukuki dizenlemelere ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu diizenlemeler kapsaminda
"Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun" hazirlanmistir. Tlketiciler, ihtiyaglari olan Grdnleri
almak isterler; Uretici veya perakendeciler ise en az maliyetle tlketicilerin beklentisini karsi-
lamak ve kazancg elde etmek isterler. Bir perakendecinin sattigi trtn, tiketicinin beklentisini
karsilamadigr durumda “6502 sayih Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun" devreye girer. Bu
kanunla tuketicinin herhangi bir hak kaybinin olmasi ve magduriyet yasamasi énlenir. Tlketici,
bu kanunun varhgini bildigi icin aligverig esnasinda ve sonrasinda kendini glivende hisseder.
Ureticiler ve perakendeciler ise kanunla koruma altina alinan tuketiciler ile sorun yasamamak
icin sorumluluklarini yerine getirirler.



BIiLGi KUTUSU

Ahilik, Selcuklu déneminde Haci Bektas-1 Veli'nin tavsiyesiyle
Anadolu’da yasayan Ahi Evran tarafindan 13. ylzyilda kurulan
esnaf dayanisma teskilatidir. Bu tegkilatin amaci esnaflari ve
esnaflardan alisveris yapan tuketicileri korumaktir. Turkiye’de
1988 yilindan bu yana Kaultar ve Turizm Bakanligi (Gérsel 4.8)
sorumlulugunda her yil eylul ayi icerisinde merkezi Kirgehir
olmak Uzere tim illerde “Ahilik Haftasi” kutlanir.

lwug awualibQ v

Gorsel 4.8: Kiltlr ve Turizm
Bakanligi logosu

4.3.3. Tuketicinin Korunmasini Gerektiren Nedenler

Kanunlar diger bir deyisle gecerli olan kurallar, ihtiyaglar dogrultusunda toplumsal dizeni
saglamak icin dizenlenir. Toplumun bir pargasi olan tiketicilerin belirli kurallar cercevesinde
korunmasina yénelik 6502 Sayil Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun olusturulmasindaki
baslica nedenler sunlardir:

1. Tuketiciden Kaynaklanan Nedenler: Kisisel 6zellikler, maddi olanaklar, egitim sevi-
yesi glbl nedenler g6z dninde bulunduruldugunda tuketicilerin magduriyet yasama-
masi icin kanuni diizenlemeler yapilmasi gerekir. Ornegin gérme engelli tiiketiciye,
talep ettigi halde sahidi olmadan s6zlesme imzalatiimasi veya maddi imkéani olmayan
birinin senetle aligveris yapmasi durumunda tuketicinin korunmasi esas alinir (Gérsel
4.9).

UYUSMAZLIK HALI .

46) isbu sdzlesme uygulamasinda dogacak ihtilaflarda veya bu sézl&sthe dolayisiyla gikacak uzlasmazliklarda
Tirkiye'deki tim mahkemeler ve icra midurlikleri vetkilidirhq.@%\r:e tek yonlu 10 sayfada yazili 46 ana
maddeden ibaret olup taraflarca okunarak 14/04/2024 tgrihifide imza altina alinmistir.

\e3

Kurum Yetkilisi Kasesi ve imzasi SO'L

Miisteri Adi Soyadi ve imzasi

Gorsel 4.9: Gérme engelli tiketiciye stzlesme imzalatiimasi

2. Tuketici Sozlesmelerindeki Haksiz Sartlar: Tiketiciyle muzakere edilmeyen sartlarin
s6zlesmeye dahil edilmesi, s6zlesme sartlar belirlenirken tiketicinin sézlesme sart-
larina mudahil olamamasi, s6zlesme iceriginde etik olmayan maddelerin yer almasi,
s6zlesme sartlarinin anlagilir ifadelerle yazilmamasi gibi durumlarda tiiketicinin korun-
masina yonelik hukuki diizenlemelere ihtiya¢c duyulmustur. Ornegin sézlesme siire-
sinin belirlenmesinde tiketicinin bir etkisinin olmamasi veya s6zlesmede yazan sart-
larin sonucunda tiketicinin karsilasacagi durumlarin anlasilir sekilde yazilmamasi gibi
durumlarda, tuketicinin korunmasi icin 6nlemler alinmasi gerekir.



. TUKETICI HAKLARI

3. Ureticilerin Satistan Kacinma Nedeni: Perakendeci; vitrinde, rafta, elektronik

ortamda veya acikga gorulebilir herhangi bir yerde teghir edilen malin, satilik olmadigi
belirtilen bir ibare bulundurmadikca satistan kaginamaz (Gérsel 4.10). Ornegin vitrinde
bulunan bir Grtinln, satisinin olmadigina dair herhangi bir ibare olmaksizin satilama-
yacaginin belirtiimesi durumunda tiketicinin korunmasi énceliklidir. Cunku tuketici, o
drinun satilacagr duglincesiyle perakendeciye gitmis veya o Grin Gzerinden kendine
program yapmistir. Urlin alamamasi durumunda yasayacagd! zaman kaybi ve Urinu
alma dusuncesiyle yaptigl programin iptal olmasi, tiketicinin hak kaybi yasamasina
neden olur.

Gorsel 4.10: Reyonda satisa hazir kitaplar

. Siparis Edilmeyen Mal veya Hizmetlerin Sunulma Nedeni: Perakendeci, siparis

edilmeyen mallarin génderilmesi ya da hizmetlerin sunulmasi durumunda tiketiciye
karsi herhangi bir hak iddia edemez. Bu héllerde, tlketicinin sessiz kalmasi ya da mal
veya hizmeti kullanmis olmasi, s6zlegsmenin kurulmasina yénelik kabul beyani olarak
yorumlanamaz. Tuketicinin, mali geri géndermek veya muhafaza etmek gibi yakimla-
lGgu yoktur. Ornegin tiketicinin siparis vermedigi halde adresine Urtin gelmesi duru-
munda, tlketicinin herhangi bir sorumlulugu yoktur.

. Ayiph Mal ve Hizmetler: Ayipli mal, tGrindn tiketiciye teslimi aninda kararlastirilan

modele uygun olmamasi veya sahip olmasi gereken 6zellikleri tasimamasi nedeniyle
sbzlesmeye aykiri olan maldir. Bagka bir deyisle Gretim amacina uygun olmayan nite-
likleri bulunan, arizali veya hatal Grtnlere denir. Tuketicilerin ayipli mal veya hizmeti
satin almak zorunda kalmamasi igin tiketicinin korunmasi hususunda diizenlemelere
ihtiya¢c duyulmustur. Ornegin normal standartta bir televizyon kumandasi igin pil alan
tuketicinin, aligveris sonrasi pillerden birinin normalden kisa oldugunu veya uzerinde
ezikler oldugunu fark etmesi (Gorsel 4.11).

Goérsel 4.11: Standart ve hatali Grlin 6rnegi



6. Tuketicinin Bilgilendiriimesi ve Menfaatlerinin Korunmasi: Tiketiciye sunulan
artnlerin fiyat etiketinde, kolaylikla gérulebilir ve okunabilir sekilde tlketicinin ddeye-
cegi tum vergiler dahil satis fiyati ve birim fiyatinin belirtiimesi gerekir. Ayrica trunle
ilgili Gretim yeri ve Uran igerigiyle ilgili bilgilerin Grindn ambalajinda, muhafaza edil-
digi kutusunda veya Urinln Gzerinde yazili olmasi gerekir. TUketicilerin menfaatlerinin
korunmasi icin perakendecilerin isleyisinin seffaf sekilde yuritilmesi beklenir. Ornegin
tuketici, fiyat etiketi 50 TL yazan bir Grinin édemesini yaparken is yeri ¢alisaninin
secilen Grtndn fiyatinin 60 TL oldugunu sdylemesi durumlarinda, tlketicinin menfaa-
tinin korunmasi igin yasal dizenlemelere ihtiyag duyulur.
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7. Ticari Reklam ve Haksiz Ticari Uygulamalar: Uriin ya da hizmetin satisini ya da
kiralanmasini saglamak, tuketicileri bilgilendirmek veya ikna etmek amaciyla yazili,
gorsel, isitsel vb. yollarla yapilan iletisime ticari reklam denir. TUketicilerin korunmasi
icin ticari reklamlarin ahlaka uygun olmasi ve yaniltici olmamasi gerekir.

8. Yargilama, Denetim ve Cezaya iliskin Hiikiimler: Tiiketici islemleriyle tiiketiciye
ybnelik uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara iliskin davalarda isleyis, denetim
ve yaptinmlar i¢in yasal duzenlemelere ihtiya¢ duyulur.

BiLGi KUTUSU

Toplumu ilgilendiren konularda topluma tavsiye vermek, toplumu bilgilendirmek veya
uyarmak amaciyla kamu yarari gbzetilerek hazirlanan reklamlara kamu spotu adi verilir.
Kamu spotlari, RTUK (Radyo Televizyon Ust Kurulu) tarafindan reklam siireleri iceri-
sinde sayillmayan ve tamamen Ucretsiz olarak yayimlanan reklamlardir (Gérsel 4.12).

RADYO VE TELEVIZYON UST KURULU

Gorsel 4.12: Radyo ve Televizyon Ust Kurulu logosu

4.3.4. Tuketicinin Korunmasinda Sorumlu Taraflar ve Gorevleri

Tuketicinin korunmasi, temel insan hakki olmasi sebebiyle devletin sorumlulugundadir. Buna
bagl olarak Turkiye anayasasinin 172. maddesinde, “Devlet, tiketicileri koruyucu ve aydinla-
tici tedbirler alir, tUketicilerin kendilerini koruyucu girigsimlerini tesvik eder.” hUkmu yer almak-
tadir. Devletler, sorumluluklari altinda olan tiketicilerin korunmasi i¢in ¢esitli hukuki dizenle-
meler yapar. Ayrica bu dizenlemeler kapsaminda tiketicinin korunmasiyla ilgili sivil toplum
kuruluglari, ticaret ve sanayi odalari, esnaf ve sanatkéarlar odalarinin da faaliyet gésterebilme-
leri icin olanaklar saglanir. Tlketicinin korunmasina yénelik calisma yapan kurum ve kurulus-
larin tiketiciyi koruma goérevleri sunlardir:

= Devletin tliketiciyi koruma goérevi: Devlet; tiketiciyi korumak adina gerekli kanuni
dizenlemeleri yaparak tuketicinin bilgilendiriimesini saglar ve uretilen tran ile hizmet-
leri denetler.

= Sivil toplum kuruluslarinin tiiketiciyi koruma gérevi: Devletin belirlemis oldugu
hukuki dizenlemeler dogrultusunda belirli bir amag igin insanlarin bir araya gelerek
Orgutlenmesiyle olusturulan tizel kisiliklere STK (Sivil Toplum Kurulusu) denir.
Kurulus tizagunde tiketicinin korunmasina yonelik faaliyet sunacagini belirten STK’ler,

tiketicilerin korunmasina yénelik faaliyetleri yaratar.
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= Ticaret ve Sanayi odalarinin tuketiciyi koruma gorevi: Ticari faaliyet yiritmek
amaciyla tuzel kisilige sahip sirketlerin bir araya gelerek kurduklari kamu kurumu
niteliginde, tizel kisilige sahip meslek kuruluglarina Ticaret ve Sanayi Odasi adi verilir.
Bu kuruluslar, sirketlerin tuketicilere sunmus oldugu urin ya da hizmetlerin tuketiciyi
koruyucu nitelikte olmasi konusunda faaliyetler yuratar. Turkiye’nin butin illerinde
ticaret ve sanayi odasi bulunmaktadir (Gérsel 4.13). Ticaret Bakanhginin 2024 yilinda
internet Uzerinde yayimladigi bilgiye gére Turkiye’de 186 Ticaret ve Sanayi Odasi, 52
Ticaret Odasl, 12 Sanayi Odasi, 2 Deniz Ticaret Odasi olmak Uzere toplam 252 Oda
bulunmaktadir.

-k***
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Kahramanmaras Ticaret ve Sanayi Odasi

Gorsel 4.13: Kahramanmaras Ticaret ve Sanayi Odasi logosu

= Esnaf ve Sanatkarlar Odalarinin tiiketiciyi koruma gérevi: Esnaf ve sanatkarlar
bir araya gelerek kurduklari kamu kurumu niteliginde tuzel kisilige sahip meslek
kuruluglarina Esnaf ve Sanatkéarlar Odalari adi verilir. Bu kuruluslar, esnaf ve
sanatkarlarin tlketicilere sunduklari triin ya da hizmetlerin tiketiciyi koruyucu nitelikte
olmasi konusunda faaliyetler yuratar.

4.3.5. Tuketicinin Egitimi ve Bilgilendirilmesinin Tuketicinin Korunmasi
Acisindan Onemi

Tuketicinin mevcut imkanlari dahilinde ihtiyaclarini kargilarken bunlardan en Ust dizeyde
fayda ve tatmin saglamasi icin yapilan ¢alismalara tiiketici egitimi denir. Tuketici egitimi,
devlet ve is insanlari icin gereklidir. CUnku egitimli yani bilingli tiketiciler, isteklerinin ve yapma-
lari gerekenlerin farkinda olup sorunsuz tuketicilerdir. TUketicilerin egitiminde Uzerinde durulan
konular sunlardir:

= Kendilerine uygun uran fiyatinin tespiti

®  Benzer Urlnler arasinda se¢im yapma

= Urlin ya da hizmet kalitesinin tespiti

= Urliniin garanti siiresi ve Griinden faydalanma sekli

= Uriinln teknik servis imkani

=  Urliniin ya da hizmetin dogaya verecegi zarar miktari

= Taketici haklari

Tlketici egitimi, Grindn ya da hizmetin dogru kullaniminin bilinmesini ve tlketicilerin haklari
konusunda bilgi sahibi olmalarini saglar. Urin cesitliligi ve internet tUzerinden yapilan
aligveriglerin artmasi, tlketici egitiminin 6énemini de giderek artirmigtir. Tuketicilerin bayuk bir
kismi, haklari konusunda yeterince bilgi sahibi degillerdir. Turkiye’de tuketicinin korunmasiyla
ilgili kamu spotu, radyo duyurulari, afig ve brosur gibi bircok duyuru kanalindan bilgilendirme
yapilmaktadir. Tuketiciyi egitmenin ve bilgilendirmenin temel amaci tiketicilerin menfaatlerini
korumaktir.
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Tuketicinin egitimi ve bilgilendiriimesi kapsaminda Ticaret Bakanligi tarafindan kamu
spotu yayimlanmaktadir. Tuketicinin egitimi ve bilgilendirilmesi konulu bazi kamu spotu
drnekleri asagida verilmistir.

1. Kamu Spotu: Aldatici Reklamlara iliskin Kamu Spotu (Gérsel 4.14).

https://tuketici.ticaret.gov.tr/yayinlar/kamu-spot-filmler-egitim-videolari/oncelikli-yayin-spot-filmler/aldatici-
reklamlara-iliskin-kamu-spotu

lwug awualibQ v @

2. Kamu Spotu: Yenilenmis Urlinler Hakkinda Kamuoyunu Bilgilendirme (Gérsel
4.15).

https://tuketici.ticaret.gov.tr/yayinlar/kamu-spot-filmler-egitim-videolari/oncelikli-yayin-spot-filmler/yenilenmis-
urunler-hakkinda-kamuoyunu-bilgilendirmek-icin-hazirlanan-oncelikli-ya

3. Kamu Spotu: Tuketicilere Kargi Dolandiricilik Girisimleri Hakkinda (Gorsel 4.16).

https://tuketici.ticaret.gov.tr/yayinlar/kamu-spot-filmler-egitim-videolari/oncelikli-yayin-spot-filmler/
tuketicilere-karsi-dolandiricilik-girisimleri-hakkinda-kamu-spotu

Gorsel 4.14: 1. kamu spotu Gorsel 4.15: 2. kamu spotu Gorsel 4.16: 3. kamu spotu

4.3.6. Alo 175 Tuketici Danigsma Hatti

Ticaret Bakanliginin blinyesinde olusturulan Alo 175 Tiiketici Danigma Hatti tlketicilerin
karsilastiklari sorunlara iligkin ¢6zum yollarinin sunuldugu merkezdir. Bu merkez, tuketici
uyusmazliklarinin ¢cézalmesi icin tiketicileri gerekli makamlara yonlendirir. Alo 175 Tiketici
Danigma Hatti uygulamasi, bilingli tuketici profili olusturmayi hedefler. Tuketiciler, Alo 175
Tuketici Danigsma Hatti’na insan saghgi, can ve mal
guvenligi agisindan risk tasiyan artinleri ve firmalari
ihbar edebilirler. Tuketiciler, bu hatti arayarak
artn veya hizmetlerle ilgili sorunlari hakkinda bilgi
alabilirler. TUketici danigma hatti, yedi gtin yirmi dort
saat slresince ucretsiz olarak hizmet sunar. Tuketici
Danigma Hatti, bir ¢6zim merci olmayip daha
cok bilgi edinme mercidir. Tuketicinin Korunmasi
ve Piyasa Gozetimi Genel Mudurlugu verilerine
gOre Alo 175 Tuketici Danigma Hatti, 2021 yilinda
476.650 ile ginde yaklasik 1300 cagriya cevap
vermistir. Alo 175 Tuketici Danisma Hattr’na (Gérsel

4.17) agirhkl olarak gelen konu basliklar sunlardir: Gorsel 4.17: Tuketici Danisma Hatti
cagri merkezi

= Ayipl mal ve hizmetler (%37,6)

= Mesafeli satiglar (%23)

= Abonelik s6zlesmeleri (%13.4)

m  Sozlesmelerdeki haksiz sartlar (%10)
= Hakem heyeti bagvuru sureci (%9)

m  Satis sonrasi hizmetler (%3)
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4.2. UYGULAMA: ALO 175 TUKETICi DANISMA HATTI

Amag: Alo 175 Tulketici Danigma Hattinin gérevlerini agiklamak.

Siire: 4 ders saati

Yoénerge: Alo 175 Tiiketici Danigsma Hatti ile ilgili brosir hazirlama calismanizi asagi-
daki bilgiler dogrultusunda yapiniz.

®  Tuarkgeyi dogru ve etkili kullaniniz.

®  Konu icin farkli kaynaklardan arastirma yapiniz.

= Konu ile ilgili 6rneklere yer veriniz.

®  Gorsel ve yazil materyal kullaniniz.

®  Brosure uygun slogan gelistiriniz.

= Temiz, titiz ve dizenli caliginiz.

= Hazirladiginiz brosurul teslim tarihinde 6gretmeninize ve arkadaglariniza tanitiniz.

= Calismanizi verilen sirede tamamlayiniz.

Degerlendirme: Yaptiginiz ¢alismayi Alo 175 Tuketici Danigsma Hatti Uygulamasi (07
Degerlendirme Formu’ndaki "Degerlendirilecek Ifadeler" bashigl altinda yer alan élcutlere
gore degerlendiriniz.

Alo 175 Tiiketici Danisma Hatti Uygulamasi Oz Degerlendirme Formu

Adi-Soyadi:

Sinifi-Numarasi:

Bu form kendinizi degerlendirmeniz amaciyla hazirlanmigtir. Calismanizi en dogru yansitan
secenegi X ile isaretleyiniz. Az ve orta olarak isaretlediginiz élcutlerle ilgili konular gézden
gegiriniz.

. o . Dereceler
DEGERLENDIRILECEK IFADELER

Az Orta Tamamen

1. Calismaya baslamadan énce 6n hazirlik yaptim.

2. Gorevimi zamaninda tamamladim.

3. Alo 175 Tuketici Danisma Hatti konusundaki bilgilere yer
verdim.

4. Brosur icerigine uygun olan etkili bir slogan yazdim.

5. Konuyla ilgili hususlari iceren broglru hazirladim.




Yaptiginiz uygulamayi dikkate alarak asagidaki sorulari cevaplayiniz.
1. Yaptiginiz caligmanin giiclii yonleri nelerdir? Aciklayiniz.

4.3.7. Tiiketicinin Korunmasi ile ilgili Kanunlar

Turkiye’de ureticiyle tuketici arasindaki aligverigin igleyisini, Ticaret Bakanhgi (Gorsel 4.18)
saglar. 2022 yihnin agustos ayinda ¢ikarilan tiketicinin korunmasiyla ilgili kanun kapsaminda
Ticaret Bakanhgi’'ni kapsayan on dokuz kanun bulunur. Bu kanun ve yénetmelikler, tiiketicinin
korunmasini dogrudan ya da dolayl olarak etkiler. Temel amaci tiketicinin korunmasiyla ilgili
dokuz Bu kanunlar gunlardir:

m  Elektronik Ticaretin Dizenlenmesi Hakkinda Kanun
m  Esnaf ve Sanatkarlar Meslek Kuruluslar Kanunu
= GUmruk Kanunu

m  Perakende Ticaretin Dizenlenmesi Hakkinda Kanun

= Sebze ve Meyveler ile Yeterli Arz ve Talep Derinligi "W K
L - L. . . w, Xk T.F
Bulunan Diger Mallarin Ticaretinin DlGzenlenmesi M
Hakkinda Kanun

Gorsel 4.18: T.C. Ticaret Bakanlgi

= Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun logosu

®  Turk Ticaret Kanunu
®  Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu
= Urlin Glvenligi ve Teknik Diizenlemeler Kanunu

BILGi KUTUSU

Kanun/Yasa: Devlet yasama organlari tarafindan konulan ve uyulmasi gereken kurallar
batinadur.

Yénetmelik: Kanunlarin uygulanmasini saglamak amaciyla kuruluglarin calisma yonte-
mini belirleyen devletin yetkili birimleri tarafindan ¢ikarilan yazil kurallardir.
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4.3.8. Tiiketicinin Korunmasi ile ilgili Yonetmelikler

Tuketicinin Korunmasi Kanun’un kapsaminda farkli kuruluglarin igleyisini dizenleyen yonet-
meliklerdir. 2022 yilinin agustos ayinda tuketicinin korunmasiyla ilgili kanun kapsaminda 176
yonetmelik ¢ikariimigtir. Bu yénetmeliklerden bazilari sunlardir:

= Abonelik S6zlesmesi Yénetmeligi

= Mesafeli S6zlesmeler Yonetmeligi

®  Satig Sonrasi Hizmetler Yonetmeligi

= Ticari Reklam ve Haksiz Ticari Uygulamalar Yoénetmeligi
= Tuketici Hakem Heyetleri Yonetmeligi

= Abonelik S6zlesmesi Yonetmeligi: Abonelik sdzlesmesi; tiketicinin belirli bir mali,
hizmeti surekli veya dizenli araliklarla edinmesini saglayan s6ézlesmedir. Bu ydnet-
melik; abonelik sbzlesmelerine iliskin uygulama, usul ve esaslari dizenler. Tuketiciler
genellikle elektrik, su, dogalgaz, telefon ve internet gibi Griin ya da hizmet aliminda
abonelik s6zlesmesine ihtiyac¢ duyarlar. Tiketiciler, bazi kurum ve kuruluslarin abonelik
sOzlesme islemlerini e-devlet devlet kapisi Gzerinden takip edebilirler (Gorsel 4.19).

(' ; tirkiye.gov.tr

@  FArmatar Abonelik, Borg ve Alacak Sorgulama

Abonelik, Borg ve Alacak Sorgulama * o <
Bu hizmet
isbirl{Ei lle e-Deviet Kapis: & Yazdr
altyapis: Gzerinden
sunulmaktadir. Asapida igletmecisindeki aboneliklerinize ait varsa borg ve alacak bilgileriniz gosteriimektedir.
Bu hizmeti asaidaki Asaffida “Borg ve Alacak Bilgilerinin Sorgulanmasina lligkin Usul ve Esaslar” kapsaminda 22/09/2014 tarihli ve 2014/DK

kigiler adna da

THDV466 sayih Kurul Karart geregi abone sayist 200.000%n Gzerinde olan isletmecilere ait sahibi / ortagi / yetkilisi
kullanabilirsiniz.

oldugunuz tzel kisinin abonelikler ile varsa borg ve alacak bilgiler gasteriimektedir.

Gegmiiy (Pasif) Abonelikleriniz
Abone / Abonelik Baglangig  Abonelik Bitis  Yasal Takibe Diigen Borg Mevcut Borg Alacak Miktan

uzed Ki
i , : . : Islem
HizmetNo  Tarihi Tarihi Miktan (TL) Miktari (TL) (T

Gorsel 4.19: E-devlet kapisi abonelik s6zlesmesi sorgulama ekrani

Abonelik sdzlesmelerinde satici veya saglayici, sunulan mal veya hizmete iligkin olarak tiketi-
ciye abonelik sézlesmesi hazirlamak zorundadir. Yazili veya mesafeli olarak kurulan abonelik
sOzlesmesi 6rneginin kagit Uzerinde veya kalici veri saklayicisiyla tuketiciye verilmesi zorun-
ludur. Abonelik s6zlesmeleri; en az on iki punto buyukliginde, anlasilabilir dilde, okunabilir
sekilde duzenlenir. Abonelik s6zlesmesinde bulunmasi gerekenler sunlardir:

®  Saticl veya saglayicinin ismi

= Saticinin Gnvani ve agik adresi

= Saticinin telefonu ve varsa MERSIS numarasi

= Sdzlesmenin konusu ve sdzlesme suresi

®  Sozlesmenin dizenlendigi tarihi

= Malin ilk teslim tarihi veya hizmetin ifasina baglama tarihi
= Mal veya hizmetin tim vergiler dahil toplam fiyati



= Mesafeli S6zlesme Yénetmeligi: Bu yonetmelik; mesafeli sézlesmelere iliskin uygu-
lama, usul ve esaslari Tuketicinin Korunmasi Kanun’u kapsaminda diizenler. Mesafeli
s6zlesme, satici veya saglayiciyla tuketicinin es zamanh fiziksel varligi olmaksizin
uzaktan iletisim araclarinin kullaniimasi suretiyle kurulan sézlesmelerdir. Taraflar,
hizmetlerin uzaktan pazarlanmasina yénelik olusturulmus sistem cercevesinde
sb6zlesme yaparlar. Mesafeli s6zlesme genellikle internet aligverislerinde kullanilir
(Gorsel 4.20).

https://www.
Mesafeli S6zlesme ¢

AAXAAXAHXHAANAAXAARA..

Sézlesme Metnini Okudum: (®)
Sozlegmeyi Kabul Etmiyorum: ()
Sézlesmeyi Kabul Ediyorum: (@

Gorsel 4.20: E-ticaret mesafeli sdzlesme 6rnegi

Mesafeli sézlesme kurulmadan ve tiketici herhangi bir teklifi kabul etmeden 6nce s6zlegsme
iceriginde bulunmasi gereken bazi bilgiler vardir. Bu bilgiler sunlardir:

Sdzlesme konusu mal veya hizmetin temel nitelikleri

Satici veya saglayicinin adi veya tUnvani

Varsa MERSIS numarasi

Satici veya saglayicinin acik adresi ve iletisim bilgileri
Mal veya hizmetin tim vergiler dahil toplam fiyat
Varsa tim nakliye, teslim ve benzeri ek masraflar

On bilgilendirme yukimlaliga ve bilgilendirme yéntemi
Cayma hakkinin kullanimi ve taraflarin yakamlulikleri
Sdzlesmenin ifasi ve teslimati

Zarardan sorumluluk

Bilgilerin saklanmasi ve ispat yukamlaligu
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100

BILGi KUTUSU

MERSIS: Ticaret Bakanhigi tarafindan yiiriitilen Merkezi Sicil Kayit Sistemi’nin kisalt-
masidir (Gorsel 4.21). Merkezi Sicil Kayit Sistemi numarasi, sirketlerin yaptigi islemleri
dijital bir havuzda toplar ve gerektiginde o havuzdan alip denetlenmesini saglar.

Gorsel 4.21: Merkezi Sicil Kayit Sistemi logosu

Satis Sonrasi Hizmetler Yonetmeligi: Bu yonetmelik; Uretici veya ithalat¢inin satis
sonrasli vermek zorunda oldugu montaj, bakim ve onarim hizmetlerini kapsar. Elektrikli
cihazlar, tarim makineleri, motorlu tasitlar ve sihhi tesisat trlnleri gibi GrGnlerin
servis istasyonlar tarafindan yudrutilen hizmet kurallarini belirler. Satis S6zlegmesi
Yonetmeligi; servis istasyonlari ve servis hizmetleriyle ilgili esaslari, degistirilen
parcanin iade seklini, yetkili servis istasyonlarinin 6zelliklerini ve sayisini, servis istas-
yonlarinca diizenlenecek belgeleri, Uretici, ithalat¢i ve saticinin sorumlulugu, kullanim
omrl, azami tamir stresi hakkinda kurallar belirler.

Ticari Reklam ve Haksiz Ticari Uygulamalar Yénetmeligi: Bu ydénetmeligin amaci;
reklam ajanslari, mecra kurulusglar ve reklamcilikla ilgili tm kisi, kurum ve kurulus-
larla ticari uygulamada bulunanlarin uymasi gereken ilkeleri, bu ilkeler gercevesinde
yapilacak inceleme esaslarini belirlemek ve haksiz ticari uygulamalara karsi tiketici-
leri korumaktir. TUketiciye yonelik her tarla ticari reklami ve haksiz ticari uygulamayi
kapsar. Reklam ve haksiz ticari uygulamalar yonetmeligi iceriginin kapsadigi kurallar
sunlardir:

m  Ticari reklamlarin genel ilkeleri

= Benzer kurumlarda ayirt ediciligi

= Yapilan reklamin ispat yukimlalugu

= jtibardan haksiz yararlanilmamasi

= indirimli satis veya fiyatlandirmayi

= Reklamda kullanilan gérsellerle yazih ve sesli ifadeler
= Asin tiketim

Tiiketici Hakem Heyetleri Yénetmeligi: 6502 Sayili Tiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun’a goére, tiketici islemleri ve tiketiciye yonelik uygulamalardan doga-
bilecek uyusmazliklara ¢c6zim bulmak amaciyla kurulan heyetlerdir. TUketici Hakem
heyeti baskanlgi; illerde ticaret il madurd, ilcelerde kaymakam veya gérevilendiri-
lecek memurlar tarafindan yuratalir. Tiketici hakem heyetlerinin diger Gyeleri bele-
diye, baro, tacir/esnaf ve tuketici 6rgitt temsilcilerinden olugur. Tuketici islemleriyle
tuketiciye yénelik uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklarin ¢6zimi amaciyla
kurulan tiketici hakem heyetlerinin ig ve islemleri, tiketici hakem heyetleri ydnetme-
ligi kapsaminda yapihr. TUketici haklarinin korunmasi konusunda 1995 yilindan beri
faaliyetlerine devam eden tuketici hakem heyetleri, Ureticilere kargi tiketicilerin hakla-
rini korur. Tuketiciler, aligverig sonrasi almig olduklari Griin ya da hizmetten memnun
kalmazlarsa sorunlarini gidermek icin Tuketici Hakem Heyetlerine muracaat ederler.
Tuketiciler; Tuketici Hakem Heyetlerine sahsen veya avukat araciligiyla, elden teslim,
posta yolu veya elektronik ortamda e-devlet kapisi araciligiyla “Tuketici Bilgi Sistemi
(TUBIS) https://tuketicisikayeti.ticaret.gov.tr’ internet adresi Gzerinden bagvuru



yapilabilirler (Goérsel 4.22). Tuketici Hakem Heyetlerine sézli basvuru yapilamaz.
Tuketici Hakem Heyetleri incelemeleri, dosya Uzerinden yapilir, gerekli goralmesi
héalinde tuketici hakem heyetleri tarafindan taraflar ve bilirkisi dinlenebilir.

v & Materat CEVIK

2. At

Gorsel 4.22: E-Devlet Kapisi/TUBIS lzerinden Tilketici Hakem Heyeti basvuru ekrani

Tlketici Hakem Heyetleri; uyusmazlik konusuna iligkin her tarli bilgi ve belgeyi taraflardan,
ilgili kisi, kurum ve kuruluglardan isteyebilir. Istenen bilgi ve belgelerin sunulmasi icin teblig
tarihinden itibaren en fazla otuz giin sure verilir. TUketici Hakem Heyetine yapilan basvurular,
basvuru tarih ve sirasina gére en geg¢ alti ay icinde gérusuliup karara baglanir. Yapilan bagvu-
runun niteligi, basvuru konusu, mal veya hizmetin 6zelligi gibi hususlar dikkate alinarak karar
suresi en fazla alti ay daha uzatilabilir. Taraflar, Tlketici Hakem Heyeti kararinin tebliginden
itibaren on bes gun icerisinde Tuketici Hakem Heyetinin bulundugu yerdeki tuketici mahkeme-
sine, tlketici mahkemesi bulunmayan yerlerde ise asliye hukuk mahkemesine, karara karsi
itiraz edebilirler.

Tuketici Hakem Heyetlerinin gérev alanini belirleyen bagvuru sinirlari, tiketici uyugsmazlik-
larinin degerleri acisindan her yil Hazine ve Maliye Bakanligi tarafindan ilan edilen yeniden
degerlendirme sonuclarindan sonra belirlenir. Bu kapsamda 2024 yili igin belirlenen basvuru
sinirlari sunlardir:

= 104.000 Tirk Lirasi altinda bulunan uyusmazliklarda iice veya il Tuketici Hakem
Heyetlerine basvuru yapilmasi zorunludur.

= 104.000 Turk Lirasi ve Gzerindeki uyusmazliklarin karara baglanmasi amaciyla
Tulketici Hakem Heyetlerine bagvuru yapilamaz.

®  S6z konusu uyusmazliklarin ¢6zimu i¢in 6502 sayili Kanun’'un 73/A maddesi
kapsaminda sirasiyla dava sarti arabuluculuk miessesesine ve tuketici mahkeme-
lerine, tuketici mahkemeleri bulunmayan yerlerde ise asliye hukuk mahkemelerine
bagvurulmasi gerekir.

Ticaret Bakanliginin internet sitesi Gzerinden yayimladigi verilere gére 2023 yilinda Tuketici
Hakem Heyetinde 707.864 adet uyusmazlik bagvurusu icin karar verildi. Yapilan bagvurularin
yaklasik %66°sI (477 bin 327 adet basvuru) e-devlet lizerinden elektronik ortamda gercekles-
tirilmig, elektronik bagvuru yénteminin tiketiciler tarafindan daha fazla tercih edildigi gézlen-
migtir. 2023 yilinda yapilan bagvurularin triin ve hizmet bazinda dagilimi sunlardir:

= Ayakkabi %12,5'i (90.918)

= Cep telefonu %5,29 (38.521)

= |nternet abonelikleri %4,35 (31.629)

= Kredi karti Gyelik Ucreti %5,26 (38.252)
= Mobilya %3,98 (28.952)

= Kiyafet %4,55 (33.93)

= GSM aboneligi %2,61 (18.991)
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Sektorel bazda ise %58,59 ile en ¢ok perakende ticaret sektorliine (426.347) iliskin bagvuru
yapilmistir. Bunu %10,69 ile abonelik hizmetleri sektértu (77.780) ve %10,31 ile finansal
hizmetler sektériine (75.22) ydnelik bagvurular izler.

SIRA SizDE

' Sicak yaz gunlerinde kullanmak icin klima siparisi vermek isteyen A, televizyonda iste-
- digi 6zelliklere sahip bir klima gormustlr (Gorsel 4.23). Izledigi reklamin etkisinde kalan !
A, firmay! internetten bulup klima siparigi vermigtir. Internet Gizerinden satis yapan firma,
. A'nin siparis verdigi klimayi kargoyla géndermistir. A, evine kargoyla kapali kutu halinde |
gelen klimayi, gerekli belgeleri imzalayarak teslim almistir. A, klimanin kurulumu igin
: ¢cok sayida elektrik ve klima firmasiyla gérismustir. Ancak goéristigu firmalarin hicbiri ;
- kKlimanin kurulumunu yapacak teknik donanima sahip degildir. A, Grtnl satin aldigr
+ firmay! bir ay sonra telefonla arayarak paketi a¢tiginda klimada derin gizikler oldugunu ve !
. klimanin kurulumunu yapacak teknik servis bulamadigini s@ylemistir. Klima satan firma, !
- yapabilecekleri bir sey olmadigini sadece satis yaptiklarini sdylemistir.
| Verilen bilgiye gére asagidaki sorularin cevaplarini alttaki bosluklara yaziniz.
i Gorsel 4.23: Klima reklami i
1. Anlatilan olaydaki kiginin, tiiketicinin korunmasina iligkin mevzuattaki haklari :
! nelerdir? |
2. A, yaptig: ahigveriste yasadigi sorunlarin ¢éziimiine yénelik nereye ve hangi !
: sebeplerle basvurabilir? :
' 3. A, aligverig sonrasinda hukuki haklarini en hizli ve dogru olarak nasil 6grenir?

________________________________________________________________________________________
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4.4. TUKETICI HIZMETLERINI TUKETICI HAKLARI
DOGRULTUSUNDA SUNMA YONTEMLERI

Tuketiciler igin satisa sunulan mallarin ya da hizmetlerin, yasal yakimlilukler dogrultusunda
satisa sunulmasi gerekir. Saticilar, e-ticaret kapsaminda fiziki alanlardaki sabit is yerlerinde
veya igporta seklinde tuketiciye yapacaklari her tirlt satis islemlerinde tuketicinin ¢ikarlarinin
korunmasina 6ncelik vermelidir. Aksi hélde saticilar, tuketicilerin herhangi bir magduriyetinde
dogrudan yasal yukimlalUklerle kargi karsiya kalir. Bu baglamda saticilar, tiketici hizmetlerini
6502 sayih Tuketicinin Korunmasi Kanun'u dogrultusunda tiketicilere sunma yéntemleri gelis-
tirmelidir. Kanunlar gercevesinde satisa sunma ortami olusturulurken saticilarin g6z 6ntunde
bulundurmasi gerekenler sunlardir:

= Mal ya da hizmet icerigine uygun satis ortami
= Cevre dostu satig ortami

= Anlagilir tanitim ve reklam

= Anlagilir tanitim ve kullanma kilavuzu

BILGi KUTUSU

Satmak istedigi mallari, sabit bir yere bagli kalmaksizin kiguk tekerlekli arag, motorlu
arag veya bohca gibi gerecler yardimiyla acik alanlarda satan kisiye igportaci denir.

4.4.1. Tuketicinin Secimlik Haklar

Satici, mali satis s6zlesmesine uygun olarak tiketiciye teslim etmekle yikimltduar. Bir Grinin
teslim tarihinden itibaren alti ay i¢erisinde ortaya ¢ikan ayiplarinin, teslim tarihinde var oldugu
kabul edilir. Bu durumda, malin ayipl olmadiginin ispati saticiya aittir. Satin alinan malin ayipli
oldugunun anlasiimasi durumunda satici, tiketicinin ¢ikarlarinin korunmasi ve magduriyetinin
giderilmesi icin tiketiciye tercih imkani sunmalidir. TUketicinin se¢imlik haklarinin korunmasi,
6502 Sayih Tuketici Korunmasi Kanununun 11. maddesi iceriginde dért ana unsur Uzerinde
dizenlemistir (Sema 4.2). Secimlik haklarin kullaniimasi nedeniyle ortaya ¢ikan tim masraflar,
tiketicinin sectigi hakki yerine getiren tarafca karsilanir. Tuketici, bu secimlik haklarindan biri
ile birlikte 11/01/2011 tarihli ve 6098 sayili Turk Bor¢lar Kanunu hiukUmleri uyarinca tazminat
da talep edebilir.

Soézlesmeden
déonme

Hizmetin Tiketicinin Ayip
tekrar — Secimlik — o_ran.||_1da
goriilmesi Hakki indirim

Ucretsiz
tamir

Sema 4.2: Tuketicinin Secimlik Haklar
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Soézlesmeden Donme: Satin almis oldugu malin ayiph oldugunun anlasilmasi duru-
munda tuketici, satilani geri vermeye hazir oldugunu bildirerek s6zlesmeden dénme
hakkina sahiptir. Tuketicinin sézlesmeden dénme hakkini sectigi durumlarda, 6demis
oldugu bedelin timu derhal tiketiciye iade edilir. Tuketici de ayiph mali saticiya teslim
eder.

Ayip Oraninda indirim: Satin aldi§i malin ayipli oldugunun anlasiimasi durumunda
tuketici, satilani alikoyup ayip oraninda satis bedelinden indirim isteme hakkina
sahiptir. Tuketicinin ayip oraninda indirim hakkini sectigi durumlarda, 6demis oldugu
bedelden yapilan indirim tutari derhal tiketiciye iade edilir. Tuketicinin de ayipli mal
saticiya teslim etmesine gerek kalmaz. Ornegin tiketicinin satin aldigi televizyon
kumandasinin ayipli olmasi durumunda, saticidan televizyon kumandasinin bedelini,
indirim olarak Ucret iadesi istemesi.

BILGi KUTUSU

Sorumlulugun birden fazla kiside oldugu bir bor¢ veya zararin olusumunda, zincirleme
olarak herkesin ayri ayri bor¢ veya zararin karsilanmasindan sorumlu olmasi durumuna
muteselsil sorumluluk denir. Alacakli, zararin tamamini ancak bir defa ifa etmek tzere
borglularin tamamindan da talep edebilir. Alacaklinin alacagini mateselsil sorumlular
karsisinda pay etme zorunlulugu bulunmamaktadir. Tim alacak igin uyusmazligi mute-
selsil borglulardan birine, birkagina ya da tamamina ydneltebilir.

Ucretsiz Tamir: Tiiketicinin satin almis oldugu malin ayipli oldugunun anlasiimasi
durumunda tuketici; asiri bir masraf gerektirmedigi takdirde, butiin masraflar saticiya
ait olmak Uzere satilan malin Ucretsiz onarilmasini isteme hakkina sahiptir. Ucretsiz
tamir hakki, Gretici veya ithalatgiya kargi da kullanilabilir. Bu durumda satici, Gretici ve
ithalatgi miteselsilden sorumludur. Uretici veya ithalatgi, malin kendisi taraflndan piya-
saya sUrtlmesinden sonra s6z konusu ayibin dogdugunu ispat ettigi takdirde sorumlu
tutulmaz. Ucretsiz onarim veya malin ayipsiz misli ile degistiriimesi, satici i¢in oran-
tisiz guglikleri beraberinde getirebilir. Bu durumda tlketici, sézlesmeden donme veya
ay1p oraninda bedelden indirim talebi haklarindan birini kullanabilir. Orantisizligin tayi-
ninde malin ayipsiz degeri, ayibin 6nemi ve diger se¢imlik haklara bagvurmanin tike-
tici acisindan sorun teskil edip etmeyecegi gibi hususlar dikkate alinir. Otomobil servi-
sinden ara¢ alan ve aldigi aragta bir ariza oldugunu tespit eden bir tlketicinin, araci
aldigi servisten arizanin giderilmesini istemesi buna érnek verilebilir (Gérsel 4.24).

Goérsel 4.24: Almis oldugu otomobilin kusurunu tamirciye anlatan musteri



= Hizmetin Tekrar Gorulmesi: Tuketici, satin almig oldugu malin ayiph oldugunun anla-
stimasi durumunda imkan varsa satilanin ayipsiz bir misli ile degistiriimesini isteme
gibi secimlik haklarindan birini kullanabilir. Satici, tuketicinin tercih ettigi bu talebi
yerine getirmekle yukumladdar.

Ucretsiz onarim veya malin ayipsiz misli ile degistiriimesi haklarindan birinin segilmesi
durumunda bu talebin saticiya, Ureticiye veya ithalatgiya ydneltiimesinden itibaren
azami otuz ig guind; konut ve tatil amach taginmazlarda ise altmig is giinu icinde yerine
getirilmesi zorunludur. Ancak bu kanunun 58. maddesi uyarinca ¢ikarilan yénetme-
likteki listede yer alan mallara iliskin olarak tlketicinin Ucretsiz onarim talebi, yénet-
melikte belirlenen azami tamir siresi iginde yerine getirilir. Aksi halde tiketici, diger
secimlik haklarini kullanmakta serbesttir.

A, B isyerine oturma odasi i¢in 106 cm eninde, 60 cm yuksekliginde (48 in¢) televizyon
almistir. A, aldigi televizyonun 6lculerine uygun kitaplik seklinde televizyon Unitesi
yaptirmis (Gorsel 4.25) ancak yaklasik bir yil sonra televizyonu arizalanmigtir.

E—

_é\

—

=
B

a5

EEEREI—

1
.

Gorsel 4.25: Televizyon Unitesi

A, B is yerini arayarak televizyonunun arizalandigini séylemistir. is yeri yetkililerince
gonderilen teknik servis elemanlari yaptiklari incelemeden sonra televizyonun arizasinin
giderilemeyecegini belirtmiglerdir. Bunun Uzerine Is yeri yetkilileri garanti kapsaminda
televizyonu degistirebileceklerini belirtmiglerdir. Ancak 106 cm eninde, 60 cm yuksekli-
ginde(48 ing) televizyonlarin artik Gretilmedigini séyleyip 5000 TL Ucret 6denmesi karsi-
hginda 115 cm eninde, 65 cm ylksekliginde (52 ing) bir televizyonla degistirmeyi teklif
etmiglerdir. A, oturma odasina aldigi televizyonun élcilerine uygun bir televizyon Unitesi
yaptirdigini, bu nedenle 52 in¢ boyutundaki televizyonun, yeni televizyon Unitesine sigma-
yacagini belirtip teklifi kabul etmemistir

Yukarida verilen 6rnek olayda A, Tiiketicinin Korunmasi Kanununun Tiketicinin
Secimlik Haklari kapsaminda sorunun c¢ézimine iligkin neler yapabilir?
Dusuncelerinizi kisaca yaziniz.
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4. OGRENME BIiRIMi TUKETICIi HAKLARI ﬁ

OLCME VE DEGERLENDIRME
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A) Asagidaki ciimlelerin basinda bos birakilan yerlere, climlelerde verilen bilgiler
dogru ise “D”, yanhs ise “Y” yaziniz.

Cadi

(.....) Thketicinin korunmasi kavrami ilk olarak 19. yizyilda konusulmaya baslanmistir.
(.....) Birlesmis Milletler Evrensel Tuketici Haklari Bildirgesi 1985 yilinda imzalanmistir.

(.....) Birlesmis Milletler Evrensel Tuketici Haklari Bildirgesini imzalayan ulkeler
arasinda Turkiye de bulunmaktadir.

(.....) 6502 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda kanun temel amaci, saticiy1 ve
aliciy1 korumakir.

(.....) Thketicinin korunmasina yénelik calismalar sadece kamu kuruluglari tarafindan
yapilir.

B) Asagidaki cimlelerde bos birakilan yerleri uygun ifadelerle tamamlayiniz.

10.

11.

Birlesmis Milletler Evrensel Bildirgesi 193 tlkenin oy ...............ccc...... imzalanmigtir.
Tuketiciye teslimi aninda, taraflarca kararlastiriimis olan 6rnek ya da modele uygun
olmayan Grline ................c.euees mal denir.

Belli bir amag icin insanlarin bir araya gelerek kanun ve yénetmelikler dogrultusunda
drgltlenmesiyle olusturulan tazel kisiliklere ........................ toplum kurulusu denir.
Esnaf ve sanatkarlar bir araya gelerek kurmus olduklar ......................... kurulus-

larina esnaf ve sanatkarlarin odasi denir.

Toplumu ilgilendiren konularda kamu yarari gbézetilerek hazirlanan reklamlara
......................... spotu adi verilir.

Alo .o tlketici danigsma hatti tiketicilerin karsilastiklari sorunlara
iliskin ¢6zm yollarinin sunuldugu bir ¢agri merkezidir.

C) Asagidaki sorulari dikkatli bir sekilde okuyarak dogru cevabi isaretleyiniz.

12.

13.

Tliketicinin korunmasi hakkinda kanun ilk olarak Turkiye’de hangi yilda cika-
rilmistir?

A) 1984 B) 1990 C) 1995 D) 2006 E) 2013

Asagidakilerden hangisi Tiiketicinin Korunmasi Kanun’unun amaclarindan
biridir?

A) Tuketiciden KDV almak.

B) Tuketicilerin menfaatlerini korumak.

C) Tuketiciye ekonomik trliin bulmak.

D) Ureticiden KDV almak.

E) Ureticinin menfaatlerini korumak.



14.

15.

16.

17.

18.

Asagidakilerden hangisi evrensel tiiketici haklarindan biri degildir?
A) Bilgi edinme ve egitim

B) Ekonomik ¢ikarlarin korunmasi

C
D

E) Uriin fiyatlarinin diizenlenmesi

Saglik ve guvenligin korunmasi
Tuketicilerin temel ihtiyaclarinin karsilanmasi

)
)
)
)
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Asagidakilerden hangisi tuketiciye y6nelik 6502 Sayil Tiiketicinin Korunmasi
Kanun’unun cikarilmasinin baslica nedenlerinden biri degildir?

A) Ayipli mal ve hizmet satiimasi

B) Siparis edilmeyen mal veya hizmetlerin sunulmasi

C) Ticari reklam ve haksiz ticari uygulamalar

D) Tuketici s6zlesmelerindeki haksiz sartlar

E) Tuketicilerin Aligveris konusunda yeterli bilgiye sahip olmamasi

Asagidakilerden hangisi tiiketicinin korunmasiyla ilgili calismalar yiiriten
kurum ya da kuruluglardan biri degildir?

A) Uretim Tesisleri

B) Esnaf ve sanatkarlar Odasi
C) Sivil Toplum Kuruluslari

D) Ticaret Bakanhgi

E) Ticaret ve Sanayi Odasi

Asagidakilerden hangisi tiiketici egitimi konularindan biri degildir?
A) Benzer Urlnler arasinda se¢im yapma

B) Urliniin garanti siiresi ve driinden faydalanma sekli

C) Urtiniin teknik servis imkani

D) Tuketicinin ekonomik Urin treten firma secimi

E) Uriin ya da hizmetin dogaya verecegi zarar miktar

Asagidakilerden hangisi tiiketicinin korunmasiyla ilgili yénetmeliklerden biri
degildir?

A) Abonelik Sézlesmesi

B) Mesafeli S6zlesme

C) Satig Sonrasi Hizmetler
D) Tuketici Hakem Heyetleri
E) Uzaktan Calisma
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19. internet aligverisinde tiiketiciyi koruyan kapsayici yonetmelik asagidakilerden
hangisidir?

A) Abonelik Sdzlesmesi
B) Mesafeli S6zlesme

C
D
E) Tuketici Hakem Heyetleri

Satis Sonrasi Hizmetler
Ticari Reklam ve Haksiz Ticari Uygulamalar

)
)
)
)

20. Mesafeli s6zlesme ydnetmeligine goére tiketicinin s6zlesmeden kosulsuz
cayma hakki ka¢ giundir?

A) 7 B) 10 C) 12 D) 14 E) 15

C) Asagidaki sorularin cevaplarini bos birakilmis alanlara yaziniz.

21. Tuketici hakem heyeti yonetmeligi hakkinda bilgi veriniz.
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CEVAP ANAHTARI

1. OGRENME BiRiMi: SATIN ALMA

A B
1. Y 9. ETBIS 16. A
2. Y 10. ihtiyag 17. D
3. D 11. sosyal 18. C
4. 'Y 12. e-ticaret 19. B
5. D 13. tuketici 20. E
6. D 14. sonunda 21. D
7. Y 15. yedi 22. B
8. D 23. A
24. E
2. OGRENME BiRiMi TUKETIiCi: KARAR SURECI
A B
1. D 7. catisma 13. C
2. D 8. hane halki 14. B
3. Y 9. ylksek 15. D
4. Y 10. tuketici davraniglar 16. A
5. D 11. karar alma 17. E
6. Y 12. baglatici
3. OGRENME BiRiMi: OZEL TUKETIiCi GRUPLARI
A B
1. D 7. bilingli 11. B
2. Y 8. referans grubu 12. D
3. D 9. sosyallesme 13. C
4. Y 10. ¢ocuklar 14. E
5°Y 15. E
6. D 16. A
17. B
4. OGRENME BIiRiMi: TUKETICI HAKLARI
A B
1. D 6. birligiyle 12. C
2. D 7. ayipl 13. B
3. D 8. sivil 14. E
4. Y 9. meslek 15. E
5°Y 10. kamu 16. A
11. 175 17. D
18. E
19. B
20. D
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